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Linhas de orientacdo em:

Contexto

Para que uma organizacdo tenha um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) eficaz,
este deverd estar alinhado com a sua orientacdo estratégica e ter em conta as
guestdes internas e externas que sdo relevantes ao fazer o planeamento para atingir
0S seus objetivos.

Para que um planeamento seja eficaz, a organizacdo necessita:

e compreender o seu estado atual,
e saber o que pretende atingir;
e ter uma estratégia para atingir o que pretende.

Se ndo se conhecer claramente o ponto de partida para o trajeto a seguir sera dificil
atingir o destino desejado.

Os auditores tém de avaliar se a organizacao tratou estas questdes.
1. Compreender a organizagdo e 0 seu contexto

Ha muitas maneiras e técnicas de suporte para as organizagdes observarem e
analisarem o seu contexto. A saida desta atividade devera estar patente nos riscos e
oportunidades determinados. Embora ndo haja um requisito de informacdo
documentada nesta secgao (ISO 9001:2015, secgao 4.1), a maioria das organizacdes
considerard util reter informacdo documentada que ajude a entender a légica e o nivel
de compreensdo dos seus desafios (p. ex. “saber o que conhecemos, saber o que
desconhecemos, ndo saber o que desconhecemos”)

A informacéo potencialmente Util neste processo pode incluir:

e plano de negacios;

e revisdo dos planos estratégicos;

e andlise da concorréncia;

e relatérios econdémicos de setores de negocio;
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e andlise SWOT (forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas);
e atas de reunibes;

o listas de ac¢oes;

e diagramas, folhas de célculo, diagramas de mapas mentais;
e relatérios de consultores externos.

Os auditores deverdo abordar este tema através de uma entrevista com 0os membros
da gestéo de topo da organizacdo. Devera ser evidente se a gestdo de topo teve em
devida consideragdo o contexto organizacional; a respetiva evidéncia pode ser dada
mostrando como as saidas da revisdo passaram a ser entradas do processo de
planeamento do SGQ (pensamento baseado no risco). Contudo, ao explorar a
natureza dos riscos e das oportunidades, os auditores deverdo ser capazes de
compreender a adequacéo da revisdo do contexto feita pela organizacao.

2. Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas

Os auditores deverdo compreender e avaliar a forma como a organizagdo decide
sobre os requisitos das partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ,
considerando:

e aabrangéncia das partes interessadas que foram tidas em consideracao;
e 0s critérios de selecao das partes interessadas relevantes;
e 0s aspetos de selecdo dos requisitos relevantes.

Os auditores deverdo ser capazes de concluir sobre a adequacdo destas praticas e a
forma como esta informacdo € revista e monitorizada, através, por exemplo, das
revisdes pela gestéao.

Exemplos de partes interessadas relevantes sdo dados na ISO 9000: 2015, definicdo
3.2.3, e clarificacdo relacionada com estes requisitos é dada na ISO 9001:2015, Anexo
A, seccdo A.3.

Deverd ser evidenciado que 0s requisitos relevantes dessas partes interessadas
(relevantes) constituem entradas do processo de planeamento como riscos e
oportunidades potenciais. Mais uma vez, embora ndo seja requerido reter informacéao
documentada, seria expectavel que uma organizacdo mantivesse alguns registos da
sua andlise para referéncia atual e futura. Isto poderia ser expresso, por exemplo, em:

e atas de reunibes;

e tabelas;

e folhas de célculo;

e bases de dados;

e hiperligagdes;

e documentacao externa,

¢ manual da qualidade (se a organizacao decidir dispor de um);
e etc.

Os auditores deverdo conduzir esta revisdo numa entrevista com a gestdo de topo e
seguir estas questbes ao longo da auditoria. Se n&o for fornecida informacédo
documentada, é necessario que os auditores recolham evidéncia objetiva de que as
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saidas desta atividade estdo consistentemente refletidas na revisdo dos riscos e
oportunidades, na documentacao externa, nha comunicacao e noutras areas relevantes
do SGQ.

3. Determinar o &mbito do sistema de gestdo da qualidade

O ambito do SGQ é, em muitos casos, Obvio e definido pelas atividades que
desenvolvidas num Unico local. O ambito do SGQ ser4d mais desafiante em
circunstancias onde exista:

e subcontratacéo;

e logistica;

¢ multiplos locais;

e centros de servicos;

e manutencao nas instalacdes dos clientes;
e produtos e servicos colaborativos.

Ap6s uma andlise da natureza das operacfes, dos produtos e dos servicos da
organizacdo, a abrangéncia do SGQ devera ficar clara. Esta abrangéncia devera
refletir-se na extensdo dos processos e controlos que a organizagdo tenha
estabelecido.

Para mais informacao, ver o artigo do Grupo de Praticas de auditoria ISO 9001 sobre
Ambito da ISO 9001, ambito do sistema de gestdo da qualidade e ambito da
certificacao.

4. Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

A abrangéncia (dmbito) do SGQ devera ser evidente na informac¢do documentada que
suporta a abordagem por processos. Esta documentac¢éo podera incluir:

¢ diagramas de processo (entrada — processo — saida);

o diagramas ligactes dos processos (entradas / saidas / clientes);

e mapeamento da localizagdo das atividades;

e identificacdo de processos subcontratados;

e diagramas de recursos (p. ex. andlises de capacidade, value stream
mapping/mapeamento do fluxo de valor; abordagens lean...);

e programas.

Para mais informacao, ver o artigo do Grupo de Praticas de auditoria ISO 9001 sobre
Processos

Para mais informacéo sobre o Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001, por favor ver
0 artigo: Introducao ao Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001.
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O feedback dos utilizadores serd usado pelo Grupo de Préticas de Auditoria ISO 9001
para determinar se deverdo ser desenvolvidos documentos de orientacdo adicionais
ou se os documentos atuais deverdo ser revistos.

Comentérios sobre artigos ou apresentacbes podem ser enviados para o seguinte
endereco de correio eletronico: charles.corrie@bsi-group.com.

Os outros artigos e apresentacfes podem ser descarregados das paginas eletronicas:
www.iaf.nu

Wwww.is0.0org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup

Adverténcia

Este artigo ndo foi sujeito a um processo de endosso pela Organizacdo Internacional
de Normalizacao (ISO), pelo Comité Técnico 176 da ISO, ou pelo Férum Internacional
de Acreditacdo (IAF).

A informacéo nele contida esta disponivel para fins de formacao e de comunicacdo. O
Grupo de Praticas de Auditoria 1ISO 9001 nao assume a responsabilidade por
quaisquer erros, omissfes ou outras responsabilidades que possam surgir pela
disponibilizac&o ou uso subsequente desta informacéo.
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