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INTRODUCAO

Este document tem como objetivo criar um roteiro para implementar a ISO 9001 e para
submeter esse sistema a uma certificagdo por uma terceira parte devidamente acreditada
para o efeito.

Este roteiro ndo é estatico, isto é, dependente da organizacdo e da propria entidade
certificadora, os possas podem ser ligeiramente diferentes.

Este documento tem ainda como objetivo fornecer aos seus utilizadores um conjunto de
Modelos que podem ser utilizados na implementagdo da ISO 9001:2015 (Sistemas de
Gestdo da Qualidade - Requisitos) e da ISO 19011:2018 (Linhas de Orientagdo para
auditorias a sistemas de gestdo).

Divide-se Em 2 partes distintas:
e SO 9001:2015 - Sistemas de Gestdao da Qualidade - Requisitos
e SO 19011:2019 - Linhas de Orientacdo para Auditorias a Sistemas de Gestdo

Estes Modelos podem / devem ser adaptados ao Sistema de Gestdo da organizacdo bem
como codificados para controlo interno.
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ROTEIRO PARA A IMPLEMENTACAQ DA ISO 9001 / CERTIFICACAO POR
EMPRESA EXTERNA

NA EMPRESA

M Decis3o de implementacdo pela gest3o de topo
Formacdo aos colaboradores sobre a ISO 9001
Definir a equipa para implementacdo do projecto
Definir os processos relevantes e a cadeia de processos

Definir os indicadores de medicdao dos processos

N 8 § B H

Definir o Contexto da Organizacao
Andlise SWOT
Anadlise PEST
Outras
Identificar as Partes interessadas Relevantes
Identificar as necessidades e Expectativas das Partes Interessadas
Determinar o ambito do sistema de gestdo da Qualidade
Garantir a lideranca e compromisso
Definir a politica da qualidade
Definir as fun¢des responsabilidades e autoridades organizacionais
Criar um modelo de avalia¢do de riscos e oportunidades
Definir os riscos e oportunidades por processos
Definir os objetivos da qualidade e como os atingir
Identificar o planeamento das alterac¢des
Definir quais os recursos necessarios a implementacao
Definir as competéncias das pessoas

Definir as formas de comunica¢do com os diferentes partes interessadas

N N R 8 @ R R @ @ R A @ B KM

Criar a informac¢do necessdria relevante para a empresa
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Definir a forma para o planeamento e controle das operacdes

Tratar os produtos e servi¢cos quer internos quer de fornecedores externos
Garantir o controle de saidas conformes

Monitorizar os indicadores e definir as ac¢des necessarias a sua melhoria
Definir o programa de auditorias

Definir quem sdao os auditores internos

Formar os auditores internos

Avaliar os auditores internos

Elaborar a revisdao pela gestado

Garantir que as ndo conformidades sdo tratadas

N N 8§ N B B @ @ @ @ @™

Definir ac¢cGes para a melhoria continua

CERTIFICAGAO

NA EMPRESA
M Decisdo de CERTIFICAGAO pela gestdo de topo
M Seleccdo da entidade certificadora — Pedido de propostas e andlise

M Elaboracdo do Processo de Candidatura

ENTIDADE CERTIFICADORA
M Andlise de Candidatura
Receg¢do do processo e registo;
Solicitacdo eventual de documentos a empresa
Andlise documental do sistema de gestao;

Visita prévia, quando aplicavel;

N B RN 8 [~

Planeamento de auditorias e proposta de Equipa Auditora
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NA EMPRESA

M Aceitacdo da equipa auditora e planeamento da auditoria

ENTIDADE CERTIFICADORA

Auditoria de Concessao 12 Fase
M Elaboracdo e envio do Plano de auditoria para aprovac3o
M Realizacdo da auditoria

M Elaboracdo do Relatdrio

NA EMPRESA

M Correccdo das A¢des identificadas

ENTIDADE CERTIFICADORA

Auditoria de Concessao 22 Fase
M Elaboracdo e envio do Plano de auditoria para aprovacio
M Realizacdo da auditoria
M Elaboracdo do Relatdrio
M Andlise do Relatdrio e Plano de A¢des Corretivas (PAC);
M Decisdo de certificacado;

M Emissdo dos certificados

Eventualmente pode ser necessdria a execugdo de uma auditoria de acompanhamento
Auditorias de Acompanhamento

M Elaboracdo e envio do Plano de auditoria para aprovacio

M Realizac3o da auditoria

M Elaboracdo do Relatdrio

M Andlise do Relatdrio e Plano de A¢des Corretivas (PAC);

M Decisdo de manutencdo da certificacdo
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Os ciclos de auditoria sdo de 3 anos... Certificacdo, Acompanhamento e Renovacao.

Os templates apresentados a seguir sdo um auxilio na implementacdo quer da ISO 9001 quer da I1SO
19011.

7 . CAMOES
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1SO 9001:2015 - Sistemas de Gestao
da Qualidade — Requisitos
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MATRIZ SWOT - SIMPLES

FORCAS FRAQUEZAS

Melhor qualidade na industria Resposta lenta da cadeia de fornecimento
Margens elevadas Falta de relagdo préxima com o cliente
OPORTUNIDADES AMEACAS

Crescimento de mercado rdpido Nova concorréncia asiatica

Encerramento do concorrente ABC Economia em baixa nos mercados locais

. . CAMOES
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PLANO DE ACCOES

Meta: Empresa:

Data Inicio: Data Final:

AcTIVIDADES | O 9ue Quem? Ate Onde? Como? Status
fazer? quando?

PARTES INTERESSADAS

Partes interessadas por departamento

PARTES INTERESSADAS

Data Inicio: ‘ Data Final: ’

Departamento

Partes
interessadas

9|Pagina

CAMOES
COOPERAZAD
FORTUGLESA
PORTUCAL
UNIAD EURQPELS  ™MSTEHI DOSREG0DS ESTRAncEmes
Agdo financlada pela UniSo Europela.
Agdo cofinanclada e gerda pelo Cambes, 1P,



<3 S
."tel\n?aecso §§gr_9&%ﬂ Ff\]\'
( e
Parte Impacto Requisito Risco Acgao Acgao
Departamento | Interessada | no SG Potencial | requerida | tomada | Status
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ACADEMY

MATRIZ RACI
MATRIZ RACI
Resp. pela elaboragao Data:
Accdo / Tarefa Responsavel | Autorizacdao | Consultado | Informado
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
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MODELO DE PROCEDIMENTO

PROCEDIMENTO XXXXX

‘ XXXXXXXX PQ.0x/0
1. Objetivo
2. Ambito
3. Modo de Proceder
Fluxograma

Figura 1 — Fluxograma descritivo deste procedimento

Descri¢cao de Acgoes Resp. Doc.

4. Referéncias /
Documentos Relacionados

5. Definigoes e
Nomenclatura

6. Revisoes

e . CAMOES
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Elaborado | Aprovado
Revisdo Alteragoes

7. Anexos
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RELATORIO DE REVISAO PELA GESTAO - xxxx

Data da reunido:

Presentes:

Local:

Objetivo / introdugdo:

Conteudos abordados (Entradas e saidas):

Aprovado por:

Data:
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FICHA DE NAO CONFORMIDADE, ACCAO CORRECTIVA E RECLAMACAO

N.2 I
FICHA DE NAO CONFORMIDADE, ACAO CORRETIVAE ~ Data: /[
RECLAMACAO Empresa
/ Area /
Obra
Proveniéncia da Situagao
Reclamagdo[ | Nome do reclamante: Ref. do documento: Data e hora:
NCInterna [ | Detetada por: Responsavel:
Auditorias [ | N2 Auditoria: Data: Resp.:

Incidentes / Acidentes com visitantes / Acidentes Ambientais |:| Detetado por:

Ambito

Qualidade [_] Seguranga [ | Ambiente [ ]

Descricao da Situagao

Requisito Legal / Normativo em Incumprimento: [_] Sim [_] Ndo Identificagdo:

Anidlise das Causas Provaveis?

No caso de Produto/Trabalho ndo conforme Necessario notificar o cliente?
Aceite [] Rejeitado [_] Nao[_]

Reprocessado
Liberagdo do produto  Desviado para outra |:| Sim |:|
[] aplicacdo[_] Como?
Elaborado

Data: / /

por:

Determinagao da Ac¢ao

1 Causa: O que deu origem a NC

- . CAMOES
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Corregio [_| Ac3o Corretiva [_| Ac3o Preventiva [_|
Descri¢do da Correcdo? / A¢do Corretiva® / A¢do Preventiva
Data de Implementacdo Responsavel: Assinatura
Verificagdo da Implementagao
Data de Fecho: Responsavel: Assinatura
Resultado da Agao
Adequado [_] Inadequado [_] N2 de Ficha:
Encerramento
Data de Fecho: Responsavel: Assinatura

2 Correcdo: Acdo que visa eliminar a NC: A¢do de implementagdo imediata
3 Agdo Corretiva: Acgdo que elimina a causa da NC

- . CAMOES
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REGISTO DE ACCAO DE FORMACAO

REGISTO DA ACAO DE INFORMAGCAO/FORMACAO

Designagdo da acdo:

Mddulo:

Formador:

Data (s): Horario: Das : as

Duragao da agao:

Local:

Entidade/ Empresa
formadora:

Objetivo da acao:

Conteuidos abordados:

- . CAMOES
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Ne. Nome do Formando Rubrica Fungao Empresa
Rubrica do
Formador
formador
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PLANO DE COMUNICACAO

PLANO DE COMUNICAGAO
TIPO DE PERIODICIDADE | DIA | HORA | HORA [ INICIOUA | LIDER | SUBSTITUTO | PARTICIPANTES | OBSERVAGCOES
COMUNICACAO INICIO FIM
4, . cAMOES
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PROCESSO

1. Objectivo

2. Dono do Processo

3. Descrigao do Processo

4. Fluxograma do
Processo

5. Monitorizagao do

* -
* 4 %

UNIAO EUROPEIA
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Processo
Prazo de Periodicidade de Prazo de
concretizagdo dos controlo do concretiza¢do do
Objectivo Indicador Meta Meios/Accdes Resp. Meios /Acgdes objectivo Objectivo
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PROGRAMA DO SISTEMA DE GESTAO
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*
UNIAO EUROPEIA

Colocar logétipo(s) das

empresa(s) PROGRAMA DO SISTEMA DE GESTAO Ano:
P d tizaca
Objectivo Meta / Indicador Meios / Acgdes Responsavel razo de f:oncre |z~a §29
dos Meios e Accoes
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PLANO DE INSPECCAO E ENSAIO

COLOCAR LOGOTIPO APLICAVEL PLANO DE INSPECCAO E ENSAIO
ATIVIDADE:
Atuagao, caso
. - - Regist = ifi
Maﬁterlal / atividade e Docunjentos Amostr?ge.m / 'Tlpo d~e RMM Critério de aceitagdo egisto de Resp. nio s? \fe.rl ique Observagdes
parametros a controlar | associados frequéncia inspegao resultados o critério de
aceitacao
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REGISTO DE INSPECCAO E ENSAIO
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COLOCAR LOGOTIPO APLICAVEL

REGISTO DE INSPECGAO E ENSAIO

ATIVIDADE:
Elemento inspecionado: Elemento inspecionado: Elemento inspecionado:
Material / atividade e Critério de
parametros a controlar aceitacao Vvalo did Dat val did Dat Valor
(:e a’ 'I'I';v'el‘)' NC | NA ;e:/ (:e:r T;vlelt)) c |NC|NA :e:/ medido (se NC | NA | Data / Resp
P P P P aplicavel)
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LIDERANCA

Contexto Externo

Contexto da Relagdes e Riscos Oportunidades Acgoes Implementagao Eficacia
organizagao influéncias

Contexto Interno (relevant for purpose and strategic direction and which will affect the organizations ability to achieve desired results)

Contexto da Relagdes e Riscos Oportunidades Acgoes Implementagao Eficacia
organizagao influéncias

Partes interessadas

Partes Interessadas Necessidades e Riscos Oportunidades Accgles Implementagdo Eficacia
Expectativas

- . CAMOES
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UNIAO EUROPEIA MNISTERO 005 NIGOCOS

1SO 19011:2019 - Linhas de Orientacao
para auditorias a sistemas de gestao
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CHECKLIST DE AUDITORIA

AuditoriaN.2____
CHECKLIST DE PREPARAGCAO Data:__/ /
Pag. de
Clausula
NM NM Questao Sim | Nao Constatagoes
XXXXX XXXX
Observagoes
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2

PLANO DE AUDITORIA

Auditoria N.2
PLANO DE AUDITORIA
Pag. de
Objectivo da Auditoria:
Ambito da Auditoria:
Referenciais Normativos:
Assuntos/
Dia/ Area Equipa
Local . Processo/ Intervenientes qlflp
Hora Funcional Auditora
Sub-processo
Elaborado: Aprovado: Data:
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RELATORIO DE AUDITORIA

RELATORIO DE AUDITORIA

AUDITORIA

Data da auditoria
Objetivos/Ambito

Ambito/ Referéncia Normativa
Designacdo da organizagdo / Area
Representante da organizagdo /
Area

Contatos

EQUIPA AUDITORA

Auditor

SUMARIO DA AUDITORIA

CONTACTADOS DURANTE A AUDITORA (LISTA NAO EXAUSTIVA)

EVIDENCIAS ANALISADAS

PONTOS FORTES DA EMPRESA / SISTEMA

RELATORIO DE AUDITORIA
# REQUISITO CONSTATACAO CLASSIFICACAO
1
2
28| Pagina o
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RELATORIO DE AUDITORIA
# REQUISITO CONSTATACAO CLASSIFICACAO

PR CAMOES
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RELATORIO DE AUDITORIA 2
N.2 Y A
RELATORIO DE AUDITORIA INTERNA Data: _J_J_
Empresa:
Ambito da Auditoria:
Local (s) Auditado
(s):
Equipa Auditora: Funcao: Rubrica:
Duracao da Auditoria:
Se a Auditoria realizada, tiver duragao inferior a 1 dia, indicar: Hora de Inicio Hora do
Fim
Resumo da Auditoria:
Pontos Fortes:
Pontos a Melhorar:
Anexos: ‘
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Anexo | - Lista de Pessoas Contactadas

Requisitos Auditados segundo a:

Anexo Il - NP EN I1SO 9001
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Tabela 1 - Descri¢ao das ndao conformidades detetadas na auditoria interna
N. Descri¢ao da nao conformidade
Tabela 2 - Descrigdo das nao conformidades detetadas na auditoria interna
N. Oportunidades de Melhoria
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Tabela 3 - Lista de atividades, equipamentos, documentos e registos auditados

Actividade/ Equipamento Documento/ Registo Observagoes

; . cAMOES
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Anexo | - Lista de pessoas contactadas

Nome Fungdo Rubrica
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Anexo Il — Requisitos auditados segundo a norma NP EN I1SO 9001

Alcance da

NC?®
Auditoria V!

CLAUSULAS NORMATIVAS

4.1 Requisitos Gerais (Sistema de Gestdao da Qualidade)
4.2 Requisitos da Documentacdo

5.1 Comprometimento da Gestao

5.2 Focalizagdo no Cliente

5.3 Politica da Qualidade

5.4 Planeamento

5.5 Responsabilidade, autoridade e Comunicacdo
5.6 Revisdo pela Gestdo

6.1 Provisdo de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestruturas

6.4 Ambiente de Trabalho

7.1 Planeamento da Realiza¢do do Produto

7.2 Processos Relacionados com o Cliente

7.3 Concepgao e Desenvolvimento

7.4 Compras

7.5 Produgdo e Fornecimento do Servigo

7.6 Controlo do Equipamento de Monitorizacdo e
Medicao

8.1 Generalidades (Medi¢do, Analise e Melhoria)
8.2 Monitoriza¢do e Medigao

8.3 Controlo do Produto Ndo Conforme

8.4 Anadlise de dados

8.5 Melhoria

@ Incluir as siglas do(s) elemento(s) da EA que auditou(aram) a clausula ou

om®@
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Assinalar com NA as clausulas nao aplicaveis;
Assinalar com --- as clausulas ndo auditadas.
@ Assinalar o numero sequencial atribuido a(s) Nao Conformidade(s) — NC ou as Oportunidade(s) de
Melhoria - OM, nas cldusulas em que se verificarem.

@
0.0
R/
0.0

e . CAMOES
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AVALIACAO DE AUDITORES

Nome Auditor:

< ‘:,_¢,_k ; S e
4

% CAMOES
* INSTITUTO oo

*y ok E DA LINGUA
i PORTUCGAL

UNIAO EUROPEIA MNISTERID 005 NEGOCOS ESTRANGEROS

Parametros de Avaliagdo Descricao Quantificacdo Pontuacao
Habilitacoes
Experiéncia Profissional N2 anos:
Formacgao como auditor
Experiéncia como auditor N2 auditorias:
Postura Sim Nao
Honesto
Discreto
Justo
Verdadeiro
Sincero
Relacionamento com auditados Sim Nao
Respeitoso
Calmo
Gentil
Atento
Actuacao Sim Nao
Autonomia
Versatilidade
Tenacidade
Observador
Perceptivo
Sensivel
Aberto melhoria
Colaborativo
Total
Pontuacgao:
Parametros Inadequada Adequada Muito Adequada
Habilitagbes 0 pontos 3 pontos 5 pontos
Experiéncia Profissional 0 pontos 3 pontos 5 pontos
Formagao como auditor 0 pontos 3 pontos 5 pontos
Experiéncia como auditor 0 pontos 3 pontos 5 pontos
Sim - 5 pontos
Nao — 0 pontos
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PROGRAMA DE AUDITORIAS

c CAMOES
INSTITUTO
DA COOPERAGAO
€ DA LINGUA
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M TERO D03 NIGOCOS (3 TRANGEROS

-
UNIAO EUROPEIA

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS

OBJECTIVOS DO PROGRAMA:

REV.

RISCOS E OPORTUNIDAES:

ACGOES A IMPLEMENTAR:

coD

AUDITADO
AMBITO
TIPO

AREA / SISTEMA

CRITERIOS

METODOLOGIA

DURACAO

EQUIPA AUDITORA

PLANEAMENTO (MES)

2

3

4

5 6

COORDENAD
OR
TECNICO
OBSERVADOR
CRITERIOS DE
SELECAO

OBSERVACOE

S

R

P

R

p

R

PIR|PI|R
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