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INTRODUCAO

O presente manual visa apoiar as empresas mogambicanas com pretensdo na exploracdo de merca-
dos internacionais, que almejam internacionalizar-se através da colocacdo dos seus produtos ou

servigos em outros mercados.

O processo de exportacdo exige o conhecimento de procedimentos legais existentes no pais de
saida como no de destino, consoante a natureza do produto ou servico a exportar. Adicionalmente,
exige conhecimento de estratégias de penetracdo em novos mercados internacionais bem como
uma sensibilidade em termos de quality complaince, para estar a altura das exigéncias dos referidos
mercados e, acima de tudo, para ser competitivo. Pelo que, o presente Manuel procura de forma

simples e indicativa ilustrar os aspectos relevantes a ter em conta como um guia no processo.

Esperamos que este Manual possa servir de guia Gtil no processo de exportagdo para as pequenas
e médias empresas mogambicanas, dando apoio nas etapas fundamentais e nas exigéncias associa-

das a cada uma dessas etapas.

O Manuel esta estruturado em duas partes fundamentais: a primeira abordar aspectos associados
ao processo de exportacdo, iniciando pelas indicacfes relevantes para a penetracdo em novos mer-
cados; e, a segunda, e Ultima, parte é relativa aos processos de gestdo e garantia da qualidade, no

contexto da quality complaince a ter em conta conforme mercados, produtos ou servi¢cos em causa.

Esperamos que este Manual, elaborado pela AIMO e pela Growth-In, sem pretender ser cabal nes-
tas matérias complexas, esperamos que possa servir de guia Util no processo de exportacéo e que
permita estabelecer os parametros com 0s quais o exportador podera visualizar, se necessario, a

assessoria especializada apropriada.

A elaboracdo deste Manual néo teria sido possivel sem o apoio inestimavel da Trade Forward

Southern Afica (TFSA) e do UK Government, a quem agradecemos.
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CAPITULO 1 - PROCEDIMENTOS E REQUISITOS DE EXPORTACAO

1. Exportacdo como estratégia de negocio

Qualquer empresa precisa definir claramente a sua estratégia de negocio. Para a exportacdo o
mesmo aplica-se. A exportagdo deve ser parte da estratégia de negdcio. Dessa forma, a empresa
incorpora-a na sua estratégia de actuacdo e de crescimento continuo, visando alcancar a diversifi-
cacdo de mercados, 0 que permite reduzir a dependéncia em relacdo ao mercado interno. A ampli-
acdo de oportunidades permite igualmente obter ganhos adicionais e assegurar a resiliéncia face a

riscos em diferentes mercados, resultantes de choques locais.

Fazer da exportacdo uma estratégia de negdcio permite internacionalizar a marca; obter receitas
em moeda estrangeira; facilitar o acesso a outros mercados financeiros, pela fidelizacdo com ban-
cos internacionais de intermediacdo; alargar a carteira de clientes; diversificar as possibilidades de
obtencdo de receitas; aumentar a credibilidade da empresa; forcar a empresa a alcangar padroes,
normas e exigéncias de qualidade superiores, por forca de exigéncias impostas pelos diferentes
mercados, obrigando ao aprimoramento interno dos processos de gestdo e da satisfacdo dos clien-
tes, bem como a adopcéo de procedimentos tecnoldgicos mais avancados para continuar a ser com-
petitivo. Por isso, usar a exportacdo como estratégia de negocio impele a empresa a adoptar Quality
Complaince nas suas operagoes.

Por todos estes motivos, justifica-se incorporar a exportagdo como estratégia de negocio e de cres-

cimento continuo na sua estratégia empresarial.

Exportar como Explorar merca- Elaborar um

estratégia de Ne- dos internacio-
gocio nais

Plano de Expor-
tacdo

A efectivacdo da exportacdo passa pela exploracdo de mercados internacionais, que deve ser feita
seguindo metodologias apropriadas e passa pela elaboragdo de um Plano de Exportacéo a ser im-

plementado, seguindo os requisitos institucionais (internos e externos) a serem observados
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1.1. Como explorar mercados internacionais?

A exportacao exige o conhecimento dos mercados de destino, por isso, para planificar a exportacéo
é preciso ter um conhecimento prévio dos mercados desejados. As pesquisas ou estudos de mercado
ajudam a conhecer melhor os mercados de destino, da exportacdo desejada.

Os estudos de mercado permitem tomar as melhores decisdes sobre a intencdo de penetracdo nesses
mercados e auxilia no estabelecimento da melhor estratégia de penetragdo a ser adoptada (a forma

de entrada nesses mercados, se sera directa ou indirecta).

A entrada em mercados internacionais pode ser directa ou indirecta. Uma entrada directa significa
que a empresa exportadora assume para além da producédo, pesquisa de mercado e a exportacdo
propriamente dita dos seus produtos para um determinado mercado no estrangeiro. Ao passo que,,
na entrada indirecta, a empresa ocupa-se exclusivamente com a producéo, agenciando todo o pro-
cesso de exportacdo, ou seja, a exportacdo fica a cargo de uma outra entidade: vendas realizadas
por representantes/retalhistas locais; parceiros/agentes distribuidores/ por estabelecimento de uma

representacdo local/ou através de joint-venture.

A pesquisa de mercado para além de minimizar tempo e custos, ajuda a aumentar a eficiéncia
operativa no processo da exportacdo, uma vez que ajuda na escolha dos mercados a penetrar e nas
melhores vias de penetracdo (analisando as questdes operacionais, legais e infraestruturais, tais
como transporte e outras barreiras ou facilidades possiveis). Permite, igualmente, verificar como
posicionar-se no referido mercado; identificar consumidores e concorrentes; aferir toda a informa-

cao relevante para a entrada no respectivo mercado.

1.1.1. Metodologia:
Pesquisa online
o Tem sido recomendada como devendo ser a primeira;
o Verificar mercados apropriados, seguimento de consumidores, legislacdo e normas rele-
vantes vigentes no mercado pretendido;

o Apurar a actualidade da informacdo verificada;
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Pesquisa local (fisica):

o Apds a pesquisa virtual,

o Pesquisa de campo (através do estudo de mercado, por via de missdes de negocios ou de
participacdo ou visita a feiras empresariais);

o Recolha de dados actualizados e fiaveis;

o As principais desvantagens estdo associadas aos custos e tempo necessarios.

1.1.2. Plano de Exportacéo

A exportacdo exige que a empresa elabore um Plano de Exportagdo (principalmente quando se
pretende uma exportacdo directa). Este surge como um Plano de Negdcios virado para a Exporta-
cao, que compreende trés partes fundamentais: a pesquisa de mercado (iniciada no ponto anterior
e que inspira a elaboracdo do Plano de Exportacdo; a definicdo de objectivos; e a estratégia de

actuacao).

1.1.1.1. Defini¢éo de objectivos

A definicdo de objectivos como parte de um Plano de Exportagéo passa por:

o Avaliar a situacdo actual da empresa e, especificamente, do processo produtivo existente:
se estd ao nivel das espectativas de producao, custos, precos, tendo em conta a competi-
tividade no mercado;

o Determinar os factores que terdo contribuido para a situacao actual, diagnosticada na avali-
acao anterior;

o ldentificar aspiracdes e metas a serem alcangadas no curto, médio e longo prazos;

o ldentificar os mercados a explorar (para exportar) apresentando as razdes da escolha (mer-
cados especificos, projeccao de vendas nesses mercados - para uma melhor planificacdo
financeira associada ao processo a ser seguido); e

o Avaliar os custos de exportacao (incorporando 0s custos com as pesquisas de mercado; tra-
ducdo (nos casos aplicaveis); exposicao fisica ou digital (em caso de participacdo em feiras
de langamento); despesas legais e de processo conexos: acordos, contratos, requisitos de
exportacdo, documentagédo, contactos ou visitas (presenciais ou digitais), e outros custos

associados).
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Um mapeamento e definicdo clara de todos os custos associados ao processo constitui uma ferramenta fun-
damental para a deciséo final de escolha e de penetracdo em determinados mercados, inspirando a definigcdo

clara de objectivos a realizar.

A definicdo de objectivos deve incluir igualmente:

o A andlise do produto a exportar: sua atractividade para o mercado pretendido e seu nivel de
competitividade;

o Aferir as questdes de compliance com 0s requisitos técnicos e de qualidade do mercado
destinatério (certificacdo: qualidade, apresentacdo, atratividade do produto e da embalagem,
satisfacdo do cliente);

o Aferir as capacidades de resposta as espectativas do mercado: capacidade de producao (pes-
soal e infraestruturas existentes para dar resposta as necessidades do mercado);

o Estabelecer o prego para exportacdo considerando os custos de producdo envolvidos, de
producdo para a exportacao;

o Considerar a moeda do mercado a exportar para a comparabilidade cambial, bem como os
termos de pagamento e outros custos (transporte; direitos e taxas do importador; comissdes
de parceiros; precos da concorréncia) para uma melhor formacéao do preco final a aplicar no

mercado destinatario.

1.1.1.2. Estratégia

A componente final do Plano de Exportagdo contempla o seguinte:

o Definir o procedimento de entrada no mercado. Uma exportacéo direta para clientes no ex-
terior para testar o mercado. Neste caso, se tudo correr bem, aumentar as vendas através de
um agente ou distribuidor (o que ajuda na construcdo de relacionamentos com os clientes).

o Com o aumento na participacdo do mercado, considerar o estabelecimento do negdcio nesse
mercado ou realizar acordos de joint venture, o que permite consolidar a internacionaliza-

~

cdo.

Diferentes estratégias de entrada (em resumo):
o Vendas directas

o Por via de um agente ou distribuidor
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o Através de licencas ou franchising

o Join venture

o Estabelecimento no estrangeiro
Portanto, o Plano de Exportacdo permite avaliar previamente a viabilidade da exportagéo, consoante as
condicdes e imposicBes de cada mercado.

1.2. Requisitos para a exportagdo

O processo de exportacdo segue requisitos legais para além dos requisitos de estratégia empresarial. Por
isso, na componente legalista seguem abaixo alguns desses momentos:

o Licenciamento

o Negociacdo com o importador

o Modalidade de pagamento

o Certificado de Origem

o Inspecéo

o Declaracdo aduaneira

o Despacho aduaneiro

1.2.1. Licenciamento:

o Para o licenciamento deve ser observado o estabelecido no Decreto 49/2004, de 17 de No-
vembro.

o O licenciamento é feito pelo ministério de tutela, no caso, o Ministério da Industria e Co-
mércio (MIC).

o Todo o exportador deve estar registado e ser portador de um Cartdo de Identificagdo do
Exportador (o Cartdo do Exportador), emitido pela entidade competente, no caso, 0 MIC.

o Para este registo estdo isentos 0s casos de actividades ndo comerciais.

1.2.2. Negociagao com o importador:

A negociacdo com o importador (caso de entrada directa) implica a harmonizacdo dos seguintes aspectos:
o Negociagéo da venda e precos.
o Tipo de frete a ser usado.

o Modalidades de pagamento.
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o Garantias de pagamento.
o Banco do importador; garantia bancaria; carta de crédito; transferéncias bancérias ou cash.

o Factura comercial.
Sobre a emissdo da factura comercial

Para exportacdes ao abrigo de carta de crédito, estas devem assegurar que determinados dados tenham sido
providenciados:
o O exportador deve comparar a carta de crédito com as condi¢des do contrato, estabelecidos;
o Deve existir a descricdo completa do produto no Documento Unico; qualidade; quantidade;
tipo de embalagem; preco unitario; condicdes de venda (FOB, CIF, CFR, etc.);
o O periodo de validade deve ser igual ao referido no contrato ou carta de crédito;
o Os Certificados de Origem séo emitidos pela Camara de Comércio de Mogambique (no caso
de exportacOes para paises diferentes dos da SADC);
o Os documentos de embarque sdo emitidos a ordem do banco do exportador que 0s endossa
ao banco emitente do crédito, no espaco do tempo oficialmente determinado (actualmente,
48 horas).

1.2.3. Certificado de Origem (CO)

o Quando aplicavel, apds recebimento do comprovativo de pagamento do importador (cli-
ente), o exportador obtém o CO junto das Alfandegas;

o O CO aplica-se a bens exportados na SADC ou para algum pais da ACP (Africa, Caraibas
e Pacifico) que tenha acordos com Mocambique;

o As Alfandegas verificam se as mercadorias estdo em conformidade com a defini¢do de
“Origem Mogambique”, seguindo as regras da SADC, emitindo, posteriormente, o CO;

o Para o efeito é necessario preencher o CO, a Declaracdo do Produto e a Declaracdo de Ex-
portacdo, e submeter as Alfandegas, juntando a Factura e a Ordem de Embarque.

1.3. ExportacGes para outros paises fora da SADC e da ACP:

o Enviar a Camara de Comércio de Mogambique (CCM) uma copia da Licenca/Cartdo do
Exportador; a factura e uma carta indicando o destino das mercadorias e sua descricéo.

o A CCM ira verificar as regras de origem do pais de destino e confirmara se as mercadorias
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estdo em conformidade, emitindo um Certificado.

o Algumas excepcdes: Para a exportacio do feijdo boer para a india, o Certificado de Origem

é emitido pelo Instituto de Cereais de Mocambique e ndo pela CCM.

1.3.1. Inspecéo:

o Apds a confirmacdo do pagamento, segue-se a inspec¢do da mercadoria a exportar.

o Para produtos alimentares (ex. de origem vegetal), o exportador deve obter também o Cer-
tificado Fitossanitario, junto da entidade competente (no caso, o Ministério da Agricultura
e Seguranga Alimentar), preenchendo um Formul&rio préprio, juntar a copia da Licenca de
Exportacgdo, e a Licenca de Importacdo do pais de destino. Feita a devida inspeccéo é emi-
tida a Licenca correspondente.

o A pedido do importador, algumas mercadorias podem requerer uma inspeccdo pré-embar-
que (IPE), feita pela Intertek Mogcambique, que emite um documento de conformidade com

as especificagdes do importador.

1.3.2. Despacho Aduaneiro:

E efectuado pelas alfandegas antes do embarque da mercadoria.
Para o efeito, é necessario observar o seguinte:

o Apresentar o original da Licenca de Exportacdo do exportador, a factura comercial e a fo-
tocOpia da carta de crédito ou bordereoux bancario do pagamento.

o O empacotamento final da mercadoria deve ocorrer na presenca de um funcionario adua-
neiro e do representante da entidade de tutela (ministérios de tutela), consoante a natureza
do produto a ser exportado.

o Os representantes dos ministérios de tutela sdo pagos por supervisionar o processo de em-
pacotamento final (o exportador deve incorporar esta despesa nos custos da exportacao,
para apurar 0s custos totais);

o Feita a verificacdo a mercadoria € selada e é elaborado um relatorio para o despacho da
mercadoria.

o Uma vez despachada a mercadoria, 0 exportador deve enviar os originais dos documentos

decorrentes da exportacéo, ao importador da mercadoria.

10
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1.3.3. Declaragdo Aduaneira:

Nos termos do Artigo 39 do Diploma Ministerial n® 51/2019 de 24 de Maio, esta é efectuada no formulério
do Documento Unico (DU).
A sua obtencdo deve ser através do agente credenciado pelas Alfandegas.
Esta deve ser acompanhada dos seguintes documentos:
o Factura comercial final
o Lista de empacotamento
o Titulo de propriedade (quando aplicavel)
o Certificados
o Cartdo do Importador

o Outros (nos termos do artigo 40 do mesmo Diploma)

O artigo 41 determina o contetdo da Factura Comercial:
o Nomes; denominagtes; domicilio; NUIT; pais de origem e da procedéncia; contactos do

exportador e do importador; datas; designacdo usual das mercadorias; Quantidades; marcas;
modelos; séries; unidades, peso bruto e liquido; volumes; etc; preco unitario e total; valor

global; moeda; custo de transporte; seguro; e outras despesas relativas a mercadoria.

Tendo omissdes a Declaracdo Aduaneira pode ser rejeitada.

Segue abaixo o fluxograma do Processo de Exportagdo:

Pesquisa
de Mer-
cado

Plano de Ex-

Exportagdo ST

Procedimentos Marketing
de Exportacéo Internacional
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CAPITULO 2 - NM 1SO 9001:2015 SISTEMA DE GESTAO DA QUALI-
DADE (SGQ)

Interpretacdo, desenvolvimento e implementacéo de um SGQ

2.1. Conceito de qualidade

Do ponto de vista do produtor/fornecedor:
Disponibilizacdo de produtos ou servi¢os que vao ao encontro das necessidades e exigéncias dos seus cli-

entes.

Do ponto de vista do cliente:

o Valor e Utilidade reconhecida ao produto/servico.

o Adequagao ao uso.

o Satisfacdo dos Requisitos/Critérios pré-estabelecidos.
“Grau no qual um conjunto de caracteristicas essenciais a um objecto satisfaz os requisitos” - 1SO
9000:2015

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)_Norma de referéncia 1SO 9001

ISO - International Organization for Standardization/Organizacéo Internacional para a Padroniza-

~

cdo

2.1. Normas:
Existem milhares de normas publicadas (produtos, servigos, pessoas, sistemas de gestéo, auditoria,
contabilidade, etc) & sdo implementadas em mais de 180 paises.
Familia das normas — 9000
ISO 9000:2015 - Estabelece fundamentos e vocabulario para um Sistemas de Gestao da Qualidade.
ISO 9001:2015 - Identifica os requisitos para o estabelecimento de um Sistemas de Gestdo da Qua-
lidade.
ISO 9004:2009 - Da orientacdes mais especificas para a melhoria continuada do desempenho de

uma Organizacao.

12
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2.1.2.1SO 19011 Linhas de Orientacédo para a realiza(;éo';a'é- auditorias (internas Jexter-
nas)

e

Norma 1SO 9001

A 1SO 9001:2015 determina requisitos para um sistema de gestdo da qualidade quando uma
organizacao pretende:
o Demonstrar sua capacidade de fornecer consistentemente produtos e servi¢os que atendam
aos requisitos do cliente e aos requisitos legais aplicaveis, e
o Aumentar a satisfacao do cliente por meio da aplicacéo efectiva do sistema, incluindo pro-
cessos para melhoria do sistema e a garantia de conformidade com o cliente e requisitos

legais aplicaveis.

Nota: Todos os requisitos da 1SO 9001:2015 sdo genéricos e destinam-se a ser aplicaveis a qual-
quer organizacdo, independentemente do seu tipo ou dimensdo, ou dos produtos e servi¢os que

presta.

Estrutura da ISSO 9001

Organizagdo e l 1
selu contexto I l
W g;> i
e . |
TS, Planejar : satisfagio
| > l dos Clientes
sitos do . ! =8
Requisitos do .- - - I o,
cliente ===y e » v Resultados
| T Tid “4 do 5GQ
|
i
'-_,_.:___?; Produtos e
Lt Servigos

Mecessidades Verificar

e expectativas
das partes
interessadas

relevantes I"

MNota: nimeros entre parénteses se referem as clausulas desta Norma Internacional

Fonte: www.iso0.0rg
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I. Foco no cliente (Procurar satisfazer os requisitos dos clientes e manter esforco por ex-
ceder as suas expectativas).

I. Lideranca (Assegurar satisfagio dos requisitos dos clientes e no esforgo por exceder
as suas expectativas).

I1l. Comprometimento das pessoas (O SGQ € de responsabilidade de todos, sem o en-
volvimento de todos ndo se pode garantir a eficacia do sistema).

IV. Abordagem por processos* [Identificar no sistema Actividades, suas inter-relacfes
(considerando as fases de cada actividade) para transformar entradas em saidas pretendi-
das, incluido controlo da qualidade]

V. Melhoria (ciclo de PDCA é tido como um dos fundamentos para a melhoria continua
de qualquer sistema de gestdo baseado nas normas da ISO);

VI.Tomada de decisdo baseada em evidéncias (Assegurar que a tomada de decisdes é
objectiva; baseada em factos, evidéncias e analise de dados e ndo na intuicdo ou simples
comentarios);

VII. Gestéo das relacdes (clientes e outras partes interessadas incluindo trabalhadores,

percebendo suas necessidades e/ou expectativas).

2.3. Abordagem por processos

Representacao esquematica dos elementos de um processo simples

14
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Fonte: 1SO 9001

2.4. Requisitos da norma I1SO 9001:2015

2.4.1. Estrutura do Sistema de Gestao da Qualidade
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Fonte: Google

A estrutura do Sistema de Gestdo da Qualidade é orientada pela estrutura da norma ISO 9001 (re-

quisitos).

2.4.2. Interpretar, desenvolver e implementar um SGQ

Para comecar, importa referir que este material foi desenvolvido para Micro, Medias e Pequenas
empresas que pretendam desenvolver e implementar um Sistema de Gestao da Qualidade baseado
na norma de referéncia 1SO 9001.

E ndo discute com profundidade os contornos a 360° (incluindo contratacdo da consultoria, com-
peténcia do consultor/pessoa que desenvolve e apoia a implementacdo, conhecimento que o mer-
cado ou empreendedor tem de adquirir para julgar e contribuir no processo, lacunas e oportunidades
do mercado, etc.) do processo, mas busca trazer os principais aspectos a observar em cada passo
(requisites da norma) rumo ao desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade.
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2.4.3. Passos para desenvolver e implementar um SGQ

PRIMEIRO:
Consiste em ler este manual com vista a adquirir uma visdo sobre um Sistema de Gestdo da Quali-

dade baseado na norma ISO 9001, seus requisitos e como interpreta-los no desenvolvimento e im-

plementacdo de um Sistema.

SEGUNDO:
Antes de mais, é importante perceber que nao € objetivo da ISO 9001 impor uma forma totalmente

nova de controlar ou gerir as Organizagdes, sendo assim, 0 segundo passo consistira em observar

0 modelo actual de gestdo da organizacéo e os resultados que tem alcancado.

Havendo necessidade de estrategicamente alinhar os processos e adquirir a certificacdo, deve-se
seguir para a programacao. Desenvolver um plano do projecto incluindo todas as actividades espe-
radas no processo de implementacdo de um SGQ, “timeline”/prazo para cada actividade, resultado
esperado e responsabilidades.

Nota:

o O Plano vai permitir monitorar e avaliar o projecto de desenvolvimento e implementacao
do sistema.

o O Plano do projecto devera ser desenvolvido por uma pessoa competente para desenvolver
e orientar a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade.

o A gestdo de topo deve ter um envolvimento genuino e demonstrar compromisso e prioriza-
cao das actividades do projecto. Assegurar um mecanismo de prestacdo de contas e reporte
por parte do responsavel do projecto/focal point de modo a estar a par dos acontecimentos
do projecto, tomar decisdes, sugerir melhorias, quebrar barreiras de comunicagédo e empo-
derar a area da Qualidade.

o Garantir que seja estabelecido um comité da Qualidade (com representacéo de cada respon-
savel de area) para desenvolver, rever, validar documentos especificos e assegurar evidén-

cias de implementac&o. Incluindo a indicacdo de um “focal point”.
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TERCEIRO:

Realizar um diagndstico a situacdo real da organizacao face aos requisitos da ISO 9001.
Do resultado do diagnostico (aspectos a desenvolver ou a melhorar face aos requisitos da ISO 9001)
a organizacgdo devera seguir para o desenvolvimento de um plano detalhado para tratar as consta-

tacdes do diagnostico.

No minimo o plano deve poder indicar:
o ldentificara constatacdo e da ac¢do a desenvolver para melhorar ou estar em conformidade;
o Indicar os resultados esperados e recursos necessarios.
o Estabelecer o prazo para implementar as ac¢6es definidas incluindo os responsaveis de cada
accéo e o status; e

o Dar a referéncia/indicacao das evidéncias de implementacdo das ac¢des definidas.

QUARTO:

Do primeiro passo até ao presente € preciso lembrar que a Organizacdo ja deve ter dois planos.
1.Plano do projecto (para monitorar o progresso/desempenho do projecto);

2.Plano de acc¢do para o tratamento das constatacdes do diagnostico.

Nota: Conciliar todas as actividades ou planos especificos ao Plano do projecto.
Este passo consiste em iniciar o desenvolvimento de ferramentas (processos, Manuais, declaracao
de métodos/procedimentos, formularios, etc.) em conformidade com os requisitos da 1SO 9001 de

uma forma sistematica.

Nesta fase a organizacdo ¢ desafiada a integrar os requisitos da ISO 9001 a sua orientagdo estraté-

gica / processos de negécio da organizacgao.

Compreender a Organizacdo e o seu contexto (Clausula 4.1)

Como primeiro passo no desenvolvimento de um SGQ ISO 9001, nesta fase, a Organizagéo recorre

a clausula 4.1, que orienta uma andlise profunda do contexto interno e externo da Organizagéo.

18
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Pelo que, é importante desenvolver ferramentas que permitam captar aspectos internos e externos

<

(ex.: andlise SWOT/FOFA) relevantes considerando a orientaco estratégica da Organizagéo.

Nota: A Organizacao deve definir accOes para tratar os resultados da analise, monitorar e medir o

grau de implementacédo das ac¢des definidas em resultado da analise SWOT.

Compreender as necessidades e as expetativas das partes interessadas (Clausula 4.2)

“Devido ao potencial impacto de influenciar na capacidade da Organizacdo consistentemente e
sistematicamente, fornecer produtos e servigcos que satisfagam os requisitos dos clientes e legais
aplicaveis, a organizacao deve determinar’’ (ISO 9001:2015):

o As partes interessadas que séo relevantes e os requisitos/necessidades/expectativas destas

partes interessadas.

Nota: A Organizacdo deve monitorar e rever a informacéo acerca destas partes interessadas e dos
seus requisitos/necessidades/expectativas.

19
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Exemplo de modelo a aplicar com vista a evidenciar a analise do contexto de uma Organizagéo (1/2)

ANALISE SWOT

CONTEXTO INTERNO

FORCAS FRAQUEZAS
P
O
s
I
T OPORTUNIDADES AMEACAS
1
v
0

O==—S9F0m2Z

CONTEXTO EXTERNO
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Exemplo de modelo a aplicar com vista a evidenciar a analise do contexto de uma Organizagéo (2|2)

AMALISE SWOTE

1 CONTEXTO INTERNO

FRAQLUEZA & AMEACAS PLANO DE ACCAQ

O =9=womwv

Nota: é importante notar que a analise de contexto incorpora o plano de accdo para o tratamento das Forcas, Oportunidades, Ameacas e
Fraquezas conforme aplicavel. As ac¢des definidas devem ter prazos e responsabilidade indicada para melhor monitoria.
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“A organizacdo deve determinar os limites e a aplicabilidade do Sistema de Gesta da Qualidade

(SGQ) para estabelecer o0 ambito.

Ao determinar este ambito, a organizagdo deve considerar:

a) As questdes externas e internas referidas em 4.1;
b) Os requisitos das partes interessadas relevantes referidos em 4.2;

c) Os produtos e 0s servicos da organizacao.

A organizacao deve aplicar todos os requisitos desta norma desde que sejam aplicaveis dentro do

ambito determinado para o seu SGQ.

O ambito do SGQ da organizacéo deve ser disponibilizado e mantido como informagéo documen-
tada’’ (1SO 9001:2015)

Sistema de gestdo da qualidade e respectivos processos (Clausula 4.4)

“A organizacao deve estabelecer, implementar, manter e melhorar de forma continua o SGQ in-

cluindo os processos necessarios e suas interagdes, de acordo com os requisitos desta norma.

Determinando:

0

0]

0]

As entradas e as saidas requeridas e esperadas desses processos;

A sequéncia e interacdo desses processos;

Critérios e métodos para assegurar a operacionalizacdo e o controlo eficazes destes proces-
S0S;

Recursos necessarios;

Atribuir responsabilidades e autoridades;

Riscos e oportunidades;

Avaliar 0s processos;

Os processos devem ser melhorados continuamente.

Lideranca e Compromisso (Clausula 5.1)

(0]

A gestdo de topo deve demostrar lideranga e compromisso em relacéo ao Sistema de Gestéo.
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o Assegurar o cumprimento dos requisitos dos clientes, exigéh?c;iés
tares garantindo foco no cliente.
o Estabelecer a politica da qualidade adequada ao propoésito e contexto da organizagéo, que
proporciona enquadramentos com 0s objectivos, comprometida com a satisfacdo de requi-
sitos e melhoria continua do sistema.

o Atribuir responsabilidades e autoridades, garantindo que foram comunicadas e compreen-
didas.

Politica (Clausula 5.2)

A gestdo de topo deve estabelecer, implementar e manter uma politica da qualidade que:
o Seja adequada ao proposito e contexto da organizagdo e suporte a orientacao estratégica;
o Proporcione enquadramento para definicdo dos objectivos;
o Inclua compromisso para a satisfacdo de requisitos aplicaveis;

o Inclua compromisso para a melhoria continua do SGQ.

Comunicacdo da politica da qualidade

A politica deve ser:

o Disponibilizada e mantida como informagao documentada;
o Comunicada, compreendida e aplicada dentro da organizacao;

o Disponibilizada as partes interessadas relevantes, conforme adequado.

Veja a seguir o exemplo de um modelo de Politica da Qualidade

23
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Politica da Qualidade

A XXXXXX (nome da empresa) busca constantemente atender com seguranga e exceléncia as
necessidades/expectativas dos seus clientes e partes interessadas fornecendo solugdes de XXxXxxx
(breve orientacdo estratégica da empresa). Bem como reconhece a importancia de manter e me-
Ihorar continuamente o seu sistema de gestao da qualidade e processos em conformidade com os
requisitos da NM ISO 9001 como orientacéo estratégica.

Para garantir e manter a estratégia, a XXXXXX (nome da empresa) assenta seus objectivos nos
seguintes pressupostos:

= Assegurar o cumprimento de todos os requisitos legais, normativos e regulamentares apli-

caveis;

= Melhorar e manter continuamente a eficacia do seu Sistema de Gestdo da Qualidade através
da avaliacdo periodica do seu desempenho, formacéo e sensibilizacdo de todos os colabo-

radores e partes envolvidas relevantes;

= Estabelecer um ambiente para a operacionalizagdo dos processos que possibilite aos cola-
boradores o desenvolvimento das suas competéncias, da sua criatividade e motivagéo nos

trabalhos que executam;

= Garantir que fornecedores e outsourcing cumpram com os requisitos do SGQ da e pautem
por boas praticas da qualidade.

A Gestdo de topo da xxxxxx (nome da empresa) compromete-se em zelar pelo cumprimento cui-
dadoso da Politica da Qualidade e pela actualizacdo periddica, de acordo com as necessidades fu-
turas da empresa.

A presente Politica encontra-se disponivel a todos os Colaboradores e ¢é divulgada a estes e outras
partes interessadas.

Maputo, XX de Outubro de 20XX
Direccéo Geral

XXXXXXX XXXXXKXXXX

24
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Funcoes, responsabilidades e autoridade organizacional (Clausula 5.3)

Tendo sido analisado o contexto, a politica da qualidade e os processos definidos tendo em conta

os limites do sistema de gestédo da qualidade segue-se a definicao de funcdes e responsabilidades

com vista a assegurar a implementacéo dos processos para o alcance dos objectivos definidos.

Pelo que, a gestdo de topo da Organizacéo deve assegurar que sao estabelecidas, atribuidas, comu-

nicadas e compreendidas as responsabilidades e autoridades para as funcdes determinadas relevan-

tes para a Organizacao.

Nessa sequéncia, a gestao de topo deve atribuir responsabilidade e autoridade para:

0

Assegurar gue o sistema de gestdo da qualidade esteja em conformidade com os requisitos
da norma 1SO 9001.

Assegurar que todos 0s processos estejam a resultar em saidas pretendidas.

Reportar sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e sobre as oportunidades
de melhoria, em particular a gestdo de topo.

Assegurar que se promove o0 foco no cliente em toda a Organizacao.

Assegurar que a integridade do sistema de gestdo da qualidade é mantida quando se pla-

neiam e implementam alteracfes no sistema de gestdo da qualidade.

Acc0es para tratar riscos e oportunidades (Clausula 6.1)

Ao planear o0 SGQ a Organizagao deve considerar as questdes referidas anteriormente (requisitos

mencionados e determinar os riscos e oportunidades que devem ser tratados) para:

0

0

0]

0]

Dar garantias de que o SGQ pode atingir o(s) resultado(s) pretendido(s);
Aumentar os efeitos desejaveis;
Prevenir ou reduzir os efeitos indesejados; e

Obter melhoria.”

A Organizagéo deve planear accOes para tratar estes riscos e oportunidades como:

(0]

0

Integrar e implementar as ac¢des nos processos do seu SGQ); e

Avaliar a eficacia dessas acgoes.”
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As acces empreendidas para tratar riscos e oportunidades devem ser proporcionais ao impacto

potencial na conformidade dos produtos e servigos.”

Veja a seguir o exemplo de um modelo para a identificagéo e tratamento de riscos
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Impacto e Probabilidade

Impacto baixo 1 Os riscos ou oportunidades tém baixo impacto no 3GQ e na capacidade da organizagdo para atingir os objectivos.
O risco pode ter um impacto menor na empresa e pode levar a ndo conformidades e falhas em atingir os objectivos.
Impacto Médio 2
A oportunidade pode melhorar o SGQ e aumentar a satisfacio do cliente e as receitas da empresa.
O risco pode ter um impacto adverso significativo na empresa e pode causar perda de clientes e credibilidade da empresa.
Impacto Alto 3
A oportunidade pode melhorar a posic3o da empresa no mercado, abrir novos mercados ou atrair clientes significativos.
A ocorréncia do risco é altamente improvavel; Tais riscos ocorrem uma vez em 10 anos.
Baixa 1
Existe uma pequena chance de aproveitar esta oportunidade
O risco pode ocorrer e ja aconteceu no passado; Esse risco deve ser considerado ao planear acces para enfrentar os riscos.
Média 2
A oportunidade pode ser aproveitada, mas requer muito esforco e recursos.
O risco ocorre com frequéncia, e definitivamente precisa ser abordado.
Alta 3
A oportunidade pode ser aproveitada facilmente; N3o exige muito esforgo ou recursos.

Significancia
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CRITERIOS

Nivel de
Significancia do risco Pontuaciio Acgbes a tomar
ou oportunidade e o

seu impacto

Nivel

Impacto do risco aceitavel e oportunidade improvavel, Nemhuma agio adicional precisa ser

Insignificante 1a2 tomada.
Impacto Médio Ja4 Accdes precisam ser tomadas para tratar o risco e a oportunidade.
Impacto significante 6ad Accdes precisam ser tomadas para tratar o risco e a oportunidade.

(Critica)
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Building your sustainability

Identificacdo e tratamento do risco

MATRIZ DE RISCOS

DATA DA RESULTADD DA EFICAZ?
DESCRICAD DO RISCO IMPACTO PROBABILIDADE SIGHIFICANCIA ACCAO PARA TRATAR O RISCO PRAZO AVALIAGAD AVALIAGAD (SIMINAD) EVIDENCIA (S)

OLX3LNOD

NOTA: O mesmo tratamento devera ser dado para as oportunidades, aplicando sempre critérios que permitam avaliar e estabelecer acgdes com vista a aproveitar
as oportunidades.
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Objectivos e planeamento (Clausula 6.2)

A Organizacao deve estabelecer objectivos da qualidade para funcgdes, niveis e processos relevan-
tes necessarios para o0 SGQ. Os objetivos da qualidade devem:

o Ser consistentes com a politica de SGQ);

0 Ser mensuraveis;

o Ter em consideracao os requisitos aplicaveis;

o Ser relevantes para a conformidade de produtos e servicos e para 0 aumento da satisfacdo
do cliente;

o Ser monitorizados;

o Ser comunicados;

o Ser actualizado conforme adequado.” (ISO 9001:2015)

Ao planear como atingir os seus objectivos da qualidade, a organizagdo deve determinar:
o O que sera realizado;
o Que recursos serao necessarios;
o Quem sera responsavel;
o Quando sera concluido; e

o Como serdo avaliados os resultados. “(ISO 9001:2015)

Quando a Organizacdo determina a necessidade de fazer alteracGes ao SGQ, as alteracdes (ver a

clausula 6.3 da norma ISO 9001) devem ser realizadas de forma planeada.

A Organizagao deve considerar:
o O propdésito das alteracdes e as suas potenciais consequéncias;
o A integridade do SGQ;
o A disponibilidade de recursos; e
o A afectacdo ou reafectacdo de responsabilidades e de autoridades.” (ISO 9001:2015)

Suporte, Recursos e competéncia (Clausula 7)
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A Organizacao deve determinar e providenciar 0s recursos necessarios para o estabelecimento,
implementacgdo, manuten¢do e melhoria continua do SGQ. Para o efeito, considerar:
a. As capacidades e as restrigdes dos recursos internos existentes; e
o O que é necessario ser obtido de fornecedores externos. “(ISO 9001:2015)

E preciso lembrar que para a implementacéo efectiva dos processos com vista ao alcance dos
objectivos do sistema de gestdo da qualidade, que s@o objectivos estratégicos da Organizacdo, é
imprescindivel que a gestédo de topo assegure o devido suporte.

Assim sendo, a gestdo de topo deve, primeiro, assegurar ou determinar e providenciar as pessoas
necessarias para a implementacéo eficaz do seu sistema de gestao da qualidade e para a operaci-

onalizago e o controlo dos seus processos.

No geral, na linguagem da norma, 0s recursos compreendem:

o Pessoas necessarias para a implementacdo eficaz do seu sistema de gestdo da qualidade e
para a operacionalizagdo e o controlo dos seus processos.

o Infra-estrutura (Edificios e meios associados, equipamento, incluindo hardware e software,
transporte, tecnologia de informacdo e comunicacdo). Determinar, providenciar e manter a
infra-estrutura para a operacionalizacdo dos seus processos e para obter a conformidade dos
produtos e servigos.

o Ambiente para a operacionalizacdo dos processos. A organizacdo deve determinar, provi-
denciar e manter o ambiente necessario para a operacionalizacdo dos seus processos e para
obter a conformidade dos produtos e servigos.

O ambiente para a operacionalizacdo dos processos consiste na combinacéo de

factores humanos e fisicos tais como:

a. Sociais (p. ex. ndo discriminacao, calma, auséncia de confrontacées);

b. Psicoldgicos (p. ex. reducdo de stress, prevengdo da exaustdo, proteccdo emo-
cional);

c. Fisicos (p. ex. temperatura, calor, humidade, iluminacao, ventilacéo,

higiene, ruido).
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Recursos de monitorizagdo e medigao

A organizacgao deve determinar e providenciar 0s recursos necessarios para assegurar os resulta-
dos vélidos e fiaveis quando se recorrer a monitorizacio ou a medicéo para verificar a conformi-

dade de produtos e servicos face aos requisitos.

Os recursos devem ser:
o Adequados ao tipo especifico de actividade de monitoriza¢do e medicao realizadas;

o Mantidos para assegurar a sua continua adequagdo aos propdsitos.
Rastreabilidade de medicao

Quanto ao equipamento de medicgéo, deve ser:
o Calibrado ou verificado;
o ldentificado para permitir determinar o respectivo estado;
o Salvaguardado de ajustamentos, danos e deterioracdo que possam invalidar o estado de ca-

libracéo e os subsequentes resultados de medigé&o.

Conhecimento Organizacional

A organizacdo deve determinar o conhecimento necessario (ex.: critérios de validacao, procedi-
mentos, instrucdes, etc.) para a operacionaliza¢ao dos seus processos e para obter a conformidade

de produtos e servicos.

Este conhecimento deve ser mantido como informagdo documentada e disponibilizado na medida

do necessério e/ou conforme aplicavel.

Competéncias

A organizagao deve:
o Determinar as competéncias necessaria(s) da(s) pessoa(s) que, sob o seu controlo, executam
tarefas que afectam o desempenho e eficacia do SGQ;
o Assegurar que as pessoas sao competentes com base na educacgéo, formacao ou experiéncia

adequadas;
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o Onde aplicavel, tomar medidas para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia

das accOes empreendidas;
o Reter informacdo documentada adequada como evidéncia das competéncias. (ISO
9001:2015)

Consciencializagao

A Organizacao deve assegurar que as pessoas que trabalham sob o controlo da organizacgao este-
jam conscientes:
o Da politica da qualidade;
o Dos objectivos da qualidade relevantes;
o Do seu contributo para a eficacia do SGQ, incluindo os beneficios de uma melhoria do
desempenho;

o Das implicagdes da ndo conformidade com os requisitos do SGQ. “(1SO 9001:2015)

Comunicacao

“A organizacdo deve determinar as necessidades de comunicacdo interna e externa relevantes

para o SGQ, incluindo:

o O que comunicar

o Quando comunicar

o A quem comunicar

o Como comunicar

o Quem comunicar

o Informacdo documentada”. (ISO 9001:2015)

Estrutura documental

O SGQ da organizacéao deve incluir:
o A informacdo documentada requerida por esta Norma;
o A informacgdo documentada determinada pela Organiza¢do como sendo necessaria para a
eficacia do SGQ.

NOTA: A extensdo da informacéo documentada para SGQ pode diferir de uma organizagéo para
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a outra, devido:

o A dimensio da organizaco e ao seu tipo de actividade, processos, produtos e servigos;
o A complexidade dos processos e suas interacgdes;
o A competéncia das pessoas. “(1SO 9001:2015)

Criacgéo e actualizagéo

A informacdo documentada deve estar identificada, em formato adequado, revista e aprovada

quando pertinente e adequado.

A informacédo documentada requerida pelo SGQ e pela presente Norma deve ser controlada
(7.5.3), assegurando:

o Disponibilidade e pertinéncia para a utilizacdo onde e quando for necessaria; e

o Proteccdo adequada (p.ex: perda de confidencialidade ou de integridade, utilizacdo inde-

vida).

Para o controlo da informacgéo documentada, a organizacéo deve tratar as seguintes actividades,
conforme aplicavel:

o Distribuicdo; acesso; recuperacdo; e utilizacao;

o Armazenamento e conservacao, incluindo preservacdo de legibilidade;

o Controlo de alteracdes (p. ex. controlo de versoes);

o Retengdo e eliminagéo.

Planeamento e controlo operacional (Clausula 8.1)

A Organizacdo deve planear, implementar e controlar a operacionalizacdo dos seus processos. Para
o efeito, deve:

o Determinar os requisitos para 0s produtos e servicos;

o Estabelecer critérios para os processos e aceitacdo de produtos e servigos;

o Determinar os recursos necessarios para obter a conformidade com os requisitos;

o Controlar os processos de acordo com 0s critérios; e

o Determinar, manter e reter informacéo documentada na medida do necessario.

Requisitos para produtos e servi¢os (Clausula 8.2)
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A Comunicagéo com o Cliente deve:

o Fornecer informacdo relacionada com produtos e servicos;

o Processar consultas, contratos ou encomendas, incluindo rectificacdes;

o Obter retorno de informac&o dos clientes relativa a produtos e servigos, incluindo reclama-
coes;

o Gerir ou controlar a propriedade do cliente;

o Estabelecer requisitos especificos para ac¢des de contingéncia, quando relevante.” (1SO
9001:2015)

Determinacéo dos requisitos para produtos e servicos

A determinacgéo dos requisitos para produtos e servigos deve definir requisitos de produtos e servi-

cos, incluindo:

1. Quaisquer exigéncias estatuarias e regulamentares aplicaveis; e

2. Os que a organizacao considera serem necessarios.

Verificar se os requisitos podem satisfazer as alegac@es relativas aos produtos e servi¢os que pro-
poe.

Definir requisitos de produtos e servigos, incluindo:
1. Quaisquer exigéncias estatuarias e regulamentares aplicaveis;

2. Os que a organizacgdo considera serem necessarios.

Verificar se os requisitos podem satisfazer as alegac@es relativas aos produtos e servi¢os que pro-
pde.” (1ISO 9001:2015)

Revisdo dos requisitos dos produtos e servicos
A Organizacdo deve proceder a uma revisdo antes de se comprometer a fornecer produtos e servi-

¢os a um cliente para incluir:

1. Requisitos especificados pelo cliente;

2. Requisitos ndo declarados pelo cliente;
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3. Requisitos especificados pela organizagao;

4. Exigéncias estatudrias e regulamentares;

5. Requisitos contratuais ou de encomenda que sejam diferentes dos anteriormente expressos.

A organizacao deve assegurar que sao resolvidos os requisitos do contrato ou da encomenda que
defiram dos anteriormente definidos.” (ISO 9001:2015)

A organizacdo deve reter informagdo documentada, conforme aplicavel:
a. Dos resultados da revisao; e

b. De quaisquer novos requisitos para produtos e servicos.

Alteracdes dos requisitos para produtos e servicos

Quando os requisitos para os produtos e servigcos forem alterados, a organizacdo deve assegurar
que a informacdo documentada relevante é corrigida e que as pessoas relevantes tomam conscién-
cia dos requisitos alterados.” (1ISO 9001:2015)

Design e desenvolvimento de produtos e servicos (Clausula 8.3)

Processo de design e desenvolvimento

PLANEA- DESIGN & , ALTERA- VALIDA-
MENTO ENTRADAE CONTROLO SAAS COES CAO

Controlo de processos, produtos e servicos de Fornecedores externos (Clausula 8.4)

“A organizacdo deve assegurar que 0s processos, produtos e servigos de fornecedo-
res externos estdo conformes com os requisitos. (...)” (Isso 9001:2015)

Tipo e extensdo do controlo
A Organizacdo deve:

o Definir controlos;
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o Controlar os processos, produtos e servicos de fornecedores externos no seu SGQ; e

o Determinar a verificagdo das atividades necessarias para assegurar que 0s processos dos

fornecedores satisfazem os requisitos;

A organizacdo deve comunicar aos fornecedores externos os seus requisitos.
No controlo da producéo, a organizacdo deve implementar a producéo e a prestacao do servico sob
condicdes controladas, tais com:

o Disponibilidade de informagdo documentada (caracteristicas do P&S) e ou resultada a ob-

ter;

o Recursos de monitorizacao e medicéo;

o Infra-estrutura e ambiente adequados;

o Designacéo de pessoal competente; e

o Accdes para prevenir o erro humano (...);
Identificagdo e rastreabilidade
A Organizacdo deve utilizar meios adequados para identificar as saidas quando for necessario as-
segurar a conformidade de produtos e servigos.

Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos

A Organizacdo deve cuidar da propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos enquanto a
mesma estiver sob o seu controlo ou a ser utilizada pela organizacdo. Exemplo: Materiais, compo-

nentes, ferramentas, instalagdes, equipamentos, dados pessoais.

Preservacgao

A Organizacgdo deve preservar as saidas durante a producdo e a prestacdo do servico, na medida
necessaria para assegurar a conformidade com os requisitos.
A preservacao pode incluir: identificacdo, manuseamento, controlo de contaminagdo, embalagem,

armazenamento, transmissao ou transporte e proteccéo.

Producdo e prestacédo do servico (Clausula 8.5)

Actividades posteriores a entrega
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A Organizacdo deve satisfazer os requisitos para as actividades poétério

aos produtos e aos servigos. Exemplo: manutencdo, servicos complementares e reciclagem.

Controlo das alteractes
A Organizacdo deve rever e controlar as alteraces na producdo ou na prestacdo do servigo, na

medida necessaria para assegurar a conformidade continuada com o0s requisitos.

A Organizagdo deve reter informagdo documentada que descreva os resultados da reviséo das al-
teracdes, a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) as alteracdes e quaisquer ac¢des que resultem da revi-

sao.

Libertacdo de produtos e servicos (Clausula 8.6)

A Organizacdo deve implementar disposi¢des planeadas, nas etapas adequadas, para verificar se
0s requisitos para produtos e servicos foram satisfeitos.

A libertacéo de produtos e servigos para o cliente ndo deve prosseguir antes de terem sido comple-
tadas de forma satisfatdria as disposi¢coes planeadas, excepto quando aprovada por uma autoridade
relevante e, onde aplicével, pelo cliente.

A Organizacao deve reter a informacdo documentada relativa a libertacdo de produtos e servicos.
A informacgéo documentada deve incluir:
o Evidéncia da conformidade com os critérios de aceitacdo; e

o Rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) a libertag¢ao.”

Controlo de saidas ndo conformes (Clausula 8.7)
A Organizacao deve assegurar que as saidas ndo conformes (que ndo respondem aos requisitos de

entrada ou necessidades/expectativas do cliente) sejam identificadas e controladas com vista a

evitar a sua utilizacdo ou que sejam entregues ao cliente ou outra parte relevante.
Identificadas as saidas (produto/servigo) ndo conformes (que néo responde aos requisitos), a Orga-

nizacgao deve envidar esforcos com vista a empreender ac¢des adequadas para tratar a ndo confor-

midade.
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Para tratar as ndo conformidades, a Organizacéo devera seguir as seaai-ntes etapas: S
1. Correccdo (que consiste em incorporar 0s requisitos omissos com vista a assegurar conformi-

dade;
2. Segregar, conter, retornar ou suspender o fornecimento dos produtos/servicos;
3. Sempre que a suspensao € decidida, informar o cliente sobre o sucedido (com a indicacdo de

uma data indicativa para a correcgdo da ndo conformidade detectada e cumprir 0 prazo; e em

caso de suspeitas de ndo poder cumprir o prazo, informar ao cliente com a devida antecedéncia

e razBes plausiveis). Procurar sempre cumprir 0s prazos.

4. Obter autorizacdo para aceitacdo da entrega sob derrogacéo/aceitacao parcial por escrito.

NOTA:
Apds a correccdo da ndo conformidade, a conformidade com os requisitos deve ser verificada e
confirmada antes da entrega ao cliente.
A Organizacao deve reter a seguinte informacao documentada:
o A descri¢do da ndo conformidade;
o A descricdo das acgdes empreendidas;
o Descricdo de quaisquer derrogac@es obtidas; e

o Indicacdo da autoridade que decide a accao correspondente a ndo conformidade.

Monitorizacdo, medicéo, analise e avaliacdo (Clausula 9.1)

A Organizacéo deve determinar:
o O que necessita ser monitorizado e medido;
o Os métodos de monitorizacdo, medicdo, analise e avaliacdo necessarios para assegurar re-
sultados validos;
o Quando se deve proceder a monitorizacao e a medicao; e
o Quando se deve proceder a andlise e a avaliacdo dos resultados da monitorizacdo e da me-

dicdo.

Deve ainda:
o Avaliar o desempenho e a eficacia do SGQ); e

o Reter informagéo documentada.
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Satisfacao do cliente

A Organizacdo deve monitorar a percepcao do cliente quanto & medida, em que as suas necessida-
des e expectativas foram satisfeitas. H4 métodos para obter, monitorar e rever esta informacao.

NOTA: Pode incluir inquéritos aos clientes, retorno de informacéo dos clientes relativa aos produ-
tos e servigos entregues, reunides com os clientes, analises de quota dos mercados, elogios, recla-

macOes em garantia e relatorios de distribuidores.

Anélise e Avaliacdo

A Organizacdo deve analisar e avaliar dados de informacao adequados que resultem da monitori-

zacdo e da medicao.

o Os resultados da analise devem ser usados para avaliar:

o A conformidade de produtos e servicos;

o O grau de satisfacdo do cliente;

o O desempenho e a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade;

o Se o planeamento foi implementado com eficécia;

o A eficacia das accdes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades;
o O desempenho dos fornecedores externos; e

o As necessidades de melhorias no sistema de gestéo da qualidade. (1ISO 9001:2015)
Auditoria interna (Clausula 9.2)

A organizacdo deve conduzir auditorias internas em intervalos planeados para proporcionar infor-

macao sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade no que diz respeito:

A conformidade com:
1. Os proprios requisitos da organizacao para o sistema de gestdo da qualidade; e
2. Os requisitos da presente Norma.

A implementac&o eficaz e sua manutencgo. “(1ISO 9001:2015)
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A Organizacao deve:

Planear, estabelecer, implementar e manter um programa de auditorias que inclua frequéncia, mé-
todo, responsabilidades, requisitos de planeamento e reporte, o qual deve ter em consideracao a
importancia dos processos envolvidos, alteragdes que tenham impacto na organizagéo e resultados

de auditorias anteriores.

NOTA: ver anorma NM ISO 19011 para orientacéo.

Revisao pela gestao (Clausula 9.3)

A gestdo do topo deve proceder a revisdao do SGQ da organizacdo, em intervalos planeados, para
assegurar a sua continua pertinéncia, adequacdo, eficacia e alinhamento com a orientacdo estraté-

gica da organizacéo.

Entradas para a revisao pela gestao

“A revisdo pela gestdo deve ser planeada e executada tendo em consideracéo:
o (...)anteriores revisoes pela gestéo;
o AlteragBes em questOes externas e internas;
o Desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade;
o Adequacao de recursos;
o Eficécia das ac¢des empreendidas para tratar riscos e oportunidades (ver 6.1);
o Oportunidade de melhoria. (ISO 9001:2015)

Saidas da revisao pela gestao

” A saida da revisdo pela gestdo deve incluir decisdes e acc¢des relacionadas com:
o Oportunidade de melhoria;
o Quaisquer necessidades das alteracdes ao sistema de gestdo da qualidade;
o Necessidades de recurso. (ISO 9001:2015)

A Organizagao deve reter informac@o documentada como evidéncia dos resultados das revisdes
pela gestdo.” (1ISO 9001:2015)
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Melhoria (Clausula 10)

” A Organizacdo deve determinar e seleccionar as oportunidades de melhoria e implementar
quaisquer acgdes necessarias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a satisfacao do
cliente.
Melhorias incluem:

o Melhoria dos produtos e servigos para satisfazer requisitos, bem como para considerar ne-

cessidades e expectativas futuras;

o Correcgéo, prevencao ou reducao de efeitos ndo desejados;

o Melhoria do desempenho e da eficacia do sistema de gestdo da qualidade.
NOTA: Exemplos de melhoria podem incluir correccéo, accao preventiva, melhoria continua, mu-

danca disruptiva, inovacao e reorganizacao."

N&o Conformidade e Acgao Correctiva (Clausula 10.2)

” Quando ocorre uma ndo conformidade, incluindo as que resultarem de reclamacdes, a organi-
zagao deve:

o Reagir a ndo conformidade e, conforme aplicavel:

1) Tomar medidas para a controlar e corrigir; e

2) Lidar com as consequéncias.

o Auvaliar a necessidade de ac¢Oes para eliminar as causas de ndo conformidade, de modo a

evitar a sua repeticdo ou ocorréncia,;

o Implementar quaisquer ac¢Bes necessarias;

o Rever a eficacia de quaisquer accles correctivas empreendidas;

o Actualizar os riscos e as oportunidades determinados durante o planeamento, se necessario;

o Efectuar alteracdes no sistema de gestdo da qualidade, se necessario.

Nota: As acgOes correctivas devem ser adequadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas.

Melhoria continua (Clausula 10.3)

A Organizacdo deve melhorar de forma continua a pertinéncia, a adequacéo e a eficiéncia do SGQ.
A Organizacdo deve considerar os resultados da analise e da avaliacdo e as saidas da reviséo pela

gestdo para determinar se ha necessidades ou oportunidades que devem ser tratadas no contexto de
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QUINTO PASSO:

SGQ
A Organizacéo deve, de forma continua, avaliar o seu desempenho em periodos programados (Au-
ditoria interna, externa e a revisao pela gestdo de topo) e tratar os resultados da avaliacdo do de-

sempenho do SGQ de modo a propor mudancas conforme necessario.

A Organizacao deve assegurar uma boa gestdo da mudanca, integrando continuamente os objecti-

VoS estratégicos no SGQ.

Vantagens da Verificacado

Os beneficios da certificagdo 1SO para sua organizagédo sdo:
o Garante que o seu produto ou servico seja controlado, consistente e que ira melhorar;
o Daaseus clientes a confianca de que sua empresa esta sendo bem administrada;

o Muitas vezes é um requisito antes que sua empresa possa se candidatar a prestacdo de um

%
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