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Este treinamento tem por objetivoieapacitar
0S participantes para o desenvolvimento, de
competéncias para interpretacao da norma,
gue permitam o0 apoio nas rotinas de
gerenciamento do Nucleo Técnico de Gestao
e Qualidade da Subprefeitura Itaim.
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FILOSOFIA ORGANIZACIONAL

Promover e assegurar a
qualidade de vida dos cidadaos

Ser reconhecida como exceléncia
na gestao publica até 2015

Legalidade, Impessoalidade,
Moralidade, Etica, Transparéncia,
Eficiéncia, Exceléncia
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ISO 900a Sistemas de Gestao da Qualidade — Fundamentos e

* Ndo contém requisitos obrigatdrios; A

* Apresenta de forma clara todos os conceitos itaptes relacionados
com a gestao da qualidade;

* Esta dividida em 2 partes: Fundamentos e Vocalmlar

* Refere os 8 Principios da Gestao da Qualidade;

* Serve como base de orientacédo a toda a sérierdeas.
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1ISO 9001 Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos

* Estabelece os requisitogiue um SGQ deve cumy para satisfazer o
cliente e cumprir o especificado para o produto S&yVICO;

* Utllizada para o reconhecimento de SGQ por entidades
certificadoras;

* Organizada segundoo modelo de abordagem por processoso
“Cliente ao Cliente”;

* Enfoque na melhoria continua da eficaciado SGQ e no
envolvimento da gestao de toy.
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150 9000:19%4

1SO 9001:2000
1SO 9001:2008

Sistema de Gestao da

Qualidade /

-2 SO 9001:2008

FoCodo na Garantia da
qualidade dos Produtos
e Servicos

N

Focada na Satisfagao
do Cliente € na Melhoria
Continua dos Processos
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QUALI

“grau no qual um conjunto de car ol
atende requisitos

kisticas inanges

+ Nota 1: O termo "qualidade" pode ser usado
com adjetivos tais como ma, boa ou excelente.

+ Nota 2: "Inerente" ao contrario de “atribuido”
significa a existéncia em alguma coisa,
especialmente como uma caracteristica
permanente



PROGRAMA
QUALIDADE NA GESWAO
PUBLICA

PR~EFRA DE
SAO PAULO

COORDENACAO DAS
SUBPREFEITURAS

8 Relacdes de mutuo

beneficio com o
fornecedor

; Abordagem 3

N

factual para g\, |

decisao

1SO 9001:2008

CLIENTE

Cliente

Envolvimento dos
Colaboradores

BER

Abordagem i

L

Abordagem
sistematica
da gestao por Processos
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c) Determinar os principais processos e responsabilidas;

d) Disponibilizar recursos;

e) Definir e aplicar métodos para medir a eficacia @ eficiencia
dos processos;

f) Determinar formas para prevenir nao-conformidades e
eliminar suas causas;

g) Buscar ferramentas para a garantia da melhoria aatinua do
SGQ.
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PROCESSO

“conjunto de atividades inter-relacionadas
transformam insumos (entradas) em prod

Fluxo basico de processo

Reaizacio  JINTCRN
do Produto

Entrada
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Melhoria Continua do Sistema de Gestao da

Qualidade

— = = Responsabilidade da Clientes

I Diregao i

Medigao, Analise e

Gestao de Recursos )
Melhoria

)

Satisfacao

Realizagao do
Produto

) ))) )

ProdutGSa’, da

Entrada

Fluxo de informacgao

Atividades que agregam valor
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0. INTRODUGAO
1. CAMPO DE APLICAGAO
2. REFERENCIA NORMATIVA

3. TERMOS E DEFINICOES

4.  SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE
5. RESPONSABILIDADE DA DIREGAO

6. GESTAO DE RECURSOS

7.  REALIZAGAO DO PRODUTO

8. MEDIGAO, ANALISE E MELHORIA
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4.1. REQUISITOS GERAIS

4. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE <

4.2. REQUISITOS DE
“DOCUMENTAGAO
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4. Sistema de Gestao da

1SO 9001:2008

qualidade

4.1 Requisitos gerais

4.2 Requisitos de
documentacéo

4.2.1 Generalidades

4.2.2 MANUAL DA QUALIDADE

4.2 .3 Controle de documentos

4.2.4 Controle de registros

Requisito onde e obrigatorio procedimento documentad
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4.1 Requisitos Gerais

A organizacdo deve estabelecer, documentar, implame
continuamente a sua eficacia. Para isso, deve:

a)
b)
C)
d)

e)

f)

wpanter um SGQ e melhorar

Determinar 0s processos necessarios ao SGQ;
determinar a sua sequéncia e interacao;
determinar critérios e métodos para asseguran @antrole eficaz;

assegurar a disponibilidade de recursos e dmnmfcao para
apoiar a operacao e a monitoracao; f
monitorar, medir e analisar 0os processos;

implementar acdes para atingir os resultados gpalos e a
melhoria continua destes processos.

Ao fazer o mapeamento dos processos, a organizag@/e assegurar que
aqueles processos terceirizados que, afetam a camficdade do produto
com o0s requisitos estejam definidos dentro do SGQ
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4.2 Requisitos de Documengao
4.2.1 Generalidades

A documentacao do SGdgveincluir:
a) Declaracdo documentada da Politica e Objetiad3uhlidade

b) Manual da Qualidade
c) Procedimentos documentados e Registros reqsgoela norma

d) Documentos, incluindo registros determinados mebanizacdo como necessarios para assegurar o
planejamento, a operacao e o controle eficazesue@ocessos

* A documentacao do SGQ pode ter qualguer formatgoule comunicagao

* A abrangéncia da documentacdo do SGQ pode dderinma organizagao para a
outra devido:

« A dimensé&o da organizacio e ao tipo de atividades;
« A complexidade dos processos e suas interagoes;

« A competéncia do pessoal.

oOXr» O Z22m - >




RRRRRRRR

Estrutura do Sistema Documental
QUALIDADE NA GESJA0 PREFEITURA DE

= 1SO 9001:2008

e Manual
da Qualida

rocedimentos / Legislac&o

Instrucdes de Trabalho

Registros (formularios)
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4.2.2 Manual da Qualidade

A organizacdo devestabelecele manter um m
gualidade gque inclua:

| da

<« Escopo do sistema de gestao da qualidade, incluindo
detalhes e justificacao para exclusoes;

« Procedimentos documentados estabelecidos para @8GQ
referéncia a eles;

« Descricao da interacao entre os processos do sistem
gestao da qualidade.
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4.2.3 Controle de Documentos

Procedimento documentad@ue estabeleca os control cessarios para:

a) aprovagdo de documentos quanto a sua adeqaaté®da emisséo;
b) analisar criticamente e atualizar, quando regee&s e reaprovar documentos;
c) assegurar identificacao de alteracoes e situdg@evisao atual dos documentos;

d) assegurar que as versoes pertinentes de doaswagilicaveis estejam disponiveis nos locais de
uso;

e) assegurar que os documentos permanecam legipmatamente identificaveis;
f) assegurar identificacdo de documentos de origdnrna, e 0 controle da distribuicao;

g) evitar o uso nao intencional de documentos ebs®)| e identifica-los quanto retidos para qualquer
fim.
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REGISTRO

“Algo que expressa
resultados obtidos ou fornece
evidéncia das ativdades

realizada’s.

“Informacao e respectivo
meio de suporte




PROGRAMA

S I Y ISO 9001:2008

SUBPREFEITURAS

4.2.4 Controle de Registros ~~
A organizgdo deveestabelecere manter reg

itLos para
evidenciar Manter os regi

> A conformidade com requisitos; > Legiveis; \
> A oper&io eficaz do SGQ. » ldentificados;

» Prontamente recupaveis

organizgao deve=stabeleceum procedimento para:
» ldentificagdo;

Armazenamento;

Protezao;

Recuperegao;

Tempo de retggao;

vV V V V VY

Descarte.
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5. RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

<

de Gestao da Qualidade
96¢30 5 da NBR [S

0°9Q01:2008

(" 5.1. COMPROMETIME
5.2. FOCO NO CLIENTE
5.3. POLITICA DA QUALIDADE
5.4, PLANEJAMENTO

5.5. RESPONSABILIDADE, AUTORIE
COMUNICAGAO

5.6. ANALISE CRITICA PELA DIREGAO
-
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Alta Direcao

Pessoa ou grupo de pessoas que dirigem e
controlam uma organizacao no mais alto nivel.
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5.1 Comprometimento da Dire€ao

A Alta Direcao da Organizacao deseidenciar

» O seu comprometimento com o
« desenvolvimento e implementacéo do SG |
« e com a melhoria continua de sua eficacia atrd@es
a) comunicacao a organizacao da importancia do ae@mid aos requisitos:
0 Dos clientes;
0 Regulamentares;

O Estatutarios.
b) do estabelecimento da politica da qualidade;

C) garantia de que o0s objetivos da qualidade dabalscidos;
d) conducao das analises criticas pela direcao;

e) garantia da disponibilidade de recursos.
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5.2 Foco no cliente

N

A alta direcao deve assegurar que 0sS
requisitos do cliente sao determinados e
atendidos com o objetivo de aumentar a

satisfacao do cliente.

ATENCAO!

Ver os requisitos 7.2.1 e 8.2.1
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5.3 Poiltica da qualidade

gualidade:

A Alta Direcao da Organizacao de\assegﬁv ue a politica da
\

a) seja apropriada ao proposito da organizacao;

b) inclua um comprometimento com o atendimentoraqaisitos € com.a
melhoria continua da eficacia do SGQ;

C) proporcione uma estrutura para o estabelecimer@oalise critica dos
Objetivos da Qualidade;

d) seja comunicada e entendida por toda a orgaronzac

e) seja analisada criticamente para a manutencaoadadequacao.
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5.4 Planejamento

5.4.1 Objetivos da qualidade

A alta direcao devassegurague objetivos dg\‘ ualidade,
Incluindo aqueles necessarios para atender ossreEguilo
produto [7.1 a], sejam estabelecidos em todasr®és e
niveis pertinentes da organizacao.

Os objetivos devem ser mensuraveis e consisteotesc
politica da qualidade.
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POLITICA DA QUALIDADE

OBJETIVOS

FERRAMENTA

N6s da Subprefeitura Itaim
trabalhamos para atender
as necessidades dos
cidadaos/clientes, conforme
a legislacéo vigente,
prestando servicos
especificos, buscando a
melhoria continua e a
exceléncia

Aumentar a satisfacao dos
cidadaos/clientes

indice de satisfacéo d
cidadéo
Maior ou igual a 90%

Pesquisa de
satisfacao do
cidadao/cliente

Temos por compromisso
treinar, capacitar e
desenvolver nossos
recursos humanos

Aumentar o nivel de eficacia
dos recursos humanos

indice de eficacia Maior ou igual a
70% Com nota acima de 7.0

NUumero Minimo de 40 HHT

Planilha de Avaliacao
de Eficacia

Planilha de controle
de HHT

A nossa qualidade &
constituida pela percepcao
dos cidadaos/cliente, dos
recursos humanos e dos
fornecedores

Aumentar a satisfacdo dos
servidores

Melhorar a conformidade
dos insumos recebidos

indice de satisfacdo dos
servidores
Maior ou igual a 70%

Indice de conformidade de
insumos (ICI)
Maior ou igual a 70%

Pesquisa de clima
organizacional

Planilha de
acompanhamento dos
materiais recebidos
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QUALIDADE NA GESJAO

a) a realizacao do planejamento do SGQ de form

atender aos requisitos citados em 4.1 e com oSy
da qualidade;

b) a manutencao da integridade do SGQ guando @esa
no SGQ sao planejados e implementadas;
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5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicao

5.5.1 Responsabilidade e-autoridade
A Alta Direcdo da Organizacdo dewsSegurar que as
responsabilidades e autoridades sao defini reoauas
na organizacao.

5.5.2 Representante da dirgao

A Alta Direcdo da Organizacao dewelicar um membro da organizacao que,
independente de outras responsabilidades, devesmngabilidade ‘@ autoridade
para:

a) assegurar que 0S pProcessos necessarios para o SMQ seja
O Estabelecidos, Implementados e Mantidos.

b) relatar a Alta Direcdo o desempenho do SGQ e germlgecessidade de
melhoria;

C) assegurar a promocéao da conscientizacao sobre astomgdo cliente em toda
a organizacao.
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5.5.3 Comunic&ao interna

A Alta Direcao da Organizacao deafssegurar‘:“ \

Q O estabelecimento de processos
adequados na organizacao;

comunicacao

. - . - . < N N, .
O A realizacdao de comunicacédo relativa a eficacia do
SGQ.

Orientacao
e Jornais ou revistas internas;
 Reunides de area;

 Quadros de aviso;

 E-mail ou site na internet;

 Esguemas de sugestao ou pesquisa com servidores.
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5.6 Analise critica pela direcao
5.6.1 Generalidades

A alta direcdo deve analisar criticam
Intervalos planejados, para assegurar su
pertinéncia, adequacao e eficacia.

0 SGOQ em
continua

Esta analise critica deve incluir a avaliacao de
oportunidades de melhoria e a necessidade de maglanc
no SGQ, incluindo a politica e objetivos da qualsla

Devem ser mantidos registros [ 4.2.4]
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5.6.2 Entradas para awlise critica

Devemincluir informacgodes sobre:

a) Resultados de auditorias;

b) Realimentacao de cliente;
c) Desempenho do processo e conformidade do produto;
d) SituacOes das acoes preventivas e corretivas;

e) Acompanhamento das acOes oriundas de analiseagrit
anteriores pela Direcao;

f) Mudancas que possam afetar o SGQ;

g) Recomendacoes para melhoria.
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5.6.3 Sddas da ardlise critica

Devemincluir quaisquer decisoes e agcoes refagionadas a:

a) Melhoria da eficacia do SGQ e seus process\B\
{

b) Melhoria do produto em relacao aos requisitoslidnte;

c) Necessidades de recursos; _
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6. GESTAO DE RECURSOS <

ma de Gestao da Qualidade
96630 6 da NBR SO

/'
6.1. PROVISAO DE RE

6.2. RECURSOS HUMANO
6.3. INFRAESTRUTURA

6.4. AMBIENTE DE TRABALHO
N—




N 2 1SO 9001:2008

puBLICA SAO PAULO

COORDENAGAO DAS
SUBPREFEITURAS




s e 1SO 9001:2008
_—— 4

COORDENAGAO DAS
SUBPREFEITURAS

6.1 Provisao de recursos
A organizacao deveeterminar e prover recurs

necessarios para:

a) implementar e manter o SGQ e melhorar continat eficacia;

b) aumentar a satisfacdo de clientes mediante o it
requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades
Assegurar a competéncia do pessoal que executa degidae afetam a

conformidade com os requisitos do produto, com base em:

a0S Seus

U Educacéao;
Treinamento;
Habilidade:

R W N

Experiéncia.
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Capacidade demonstrada para,aplicar
conhecimentq e habilidades.
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6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientigao
A organizacaaleve |

a) determinar a competéncia necessaria para o p
afetam a conformidade com os requisitos do produto,

b) prover treinamento ou tomar outras agcoes pargiadrcom

axecuta trabalhos que

ncia necessaria;

c) avaliar a eficacia das acOes executadas;

d) assegurar que o0 pessoal esta consciente quanto a rpetie€importancia de
suas atividades e de como elas contribuem para atowyiiObjetivos da
Qualidade;

e) manter registros apropriados de:
O Educacéo;
Treinamento;
Habilidades;
Experiéncia. [ Ver 4.2.4]

U0 O
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6.3 Infraestrutura

A organizacdo deveeterminar prover e manteR

O A infraestrutura necessaria par: ancar a
conformidade com os requisitos do produto.

A organizacéao deve incluir na infraestrutura quarndicavel:
a) edificios, espacos de trabalho e instalacOesiasiss;

b) equipamentos de processos, incluindo materigispamentos,
programas de computador;

C) servigcos de apoio, incluindo transporte, comu@oa
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6.4 Ambiente de trabalho
A organizacaalevedeterminar e gerenciat

O As condicbes do ambiente de tra
alcancar a conformidade com os requis

0 necessarias para

Orientacéo:

A criacdo de um ambiente de trabalho apropriadmocema cor
)<deveria considerar:

e Ergonomia;

e Localizacao;

e Interacao social;

e InstalagOes para as pessoas na organizagao; \

e Temperatura, umidade, iluminacao, ventilacao;

e Higiene, limpeza, ruido, poluicao;

e Regras e orientacOes de seguranca;

e Métodos de trabalho criativo e oportunidades deomeanvolvimento para
realizar o potencial das pessoas na organizagao.



r7.1. PLANEJAMENTO DA REALI
7.2. PROCESSOS RELACIONADOS £
7.3. PROJETO E DESENVOLVIMENTO
7.4. AQUISICAO

7.5. PRODUGAO E FORNECIMENTO DE SERV
7.6 CONTROLE DE DISPOSITIVOS DE MEDI(}AO E MON

\.

DO PRODUTO
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7. Realizagao do

]
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7.1 Planejamento da realiza¢do
do Produto

7.2 Processos Relacionados

a Clientes

7.2.1 Determinacao de Requisitos Relacionados ao Produto

7.2.2 Andlise critica dos Requisitos Relacionados ao Produto

7.3 Projeto e Desenvolvimento

7.2.3 Comunicacdo com o Cliente

Produto

7.4 Aquisicao

7.3.1 Planejamento de Projeto e Desenvolvimento

7.3.2 Entradas de Projeto e Desenvolvimento

—{ 7.4.1 Processos
de Aquisi¢do

N

7.3.3 Saida de Projeto e Desenvolvimento

7.4.2 Informacdes
de Aquisicéo

7.3.4 Analise Critica de Projeto e Desenvolvimento

7.3.5 Verificacdo de Projeto e Desenvolvimento

7.4.2 Verificacdo do
= Produto Adquirido

7.3.6 Validacéo de Projeto e Desenvolvimento

7.3.7 Controle de Alteracdes de Projeto e Desenvolvimento

7.5 Producéo e Prestacéo de Servico

7.6 Controle de Equipamento de
Monitoramento e Medi¢&o

7.5.1 Controle de Producéo e Prestacdo de Servigco

— 7.5.2 Validacao dos Processos de Producao e Prestacao de

Servigo

= 7.5.3 Identificacdo e Rastreabilidade

— 7.5.4 Propriedade do Cliente

— 7.5.5 Preservacao do Produto
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7.1 Planejamento da realizéao do Produto
A Organizacéao devplanejar e desenvolver |

O Os processos necessarios para a realizac,

A Organizacao deve tambémseqgurar

O A coeréncia desse planejamento com os requisit @S pProcessos
do SGQ [4.1]

Ao planejar a realizacao do produto, a organizae®&e determinar, quando apropriado:

a) 0s objetivos da qualidade e requisitos para duytog

b) a necessidade de estabelecer processos e doosragnbver recursos especificos para o
produto;

c) a verificacéo, validacdo, monitoramento, medigd&pecao e atividades de ensaio requeridos,
especificos para o produto, bem como os critéaoa aceitacao do produto;

d) os registros necessarios para fornecer evidéeaipie os processos de realizacéo e o produto
resultante atendam aos requisitos [ver 4.2.4]
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A Organizacao develaborar:

O As saidas desse planejamento de fo
operacao da Organizacao;

adequada adondéto

Nota 1: Um documento especificando 0S processosSaq)
(incluindo os processos de realizacdo do produto$ eecursos a
serem aplicados para um produto, empreendiment@ontrato
especifico pode ser referenciado como um planawdbdade;

Nota 2: A organizacao também pode aplicar os resurs
apresentados em 7.3 no desenvolvimento dos pracedso
realizacéo do produto.
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Cliente Comercial Projeto e
Desenvolvimento Produgao
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7.2.1 Determinatdo de requisitos relacionados ao produto

A Organizacao deveeterminar os requisitos

a) especificados pelo cliente, incluindo os requisitas trega e para

atividades de pos-entrega;

b) ndo declarados pelo cliente, mas necessarios pasa especificado ou
pretendido, até onde conhecido;

C) estatutarios e regulamentares aplicaveis ao produto;

d) Adicionais definidos pela propria organizacao.

NOTA : As atividades de pos-entrega podem incluir
condicoes de garantia, obrigacoes contratuais (tais
COMO Servigcos de manutencao e servigcos suplemsntare
como reciclagem e descarte).
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7.2.2 Ardlise critica dos requisitos relacionados ao produto

A Organizacao devAnalisar

O Criticamente os requisitos relacionados ao preduttesade

N

assumir o compromisso de fornecimento deste productiente
A organizacao devAssegurarque oS requisitos
a) do produto estéo definidos;

b) de contrato ou pedido que estejam divergentereaigmente manifestado
estejam resolvidos;

C) estao coerentes com a capacidade da Organizacao.
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A Organizacao deviglanter
O Registros das analises criticas e acoes tanted 2v4).
A Organizacao devEonfirmar

0 Os requisitos com o cliente, antes da aceiltagao didge
guando o cliente nao documentar tais requisitos

A Organizacao devAssegurar

0 Que os documentos pertinentes sejam revisados e (eEs0ap
envolvido seja comunicado sempre que houver alteragdo
requisitos do produto.
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- EtapasdoP&D; PLANETAMENTO DO [{EXTE
- Analise Critica, verificagao e
validagdo; P&D (7.3.1)

- Responsabilidades/Autoridades. \

- Atender requisitos de entrada;

) 5:23;::::& funcionamento e ELABORACAO DO - Informagées para aquisigdo e
- Requisitos es,tatuérios e PROJETO (7.3.2 E Blcclsacs
7.3.3) - Definir critérios de aceitago;

regulamentares; . -
- Informagdes de Projetos anteriores; ) Erscf ::;(f)lcar caracteristicas do

- Requisitos essenciais para o P&D.

- Avaliar a capacidade de atender os ANALISE CRITICA
requisitos do cliente; DE P&D (7.3.4)

- |dentificar os problemas e propor
agoes.

VERIFICACAO DE
P&D (7.3.5)

CONTROLE E

VALIDACAO DE ALTERACAO DE P&D
P&D (7.3.6) (7.3.7)
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7.4.1 Processo de aquiao

A Organizacao deve:

Assegurar

d Que o produto adquirido atende aos requisitoS

Determinar

d O tipo e extensao do controle aplicado ao fornecedao produto
adquirido, em funcéo do efeito do produto na regho subsequente
do produto ou no produto final;

A Organizacao deve tambéastabelecercritérios para:
O Selecao;

O Avaliacéo;

O Reavaliacao de fornecedores.
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A Organizacao deve:
Avaliar e Selecionar

O Fornecedores com base em sua capacida
gue atendam aos requisitos da Organizacao;

Manter

0 Registros dos resultados das avaliacbes e acoesr
4.2.4).
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7.4.2 InformacgOes de aquigiao
As informacoes de aquisicdo devem:

Descrever

0 O produto a ser adquirido

E Incluir quando apropriado, os requisitos para:

a) aprovacao de produto, procedimentos, processasatentos;
b) a qualificac&o de pessoal;

c) o SGQ.

NOTA : A organizacao deve assegurar a adequacao dos
requisitos de aquisi¢céo especificados antes dasuanicacao

ao fornecedar
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7.4.3 Verificagao do produto adquirido

A Organizacao deve:

Estabelecer e Implementar

L Inspecao ou outras atividades para a segurar que dutero
adquirido atende aos requisitos de aquisicao es@asc

Prever

L Nas informagcdes de aquisicdo, eventuais Intencoes da
Organizacdo ou seu cliente em verificacbes do foduece
incluindo: *Providéncias de verificacédo pretendidaMeétodo de
liberacao do produto.



QUALIDPA':;):Ix\I-“\AZES Ao PR_EFERA DE I S O 9 O O 1 " 2 O O 8
iz ), SAO PAULO )

COORDENAGAO DAS
SUBPREFEITURAS

7.5.1 Controle de prodgao e prestgao de servgo

A Organizacao develanejar e Realizar

0 A producédo e a prestacao de servico sob |@iesotadas.
Condicbes controladas devénaluir quando aplicavel: |
a) a disponibilidade de informacdes que descrevemrmterl’sticés do produto;
b) a disponibilidade de instrucbes de trabalho, dqoarecessarias;
C) o uso de equipamento adequado;
d) a disponibilidade e uso de equipamentos de nramiento e medicao;
e) aimplementacdo de monitoramento e medicéao;

f) aimplementacao de atividades de liberacao, gatee
pos-entrega do produto
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7.5.2 Validagao dos processos de progao e prestgao de serwgo

A Organizacao devalidar

U Quaisquer processos de producao e pres de samdie@ saida
resultante nao possa ser verificada por monitorameuntmedicao

subsequente.
A Organizacao deviacluir nas atividades de validacao

0 Os processos onde as deficiéncias so figuem aparentas dapao
produto esteja em uso ou o servico foi entregue.

Assegurar

U Que avalidacdo demonstre a capacidade desses prosesatender
aos requisitos planejados.
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Providenciar quando aplicavel para esses,\processos:

a) critérios definidos para analise critica e ap(pé\ 0S PrOCessos,;
b) aprovacao de equipamento e qualificacao de pessoa

c) uso de metodos e procedimentos especificos;

d) requisitos para registros (ver 4.2.4);

e) revalidacao.
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7.5.3 Identificacao e rastreabilidade
A Organizacéao deve:

Identificar
O O produto por meios adequados duran Syprocessos de
realizacéo do produto;
O A situacdo do produto quanto aos requisitos de
monitoramento e medicéao;
Controlar

O A identificacdo Unica do produto, para fins de
rastreabilidade, quando esta for um requisito.

NOTA : Rastreabilidade € a capacidade de
recuperacao de historicos, aplicacbes ou
localizacGes do que se esta considerando.
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7.5.4 Propriedade do cliente
A Organizacao deve:

Proteger

d A propriedade do cliente quando sob &
Organizacéo; |

esponsabdidaal

\

|dentificar, Verificar, Proteger e Salvaguardar

O A propriedade do cliente fornecida para uso ourm@cao ao
produto.

A Organizacao deve:
Relatar ao Cliente
O Qualquer extravio, dano ou inadequacao ao uso;

A Organizacao deve tambéem marfeyistrossobre o fato (ver 4.2.4)
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7.5.5 Preservgao do produto

A Organizacao deve:

Preservar

0 A conformidade do produto durante os proces
destino pretendido;

ate a entrega no

Incluir
O Nos critérios de preservacao, as atividades reEsen
O Identificacéo;

Manuseio;

Embalagem,;

Armazenamentc

O 0O 0O O

Protecao.
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7.6 Controle de equipamento de monitoramento e megéo

A Organizacao devBeterminar

O As medicbes e monitoramentos a St
realizados e os dispositivos de medica
monitoramento necessarios para evidenciar ‘a
conformidade do produto com 0s requisitos
determinados.

A Organizacao devEstabelecer

O Processos para assegurar medicdo e
monitoramento coerentes com 0S requisitos
previstos.



2

PREFEITURA DE
SAO PAULO

oooooooo CAO DAS
ssssssssssssss

Secao & da NBR [SO 9601:2008

8. MEDIGAO, ANALISE E MELHORIA <

3 08 (Gestao da Qualidade

(
8.1. GENERALIDADES

8.2. MEDICAO E MONITORAMENTO
8.3. CONTROLE DE PRODUTO NAO-CONFQ
8.4. ANALISE DE DADOS

8.5. MELHORIAS @
AR
(Lo

\.
I8
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\{iz.l Satisfagéo do cliente
8.1 Generalidades

8.2.2 Auditoria interna
: -
8.2 Foco no cliente 8.2.3 Monitoramento e medic&o
de processos
-
8.3 Controle de produto 8.2.4 Monitoramento e medic&o
8. Medic&o Analise ndo conforme de produto
e Melhoria
8.4 Analise de dados
8.5 Melhoria 8.5.1 Melhoria continua

8.5.2 Acao corretiva

8.5.3 Acao preventiva

Requisito onde € obrigatorio procedimento documentad
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8.1 Generalidades

A Organizacao devplanejar e implementar:

0 Os processos necessarios de monitora
analise e melhoria para:

hto, medicéo,

a) demonstrar a conformidade aos requisitos do prpduto
b) assegurar a conformidade do SGQ;

c) melhorar continuamente a eficacia do SGQ.

Para tanto deve ser incluid®eterminacao dos métodos aplicaveis, incluindo
técnicas estatisticas, e a extensao de seu uso.
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8.2.1 Satisfgao do cliente
A Organizacao devaonitorar :

O Informacbes relativas a percepcao c liente, quaatonivel de

atendimento aos requisitos do cliente.
A Organizacao deveeterminar:

~

0 Os meétodos para obtencédo e uso dessas informagoes.

Sao exemplos de monitoramento do cliente:

% Pesquisas de Satisfacao de cliente;

% Dados do cliente sobre a qualidade do produto;
% Pesquisas de opiniao de usuarios;

% Analise de perdas de negocios;
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8.2.2 Auditoria interna

A Organizacao devexecutar

O Auditorias internas a intervalos plan

SGQ |

a) esta conforme as disposicOes planejadas (ver 7.1) camgositos desta
Norma e com os requisitos do SGQ estabelecido peEn2agao;

S patardenar se o

b) Esta mantido e implementado eficazmente.

Planejar um programa de auditorias considerando

0 A situacdo e importancia dos processos e areas a serem
auditadas;

J Resultados de auditorias anteriores.
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Definicao (relativo as auditorias)

Q Critérios: Deve seestabel§§|dwm procedimento definindo:
O As responsabilidades;
a Escopo; O Os requisitos para planejamento e execucao ;

Q Os requisitos para relato de resultados;

4 Frequencia; [ Os critérios para manutengao de registros (ve4}.2.

d Meétodo
SelecionarAuditores:

Executar Auditorias de forma asseqgurar

O Objetividade e imparcialidade do processo d
Designar. auditoria.

O Auditores independentes,
assegurando que néao auditem seu
proprio trabalho

PROCEDIMENTO
—DOCUMENTADO
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O responsavel da area auditada deve:

Determinar e Providenciar
d AcOes para eliminar ndo conformidades as causas;
O Atividades de acompanhamento, que de

U VerificacOes das acdes executadas;
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8.2.3 Monitoramento e mediao de processos
A Organizacao devaplicar: |

O Meétodos adequados para monitorame“n guandoaegl
para medicao dos processos do SGQ.

Assequrar.

Y
0 Que os métodos demonstrem a capacidade doS precasso
alcancar os resultados planejados.

Efetuar

0 Correcoes

Implantar

O AcoOes corretivas adequadas para assegutar a caadolendo
produto.
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ACOES CORRETIVAS CORRECAO

Acdo para eliminar a causa de uma nao
conformidade identificada ou outra situacao
indesejavel.

Acdo para eliminar uma nao
conformidade identificada.

Nota 1: Uma correcdo pode ser efetuada em conjunto

Nota 1: Pode existir mais de uma causa para um . )
com uma agao corretiva;

nao conformidade;

Nota 2: Acao corretiva € executada para prevenir Nota 2: Uma correcdo pode ser, por exemplo,
repeticdo, enquanto que a agao preventiva é execut retrabalho ou reclassificacao.
para prevenir a ocorréncia;

Nota 3: Existe uma diferenca entre correco e acio ISO 9000:2005
corretiva.

ISO 9000:2005
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A Organizacao devenedir e monitorar

O As caracteristicas do pro

paraverificar

O Se os requisitos do produto estao atendidos.

Realizar
O A medicdo e monitoramento do produto em estagi dos,do processo de
realizacao do produto, de acordo com as providémieanejadas (ver.7.1).
Manter
O A evidéncia de conformidade com os critérios def@acao.
Indicar
O Nos registros de liberacdo do produto, a(s) pessomEe estdo autorizadas para
essa atividade.
Assegurar

0 Que a liberacdo do produto e entrega do servicopméssiga até que todas as
providéncias planejadas (ver 7.1) tenham sido fatdisamente concluidas, ou
aprovadas de outra forma por autoridade pertinentepelo cliente, quando
aplicavel.
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8.3 Controle de produto nao conforme

A Organizacao devasseqgurar

0 Que produtos néo conforme séj\ Identificados e
akion

A Organizacao devestabelecer

O Procedimento documentado;

PROCEDIMENTO
<" “RBOCUMENTADO

A Organizacao deveefinir

L Os controle, as responsabilidades e autoridades para lid
com produtos nao conforme;
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A Organizacao devigatar
O Os produtos nao conformes por uma ou mamgdasrgéeguiormas:
a) execucao de aclOes para eliminar a nao confodmidietectada;

b) autorizacao do uso, liberacdo ou aceitacdo @atessao por uma aut de pertinente e, onde

aplicavel, pelo cliente;
C) execucao de acOes para impedir o seu uso pidbemd aplicacdes originais;

d) execucao de acéo apropriada aos efeitos, doefmtenciais, da nao conformidade quando o
produto ndo conforme for identificado apos entr@gaicio do uso do produto.

Quando o produto nao conforme for corrigido, esteedser submetido a
reverificacdo para demonstrar a conformidade core@ssitos.

Manter registros sobre a natureza das nao conformidageaisgguer acoes
subsequentes executadas, incluindo concessteabier 4.2.4)



atmn W PREFEITURA DE | S O 9 O O 1 : 2 O O 8
PUBLICA SAO PAULO .

N COORDENAGCAO DAS
SUBPREFEITURAS

8.4 Andlise de dados

A Organizacao deveeterminar, coletar e analisar

O Dados apropriados para:
O Demonstrar a adequacéo e eficacia do \;

QO Avaliar onde melhorias continuas da eficacia do SGQ
podem ser realizadas.

Incluir

U Dados gerados como resultado do monitoramentoneedscao e de
outras fontes pertinentes.
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A realizacdo da andlise de dados deve fornecer infegmacées ralativa

a) satisfacao de clientes (ver 8.2.1);

b) conformidade com os requisitos do produto (ve#3.2. A |

C) caracteristicas e tendéncias dos processos e prouhcios)
para acao preventiva (ver 8.2.3 e 8.2.4);

oportunidades

d) fornecedores (ver 7.4).
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8.5.1 Melhoria coninua

A Organizacao devaelhorar continuamente a efica

ig do SGQ por meio do
uso:

O da politica da qualidade; o

Continua

dos objetivos da qualidade;
dos resultados de auditorias;
das analises de dados;

das acoes corretivas e acoes preventivas;

U OO0 0O O

da analise critica pela direcéo.

‘A melhoria continua deve ser um
objetivo permanente da organizagao.”

6° Principio da Gestao da Qualidade
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8.5.2 Aches corretivas
A Organizacao devexecutar

O AcOes corretivas para eliminar as causas de n idade, de forma a evitar

sua repeticao.
Determinar A

O AcGes corretivas apropriadas aos efeitos das néorcaidades. ©

Um procedimento documentado deveestabelecidadefinindo os requisitos para:
a) analise critica de ndo conformidades (incluiretdamacoes de clientes);
b) determinacéo das causas de nédo conformidades;

c) avaliacao da necessidade de acdes para assegerarao conformidades nao ocorram
novamente;

d) determinacéo e implementacao de acbes necessarias

e) registros dos resultados de acOes executadas. vy,

f) andlise critica da eficacia da acéo corretivacetada.
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ACAO CORRETIVA

Acdo para eliminar a causa de uma nao
conformidade identificada ou outra situacg
indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais de uma causa para uma
nao conformidade;

Nota 2: Acao corretiva € executada para prevenir a
repeticdo, enquanto que a acao preventiva é executad
para prevenir a ocorréncia;

Nota 3: Existe uma diferenca entre correcéo e acéo
corretiva.

1SO 9001:2008

ACAO PREVENTIVA

Acdo para eliminar a causa de uma
potencial ndo conformidade ou outra
situacdo potencialmente indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais de uma causa para uma nao
conformidade potencial;

Nota 2: Acao preventiva é executada para prevenir a
ocorréncia, enquanto que acao corretiva é execptada
evenir a repeticao.

ISO 9000:2005
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8.5.3 Acles preventivas

A Organizacéo deveefinir

O AcOes para eliminar as causas de nao conformi jais, de forma a

evitar sua ocorréncia.
Determinar

- : : : .
O AcOes preventivas apropriadas aos efeitos dosen@d potenciais.

Um procedimento documentado deveessiabelecidadefinindo os requisitos para:
a) determinacéo de nao conformidades potenciaissaakecausas;

b) avaliacdo da necessidade de acbes para evitarr@icia de nao conformidade;
c) determinacéo e implementacdo de acoes necessarias

d) registros de resultados de agcdes executadad.@/dy;

e) analise critica da eficacia da acao preventieautada.

L =PROCEDIMENTO
DOCUMENTADO
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Itens explicitos na NBR 1SO 9001: ~
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08 e iImporta@s o

Todos os processos devem ser incluidos;
A Satisfacao do Cliente deve ser mensurada;

Controles e disposicoes sobre as reclamacotes de sliente
Sistematica de comunicacao com o cliente efetivada;

A Melhoria Continua;

A Infra-estrutura e o ambiente de trabalho;

Comunicacao interna;

Objetivos das atividades e dos processos;
Colaboradores comprometidos com o SGQ;
Competéncias e eficacia.
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nter no minimo

Escopo do SGQ, incluindo as exclusoes, A
|dentificacéo de procedimentos ou referencia g eles
Sequéncia dos processos e suas interacoes;
Outros itens comuns:

e Politica e Objetivos da Qualidade;

e Manual da Qualidade

e Historico e estrutura funcional da organizacao;

e Termos e definicOes utilizadas na organizacao;

e Descricao das responsabilidades e autoridades;

e Plano da Qualidade;

e Controle de alteracOes e distribuicao;

e Anexos contendo informacdes adicionais.

0S



SO 9001:2008
QUAuDTI;)gI:A;\MZEs Ao PREFEITURA DE "
‘ PUBLICA SAO PAULO
COORDENACAO DAS
SUBPREFEITURAS

Um SGQ € bem sucedido guandQ:

+ Alta Direcao entende, suporta e e completamé

te mneiida;

+ Implementacao € bem planejada e efetivamente coamlmic
organizacao;

+ Regularmente e continuamente analisada e auditada,;

+ Pessoas de todos os niveis da organizacao saad@simas regras
da qualidade e estdo motivadas.



PROGRAMA

QUALIDADE NA GESJAO PREFEITURA DE
LSS SAO PAULO

COORDENACAO DAS
SUBPREFEITURAS

Politica da Qualidade SMS

Nés da Subprefeitura Itaim Paulista, trabalhamos para
necessidades dos cidaddos/clientes, conforme a legis C cao
vigente, prestando servicos especificos, buscando a

melhoria continua e a exceléncia.

Temos por compromisso freinar,
capacitar e desenvolver Nossos recursos humanos.

A nossa qualidade é constituida pela percepcdo dos
cidaddos/clientes, dos recursos humanos, € dos fornecedores.

RONALDO SOUZA CAMARGO
Secretario de Coordenagéo das Subprefeituras
Maio de 2011




