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Este curso oferece uma especializacdo completa e profunda na norma ISO
9001:2015, o padrao internacional de maior prestigio para sistemas de
gestdo da qualidade. Ao longo desta jornada académica e profissional, o
aluno desenvolver4d competéncias essenciais para a implementacao,
manutencdo e auditoria de processos, garantindo a conformidade e a

melhoria continua em organizacfes de diversos setores.

A formacdo aborda desde os fundamentos histéricos e tedricos até as
complexidades da gestdo de riscos e analise de indicadores. O contetudo
€ estruturado para proporcionar uma visao sistémica, permitindo que o
profissional atue estrategicamente na otimizacdo de recursos, nha
satisfacdo do cliente e na consolidagdo de uma cultura organizacional

voltada para a exceléncia e alta performance.
O QUE VOCE VAI APRENDER:

« Interpretacdo técnica e aplicacdo de todos o0s requisitos da norma
ISO 9001:2015.

« Metodologias para mapeamento de processos e identificacao de

fluxos criticos.

« Estratégias para a implementacdo da gestdo de riscos e

oportunidades no SGQ.

« Técnicas avancadas de auditoria interna e acompanhamento de

auditorias externas.

« Desenvolvimento de indicadores de desempenho (KPIs) alinhados

aos objetivos estratégicos.

« Gestdo de ndo conformidades, acdes corretivas e promocao da

melhoria continua.

PUBLICO-ALVO:
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« Gestores, coordenadores e analistas de qualidade que buscam

atualizacéo técnica.

« Consultores organizacionais interessados em implementar sistemas

de certificagao.

« Profissionais de administracdo e engenharia que desejam atuar com

padronizacao.

« Auditores internos que necessitam aprofundar seus conhecimentos

em normas ISO.

« Recém-formados que pretendem ingressar no mercado de gestéao

de processos industriais ou de servigos.

Modulo 1: Fundamentos e Contexto da Qualidade
Aula 1.1: Evolucéo Historica da Gestdo da Qualidade

A compreensao da gestdo da qualidade exige uma analise retrospectiva
sobre como o conceito de conformidade evoluiu ao longo do tempo. No
inicio da revolucao industrial, o foco estava exclusivamente na inspec¢ao
final do produto, uma abordagem reativa que visava separar o refugo dos
itens conformes. Com o advento das teorias de Taylor e Fayol, a
padronizacéo passou a ser o pilar da eficiéncia, mas foi apenas com os
estudos de Shewhart, Deming e Juran que o0 controle estatistico de
processos ganhou relevancia. A transi¢cdo da inspec¢ao para a garantia da
gualidade marcou o surgimento de sistemas preventivos, onde o erro
deveria ser evitado na origem e nao apenas detectado no final. A 1ISO 9001
consolidou essas filosofias em um arcabougco normativo internacional,
permitindo que empresas de diferentes culturas e tamanhos falassem a

mesma lingua técnica. Atualmente, a qualidade é vista como uma
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vantagem competitiva estratégica que permeia todas as camadas da
organizacgao, deixando de ser uma responsabilidade de um departamento
isolado para se tornar uma obrigacdo da Alta Direcdo e de todos os

colaboradores envolvidos na cadeia de valor.
Aula 1.2: Os Principios de Gestédo da Qualidade

A estrutura da ISO 9001 é sustentada por principios fundamentais que
orientam o pensamento da qualidade moderna. O foco no cliente é o pilar
primario, estabelecendo que a organizacao deve ndo apenas atender, mas
superar as expectativas dos clientes. A lideranca desempenha o papel de
criar unidade de propdsito e direcao, assegurando que o engajamento das
pessoas ocorra em todos 0s niveis, valorizando as competéncias
individuais para o sucesso coletivo. A abordagem de processo permite que
as atividades sejam gerenciadas como um sistema inter-relacionado,
otimizando o fluxo de informagbes e materiais. Além disso, a melhoria
continua é tratada como um objetivo permanente, utilizando a tomada de
decisdo baseada em evidéncias para garantir que as acfes sejam
fundamentadas em fatos e dados concretos, e ndo em suposi¢oes. Por
fim, a gestao de relacionamentos com partes interessadas garante que
fornecedores e parceiros contribuam positivamente para o desempenho
global. Estes principios formam a base filosofica sobre a qual o Sistema

de Gestdo da Qualidade (SGQ) é construido e auditado.
Aula 1.3: Estrutura de Alto Nivel (Anexo SL)

A moderna familia de normas ISO utiliza uma padroniza¢do estrutural
conhecida como Anexo SL, que define a Estrutura de Alto Nivel para todas
as normas de sistemas de gestdo. Essa uniformidade foi criada para
facilitar a integracéo entre diferentes normas, como a ISO 14001 de gestéo

ambiental e a ISO 45001 de saude e seguranca ocupacional. A estrutura
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segue uma sequéncia légica que comega com 0 escopo e as referéncias
normativas, passando pela compreensao da organizacao e sua liderancga,
até o planejamento, suporte, operacdo, avaliacdo de desempenho e
melhoria. O uso de termos e definicdes comuns reduz a ambiguidade e
simplifica o processo de implementacdo para empresas que buscam
sistemas integrados. Para o profissional da qualidade, dominar o Anexo
SL é crucial, pois permite uma navegacdo fluida em qualquer norma
técnica internacional recente. Esta estrutura obriga a organizacao a olhar
para fora, analisando o ambiente externo e interno, o que torna o SGQ
muito mais resiliente e adaptavel as mudancas de mercado, garantindo

gue a qualidade seja sustentavel a longo prazo.
Aula 1.4: Terminologia e DefinicBes Técnicas

O dominio do vocabulario técnico € indispensavel para a interpretacao
correta dos requisitos normativos. Termos como conformidade, né&o
conformidade, acéo corretiva e eficacia possuem significados especificos
dentro do contexto da ISO 9000. A conformidade refere-se ao
atendimento de um requisito, enquanto a eficacia mede o quanto as
atividades planejadas foram realizadas e os resultados planejados foram
alcancados. Diferenciar processo de procedimento também é
fundamental: o processo € um conjunto de atividades relacionadas que
transformam entradas em saidas, enquanto o procedimento € a forma
especificada de executar uma atividade ou processo. Outro conceito vital
€ a informacdo documentada, que substitui os antigos termos de
documentos e registros, oferecendo maior flexibilidade sobre como a
organizacao retém e controla o conhecimento. O entendimento preciso da
definicdo de Risco, tratado como o efeito da incerteza nos objetivos, altera
drasticamente a forma como o planejamento é conduzido, movendo a

organizacdo de um modelo puramente documental para um modelo de
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gestdo proativo e preventivo, focado na mitigacdo de falhas potenciais

antes que elas ocorram.

Mdédulo 2: Contexto da Organizacdo e Planejamento
Aula 2.1: Entendendo a Organizacéo e seu Contexto

O requisito de contexto exige que a organizacdo identifique questdes
internas e externas que podem afetar sua capacidade de alcancar os
resultados pretendidos pelo sistema de gestdo da qualidade.
Externamente, devem ser analisados fatores como o ambiente legal,
tecnolégico, competitivo, de mercado, cultural, social e econdmico.
Internamente, aspectos relacionados a valores, cultura, conhecimento e
desempenho da propria organizacdo sdo fundamentais. Ferramentas
como a matriz SWOT (Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas) ou
a analise PESTEL sao comumente empregadas nesta fase. O objetivo ndo
€ apenas listar esses fatores, mas monitorar e analisar criticamente como
eles influenciam a estratégia corporativa. Este entendimento profundo
assegura que o SGQ néo seja um sistema isolado, mas sim uma
ferramenta integrada a realidade do negdcio, permitindo que a empresa
se antecipe a crises e aproveite tendéncias de mercado de forma

estruturada e documentada.
Aula 2.2: Partes Interessadas e Escopo do SGQ

A organizacdo deve determinar quem s&o as partes interessadas
relevantes para o seu sistema de gestdo da qualidade e quais sédo 0s
requisitos dessas partes. Além dos clientes 6bvios, podem ser incluidos
acionistas, colaboradores, fornecedores, orgaos reguladores e até a
comunidade local. A relevancia de cada parte deve ser avaliada com base

no impacto que ela exerce sobre a capacidade da organizacéo de fornecer
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produtos e servicos conformes. A partir dessa analise e da definicdo do
contexto, a empresa deve estabelecer o Escopo do SGQ, delimitando as
fronteiras fisicas e funcionais onde a norma sera aplicada. O escopo deve
ser mantido como informacao documentada e deve descrever claramente
os tipos de produtos e servicos cobertos, bem como qualquer justificativa
para requisitos da norma que a organizacao considere néo aplicaveis. Um
escopo bem definido é a base para a certificacdo, pois orienta o auditor
sobre o que exatamente serd avaliado e garante clareza para todos 0s

envolvidos no sistema.
Aula 2.3: Sistema de Gestao da Qualidade e seus Processos

A I1SO 9001 exige explicitamente a adocdo da abordagem por processos.
Isso significa que a organizacao deve identificar 0os processos necessarios
para o SGQ, determinar suas entradas e saidas esperadas, a sequéncia
e a interacdo entre eles. E necessario estabelecer critérios e métodos,
incluindo monitoramento e indicadores de desempenho, para garantir a
operacdo e o0 controle eficazes desses processos. A atribuicdo de
responsabilidades e autoridades para cada processo é um passo critico
para evitar lacunas de gestdo. Além disso, a organizacao deve abordar os
riscos e oportunidades associados a cada fluxo de trabalho. O
mapeamento de processos, através de ferramentas como o Diagrama de
Tartaruga ou o SIPOC, ajuda a visualizar como o valor é gerado e onde
ocorrem as interfaces mais sensiveis. Manter e reter informacéo
documentada para apoiar a operacdo dos processos € vital para garantir

a rastreabilidade e a consisténcia dos resultados ao longo do tempo.
Aula 2.4: Gestao de Riscos e Oportunidades

O pensamento baseado em risco € uma das inovagdes mais significativas

da versdo atual da norma. Ao planejar o SGQ, a organizacdo deve
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considerar os fatores de contexto e 0s requisitos das partes interessadas
para determinar os riscos e oportunidades que precisam ser abordados. O
foco € aumentar os efeitos desejaveis e prevenir ou reduzir os efeitos
indesejaveis, alcancando assim a melhoria. Ndo ha uma exigéncia formal
por metodologias especificas como a FMEA (Analise de Modos de Falha
e seus Efeitos) ou a ISO 31000, mas a organizacédo deve demonstrar que
possui uma sistematica para identificar, analisar e tratar esses riscos. As
acoes tomadas devem ser proporcionais ao impacto potencial sobre a
conformidade de produtos e servicos. Uma gestdo de riscos eficaz
transforma o SGQ em uma ferramenta de protecao patrimonial e
estratégica, permitindo que a empresa tome decisfes mais arrojadas com
base em uma compreensdo clara das possiveis consequéncias e das

defesas implementadas.

Médulo 3: Lideranca e Comprometimento
Aula 3.1: O Papel da Alta Direcéo

A lideranca ndo é mais um papel passivo de apenas assinar certificados,
mas sim um compromisso ativo e visivel com o sistema de gestdo da
qualidade. A Alta Direcdo deve demonstrar lideranca assumindo a
prestacdo de contas pela eficacia do SGQ. Isso envolve assegurar que a
politica e os objetivos da qualidade sejam estabelecidos e que estejam em
harmonia com o direcionamento estratégico e o contexto da organizagao.
A direcao deve garantir a integracao dos requisitos do SGQ nos processos
de negdcio da empresa, promovendo o uso da abordagem de processo e
do pensamento baseado em risco. Outro aspecto fundamental é assegurar
a disponibilidade dos recursos necessarios. A lideranca deve comunicar a

importancia de uma gestdo da qualidade eficaz e do cumprimento dos
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requisitos do SGQ, além de engajar, dirigir e apoiar as pessoas para que
elas contribuam para a eficacia do sistema. Sem o envolvimento direto do
topo da piramide hierarquica, qualquer iniciativa de qualidade esta fadada

a se tornar mera burocracia sem valor prético.
Aula 3.2: Foco no Cliente e Politica da Qualidade

O foco no cliente deve ser promovido pela alta dire¢ao para assegurar que
0s requisitos do cliente e 0s requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis sejam determinados e atendidos. Além disso, 0s riscos e
oportunidades que podem afetar a conformidade dos produtos e a
satisfacdo do cliente devem ser gerenciados. A Politica da Qualidade
surge como o documento mestre que expressa formalmente a intencao e
o direcionamento da organizacdo. Ela deve ser apropriada ao proposito e
contexto da empresa e fornecer uma estrutura para a fixacdo dos objetivos
da qualidade. A politica deve incluir compromissos explicitos com o
atendimento de requisitos aplicaveis e com a melhoria continua do SGQ.
E essencial que a politica seja comunicada, entendida e aplicada dentro
da organizacdo, além de estar disponivel para partes interessadas
relevantes. Ela funciona como a constituicdo da qualidade, servindo de
guia para todas as decisdes operacionais e estratégicas que impactam o

cliente final.
Aula 3.3: Papéis, Responsabilidades e Autoridades

Para que o SGQ funcione com fluidez, a alta direcdo deve assegurar que
as responsabilidades e autoridades para papéis pertinentes sejam
atribuidas, comunicadas e entendidas em toda a organizagdo. Isso vai
além de um organograma simples; envolve definir quem é responsavel por
garantir que o sistema de gestdo esteja em conformidade com o0s

requisitos da norma e quem deve relatar o desempenho do SGQ para a
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alta direcdo. Embora a funcéo de Representante da Direcdo (RD) ndo seja
mais uma exigéncia nominal obrigatéria, as tarefas associadas a essa
funcdo permanecem essenciais e devem ser distribuidas de forma clara.
A definicdo de autoridades assegura que, em momentos de crise ou
desvio, as pessoas saibam quem possui o poder de decisdo para
interromper um processo ndo conforme ou autorizar mudancas
emergenciais. A clareza nas atribuicbes previne conflitos internos e
garante que a manutencao do sistema de qualidade seja uma tarefa
compartilhada, com accountability bem definida para cada lider de

processo.
Aula 3.4: Objetivos da Qualidade e Planejamento para Alcanca-los

Os objetivos da qualidade devem ser estabelecidos em funcdes, niveis e
processos pertinentes, sendo coerentes com a politica da qualidade e
mensuraveis através de indicadores. Eles precisam considerar o0s
requisitos aplicaveis e ser relevantes para a conformidade de produtos e
servicos e para o aumento da satisfacdo do cliente. Ao planejar como
alcancar esses objetivos, a organizacao deve definir o que seré feito, quais
recursos serao requeridos, quem sera o responsavel, quando sera
concluido e como os resultados serdo avaliados. Este planejamento
transforma a visdo estratégica em metas taticas operacionais. Os objetivos
nao devem ser estaticos; eles precisam ser monitorados, comunicados e
atualizados conforme necessario. O uso de metas SMART (Especificas,
Mensuraveis, Atingiveis, Relevantes e com Prazo) € uma prética
recomendada para garantir que o planejamento de mudancas no SGQ
ocorra de maneira controlada, mantendo a integridade do sistema mesmo

durante periodos de transicdo ou expansao organizacional.
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Modulo 4: Suporte e Recursos
Aula 4.1: Gestao de Recursos e Infraestrutura

A organizacdo deve determinar e prover 0S recursos necessarios para o
estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria continua do
SGQ. Isso inclui ndo apenas recursos financeiros, mas também pessoas
capacitadas, infraestrutura adequada e um ambiente propicio para a
operacdo dos processos. A infraestrutura pode abranger edificios,
utilidades associadas, equipamentos (hardware e software), recursos de
transporte e tecnologia da informacéo. E fundamental que a empresa
estabeleca uma sistemética de manutencao preventiva e corretiva para
garantir que esses recursos fisicos ndo degradem a qualidade do produto
final. O ambiente para a operacdo dos processos também deve ser
considerado, levando em conta fatores sociais (como néo discriminacéo e
tranquilidade), psicolégicos (reducao de estresse e prevencao de burnout)
e fisicos (temperatura, umidade, iluminacdo e higiene). A gestdo de
recursos é, portanto, a base logistica que sustenta a capacidade produtiva

sob a édtica da qualidade.
Aula 4.2: Competéncia e Conscientizacao

O capital humano é o ativo mais critico de qualquer sistema de gestdo. A
norma exige que a organizagéo determine a competéncia necessaria para
as pessoas que realizam trabalhos que afetam o desempenho e a eficacia
do SGQ. Essa competéncia deve ser baseada em educacéo, treinamento
ou experiéncia apropriados. Onde aplicavel, a organizacdo deve tomar
acOes para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia dessas
acbes, retendo informacdo documentada como  evidéncia.
Complementarmente a competéncia, a conscientizacdo garante que 0S

colaboradores compreendam a politica da qualidade, os objetivos da
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qualidade pertinentes a eles, sua contribuicéo para a eficacia do sistema
e as implicacdes de ndo estar em conformidade com os requisitos. Um
colaborador consciente entende o porqué de suas tarefas e como
pequenas falhas em seu posto de trabalho podem gerar impactos
significativos na ponta final junto ao cliente, criando uma cultura de

autorresponsabilidade.
Aula 4.3: Comunicacao e Informagdo Documentada

A comunicacdao eficaz, tanto interna quanto externa, € vital para o0 sucesso
do SGQ. A organizacao deve determinar as comunicagdes pertinentes,
incluindo o que, quando, com quem e como comunicar, além de definir
guem € o responsavel pela comunicacdo. Paralelamente, a informacéo
documentada deve ser gerenciada para garantir que esteja disponivel e
adequada para uso onde e quando for necessaria, e que esteja protegida
contra perda de confidencialidade, uso improprio ou perda de integridade.
O controle da informacéo documentada envolve atividades de distribuicéo,
acesso, recuperacdo, uso, armazenamento e preservacdo, além do
controle de alteracdes e retencédo. A transicdo do papel para sistemas
digitais e de nuvem trouxe novos desafios de seguranca cibernética que
devem ser abordados pela qualidade. A documentacéo deve ser enxuta e
funcional, servindo como suporte a operacéo e evidéncia de conformidade,
evitando o0 excesso de burocracia que pode engessar a agilidade

organizacional.
Aula 4.4: Recursos de Monitoramento e Medicéao

Sempre que a medigdo for utilizada para verificar a conformidade de
produtos e servicos com requisitos especificados, a organizacdo deve
garantir que os recursos providos sejam adequados para o tipo especifico

de atividade e que sejam mantidos para assegurar que continuam
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apropriados. Isso implica em um rigoroso controle de calibragdo ou
verificagdo de equipamentos de medi¢cdo em intervalos especificados ou
antes do uso, contra padrbes de medicdo rastreaveis a padrdes
internacionais ou nacionais. Se nenhum padréo existir, a base usada para
calibracdo deve ser documentada. Além disso, a organizacdo deve
determinar se a validade dos resultados de medicdo anteriores foi
adversamente afetada quando um equipamento for encontrado
inadequado para seu proposito pretendido, tomando a acdo apropriada
conforme necessario. A confiabilidade dos dados depende inteiramente da
precisdo desses recursos, tornando este requisito um ponto critico em

auditorias técnicas de laboratérios e linhas de produgéo.

Mdédulo 5: Operacao e Controle de Processos
Aula 5.1: Planejamento e Controle Operacional

A etapa de operacdo é onde o valor é efetivamente transformado e
entregue. A organizacdo deve planejar, implementar e controlar os
processos necessarios para atender aos requisitos para a provisao de
produtos e servicos. Isso envolve estabelecer critérios para 0s processos
e para a aceitacao de produtos e servicos, além de determinar 0s recursos
necessarios para alcancar a conformidade. O controle operacional deve
garantir que as atividades ocorram conforme planejado, incluindo o
controle de mudancas planejadas e a andalise das consequéncias de
mudancas nao intencionais, tomando a¢des para mitigar quaisquer efeitos
adversos. Um planejamento operacional robusto considera ndo apenas a
producdo normal, mas também cenarios de contingéncia. A integracao
entre o comercial, o planejamento da producdo (PCP) e a qualidade é

essencial para assegurar que o que foi prometido ao cliente seja
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executado dentro dos padrdes técnicos estabelecidos, minimizando

variabilidades e desperdicios.
Aula 5.2: Requisitos para Produtos e Servi¢cos

A comunicagcdo com os clientes deve ser clara e abranger informacgdes
sobre produtos, tratamento de consultas, contratos, pedidos e feedback
dos clientes, incluindo reclamacgdes. Antes de se comprometer a fornecer
um produto ou servigo, a organizagao deve analisar se tem a capacidade
de atender aos requisitos especificados pelo cliente, bem como requisitos
nao declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso pretendido, e
requisitos estatutarios ou legais aplicaveis. Caso existam diferencas entre
0S requisitos do contrato ou pedido e aqueles previamente expressos,
estas devem ser resolvidas. Esta analise critica de contrato evita que a
empresa assuma compromissos técnicos ou prazos impossiveis de
cumprir, 0 que afetaria diretamente a satisfagéo do cliente e a imagem da
marca. Qualquer mudanca nos requisitos deve ser devidamente
documentada e comunicada as pessoas relevantes para evitar erros de

producéo por desatualizagdo de informacgdes.
Aula 5.3: Design e Desenvolvimento

Se a organizacdo € responsavel pela criacdo de novos produtos ou
servicos, ela deve estabelecer, implementar e manter um processo de
design e desenvolvimento. Este processo comeca com o planejamento
das etapas e controles de design, considerando a natureza, duracao e
complexidade das atividades. As entradas de design devem ser claras e
completas, abrangendo requisitos funcionais, de desempenho, legais e
normas aplicaveis. Durante o desenvolvimento, controles de analise
critica, verificacéo e validacdo devem ser aplicados para assegurar que as

saidas atendam as entradas e que o produto resultante seja capaz de
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satisfazer as necessidades de uso. A verificagdo garante que fizemos o
projeto corretamente, enquanto a validagéo garante que fizemos o projeto
certo para o cliente. As saidas do design devem ser adequadas para a
provisdo subsequente e devem referenciar critérios de monitoramento e
medicdo. Alteracdes no projeto devem ser controladas e documentadas

para preservar a integridade do produto ao longo de seu ciclo de vida.

Aula 5.4:. Controle de Processos, Produtos e Servicos Providos

Externamente

Nenhuma organizacdo opera de forma isolada, e a gestao de fornecedores
€ um ponto nevralgico da ISO 9001. A empresa deve assegurar que
processos, produtos e servigcos providos externamente estejam em
conformidade com os requisitos. Isso envolve estabelecer critérios para a
avaliacdo, selecdo, monitoramento do desempenho e reavaliacdo de
provedores externos. A organizacdo deve comunicar claramente seus
requisitos aos provedores, incluindo especificacdes técnicas, métodos de
aprovacao e competéncia de pessoal necessaria. O tipo e a extensao do
controle aplicado ao provedor externo dependem do impacto potencial do
que ¢é fornecido sobre a capacidade da organizacdo de atender
consistentemente seus clientes. Auditorias em fornecedores e inspecoes
de recebimento sé&o ferramentas comuns para garantir que a cadeia de
suprimentos nao introduza riscos indevidos ao processo produtivo

principal, mantendo a qualidade desde a matéria-prima até a entrega final.

Modulo 6: Producédo e Entrega de Servicos
Aula 6.1: Controle da Producéo e Proviséo de Servico

A organizacao deve implementar a producéo e provisao de servigco sob

condicbes controladas. Essas condicbes devem incluir, conforme
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aplicavel, a disponibilidade de informacdes documentadas que definam as
caracteristicas dos produtos a serem produzidos ou dos servigcos a serem
realizados, bem como os resultados a serem alcancados. O uso de
equipamentos adequados, a implementagéo de monitoramento e medigcao
em estagios apropriados e a designacdo de pessoas competentes sao
requisitos fundamentais. Além disso, a prevencao de erro humano atraves
de dispositivos Poka-Yoke ou instrucdes de trabalho visuais contribui para
a estabilidade do processo. O controle da producdo também envolve a
validacao e revalidacdo periddica da capacidade de alcancar resultados
planejados para processos onde a saida resultante ndo pode ser verificada
por monitoramento ou medi¢cdo subsequente (processos especiais, cComo

soldagem ou tratamentos térmicos).
Aula 6.2: Identificacdo e Rastreabilidade

A identificacdo é essencial para evitar misturas de produtos e garantir que
o status de inspecédo seja conhecido em qualquer etapa do fluxo. A
organizacao deve usar meios adequados para identificar saidas quando
necessario para assegurar a conformidade. A rastreabilidade vai além da
simples identificacao; ela exige que a organizagao controle a identificacéo
Unica das saidas e mantenha a informagédo documentada necessaria para
permitir a reconstru¢do do histérico de um produto ou servigo. Isso é
especialmente critico em setores como o farmacéutico, alimenticio ou
aeroespacial, onde, em caso de falha, é necessario identificar exatamente
guais lotes foram afetados, quais matérias-primas foram utilizadas e quem
realizou cada operacéo. A rastreabilidade eficiente facilita processos de
recall e permite a identificacdo da causa raiz de problemas técnicos de

forma agil e precisa, protegendo o consumidor e a organizagao.

Aula 6.3: Propriedade de Clientes e Preservacgao
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Muitas vezes, as organizacdes utilizam propriedade pertencente a clientes
ou provedores externos, como materiais, componentes, ferramentas,
equipamentos, instalacbes ou dados pessoais. A organizacdo deve ter
cuidado com essa propriedade enquanto estiver sob seu controle ou sendo
utilizada. Isso inclui a identificacédo, verificacdo, protecédo e salvaguarda
dessa propriedade. Caso algum item de propriedade do cliente seja
perdido, danificado ou considerado inadequado para uso, o fato deve ser
relatado ao cliente e informacdes documentadas devem ser mantidas.
Além disso, a preservacdo das saidas durante a producéo e provisao de
servico deve ser garantida para assegurar a conformidade com o0s
requisitos. Isso envolve manuseio, controle de contaminagéao, embalagem,
armazenamento, transmissao ou transporte e protecao adequada contra
deterioracao. A integridade do produto deve ser mantida desde a sua

concepcao até o momento em que ele € entregue ao cliente final.
Aula 6.4: Atividades Pds-entrega e Controle de Mudancas

A responsabilidade da organizacdo nao termina com a entrega do produto
ou servico. Devem ser atendidos os requisitos para atividades pds-entrega
associadas, considerando requisitos estatutarios, consequéncias
indesejaveis potenciais, a natureza do uso e o feedback do cliente. Isso
pode incluir servigos de garantia, manutenc¢ao, suporte técnico ou servicos
de reciclagem e disposicéo final. Aléem disso, a organizacéo deve analisar
criticamente e controlar mudancas para a producao ou provisao de servi¢o
na extensao necessaria para assegurar a conformidade continua com os
requisitos. Qualquer alteracdo em processos produtivos, matérias-primas
ou métodos de trabalho deve ser documentada, indicando quem autorizou
a mudanca e os resultados da analise critica da alteracdo. O controle

rigoroso de mudancas evita que melhorias pontuais causem efeitos
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colaterais imprevistos em outras partes do sistema de gestdo da

gualidade.

Mdédulo 7: Avaliacdo de Desempenho
Aula 7.1: Monitoramento, Medic&o, Anélise e Avaliacao

A organizagcao deve determinar o que precisa ser monitorado e medido
para demonstrar a conformidade e a eficacia do SGQ. E necessario definir
0os métodos de monitoramento, medicdo, analise e avaliagdo para
assegurar resultados validos. O monitoramento deve ocorrer em intervalos
planejados, e os resultados devem ser analisados para avaliar o
desempenho e a eficacia do sistema de gestéo. A analise dos dados deve
fornecer informacgdes sobre a satisfacdo do cliente, a conformidade de
produtos e servicos, o desempenho e a eficacia dos processos, se 0
planejamento foi implementado com sucesso, a eficacia das acdes
tomadas para abordar riscos e oportunidades, o desempenho de
provedores externos e a necessidade de melhorias no SGQ. Sem uma
analise critica de dados, a organizacdo fica cega quanto a sua realidade
operacional, agindo com base em intuicdo em vez de fatos e evidéncias

estatisticas.
Aula 7.2: Satisfagcdo do Cliente e Analise de Dados

A percepcédo do cliente sobre o grau em que suas necessidades e
expectativas foram atendidas é o indicador definitivo de sucesso de um
SGQ. A organizacao deve monitorar a percepgao dos clientes, utilizando
métodos para obter, monitorar e analisar criticamente essa informacao.
Isso pode ser feito através de pesquisas de opinido, feedback direto,
reunides com clientes, andlise de participacdo de mercado, elogios e

reclamacfes de garantia. Os dados coletados devem ser processados
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para identificar tendéncias e areas problematicas. A analise estatistica
simples ou avancada ajuda a transformar dados brutos em informacdes
estratégicas. Se os indices de satisfacéo estdo caindo, a alta direcéo deve
intervir para entender as causas e ajustar o rumo. A satisfacao do cliente
€ um indicador dindmico e deve ser tratada como o principal norteador

para as metas de melhoria continua da empresa.
Aula 7.3: Auditoria Interna: Planejamento e Execucéo

A auditoria interna é um processo sistematico, independente e
documentado para obter evidéncias e avalia-las objetivamente para
determinar a extensao na qual os critérios de auditoria sdo atendidos. A
organizacao deve conduzir auditorias internas em intervalos planejados
para prover informacdes sobre se 0 SGQ esta conforme com os requisitos
préprios da organizacdo e com 0s requisitos da norma ISO 9001. O
programa de auditoria deve ser planejado levando em conta a importancia
dos processos, mudancas que afetam a organizacao e os resultados de
auditorias anteriores. Os auditores devem ser selecionados para
assegurar a objetividade e imparcialidade do processo de auditoria
(auditores ndo devem auditar o seu préprio trabalho). Os resultados devem
ser relatados a geréncia pertinente e correcdes e acdes corretivas devem
ser tomadas sem demora injustificada. A auditoria interna ndo € uma
ferramenta de puni¢do, mas um mecanismo de diagnéstico para a saude

do sistema de gestao.
Aula 7.4: Andlise Critica pela Direcéo

A alta direcdo deve analisar criticamente o0 SGQ da organizacdo, em
intervalos planejados, para assegurar sua continua adequacéo,
suficiéncia, eficacia e alinhamento com o direcionamento estratégico. As

entradas para a analise critica devem incluir o status de acdes de analises
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anteriores, mudancas em questdes externas e internas, informacdes sobre
o desempenho e eficacia do SGQ, a adequacédo de recursos e a eficacia
das acdes tomadas para abordar riscos. As saidas da analise critica
devem incluir decisGes e ac¢des relacionadas a oportunidades de melhoria,
qualquer necessidade de mudancas no sistema e necessidade de
recursos. Este € o momento em que a lideranca exerce seu papel de
governanca sobre a qualidade, fechando o ciclo do PDCA (Planejar, Fazer,
Checar e Agir) em nivel estratégico. A ata da reunido de analise critica é
um dos documentos mais importantes para auditores externos, pois prova

0 comprometimento real da diregdo com o sistema.

Modulo 8: Melhoria e Tratamento de Desvios
Aula 8.1: Generalidades sobre Melhoria

A organizacao deve determinar e selecionar oportunidades para melhoria
e implementar quaisquer acfes necessarias para atender aos requisitos
do cliente e aumentar a satisfacdo. Isso inclui a melhoria de produtos e
servicos para atender a requisitos, bem como para abordar necessidades
e expectativas futuras. Além disso, envolve corrigir, prevenir ou reduzir
efeitos indesejaveis e melhorar o desempenho e a eficicia do sistema de
gestdo da qualidade. A melhoria ndo ocorre apenas atraves de grandes
saltos tecnolégicos ou mudancas estruturais; ela acontece frequentemente
por meio de pequenos ajustes incrementais diarios. A cultura de melhoria
deve ser incentivada em todos o0s niveis, permitindo que qualquer
colaborador possa sugerir formas de otimizar processos ou reduzir

desperdicios, criando um ambiente de aprendizado continuo.

Aula 8.2: Nao Conformidade e Agcao Corretiva
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Quando ocorre uma néo conformidade, incluindo aquelas provenientes de
reclamacoOes, a organizacédo deve reagir imediatamente para controlar e
corrigir a falha, além de lidar com as consequéncias. No entanto, a
correcao imediata (disposi¢cdo) ndo é suficiente para evitar a reincidéncia.
E necessario avaliar a necessidade de uma Ac¢&o Corretiva para eliminar
as causas da nao conformidade, para que ela ndo ocorra novamente ou
em outro lugar. Isso envolve a andlise critica da ndo conformidade, a
determinacdo das causas raizes e a verificacdo se ndao conformidades
similares existem ou poderiam ocorrer. A eficacia de qualquer acédo
corretiva tomada deve ser analisada criticamente. O registro detalhado
desses eventos permite que a organizagéo aprenda com seus erros. Uma
empresa que mascara suas nao conformidades perde a oportunidade de
evoluir, enguanto aquela que as enfrenta com método técnico fortalece

sua resiliéncia e maturidade operacional.
Aula 8.3: Metodologias para Analise de Causa Raiz

Para que as acdes corretivas sejam eficazes, a identificacado da causa raiz
€ mandatdria. Metodologias consagradas como os 5 Porqués permitem
aprofundar na investigacdo de um problema até chegar a sua origem
sistémica, em vez de parar no sintoma superficial. O Diagrama de
Ishikawa (Espinha de Peixe) ajuda a categorizar as causas potenciais em
seis grupos: mao de obra, método, material, maquina, medida e meio
ambiente. Outras ferramentas como o Diagrama de Pareto auxiliam na
priorizacao, focando os esfor¢cos nos 20% das causas que geram 80% dos
problemas. O uso correto dessas técnicas evita o "efeito apaga incéndio”,
onde os mesmos problemas retornam ciclicamente. A andlise técnica de
causa raiz exige disciplina e a participacdo das pessoas que executam o
processo, garantindo que a solucdo implementada seja pratica, viavel e

definitiva.
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Aula 8.4: Melhoria Continua e Inovacgao

A organizacdo deve melhorar continuamente a adequacéao, suficiéncia e
efichcia do SGQ. Os resultados da andlise e avaliacdo, e as saidas da
analise critica pela direcdo, devem ser usados para determinar se existem
necessidades ou oportunidades que devem ser abordadas como parte da
melhoria continua. Embora a ISO 9001 foque em conformidade, a
organizacdo deve buscar a exceléncia através de metodologias como
Lean Manufacturing para reducdo de desperdicios ou Seis Sigma para
reducdo de variabilidade. A inovacdo também desempenha um papel
crucial, onde novas tecnologias e formas de trabalho séo incorporadas
para elevar o padrao da qualidade a novos patamares. O obijetivo final é
criar um sistema organico que se autoajusta e evolui diante dos desafios
do mercado, garantindo a sustentabilidade do negécio e a fidelizacdo do

cliente a longo prazo.

Maodulo 9: Auditoria e Certificacdo
Aula 9.1: O Processo de Certificagcao 1SO 9001

A certificacdo € o reconhecimento formal de que o SGQ de uma
organizacao esta em conformidade com os requisitos da norma ISO 9001.
Este processo comeca com a escolha de um Organismo Certificador
acreditado por entidades nacionais de acreditagcdo (como o INMETRO no
Brasil). O ciclo de certificacdo geralmente dura trés anos e consiste em
uma auditoria inicial, dividida em duas fases. Na Fase 1, o auditor analisa
a prontiddo do sistema e a documentacao basica. Na Fase 2, o auditor
verifica a implementacdo pratica de todos os requisitos em toda a

organizacdo. Se o sistema estiver conforme, o certificado € emitido.

Durante os dois anos seguintes, ocorrem auditorias de manutencéo ou
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supervisdo para garantir que o sistema continue operando conforme o
padréo. No terceiro ano, realiza-se a auditoria de recertificagéo para iniciar

um novo ciclo.
Aula 9.2: Preparacédo para Auditorias Externas

A preparacao para uma auditoria externa exige uma revisao minuciosa de
todo o sistema. E fundamental garantir que todas as ndo conformidades
de auditorias internas anteriores foram tratadas e que a analise critica pela
direcdo esteja atualizada. A organizacdo deve preparar seus
colaboradores, orientando-os sobre como responder aos questionamentos
do auditor de forma clara e objetiva, sempre baseada em evidéncias. A
organizacao do ambiente fisico e digital € crucial: documentos devem estar
acessiveis e registros de facil recuperacédo. Uma postura de transparéncia
e cooperagcao com o auditor externo facilita o processo, permitindo que a
auditoria seja vista como uma oportunidade de receber um olhar externo
e imparcial sobre o negocio. A preparacdo bem-feita reduz o estresse da

equipe e minimiza o risco de observacdes ou ndo conformidades criticas.
Aula 9.3: Gestéo de Ndo Conformidades de Auditoria

Durante uma auditoria, o auditor pode identificar ndo conformidades, que
sdo classificadas geralmente como menores ou maiores. Uma N&o
Conformidade Maior indica uma falha sistémica ou o ndo atendimento
total de um requisito da norma, o que pode impedir a certificacdo. Uma
N&do Conformidade Menor € uma falha pontual que ndo compromete o
sistema como um todo. A organizagao tem um prazo determinado para
apresentar um plano de acdo para tratar essas falhas. Para nao
conformidades maiores, o auditor pode precisar realizar uma visita de
follow-up para verificar a implementagao das acdes antes de recomendar

a certificacéo. A gestéo eficaz desses desvios demonstra a maturidade do



favé ADLAS CURSOS ONLINE

CURSOS ONLINE www.adlas.com.br

SGQ e o comprometimento da organiza¢cdo em corrigir rumos e buscar a

conformidade plena de forma profissional e técnica.
Aula 9.4: Etica e Postura do Auditor da Qualidade

A integridade é o fundamento do profissionalismo em auditoria. O auditor
deve realizar seu trabalho com honestidade, diligéncia e responsabilidade,
observando todos os requisitos legais aplicaveis. A apresentacao justa das
descobertas é obrigatéria, o que significa relatar com veracidade e
exatidao os resultados da auditoria. O devido cuidado profissional deve ser
aplicado, considerando a importancia da tarefa e a confianca depositada
pelos clientes da auditoria. A confidencialidade é outro pilar essencial,
garantindo a seguranca das informacdes obtidas durante o processo. Além
disso, o auditor deve ser independente da atividade sendo auditada e livre
de viés ou conflito de interesses. Manter uma abordagem baseada em
evidéncias garante que as conclus6es da auditoria sejam confiaveis e

reprodutiveis em um processo de auditoria sistematico.

Modulo 10: Integracéo e Tendéncias Futuras
Aula 10.1: Sistemas de Gestéo Integrados (SGI)

A tendéncia moderna € a integracdo de multiplos sistemas de gestdo em
uma anica estrutura organizacional. Gracas ao Anexo SL, integrar a ISO
9001 com a ISO 14001 (Ambiental) e a ISO 45001 (Saude e Seguranca)
tornou-se muito mais eficiente. Um SGI evita a duplicidade de
documentos, reduz o tempo gasto em auditorias e proporciona uma visao
holistica dos riscos do negdcio. Ao gerenciar qualidade, meio ambiente e
seguranca de forma conjunta, a empresa otimiza recursos e garante que
uma decisdo em uma area nao prejudique as outras. A gestdo de

competéncias, a comunicacdo e as analises criticas passam a ser
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unificadas, fortalecendo a cultura organizacional e facilitando a
governanga corporativa. O profissional que domina a integracdo de

normas € altamente valorizado no mercado por sua capacidade de

simplificar a complexidade normativa.
Aula 10.2: A Qualidade 4.0 e a Transformacgéo Digital

A Qualidade 4.0 representa a aplicacdo das tecnologias da Industria 4.0
na gestdo da qualidade. Isso inclui 0 uso de Big Data, inteligéncia artificial,
computacdo em nuvem e a Internet das Coisas (IoT) para monitorar
processos em tempo real. Sensores podem detectar desvios de qualidade
instantaneamente, permitindo ajustes automaticos em maguinas sem
intervencdo humana. A analise preditiva permite antecipar falhas antes
gue elas ocorram, elevando a gestao de riscos a um nivel de precisdo sem
precedentes. A digitalizacdo da informacdo documentada facilita o controle
de versbes e a colaboracdo global em tempo real. Profissionais da
gualidade precisam se adaptar a essas novas ferramentas, desenvolvendo
habilidades analiticas de dados e compreenséo tecnoldgica para liderar a

transicao da qualidade tradicional para a qualidade digital e inteligente.
Aula 10.3: Cultura da Qualidade e Engajamento

Nenhum sistema de gestao sobrevive apenas com papel e procedimentos
se nao houver uma cultura da qualidade enraizada nas pessoas. A cultura
da qualidade € o conjunto de valores, crengas e comportamentos que
priorizam a satisfagdo do cliente e a melhoria continua de forma
espontanea. O engajamento das pessoas € alcancado através da
lideranca pelo exemplo, reconhecimento de boas praticas e treinamento
continuo. Quando a qualidade deixa de ser "o que o auditor pede" e passa
a ser "como noés fazemos nosso trabalho", a organizagéo atinge um nivel

superior de maturidade. Programas de sugestdes, circulos de controle da
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qualidade e a transparéncia nos resultados dos indicadores sdo formas
eficazes de envolver todos os colaboradores na jornada rumo a exceléncia

operacional e a sustentabilidade competitiva.
Aula 10.4: O Futuro das Normas ISO e Sustentabilidade

As normas ISO estéo evoluindo para incorporar de forma mais robusta os
conceitos de sustentabilidade e responsabilidade social (ESG -
Environmental, Social and Governance). O futuro do SGQ estéa ligado a
capacidade da organizacao de ser resiliente em um mundo volatil, incerto,
complexo e ambiguo (VUCA). A qualidade deixara de focar apenas no
produto para focar na perenidade da organizagcdo e no seu impacto no
ecossistema global. A gestdo da qualidade sera cada vez mais integrada
ao planejamento estratégico de longo prazo, com foco na agilidade
organizacional e na capacidade de resposta rapida as crises globais. Estar
preparado para essas mudancas significa manter o aprendizado continuo
e a mente aberta para novas metodologias que complementam e
expandem os requisitos basicos da ISO 9001, consolidando a qualidade

Como o coracao da gestdo moderna.
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