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Objetivo

Conscientizar a Alta Direção do

DECEA e de suas organizações

subordinadas sobre uma das principais

mudanças da Norma ISO 9001 2015:

Pensamento Baseado em Risco.
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Apresentação



ISO 9001:2015 - Cláusula 7. Apoio

7.2 Competência

A organização DEVE:
– determinar a competência necessária de pessoa(s) que realize(m)

trabalho sob o seu controle que afete o desempenho e a eficácia do

SGQ;

– assegurar que essas pessoas sejam competentes, com base em

educação, treinamento ou experiência apropriados;

– onde aplicável, tomar ações para adquirir a competência

necessária e avaliar a eficácia das ações tomadas; e

– reter informação documentada, apropriada como evidência da

competência.
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2012 – Implantar QMS MET em Aruba



2013 – Auditorias QMS MET
(Panamá e Equador)
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Programa estratégico do DECEA





AIS e MET



A adoção de um SGQ é uma decisão

estratégica para uma organização que

pode ajudar a melhorar seu desempenho

global e a prover uma base sólida para

iniciativas de desenvolvimento

sustentável.

SGQ: Decisão estratégica 



SGQ X Estratégia

A Alta direção confere

unidade de propósito e

estabelece a direção estratégica

da Organização. As orientações e

compromissos definidos no SGQ

devem ser compatíveis com esta

direção estratégica e o contexto

da organização, assegurando o

alinhamento do sistema com o

caminho traçado e os resultados

pretendidos. O SGQ deve estar

integrado nos processos de

negócio da Organização e não

tratado como algo separado.



A Norma ISO 9001, em sua nova versão, é uma

excelente ferramenta para nos ajudar a satisfazer o

propósito de manter nossas organizações em alto nível

competitivo, apesar de todas as dificuldades no mundo

de hoje. Portanto, é necessário entender como se deve

gerenciar a qualidade sob a ótica dos novos requisitos

da ISO 9001:2015.

NBR ISO 9001



Quais os motivos da mudança?



O mundo está em constantes mudanças...



Tecnológicas



Mobilidade de mão-de-obra



Socioeconômicas



Aumento da demanda



Clientes mais exigentes



Novas exigências normativas



Novos requisitos das partes interessadas 
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Por que a ISO 9001 mudou?



Cronologia da ISO 9001



Revisões da ISO 9001

Norma ISO 9001: Procedimentos

Pequena modificação: Ações preventivas

Mudanças significativas: enfoque 

nos processos

Melhor esclarecimento 

dos requisitos

Pensamento Baseado em 

Risco

1987

1994

2000

2008

2015



Diminuir a ênfase

na documentação

A ISO 9001 mudou porque...



Agregar valor para a

organização e suas

partes interessadas

A ISO 9001 mudou porque...



Aumentar a ênfase

no pensamento

baseado em risco

A ISO 9001 mudou porque...



Evitar manter o 

sistema para 

apresentar  aos 

auditores

A ISO 9001 mudou porque...



Consolidar um 

modelo de gestão 

na  organização, 

independente da 

certificação

A ISO 9001 mudou porque...



Revisão da ISO 9001

Nigel H. Croft – Chairman of ISO/TC 176/SC2 – Quality Systems

“... é importante garantir que a

gestão da qualidade seja algo maior

do que apenas a certificação ISO

9001 e que realmente ajude as

organizações a alcançarem o

sucesso a longo prazo”.



Implantar um 

modelo de gestão 

por  processo, 

com foco em 

resultados

A ISO 9001 mudou porque...



A ISO 9001 mudou porque...

Facilitar

a integração com

outros normas 

ISO



Liderança

Foco no

cliente
Envolvimento

das pessoas
Melhoria

Decisão 

baseada em 

evidências

Gestão do

relacionamento

Abordagem 

por processo

Princípios da qualidade 



1. Escopo

2. Referência Normativa

3. Termos e Definições

4. Contexto da Organização

5. Liderança

6. Planejamento

7. Suporte

8. Operação

9. Avaliação do Desempenho

10. Melhoria

Estrutura de Alto Nível - Anexo SL 



Benefícios de uma estrutura normativa

padronizada:

Todas as normas (com algumas exceções) terão

exatamente a mesma estrutura;

Maior eficiência no atendimentos dos requisitos

normativos presentes em diversas normas de gestão;

Melhor clareza na integração de normas de gestão; e

Padronização dos principais conceitos apresentados

nas diversas normas de gestão.

Estrutura de Alto Nível - Anexo SL 



Anexo SL 



Ciclo PDCA x ISO 9001:2015 

P
4. Contexto da organização

5. Liderança

6. Planejamento

D
7. Suporte

8. Operação

C 9. Avaliação do desempenho

A 10. Melhoria
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Pensamento Baseado em Risco 



Fonte: Guia APCER

Pesquisa APCER



Conceito de Risco na ISO 9001 

A ISO 9001: 2015 define “risco” como “o efeito da 

incerteza sobre um resultado esperado”.



“O pensamento baseado em

risco permite a uma

organização determinar os

fatores que poderiam

causar os desvios dos

resultados planejados em

seus processos e em seu

SGQ, com controles

preventivos para minimizar

os efeitos negativos e

aproveitar, o máximo, as

oportunidades surgidas.”

Pensamento Baseado em Risco 



AMEAÇAS

OPORTUNIDADES

Pensamento Baseado em Risco 



Pensamento Baseado em Risco 

É algo que todos nós 

fazemos 

inconscientemente, 

para obtermos 

melhores resultados



O conceito de 

riscos sempre 

esteve implícito 

nas Normas ISO

Pensamento Baseado em Risco 



Considerar o 

risco desde o 

princípio e 

durante todo 

processo

Pensamento Baseado em Risco 



Fazer parte da 

estratégia da 

empresa e das 

ações preventivas

Pensamento Baseado em Risco 



Quando pensamos 

em risco, fazemos só 

pelo lado negativos. 

Mas o pensamento 

baseado em risco 

também pode ajudar 

e identificar 

oportunidades.

Pensamento Baseado em Risco 



Cláusula 4 - Contexto da organização 

Área: 22 milhões de quilômetros quadrados



Contexto da organização 

4.1 Entendendo a organização e

seu contexto

A organização DEVE determinar

questões externas e internas que

sejam pertinentes para o seu

propósito e para seu direcionamento

estratégico e que afetem sua

capacidade de alcançar o(s)

resultado(s) pretendido(s) de seu SGQ.

A organização DEVE monitorar e

analisar criticamente informação

sobre essas questões externas e

internas.



Contexto da organização 

4.2 Entendendo as necessidades e

expectativas de partes interessadas

Devido ao seu efeito ou potencial efeito

sobre a capacidade da organização para

prover consistentemente produtos e

serviços que atendem aos requisitos do

cliente e aos requisitos estatutários e

regulamentares aplicáveis, a organização

DEVE determinar:

- As partes interessadas que sejam

pertinentes para o SGQ; e

- Os requisitos dessas partes

interessadas que sejam pertinentes para o

SGQ.



Partes interessadas 



Matriz SWOT 



INTERESSE 

P
O

D
E

R
 

Gerenciar com

Atenção!

Manter

Informado

Manter

Satisfeito 

Monitorar
(Esforço mínimo)

_
+

+

Mapa do contexto da organização 



Contexto da organização 

4.4 Sistema de Gestão da

Qualidade e seus processos
4.4.1 A organização DEVE estabelecer,

implementar, manter e melhorar

continuamente um SGQ, incluindo os

processos necessários e suas interações, de

acordo com os requisitos desta Norma.

A organização DEVE determinar os

processos necessários para o SGQ e sua

aplicação na organização, e DEVE:

– abordar os riscos (ameaças x

oportunidades) conforme

determinados de acordo com

requisitos do 6.1



Cláusula 5 - Liderança 

Alta Direção: pessoa ou grupo

de pessoas que dirige e controla uma 

organização no nível mais alto.
Fonte: ABNT NBR ISSO 900: SGQ – Fundamentos e vocabulários



Liderança 

5.1 Liderança e comprometimento

A Alta Direção DEVE demonstrar liderança e

comprometimento com relação ao SGQ:

a) responsabilizando-se por prestar contas pela eficácia do 

SGQ;

b) assegurando que a política da qualidade e os objetivos da 

qualidade sejam estabelecidos para o SGQ sejam compatíveis 

com o contexto e a direção estratégica da organização;

c) assegurando a integração dos requisitos do SGQ nos 

processos de negócio da organização;

d) promovendo o uso da abordagem de processo e da 

mentalidade de risco;

e) assegurando que os recursos necessários para o SGQ 

estejam disponíveis;



Liderança 

5.1 Liderança e comprometimento

f) comunicando a importância de uma gestão da 

qualidade eficaz e de estar conforme com os requisitos 

do SGQ;

g) assegurando que o SGQ alcance seus resultados 

pretendidos; e

h) engajando, dirigindo e apoiando pessoas a 

contribuir para a eficácia do SGQ.



Liderança 

5.1.2 Foco no cliente

A Alta Direção DEVE demonstrar liderança e

comprometimento com relação ao foco no

cliente, assegurando que:

- os riscos (ameaças x oportunidades) que

possam afetar a conformidade de produtos e

serviços e a capacidade de aumentar a

satisfação do cliente sejam determinados e

abordados;



Cláusula  6 - Planejamento 



Planejamento 

6.1 Ações para abordar riscos e oportunidades

Ao planejar o SGQ, a organização DEVE considerar as

questões referidas em 4.1 (Contexto) e os requisitos referidos

em 4.2 (Partes interessadas pertinentes), e determinar os

riscos (ameaças x oportunidades) que precisam ser

abordados para:

– assegurar que o SGQ possa alcançar seus resultados

pretendidos;

– aumentar os efeitos desejáveis;

– prever, ou reduzir, efeitos indesejáveis; e

– alcançar melhoria.



Planejamento 

6.1.2 A organização DEVE planejar:

Ações para abordar esses riscos (ameaças x

oportunidades);

Como:

– integrar e implementar as ações nos processos do seu

SGQ (ver 4.4); e

– avaliar a eficácia dessas ações.

Importante! Ações tomadas para abordar riscos e

oportunidades devem ser apropriadas ao impacto

potencial sobre a conformidade de produtos e serviços.



Cláusula 7 - Suporte

Requer que a 

organização 

determine e 

providencie os 

recursos 

necessários 



Cláusula 8 - Operação

A organização tem 

que implementar 

processos para lidar 

com os riscos 

(ameaças x 

oportunidades)



Cláusula 9 - Avaliação de desempenho 



Avaliação de desempenho 

9.1.3 Análise e avaliação

A organização deve analisar e avaliar dados e informações

apropriados, provenientes de monitoramento e medição.

Os resultados de análises devem ser usados para avaliar:

– conformidade de produtos e serviços (8.6 e 8.7);

– o grau de satisfação do cliente (9.1.2);

– o desempenho e a eficácia do sistema de gestão da qualidade (6.2

e 9.2);

– se o planejamento foi implementado eficazmente (6.1 e 6.2;

– a eficácia das ações tomadas para abordar riscos (ameaças x

oportunidades - 4.4 e 6.1);

– o desempenho de provedores externos (8.4); e

– a necessidade de melhorias no sistema de gestão da qualidade

(6.1 e 10).



Avaliação de desempenho 

9.3.2 Entradas de análise crítica pela direção

A análise critica pela Alta Direção DEVE ser

planejada e realizada levando em consideração:

- a eficácia de ações tomadas para abordar

riscos (ameaças x oportunidades - ver 61);



Cláusula 10 - Melhoria



Melhoria

10.2 Não conformidade e ação corretiva

Ao ocorrer uma não conformidade, incluindo as

provenientes de reclamações, a organização DEVE:

- atualizar riscos (ameaças x oportunidades)

determinados durante o planejamento, se

necessário.



Ou seja, a empresa deve definir uma ferramenta para

avaliar os riscos que o Cliente corre em receber um serviços

que não atenda às suas necessidades, para isso, a empresa

deve:

1. Identificar os possíveis riscos;

2. Dar um valor a cada risco potencial;

3. Definir os valores aceitáveis de risco;

4. Determinar medidas de controle para os riscos não

aceitáveis;

5. Priorizar as ações;

6. Tomar as ações preventivas mitigar os riscos; e

7. Reavaliar os riscos e redefinir as prioridades.

Pensamento Baseado em Risco 
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Pensamento Baseado em Risco 



O objetivo de um sistema de gestão é alcançar a conformidade e

a satisfação do cliente. Para isso, a ISO 9001:2015 usa o PBR da

seguinte maneira:

Cláusula 4 (Contexto): a organização deve determinar os riscos que

podem afetar o desempenho dos processos do SGQ.

Cláusula 5 (Liderança): A Alta Direção tem que comprometer-se em

assegurar o cumprimento da cláusula 4.

Pensamento Baseado em Risco 



Cláusula 6 (Planejamento): a organização tem que tomar medidas para

identificar riscos.

Cláusula 8 (Operação): a organização tem que implementar processos para

lidar com os riscos.

Cláusula 9 (avaliação de desempenho): a organização tem que monitorar,

medir, analisar e avaliar os riscos.

Cláusula 10 (Melhoria): a organização deve promovera melhoria através de

ações de resposta às mudanças nos riscos.

Pensamento Baseado em Risco 



Alta Direção: pessoa ou grupo

de pessoas que dirige e controla uma 

organização no nível mais alto.
Fonte: ABNT NBR ISSO 900: SGQ – Fundamentos e vocabulários

Responsável pela cultura do PBR 



Não é 

novidade!

Pensamento Baseado em Risco 



É algo que 

fazemos 

normalmente

Pensamento Baseado em Risco 



Construir uma 

base sólida de 

conhecimentos

Pensamento Baseado em Risco 



Melhorar a 

Governança

Pensamento Baseado em Risco 



Melhorar a 

confiança e 

satisfação 

dos clientes

Pensamento Baseado em Risco 



Assegurar a 

consistência da 

qualidade na 

prestação de 

serviços

Pensamento Baseado em Risco 



Estabelecer 

uma cultura 

proativa de 

prevenção e 

melhoria

Pensamento Baseado em Risco 



Ameaças
Oportunidades

Pensamento Baseado em Risco 



Pensamento Baseado em Risco 

Aumentar a 

probabilidade 

de alcançar 

os objetivos



As empresas 

exitosas 

intuitivamente 

adotam o PBR

Pensamento Baseado em Risco 



Obrigado!


