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1. INTRODUÇÃO	
O	intuito	deste	roteiro	não	é	falar	sobre	o	que	mudou	na	ISO	9001:2015,	pois	
provavelmente	 isso	 você	 já	 sabe,	 fora	 que	 existem	 diversos	 resumos	 no	
mercado	digital	como	textos,	vídeos,	etc...		

	

O	objetivo	aqui	é	te	mostrar	um	roteiro	passo	a	passo	para	que	possa	seguir	
como	um	Check-list,	e	assim	garantir	que	você	não	deixará	de	 fora	nenhum	
item	importante	em	seu	planejamento	de	implantação,	e	pode	ter	certeza	que	
existem	 alguns	 pequenos	 detalhes	 que	 podem	 criar	 um	 transtorno	
catastrófico	em	seu	projeto.		

	

Quando	 analiso	 algum	 e-book,	 artigo,	 etc	 na	 internet	 sobre	 esse	 tema	 de	
implantação	da	ISO	9001:2015	noto	que	99%	das	vezes	começam	falando	que	
a	implantação	deve	iniciar	pelo	Contexto	da	Organização,	identificar	as	partes	
interessadas,	e	assim	por	diante.	Honestamente,	essa	etapa	está	MUITO	longe	
de	 ser	 a	 primeira.	 Quando	 chegar	 nesta	 etapa,	 o	 projeto	 já	 deverá	 ter	 sido	
aprovado,	ter	um	cronograma,	a	alta	direção	deve	ter	aprovado,	e	assim	por	
diante,	 caso	 contrário	 o	 resultado	 será	 um	 projeto	 frágil	 e	 com	 um	 risco	
enorme	de	retrabalhos,	desgastes,	etc.	

	

Vamos	lá....	

	

Considerando	os	mais	de	20	anos	que	trabalho	com	implantação	de	Sistemas	
de	Gestão,	seja	de	Qualidade,	Meio	Ambiente,	Segurança	e	Saúde	Ocupacional,	
etc,	o	que	mais	tenho	notado,	e	com	certeza	você	também	caso	trabalhe	nesta	
área,	 é	 a	 famosa	 preocupação	 somente	 com	 o	 certificado	 do	 sistema,	 e	
infelizmente	 muitos	 profissionais	 que	 atuaram	 na	 área,	 orientando	 as	
empresas,	 se	baseavam	nos	requisitos	das	normas	para	 impor	os	processos	
na	empresa	de	acordo	com	o	seu	entendimento	da	norma.		

	

Como	 já	 falei	em	algumas	Masterclass	da	Qualidade	online	que	realizei,	não	
me	entenda	mal,	os	requisitos	devem	sim	ser	respeitados	para	que	a	empresa	
seja	 certificada,	 mas	 é	 neste	 item	 que	 se	 separam	 os	 bons	 dos	 maus	
profissionais.	Pois	temos	que	ter	a	criatividade,	expertise	e	buscar	sempre	a	
inovação	 para	 atender	 ao	 requisito	 e	 AO	 MESMO	 TEMPO	 gerar	 resultados	
efetivos	para	a	empresa.	
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E	 isso	é	totalmente	possível,	principalmente	se	falando	em	norma	de	gestão	
da	qualidade,	que	nada	mais	é	do	que	uma	estrutura	de	requisitos	voltados	
para	ajudar	a	empresa	a	 ter	uma	melhor	gestão,	e	 consequentemente	gerar	
melhores	resultados,	maior	eficiência	da	empresa,	aumentar	a	satisfação	do	
cliente	e	de	outras	partes	interessadas,	entre	outros	inúmeros	benefícios	que	
podem	 projetar	 não	 só	 a	 empresa	 mas	 o	 profissional	 que	 estiver	 a	 frente	
desse	sistema	bem	estruturado.	

	

E	quem	ganha	com	isso?	

	

TODOS....	O	mercado	(clientes)	ganha	pois	terão	empresas	mais	confiáveis	no	
mercado,	 serviços	melhores	 realizados	 e	 produtos	 que	 atendam	 ou	mesmo	
superem	a	sua	expectativa.	

A	 própria	 empresa	 ganhará	 (proprietários,	 funcionários,	 etc)	 pois	 terá	 uma	
eficiência	 muito	 maior,	 com	 menor	 retrabalho,	 maior	 margem	 de	
lucratividade,etc	 e	 com	 isso	 proporcionar	 melhores	 condições	 de	
investimento	 nos	 recursos	 humanos,	 como	 benefícios,	 etc.	 e	 claro	 na	
expansão	da	empresa	no	mercado.	

Outra	parte	interessada	que	se	beneficiará,	são	os	fornecedores,	que	acabam	
sendo	direcionados	a	melhorar	também	seus	processos,	ou	mesmo	buscar	a	
implantação	 de	 Sistemas,	 pois	 terá	 que	 acompanhar	 a	 mentalidade	 deste	
cliente	ou	poderá	até	perder	seu	lugar	no	mercado.	

	

Realizamos	uma	pesquisa	com	mais	de	1.500	profissionais	que	estão	ligados	
à	área	da	qualidade,	e	seguem	dificuldades	declaradas	mais	recorrentes:	

1-	Dificuldade	em	planejar	e	implantar	um	SGQ	que	garanta	resultados	para	a	
empresa	

2-	Falta	de	compromisso	dos	gestores	(liderança)	e	equipes	

3-	 Falhas	 no	 planejamento	 do	 projeto	 de	 implantação,	 gerando	 problemas	
complexos	no	percurso	de	implantação.	

4-	Falta	de	reconhecimento	da	área	da	Qualidade	pela	empresa	e	Alta	Direção	

Entre	outras	dificuldades.	
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OPrograma	online	de	Formação	em	Gestão	da	Qualidade	–	ISO	9001:2015	que	
desenvolvi,	foi	pensando	exatamente	em	preparar	os	profissionais	que	atuam	
no	mercado,	seja	da	qualidade	ou	não,	em	gestores	de	ALTA	PERFORMANCE,	
e	 para	 isso	 baseei	 o	 programa	 100%	 nas	 necessidades	 identificadas	 na	
pesquisa	pelos	profissionais	e	na	ISO	9001:2015,	mas	não	com	o	foco	apenas	
em	explicar	o	que	a	norma	quer	dizer,	ou	seja,	uma	simples	interpretação	dos	
requisitos,	o	programa	vai	muito	mais	além	disso.	Depois	de	explicar	o	que	
cada	 requisito	 quer	 já	 utilizando	 os	 exemplos	 REAIS	 de	 empresas	 do	
mercado,	 eu	 foco	 as	 vídeo-aulas	 em	 ajudar	 você	 a	mudar	 a	 “chave”	 de	 sua	
cabeça	para	pensar	de	forma	estratégica	em	sempre	gerar	resultado	e	sair	da	
inércia	profissional,	e	pode	ter	certeza	que	todos	notarão	a	diferença.	

Olha	 que	 interessante,	 um	 dos	 focos	 da	 norma	 são	 os	 indicadores	 de	
processos.	Agora	me	diga,	você	conhece	algum	gestor	 (gerente,	diretor,	etc)	
que	não	se	preocupe	com	indicadores	de	gestão,	os	famosos	KPI’s?	Claro	que	
não,	ou	então	não	será	um	bom	gestor,	pois	 como	 já	 sabemos	o	que	não	se	
mede	não	se	controla.	

	

Mas	 neste	 exemplo	 dos	 indicadores,	 quero	 fazer	 uma	 reflexão	 com	 você.	
Quando	 falo	 em	 indicadores,	 NÃO	 são	 aqueles	 indicadores	 para	 enfeitar	 o	
quadro	 com	 gráficos	 coloridos	 e	 cheio	 de	 informações	 que	 será	 utilizado	
somente	 por	 uma	 única	 pessoa....	 isso	 mesmo	 o	 auditor,	 pois	 no	 resto	 do	
tempo	o	gestor	de	qualidade	passa	12	meses	abastecendo	estes	indicadores	e	
ninguém	utiliza	de	forma	efetiva,	ou	seja,	para	tomadas	de	decisão.	

	

Agora	basta	expandir	esta	mentalidade	para	os	demais	requisitos	da	norma,	
focando	a	 implantação	como	um	verdadeiro	gestor	que	foca	em	resultado,	e	
não	com	a	única	preocupação	de	passar	na	auditoria.	

	

Esta	introdução	é	muito	importante	pois	o	roteiro	daqui	para	frente,	terá	
essa	 mentalidade	 que	 eu	 comentei.	 De	 gerar	 resultados,	 verificar	 as	
necessidades	 da	 empresa,	 buscar	 comprovar	 os	 benefícios	 do	 Sistema	 de	
Gestão	da	Qualidade	e	acabar	de	uma	vez	por	todas	com	o	paradigma	de	que	
os	 profissionais	 da	 qualidade	 servem	 apenas	 para	manter	 procedimentos	 e	
instruções	atualizadas,	registrar	não-conformidades	e	treinar	as	pessoas	em	
documentos	que	ninguém	acredita.	

	

A	 função/cargo	da	qualidade	deve	ser	vista	 como	ESTRATÉGICA	 dentro	da	
empresa,	 uma	peça	 fundamental	 que	 a	 alta	 direção	 dependa	 para	 tomar	 as	
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decisões	e	conduzir	novas	oportunidade,	e	conforme	comentei	anteriormente	
na	 introdução	deste	e-book,	é	 totalmente	possível,	mas	para	 isso	temos	que	
saber	 utilizar	 os	 conceitos	 e	 ir	 muito	 além	 do	 simples	 entendimento	 de	
requisitos	da	norma.		

	

Boa	leitura	e	ótimas	promoções	em	sua	carreira.	

	

Sucesso	Sempre!	

	

Luciano	Castro	
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2. PRÉ-IMPLANTAÇÃO	 -	 ETAPAS	 ANTES	 DE	 INICIAR	 O	
PROJETO	
A. Identificar	se	a	implantação	é	uma	decisão	estratégica	

ANTES	 DE	 COMEÇAR	 qualquer	 implantação,	 documento,	 mapeamento	 de	
processo	etc,	a	primeira	parte,	e	uma	das	mais	importante	de	um	sistema	de	
gestão,	 é	 a	 fase	 onde	 identificamos	 qual	 a	 aderência	 da	 alta	 direção	 em	
relação	a	idéia	de	apoiar	de	forma	efetiva	a	implantação	do	sistema	e	por	quê	
estão	tomando	essa	decisão.	

Busque	 nesta	 “investigação”	 avaliar	 muito	 mais	 que	 a	 decisão	 em	 si,	 pois	
devemos	 extrair	 informações	 suficientes	para	 saber	 quais	 são	 os	 benefícios	
esperados	 com	 a	 implantação,	 além	 de	 todos	 os	 custos	 atrelados	 para	 o	
processo	 em	 questão.	 Isso	 lhe	 ajudará	 a	 definir	 qual	 a	 estratégia	 de	
implantação	 que	 utilizará	 em	 seu	 projeto.	 E	 acredite	 em	 mim,	 esta	 é	 uma	
informação	 que	 pode	 alterar	 todo	 o	 encaminhamento	 das	 etapas	 e	
abordagem	escolhida.	

Caso	 não	 seja	 possível	 levantar	 tais	 informações	 com	 a	 alta	 direção	 neste	
momento,	pode-se	primeiramente	realizar	o	Gap	Analysis,	e	então	apresentar	
as	os	potenciais	ganhos	que	a	empresa	terá	ao	decidir	pela	implantação,	uma	
vez	 que	 teremos	 todas	 as	 informações	 mais	 relevantes	 dos	 pontos	 que	 a	
empresa	precisa	melhorar	para	amplificar	os	resultados	esperados	pela	Alta	
Direção.		

A	 etapa	 de	 decisão	 é	 mandatória,	 pois	 sem	 ter	 o	 comprometimento	 e	
engajamento	 da	 alta	 direção	 no	 processo,	 nenhuma	 implantação	 será	 bem	
sucedida.	 Portanto	 a	 alta	 direção	 deve	 demonstrar	 de	 forma	 efetiva	 seu	
comprometimento	e	apoiar	o	processo	desde	o	início.	

Dica:	Caso	você	não	tenha	esse	comprometimento,	recomendo	que	o	projeto	
seja	 conduzido	 com	 muita	 cautela	 e	 pontos	 de	 controles	 contínuos	 para	
apresentar	 o	 andamento	 do	 projeto	 a	 alta	 direção,	 pois	 você	 com	 certeza	
encontrará	 muitas	 dificuldades	 e	 isso	 pode	 ocasionar	 atrasos	 e	 inúmeros	
desconfortos,	portanto	é	importante	que	você	se	documente	para	demonstrar	
o	seu	trabalho.	

	

B. Realizar	oGap	Analysis	da	empresa	

O	Gap	Analysisdeve	ser	realizado	com	o	objetivo	de	verificar	a	situação	atual	
da	empresa	em	relação	ao	SGQ,	e	identificar	o	que	pode	contribuir	ou	atrasar	
o	andamento	do	projeto	de	implantação	do	SGQ.	Aqui	temos	que	focar	em	2	
tópicos	principais,	sendo:	
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1. Itens	relacionados	à	decisão	e	operação	do	Projeto	de	Implantação	em	
si:	
• Identificar	 os	 Recursos	 necessários	 para	 suportar	 o	 andamento	

do	 projeto	 –	 Aqui	 estamos	 falando	 sobre	 infra-estrutura	
necessárias,	como	locais	para	treinamentos,	estação	de	trabalho	
para	 que	 você	 possa	 desenvolver	 suas	 atividades	 (caso	 seja	
consultor),	 salas	 de	 reunião,	 projetor,	 quadro	 branco	 ou	 flip-
chart,	 e	 recursos	 financeiros	 para	 investimento	 em	 gráfica,	
melhorias	de	processo,	etc.	

• Possíveis	 dificuldades	 técnicas	 e	 comportamentais	 que	 poderão	
ser	 encontradas	 e	 que	 possam	 prejudicar	 o	 andamento	 no	
projeto	 -	 é	 comum	 neste	 caso	 encontrarmos	 problemas	 de	
competência	 técnicas	 para	 elaboração	 de	 documentos	
(digitação),	 pessoas	 com	 aversão	 à	 mudanças,	 falta	 de	
conhecimento	básico	em	gestão	da	qualidade,	etc	

	
2. Itens	que	precisarão	ser	desenvolvidos	para	implantar	tanto	um	

Sistema	de	Gestão	Empresarial,	como	para	atender	à	norma	ISO	
9001:2015:	
• Considerando	que	o	principal	 objetivo	 está	 em	desenvolver	uma	

gestão	 eficaz	 na	 empresa,	 é	 necessário	 que	 seja	 avaliada	 a	
mentalidade	 e	 maturidade	 da	 empresa	 (pessoas)	 em	 ter	 uma	
estrutura	 para	 o	 desenvolvimento	 sustentável	 e	 com	 visão	 de	
futuro.	Por	exemplo,	verificar	se	a	empresa	já	possui	um	ou	mais	
dos	seguintes	tópicos:	
• Política,	Visão	e	Missão	implantadas	de	forma	efetiva	
• Plano	de	negócios	com	análise	de	mercado		
• Indicadores	Estratégicos,	e	de	desempenho	de	processos	entre	

outros	
• Verificar	 se	 a	 empresa	 já	 possui	 implantado	 qualquer	 um	 dos	

requisitos	 da	 norma	 ISO	 9001:2015,	 mesmo	 que	 forma	
superficial,	 pois	 você	 poderá	 aproveitar	 a	 base	 inicial	 para	
engajar	 mais	 facilmente	 os	 profissionais	 envolvidos	 nesses	
processos.	

	

Dica:	Recomendo	que	você	tenha	um	check-list	completo	para	realizar	o	GAP	
Analysis,	 assim	 evitará	 que	 você	 deixe	 passar	 itens	 críticos	 e	 que	 também	
servirão	de	base	para	o	seu	orçamento.	
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Dica	 2:	 Mesmo	 que	 você	 não	 consiga	 fazer	 o	 GAP	 Analysis	 de	 forma	
presencial	 (visita),	 é	 importante	 que	 realize	 de	 alguma	 outra	 forma,	 como	
telefone,	 um	 questionário	 que	 a	 empresa	 mesmo	 possa	 preencher	 e	 te	
devolver,	 etc,	 pois	 como	 dito	 esse	 entendimento	 lhe	 ajudará	 a	 entender	 a	
cultura	 e	 realidade	 da	 empresa	 e	 isso	 pode	 mudar	 radicalmente	 seu	
cronograma	e	até	mesmo	sua	proposta	de	trabalho.	

	

C. Definir	soluções	preliminares	para	os	itens	identificados	no	Gap	Analysis	

Nesta	 etapa,	 devemos	 elaborar	 uma	 lista	 de	 todos	 os	 itens	 que	 devem	 ser	
abordados	no	projeto	de	implantação	de	um	SGQ,	buscando	eliminar,	mitigar	
ou	controlar	os	pontos	negativos	identificados	no	Gap	Analysis,	desta	forma	o	
cronograma	será	elaborado	de	forma	lógica,	estruturada	e	com	a	maior	parte	
dos	riscos,	para	o	projeto	de	implantação,	sob	controle.	

• Exemplos	 de	 deficiências	 que	 podem	 ser	 encontradas	 no	 Gap	
Analysis:	

ü Falta	de	Infra-estrutura	para	treinamentos	

ü Desconhecimento	 de	 técnicas	 de	 gestão	 da	 qualidade	 ou	 da	
norma	por	parte	da	M.O.	

ü Não	 possuir	 uma	 rede	 informatizada	 para	 organizar	 os	
documentos	eletrônicos	

ü Empresa	antiga	com	uma	cultura	conservadora	

ü Falta	de	equipamentos	de	medição	para	inspeções	necessárias	

ü Entre	outros	

• Para	 os	 pontos	 identificados,	 buscar	 listar	 os	 benefícios	 que	 serão	
gerados	 implantando	 aqueles	 métodos	 que	
controlarão/solucionarão	os	itens	falhos	da	empresa.	

	

Essas	 soluções,que	 serão	 propostas,	 são	 fundamentais	 para	 trabalhar	 o	
engajamento	a	alta	direção,	uma	vez	que	o	foco	de	gestores	está	exatamente	
nos	 resultados	 a	 serem	 gerados	 por	 todo	 o	 processo	 e	 não	 referente	 às	
questões	 técnicas,	 pois	 estas	devem	ser	de	preocupação	 e	 responsabilidade	
do	consultor	interno/externo	e	comitê	de	implantação.	

	

Claro	 que	 irão	 surgir	 diversos	 outros	 itens	 que	 não	 foram	 identificados	 no	
Gap	Analysis,	pelo	fato	do	processo	ser	amostral	e	não	uma	verificação	100%.	
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De	 qualquer	 forma,	 a	 sua	 amostragem	 irá	 representar	 a	 situação	 atual	 da	
empresa	 como	 um	 todocom	 uma	 excelente	 confiabilidade,	 e	 os	 ajustes	
necessários	serão	mínimos,	pois	todos	os	pontos	críticos	foram	devidamente	
investigados	e	considerados	em	seu	cronograma	e	estratégia	de	projeto.	

	

D. Elaborar	o	cronograma	de	implantação	

Neste	documento	(cronograma),	é	necessário	que	sejam	consideradas	 todas	
as	etapas	e	atividades	necessárias	para	uma	efetiva	implantação	de	um	SGQ.		

Considerar	ao	menos	os	seguintes	campos	no	cronograma:	

1. Descrição	de	cada	atividade	
2. Responsável	
3. Prazo	para	conclusão	
4. Carga	horária	prevista	

	

Campos	adicionais	recomendados:	

5. Coluna	com	número	sequencial	dos	itens	
6. Barra	 de	 progresso	 de	 cada	 atividade	 com	 percentual	 (Semanal	 ou	

mensal)	
7. Coluna	de	Status	
8. Prazo	 estimado	 para	 conclusão	 e	 Data	 de	 conclusão	 (este	 item	

substitui	o	Prazo	de	Conclusão)	
	

E. Apresentar	cronograma	para	aprovação	do	“cliente”	

Apresentar	o	cronograma	para	o	seu	cliente	(neste	caso	o	cliente	pode	ser	a	
alta	direção	da	empresa,	ou	um	cliente	externo	de	seu	projeto	de	consultoria),	
buscando	 ajustar	 os	 detalhes,	 caso	 necessário,	 ou	 validá-lo	 para	 dar	
continuidade	e	início	ao	projeto	de	implantação.	

LEMBRE-SE:A	 alta	 direção	 não	 foca	 em	 detalhes	 técnicos,	 mas	 sim	 nos	
resultados	 gerados	 (benefício,	 retornos	 financeiros,	 eficiência,	 etc)e	 nos	
recursos	 que	 deverão	 ser	 disponibilizados,	 portanto,	 a	 apresentação	 e	
linguagem	 a	 serem	 utilizadas	 devem	 ser	 “calibradas”	 de	 acordo	 com	 este	
público	 alvo,	 caso	 contrário	 você	 terá	 dificuldades	 de	 se	 conectar	 com	 os	
participantes	e	pode	tirar	o	“brilho”	do	início	do	projeto.	

Sua	apresentação	do	cronograma	deve	focar	em	(Resumo):	

Ø Resultados	Gerados:	

• Retorno	financeiro	



	 Roteiro	de	Implantação	de	um	SGQ	–	ISO	9001:2015	

O presente documento é titularizado com exclusividade para a LCN Gestão Empresarial, e qualquer reprodução, utilização ou 
divulgação do mesmo (física ou eletrônica), somente será permitido com a expressa autorização da titular. 

11	 

	 	

• Benefícios	operacionais	e	de	gestão	

• Eficiência	

• Visibilidade	dos	clientes	

• Entre	outros	

Ø Recursos	necessários	para	o	projeto	(Iniciais):	

• Base	na	 lista	 identificada	no	Gap	Analysis	 (Financeiro,	pessoas,	
etc)	

Ø Cronograma	em	si	porém	de	forma	otimizada.	

3. ETAPAS	DE	IMPLANTAÇÃO	DO	SGQ	
O	cronograma	desenvolvido,	deve	 conter	 todos	os	 itens	apresentados	nesta	
etapa	3,	desde	que	aplicáveis.		

Demonstraremos	 de	 forma	detalhada	 o	 que	 deve	 ser	 feito	 em	 cada	 etapa	 a	
seguir,	 as	 quais	 podem	 ter	 suas	 ordens	 alteradas	 conforme	 necessidade	 e	
complexidade	de	cada	empresa.	

A. Início	do	projeto	–Planejamento	do	Projeto	e	parte	Estratégica	

1. Preparar	as	reuniões	para	definições	estratégicas	com	a	alta	direção:	
Deverá	 ser	 focado	 no	 negócio	 da	 empresa,	 e	 não	 somente	 no	
atendimento	à	requisitos	de	norma.	Se	possível	já	levar	para	a	reunião	
um	“rascunho”	de	todos	os	tópicos	para	orientar	o	desenvolvimento	e	
aprovação	 e	 assim	 agilizar	 o	 processo.	 Os	 tópicos	 mínimos	
recomendados	são:	
• Validação	da	versão	final	do	cronograma,		
• Definição	do	Comitê	da	Qualidade,		
• Macro-Fluxo	de	Processos	da	empresa,	
• Visão,	Missão,	Política,	Valores	–	Na	primeira	reunião	orientar	a	

utilização	 do	 método	 de	 elaboração	 desses	 itens,	 para	 que	 em	
uma	 segunda	 rodada	 com	 a	 Alta-Direção,	 seja	 desenvolvido	 os	
documentos	finais	

• Escopo	do	SGQ,		
• Objetivos	 iniciais	 estratégicos,	 se	 possível	 de	 desempenho	 dos	

processos	com	base	no	Macro-Fluxo	inicial,	
• Análise	 do	 Contexto	 da	 Organização	 -	 	 avaliar	 o	 cenário	 que	 a	

empresa	está	 inserido,	buscando	 identificar	e	 tratar	as	ameaças	
e	oportunidades	durante	a	implantação.	
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• Partes	 Interessadas	 -	 identificar	 as	 necessidades	 e	 expectativas	
para	tratar	as	ações	futuras.	

• Procedimento	 de	 controle	 de	 informações	 documentadas	
(Procedimento	 base	 de	 padronização	 da	 documentação	 e	
registros)-	 este	 item	 é	 fundamental	 estar	 no	 início	 do	 projeto,	
assim	poderemos	 iniciar	o	desenvolvimento	da	documentação	 já	
orientado	ao	padrão	definido	e	métodos	de	controle,	

• Organograma	inicial.	
	
DICA:	 Quem	 deve	 participar	 do	 seu	 comitê?	 Abaixo	 recomendamos	
algumas	características	das	pessoas	que	você	deve	escolher:	

• Que	conheçam	a	cultura	da	empresa	
• Que	 conheçam	 as	 atividades	 de	 forma	 detalhada	 (gestores,	

técnicos,	etc)	
• Tenham	 facilidade	 com	 edição	 de	 Textos,	 Planilhas,	 etc	 (ao	

menos	alguns	do	comitê	devem	ter	essa	competência)	
• Conheçam	 alguma	 técnica	 de	 gestão	 (Pode-se	 realizar	

treinamentos,	caso	necessário,	para	capacitar	o	comitê)	
• Noções	de	administração	do	tempo	
• Habilidade	de	negociação	
• Habilidade	com	pessoas	
• Acima	 de	 tudo,	 todos	 devem	 estar	 comprometidos	 com	 o	

projeto.	
	

2. Agendar	e	realizar	as	reuniões	com	Alta	Direção:	Tendo	os	itens	acima	
pré-definidos,	 é	 necessário	 o	 agendamento	 das	 reuniões	 para	 o	
desenvolvimento,	 ajustes	 e	 aprovação	dos	 itens	 desenvolvidos	 e	 que	
serão	a	base	estratégica	de	todo	o	SGQ.		
Estas	reuniões	podem	ser	realizadas	em	mais	de	uma	seção	para	evitar	
que	fiquem	maçante	e	decorram	de	forma	organizada.	Portanto	
lembre-se	que	as	reuniões	devem	ser	objetivas	e	com	foco	no	público	
que	participará.	
	
Ao	final	de	todas	as	seções	das	reuniões,	 lembre-se	de	verificar	se	as	
saídasgeraram	as	definições	previstas	no	item	anterior.	
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Importanteressaltar	 que	 estas	 reuniões	 devem	 ser	 conduzidas	 em	
etapas,	para	evitar	 tempos	excessivos,	porém	devem	ter	uma	agenda	
bem	definida	e	com	objetivos	claros	para	cada	rodada	de	reunião.	
	
Dicas:	
• Busque	definir	reuniões	de	até	1h30	de	duração	
• Faça	convocações	citando	os	assuntos,	com	antecedência	para	que	

as	pessoas	se	preparem	para	a	reunião.	Se	necessário,	pode	enviar	
material	de	apoio	para	leitura.	

• Organize	 os	 assuntos	 similares	 para	 definição	 com	 os	 gestores,	
sugestão	de	agrupamento	de	assuntos:	

1. 	Cronograma	 +	 Escopo	 +	 Definição	 de	 Comitê	 +	
Organograma	Inicial	

2. Macro-Fluxo	+	Objetivos	Estratégicos	+	Introdução	da	Visão,	
Missão,	Valores	e	Política	da	Qualidade	(1ª	Rodada)	

3. Contexto	da	Organização	+	Partes	Interessadas	(Talvez	seja	
necessário	realizar	em	grupos	e	finalizar	com	a	diretoria)		

4. Visão,	Missão,	Valores	e	Política	da	Qualidade	(Rodada	final	
para	definição)	

	
3. Preparaçãodos	planos	de	 ação	 com	base	nas	 informações	 levantadas	

nas	reuniões	estratégicas:	
Após	a	realização	de	todas	as	rodadas	de	reuniões	estratégicas	com	a	
alta	direção,	é	necessário	que	sejam	elaborados	Planos	de	Ação	para	as	
pendências	identificadas.		
	
Esses	 planos	 de	 ações	 irão	 definir	 as	 atividades	 como	 elaboração	de	
documentos,	treinamentos,	estudos,	etc	e	desta	forma	irá	promover:	
	 -	as	melhorias	necessárias	para	eliminar,	mitigar,etc	as	ameaças	e	
pontos	fracos,		
	 -	potencializar	as	oportunidades,	
	 -	estruturar	os	treinamentos	necessários	
	 -	entre	outras	pendências	identificadas	
Lembre-se	 que	 muitos	 desses	 itens	 podem	 ser	 incorporados	 em	 no	
cronograma	de	projeto,	 ou,	 serem	criados	planos	de	 ações	paralelos,	
mas	não	deixe	de	mantê-los	no	cronograma	para	que	o	andamento	das	
atividades	não	saia	do	controle.	
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4. Preparação	das	palestras	ou	reuniões	de	conscientização	para	 toda	a	
empresa,	 na	 qual	 já	 deve	 conter	 os	 itens	 definidos	 nas	 reuniões	
estratégicas	
	
Itens	recomendados	para	preparar	sua	apresentação:	

• Buscar	preparar	uma	apresentação	de	30	minutos	no	máximo,	
identifique	 o	 público	 e	 abordagem	 com	 os	 gestores,	
principalmente	 ser	 tiver	 equipes	 operacionais,	 para	 não	 ter	
perda	de	concentração	e	do	foco.	

• Introdução	ao	projeto	de	implantação	
• BENEFÍCIOS	do	projeto	para	todos	da	empresa	
• Apresentação	 dos	 itens	 definidos	 no	 item	 A-1	 e	 que	 foram	

autorizados	 pela	 diretoria	 (Política,	 Visão,	 Missão,	 Comitê	 de	
Implantação,	Cronograma	de	forma	resumida)	

	
5. Iniciar	 a	 elaboração	 dos	 materiais	 de	 divulgação“Endomarketing”	 e	

Marketing	 Externo(banner,	 quadros,	 intranet,	 website,	 redes	 sociais,	
etc)	para	toda	a	empresa	e	público	externo,	dos	itens	definidos,	como	
Missão,	Visão,	Política,	etc.		

	
LEMBRE-SE:		

-	A	norma	não	exige	nenhum	item	em	específico	citado	no	item	5.	
Estes	 são	 apenas	 sugestões	 de	 como	 trabalhar	 a	 divulgação	 e	
comunicação	 destes	 itens.	 Cabe	 a	 empresa	 definir	 os	 melhores	
meios	de	divulgação	e	aplicar	no	seu	SGQ,		
-	 Importante	 aplicar	 os	 itens	de	divulgação	 somente	 se	 as	 etapas	
anteriores	 estiverem	 concluídas	 e	 aprovadas,	 evitando	 assim	
retrabalhos	e	desperdício	de	recursos.	
-	Os	modelos	destes	documentos	já	devem	respeitar	o	formato	que	
irá	 ser	 adotado	 em	 todo	 o	 SGQ	 com	 base	 no	 procedimento	 de	
controle	de	Informação	Documentada,	para	evitar	retrabalhos.	
	

6. Agendar	e	realizar	as	palestras:	
Após	concluído	 todo	o	planejamento	das	apresentações,	é	necessário	
que	 sejam	 agendadas	 as	 palestrasde	 conscientização	 e	 treinamentos	
de	 TODA	 a	 empresa.	 O	 agendamento	 deve	 ser	 realizado	 com	 os	
gestores	 de	 cada	 processo,	 uma	 vez	 que	 vamos	 ter	 que	 interferir	
operacionalmente	 em	 todos	 os	 processos,	 para	 realizar	 os	
treinamentos.	 Lembrando	 que	 devemos	 fazer	 esse	 treinamento	 de	
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forma	intensa	e	constantepara	divulgação	dos	conteúdos	estratégicos	
definidos,	 assim	 como	 para	 demonstrar	 o	 resultado	 nas	 reuniões	 de	
reciclagem,	 isso	 contribui	 para	 a	 motivação	 e	 comprometimento.	
Também	devemos	ter	cuidado	com	a	linguagem	a	ser	adotada	para	o	
público	em	questão.	
	
Esta	 é	 uma	das	principais	 tarefas	 da	 implantação,	 pois	 é	 complicado	
conseguir	 o	 comprometimento	 de	 todos,	 e	 é	 exatamente	 a	 falta	 de	
comprometimento	 uma	 das	 principais	 causas	 de	 fracassos	 em	
implantações	como	identificado	em	nossa	pesquisa.	Por	 isso	dizemos	
que	o	 engajamento	 e	 envolvimento	da	Alta	Direção	 é	 crucial	 para	 se	
ter	êxito	neste	projeto.		

	
7. Preparar,	 agendar	 e	 realizar	 os	 treinamentos	 de	 interpretação	 dos	

requisitos	da	normapara	todos	os	envolvidos	que	terão	atuação	direta	
no	projeto	de	 implantação,	seja	como	gestor,	 instrutor,	suporte	etc,	e	
principalmente	para	o	Comitê	da	Qualidade	definido.	Este	treinamento	
irá	nivelar	o	entendimento	de	todos	que	atuarãono	projeto	em	relação	
aos	conceitos,	objetivos	da	empresa,	prazos,	requisitos	da	norma	entre	
outros	itens.	
Dica:	 Pode	 ser	 realizado	 por	 você,	 ou	 ser	 contratado	 online	 ou	
presencial	 –	 Dependerá	 da	 sua	 disponibilidade	 e	 confiança	 em	
ministrar	o	curso.	Caso	contratado,	solicite	o	certificado	ao	final,	para	
os	registros	de	RH.	

	
	
8. Elaborar	 os	 Procedimentos	 bases	 para	 o	 SGQ–	 Mesmo	 a	 norma	 na	

versão	 2015	 não	 exigir	 nenhum	 procedimento	 obrigatório,	 é	
altamente	recomendável	que	sejam	criados	alguns	procedimentos	que	
irão	 definir	 uma	 atuação	 padronizada	 na	 empresa	 evitando	
retrabalhos	 e	 duplicidade	 de	 entendimento,	 como	 o	 processo	 de	
controle	 dos	 documentos,	 como	 tratar	 não	 conformidades,	 etc,	
Recomendamos	ao	menos	criar	os	procedimentos	abaixo,	para	que	a	
estrutura	documental	 seja	definida	e	disseminada,	 evitando	 conflitos	
no	desenvolvimento	de	documentos	pelos	processos:	

-	 Procedimento	 de	 Informação	 Documentada	 (Controle	 de	
Documentos,	Registros)	elaborado	inicialmente	
-	Procedimento	de	Não-Conformidade,	Ação	Corretiva	e	Produtos	
Não	conforme	(de	preferencia	integrados)	
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-	Procedimento	de	Gestão	de	Riscos	
-	Procedimento	de	Ação	Preventiva	(Totalmente	opcional,	uma	vez	
que	a	norma	retirou	esse	 requisito,	 caso	decida	manter,	pode	ser	
integrado	com	o	de	ação	corretiva	também)	
	

9. Definição	 do	 Organismo	 Certificador	 que	 será	 responsável	 pela	
certificação,	caso	seja	o	desejo	da	Alta	Direção.	
Recomendamos	 a	 definição	 do	 Organismos	 Certificador	 no	 início	 do	
projeto,	 pois	 o	 estreitamento	do	 relacionamento	 é	muito	 importante	
para	 algumas	 definições	 em	 seu	 projeto.	 Além	 disso,	muitas	 vezes	 a	
agenda	dos	auditores	está	comprometida	para	vários	meses	a	 frente,	
ou	 seja,	 na	 hora	 de	 realizar	 o	 agendamento	 das	 auditorias,	 caso	 não	
tenha	sido	feito	com	antecedência,	a	empresa	poderá	ter	que	esperar	
por	novas	datas	ou	mesmo	tendo	que	ir	para	outras	Certificadoras.	

	

B. Preparação/Planejamento	dos	processos	–	Mapeamento	e	Modelagem	

Este	 é	 o	 ponto	 onde	 o	 desenvolvimento	 da	 estrutura	 do	 SGQ,	 para	
operacionalizar	 CADA	 PROCESSO,	 é	 realizado,	 ou	 seja,	 é	 a	 fase	 onde	
acontece	 de	 fato	 o	 Mapeamento	 e	 a	 Modelagem	 dos	 processos,	
nascendo	assim	os	procedimentos,	instruções,	formulários	e	documentos	
necessários	para	que	os	processos	rodem	de	forma	controlada	e	eficiente,	
buscando	atingir	os	objetivos	da	empresa/acionistas/diretoria/etc.	
	
1. Com	 base	 no	 Macro-fluxo	 de	 processos	 da	 empresa,	 realizar	 o	

levantamento	 de	 cada	 atividade	 aplicável	 de	 forma	 sequencial,	 já	
imaginando	 os	 pontos	 de	 decisão	 e	 possíveis	 controles.	 Esse	
levantamento,	recomenda-se	que	seja	realizado	através	de	entrevistas	
com	 os	 responsáveis	 de	 cada	 processo	 e	 com	 o	 pessoal	 operacional,	
para	confrontar	as	informações	de	cada	visão.	
	

2. Buscar	 identificar,	 nas	 entrevistas,	 os	 pontos	 que	 podem	 ser	
melhorados,	 alterados,	 etc	 de	 forma	 a	 imaginar	 um	 processo	 mais	
eficiente	 e	 anotar	 esses	 pontos	 identificados.(Comunicação	 da	
informação	entre	processos,	 forma	de	executar	uma	tarefa,	melhores	
práticas,	tecnologia	que	pode	ser	aplicada,	etc)	

	
3. Elaborar	 um	 “Rascunho”	 (modelagem	 inicial)	 dos	 procedimentos,	

instruções,	 documentos	 e	 formulários,	 organizando	 as	 ideias	 e	
informações	levantadas.	



	 Roteiro	de	Implantação	de	um	SGQ	–	ISO	9001:2015	

O presente documento é titularizado com exclusividade para a LCN Gestão Empresarial, e qualquer reprodução, utilização ou 
divulgação do mesmo (física ou eletrônica), somente será permitido com a expressa autorização da titular. 

17	 

	 	

Caso	a	empresa	já	possua	documentos	desenvolvidos	(procedimentos,	
indicadores,	 instruções,	 modelos	 de	 formulários,	 etc),	 cite	 em	 seu	
mapeamento	para	que	você	possa	utilizar	na	 fase	de	modelagem	dos	
processos	 isso	 pode	 poupar	 um	 grande	 tempo	 de	 seu	 trabalho	 de	
modelagem.	
	

4. Identificar	 os	 recursos	 necessários	 no	 processo	 de	 levantamento	 de	
atividades	 para	 uma	 boa	 execução	 das	 tarefas,	 por	 exemplo,infra-
estrutura,	 competências	 necessárias,	 ambiente	 para	 operação,	 etc	 e	
anotar	os	pontos	que	devem	ser	melhorados,	para	ajudar	a	montar	um	
plano	 de	 ação	 junto	 com	 a	 empresa,	 e	 rodar	 as	 melhorias	 em	 um	
segundo	momento,	caso	não	seja	possível	realizar	imediatamente.	

	
5. Realizar	 Brainstorming	 com	 o	 pessoal	 do	 processo	 em	 análise	 para	

identificar	 os	 Riscos	 atrelados	 ao	 processo,	 assim	 como	 as	
oportunidades	 que	 possam	 ser	 potencializadas.	 Anotar	 os	 itens	 na	
tabela	de	Levantamento	de	Riscos.	

	
6. Apresentar	 para	 os	 responsáveis	 dos	 processos	 o	 “Draft”	 dos	

documentos	 para	 que	 os	 primeiros	 ajustes	 sejam	 realizados	 e	 assim	
podermos	partir	para	a	próxima	fase.	

	
7. Elaborar	 todos	os	documentos	 (Modelagem	 final)	necessários	para	 a	

correta	 operação	 dos	 processos	 depois	 (procedimentos,	 indicadores,	
instruções,	modelos	 de	 formulários,	 tabelas,	 etc),	 depois	 de	 validado	
pelos	responsáveis.	

	
C. Implantação	dos	processos	na	empresa	

Esta	é	a	etapa	de	execução,	ou	seja,	quando	colocaremos	em	prática	tudo	o	
que	 foi	 desenvolvido	 na	 etapa	 de	 Preparação/Planejamento	 dos	
Processos.		
	
É	 necessário	 que	 seja	 criado	 um	 plano	 de	 implantação,	 buscando	
organizar	todos	os	treinamentos	que	serão	realizados	para	que	as	pessoas	
passem	 a	 realizar	 suas	 tarefas	 conforme	 definido	 pelo	 mapeamento	 e	
modelagem	 de	 cada	 processo.	 Lembrando	 que	 esta	 etapa	 costuma	 ser	
muito	 mais	 tranquila	 quando	 a	 maioria	 das	 pessoas	 de	 cada	 processo	
tiveram	 alguma	 participação	 na	 etapa	 anterior,	 pois	 assim	 a	 nova	
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estrutura	 do	processo	 a	 ser	 aplicada,	 também	 será	 criação	das	 próprias	
pessoas	que	atualmente	são	responsáveis	pelas	atividades	executadas.	

	

Etapas	a	seguir:	

1. Agendamento	 e	 realização	 dos	 treinamento	 para	 CADA	 processo,	
lembrando	 que	 esses	 treinamentos	 devem	 ser	 constantes,	 ou	 seja,	
reciclagens,	para	garantir	 a	perfeita	 aderência	das	 rotinas.	Quando	o	
sistema	 estiver	 confiável,	 a	 frequência	 dos	 treinamentos	 poderá	 ser	
reduzida.	

Itens	para	realização:	
§ Definir	 datas	 com	 os	 gestores	 dos	 processos	 (Estes	

devem	participar	também	do	treinamento)	
§ Preparar	um	plano	de	treinamento	com	as	datas		
§ Incluir	 no	 plano	 os	 treinamento	 de	 reciclagem	

(Conscientização	e	manutenção	do	sistema)	
	
2. Manter	o	monitoramento	de	cada	etapa	do	cronograma	desenvolvido	

para	 o	 projeto,	 buscando	 avaliar	 se	 as	 etapas	 e	 prazos	 estão	 sendo	
respeitados,	e	se	serão	necessários	ajustes.	
	

3. Realizar	a	reunião	de	Análise	Crítica	(item	obrigatório)	
	

	
4. Caso	a	empresa	opte	por	ter	um	Manual	de	Gestão	da	Qualidade,	nesta	

etapa	 recomenda-se	 que	 o	 mesmo	 já	 esteja	 em	 processo	 de	
elaboração,	pois	o	sistema	estará	quase	concluído.	

4. VERIFICAÇÃO	E	AJUSTES	DO	SGQ	IMPLANTADO	
Quando	 todos	 os	 processos	 tiverem	 sido	 devidamente	 implantados	 e	 já	
tiverem	 sido	 operacionalizados	 ao	 ponto	 de	 gerar	 registros,	 etc	 será	
necessário	 que	 seja	 realizada	 uma	 verificação	 do	 SGQ	 implantado.	 Para	
tanto	o	a	melhor	ferramenta	é	a	realização	da	Auditoria	Interna,	que	é	um	
processo	de	avaliação	imparcial	para	avaliar	as	práticas	e	os	resultados	do	
Sistema	de	Gestão	em	questão.	
	
Para	realizar	a	auditoria	Interna	é	importante	seguir	os	seguintes	passos:	
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1. Preparação,	planejamento,	agendamento	e	comunicação	da	Auditoria	
Interna	no	SGQ	implantado.	

2. Realizar	a	Auditoria	Interna	com	foco	no	SGQ	e	na	sua	capacidade	de	
atender	a	todos	os	requisitos	da	Norma	e	demais	requisitos	aplicáveis	
ao	processo	da	empresa.	

3. Elaboração	do	Relatório	de	Auditoria	Interna	
4. De	posse	do	relatório	de	Auditoria	Interna,	é	o	momento	de	elaborar	o	

plano	 de	 ação	 para	 tratar	 as	 eventuais	 não	 conformidades	 e	
oportunidades	de	melhoria	encontradas	no	SGQ	em	questão.	Este	é	um	
ponto	fundamental	para	garantir	o	alinhamento	e	aderência,	uma	vez	
que	a	auditoria	interna	pode	identificar	não	só	os	desvios	mas	também	
os	pontos	de	fragilidade	do	Sistema	de	Gestão.	

5. Para	as	não	conformidades	encontradas,	seguir	o	método	da	empresa	
para	 identificar	 as	 causas	 raízes	 e	 implantar	 as	 ações	 corretivas	 de	
forma	eficaz.	
	

Lembre-se:	 Todo	 processo	 que	 for	 revisado,	 a	 sua	 documentação	 deve	 ser	
cautelosamente	 revista	 e	 ajustada	 se	 necessário,	 como	 procedimentos,	
objetivos	e	indicadores,	Macro-fluxo,	etc.	

5. CERTIFICAÇÃO	DA	EMPRESA	
A	última	etapa	é	a	Auditoria	de	Certificação,	portanto	não	esqueça	de	
verificar	os	itens	abaixo:	
	

1. Solicitar	 à	 certificadora	 o	 agendamento	 do	 processo	 de	 certificação	
(no	mínimo	6	meses	de	antecedência).	
	

2. Avaliar	os	requisitos	específicos	da	Certificadora,	pois	isso	pode	afetar	
o	 seu	 Sistema	 de	 Gestão	 e	 muitas	 vezes	 gerar	 não	 conformidades	
devido	 a	 estes	 itens	 específicos	 não	 terem	 sido	 considerados	 na	
implantação	do	SGQ.	
	

3. Acompanhar	 a	 certificadora	 a	 realização	 da	 pré-auditoria	 (caso	
contratado,	pois	esta	é	opcional)	,	auditorias	Inicial,	certificação,	sendo	
estas	duas	obrigatórias	no	processo	de	certificação.	

	
4. Realizar	 as	 ações	 corretivas	 caso	 seja	 necessário	 de	 forma	 ágil	 e	

apresentar	para	a	Certificadora	encerrar	o	processo.	
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Internet	e	Redes	Sociais	
Facebook:		 www.facebook.com/lcngestao	

Youtube:		 www.youtube.com/lucianocastrolcn	

LinkedIn:		 www.linkedin.com/company/lcn-gestao-emprearial	

Site:		 	 www.lcngestao.com.br	

Contato:	 contato@lcngestao.com.br	

_________________________________________________________________________	

OFERTA	ESPECIAL	
Todos	 que	 se	 interessaram	 por	 este	 e-book,	 criamos	 algumas	
condições	 especiais	 em	 nossos	 cursos	 online	 (todos	 com	
certificado),	 ou	 seja,	 um	desconto	 de	 35%.	 Para	 ter	 esse	 desconto,	
basta	utilizar	o	Voucher	promocional	correspondente	listado	abaixo:	

• Curso:	Interpretação	e	Implantação	da	ISO	9001:2015	+	Kit	
Documentação	+	Palestras	Bônus	

o Voucher:	75DBU3	
o Link:	www.lcngestao.com.br/cursos/visualizar/95	

	
• Curso:	Gerenciamento	do	Tempo	na	Prática	-	Aplicação	em	
Projetos	

o Voucher:	P5V0UF	
o Link:	www.lcngestao.com.br/cursos/visualizar/95	

	
• Curso:	Interpretação	e	Implantação	da	NBR	ISO	9001:2015	

o Voucher:	QLTNCJ	
o Link:	www.lcngestao.com.br/cursos/visualizar/87	

	
Abraços,	
Luciano	Castro	


