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RESUMO

A crescente necessidade das organizagbes em estabelecer um bom
relacionamento com os diversos stakeholders (aqueles que possuem participagao,
investimento, agcdes e/ou interesse na organizagéo), tem levado & adog&o, cada vez
mais frequente, de diferentes sistemas de gestdo. Neste sentido s&o desenvolvidas
normas de padronizagdo de requisitos e exigéncias para facilitar a comunicagéo
nos mais diversos segmentos.

E cada vez mais comum que as organizagdes adotem mais de um sistema de
gestdo e consequentemente faga a integragdo dos mesmos, para a minimizagéo de
custos, melhoria no controle dos documentos, otimizagdo da melhoria continua e

aprimoramento do conhecimento dos mais diversos processos.

A presente monografia foi desenvolvida com base nas trés normas vigentes de
gestdo da qualidade, ABNT NBR ISO 9.001:2015, de gestéo ambiental, ABNT NBR
ISO 14.001:2015 e gestdo de seguranga e saude do trabalho OHSAS 18.001:2007.

A principio foram levantadas informagdes sobre os sistemas de gestdo adotados
individualmente e sobre o sistema de gestéo integrado, com base nessas normas.

Foi desenvolvido um estudo de caso com uma empresa especialista em shopping
centers, uma das principais proprietarias, desenvolvedoras e administradoras do
Brasil que possui atualmente o sistema de gestdo ambiental e de seguranca e saude
do trabalho ja implantados de forma integrada e certificados nas referidas normas. O
objetivo € levantar a situagdo do atual sistema de gestdo da organizagéo,
correlacionar as trés normas, ABNT NBR ISO 9001:2015, ABNT NBR ISO
14001:2015 e OHSAS 18001, com base nas exigéncias da 1SO 9001:2015 para
facilitar a integracdo dos sistemas e a implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade e identificar os ajustes necessarios na empresa e oferecer diretrizes para

sua adequacéo.

Palavras-Chave: Sistema integrado de gestdo. Qualidade. Meio ambiente.
Seguranga e saude ocupacional. ABNT NBR 1SO 9001:2015. ABNT NBR ISO

14001:2015. OHSAS 18001:2007.
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ABSTRACT

The growing need for organizations to establish a good relationship with the
stakeholders has led to the adoption of increasingly frequent, different management
systems. In this sense of standardization requirements and requirements standards

are developed to facilitate communication in various segments.

It is increasingly common for organizations to adopt more of a management system
and consequently make their integration, to minimize costs, improved document
control, optimization of continuous improvement and enhancement of knowledge of

the various processes.

This monograph was developed based on the three existing standards of quality
management, 1ISO 9001: 2015 for environmental management, ISO 14001: 2015 and
safety and health management occupational OHSAS 18001: 2007.

The principle were raised about the management systems adopted individually and

the integrated management system based on these standards.

Developed a case study with a company specializing in shopping centers, one of the
leading owners, developers and managers of Brazil currently has the environmental
management system and health and safety work already implemented in an
integrated way and certified in these standards. The goal is to raise the status of the
current organization management system, correlate the three standards, 1ISO 9001:
2015, NBR ISO 14001: 2015 and OHSAS 18001, based on the requirement of 9001
to facilitate the integration of systems and implementation of the quality management

system.

Keywords: Quality management system. Quality. Enviromenntal. safety and health
management occupational. ABNT NBR [ISO 9001:2015. ABNT NBR ISO
14001:2015. OHSAS 18001:2007.
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1. INTRODUCAO

A crescente necessidade das organizagdes em estabelecer um bom relacionamento
com os diversos stakeholders (aqueles que possuem participagdo, investimento,
acdes e/ou interesse na organizagdo), tem levado a adog&o, cada vez mais
frequente, de diferentes sistemas de gestdo, cada um cobrindo requisitos minimos
para o atendimento de determinado objetivo (ZUTSHI; SOHAL,2005). No Brasil,
houve um aumento significativo no numero de empresas certificadas em normas
internacionais; entre essas normas pode-se destacar ABNT NBR ISO 9001, em
relacdo ao sistema de gestdo da qualidade, ABNT NBR ISO 14001, referente ao
sistema de gestdo ambiental e a OHSAS 18001 referente ao sistema de gestéo de

seguranca e salide ocupacional.

A norma ISO 9001 teve sua primeira versdo lan¢ada em 1987, enquanto a norma
ISO 14001 teve sua primeira versdo em 1996 e a norma OHSAS 18001 elaborada
pela British Standards Institution em 1999. As trés normas sofreram alteragbes ao
longo dos anos e as atuais versdes sdo ABNT NBR SO 9001:2015, ABNT NBR ISO
14001:2015 e OHSAS 18001:2007. Essas normas séo certificaveis, genéricas e
abrangem diversos segmentos de produgdo e prestacédo de servigos, podendo ser
implantadas individualmente ou através de um sistema integrado de gestao.

O sistema integrado de gestdo pode ser definido como a combinagao de processos,
procedimentos e praticas utilizados em uma organizagdo para implementar suas
politicas de gestdo e que pode ser mais eficiente na consecugdo dos objetivos
oriundos delas do que quando ha diversos sistemas individuais se sobrepondo (DE
CICCO, 2010).

Com a presséo para que as organizagdes racionalizem seus processos de gestéo,
varias delas veem na integracdo dos sistemas de gestdo uma oportunidade para
reduzir custos relacionados, por exemplo, a manutencdo de diferentes estruturas de
controle de documentos, auditorias, registros, dentre outros (GODINI e VALVERDE,
2001). Dentre os beneficios do SGI (sistema de gestéo integrado) para as empresas

pode-se destacar a economia de recursos financeiros e pessoais, eficacia no
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controle de documentos, evitando a superposicdo dos mesmos, redugdo da
complexidade da implantagdo, melhoria da gestdo dos processos, melhoria do
desempenho da organizagao, a satisfagdo do cliente e a imagem da organizagao.

A empresa abordada no presente trabalho é especialista em shopping centers e uma
das principais proprietarias, desenvolvedoras e administradoras do Brasil. E
proprietaria de 9 shopping centers em operagdo e administra mais um shopping de
terceiros. Atualmente possui os sistemas de gestdo ambiental e de seguranca e
saude ocupacional ja implantados de forma integrada, entretanto néo possui o
sistema de gestdo da qualidade, que permita sua melhoria continua, o controle e
exceléncia em seus processos e servigos, entre outros beneficios trazidos pela

norma.

A empresa possui certificagdo conjunta, o que significa que todos os seus shoppings
certificados estédo relacionados e devem manter os padrbées exigidos em ambas as
normas da certificagdo; caso um shopping perca uma certificagdo, os demais
shoppings da rede também perdem. Esse método de certificagdo tem um custo
menor para implantagdo e manutengdo e uma credibilidade maior, uma vez que a
empresa garante o sistema de gestdo proposto com um prejuizo muito maior caso

haja descumprimento de requisitos de qualquer um de seus shoppings.

A importancia da implantagéo do SGI (sistema de gestéo integrado) proposto, com a
inclusdo da ABNT NBR ISO 9001:2015, ¢ principalmente a satisfagao dos clientes e
a melhoria na prestagdo dos servigos. Atualmente ndo séo definidos objetivos e
metas relacionados a qualidade e ndo ha controle da eficiéncia dos processos
internos. No presente trabalho, o SGI (sistema de gestdo integrado) é proposto
dessa forma para que haja melhoria continua e auxilio na busca efetiva pela

exceléncia.

Apoés o levantamento da situacdo atual do sistema de gestdo da organizacéo e a
correlagdo das trés normas, ABNT NBR [SO 9001:2015, ABNT NBR ISO
14001:2015 e OHSAS 18001:2007, o objetivo é levantar as necessidades da
organizagdo para adequacdo de seu sistema de gestdo com a ABNT NBR ISO
9001:2015, ja que em seu atual sistema de gestdo essa norma ndo & contemplada.

Algumas diretrizes de implementagdo da norma serdo apresentadas para facilitar o
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entendimento da empresa e aplicagdo na pratica, e a politica integrada (SGA,
SGSST e SGQ) sera desenvolvida para auxilio.

Ap6s a implementagdo da norma proposta, os beneficios pretendidos para a
organizagao sdo atendimento dos pré-requisitos de clientes, qualificagéo, adogéo de
melhores praticas de trabalho, melhoria de desempenho e da imagem da

organizagéo.

2. FUNDAMENTAGAO

O presente trabalho foi fundamentado diretamente em trés normas, séo elas: ABNT
NBR 1SO 9001:2015 Sistema de Gestado da Qualidade — Requisitos, ABNT NBR I1SO
14001:2015 Sistemas de Gestdo Ambiental — Requisitos com orientacdo para uso e
OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestdo de Saude e Seguranga do Trabalho -
Requisitos.

Os sistemas de gestdo foram desenvolvidos para nortear e auxiliar a melhoria
continua das organizagdes, aplicados em produtos, servi¢cos e sistemas, nas mais
diversas areas e segmentos. As normas Internacionais padronizam especificagbes
de classe mundial para produtos, servicos e sistemas, para garantir a qualidade,

seguranga e eficiéncia. Elas sdo fundamentais para facilitar o comércio internacional.

2.1 Conceitos basicos

Os conceitos a seguir estdo de acordo com a ABNT NBR 1SO 9000:2015.

» Sistema: conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos.
o Gestao: atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagao
e Sistema de gestdo: sistema para estabelecer politica e objetivos, e para

atingir esses objetivos.




e Qualidade: Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos. Onde requisitos é necessidade ou expectativa que € expressa,
geralmente de forma implicita ou obrigatéria.

e Parte interessada: Pessoa ou grupo que tem um interesse no desempenho ou
no sucesso de uma organizagao.

o FEficacia: Extensdo na qual as atividades planejadas s&o realizadas e os
resultados planejados, alcangados.

‘e Eficiéncia: Relagédo entre o resultado alcangado e os recursos utilizados.

2.2 International Organization Standardization

A 1SO (Internacional Organization for Standardization) € uma entidade de
padronizacédo e normatizagéo internacional independente e ndo-governamental.

A histéria da ISO comegou em 1946, quando delegados de 25 paises reuniram-se
no Instituto de Engenheiros Civis em Londres e decidiu-se criar uma nova
organizacgéo internacional para facilitar a coordenagéo internacional e unificagéo dos
padrdes. Em 1947 a nova organizacéo, ISO , iniciou oficialmente suas operagoes.
Hoje incluem membros de 162 paises e 3368 o6rgdos técnicos para cuidar de
desenvolvimento padrdo. Mais de 135 pessoas trabalham em tempo integral para a

Secretaria Central da ISO em Genebra, Suiga.

Publicou mais de 21000 normas internacionais e documentos relacionados,
abrangendo quase todos os setores, da tecnologia, & seguranga alimentar, a
agricultura e a saude. Entre essas normas e publicagbes destaca-se a 9001
referente ao sistema de gestdo da qualidade, que corresponde a uma norma

certificavel, com sua ultima revisdo em 2015.

2.3 Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ)

A norma ISO 9001 (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015) especifica
requisitos para sistemas de Gestdo da Qualidade quando uma organizagéo
necessita demonstrar sua capacidade para prover consistentemente produtos e
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servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatuarios e

regulamentares aplicaveis.

A implantagéo dessa norma tem o objetivo de aumentar a satisfagéo do cliente por
meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo processos para melhoria do sistema e
garantia da conformidade, empregaveis em qualquer tipo de organizagéo.

Segundo Correia et al. (2006), a implantagao de sistemas de Gestao da Qualidade
nas empresas ocorre pela exigéncia de haver uma organizagdo formal para a
implementacdo e manutengdo desses sistemas. Assim, o Sistema da Qualidade
estrutura a implementagao da gestdo da qualidade e deve estar presente em todas

as fases do ciclo de vida dos produtos e dos processos, desde a identificagéo inicial

das necessidades do mercado até a satisfagdo das exigéncias dos clientes.
A ABNT NBR ISO 9001:2015 destaca como principios de gestéo da Qualidade:

e Foco no cliente;

e Lideranga,;

e Engajamento das pessoas;

e Abordagem de processo;

e Melhoria,;

e Tomada de decisdo baseada em evidéncia,

o Gestao de relacionamento.

2.4 Sistema de Gestdo Ambiental (SGA)

A ISO 14001 (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015) especifica os
requisitos para o sistema de gestdo ambiental que uma organizag&o pode usar para
aumentar seu desempenho ambiental. E destinada ao uso por uma organizagéo que
busca gerenciar suas responsabilidades ambientais de uma forma sistematica, que

contribua para o pilar ambiental da sustentabilidade.

Auxilia a organizagdo a alcangar os resultados pretendidos de seu sistema de

gestdo ambiental, os quais agreguem valor para 0 meio ambiente, a organizagao em
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si e suas partes interessadas. Os resultados pretendidos de um SGA coerente com

a politica ambiental da organizag¢&o incluem:

¢ Aumento do desempenho ambiental;
e Atendimento dos requisitos legais e outros requisitos;

e Alcance dos objetivos ambientais.

Ainda de acordo com a norma entende-se como sistema de gestdo ambiental parte
do sistema de gestao usado para gerenciar aspectos ambientais, cumprir requisitos

legais e outros requisitos e abordar riscos e oportunidades.

2.5 Sistema de Gestdo de Seguranga e Saude do Trabalho (SGSST)

A OHSAS 18001:2007 especifica requisitos para um sistema de Gestdo da Saude e

Seguranga do Trabalho (SST), para capacitar uma organizagdo a controlar seus
riscos em SST e melhorar seu desempenho em SST. Ela néo estabelece critérios
especificos de desempenho da SST, nem fornece especificagdes detalhadas para o

projeto de um sistema de gestéo.
E aplicavel a qualquer organizagéo que deseja:

o Estabelecer um sistema de gestdo da SST para eliminar ou minimizar riscos
ao pessoal e a outras partes interessadas, que possam estar expostos aos
perigos de SST associados as suas atividades;

o Implementar, manter e melhorar continuamente um sistema de gestdo da
SST;

e Assegurar-se de sua conformidade com sua politica declarada de SST;

e Demonstrar conformidade com a norma da seguinte forma:

1) Fazendo uma auto-avalia¢éo e autodeclaragéo, ou

2) Buscando a confirmagdo de sua conformidade por meio de partes que
tenham interesse na organizacgao, tais como clientes, ou

3) Buscando confirmagédo de sua autodeclaragdo por meio de uma parte

externa a organizagéo, ou
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4) Buscando a certificagao/ registro de seu sistema de gest&o da SST por

uma organizagao externa.

De acordo com a norma, sistema de gestido SST é a parte do sistema de gestéo de
uma organizacdo usada para desenvolver e implementar sua politica de SST e para
gerenciar seus riscos de SST.

2.6 Sistema de Gestéo Integrado (SGl)

A cada reviséo realizada nas normas ja existentes a integragéo entre elas se torna
mais simples, facilitando a implantagdo e gestao dos sistemas integrados.

O surgimento dos sistemas integrados de gestdo ocorre quando dois ou mais
sistemas se unem de forma que resulte a perda de um deles ou de ambos, porém
sem abrir m&do de suas identidades individuais. Essa relagdo varia com relagéo ao
alcance e controle (KARAPETROVIC; WILLBORN, 1998).

No ponto de vista de De Cicco (2010), € muito mais simples obter a cooperagao dos
funcionarios para um Unico sistema do que para trés sistemas separados. Além do
mais, a sinergia gerada pelo SGI tem levado as organizagdes a atingirem melhores
niveis de desempenho, a um custo global muito menor. Ainda, De Cicco (2010)
afirma que a integracao efetiva dos sistemas de gestéo tem ocorrido e ocorrera, na
pratica, quase sempre a partir de Sistemas da Qualidade estruturados conforme as
normas ISO 9001.

As normas utilizadas no presente trabalho trazem o mesmo modelo para atingir a
melhoria continua nas organizagées, o PDCA (Plan, Do, Check, Act) - planejar,
fazer, verificar e agir.

A ABNT NBR ISO 9001:2015 descreve resumidamente o ciclo PDCA da seguinte

forma:

e Plan (planejar). Estabelecer os objetivos do sistema e seus processos e 0s
recursos necessarios para entregar resultados de acordo com os requisitos
dos clientes e com as politicas das organizagéo;

¢ Do (fazer): Implementar o que foi planejado.
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e Check (checar): Monitorar (e onde aplicavel) medir os processos e o0s
produtos e servigos resultantes em relagdo a politicas, objetivos e requisitos,

e reportar os resultados.

e Act (agir): Executar agdes para melhorar desempenho, conforme necessario.

Essa sequéncia aplica-se em ambas as normas e pode ser aplicada em conjunto,
facilitando o alcance dos resultados almejados pela organizagéo.

3. DESENVOLVIMENTO - ESTUDO DE CASO
3.1 Empresa

3.1.1 Viséo
Tornar-se no Brasil, a empresa lider na propriedade, desenvolvimento e gestéo de
shopping centers dominantes e de alta qualidade, de maneira sustentavel.

3.1.2 Missao
Criar valor para os stakeholders, principalmente para os acionistas de maneira

sustentavel, através do negoécio de shopping centers no Brasil.

3.1.3 A Organizagao
O modelo de negocio da empresa inclui propriedade, desenvolvimento e gestéao de

shopping centers e uma estratégia clara de crescimento através de greenfields
(desenvolvimento de novos projetos) e aquisicdes, além da expanséo e revitalizagéo
de seus ativos.

A empresa € proprietaria de 9 shopping centers em operacao e administra mais um
shopping de terceiros, totalizando 474,7 mil m? de Area Bruta Locavel (ABL) e 2187
lojas.

A empresa reconhece que pode criar valor para o negécio e garantir a resiliéncia da

atividade a longo prazo abordando os principais desafios ambientais e sociais. Os
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resultados alcangados em 20 anos véao além do excedido, em 2014 foram evitados
custos no valor de 18,6 milhdes de euros em resuitado da introdugéo de melhorias
em matéria de ecoeficiéncia desde 2002 (para a eletricidade e os residuos) e 2003
(para a agua). Foi possivel simultaneamente fortalecer a marca e reputagéo entre os
principais lideres de opinido e a empresa é regularmente reconhecida pela
abordagem em termos de seguranga, salde e meio ambiente, que permanecera
sempre como um dos pilares da cultura da organizagéo.

Em termos futuros, a estratégia de sustentabilidade coloca a empresa em excelentes
condigbes perante os grandes desafios sociais € ambientais. Por exemplo, o foco de
longo prazo na resiliéncia dos recursos é fundamental para a manutengéo do valor
dos ativos e para a protegédo futura em caso de limitagdes de recursos, tais como a
escassez de energia ou de agua.

3.1.4 Estratégia e Prioridades

A estratégia da empresa baseia-se na resolucéo dos desafios a longo prazo que
enfrenta, mantendo alinhamento dos objetivos a nivel empresarial e ao nivel da

sustentabilidade. S&o pontos observados:

o (estéo de Sustentabilidade
¢ Envolvimento com stakeholders
¢ Iniciativas externas

e Politica de sustentabilidade

Na organizagdo ha quatro prioridades chave, criando valor para a sociedade

sustentando simultaneamente as receitas, sdo elas:

o Resiliéncia dos recursos
o Lojistas prosperos
e Otimizagao do conhecimento

e Estilos de vida sustentaveis
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Para a implementacdo do SGQ, no SGI ja existente e operante da organizagéo
serdo necessadrias diversas adequagdes. A integracdo das normas encontra-se no
APENDICE 01.

A estratégia da empresa nao inclui pontos de qualidade especificos, o que dificulta a

implementacéo do SGI como esta sendo sugerido no presente trabalho.

A implementagdo do SGQ, de acordo com a ABNT NBR ISO 9001 dara diretrizes
para o alcance de objetivos e metas que deveréo ser desenvolvidos, com foco nos
clientes e em resultados de melhoria continua para a organizagéo.

De acordo com Maffei (2001), no SGQ é possivel observar que existem alguns

pontos importantes:

e O cliente deve estar sempre em 1° lugar,

e O SGQ proporciona que as organizagdes desenvolvam um processo de
melhoria continua;

e O treinamento com funciondrios e clientes € um investimento e né&o
simplesmente uma despesa feita pelas empresas;

¢ O SGQ deve ser utilizado pelas organiza¢gées como um fator diferenciado de
exceléncia empresarial e de benchmarking (comparagdo de produtos,
servigos e praticas empresariais para melhoria).

3.1.5 Certificagoes

Certificacdo corporativa 1ISO 14001:

A organizagdo assumiu o0 compromisso com o0 meio ambiente desde o
desenvolvimento da politica de meio ambiente, em 1998, e em novembro de 2005, o
SGA foi certificado pela ISO 14001. Esta certificagdo colocou a organizagdo como
um dos lideres internacionais do setor e como a primeira empresa de
desenvolvimento, investimento e gestdo imobiliaria a obter esta certificagéo
abrangendo todas as atividades de negdcio.
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Certificacdo OHSAS 18001

A cultura de SST da organizagdo comegou a ser construida com o projeto
“Personae” que foi implementado entre 2004 e 2008 e ajudou a estabelecer os
pilares para o sistema de gestdo de SST. Em 2004 foi aprovada a politica de SST,
em reconhecimento da importancia da minimizagcdo de riscos para as pessoas e

ativos e para ajudar a alcancgar excelentes niveis de Seguranga e Saude. O SGSST
foi certificado pela norma OHSAS 18001 em 2008.

Em 2010, deu inicio a integragéo desses dois sistemas de gestdo (SGA e SGSST) e
no inicio de 2011 foi implementado o sistema de gestdo de seguranca, satde e meio

ambiente (SGSSA) em toda a organizagao.

Atualmente, a organizagdo tem um sistema de gestdo Unico e integrado que esta
certificado pela [SO14001 e pela OHSAS 18001, que abrange todas as atividades da

empresa.

Certificacdo 1SO 14001 e OHSAS 18001 nos shoppings centers

Até 31 de dezembro de 2014, a organizagdo obteve certificagdes ISO 14001 em
89% dos centros comerciais em operacgdo e certificagcdes OHSAS 18001 em 63%

dos centros comerciais em operacao.

3.2 Requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015

O ciclo PDCA pode ser aplicado para todos os processos e para o sistema de
gestdo da qualidade como um todo. A Figura 1 ilustra como as Segbes 4 a 10 da
norma podem ser agrupadas em relagdo ao ciclo PDCA. Os numeros entre

parénteses se referem as se¢bes da norma.
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Figura 1: PDCA e a ABNT NBR ISO 9001:2015.
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Fonte: ABNT NBR ISO 9001:2015

A norma é divida em seg¢des com requisitos especificos em cada uma delas. A
seguir sdo apresentadas as exigéncias das se¢des de 4 a 10, de forma geral e
sintetizada da ABNT NBR SO 9001:2015.

Secao 4 — Contexto da organizagao

4.1 Entendendo a organizacdo e seu contexto: Devem ser determinadas questdes

externas e internas que sejam pertinentes ao seu propédsito e direcionamento
estratégico e que afetem sua capacidade de alcangar os resultados pretendidos de
seu SGQ. Deve ser monitorada e analisada criticamente as informa¢des sobre essas

questdes externas e internas.

As questdes séo fatores ou condi¢des positivas e negativas. No ambiente externo
estd relacionada aos requisitos legais, ambiente tecnoldgico, cultural, social,
econdmico, sindicatos, entre outros e no ambiente interno as questdes podem ser
relacionadas aos valores da empresa, sua cultura, desempenho, politicas,

instalagdes, entre outras.

17




4.2 Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas: Devem ser

determinadas as partes interessadas e os requisitos dessas partes interessadas que
sejam pertinentes para o SGQ. A empresa deve monitorar e analisar criticamente

informacgdes sobre essas partes interessadas e seus requisitos pertinentes.

4.3 Determinando o escopo do sistema de gestdo da gualidade: Devem ser

determinados os limites e a aplicabilidade do SGQ para definir seu escopo. Alem

disso, a empresa deve considerar:

e as questdes externas e internas;

e 0s requisitos das partes interessadas pertinentes;

e Seus servigcos, uma vez que nao oferece produtos.
Seu escopo deve estar disponivel e ser mantido como informagéo documentada. A
empresa deve avaliar a aplicabilidade de todos os requisitos dessa norma em seu

SGQ e prover justificativa para qualquer requisito entendido como nao aplicavel.

4.4 Sistema de gestdo da qualidade e seus processos: O SGQ deve ser

estabelecido, implementado, mantido e melhorado continuamente.

Devem ser determinados os processos necessarios para o SGQ, quais as entradas
e as saidas esperadas, a sequéncia e interagédo entre eles, os critérios e métodos de
monitoramento, medi¢des e indicadores de desempenho, 0s recursos necessarios e
assegurar a sua disponibilidade, atribuir as responsabilidades e autoridades desses

processos, abordar os riscos e oportunidades, avaliar e melhorar esses processos e
implementar mudangas necessdrias para melhoraria do sistema de gestdo da

qualidade.

Para esses processos deve ser mantida e retida informag¢éo documentada para que

haja confian¢a que os processos sejam realizados conforme planejado.
Secado 5 — Lideranga
Vale ressaltar a interagao dessa se¢do com o planejamento (se¢éo 6), apoio (se¢éo

7), operagéo (segdo 8), avaliagdo de desempenho (se¢do 9) e melhoria (se¢éo 10).
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5.1 Lideranca e comprometimento: As agdes da aita lideranca devem demonstrar

sua lideranga e comprometimento com SGQ, por exemplo, assegurando que a
politica e os objetivos da qualidade sejam estabelecidos para o SGQ e que sejam
compativeis com o contexto e a diregdo estratégica da organizagéo, promovendo

melhoria, foco no cliente e planejamento para riscos e oportunidades, entre outros.

5.2 Politica: A Alta Diregdo deve estabelecer, implementar e manter uma politica da
qualidade que seja apropriada ao propdsito e ao contexto da organizagéo e apoie
seu direcionamento estratégico, que proveja uma estrutura para o estabelecimento
dos objetivos da qualidade, que inclua um comprometimento em satisfazer requisitos
aplicaveis, que inclua um comprometimento com a melhoria continua do sistema de

gestao da qualidade.

Deve ser desenvolvida e comunicada por toda a empresa e disponivel para as

partes interessadas.

5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais: Devem ser

estabelecidas pela alta diregdo, comunicadas e entendidas em toda organizacgéo.

Secéo 6 — Planejamento

6.1 Acdes para abordar riscos e oportunidades: Lembrar as questbes de 4.1

(entendendo a organizagédo e seu contexto) e 4.2 (entendendo as necessidades e
expectativas de partes interessadas) e determinar os riscos e oportunidades que
precisam ser abordados.

Planejar agles para abordar riscos e oportunidades, integradas e implementadas

nos processos. Avaliar a eficacia das acges.

6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los: Deve estabelecer os

objetivos da qualidade nas fungdes, niveis e processos pertinentes e necessarios ao
SGQ que sejam mensuraveis, monitorados e comunicados.

Ao planejar os objetivos da qualidade deve-se determinar. o que sera feito, com
quais recursos, quem sera responsavel, quando sera concluido € como os

resultados serdo avaliados.
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6.3 Planejamento de mudancas: as mudang¢as devem ser realizadas de uma

maneira planejada e sistematica, considerando: o propésito das mudangas e suas
potenciais consequéncias, a integridade do SGQ, a disponibilidade de recursos, a
alocagao ou realocagéo de responsabilidades e autoridades, entre outras.

Segao 7 — Apoio
7.1 Recursos: A empresa deve considerar todos 0s recursos necessarios em seu

SGQ, as pessoas, infraestrutura, ambiente para a operagao dos processos, recursos

de monitoramento e medigao e conhecimento organizacional.

A empresa deve reter informagdo documentada apropriada como evidéncia de que
os recursos de monitoramento e medi¢do sejam apropriados para 0s seus
propasitos.

Quando a rastreabilidade de medigao for um requisito, ou for considerada uma parte
essencial para confianga em seus resultados, os equipamentos de medicdo devem

ser verificados e/ou calibrados, a intervalos especificados ou antes do uso, contra

padrées de medicao rastredveis.

7.2 Competéncia: Deve ser determinada a competéncia necessaria de pessoas que
realizem trabalho sob o seu controle que afete 0 desempenho e a eficacia do SGQ,
assegurada a competéncia com base em educacgao, treinamento ou experiéncia e

reter informagao documentada, apropriada como evidéncia de competéncia.

7.3 Conscientizacédo: Pessoas que realizam trabalho sob o controle da empresa,

devem ser conscientes da politica da qualidade, que pode ser integrada a outros
sistemas existentes, dos objetivos da qualidade, da sua contribuicao para a eficacia

do SGQ e das implicagbes de néo estar conforme.

7.4 Comunicacdo: Devem ser determinadas as comunicag¢des internas e externas

pertinentes para o SGQ, sobre o que, quando, para quem e como comunicar, além

de quem comunica.
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7.5 Informacgédo documentada: A informagédo documentada deve conter: identificagéo

e descricdo, formato padronizado, analise critica e aprovagdo quanto a adequacgéo e
suficiéncia.

Deve ser controlada, estar disponivel e adequada para uso e protegida (por
exemplo, contra perda de confidencialidade, uso impréprio ou perda de integridade).

Secéo 8 — Operacéo

8.1 Planejamento e controle operacionais: Deve determinar os requisitos para os

produtos e servicos e estabelecer critérios para processos, aceitagdo de produtos e
servicos, determinar os recursos necessarios, implementar controle de processo e

determinar e conservar informagdo documentada.

A saida desse planejamento deve ser adequada para as operagdes. A empresa

deve assegurar que 0s processos terceirizados sejam controlados.

8.2 Requisitos para produtos e servicos: comunicagdo com clientes sobre

informacgdo relativa a produtos e servigos; consultas, contratos ou pedidos;
reclamagdes; lidar ou controlar propriedade do cliente; estabelecer requisitos
especificos para agdes de contingéncia, quando pertinente.

A empresa deve assegurar que tem capacidade de atender aos requisitos para
produtos e servigos a serem oferecidos a clientes. Deve conduzir uma analise critica
antes de se comprometer a fornecer produtos e servicos a um cliente, incluindo
todos os requisitos envolvidos. E manter informagdo documentada sobre a analise

critica e novos requisitos que surjam.

8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servicos: Deve ser estabelecido,

implementado e mantido um processo de projeto e desenvolvimento que seja

apropriado para assegurar a subsequente proviséo de produtos e servicos.

Empresa deve definir o projeto e todos os requisitos envolvidos para os novos
produtos e servicos, assegurar o alcance dos resultados pretendidos, realizar
analises criticas, conduzir atividades de verificagdo para assegurar que as saidas de

projeto e desenvolvimento atendam aos requisitos de entrada e reter informagéo
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documentada sobre essas atividades e sobre as mudangas de projeto e
desenvolvimento, os resultados de analises criticas, autorizagdo das mudancgas e

acbes tomadas para prevenir impactos adversos.

8.4 Controle de processos, produtos e servicos providos externamente: A

organizacdo deve assegurar que processos, produtos e servigos providos
externamente estejam conformes com requisitos. A organizagdo deve determinar e
aplicar critérios para a avaliagdo, selecdo, monitoramento de desempenho e
reavaliagdo de provedores externos, baseados na sua capacidade de prover

processos ou produtos e servigos de acordo com requisitos. Deve reter informacgéo
documentada dessas atividades e de quaisquer a¢des necessarias decorrentes das

avaliagoes.

8.5 Producdo e provisdo de servico: deve implementar producdo e provisdo de

servico sob condi¢des controladas.

8.6 Liberacdo de produtos e servicos: A organizagéo deve implementar arranjos
planejados, em estagios apropriados, para verificar se os requisitos do produto e do
servigo foram atendidos. A organizagao deve reter informagéo documentada sobre a

liberagdo de produtos e servigos.

8.7 Controle de saidas ndo conformes: deve assegurar que saidas que nao estejam

conformes com seus requisitos sejam identificadas e controladas para prevenir seu

uso ou entrega néo pretendido.

Deve reter informagédo documentada que descreva a ndo conformidade, descreva as agbes
tomadas, descreva as concessoes obtidas e identifique a autoridade que decide a agdo com

relacdo a ndo conformidade.

Secédo 9 — Avaliagdo de desempenho

9.1 Monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo: Definir 0 que precisa ser

monitorado, os métodos para monitoramento, quando realizar o monitoramento,
quando os resultados devem ser analisados e avaliados, avaliar o desempenho e a
eficacia do SGQ, como medir a satisfagdo do cliente e 0 que deve ser analisado e
avaliado.
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Reter informagédo documentada como evidéncia dos resultados.

9.2 Auditoria_interna: Deve ser conduzida a intervalos planejados para avaliar se o

SGQ estd de acordo com os requisitos da organizagdo e da norma, se esta
implantado e mantido de forma eficaz. Planejar, estabelecer, implementar e manter
um programa de auditoria, definir critérios de auditoria, selecionar auditores, garantir

o relato dos resultados e reter como informagéo documentada.

9.3 Analise critica pela direcéo: Avaliar criticamente o SGQ a intervalos planejados

para assegurar continua adequacgdo, suficiéncia, eficacia e alinhamento com o
direcionamento estratégico, ver todas as entradas citadas de analise critica pela
direcao, considerar todas as saidas de analise critica pela diregéo. Reter informagao

documentada.

Sec¢ao 10 — Melhoria

A empresa deve melhorar seus produtos e servigos, corrigir, prevenir ou reduzir
efeitos indesejados, melhorar o desempenho e a eficacia do SGQ, tratar as nédo
conformidades, implementar as ag@es corretivas, atualizar os riscos e oportunidades

do planejamento e realizar agées de melhoria continua.

3.3 Orientagbes para implantacdao do SGQ na empresa em estudo

Segundo Mendes e Crippa (sem data), o roteiro de premissas para a implantagéo do
SGQ é dividido em 4 passos sao0 eles: 1- decisdo; 2— planejamento; 3— preparagao,
implantacéo e operagéo; e 4— manutencdo e melhoria, descritos a seguir.
1 - Decisdo: Pode-se considerar que a primeira fase para a implantagcéo de um
sistema de gestdo da qualidade, inclui a necessidade de analise de dados
institucionais acerca de seu ambiente externo e interno, da prospecgao dos
beneficios que podem advir com a qualidade e dos custos associados ao

processo.
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A decis@o gerencial pela implantagdo de um sistema de gestéo da qualidade
em qualquer organizagdo € a principal etapa para que o processo ocorra de

fato e alcance seus objetivos.

Deve ser desenvolvida e divulgada a politica de qualidade e como o sistema da
qualidade baseia-se em melhoria continua, a politica deve ser revista
periodicamente a fim de atender aos objetivos institucionais, bem como aos

ajustes no proéprio sistema.

2 - Planejamento: Deve ser realizado de forma a satisfazer requisitos de

estabelecimento, implementagdo, manutengdo e melhoria continua do sistema.
Além disso, o planejamento deve assegurar que os objetivos da qualidade sejam
atingidos nos diversos niveis da instituicdo. Esses objetivos deverdo ser

mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade.
Dessa forma, devem-se identificar os processos necessarios para o SGQ e sua

implementagdo por toda a organizagdo, determinando a sequéncia,
convergéncia e interagdes desses processos.

O estabelecimento de um cronograma das acgdes que compdem um programa
institucional de implantacdo do SGQ configura-se como uma importante

ferramenta de comprometimento e sensibilizagdo das pessoas envolvidas.

3 - Preparacao, implantacdo e operacdo: Na fase de implantacdo propriamente

dita, deve-se definir claramente e divulgar as responsabilidades.

Em relagdo a busca de sensibilizacdo e comprometimento de todos os
empregados da empresa, € necessario estabelecer programas continuos de
treinamento e capacitagcdo em varios niveis de acordo com necessidades. Dessa
forma, devem-se detectar as competéncias necessarias para o pessoal que
executa trabalhos que afetam a qualidade dos produtos e servicos da
organizagéo. Continuamente deve-se acompanhar e avaliar a eficacia das agbes

executadas. E importante assegurar que o pessoal esta consciente quanto a
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pertinéncia e importancia de suas atividades e de como elas contribuem para
atingir os objetivos da qualidade. Registros adequados de educagao,
treinamento, habilidades e/ou experiéncia devem ser estabelecidos e mantidos.

A organizagao deve determinar, prover e manter a infraestrutura necessaria para

alcancar a conformidade com a qualidade de seus produtos e servicos.

E preciso também definir os processos relacionados ao cliente, determinando
requisitos em relagéo ao produto/ servigo, e sua analise critica pela organizagéo
antes de assumir o compromisso de fornecer um produto ou servigo para o

cliente. O relacionamento com o cliente deve incluir uma fase de

retroalimentag&o do cliente através de seus pareceres e reclamagdes.

Finalmente, a organizacdo deve determinar as medigbes e monitoramentos a

serem realizados, bem como sua periodicidade e registros.

4 - Manutencdo e Melhoria: A organizagdo deve planejar e implementar

processos de monitoramento, medigao, analise e melhoria que demonstrem a
conformidade de seus produtos, que assegurem a conformidade de seu SGQ e

que melhorem continuamente sua eficacia.

Para isso, deve-se considerar como captar, monitorar e utilizar informagdes
relativas & percepgao do cliente quanto ao atendimento de suas expectativas.
Outra fonte de informagdes sobre o sistema seria através de auditorias internas
a intervalos planejados, a fim de avaliar se 0 SGQ estd em conformidade com as

disposicdes planejadas e estabelecidas e se estda implementado € mantido

eficazmente.

A organizacao deve determinar, coletar e analisar dados a fim de demonstrar
adequacdo e eficacia de seu SGQ e definir onde melhorias devem ser
realizadas. Continuamente, a organizagao deve melhorar a eficacia do Sistema
de Gestdo da Qualidade, valendo-se da politica e objetivos da qualidade,
resultados de auditorias, analise de dados, agdes corretivas e preventivas e

analise critica pela diregao.
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Vale ressaltar que durante a implantagdo é possivel enfrentar resisténcia as
mudancgas propostas e varidveis dos mais diversos tipos. Por isso € importante
fornecer informacgées sobre as mudancas que ocorrerdo € como afetaréo as pessoas
e atividades, apresentar beneficios e vantagens propiciadas por essas mudangas,
buscar a participacado ativa das pessoas envolvidas, quando necessario esperar a
maturagédo natural da equipe e esclarecer que o SGQ esta sendo implantado no

melhor momento para a empresa.

Para a implantagao é essencial uma equipe empenhada e motivada que conhega a

empresa e seus processos, o trabalho em equipe é essencial.

E necessario que se realize um diagnéstico de toda organizagao, considerando o
atendimento aos requisitos legais, dos clientes e da organizagdo. Quanto mais
completo o diagnéstico, mais completo sera seu planejamento de adequagdo. E
importante elaborar um cronograma de trabalho que considere todas as etapas
necessdrias de implantacdo de ag¢des para atender os requisitos, como elaborar
planilhas, documentos e outros materiais, determinar que dados seréo analisados,
qguando e como, elaborar a metodologia de auditoria, de analise critica e treinar as

pessoas da organizagao.

Apés o diagnéstico e planejamento é importante determinar qual informagéo sera

documentada.

Na implantagdo € importante disseminar os documentos desenvolvidos, estar
disposto as mudangas e ajustes necessarios, consolidar procedimentos e
orientacdes e divulgar os resultados parciais. O SGQ pode ser implantado através

dessas orientagdes.

3.4 Pontos de Interacdo das normas e adequag¢des na empresa

No apéndice | foram relacionados os pontos de interagcéo das trés normas.

Para a integragado dos sistemas & necessario identificar os itens que podem ser
desenvolvidos como formularios, procedimentos e indicadores para desenvolver o
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controlar esses documentos. A tabela 1 apresenta exemplos de documentos que

devem ser integrados.

Tabela 1: Exemplos de documentos que podem ser integrados na organizag¢éo

Escopo Integrado

Politica Integrado

Manual Integrado

Procedimentos e instrugbes gerais Integrado
Procedimentos especificos Meio ambiente Qualidade SST

Instrugdes e formularios para
, _ Integrado
registros gerais
Instrugcdes e formularios ] . )

Meio Ambiente | Qualidade SST

especificos

Apesar de nao haver necessidade de desenvolver o manual na versdo 2015 das
normas NBR ISO 9001 e NBR ISO 14001, a OHSAS 18001 mantém essa exigéncia,
a organizagdo em estudo continua com o documento como forma de controle das

informagdes nele contidas, sdo elas: politica integrada, estrutura organizacional,
autoridades e responsabilidades e elementos do sistema integrado, como suas

metas.

Considerando que na organiza¢do os sistemas de gestdo ambiental (SGA) e de
seguranga e saude do trabalho (SGSST) ja estdo implantados, as adequacgdes
necessarias para integragdo sédo de inclusdo dos requisitos da ABNT NBR ISO
9001:2015. Os pontos que devem ser identificados e controlados de forma integrada
sdo:
o Identificagéo das partes interessadas, para qualidade € importante ressaltar o
foco no cliente.
o Atendimento aos requisitos legais e outros requisitos que a organizagéo
julgue necessarios.

¢ Planejamento, incluindo os riscos e oportunidades do SGI.
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Planejamento dos objetivos e metas. Para a qualidade é importante ressaltar
a percepgao e expectativas do cliente.

Competéncia, conscientizagdo e treinamento dos profissionais da
organizagao.

Planejamento e controle operacional. Deve incluir além dos requisitos de SST
e preservagdo do meio ambiente, a qualidade em todos os servigos
oferecidos.

Controle das saidas ndo conformes e resposta as emergéncias. A
organizagdo deve identificar suas possiveis saidas nado conformes, e
desenvolver um plano de controle, como ja é feito para emergéncias
ambientais e de seguranca do trabalho.

Avaliagdo de desempenho, através de indicadores estratégicos e resultados.
Auditorias. A auditoria avalia o atendimento dos requisitos exigidos em ambos
os sistemas, mesmo com a integracdo deles. A vantagem é que o tempo
necessario para auditar um SGI é menor do que o tempo necessario para
avaliar trés sistemas de gestéo individuais, isso reflete no custo.

Nao conformidades e analise critica. A organizagdo deve considerar 0s
requisitos, indicadores, desempenho, saidas indesejadas, ndo conformidades
e demais pontos de qualidade em sua analise critica.

Melhoria continua.

Na integragdo de sistemas de gestdo é necesséario que os documentos sejam

padronizados, na organizagdo em estudo isso j& acontece com o sistema atual.
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4. CONCLUSAO

As normas foram relacionadas para facilitar a implementagéo e integragéo do SGQ
no sistema de gestéo integrado ja existente na organizagéo, o qual foi mapeado e

sintetizado.

O objetivo do presente trabalho foi atingido, foram identificadas todas as
adequagdes necessarias para empresa estudada, de acordo com a ABNT NBR ISO
9001:2015 e sua politica integrada foi desenvolvida para direcionar a

implementagéo do sistema.

Foram apresentadas também diretrizes para a implementagdo dos ajustes
necessarios em seu SGlI, facilitando o entendimento da organizagéo e orientando o

passo a passo para obter sucesso através do presente trabalho.

A implementagdo do SGQ permitira o acompanhamento de todos os processos
internos de cada shopping center, propiciando diretrizes para a melhoria da
eficiéncia da organizagdo, com a definicdo dos objetivos e metas, melhoria da
eficiéncia e eficacia de seus processos, conhecimento mais detalhado de seus

clientes com foco em sua satisfagéo, melhoria na gestéo dos fornecedores, lojistas

dos centros comerciais e demais stakeholders.

A integragdo dos sistemas oferece diversos beneficios citados ao longo do texto,
em especial para a organizagéo estudada pode-se destacar o foco no cliente, que
atualmente ndo é gerenciado. Vale ressaltar que a organizagédo n&o contempla em
sua estratégia pontos especificos de qualidade, o que demonstra necessidade de
revisdo para crescimento e melhoria e que para sua exceléncia € necessario um

pensamento estratégico.

Considerando os pontos de adequagdes necessarios apresentados, a equipe e as
agcbes que a organizagdo ja possui em seu SGIl, a implantagdo do sistema de
gestdo da qualidade (SGQ) torna-se viavel operacionalmente, desde que haja
interesse. E importante que a organizagéo defina os objetivos e metas de seu SGQ,
que desenvolva o planejamento considerando todas as partes interessadas e
planeje as agcbes necessarias, considerando os riscos as oportunidades e suas

possiveis saidas indesejadas.
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A implantacédo de um sistema de gestédo requer investimentos com planejamento,
pessoas capacitadas e adequacdes organizacionais e estruturais necessarias, a
viabilidade econdmica e financeira nao foi considerada no presente trabalho.
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APENDICE | - Integracdo das normas a partir dos requisitos da ABNT NBR ISO
9001:2015

Descrigdo da ABNT NBR ISO 14001/15 18001/07

9001:2015

0 Introdugdo 0 Introdugdo -
0.1 |Generalidades - -
Principios de gestdo da

0.2 qualidade i 5
0.3 | Abordagem de processo - -
2'3' Generalidades - -
2'3' Ciclo Plan-Do-Check-Act 0.4 | Ciclo Plan-Do-Check-Act -
2'3' Mentalidade de risco - -

Relacionamento com outras
0.4 |normas de sistemas de - -

gestao
1 Escopo 1 Escopo
1 Escopo 43 Determinando o escopo do
sistema de gestdo ambiental
2 Referéncia normativa 2 Referéncias normativas -
3 Termos e defini¢bes -
3.1 Termos referentes a

organizacdo e lideranga

39 Termos referentes ao
3 Termos e definigdes ) planejamento
Termos referentes ao suporte

3.3 . <
e a operagao
Termos referentes a avaliagao
34 .
de desempenho e melhoria
4 Contexto da organizagao 4 Contexto da organizagdo -
a1 Entendendo a organizagdo e 41 Entendendo a organizagdoe | _
) seu contexto ' seu contexto
Entendendo as necessidades 43
Entendendo as 4.2 | e expectativas de partes 2' " | Requisitos legais e outros
4.2 | necessidades e expectativas interessadas
de partes interessadas 6.1. | Requisitos legais e outros
3 requisitos

CONTINUA...

33




Determinando o escopo

Determinando o escopo do

4.3 do sistema de gestdoda |4.3 . = . :
g sistema de gestdo ambiental
qualidade
. d %o d Requisitos do sistema da gestdo
v S'StT,r;ad Eigestaoiaa 4.4 |Sistema de gestdo ambiental |4 de saude e seguranga
5 qualidade e seus ocupacional
RROgEcSes - 4.1 |Requisitos gerais
5 Lideranga 5 Lideranga -
51 Lideranga e 5.1 Lideranca e )
) comprometimento ' comprometimento
5.1.1 |Generalidades - -
5.1.2 |[Foco no cliente - -
5.2 Politica 5.2 | Politica ambiental 4.2 Polltlca'de galide Osegurangs
ocupacional — SSO
52.1 Desenvolvendo a politica )
"7 | da qualidade
Comunicando a politica da
5.2.2 . -
qualidade
Papéis, responsabilidades . .
pels . P Papéis, responsabilidades e
5.3 e autoridades 5.3 ) e .
N oy autoridades organizacionais
organizacionais
6 Planejamento 4.3 | Planejamento
Ik Planejamento de ac¢Bes
. 4
6 Planejamento - —
6.2 Planejamento de a¢Bes para
2' " |alcancgar os objetivos
ambientais
AgOes para abordar riscos AgOes para abordar riscos e
6.1 . 6.1 ¥ -
e oportunidades oportunidades
Objetivos da qualidade e Objetivos ambientais e
. . ) 4.3 e
6.2 planejamento para 6.2 |planejamento para alcanga- 3 Objetivos e programas
alcancgd-los los
6.2. . . .
1 Objetivos ambientais
6.3 Planejamento de
) mudangas
7 Apoio 7 Apoio -
7.1 Recursos 7.1 | Recursos o1, llRceursosipoptls:
’ ’ 1 responsabilidades e autoridades
7.1.1 |Generalidades 1'4' Generalidades -
7.1.2 | Pessoas S -
7.1.3 |lInfraestrutura - -
714 Ambiente para a operagdo | )

dos processos

CONTINUA...
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Recursos de
monitoramento e

7.1.5 -
medigdo
716 Conhe'cim.ento i i
organizacional
7.2 Competéncia 7.2 | Competéncia P Comp.eter'ICIaLtrelnamento €
2 conscientizacao
7.3 Conscientizagdo 7.3 |Conscientizagdo -
7.4 |Comunicagdo -
U Comunicaggo interna
7.4 Comunicagdo 2
7.4, .
3 Comunicagdo externa
7.5 Informacdo documentada {7.5 |Informagdo documentada -
7.5.1 |Generalidades s Generalidades -
1
7.5.2 |Criando e atualizando Z'S' Criando e atualizando 4.4 |{Implementagdo e operagdo
7.5. |Controle de informagdo 4.4, Documentagio
3 documentada 4
7.5.3 Santralelelinformagto - . Controle de documentos
documentada 5
4.5. i
= 4 Controle de registros
8 Operagdo 8 Operagdo -
3.1 Planeja'men'to e controle 8.1 Planeja.men'to e controle 4.4, Controleoperational
operacionais operacionais 6
8.2 Requiéitos para produtos I i
e servigos
8.2.1 Comunicagdo com o i 4.4, | Comunicacdo, participagdo e
cliente 3 orientagdo
Determinagdo de
8.2.2 |requisitos relativos a - -
produtos e servigos
Anélise critica de
8.2.3 |requisitos relativos a - -
produtos e servigos
Mudangas nos requisitos
8214 para produtos e servigos i )
Projeto e
8.3 desenvolvimento de - -
produtos e servigos
8.3.1 |Generalidades - -
832 Planejamento de projetoe | i

desenvolvimento

CONTINUA...
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Entradas de projeto e

8.3.3 . O =
desenvolvimento
Controles de projeto e
8.3.4 ; - .
desenvolvimento
Saidas de projeto e
8.3.5 . E =
desenvolvimento
Mudangas de projeto e
8.3.6 ) B
desenvolvimento
Controle de processos,
8.4 produtos e servigos - -
providos externamente
8.4.1 |Generalidades - -
8.4 Tipo e extensdo do i j
controle
Informacdo para
8.4.3 agaop - ,
provedores externos
8.5 Produgdo e provisdo de ) i
’ servigo
Controle de produgdo e de
8.5.1 = . - ¥
provisdo de servigo
ldentificagdo e
8.5.2 . - .
rastreabilidade
Propriedade pertencente
8.5.3 |aclientes ou provedores |- -
externos
8.5.4 |Preservagdo = -
8.5.5 | Atividades pos-entrega - -
8.5.6 | Controle de mudangas - -
3.6 Liberagdo de produtose | i
' servicos
8.7 Controle de saidas ndo 8.2 Preparacdo e resposta a 447 Preparagdo e respostas
' conformes ) emergéncias " |a emergéncias
9 Avaliag3o de desempenho (9 Avaliacdo de desempenho -
9.1 Monitoramento, medigdo, 9.1 Monitoramento, medicdo, )
) andlise e avaliagdo ' analise e avaliacdo
. 9.1. .
9.1.1 |Generalidades 1 Generalidades -
9.1.2 |Satisfagdo do cliente - -
- ol 9.1. Avallaga9 fjo atend'lmento Avaliagdo do atendimento a
9.1.3 | Andlise e avaliacdo aos requisitos legais e outros |[4.5.2 i, :
2 iy requisitos legais e outros
requisitos
9.2 |Auditoria interna 4.5.5 |Auditoriainterna
9.2. .
9.2 Auditoria interna 1. S a oty
9.2. | Programa de auditoria
2 interna

CONTINUA...
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Anadlise critica pela

9.3 Andlise critica pela direg80 {9.3 | Analise critica pela direcdo 4.6 . ,.
administra¢do
9.3.1 |Generalidades - -
Entradas de andlise critica
9.3.2 S o N
pela dire¢do
Saidas de analise critica
9.3.3 Ll . :
pela diregdo
10 Meihoria 10 | Melhoria -
10.1 | Generalidades 10.1 | Generalidades -
N3o conformidade e agdo N&o conformidade e agdo 4.5 Investlga.gao B mc~|dentes, .nao-
10.2 ; 10.2 : conformidades, agdo corretiva e
corretiva corretiva 3 N .
a¢do preventiva
10.3 | Melhoria continua 10.3 | Melhoria continua -
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APENDICE Il - Politica Integrada Desenvolvida para a Organizagéo

Politica Integrada (Qualidade, Meio Ambiente e Satide e Seguranga do Trabalho)

A Empresa reconhece que a sua atividade tem impacto na sociedade e no meio ambiente. Somos

responsaveis pela seguranga de milh3es de pessoas em nossos centros comerciais e, por isso, devemos

proteger a sua integridade a todo custo. E nossa responsabilidade salvaguardar proativamente o meio

ambiente para as geracOes atuais e futuras.

A Empresa compromete-se a conduzir as suas atividades de forma a que os riscos para as pessoas, bens

e ecossistemas sejam minimizados. Com foco no cliente, pretendemos uma melhoria continua do nosso

desempenho de Seguranca, Saide, Meio Ambiente e Qualidade em todos os nossos centros comerciais.

Principios

Assegurar o compromisso com a satisfagdo do cliente e com a eficiéncia operacional, bem como a
qualidade de seus produtos e servigos.

Cabe a toda organizacéo a responsabilidade de minimizar impactos em nossas atividades e de gerir a
prevencgdo de lesdes, doengas ocupacionais e danos ambientais.

O nosso sistema de gestdo integrado baseia-se em normas reconhecidas internacionalmente e
implementadas em toda nossa organizagdo, permitindo identificar, corrigir e prevenir possiveis riscos
em todas as fases do ciclo de vida dos centros comerciais e nas nossas atividades empresariais.

A empresa adota praticas em conformidade com as normas internacionais, além de cumprir a
legislagdo pertinente e outros requisitos aplicaveis.

A empresa se compromete com a melhoria continua em qualidade, meio ambiente e saude e
seguranga do trabalho.

Os objetivos e metas anuais sdo estabelecidos com o propésito de melhorarmos o nosso
desempenho em qualidade, meio ambiente, satide e seguranga do trabalho em todos os processos.
Apostamos num empenho visivel por parte da alta diregdo, na formagdo e sensibilizacdo, com o
objetivo de criarmos uma cultura de qualidade, meio ambiente e salide e seguranca do trabalho em
toda nossa organizag3o e entre partes interessadas.

Garantir a capacitagdo dos funcionarios.

A nossa politica integrada e o desempenho no ambito de qualidade, meio ambiente e seguranca e
saude do trabalho sdo documentados de forma transparente e disponiveis ao publico.
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