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PARTE | — INTRODUCAO E OBJETIVO

1. Introducéo

O mercado globalizado, cada vez mais competitivo, tem exigido esforcos constantes das
organizacdes, estimulando-as a desenvolver estratégias mais sofisticadas para obter melhoria
continua e, assim, sobreviver a incessante sede de mudanca dos clientes e/ou a presenca dos
concorrentes.

Além da exigéncia do mercado, a presenga mais efetiva dos orgéos reguladores tem tornado
imprescindivel a implantagdo de sistemas de gestdo da qualidade, peca fundamental para
propiciar confiangca no atendimento por parte de um produto (resultado de um processo) aos
requisitos existentes e aos novos que surgem a todo 0 momento.

Para as organizacbes que buscam implantar sistemas de gestdo da qualidade e obter,
posteriormente, a certificacdo com base nos requisitos da ABNT NBR ISO 9001, a adequada
selecdo do organismo de certificagdo, bem como, se entender necessario, da consultoria e da
organizacao responsavel pelo treinamento da equipe, além da precisa definicdo da abrangéncia
dos trabalhos a serem desenvolvidos, é a forma mais eficaz para se alcangar os objetivos
pretendidos.

Assim, no intuito de auxiliar na manutengé&o da credibilidade das certificagdes com base na ABNT
NBR ISO 9001, foram elaboradas estas orientagcbes de extrema relevancia que devem ser
observadas no momento da selecédo e da contratacdo de servigos de Treinamento, Consultoria e
Certificacao.

2. Objetivo

O objetivo deste documento é divulgar informacdes que possam auxiliar os interessados em
buscar a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade de suas organizagbes, com base na
norma ABNT NBR ISO 9001, bem como recomendagéo para selecionar e contratar servicos de
Certificacdo e, se julgado conveniente, de Consultoria e Treinamento.

3. Comentarios

A implantacao de um sistema de gestdo da qualidade é uma deciséo estratégica da organizacao.
O objetivo basico deve ser gerenciar a organizacdo de forma a alcangar seus objetivos,
identificando os principais processos e gerenciando os mesmos usando o ciclo “PDCA” (Plan-Do-
Check-Act). A norma ISO 9001, adotada por mais de 100 paises, especifica requisitos para um
sistema de gestdo da qualidade que objetiva o atendimento, de forma consistente, aos requisitos
do cliente e dos regulamentadores aplicaveis e pretende aumentar a satisfacdo do cliente por
meio da aplicacao eficaz e melhoria continua do sistema.
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Segundo levantamento da ISO, cerca de um milhdo de organizacdes ao redor do mundo
elegeram a implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade e sua certificagdo com base nos
requisitos da ISO 9001 como importante estratégia para cumprir seus objetivos.

Desta forma, a utilizacéo de servigos de fornecedores competentes, em especial nas areas onde
a organizacdo possa nao dispor da competéncia requerida, tais como: servi¢cos de treinamento,
consultoria e certificacdo, é fundamental para atingir os resultados planejados. A correta
selecdo e contratagcdo destes servigcos tornam-se, neste contexto, parte da estratégia da
organizagao.
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PARTE Il — ORIENTACOES PARA A SELECAO E CONTRATACAO DE SERVICOS DE
CONSULTORIA

A utilizacdo de servicos de consultoria para suporte na implantacdo de um sistema de gestdo da
qualidade é uma opcéo que fica a critério de cada organizacao.

A menos que a Organiza¢do disponha de pessoal experiente nesse assunto, e decida implantar
com pessoal préprio, muitas vezes é fundamental contar com especialistas externos para
assessorar na busca do sucesso na implantacdo de seu sistema, a custos otimizados. Deve-se
ter sempre em vista que a qualidade dos servigos prestados por uma Consultora é muito
influenciada pela forma como a contratagéo € efetivada.

Antes de decidir pela contratagdo, verifique se existe real necessidade de buscar o auxilio de
consultores externos. N&o contrate se 0s objetivos ndo estiverem claramente definidos. Avalie se
a contratacdo de servigos de consultoria precisa ser realizada para a implantagdo completa do
Sistema de Gestdo da Qualidade da Organizacdo, as vezes, a contratacdo de apenas algumas
atividades pode ser o suficiente, como por exemplo, a contratagdo de servi¢co de auditoria interna
gue pode auxiliar a Organizacdo na formacao dos seus proprios auditores internos colocando-os
como trainee no contrato com a consultoria.

Ha vantagens e desvantagens no uso de consultoria na implantacdo de sistemas de gestdo da
qualidade. A principal vantagem tende a ser a agilizacdo do processo. A principal desvantagem é
se ter um menor processo de aprendizado na situagéo de trabalho, perdendo-se a oportunidade
de melhor consolidar os conhecimentos adquiridos ao longo dos trabalhos.

Abaixo sdo apresentadas sugestdes para a contratacdo de consultorias e consultores para
atuarem na implantacdo de sistemas de gestdo da qualidade. Sugere-se, também, consultar a
norma ABNT NBR ISO 10019 - Diretrizes para a selecdo de consultores de sistemas de
gestdo da qualidade e uso de seus servigos.

Assim sendo:

e analise se sua empresa ndo dispde de pessoas capacitadas, de tempo, de informagbes
e de recursos para conduzir os trabalhos de implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade;

e analise a adequacao da estratégia de implantagdo em relacdo a cultura da organizacao,
metas estabelecidas e condi¢cdes a serem impostas contratualmente;

e analise a forma de contratacdo e suas conseqiiéncias para a organizacao, levando em
conta os limites e a capacidade da consultoria para as situacdes que possam trazer
impactos ao planejamento e execucdo da implantagcdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade - SGQ;

o verifigue se o instrumento contratual deixa claro: os objetivos, a abrangéncia dos
servicos, 0s recursos envolvidos, o prazo, o preco e a forma de pagamento;

e discuta prazos de execucdo de projetos e precos e leve em conta a relacdo
custo/beneficio, antes de formalizar um contrato com a empresa de Consultoria;

e procure, sempre, conhecer outras experiéncias, ou seja, empresas que ja realizaram
essas contratacoes, principalmente se forem seus fornecedores ou clientes, para auxiliar
na sua deciséo;
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e nunca abra mao do controle das decisdes em sua empresa. Vocé e sua equipe sao as
pessoas que mais entendem dos negécios de sua organizacdo. Entenda o papel da
consultoria como de assessoramento ao corpo técnico e gerencial de sua empresa e
verifique se a proposta de consultoria prevé o inicio e o fim do trabalho de forma que, ao
final da implantacdo, sua empresa tenha condi¢cdes de operar 0 sistema sem a presenca
da consultoria;

¢ acompanhe de perto o andamento dos trabalhos. Controle e avalie os resultados obtidos.
N&o permita que a consultoria limite-se a fornecer um “pacote” por ela desenvolvido.
Verifique se os trabalhos séo executados coerentemente com as especificidades de sua
organizacdo. Crie um ambiente de aprendizado, de forma que os conhecimentos
desenvolvidos ao longo do trabalho de consultoria figuem consolidados em sua
organizacao e ndo se percam ao final da consultoria;

e nao aceite a venda casada "consultoria-certificacdo" pois a mesma caracteriza conflito de
interesse e colabora para a reducéo da credibilidade da certificacdo do seu Sistema,;

As vezes esta opgdo se apresenta a uma organizagdo que tem preferéncia por uma
consultoria que faz parte de um Grupo ao qual também pertence um organismo de
certificacdo. Se for feita a opcdo de contratacdo de consultoria que se encontra nesta
situacdo, em_hipo6tese alquma, a equipe do organismo de certificacdo a ser
contratado devera ser a mesma da consultoria;

Existem muitas opcdes de organismos de certificacdo e de consultorias competentes.
Deve-se, sempre que possivel, dar preferéncia as consultorias que nao tenham vinculos
com algum organismo de certificagéo, pois tal procedimento fortalece a credibilidade da
certificacao.

A contratacdo de uma consultoria vinculada a uma organizacao certificadora é
condenada pelas praticas internacionais e nacionais de certificagdo. Quando isso
for inevitavel, a contratacdo deve ser cercada de cuidados, para que se evite
conflitos de interesse e verifique se as equipes de consultoria e de certificagdo sao
distintas.

Quando optar por contratar uma Consultoria, esta devera:

e comprovar, através de referéncias de projetos ja realizados, a competéncia necessaria
(capacitacédo técnica, treinamentos e experiéncia profissional) para conduzir e coordenar
0s projetos, pelos quais sera responsavel;

e apresentar, quando solicitado, as devidas comprovacdes e certiddes negativas, que
demonstrem a conformidade da empresa de consultoria com a legislagao tributéria, fiscal
e com o recolhimento de impostos associados a prestacdo dos seus servicos, bem
como, se a mesma encontra-se estabelecida formalmente para atendimento e suporte
aos clientes.
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PARTE III — ORIENTACOES PARA A SELECAO E CONTRATACAO DE SERVICOS DE
TREINAMENTO

Para estar em conformidade com os requisitos de um sistema de gestdo da qualidade, baseado
na norma ABNT NBR ISO 9001, é importante assegurar que todos na Organizacdo tenham
competéncia para executar suas funcbes. Normalmente faz-se necesséria a elaboracdo de um
programa de treinamento para educacdo e capacitacdo dos colaboradores que irdo atuar nas
atividades ligadas a implantacdo e implementagcdo do sistema de gestdo da qualidade, nelas
incluidas a definicdo do escopo de certificacdo. Para tal, pode-se recorrer a contratacdo dos
servicos de um organismo de treinamento, com competéncia técnica reconhecida. Este
servico podera estar ou ndo estar ligado a uma Consultoria.

Abaixo sdo sugeridos critérios para a selecdo e contratacdo de organismos de treinamento:
Quanto optar por contratar um organismo de treinamento, este devera:

e demonstrar a competéncia de seus instrutores, incluindo treinamentos complementares e
experiéncia profissional, e como a manutengéo dessa competéncia € mantida;

e demonstrar que possui infraestrutura adequada para a realizacdo dos treinamentos
propostos;

e demonstrar sua capacitacdo técnica, gerencial e financeira, através de, dentre outros,
referéncias e atestados de execucéao.

NOTA:

Deve-se chamar a atencdo que alguns aspectos a serem considerados na contratacdo de
Consultoria se aplicam a contratacdo de Organismos de Treinamento. Sugere-se que, antes de
contratar servicos de Treinamento, seja feita uma analise critica dos pontos recomendados na
contratacdo de servicos de consultoria e se verifique quais deverdo ser aplicados.
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PARTE IV — ORIENTACOES PARA A SELECAO E CONTRATACAO DE SERVICOS DE
CERTIFICACAO

S&o relacionadas abaixo algumas sugestfes que devem ser observadas pela Organizacao para a

certificacdo de seu sistema de gestdo da qualidade, quanto a escolha do Organismo de
Certificagéo.

Para que um Organismo de Certificacdo possa oferecer uma certificacdo que proporcione
confianga é necessério que ele seja imparcial e percebido como tal.

No sentido de se obter e manter a confianca, é essencial que as decisdes de um Organismo de
Certificacdo sejam baseadas em evidéncias objetivas de conformidade (ou ndo conformidades), e
gue suas decisdes nao sejam influenciadas por outros interesses ou por outras partes.

As ameagcas a imparcialidade incluem:

a) ameacas de interesse proprio que surgem quando uma pessoa ou organismo que
atua na certificacdo apresenta alguma ligacdo com as atividades em avaliacao;

b) ameacas de auto avaliagdo que surgem de uma pessoa ou organismo que avalia
0 seu proprio trabalho;

c) ameacas de familiaridade que surgem de uma pessoa ou organismo que, por ser
muito familiar ou confiante em outra pessoa ndo procura evidéncias de auditoria;

d) ameacas de intimidagdo que surgem de uma pessoa ou organismo ao perceber
gue esta sendo coagido a tomar ou modificar uma decisao.

O Organismo de Certificacdo deve identificar, analisar e documentar as possibilidades de conflito
de interesses provenientes do fornecimento de certificacdo, incluindo quaisquer conflitos
resultantes de seus relacionamentos. Se um relacionamento causar ameacga a imparcialidade, o
Organismo de Certificacdo deve ser capaz de eliminar ou minimizar esta ameaca.

Orienta-se que, quando do processo de selecdo e contratacdo, a Organizagdo defina acdes para
identificacdo de potenciais conflitos de interesse.

a) O Organismo de Certificacdo devera:

e demonstrar ao potencial cliente que ele é acreditado pela Coordenacdo Geral de
Acreditagdo — Cgcre, do Inmetro, ou por outro Organismo de Acreditagdo signatario do
acordo de reconhecimento mutuo (MLA) do International Accreditation Forum — IAF,
gue atenda, portanto, as normas e regulamentos, que Ihe permitem auditar e conceder
certificacdes de sistema de gestdo da qualidade com base na norma ABNT NBR ISO
9001;

e demonstrar a competéncia de seus auditores, 0s quais devem atender aos requisitos
minimos de qualificagdo estabelecidos no ambito do Sistema Brasileiro de Avaliagdo da
Conformidade - SBAC, ou seu equivalente;

e comprovar a competéncia dos seus auditores, os quais devem ser qualificados através de
competéncia técnica, treinamentos especificos e experiéncia, relevantes para a
certificacdo pretendida;

e demonstrar que cumpre o0s critérios estabelecidos pelo International Accreditation
Forum - IAF, quanto ao dimensionamento da relacdo auditor/dia de auditorias e quanto a
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gualificacdo dos auditores em relagdo ao escopo da certificacdo, disponibilizando e
explicando, formalmente, as diretrizes do IAF ao cliente para que possa esclarecer suas
davidas quanto as propostas apresentadas.

b) A Organizacdo contratante devera considerar as sugestfes abaixo apresentadas, quando
da escolha do Organismo de Certificagcdo, para a certificacdo de seu sistema de gestdo da
qualidade:

e verificar se o Organismo de Certificacdo é acreditado pelo Inmetro ou outro Organismo de
Acreditac@o signatario do acordo de reconhecimento muatuo (MLA) do International
Accreditation Forum - IAF no escopo desejado, e que atende, portanto, as normas e
regulamentos, que Ihe permitem auditar e conceder certificacdes de sistema de gestdo da
gqualidade com base na horma ABNT NBR 1SO 9001;

o dar preferéncia a obter o certificado no ambito do Sistema Brasileiro de Avaliacédo da
Conformidade — SBAC,

Notas:

1) Como a certificagdo com base na ABNT NBR ISO 9001 é voluntéria, ela pode se dar
fora ou dentro do Sistema Brasileiro de Avaliagcdo da Conformidade — SBAC. Quando
realizada no &mbito SBAC, o Organismo de Certificagdo tem, necessariamente, que
ser acreditado pelo Inmetro, que supervisiona e monitora a qualidade dos servigos
prestados pelos Organismos.

2) A importancia da certificacdo no &ambito do SBAC reside nos acordos de
reconhecimento e a facilitacdo do comércio internacional.

e verificar a competéncia dos auditores indicados pelo Organismo de Certificacdo, 0os quais
devem ser qualificados através de competéncia técnica, treinamentos especificos e
experiéncia, relevantes para a certificacdo pretendida, além de atender a eventuais
requisitos de qualificacdo estabelecidos no dmbito do Inmetro ou outro Organismo de
Acreditacdo signatéario do acordo de reconhecimento muatuo (MLA) do International
Accreditation Forum — IAF;

e dar preferéncia a escolha de certificadora que use auditores registrados no Sistema
Brasileiro de Avaliacdo de Conformidade — SBAC. Isso significa que ele foi submetido a
uma avaliacdo de terceira parte.

e analisar com cuidado, nas propostas comerciais apresentadas pelos Organismos de
Certificacdo, se 0 numero de auditores-dia proposto para a realizagdo dos servigos esta
compativel com o volume e a complexidade do servico a executar, tomando por base as
diretrizes internacionais e documentos mandatérios do IAF.

Nota: Atencdo deve ser dada para propostas que apresentem o nimero de auditores-dia muito
diferente das outras propostas.

e selecionar e contratar Organismo de Certificagdo acreditado com base no teor de sua
proposta e no historico de certificacfes realizadas, requerendo como informagdo minima
uma proposta que contemple:

- objetivos dos servigos a serem prestados;

- escopo dos servigcos a serem fornecidos;

- abrangéncia dos processos, nucleos organizacionais, areas da empresa, etc.,
gue serdo objeto de avaliacéo e certificacao;

- seu organismo acreditador;
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- recursos envolvidos;

- evidéncia formalizada de cumprimento dos critérios do IAF relativos ao
dimensionamento dos escopos auditados, em forma de uma memodria de
calculo com base na NIT DICOR 054 do Inmetro;

- plano de trabalho e dimensionamento aplicado;

- Preco,

- forma de pagamento;

- relacdo das 10 ultimas certificacdes realizadas.

Para maiores informac¢cdes sobre os Organismos de Certificacdo, acesse a Base de Dados do
ABNT/CB-25 nos enderec¢os abaixo, onde sera encontrada a relacao de todos os Organismos de
Certificacdo, os acreditados e 0s que ndo sdo acreditados pelo Inmetro,

http://www.abntcb25.com.br/cert9000.html, escolha a lingua que deseja consultar e clique
em: Organismos de certificacao

Caso deseje verificar a relagdo dos Organismos de Certificagdo acreditados pelo Inmetro,
acesse: http://www.inmetro.gov.br

Nota: As recomendac¢des aqui transcritas também podem ser encontradas na cartilha educativa “ISO
9001:2000 — Certificar ou néo certificar?” produzida em parceria pelo Inmetro e o ABNT/CB-25 e
disponivel no seguinte endereco: www.inmetro.gov.br/infotec/publicacoes/cartilhas/iSO/iSO.pdf
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PARTE V — CANAIS DE COMUNICACAO E DE RECLAMACOES

e O Inmetro mantém um canal de comunicacdo com a sociedade por meio do qual podem
ser apresentadas solicitacao de informacdes, dendncias ou reclamacgfes sobre 0s servicos
prestados por Organismos de Treinamento e por Organismos de Certificacdo Acreditados,
para Sistemas de Gestéo da Qualidade. Para reclamagdes:

site: www.inmetro.gov.br/ouvidoria ou pelos
telefones: 0800-2851818.

e Os Organismos de Certificacdo Acreditados, também dispde de mecanismos para o
tratamento de reclamagoes.

e Em primeira instancia, a reclamacédo deve ser feita via Organismo de Certificacdo. Em
segunda instancia, ao Inmetro.

SISTEMA BRASILEIRO DE AVALIACAO DA CONFORMIDADE — SBAC

e Para maiores informagdes sobre a estrutura e o funcionamento do SBAC, clique em
www.inmetro.gov.br/qualidade/pbac.asp
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