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UNIVERSIDADE da MADEIRA

As Normas ISO 9000

A Organizagédo Internacional de Normalizagdo — ISO — é uma Federagdo Mundial de
Organismos Nacionais de normalizagao, criada em Fevereiro de 1947, sedeada em Genebra e
que conta com mais de 90 paises Membros, entre os quais Portugal, através do Instituto
Portugués de Qualidade.

As normas I1SO s&o sempre dirigidas ao utilizador, ap6s uma andlise das necessidades e das
expectativas desses mesmos utilizadores. As mesmas, sao desenvolvidas e acordadas através
de uma nova norma ou da revisao/alteracdo de uma ja existente. Sdo documentos que,
geralmente, contém requisitos técnicos e que tém de submeter-se a revisdo e a adaptagéo
continuas com o objectivo de ter em conta os avancgos tecnolégicos e o estado da arte em cada
momento, as melhorias nas praticas do sector a que respeitam e a mudanga dos requisitos do
mercado.

Os principios subjacentes a essas normas de qualidade séo:

- Diz 0 que fazes, ou seja, documenta cada passo dos processos de organizagéo;

- Faz o que dizes, quer dizer, garante que todos os processos estdo em conformidade com os

procedimentos escritos;

- Mostra o que fizeste, é no fundo, demonstrar que o sistema de gestdo da qualidade obedece

aos requisitos da ISO e que as normas de qualidade estao a ser efectivamente implantadas;
- Verifica, ou seja, conduz auditorias internas periddicas para garantir que o sistema de gestéao
da qualidade, continua adequado, conforme e eficaz.

Na fase do processo inicial de redacg¢éo, cujo esbogo ou rascunho é produzido pelos grupos de

Processo de desenvolvimento peritos  nomeados  pelos
das normas ISO membros da 1SO. Quando

esses ‘“rascunhos” atingem

VERIFICAGAO = determinada maturidade, fruto

l— PREPARACAO de um intenso debate dentro

’ ' do grupo, passam para a fase

durante a qual esses

BINLIUD documentos circulam entre os
FDIS membros do Comité ISO, para
wps |CD1]/CD2|DIS N .
analise e respectivos
_———
4 \|ALIDAGAO — comentarios. Nessas fases

realizam-se actividades de verificagdo para garantir que as versées em analise cumprem com
os requisitos das especificagbes definidas, e em fases mais avangadas podem ser realizados

exercicios de validagdo com os actuais utilizadores das normas.
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No entanto, a Organizagéo Internacional de Normalizagéo — ISO — estabelece que, pelo menos
cada cinco anos apos a publicagdo de uma Norma ISO, é necessario realizar uma consulta aos
paises membros deste organismo. Com esta consulta fica a conhecer-se se na sua opinido a
norma deve confirmar-se, permanecendo em vigor sem altera¢des durante outros cinco anos,
anular-se por se considerar obsoleta ou rever-se para que seja actualizada com altera¢des de
maior ou menor amplitude, o que conduzira a uma nova edigdo da norma.
As Normas ISO 9000 sdo uma extensa série de normas de requisitos, orientacdes e outros
documentos de suporte que, juntos, podem fornecer, aos utilizadores, um conjunto de
ferramentas com as quais poderao gerir e melhorar as suas organizagées.
Publicadas inicialmente em 1987, sofreram desde entéo dois ciclos de melhoria, incluindo uma
menor revisdo em 1994 e 2008, depois de uma mais profunda modificagcdo em 2000.
As Ultimas estatisticas da ISO, referentes a Dezembro de 2006, revelam que em todo o Mundo
existem mais de um milhdo de organizagbes Certificadas de acordo com a norma ISO
9001:2008, colocando esta norma, como o sistema de gestdo da qualidade mais implantado no
Mundo.
Antes de avangarmos para a andlise das alterag¢des introduzidas no ultimo 1ISO de 2008, sera
importante realgar alguns dos documentos da “familia” ISO 9000.
ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestado da Qualidades
. A International Organization for Standardization (ISO) publicou, em 2008-11-14, a
nova edicdo da Normas ISO 9001 (ISO 9001:2008). Esta nova edicao decorre do
compromisso da ISO em periodicamente rever e actualizar as Normas, e conclui mais
de dois anos de trabalho do Technical Commitee 176 (ISO TC 176), responsavel pelo
desenvolvimento e manutencdo das Normas para Sistemas de Gestdo da Qualidade
(SGQ).
ISO 9000:2005 — Sistemas de Gestao da Qualidades — Fundamentos e vocabulario
. Trata-se de uma norma de base que descreve os principios basicos, terminologia e
definicdes nos quais as restantes normas estdo fundamentadas.
ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos
. Esta é a norma mais conhecida e na qual se baseia a actividade de certificagdo. O
seu objectivo é o de fornecer um conjunto de requisitos que permitam a uma
organizacdo demonstrar a sua aptiddo para, de forma consistente, proporcionar
produto que va ao encontro dos requisitos do cliente e regulamentares aplicaveis.
ISO 9004:2000 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Linhas de orientagdo para melhoria do
desempenho
. Esta norma fornece recomendagdes para as organizagbes que pretendam ir para
além dos requisitos 1ISO 9001 e que queira desenvolver um sistema de gestdo que

melhore a eficiéncia e a eficacia organizacional.
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ISO 19011:2003 — Linhas de Orientagdo para auditorias e sistemas de gestdo da qualidade
e/ou gestao ambiental.
. Esta norma pode ser utilizada pelas organizacbes que pretendam desenvolver os
seus programas de auditorias internas e/ou programas de avaliagdo de fornecedores.
Um outro vasto conjunto de normas, das quais vamos destacar algumas, pela sua
importancia, mas sem lhe darmos um grande desenvolvimento:

ISO 10002:2007 — Gestao da Qualidade — Satisfagdo dos clientes — Linhas de orientagcéo para
tratamento de reclamacdes nas organizagoes.

ISO 10005:2007 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de orientagao para planos de
Qualidade.

ISO 10006:2003 — Sistemas de Gestdo da Qualidade - Linhas de orientagdo para a Gestao da
qualidade em Projectos.

ISO 10007:2003 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de orientagédo para a gestao da
configuragéo.

ISO 10015:2002 — Sistema de Gestao da Qualidade — Linhas de orientagéo para a formagao.

ISO 10012:2003 — Sistemas de Gestao da Medigdo — Requisitos para processos de medicéo e
equipamento de medigao.

ISO 10019:2007 — Linhas de orientagdo para a selec¢do de consultores de sistema de gestado
da qualidade e para a utilizagdo dos seus servigos.

A revisao sistematica das normas pode implicar alteragdes profundas. Nas edi¢bes de 1987 e

1994 existiam 3 normas: ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003. Passados que foram 5 anos, os

membros da ISO aprovaram a revisdo da ISO 9001 para incorporar a gestdo por processos e o

enfoque no cliente, com a anulacdo das outras normas. Dai resultou a 32 edigdo da norma ISO

9001:2000.

No ano de 2000 foram entado editadas as normas ISO 9000 (vocabulario), ISO 9001 (requisitos)

e 1ISO 9004 (melhoria).

Passados que foram 5 anos, foi necessario consultar novamente os paises membros sobre a

conveniéncia de confirmar, rever ou anular as normas. Feita a votagcao o resultado foi favoravel

areviséao.

Para a norma ISO 9000:2000 (Fundamentos e vocabulario) foi proposta a incorporagédo de

varios termos ja definidos noutras normas do Comité. O consenso foi rapido com a publicagéo

da 1ISO 9000:2005.

A experiéncia em auditorias e as consultas recebidas relacionadas com a interpretacdo de

requisitos justificaram a necessidade de fazer modificagbes na norma ISO 9001 (requisitos).

Foram recebidas muitas sugestdes para adicionar novos requisitos, todavia depois de

analisado o impacto que estas alteragdes teriam sobre as organizagdes, somente foram

consideradas e por isso aprovadas, as melhorias de interpretagcdo sem aumento de requisitos.
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Assim, as alteragbes a propor para esta norma foram pequenas, pois 0os especialistas em

normalizac&o estdo conscientes que para muitas organizagdes a adaptacdo a novos requisitos

supde um enorme esforgo.

Face ao exposto, foi acordado que a ISO 9001, de 2008, ndo incluiria novos requisitos. As
modificagbes foram orientadas
para a melhoria da redacgao

Melhoria Continua do Sistema de Gestao da Qualidade . .
no que diz respeito a

terminologia e expressdes

-ewwm =w == == == | RESPONSabilidade
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pretendeu uma maior
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Requisitos
dos Clientes

requisitos ja existentes, uma

Satisfagao
dos Clientes

A

Gestao de

SIS maior coeréncia com as outras

normas da familia ISO 9000 e
uma maior compatibilidade
com a norma ISO 14001:2004
saida_| —— sobre gestdo ambiental.

Entrada l/> Realizagéo do
Produto / Serviqy Servigo A

mensagem  que  foi

transmitida pelos 1500

Modelo de Processo da ISO 9000:2000 (Pearch e Kitka, 2000)
que os utilizadores se

encontram satisfeitos com a anterior norma e pretenderam evitar ao maximo alteragdes
profundas que pudessem, tal como ja foi referido, causar elevados impactos nos sistemas
existentes. Contudo, foram identificadas algumas areas de ambiguidade e colocadas sugestdes
de melhoria adicionais as que ja tinham sido identificadas pelo processo de interpretagéo oficial
da ISO/TC176. Como resultado, a ISO/TC176 concordou com a definicdo de uma
especificagdo de desenvolvimento que adopte uma abordagem “impacto vs. beneficio” para
analisar individualmente cada alteragdo proposta. A especificagdo de desenvolvimento
recomenda que as alteragcbes devem ser limitadas aquelas que claramente beneficiam os
utilizadores e cujo potencial impacto devera ser apenas “baixo” ou “ médio”.

Apesar de nédo existir uma distingdo formal, por parte da ISO, entre “revisdo” e “emenda”, a
decisdo de considerar esta revisdo como “emenda” teve como objectivo enfatizar aos
interessados, a nivel mundial, que apenas serdo consideradas as alteragées necessarias para
a clarificagdo do documento, facilitar a utilizagdo do mesmo, assegurar a consisténcia com a
familia 1ISO 9000 ou para obter um maior alinhamento com a ISO 14001 (sistemas de gestéo
ambiental). Qualquer alteragédo proposta que conduzisse a uma alteragao do enfoque, estrutura

e conteldo normativo n&o seria considerada nessa emenda.
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A especificagcdo de desenvolvimento da norma ISO 9001 incluiu um total de 48 recomendagdes

que, afectaram 32 requisitos da norma.

Abrimos aqui um pequeno paréntese para explicar como os redactores interpretam as
propostas de alteragdo, tal como aconteceu agora com a ISSO 9001:2008. A especificagdo de
desenvolvimento recomenda que os redactores considerem o impacto potencial de qualquer
alteracao, da seguinte forma:

“Impacto elevado”, caso a alteragao proposta:

Exija alteragbes extensivas aos documentos;

Exija alteragdes extensivas aos processos;

Exija formacao extensiva (por exemplo, acgdes de formacédo de um a cinco dias).
Conduza a uma renovacgao/transicao da certificagdo durante um periodo definido;
“Impacto médio”, caso a alteragdo proposta:

Exija alteragbes minimas aos documentos;

Exija alteragbes minimas aos processos;

Exija formagao minima tal como uma acg¢éo de meio-dia para sensibilizagéo;
Permita a manutencéo da certificagdo da organizagdo, dentro do ciclo de certificagdo existente.
“Impacto baixo”, se:

Nao forem necessarias alteragdes aos documentos;

Nao forem necessarias alteragdes aos processos;

Nao for necessaria formacéao adicional;

Nao existir qualquer efeito na certificagcdo actual da organizagéo.

Na categoria de beneficios, € recomendado aos redactores que considerarem o potencial
beneficio para utilizadores como:

“Elevado’, se:

Elimina a ambiguidade dos requisitos;

Aumenta consideravelmente a compatibilidade com a ISO 14000;

N&o existir evidéncia de inconsisténcia com a familia de normas 1SO 9000;
Resultar numa melhoria significativa na facilidade de traducgao.

“Médio”, se:

Clarificar o texto anterior;

Melhorar a compatibilidade com a ISO 14000;

Melhorar a consisténcia com a familia de normas ISO 9000;

Resultar numa melhoria ligeira na facilidade de tradugao.

“Baixo”, se:

Nao melhorar a clareza do texto;
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Os resultados esperados desta analise de impacto/beneficio e a disposicdo de qualquer

alteracao proposta encontram-se esquematizados na figura.

Beneficios
1 2 3
Impacto Elevado Médio Baixo
1 Baixo 3
Meédio
3 Elevado
1-2 Incorporar a alteragéo

Deve ser realizada uma anélise adicional
antes da tomada de decisédo
NZo incorporar a alteragéo

3-4

Nota: ™3 - impacto elevado x beneficios elevados™ -
6-9 nao é permitida a alteracao, mas devem ser registados
os detalhes da alteracao proposta como entradas de
futuras revisies

A 1SO 9001:2008
Publicada em 2008-11-14, a nova edi¢do da Normas ISO 9001 (ISO 9001:2008), decorre do

compromisso da ISO em periodicamente rever e actualizar as Normas, e conclui mais de dois
anos de trabalho do Technical Commitee 176 (ISO TC 176), responsavel pelo desenvolvimento

e manutengao das Normas para Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ).

Alteragdes mais significativas, e o seu impacto na actuagao da SGS ICS

Para a actual revisdo de 2008, a ISO estabeleceu como propoésito/objectivo apenas fazer
clarificagbes do texto da Norma, com base nos 8 anos de experiéncia da sua utilizagdo em todo
o0 mundo, ndo introduzindo novos requisitos.

Embora existam algumas alteragdes em relacdo ao texto da Norma de 2000, a SGS ICS
considera que as clarificagbes ora formalizadas coincidem com o seu entendimento, desde
sempre adoptado na pratica de Auditoria e Certificagdo dos Sistemas de Gestdo da Qualidade
dos seus Clientes.

Por esta razao, é expectavel que a ISO 9001:2008 tera impactos relativamente reduzidos nos
SGQ adequadamente implementados e ja certificados pela SGS ICS segundo a ISO
9001:2000.
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Na maioria dos casos, um SGQ correctamente implementado e em conformidade com os
requisitos da ISO 9001:2000 necessitara apenas de pequenos ajustamentos para assegurar a
conformidade com a nova edi¢gado da Norma.

A seguir sdo dados alguns exemplos das alteragdes introduzidas na 1ISO 9001, e das suas
implicagbes para as Organizagdes Certificadas. Esta lista ndo pretende ser exaustiva. Existem
outras alteragdes em varias partes do texto da nova norma, mas, em geral, sdo de natureza
editorial e terdo um impacte reduzido nas organizagdes certificadas, bem como nas praticas de
Auditoria e Certificagdo pela SGS ICS. A Comunidade dos Utilizadores da Norma (nela se
incluindo as Organizagdes Certificadas) deve analisar a Norma de 2008, de forma a assegurar
0 conhecimento, a compreensdo e o dominio das alteragbes na sua totalidade.
Esta tarefa esta, de alguma forma, facilitada, pois a ISO 9001:2008 contém, no seu Anexo NA,
uma tabela com a comparagao detalhada entre o clausulado da ISO 9001 :2000 e da ISO 9001
:2008.

Em relagdo a edigcdo do ano 2000, a nova ISO 9001 :2008 mantém a mesma estrutura e
numeragdo das clausulas. Por isso a nova norma ¢é muito similar a anterior.
No entanto, ha clarificagbes importantes.

Gestao dos Processos Subcontratados

Clausula (s): 4.1

Foram clarificados os requisitos para os processos subcontratados, incluindo a introdugéo de 2
novas Notas.

A nova norma torna ainda mais claro que os processos subcontratados fazem parte do SGQ,
mesmo sendo executados por uma terceira parte, externa a Organizagdo, enfatizando a
necessidade de assegurar que esses processos satisfazem todos os requisitos dos clientes e
estatutarios e regulamentares aplicaveis.

Mesmo quando o processo é subcontratado, a Organizagdo permanece responsavel por
assegurar que ele cumpre todos os requisitos aplicaveis.

Enquanto a norma anterior ja referia que os processos subcontratados deviam ser controlados,
a nova edicao clarifica a necessidade de definir no SGQ o tipo e a extensédo do controlo a ser
aplicado aos processos subcontratados.

A 2% nota caracteriza/define um processo subcontratado (processo que a Organizagéo
necessita para o seu SGQ e que a Organizagédo escolhe para ser executado por uma parte
externa).

A Nota 3 apresenta factores que podem influenciar os controlos sobre os processos
subcontratados (e portanto devem ser tidos em conta para definir tais controlos):
- 0 impacto potencial do processo subcontratado na capacidade da Organizag&o para fornecer
produto que esteja de acordo com os requisitos;

- em que medida o controlo do processo é partilhado;
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- a capacidade para atingir o controlo necessario através da aplicagcdo da secgdo 7.4

(Compras).

Representante da Gestao

Clausula (s): 5.5.2

Foi clarificado que o Representante da Gestdo deve ser uma Pessoa da equipa de Gestado da
prépria Organizagao.

A Clausula 5.5.2, na Norma de 2008, estabelece agora sem ambiguidades que o
Representante da Gestao deve:

- ser nomeado pela Gestao de Topo,

- ser uma Pessoa (e ndo um grupo de Pessoas),

- ser um Membro da Gestdo da Organizagdo. Uma Pessoa que nao faga parte da Gestdo da
Organizagdo (mesmo que tenha um vinculo contratual de prestagdo de servicos a
Organizagdo), ndo preenche o requisito para “Representante da Gestao”,
9001 : 2008.

Competéncia

Clausula (s): 6.2.1 1

Foi clarificado que os requisitos de competéncia dizem respeito a todas as Pessoas cujo

no contexto da 1ISO

trabalho concorre para a conformidade do produto, isto é, que execute qualquer actividade
enquadrada no ambito do SGQ (incluindo, por isso, todas as Pessoas que executam
procedimentos cobertos pelo SQG: Comercial, Operacional, Logistica, Aprovisionamento,
Manutencdo, Formacgao, Auditoria Interna, e o proprio Representante da Gestéo, etc.).
Infra-estrutura

Clausula (s): 6.3

Foi acrescentado, com exemplo de servicos de suporte, “sistemas de informagao”.
Ainda que néo estivesse explicito como exemplo na versdo anterior da Norma, era ja
reconhecida a importancia das tecnologias de informacéo, e a sua inclusdo no entendimento de
“infra-estrutura” na avaliagdo da conformidade com a ISO 9001.

Ambiente de Trabalho

Clausula (s): 6.4

Foi acrescentada uma Nota, clarificando que “ambiente de trabalho” diz respeito ao conjunto de
condigdes em que o trabalho é realizado, de forma a atingir a conformidade com os requisitos
do produto, e que inclui factores fisicos, ambientais e outros (tais como ruido, temperatura,
humidade, luminosidade ou condigbes atmosféricas).

A Organizacdo deve, portanto, determinar e gerir todos estes factores de forma a atingir a

conformidade com os requisitos do produto.
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Determinagao dos requisitos relacionados com produto

Clausula (s): 7.2.1

Foi acrescentada uma Nota, apresentando exemplos de “actividades posteriores a entrega” dos
produtos aos clientes (acgbes dentro do prazo de garantia dos fornecimentos, obrigacdes
contratuais tais como servicos de manutencéo e servigos suplementares tais como reciclagem
ou destino final), que devem ser tidos em conta quando a Organizagédo determina os requisitos
relacionados com o produto.

Planeamento da concepg¢ao e desenvolvimento

Clausula (s): 7.3.1

Foi acrescentada uma Nota, clarificando que a revisdo, a verificagdo e a validagdo da
concepgao e desenvolvimento tém finalidades distintas; podem ser conduzidas e registadas
separadamente ou em qualquer combinacdo adequada para o produto e para a Organizagéo.
Saidas da concepgao e desenvolvimento

Clausula (s): 7.3.3

Foi acrescentada uma Nota, clarificando que a informacgao para a produgéao e o fornecimento
do servigo pode incluir detalhes para a preservagao do produto.

Considerando que a Clausula 7.3.3. pretende assegurar que o processo de concepgéo e
desenvolvimento fornece (como saidas) informag&o necessaria para o aprovisionamento, a
producéo e a realizagdo dos produtos/servigos nas suas varias vertentes (por exemplo, quando
parte do processo de execugado € subcontratado), esta € apenas mais “uma achega” ao
conjunto das alineas a) a d) desta clausula.

Processos que necessitam validagao

Clausula (s): 7.5.2

Foi clarificada a definicdo! Caracterizacdo dos processos cobertos pela clausula 7.5.2, que a
Organizagéo deve validar:

- quaisquer processos de producdo e de fornecimento do servico em que a saida resultante
nao possa ser verificada por subsequente monitorizagdo ou medi¢cdo e, como consequéncia, as
deficiéncias apenas se manifestem depois de o produto estar em utilizagdo ou do servico ter
sido prestado.

Propriedade do cliente

Clausula (s): 7.5.4

Foi acrescentado, com exemplo de propriedade do cliente, “dados pessoais”.
Ainda que n&o estivesse explicito como exemplo na versdo anterior da Norma, eram ja

reconhecidos os “dados pessoais” dos Clientes como informagé&o a salvaguardar.
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Equipamentos de monitorizagdo e medicao

Clausula (s): 7.5.1 .d), 7.6

E retomada, na edigdo de 2008, a expressdo “equipamento de medi¢cdo” (abandonando-se a
expresséao “dispositivo de medi¢éo”), repondo a focalizagdo dos requisitos da clausula 7.6. em
equipamentos de medigao.

Liberagao do produto para entrega ao cliente

Clausula (s):7.2.1,7.22,71 .¢c), 7.1 d), 7.5.1 .e), 7.5.1 .f),8.2.4

Na clausula 8.2.4 foi clarificada a responsabilidade associada a liberagdo do produto para
entrega ao cliente, sendo necessario manter evidéncias (registos) do cumprimento dos critérios
de aceitacdo do produto, e identificar a(s) pessoa(s) que autorizou(aram) a liberagdo do
produto para entrega ao cliente.

Ao longo da Norma, o conceito/expressao “conformidade com os requisitos do produto” (tal
como determinados no cumprimento da clausula 7.2.1 e 7.2.2) veio substituir outras
expressdes que podiam gerar ambiguidade (ex: qualidade do produto).

Controlo do produto ndo conforme, incluindo reclamagdes, garantias, devolugées,
re -calls

Clausula (s): 8.3

A clausula 8.3 foi reorganizada, passando a alinea d) a definir, com mais clareza, que a
Organizagdo deve tomar acg¢des apropriadas aos efeitos, ou potenciais efeitos, da nao-
conformidade quando a nao-conformidade com o produto é detectado depois da entrega ou
depois do inicio da sua utilizagéo.

A presente redac¢ao torna mais claras as responsabilidades / deveres da Organizagdo no
tratamento de reclamacdes, garantias, devolugdes, re-calls, etc.

Avaliacado da Satisfagao do Cliente

Clausula (s): 8.2.1

Foi acrescentada uma Nota, apresentando exemplos de “monitorizagdo da percepgdo do
cliente”:

obtengado de dados de entrada a partir de fontes tais como inquéritos de satisfagao do cliente,
dados do cliente quanto a qualidade do produto entregue, inquéritos de opinido aos
utilizadores, analise de negoécios perdidos, elogios, reclamagdes de garantia e relatérios de
distribuidores.

De alguma forma se clarifica a necessidade de atingir ndo apenas a satisfagdo mas também a
fidelizacdo do Cliente (por exemplo, via analise de negdécios perdidos).

Gestdo, Monitorizagao, Medicao e Melhoria dos Processos do SGQ

Clausula (s):4.1 .e),7.1 .c),7.1.d),7.5.1 .e),7.6,8.1,8.2.3,8.4.c), 5.6.2.c)

Por ultimo, e porque talvez mais importante, se resumem aqui as clarificagcbes em relagéo a

gestéo, monitorizacgao, medicao e melhoria dos processos do SGQ.

GRUPO 1



i, Licenciatura em ECONOMIA

UNIVERSIDADE da MADEIRA

As clausulas 4.1 .e) e 8.1. e 8.2.3, estabelecem que todos os processos devem de ser
monitorizados; e onde aplicavel, também devem ser medidos.

Podendo a medicdo ndo se aplicar a processos de “suporte” ou de “gestdo do proprio SGQ”
(que devem, nesses casos, ser monitorizados de perto), ndo havera qualquer divida que os
processos de realizagcdo do produto / servico devem ser, para além de cuidadosamente
monitorizados, também adequadamente medidos. Por razdes Obvias, 0s processos
subcontratados, porque executados por uma terceira parte, externa a Organizacdo, devem ter
um controlo / monitorizagdo / medigao ainda mais apurado.

Na clausula 8.2.3 foi clarificada a necessidade de tomar acgbes em caso de falha no
desempenho dos processos do SGQ: sempre que os resultados planeados nao séo atingidos
(através da operagéo dos processos do SGQ), a Organizagao deve implementar correcgbes e
accdes correctivas, independentemente do impacte imediato e directo na conformidade do
produto.

Foi acrescentada uma Nota, apresentando uma recomendacgéo para que a Organizagéo, ao
determinar os métodos apropriados para a monitorizagdo e medicdo de cada processo,
considere o impacto desse processo na conformidade dos requisitos do produto e na eficacia
do SGQ.

Em ultima andlise, é através da medigdo do “desempenho para o Cliente” (incluindo a medigéo
da Satisfagao! Fidelizagdo do Cliente), que se verifica se o0 SGQ esta a atingir o seu objectivo
ultimo e primordial, e que é assegurar a capacidade da Organizagdo em:

- de forma consistente, proporcionar produto que va de encontro dos requisitos do cliente, e
estatutarios e regulamentares aplicaveis; e

- aumentar a satisfagéo (e fidelizagdo) do cliente através da melhoria continua do sistema e da
sua eficacia.

Plano de Transicao da SGS ICS

O Periodo de Transi¢ao para a 1SO 9001:2008 (2 anos) decorre entre 2008-11-14 e 2010-11-14.
Durante o Periodo de Transicdo, sdo validas ambas as Normas de 2000 e 2008.
Em 2010-11-14, a 1SO 9001:2000 tornar-se-a obsoleta, e todos os certificados emitidos de
acordo com a Norma antiga deixardo de ser validos.

Entre 2008-11-14 e 2009-07-31, a SGS ICS realizara as Auditorias segundo as Normas de
2000 ou 2008, conforme acordado entre o Cliente e a SGS ICS.

Por questdes praticas,

a) entre 2008-11-14 e 2009-03-31, a SGS ICS realizara as Auditorias, “por defeito”, segundo a
Norma de 2000, salvo indicagdo em contrario expressa pelo Cliente; e
b) entre 2009-04-01 e 2009-07-31, a SGS ICS realizara as Auditorias, “por defeito”, segundo a

Norma de 2008, salvo indicagdo em contrario expressa pelo Cliente.
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A partir de 2009-08-01, a SGS ICS realizara as Auditorias apenas segundo a Norma de 2008.
Transig¢ao para SGQ ja certificados segundo a ISO 9001:2000

Para Clientes (Organizagdes) ja certificados pela SGS ICS segundo a Norma de 2000, a
Transicdo para a Norma ISO 9001:2008, nao requer tempo adicional de auditoria.
A Transigéo, respeitando o Periodo de Transigéo, sera efectuada durante o ciclo de certificagdo
em vigor em 2008-11-14, no decorrer de uma Auditoria de Acompanhamento, ou na Auditoria
de Renovacéo.

A Transi¢ao, quando realizada no decorrer de uma Auditoria de Acompanhamento, mantém o
ciclo de certificacao actualmente em vigor.

No caso das Renovagdes, entre 2008-11-14 e 2009-07-31, o Cliente pode optar por realizar a
Renovagéo segundo as versdes de 2000 ou 2008.

A partir de 2009-08-01, a SGS ICS realizara as Auditorias apenas segundo a Norma de 2008.
Embora existam algumas alteragdes a Norma de 2000, a SGS ICS considera improvavel que
as alteragbes introduzidas tenham impactos significativos no grau de conformidade dos SGQ
adequadamente implementados e certificados pela SGS ICS segundo a ISO 9001:2000.
Apds a conclusdo do processo de Auditoria de Transi¢cdo, a SGS ICS emitira um certificado
segundo a 1ISO 9001:2008.

Transig¢ao para SGQ com processo de Concessio da Certificagdo em curso em 2008-11-14
Para os Clientes (Organizagdes) com processo de Concesséo de Certificagdo em curso em
2008-11-14, aplicam-se as seguintes regras:

Entre 2008-11-14 e 2009-07-31, o Cliente pode optar por realizar a 12 Fase e/ou a 22 Fase da
Concesséao segundo as versdes de 2000 ou 2008.

A partir de 2009-08-01, a SGS ICS realizara as Auditorias apenas segundo a Norma de 2008.
Para os Clientes (Organizagbes) que ja tenham realizado a Auditoria de 12 Fase segundo a
Norma ISO 9001:2000, e em que a 22 Fase seja realizada segundo a versdo de 2008, a
avaliacdo dos requisitos alterados sera efectuada na 22 Fase da auditoria de Concesséo.
Os certificados ISO 9001:2000 emitidos apds a publicagdo da ISO 9001:2008 (2008-11-14)
serdo validos até ao fim do periodo de coexisténcia das duas versdes, ou seja: 2010-11-14.

A Transicao devera ser realizada na 12 Auditoria de Acompanhamento. Apds a conclusao do
processo de Auditoria de Transicdo, a SGS ICS emitirda um certificado segundo a 1SO

9001:2008 (com data de validade de 3 anos apds a certificagéo original).
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Propostas de Certificagcdo emitidas apos 2008-11-14
Apds 2008-11-14, a SGS ICS emitira propostas para Certificagdo segundo a ISO 9001:2008.

ALTERAGCOES PREVISTAS PARA A ISO 9004

Apesar das alteragdes para a ISO 9001 serem de natureza relativamente menor, a ISO 9004
sera alvo de uma revisdo mais profunda, baseada nas entradas de inquéritos a utilizadores
realizados na Internet em 2003/2004. Tal encontra-se reflectido no novo titulo proposto “Gerir
para um sucesso sustentavel — uma abordagem de gestdo da qualidade” (Managing for
sustainable success — a quality management approach). O “sucesso sustentavel” é definido
como a capacidade de uma organizagdo em manter ou desenvolver o seu desempenho a longo
prazo.

Tendo em conta a extensao das alteragdes propostas a ISO 9004 e para que nao atrasasse a
publicagdo da ISO 9001, o ISO/TC176 tomou recentemente a decisdo de separar o programa
de desenvolvimento das duas normas. Embora o conceito de “par consistente” se mantenha, a
data da publicagdo da nova ISO 9004 é provavel que seja apenas no final de 2009.

A norma ISO 9004 encontra-se agora numa fase de 2.° Committee Draft (CD2), estando em
circulagdo, pelos membros do ISO/TC176, para comentarios. E provavel que o draft sofra ainda
alteracgdes significativas até que esteja pronto para publicacdo, e por este motivo, nesta fase,
ndo é apropriada uma analise clausula a clausula. No entanto, os conceitos e caracteristicas
principais da nova norma provavelmente ndo serdo alterados, e podem ser resumidos da
seguinte forma:

O “sucesso sustentavel” de uma organizagdo depende da sua capacidade de monitorizar o
ambiente do negdcio externo e interno face as oportunidades, as mudancgas, as tendéncias e
aos riscos, e a sua capacidade de responder apropriadamente. A organizacdo necessita de
desenvolver e manter a capacidade de aprender, mudar e inovar como resposta aos resultados
de tal monitorizacéao.

E dada maior importancia a formulagdo de politicas e estratégias apropriadas ao ambiente do
negoécio da organizagdo, as quais devem posteriormente ser planeadas e desdobradas pela
organizagdo, tendo em consideragdo os diferentes cenarios que podem ser desenvolvidos
durante o tempo, e as oportunidades e riscos associados. Do mesmo modo, é dado énfase a
necessidade de inovagao e aprendizagem.

A norma continua a promover a abordagem por processos, gerida através do ciclo PDCA (Plan-

Do-Check-Act). Actualmente a norma esta estruturada da seguinte forma:
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Clausulas 1, 2 e 3 — Ambito, referéncias normativas e definigées

Clausula 4 — Gerir para o sucesso sustentavel

Clausula 5 — O ambiente de negdcio da organizagéo

Clausula 6 — Formulagéo de politica e estratégia, planeamento e desdobramento
Clausula 7 — Gestéo de recursos

Clausula 8 — Gestao de processos

Clausula 9 — Medigao e analise

Clausula 10 — Melhoria, inovagéo e aprendizagem.

Os beneficios que se esperam sao:

- Aplicabilidade a todos os produtos e/ou sectores de servicos e a todas as organizagbes
independentemente da dimensao.

- Simples na utilizagao, clara na linguagem, rapidamente traduzida e facilmente compreendida.
- Ligagao do sistema de gestdo da qualidade aos processos organizacionais.

- Aquisicdo dum degrau natural em direc¢gdo a melhoria do desempenho da organizagéo.

- Maior orientagdo em direcgao a melhoria continua e a satisfagdo do cliente.

- Compatibilidade com outros sistemas de gestdo, nomeadamente a ISO 14000.

- Aquisicdo duma base consistente para satisfazer as necessidades e interesses de
organizagdes de sectores especificos (equipamentos médicos, telecomunicagdes, automoveis).
O conceito de "par consistente" QA e QM (Garantia de Qualidade e Gestdo da Qualidade) -
ISO 9000 cobrindo os requisitos da ISO 9004 e indo para além dos requisitos de forma a
melhorar o desempenho da organizagao.

Referéncias:

ISO Easy

ISO TC/176/SC2 Home Page

RUMO AS ISO 9000:2000

ISO 9000—The Next Phase

Les normes ISO

ISO/CD 9001:2000

www.mmsonline.com

www.apcer.pt
www.geocities.com

Revista Qualidade — Anténio Castilho
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