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PARTE | — INTRODUCAOQO E OBJETIVO

1. Introducéo

O mercado globalizado, cada vez mais competitivo, tem exigido esfor¢cos 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
presenga dos concorrentes.

Aléem do mercado, a presenca mais efetiva dos orgdos reguladores tem tornado a
implantacdo de sistema de gestdo da qualidade, peca fundamental para garantir o
atendimento a todos os requisitos existentes e aos novos que surgem a todo o0 momento.

A demanda por um modelo de gestédo da qualidade levou as organizacdes a buscarem na
certificagdo com base na ABNT NBR ISO 9001:2000, a forma mais pratica de se
organizar e enfrentar seus desafios. No caminho para certificacdo, as organizacdes
necessitam dos mais diversos servigos, destacando-se: Servicos de Treinamento,
Servigos de Consultoria e Servigcos de Certificacao.

Neste cenario, a avaliacdo da conformidade torna-se uma importante estratégia para
assegurar ao mercado a qualidade dos bens e servicos.

Para as organizagcbes que buscam implantar sistemas de gestdo da qualidade e obter,
posteriormente, a certificacdo com base nos requisitos da ABNT NBR 1SO 9001:2000, a
adequada selecao, bem como a precisa definicdo da abrangéncia dos trabalhos a serem
desenvolvidos, é a forma mais eficaz para se alcancar os objetivos pretendidos.

Assim, no intuito de auxiliar na manutencéo da credibilidade das certificacbes com base
na ABNT NBR ISO 9001:2000, foram elaboradas estas orientacoes de extrema
relevancia na selecdo e contratacdo de servicos de Treinamento, Consultoria e
Certificagéo.

2. Objetivo

O objetivo deste documento € divulgar informacdes que possam auxiliar interessados em
buscar a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade de suas organiza¢des, com base
na norma ABNT NBR ISO 9001:2000, na selecdo e contratacdo de servicos de
Consultoria, Treinamento e Certificagéo.

3. Comentéarios

A implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade € uma decisdo estratégica da
organizagdo que busca, por meio da aplicacdo do modelo de gestdo da qualidade
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baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:2000, norma esta j4 adotada por mais de 100
paises, identificar os processos do seu negocio, integra-los e trabalhar para atingir os
seus objetivos estratégicos, objetivos de seus clientes, atender os requisitos de seus
produtos e outros requisitos aplicaveis, tendo a eficacia e a melhoria continua como
premissas basicas.

Desta forma, a utilizagdo de servicos de fornecedores competentes, em especial nas
areas onde a organizacdo nao dispde da competéncia requerida, tais como: servi¢cos de
treinamento, consultoria e certificacdo, é fundamental para atingir os resultados
planejados. A correta selecdo e contratacdo destes servicos tornam-se, neste contexto,
parte da estratégia da organizacao.
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PARTE Il — Orientacdes para a selecado e contratacdo de SERVICOS DE
CONSULTORIA

A utilizacdo de servigos de consultoria para suporte na implantacdo de um sistema de
gestdo da qualidade é uma opcao que cada organizacao dispde.

Porém, a menos que a Organizacdo disponha de pessoal experiente nesse assunto, e
decida implantar com pessoal préprio, muitas vezes é fundamental contar com
especialistas externos para assessoria na busca do sucesso na implantacdo de seu
Sistema, a custos otimizados. Deve ter sempre em vista que a qualidade dos servigos
prestados por uma Consultora € muito influenciada pela forma em que a contratacao €
efetivada.

Antes de decidir pela contratacao, verifique se existe real necessidade de buscar o auxilio
de consultores externos. N&o contrate se 0s objetivos ndo estiverem claramente
definidos.

Abaixo sdo apresentadas sugestdes para a contratagcado de consultorias e consultores,
para atuarem na implantacéo de sistemas de gestdo da qualidade.

Assim sendo:

e analise se sua empresa nao dispbe de pessoas capacitadas, de tempo, de
informacdes e de recursos para conduzir os trabalhos de implantacéo do sistema
de gestdo da qualidade;

e analise a adequacdo da estratégia de implantacdo em relacdo a cultura da
organizacdo, metas estabelecidas e condicbes a serem impostas
contratualmente;

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

e verifique se o instrumento contratual deixa claro: os objetivos, a abrangéncia dos
servigos, os recursos envolvidos, o prazo, o prego e a forma de pagamento;

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

e procure, sempre, conhecer outras experiéncias, empresas que ja realizaram
essas contratacdes, principalmente se forem seus fornecedores ou clientes, para
auxiliar na sua deciséo;
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e nunca abra mé&o do controle das decisdes em sua empresa. Vocé e sua equipe

sdo as pessoas que mais entendem dos negdcios de sua organizacao. Entenda o
papel da consultoria como de assessoramento ao corpo técnico e gerencial de
sua empresa,;

acompanhe de perto o andamento dos trabalhos. Controle e avalie os resultados
obtidos. Nao permita que a consultoria limite-se a fornecer um “pacote” por ela
desenvolvido. Verifigue se os trabalhos sdo executados coerentemente com as
especificidades de sua organizacao.

nao aceite a venda casada "consultoria-certificacdo” pois a mesma colabora para
a reducéao da credibilidade da certificacdo do seu Sistema.

As vezes esta opcao se apresenta a uma organizagdo que tem preferéncia por
uma Consultora 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 situacao, em hipétese alguma, o organismo de certificacao
a ser contratado devera ser do mesmo Grupo da consultoria.

Existem muitas opcdes de organismos de certificagdo e de Consultoras
competentes. Deve-se, sempre que possivel, dar preferéncia as Consultoras que
ndo tenham vinculos com algum organismo de certificagcdo, pois tal procedimento
fortalece a credibilidade da certificac&o.

A contratacdo de uma consultoria vinculada a uma organizacdo certificadora
é condenada pelas praticas internacionais e nacionais de certificagao.
Quanto 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 certificacdo sao distintas.

Quando optar por contratar uma Consultoria, esta devera:

e Comprovar, através de referéncias de projetos ja realizados, a competéncia

necessaria (capacitacao técnica, treinamentos e experiéncia profissional) para
conduzir e coordenar os projetos, pelos quais sera responsavel.

Apresentar, quando solicitado, as devidas comprovacdes e certiddes negativas,
gue mostrem estar a Consultora em conformidade com a legislacéo tributaria,
fiscal e com o recolhimento de impostos associados a prestagcdo dos seus
servicos. Bem como, estar estabelecida formalmente para atendimento e suporte

aos clientes.
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PARTE 111 — Orientacoes para a selecao e contratacao de SERVICOS DE
TREINAMENTO

Para estar em conformidade com os requisitos de um sistema de gestdo da qualidade,
faz-se necessaria a elaboracdo de um programa de treinamento para educacgdo e
capacitacdo dos colaboradores que irdo atuar nas atividades ligadas a implantacéo e
implementacao 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, de competéncia reconhecida.

Abaixo sdo sugeridos critérios para a selecdo e contratacdo de organismos de
treinamento, que devem ser, preferencialmente, acredidatos pelo Inmetro.

Quanto optar por contratar um_ organismo de treinamento, este
devera:

e Demonstrar a competéncia de seus instrutores, incluindo o treinamento como
“auditor lider” reconhecido pelo Inmetro ou por organismo de acreditagdo
signatéario do Acordo de Reconhecimento Mutuo [[MLA)| do IAF — International
Accreditation Forum -, além de capacitacdo técnica, treinamentos
complementares e experiéncia profissional, e como a manutencdo dessa
competéncia é desenvolvida.

e Demonstrar que possui infra-estrutura adequada para a realizacdo dos
treinamentos propostos.

Para maiores informacgdes sobre organismos de treinamento (credenciados) acreditados,
clique no link abaixo:

] I ista dos Organismos de Treinamento Acreditados pelo INMETROl

NOTA!:

Deve-se chamar a atencdo que alguns aspectos a serem considerados na contratacdo de
Consultoria se aplicam na contratacdo de Organismos de Treinamento. Sugere-se que,
antes de contratar sevicos de Treinamento, seja feita uma andlise critica dos pontos
recomendados na contratacdo de servicos de consultoria e se verifique quais deverdo ser
aplicados.


http://www.inmetro.gov.br/qualidade/pbac.asp
http://www.inmetro.gov.br/organismos/lista_organismos.asp?siglaOC=OTC
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PARTE IV — Orientacdes para a selecao e~contratacéo de SERVICOS DE
CERTIFICACAQO

relacionadas abaixo algumas sugestdes que devem ser observadas pela

Organizacdo para a certificacdo de seu sistema de gestdo da qualidade, quanto a
escolha do Organismo de Certificacao.

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

a) O Organismo de Certificacdo devera:

demonstrar ao potencial cliente que ele é acreditado pelo Inmetro, organismo de
acreditacdo signatario do acordo de reconhecimento mutuo (MLA) do
International Accreditation Forum — IAF , e que atende, portanto, as normas e
regulamentos, que Ihe permitam auditar e conceder certificacfes (acreditadas) de
sistema de gestao da qualidade com base na norma ABNT NBR ISO 9001:2000;

demonstrar a competéncia de seus auditores, os quais devem atender aos
requisitos minimos de qualificacdo estabelecidos no ambito do SBAC. Uma lista de
auditores registrados e o Cdodigo de Etica de Auditores, podem ser acessados
através do site: jwww.cic.org.br|

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

demonstrar que cumpre os critérios estabelecidos pelo — International
Accreditation Forum, quanto ao dimensionamento da quantidade de dias das
auditorias e quanto a qualificacdo dos auditores em relacdo ao escopo da
certificacéo, disponibilizando e explicando, formalmente, o documento do IAF ao
cliente para que possa esclarecer suas davidas quanto as propostas
apresentadas.

b) A Organizacéo contratante deveré:

evitar selecionar e contratar seu organismo de certificacdo acreditado somente
com base no menor preco. Analise, com cuidado, o teor de sua proposta e o
historico de certificacdes realizadas;

analisar com cuidado, nas propostas comerciais apresentadas pelos Organismos
de Certificacdo, se 0 numero de homens-dias propostos para a realizacdo dos
servigos estd compativel com o volume e a complexidade do servigo a executar.


http://www.cic.org.br/
http://www.inmetro.gov.br/kits/nitdicor037r02.doc
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Desconfie de propostas que apresentem o nimero de homens-dias muito diferente
das outras propostas.

e exigir da proponente (Organismo de Certificagdo) uma proposta contemplando pelo
menos:

- objetivos dos servigos a serem prestados

- escopo dos servicos a serem fornecidos

- (abrangéncia) escopo dos processos, nucleos organizacionais, areas da
empresa, etc., que serdo objeto de avaliacdo e certificacao

- recursos envolvidos

- evidéncia formalizada de cumprimento dos critérios do IAF relativos ao
dimensionamento dos escopos auditados, em forma de uma memoéria de
célculo

- plano de trabalho

- preco

- forma de pagamento

e dar preferéncia a obter o certificado no ambito do Sistema Brasileiro de
Avaliacdo da Conformidade — SBAC;

Nota: Como a certificagcdo com base na ABNT NBR ISO 9001:2000 é voluntéria,
ela pode dar-se fora ou dentro do SBAC - Sistema Brasileiro de Avaliacdo da
Conformidade. Quando pertecendo ao SBAC, o Organismo de Certificacdo tem,
necessariamente, que ser acreditado pelo Inmetro, que supervisiona e monitora a
gqualidade dos servi¢cos prestados.

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 avaliacéo de terceira parte.

Consulta sobre Auditores Registrados: jwww.cic.org.br|- clicar em RAC.

Para maiores informacdes sobre os Organismos de Certificacdo, acesse a Base de
Dados do ABNT/CB-25 nos enderec¢os abaixo. Nessa Base encontrard a relagdo de todos
os Organismos de Certificacdo, os acreditados e os que ndo sao acreditados pelo
Inmetro,

http://www.abntcbh25.com.br/cert9000.html, escolha a lingua que deseja consultar
e click em: Drganismos de certificacéo]

Caso deseje verificar a relacdo dos Organismos de Certificacdo acreditados pelo
Inmetro, acesse:

http://www.inmetro.gov.br


http://www.cic.org.br/
http://www.abntcb25.com.br/cert9000.html
http://200.20.212.34/cb25i/org_certificacao.asp?Chamador=CB25
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PARTE V — CANAIS DE COMUNICACAO E DE RECLAMACOES

e Para reclamacgdes quanto a conduta de auditores, acesse o site do CIC-RAC:
Wwww.cic.org.br/rac|entidade independente que atua na certificacdo dos auditores
de Sistemas de Gestao da Qualidade.

e O Inmetro mantém um canal de comunicacdo com a sociedade, onde podem ser
apresentadas reclamacdes/denuncias sobre o0s servicos prestados por
Organismos de Treinamento (Credenciados) Acreditados e Organismos de
Certificacdo Acreditados, para Sistemas de Gestdo da Qualidade. Para
reclamacdes:

site: jvwww.inmetro.gov.br/ouvidorialou pelos
telefones: 0300 789-1818 ou 0800-2851818.

e Os Organismos de Certificacdo Acreditados, também, devem dispor de
mecanismos para o tratamento de reclamacdes. Em primeira instancia, a
reclamacao deve ser feita via esse canal. Em segunda instancia, ao Inmetro.

SISTEMA BRASILEIRO DE AVALIACAO DA CONFORMIDADE — SBAC

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



http://www.cic.org.br/rac
http://www.inmetro.gov.br/ouvidoria
http://www.inmetro.gov.br/qualidade/pbac.asp

