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A qualidade afirma-se cada vez mais como um imperativo
estratégico para o sucesso da competitividade da empresa.
A DIRIGIR preparou para o leitor um guia rapido sobre

a actualizacdo das normas ISO 9000:2000 dirigidas as
instituicbes de ensino e formacao, focalizando a aplicacao
da norma NP EN ISO 9001. Além disso, o leitor também
podera encontrar dados sobre o progresso da
implementagao das normas ISO 9000 em Portugal.

O que é um sistema As normas ISO 9000
d e q u al | d ad e’? A ISO (Organizagao Internacional de Normalizagédo) é

uma entidade ndo-governamental sediada em Genebra

Um sistema de qualidade consiste no conjunto dos que tem por objectivo a promogao, a nivel mundial,
processos, procedimentos e recursos necessarios a do desenvolvimento da normalizagéo com a finalidade
aplicacdo da Gestdo da Qualidade (norma ISO 8402). de facilitar o intercdmbio internacional de bens

A sua implementacgéo permite estabelecer uma e de servicos.

abordagem sistematica para todas as actividades que ~ /AS primeiras normas surgiram em 1987 e a sua

possam afectar a qualidade de um produto ou servico, aplicacéo destinava-se a ser utilizada por qualquer tipo
desde a sua concepcao até a assisténcia apos venda, ~ de organizacao, industrial, prestadora de servicos,

assim como contribui para reforcar a imagem, eficacia e 9overnamental e dos sectores de ensino e formacao,
organizacéo interna das instituicdes de ensino. Para alémindependentemente do seu sector de actividade ou
disso, um sistema de qualidade transmite uma confianca dimenséo. Paralelamente, pela sua propria natureza
acrescida da qualidade dos produtos ou servicos aos universal, estas normas concedem um grau de liberdade
seus utilizadores. suficientemente amplo para permitir que cada instituicao
Uma vez implementado, um sistema de qualidade tem ~ construa um sistema adequado as suas caracteristicas e
de ser mantido e actualizado de forma a assegurar o dimensdes.

cumprimento dos requisitos e o aproveitamento das Neste sentido, as normas ISO 9000 consistem num
oportunidades de melhoria. conjunto de regras internacionais directamente

No ensino e na formac3o, a aplicacdo de um sistema relacionadas com a definicdo e implementacéo de

de qualidade possibilita uma definicdo mais clara de  Sistemas de garantia da Qualidade. A sua funcéo é
objectivos, responsabilidades e funcdes, gerir e utilizar indicar como estes sistemas podem ser estabelecidos,
de forma correcta 0s recursos e espacos, assim como documentados e melhorados. Eis algumas das normas

permite mais facilmente a recolha, tratamento e de referéncia da familia ISO 9000 e através das quais
sistematizacdo da informac&o. Ou seja, permite as empresas podem ser certificadas:

assegurar a revisao e a melhoria continua dos

processos de educacéo e da instrucdo dos * ISO 9001: Sistemas da Qualidade — Modelo de
alunos/formandos, visando a qualidade da Garantia da Qualidade na concepcao/desenvolvimento,

aprendizagem. producéo, instalacéo e assisténcia apos venda.
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¢ |SO 9002: Sistemas da Qualidade — Modelo de Garantia da
Qualidade na producéo, instalacéo e assisténcia apés venda.
¢ |SO 9003: Sistemas da Qualidade — Modelo de Garantia
da Qualidade na inspeccéo e ensaios finais.

Para apoiar a interpretacédo e implementacao de Sistemas
da Qualidade séo de destacar ainda as seguintes normas:

¢ |SO 9000-1: Normas de Gestao da Qualidade e Garantia da
Qualidade — Parte 1: Linhas de orientacdo para a sua selecgéo
e utilizacdo.

¢ |SO 9004-1: Gestao da Qualidade e elementos do Sistema da
Qualidade — Parte 1: Linhas de orientacéo.

« |SO 9004-2: Gestédo da Qualidade e elementos do Sistema da
Qualidade — Parte 2: Linhas de orientagdo para servigos.

Qualidade avanca
em Portugal

A certificacdo da Qualidade avanca a passos largos em Portugal.
Em 31 de Dezembro de 1998 contava-se ja com mais de 900
organizacdes com certificados ISO 9000 obtidos, algumas das
quais no sector do ensino e formacgéo. E de acordo com os ultimos
dados do relatério da 1SO sobre a implementacéo das normas 1SO
9000, até Dezembro de 2001 foram emitidos 2474 certificados
desta norma no nosso pais, um aumento de 68,5 por cento em
relacdo ao mesmo periodo do ano transacto. Destes, cerca de 188
s&o de normas 9001:2000. E o maior crescimento desde 1993

e muito acima da média mundial (24,96 por cento). O mesmo
comportamento verifica-se nas normas 9001:2000: em Portugal
representam 11 por cento do total das ISO 9000, enquanto o valor
médio mundial € de 8,7 por cento e o0 europeu é de 8,47 por cento.

Evolucao da certificacao ISO 9000 em Portugal [1995-2001]

Das quais
1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 9000:2001

‘ /\‘ ‘ ‘
389 53 819 944 1131 1696 2474 188 |
o L e S _ 7/ o L e o L L e

Fonte: The ISO Survey of ISO 9000 and ISO 14000 Certificates, 2001
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Como escolher
as normas a aplicar

A deciséo sobre qual das normas de requisitos da
familia 1ISO 9000 a utilizar depende dos objectivos da
instituicdo. No entanto, a certificacdo pela norma 1SO
9001 é a mais adequada para entidades que exercem
com alguma intensidade actividades de concepcéo e
projecto. Uma instituicdo de ensino tera vantagens em se
certificar pela norma 1SO 9001, uma vez que € a mais
completa e exigente, incluindo requisitos relacionados
com o Controlo da Concepcéo.
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Listagem dos requisitos das normas NP EN 9001/9002/9003

REQUISITOS NP EN I1SO 9001 NP EN I1SO 9002 NP EN ISO 9003
Responsabilidade da Direccéo v v O
Sistema da Qualidade v v O
Andlise do Contrato vV v v
Controlo da Concepcgéo v ° )
Controlo dos documentos e dos dados Vv v v
Aprovisionamento V v °
Controlo de produto fornecido pelo client v v v
Identificacdo e rastreabilidade do produt v v O
Controlo dos processos v v )
Inspeccdes e ensaios v v O
Controlo do equipamento de inspecc¢ao, J y J
mediacao e ensaio
Estado de inspeccdo e ensaio v v v
Controlo do produto ndo conforme v v O
Accdes correctivas e preventivas v v O
Manuseamento, armazenamento, J J J
embalagem, preservacao e expedicao
Controlo dos registos da qualidade v v O
Auditorias da qualidade v v O
Formagao v v O
Assisténcia apos venda v v °
Técnicas estatisticas v v O

Legenda: Vv requisito completo O requisito menos exigente ° elemento inexistente



Para a adopcao de uma abordagem
ISO 9000 pode ser conveniente
adoptar um sistema documental estruturado
capaz de evidenciar para o exterior e garaitir
a eficicia de funcionamento do sistema

que a escola adoptou.

Neste plano, o documento deve ser composto
por quatro niveis de abstraccao, a saber:

¢ Nivel | — Manual da Qualidade — define
a Politica e Objectivos da Qualidade.

« Nivel Il — Procedimentos — designam os
modos de funcionamento da instituicdo e
respectivas responsabilidades de execugéo,
acompanhamento e revisao.

« Nivel Ill — Instru¢des de Trabalho — identificam
como se deve conduzir uma determinada operacao
especifica.

« Nivel IV — Suportes de Informacéo — definem os
elementos a recolher e que, depois de obtidos, irdo
permitir evidenciar o funcionamento da instituicdo
de acordo com o preconizado com o0 proprio Sistema
da Qualidade.

O processo
de certificacao

O que é a certificac@o?

A certificacdo é o reconhecimento formal por parte de
uma entidade certificadora independente da instituicéo
analisada (neste caso de ensino ou formagé&o) de que o
Sistema de Garantia da Qualidade de uma organizacéo
cumpre os requisitos determinados.

As vantagens de uma certificacdo sdo evidentes. Para
além de uma maior comunicacédo, documentagéo e
controlo de procedimentos, passara a existir uma
identificac@o de oportunidades de melhoria do processo.
Por sua vez, os papéis e responsabilidades sdo mais
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transparentes e ha uma maior racionaliza¢@o de recursos
e da sua utilizagéo. A nivel econémico, os custos de
avaliacao e controlo diminuem e ha uma divulgacéo

mais eficaz das melhores praticas. Por Gltimo, a
certificacdo induz uma maior credibilidade perante os
stakeholders- as partes interessadas no negdcio — e um
reconhecimento dos esfor¢os de qualidade da escola.

As fases da certificacéo

O processo de certificagdo € um percurso longo,
podendo desenrolar-se durante um periodo de dois anos,
tendo a prépria escola de assumir a definicdo daquilo
gue melhor se ajusta a sua realidade. Ou seja, a
certificacdo deve processar-se de acordo com um
conjunto de etapas, a saber: a descri¢cdo dos objectivos
a atingir com a implementacéo do sistema de garantia
da Qualidade, a definicdo da Politica, os objectivos

da Qualidade e seleccdo do modelo de norma mais
adequado (ISO 9001 ou ISO 9002) e a analise do
Sistema existente na organizacdo e eventuais mudancgas.
Por outro lado, é essencial a formacéo e o envolvimento
por parte dos elementos directamente ligados a
implementagéo do Sistema da Qualidade, bem como
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dos restantes colaboradores da escola. Deve também ser
seleccionada uma entidade certificadora externa a escola
que posteriormente ira efectuar uma auditoria nas
instalacdes da instituicdo. Apos esta auditoria € realizado
um relatério que a escola ira analisar e reportar a
entidade certificadora, nomeadamente fazendo
referéncias as acc¢des correctivas ja tomadas no sentido
de eliminar as ndo-conformidades detectadas. Na posse
destes documentos, o organismo certificador atribuira

ou néo a certificagéo.

A manutencao da certificagdo

E crucial salientar que o sistema de garantia da
Qualidade é alvo de auditorias periddicas e que a
revisdo, manuteng&o e melhoria séo imperativos e, caso
se justifique, o respectivo certificado podera ser retirado.
No entanto, existem alguns cuidados a ter em
consideracdo, nomeadamente o empenhamento dos
responsaveis maximos da escola, a conducao de forma
cautelosa das diversas etapas e tornar claro o porqué
da certificacdo perante toda a comunidade educativa.

A certificacdo deve ser encarada como um suporte

de melhoria continua e deve envolver todos o0s
colaboradores da instituicdo de ensino.

A Norma ISO 9001
do ano 2000

Como a sociedade evolui e este processo despoleta

brotar de novas necessidades e exigéncias, as norms ?@

qualidade sdo alvo de reviséo e actualizagédo pontuait k {} -E’ & _Ilm_% ! #
. d.

Neste plano, a familia ISO 9000, que foi alvo de uma
primeira revisdo em 1994, sofreu nova actualizagdo n
ano 2000. As normas de requisitos 1ISO 9001, 9002 e
9003 foram substituidas por um Unica, a ISO 9001:
Sistemas de Gestdo de Qualidade. A sua abordagem
difere das anteriores, dado que evolui da Garantia
para a Gestdo da Qualidade.

Segue a lista das principais mudancgas e diferencas
entre as normas ISO 9001: 1994 e ISO 9001: 2000
(de acordo com a versdo CD2 da mesma):



ISO 9001: 1994

4.1. Responsabilidade da Direccéo

4.1.1. Politica da Qualidade

4.1.2. Organizagéo

4.1.2.1. Responsabilidade e Autoridade

4.1.2.2. Recursos

4.1.2.3. Representante da Direcgao

4.1.3. Reviséo pela Direccao

4.2. Sistema da Qualidade

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Procedimentos do sistema da qualidade

4.2.3. Planeamento da Qualidade
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PRINCIPAIS MUDANCAS NA NORMA ISO 9001: 2000

As responsabilidades da Direc¢éo tornam-se bastantes mais alargadas.
Para além das definidas nos pontos seguintes, sdo responsabilidade da
Direccédo questdes relacionadas com a defini¢cdo do préprio sistema da
qualidade, determinacdo das necessidades dos clientes, identificacao
e aplicacdo dos requisitos de ordem legal relativos aos produtos e/ou
Servicos.

Clarifica-se que a Politica da Qualidade e os objectivos da qualidade
sédo utilizados para fins de melhoria e afirma-se que a forma como
estes se articulam com o ciclo de melhoria deve ser documentada.

Maior énfase dado a relagao muatua, comunicacdo das autoridades
e responsabilidades.

Clarifica-se que o pessoal designando para cada funcao o deve ser
tendo em consideracao a respectiva competéncia para a desempenhar,
baseada na qualificagéo, formacéo, aptidées e experiéncia.

Passa a existir um bloco inteiramente dedicado a gestao de recursos,
onde uma fracgé@o apreciavel se relaciona directamente com 0s recursos
humanos.

Surge como responsabilidade adicional a de “assegurar que, ao longo
de toda a organizagéo, existe uma consciencializagéo alargada
relativamente ao que séo os requisitos dos clientes”.

Clarificam-se os objectivos da revis@o pela Direc¢ao, em termos da sua
ligacdo de melhoria. Definem-se os tipos de informacao a ser analisada
e os resultados que devem recorrer desta actividade.

Da-se énfase a identificagao e gestdo dos processos necessarios para
corresponder aos requisitos dos clientes. Estabelece-se a obrigacéo de
melhoria permanente do sistema da qualidade definido. E estabelecido
um requisito relativo & comunicacgéo interna dentro da organizacéo.

Os procedimentos do sistema da qualidade aparecem como
consequéncia do processo de identificagédo e definicdo dos processos
da organizacéo.

Define-se como objectivo adicional do Planeamento da Qualidade a
garantia de que as alteracdes organizacionais sao conduzidas de forma
controlada e de que o sistema da qualidade € mantido durante os
periodos de transigdo.
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ISO 9001: 1994

4.3. Analise do Contrato

4.4. Controlo da Concepc¢ao
4.5. Controlo dos Documentos e dos Dados

4.6. Aprovisionamento

PRINCIPAIS MUDANCAS NA NORMA ISO 9001: 2000

Sao considerados requisitos do cliente aqueles que, mesmo ndo sendo
definidos por este, sdo necessarios para proporcionar adequacao ao uso.
O mesmo sucede com obrigacdes regulamentares ou legais,
disponibilidade, entrega e apoio aos clientes. Clarificam-se e da-se
maior énfase aos canais internos de comunicacao com o cliente,
incluindo aspectos relacionados com o desempenho do produto.

Texto clarificado, mas sem grandes alteracdes de fundo, passando
a chamar-se “Concepcao e Desenvolvimento”.

Texto clarificado, mas sem grandes alteragdes de fundo, voltando
a chamar-se apenas “Controlo dos Documentos”.

Texto clarificado, mas sem grandes alteracdes e fundo. Deixa de ser
referida a necessidade de avaliar os fornecedores no que diz respeito
ao respectivo sistema da qualidade.

4.7. Controlo do Produto Fornecido pelo Cliente  Sem alteragdes relevantes.

4.8. ldentificacdo e rastreabilidade do produto

4.9. Controlo dos processos

4.10. Inspeccdes e ensaios

4.11. Controlo do equipamento de inspecgéo,
mediacdo e ensaio

4.12. Estado de inspecgéo e ensaio

4.13. Controlo do produto ndo-conforme

Sem alteracoes relevantes.

Passa a haver uma seccéo denominada “Operagfes de Producgéo e
Servigco” que possui um alcance alargado, englobando requisitos como
identificacéo e rastreabilidade, manuseamento, armazenamento,
embalagem, preservacao e expedi¢édo e controlo do produto fornecido
pelo cliente. Criam-se dois novos requisitos, apelidados de “Infra-
-estrutura” e “Ambiente de Trabalho”, que contemplam,
designadamente, aspectos relacionados com a manutencao de
equipamentos e instalagdes, higiene e seguranca no trabalho.

O requisito aparece descentralizado e reflectido em varios pontos,
através de um texto simplificado, onde deixam de existir clausulas
diferenciadas para os diferentes momentos da inspecgédo e ensaio.
Simplificam-se 0s aspectos relacionados com a expedi¢éo do produto.

Texto clarificado e simplificado, mas sem grandes altera¢des de fundo.
Da-se mais énfase as incertezas das calibracdes e introduz-se a
obrigatoriedade da validacao steftwareutilizado na verificacéo de
requisitos especificados, incluindoftwareespecifico de equipamento
de ensaio.

Deixa de ser um requisito autbnomo, sendo contemplado na seccao
denominada “Operacdes de Producéo e Servigo”.

Sem alteracdes relevantes.
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4.14. Accgles correctivas e preventivas

4.15. Manuseamento, armazenamento,
embalagem, preservacao e expedicédo

4.16. Controlo dos registos da qualidade

4.17. Auditorias da Qualidade internas

4.18. Formagéo

4.19. Assisténcia apos venda

4.20. Técnicas estatisticas
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PRINCIPAIS MUDANCAS NA NORMA ISO 9001: 2000

E dada uma maior importancia a este tema, que passa a ser reflectido
nos requisitos “Analise de dados para a melhoria” e “Melhoria”.
Contudo, as exigéncias em si mesmas ndo sofrem alteracdes sensiveis
ao nivel da respectiva operacionalizagdo. Em termos da informagao de
entrada a ser considerada, considera-se ser especialmente relevante a
gue se relaciona com a satisfacéo do cliente, cuja mediacéo tem de
passar a ser obrigatoriamente efectuada.

Texto clarificado e simplificado, mas sem grandes alteracdes de fundo,
deixando de ser contemplados, de forma explicita, alguns dos seus
sub-requisitos.

Texto clarificado, mas sem grandes alteracdes de fundo, sendo
introduzido um novo requisito, designado “Informacéo”, que estabelece
a necessidade de identificar a informag&o necessaria para acompanhar
e melhorar o funcionamento de cada processo.

Texto clarificado, mas sem grandes alteracdes de fundo, exceptuando
o facto de os auditores deixarem agora de ter de ser independentes em
termos de responsabilidades directas sobre as actividades a auditar,
passando apenas a ser exigido que as auditorias sejam conduzidas por
pessoas que ndo aquelas que levaram a cabo as actividades auditadas.
Sugere-se também a realizacdo de auditorias com vista a melhoria,
enquanto complemento da obrigatoriedade de condugédo das auditorias
verificadoras de conformidade.

Introduz-se um requisito adicional que estabelece a necessidade de
avaliar a eficacia da formagéo a intervalos periédicos definidos no
tempo. Clarifica-se a necessidade de manter registos da formacéo,
treino, capacidades e experiéncia dos colaboradores. Os colaboradores,
a todos os niveis da organizagdo, devem estar conscientes da
importancia do seu desempenho relativamente a qualidade e de
Varios aspectos comportamentais relevantes.

Deixa de existir um requisito especifico dedicado a este assunto, sendo
naturalmente obrigatério para os casos em que tal conste do contrato,
como actualmente.

O requisito foi profundamente alterado, tendo o enfoque deixado de se
situar na aplicagéo das técnicas estatisticas em si para se concentrar em
torno da necessidade de recolha e analise de dados enquanto motores
das actividades de melhoria.
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