10° Encontro — “Aprimoramento do processo de certificagéo”

10° ENCONTRO )
“APRIMORAMENTO DO PROCESSO DE CERTIFICACOES”

SUMARIO

1.1 Introdugédo

Dando continuidade ao programa de melhoria continua do processo de certificacdo foi realizado o
10°Encontro, no dias 28 e 29 de marco de 2011, no Hotel AZ Aclimacéo, Sao Paulo.

Para este Encontro, além dos temas relativos a certificacdo de sistemas de gestdo foram
incorporados outros temas relacionados a certificacdo de produtos, pessoas, etc . Foram convidados
para participar deste Encontro, representantes das seguintes organizagoes:

= Comissdo Permanente de Credibilidade do CBAC

= Qrganizagdo que acredita organismos de certificacdo

= Organizacdo que elabora as normas de sistemas de gestao da qualidade e ambiental,
de auditoria de sistema de gestdo e qualificacdo de pessoas — ABNT/CB-25 e
ABNT/CB-38

» Organizacdes de treinamento que fornecem curso de Auditor Lider reconhecidas pelo
Inmetro

» OrganizacGes que certificam sistemas de gestdo e produtos

= Organiza¢fes com sistemas de gestdo da qualidade certificados

» QOrganizacao responsavel pela certificacédo e registro de auditores no Brasil

= Qutras organizacdes relacionadas com a qualidade

Este Encontro teve como “facilitador” o Dr. Nigel Croft .

A dindmica aplicada a este Encontro obedeceu as recomendacgBes apresentadas no 9° Encontro
que foi a de resgatar a logistica dos Encontros anteriores, ou seja, apresentar 0os problemas, no
ambito nacional e internacional, no Processo de Certificacdo e, por meio de grupos de trabalhos,
discuti-los, apresentando na plenaria sugestées para solucdo dos mesmos. A programacao para o
10° Encontro considerou a realizagdo de 2 Paineis, um para discutir as questbes sobre a
Credibilidade das Certificacbes em Sistemas de Gestdo da Qualidade e Ambiental e o outro para
discutir as questdes sobre a Credibilidade das Certificagcbes de  Produtos.

Para apresentacdo das questfes internacionais na area de sistemas de gestdo da qualidade foi
convidado o Consultor Internacional — Dr. Nigel Crof, consultor internacional e atual “convener” do
ISO/TC/176/SC2, com larga experiéncia neste tema.
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Para apresentacdo das questBes internacionais na area de produto foi convidado o Eng® Reinaldo
Balbino Director Accreditation Programs — ANSI/USA

O Inmetro, através da Dqual e da Cgcre apresentaram as mesmas questdes em nivel nacional. A
ABROC, através do seu Vice-Presidente apresentou, também, algumas questdes sobre a
Credibilidade das Certificages na area de Sistemas de Gestéo e de Produtos.

Apos as apresentacfes foram formados grupos para discutir 0s dois temas (Sistemas de Gestao e
de Produtos). As perguntas para discussao dos grupos foram formuladas respectivamente pelo Dr.
Nigel e Reinaldo Balbino.

Os Grupos apresentaram suas conclusfes e recomendagfes na plenaria do 2° dia.
1.2 Recomendacdes principais do Encontro

1) ABNT/CB-25 devera traduzir o documento divulgado no site da ISO que contem informacdes
sobre:

a) Norma de Sistema de Gestéo

b) Avaliacdo da ConformidadeComo identificar se a firma segue a norma ISO 9001

c) Direcionamento das reclamacdes, referentes a empresas certificadas

Para ser colocado no site do Inmetro, da ABROC e do ABNT/CB-25

2) Inmetro para o préximo ano repetir a pesquisa efetuada sobre “clientes dos clientes”. Incluir este
item no novo contrato com a ABNT

3) Inmetro deverd se articular com o DPDC para saber da viabilidade de se distinguir as empresas
com certificado ISO 9001 nas reclamacgfes dos consumidores.

4) Inmetro devera programar a realizacdo de Auditorias com Antecedéncia com um organismo
piloto. A ABNT e o BSI voluntariaram-se a participar do programa piloto para andlise do
desempenho do OCC frente a certificada.

5) Inmetro/Cgcre devera colocar no item 8 do RGCP o prazo para que os OCCs enviem a
informacdo ao Inmetro dos Memorandos assinados

6) ABROC deveré divulgar para seus associados, para conhecimento e criticas, o kit de educacgéo a
distancia como curso de treinamento sobre avaliacdo da conformidade

7) Inmetro devera revisar no RGPC o item que esclarece que o OCC ndo pode substituir a visita
técnica pelo certificado 1ISO 9001.

8) Inmetro/ABROC deverdo analisar um melhor encaminhamento das reclamacdes para que os
Organismos/Reclamantes tenham retorno das resposta.

9) ABROC devera promover reunidgo com as Certificadoras para estabelecer as informacbes que
devam ser divulgadas no Banco de Dados sobre Certificagdes ISO 9000.

Apos definicao, Cgcre devera articular com a area de informatica do Inmetro para proceder as
alteracoes.
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PARTICIPANTES E PROGRAMACAO DO 10 ° ENCONTRO

1. Participantes

Participaram do 10° Encontro os seguintes representantes de organizacdes que, de alguma

forma, acham-se relacionadas com o processo de certificagéo

EMPRESA

NOME

1) ABENDI

Marcelo Machado

2) ABNT/CBAC

Guy Ladvocat

3) ABNT/CB-25

Edi L. Martins dos Santos

4) ABROC Masao Ito

5) ABROC Arnaldo Barbulio

6) ABROC Jean Bodinaud

7) ABS Sérgio Luiz Custodio

8) ABS Fernando Pimenta

9) ABS Anderson Martin Jacintho

10) ABS-QE Fernando Bonatti

11) ANSI/USA/Palestrante Reinaldo Balbino Figueiredo
12) BRTUV Thais de oliveira Futo

13) BSI Brasil Sérgio Fellauer

14)BVQI Lacia Nunes

15) CB-25/Palestrante Nigel H Croft

16) 1CQ Brasil Tatiana Renata Pereira Juca
17) Inmetro Alfredo Lobo

18) Inmetro Marcos Aurélio Lima de Oliveira
19) Inmetro Alexandre Pereira Martins

20) IPEM/AM Renato Marinho Bezerra Junior
21) IPEM/AM José Itamar de Souto

22)IQA Mario Guitti

23)NCC Denise Maria P.Guisard

24) SEBRAE Clovis Walter Rodrigues

25) SEBRAE Agnaldo de Almeida Dantas
26) Sextante Guilherme A. Witte C. Machado

27) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Suzete Schipa Suzuki

28) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Karen Carolina Martins

29) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Joao Gustavo Lopes Junqueira

30) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Claudio Francisco

31) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Lester Amaral

32) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Maria Lucia Hayashi

33) TUV Rheinland do Brasil Ltda

Marco Antonio Barreto

34)UBQ Paulo Roberto Martins Coelho

35) Vanzolini Maria Luiza Salomé

36) Vanzolini José Salvador

37)Vanzolini Prof. José Joaquim do Amaral Ferreira
38) CCB —Centro Ceramico do Brasil Lilian Lima Dias

39) ICEPEX Sérgio Eduardo Monteiro Diogo
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40) Instituto Falcdo Bauer da Qualidade

Nayara da Silva Evangelista

41) Instituto Falcdo Bauer da Qualidade

Marcos José de Sales Junior

42) Instituto Falcdo Bauer da Qualidade

Walter Second Vasconcelos

43) Instituto Falcdo Bauer da Qualidade

Paulo H.D.M. Berttolini

44) INT

Rosana Carvalho Esteves

45) PUC/RS - Labelo

Domingos F. Alves

46) SENAI/SP — Organismo de Cert.de
Produtos

Bianca Masumoto Costa

47) SENAI/SP — Organismo de Cert.de
Produtos

Ricardo Minoru Gibo

48) WQS Certificacbes de Produtos Ltda

Liliana Soares Batista

49) QUALIFIO — Assoc. Bras. pela Ramon Diaz Herrera
Qualidade dos Fios e Cabos Elétricos
50) AGAST Antonio Carlos Olivieri

51) IEX Certificagdes Agostinho Tomaselli

2. Programacao do Encontro

O 10° Encontro teve a seguinte agenda de trabalhos:

1° Dia — 28/03/2011

09h00 — 10h00
10h00 — 10h15
10h15 — 10h30

Painel 1

Credenciamento e Café de Boas Vindas

Abertura - Joao Jornada — Presidente do Inmetro

Objetivos do Encontro e Sistemética de Trabalho - Alfredo
Lobo — Diretor da Dqual do Inmetro

Principais Questdes sobre Credibilidade das Certif  icacbfes em Sistema de Gestao da
Qualidade e Ambiental
Moderador — Alfredo Lobo

10h30 — 11h00
11h00 — 11h40

Painel 2

Visao Internacional - Nigel Croft —Consultor

Visao Nacional — Acreditador e Certificadoras — Marcos Aurélio Lima —
Coordenador da Cgcre do Inmetro

ABROC - Jean Bodinaud — Vice Presidente da ABROC

Principais Questdes sobre Credibilidade das Certifi cacoes de Produtos
Moderador — Marcos Aurélio

11h40 - 12h10
12h10 — 12h50

12h50 — 13h00

13h00 — 14h00

Visao Internacional - Reinaldo Balbino Figueiredo — ANSI
Visao Nacional — Acreditador e Certificadoras - Marcos
Aurélio Lima — Coordenador da Cgcre do Inmetro

ABROC - Jean Bodinaud — Vice-Presidente

Divisdo dos Grupos de Trabalho (GT)

Almoco
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14h00 — 16h00 Atividades dos GT sob a coordenacao do Nigel Croft
(SG) e Reinaldo Figueiredo (Produto)

16h00 — 16h30 Café

16h30 — 17h30 Consolidacao dos Trabalhos dos GT sob a coordenacao do
Nigel Croft (SG) e Reinaldo Figueiredo (Produto)

17h30 — 18h30 Consolidacao dos Trabalhos pela coordenacao

19h30 Jantar de Confraternizagcao

2° Dia — 29/03/2011

09h — 10h00 Plenaria - Apresentacao dos trabalhos dos GT pelos Relatores

10h — 11h00 Plenéaria - Discussao das apresentacdes dos GT sob a
coordenacao do Alfredo Lobo — Diretor da Dqual do Inmetro

11h - 11h30 Plenaria - Recomendacdes e Encaminhamentos - Alfredo Lobo

Diretor da Dqual do Inmetro

11h30 — 12h00 Palestra — O Futuro das Certificacdes - Nigel Croft —Consultor
12h00 — 13h00 Almoco

3. Desenvolvimento do Encontro
Primeiro dia
3.1 — Abertura - Apresentagao sobre os objetivos do encontro — Alfredo Lobo

Agradeceu a presenca de todos e justificou a auséncia do Prof. Jornada que estava programado para
fazer a abertura deste Encontro. A Auséncia foi para atender um chamado do Governo.

O Alfredo Lobo fez um breve histérico dos Encontros, informando que a iniciativa de promover esse
evento partiu do Comité Brasileiro da Qualidade.

Alfredo Lobo ressaltou que, de inicio, considerou-se, somente os envolvidos com a ABNT NBR ISO
9001. Com a evolucao das discussfes levadas a efeito nos diversos Encontros decidiu-se ampliar o
escopo de debates para todos os outros processos de certificacdo: produtos, pessoas, etc.

Informou sobre os resultados gerados com os Encontros

Apresentou, a seguir, a agenda do Encontro destacando a importancia da participacao de todos nas
discussdes e 0 que se esperava como resultados dessas discussoes.

3.2 Painel 1 — PRINCIPAIS QUESTOES SOBRE CREDIBILID ADE DAS CERTIFICACOES EM
SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE E AMBIENTAL
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VISAO INTERNACIONAL

Palestra Dr. Nigel Croft

Iniciou sua palestra fazendo uma breve esplanagéo sobre o seu envolvimento com a ISO 9000.

Apresentou o0s principais objetivos da certificacao:

— Prover a confianga. Demonstrando que a organizacao tem um sistema de gestdo em

conformidade com a norma pertinente, além de outras

Esclareceu que os procedimentos em si ndo é o item mais importante. O que realmente interessa é

se todos os procedimentos atinjam os preceitos da ISO 9001.

Dr. Nigel informou os nimeros atuais de certificados emitidos na:

China: 390 mil
Russia: 50 mil
india: 250 mil

Topicos abordados:

Algumas potenciais ameacas identificadas pela IAG:

Sobre os Consultores:
- falta de competéncia;
- metodologia;

- conflito de interesses

Sobre as Organizacoes:
- falta de cultura da qualidade;
- interesse apenas no certificado;
- consideracdes comerciais
- reduzir os precos (vocé recebe o que vocé paga)
- ética;
- falta de entendimento:
- da acreditacéo
- da ISO 9000
- da abordagem de processo
- abordagem relativa as auditorias (internas e externas)

Sobre os Auditores:

- competéncia;

- conflito de interesses;

- nenhum senso de responsabilidade profissional

Geral:

- interesses instalados (comercial/politico)

- mercado de expectativas irrealistas

- “exagero” 1ISO 9000 por consultores e Organismos de Certificac&do
- abordagens incoerentes

- fofoca

Sobre Organismos de Acreditacao:
- mecanismos de feedback pobre em marketing
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- muita burocracia

- geralmente nao “duro” o suficiente para se livrar dos bandidos

- abordagem inconsistente entre as consideracdes de alguns Organismos de Acreditagéao
- interesse comercial

- papel dos Organismos de Acreditacao inconsistente

* Sobre os Organismos de Certificacao:
- competéncia das equipes de auditoria:
- inconsisténcias
- inabilidade de olhar além “documentos”
- mé& compreensdo das “abordagens” de processos
- falta de conhecimento técnico
- consideracdes comerciais
- conflitos de interesses
- pouco ou nenhum feedback dos clientes dos clientes
- consideracdes éticas
- pouco foco na performance do SGQ

* OQutros:
- reguladores
- compradores
- governo
- formadores

Apresentou consideragdes sobre:

» Tratamento “pobre” das reclamacdes na cadeia de suprimento
» Falta de transparéncia dos Organismos de Certificagdo. Transparéncia € um principio
fundamental
* N&o cumprimento pelos Organismos de Certificacdes da clausula 8.3 da ISO/IEC 17021,
transcrita abaixo, alguns Organismos de Acreditacdo fazem vista grossa:
“O organismo de certificacdo deve manter e tornar acessivel ao publico, ou fornecer
quando solicitado, por qualquer meio a sua escolha, uma relacdo de certificacfes validas
que deve apresentar, no minimo, o nome, documento normativo pertinente, escopo,
localizacdo geogréfica da sede e de quaisquer locais dentro do escopo de uma certificacao
multi-site”.
Recente decisdo do Comité Técnico do IAF — marco/2011 — “Todos os membros do IAF
devem garantir que seus credenciados cumpram os requisitos da norma ISO/IEC 17021
» Ser “bonzinhos” com clientes certificados, diminuindo a importancia das ndo-conformidades
 Tempo de implementacao curto:
- 38% das organizacdes certificadas visitadas informaram ter aplicado o seu SGQ e
obtiveram a certificacdo em menos de 6 meses;
- 9% afirmaram ter feito o mesmo e obtiveram o certificado em 3 meses.
* Quadro sobre o nivel de confianca global em funcéo do tempo usado para implementacéo de
sistemas
» Certificados falsos:
- emitidos por outros consultores
- tendéncia dos clientes aceitarem, sem questionar
» Certificado com Acreditagdo ndo é informado para o Acreditador
* Falta de monitoramento dos Organismos de Certificacdo Acreditados, considerados criticos
* Quadro demonstrando o fraco desempenho dos franquiados.

CONCLUSOES:
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» Velhas ameacas a credibilidade continuam

* Novas ameacas emergem constantemente

e Todos nos necessitamos continuar trabalhando juntos para preservar a reputacdo das
certificacdes dos Sistemas de Gestédo

Dr. Nigel informou sobre documento divulgado no site da ISO contendo:
d) Informagdes sobre a norma ISO 9001
e) Como identificar se a firma segue a norma ISO 9001
f) Direcionamento das reclamacdes, referentes a empresas certificadas

Alfredo Lobo solicitou que o ABNT/CB-25 traduzisse este documento para ser colocado nos sites
do Inmetro, do ABNT/CB-25 e da ABROC.

VISAO NACIONAL
3.3 - Palestra Marco Aurélio Lima - Cgcre/lnmetro
Temas abordados:

Marco Aurélio apresentou a Marca de Acreditacéo utilizada pela Cgcre e o Simbolo da Acreditacédo
utilizada pelo OAC.

Co-Certificacéo

Informou que foram identificados casos de Co-Certificacdo de produtos pelo modelo 5 e que o
Cgcre, juntamente com o regulamentador, criard uma regra para avaliagdo das co-certificacoes.

Acompanhamento de mercado

Ao longo de 2010 e 2011 Cgcre esta realizando operagdes de acompanhamento de mercado no
setor de construcdo civil. Resultando em 1 cancelamento, 1 suspensdo e uma adverténcia a
organismos. Varias construtoras tiveram seus certificados suspensos ou cancelados.

ISO 17021:2011

Nova versdo publicada em fevereiro/2011 e que nesta versdo agrega requisitos relativos a

competéncia dos auditores e conducdo das auditorias. As certificadores terdo 24 meses para a total
adequacdo.

Transicao para a ISO 9001
Foi concluida em novembro 2010 a transicdo para 9001:2008. Inmetro durante as

avaliacOes das certificadoras esta verificando se todos os processos da ISO 9001 j& foram
migrados de forma adequada.

3.4 Palestra Jean Bodinaud — Vice-Presidente da AB ROC
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Jean Bodinaud informou sobre a misséo, visdo, os valores e a estrutura organizacional da ABROC.
Sobre atuacdo da ABROC:

» Valorizagao da certificacdo de Sistema de Gestéao
* Novos Projetos
* Bio Combustiveis
» Oferta da ABROC:
- Organismo experientes
- Conducéo de atividades afins
- Comité de ética
* Promocao da Engenharia Brasileira na area ambiental

3.5 Painel 2 - PRINCIPAIS QUESTOES SOBRE CREDIBILI DADE DAS CERTIFICACOES DE
PRODUTOS

VISAO INTERNACIONAL
Palestra Reinaldo Balbino Figueiredo — Sénior Progr ~ am Director ANSI
Reinaldo Balbino fez uma breve apresentacéo sobre a atuacdo da ANSI

Informou que o objetivo da sua apresentacdo € abordar os problemas dos acreditadores, gestores
dos programas e certificadores de produtos que possam afetar a credibilidade das mesmas.

O objetivo também ¢é abordar questdes de credibilidade, o que esta sendo identificado como ponto
critico de controle e as experiéncias de a¢des de melhoria dos processos para manutencao ou
alcance dessa credibilidade.

Abordagens:

» Credibilidade na Certificacdo de Produto ndo pode ser comparada com a Certificacdo de SQ
» Tipo de Certificagcdo

» Organismo de Certificacdo de Produto
- credibilidade OC
- organismo de certificacdo acreditado

» Questbes de Credibilidade:
- ISO System/CASCO
- Organismos de certificacGes que tem os seus processos de acordo com, os documentos da

ISO tem “Out Come” e uma base de operacionalizagéo validada

- Competéncia do pessoal do Organismo de Certificacdo
- Como o organismo de acreditacdo operacionaliza
- Processo de amostragem
-LimitacBes dos Organismos de Certificacédo

» Pontos criticos de controle definidos pelos envolvidos
- Trabalho para obter a credibilidade
- ISO/CASCO Tool box e Scheme owner e IAF
- Define os requisitos para serem implementados pelos acreditadores

» Acbes de Melhorias do Processo
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- Principios de conduta ética dos OC

- Em situacdes que o OC ndo esta ainda em operacdo com a certificacdo — o que fazer?

- Engajar e definir comportamentos éticos para a inddstria no que se refere as perspectivas
do consumidor

- Desenvolver sinergia entre (Scheme Owner — Organismos de CerticacBes e Organismos de
Acreditagcdo) para apoiar a credibilidade do processo de certificagdo

- Conformidade com requisitos domésticos e internacionais

- Integrity Program do GLOBAL G.A.P

- FCC

- FDA

- USDA para o programa de produtos organicos

- EU Novas Diretivas

VISAO NACIONAL
3.6 Palestra Alfredo Lobo — Diretor da Qualidade In  metro

Alfredo Lobo apresentou as principais questdes sobre a credibilidades das certificagcbes de
produtos sob a visédo do Inmetro .
Apresentou o quantitativo acumulado de programas concluidos pela Dqual/Dipac no periodo de
1999/2011

0 Curva de Evolucdo de PAC implantados

Informou que dos 178 Programas de Avaliagdo da Conformidade, 147 s&o no campo compulsorio e
31 no campo voluntario.

Apresentou quadro sobre a evolucdo da Demanda e os Critérios para a sua classificacao. Informou

gue aumentou a demanda ligada a mercados

Gerenciamento da Demandas:

= por novos programas de avaliacdo da Conformidade

» por reclamacdes e denuncias: 300 novas/ano, sendo que 60% feitas pelos concorrentes e dessas,
50% sao improcedentes.

Apresentou, segundo a 6tica do Inmetro as questdes centrais para a Credibilidade dos Programas de
Avaliacdo da Conformidade:
» Adequado grau de confianca através do equilibrio das acGes pré e pés-mercado
= Implantacdo (assistida) dos Programas de Avaliacdo da Conformidade, principalmente para
as micro e pequenas empresas
» Desenvolvimento e implantacdo através de adequada participacdo das partes interessadas e
impactadas, o que confere transparéncia, associada a imparcialidade e isencéo
» Adocao de préaticas de Avaliacdo de Impactos
» Adocdao de préticas de Analise de Risco
= Ampliar Praticas de Acompanhamento no Mercado (acesso a portos, anuéncia e verificagcao
da Conformidade pelo Regulamentador e por agentes externos)
» Regionalizacdo da infraestrutura — hoje concentrada no eixo sudeste-sul
= Alinhamento com as préticas internacionais. Ado¢ao da pratica de analise de risco, bem como
de avaliagdo de impactos. Nesta Ultima comentou que o Inmetro, atualmente, tem feito
avaliacdo de impactos em todas as demandas.
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3.7 — Palestra Jean Bodinaud — Vice—Presidente da ABROC

Jean Bodinaud apresentou a posi¢cao da ABROC com relacdo ao Regulamento Geral de
Certificacdo de Produtos — RGCP.

Fez uma breve abordagem sobre:
» Caracteristicas da Avaliacao de Conformidade de Produtos
= QO ciclo de certificacdo de produtos
» Requisitos Gerais para Certificacdo de Produtos — RGCP
- Inmetro formulou o conceito — Portaria 457 de 1/dezembro/2010
- Inmetro treinou os associados
- ABROC enviou as primeiras minutas de RAC
- Alinhamento com IEC EX
» Requisitos Gerais de Certificacdo através Etiquetagem — RGCE
- Inmetro apresentou o conceito a ABROC
- Treinamento sobre interpretacdo do RGCP nos dias 4 e 5/abril
» Escolha do Laborat6rio - RGCE — RGCP — Novos RAC
= Laboratorios de Ensaios normatizados versus Laboratorios de medidas
- Certificacéo de produtos precisa de laboratérios de ensaios
- Adequacéo de produtos precisa de laboratorio de medidas
- Desenvolvimento de produtos precisa de Laboratérios de P&D

= ABROC - COMPROMISSO COM A CREDIBILIDADE
- somente pessoas treinadas participam da elaboracdo das minutas de RAC
evita retrabalho e perda de tempo

- eficiéncia na elaboracdo das minutas de RAC
N&o reinventar a roda: RGCP e RGCE

3.8 - Apresentacédo dos temas para discussédo dos Gr  upos de Trabalho
Divisdo de Grupos

Dr. Nigel solicitou a escolha de assunto para a participacdo da discussdo em Grupo:
= Sistemas de Gestéo
= Produtos

Ficou definido os participantes para cada assunto.

GRUPO 1 - Certificagbes de Sistemas de Gestdo — Es te Grupo foi dividido em subgrupo 1 e
subgrupo 2
Coordenador: Nigel Croft

Participantes:

Subgrupo 1

Sérgio Fellauer — BSI (Apresentador)
Tatiana Renata Pereira Jucé (ICQ)
Karen Martins — TUV Rheinland
Fernando Pimenta (ABS

Jodo Gustavo Lopes Junqueira (TUV)
Marcelo Machado (ABENDI)

Renato Marinho Bezerra (IPEM/AM)
Denise Maria P. Guisard — (NCC)
Guy Ladvocat (ABNT/CBAC)

Michel:C/Seminarios-Encontros/Inmetro/Credibilidade Certificagdes 10Encontro



12
10° Encontro — “Aprimoramento do processo de certificagéo”

Subgrupo 2

Schipa Suzuki (TUV Rheinland (Apresentadora)
Thais de Oliveira Futo - BRTUV

Sérgio Custdédio — ABS

Alexandre Martins (Inmetro)

José Salvador da Silva Filho (Fundagédo Vanzolini)
Walter Vasconcelos (Inst. Falcdo Bauer)

José Itamar de Souto (IPEM/AM)

TEMAS:

1- Como podemos/ devemos “fiscalizar” o desempenho das organizacgdes certificadas atraves de
visitas do tipo “acompanhamento do mercado”? complementar mecanismos tradicionais
(Subgrupo 1)

2- Como assegurar maior transparéncia das OCSs sem prejudicar o lado comercial?
Como manter diretério da CB-25 atualizado? (Subgrupo 2 )

3- Como avaliar empresas muito imaturas?
Vale a pena estabelecer critérios de maturidade? (2 X PDCA?) (Subgrupo 1)

4- Como estimular a retroalimentacéo dos “clientes dos clientes” incluindo reclamacdes?
(Subgrupo 2)

GRUPO 2 — Certificacdes de Produtos
Coordenador: Reinaldo Balbino

Participantes:

Maria Luiza Salomé (Fundac&o Vanzolini) (Apresentadora)
Clovis Walter Rodrigues (SEBRAE)
Agnaldo de Algcmeida Dantas (SEBRAE)
Claudio Francisco (TUV Rheinland)
Lester Amaral Junior (TUV Rheinland)
Maria Lucia Hayashi (TUV Rheinland)
Marco Antnio Barreto (TUV Rheinland)
Paulo Roberto Coelho (UBQ)

Lilian Lima Dias (CCB)

Arnaldo Barbulio Filho (ABROC)

Sérgio Eduardo M. Diogo (ICEPEX)
Bianca Masumoto Costa (SENAI/SP)
Ricardo Minoru Gibo (SENAI/SP)

Liliana Soares Batista (WQS)

Agostinho Tomaselli (ITEX Certificacfes)
Antonio Carlos Olivieri (AGAST)

Mario Guitti (IQA)

Jean Bodinaud (CERTUSP)

Domingues Armes (PUC/RS)

TEMAS:
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1 - Como que as entidades que sao responsaveis pela elaboracdo da regulamentacéo relacionadas a

certificacdo mandatdria podem contribuir para a credibilidade do processo?
2 - Utilizac&o de laboratérios de 12, 22 e 3° Parte

3 - Memorando de Entendimento

4 - Acompanhamento de Mercado

5 — Competéncia de Pessoal — Caréncia de especialistas,

6 — Co-certificacao

7 — Falta de fiscalizacéo

8 — Reclamagdes

Os Grupos se reuniram para a discussao dos temas e a preparacdo das conclusdes que serdo
apresentadas amanha na plenéria.

Segundo dia

GRUPO 1 - CertificacBes de Sistemas de Gestdo —su bgrupo 1
Apresentador: Sérgio Fellauer

1. Como podemos/devemos “fiscalizar” o desempenho d as organizacOes certificadas

atravées de visitas do tipo “acompanhamento de merca do™ Complementar
mecanismos tradicionais

aos

O grupo considerou que uma das propostas seria através de parcerias com grandes
empresas para coleta de dados sobre os produtos/servicos oferecidos por empresas
certificadas, a exemplo do que as montadoras fazem com as certificadoras, através de
reunides anuais. Para 0 grupo, essa parceria deveria ser feita pelo Inmetro ou a ABROC.

Para o grupo, seria interessante usar a pratica de “cliente oculto”, na qual se atuaria como um
potencial cliente para sondar se a empresa certificada estd seguindo os parametros

especificados na norma. Por exemplo, usando esse artificio, seria possivel verificar
funciona o processo de reclamacgéo da empresa certificada.

como

Outra sugestdo foi a de se realizar auditoria com pouca antecedéncia, em substituicdo a

auditoria-testemunha, nos seguintes casos:
a) denuncia ao Inmetro;

b) empresas certificadas e que tenham problemas de atendimento aos requisitos do cliente
acionadas pelo DPDC (articular com DPDC a viabilidade de distinguir as empresas com ISO

9001);

c) por meio de pesquisa a lista de empresas certificadas (substituindo parte das

testemunhas).

Aproveitar as auditorias de sistemas para avaliar a empresa que esta sendo auditada

Praticar o que ja vem sendo feito pela indUstria automobilistica. Inmetro com a participacéo

da ABROC

No que concerne a articulagdo com o DPDC, Alfredo Lobo disse que o Inmetro poderia
articular com aquele 6rgédo para saber da viabilidade de se distinguir as empresas com

certificado ISO 9001 nas reclamacdes dos consumidores.

Michel:C/Seminarios-Encontros/Inmetro/Credibilidade Certificagdes 10Encontro



14
10° Encontro — “Aprimoramento do processo de certificagéo”

Nigel sugeriu para auditorias com antecedéncia que fosse feito com um organismo piloto. A
ABNT e o BSI voluntariaram-se a participar do programa piloto para andlise do desempenho
do OCC frente a certificada

Marcos Aurélio considera importante a participacdo de um representante do Organismo de
Certificacdo (ndo auditor contratado). Apresentara, ainda no més de abril, uma proposta de
Programa a ser avaliado pelos OCCs.

O grupo expbs que seria interessante elaborar uma pesquisa junto aos clientes do clientes, a
fim de conhecer sobre o0 atendimento da empresa certificada.

Alfredo Lobo sugeriu incluir o servico que foi feito ha quatro anos no contrato com a ABNT.
Para ele, seria interessante, dentro de 12 meses, repetir a pesquisa feita a época.

Visita & comunidade proxima a empresa certificada em SGA para avaliacdo dos impactos
circunvizinhancas.

2. Como avaliar empresas com a 12 Certificagdo? Val e a pena estabelecer critérios de
maturidade? (2x PDCA)?
Realizar auditoria normalmente.
Estabelecer periodo de 1 ano para a validade de novas certificacbes como periodo
probatério.
Realizar a manutengéao do SG dentro dos prazos acordados
Para o grupo, ndo vale a pena estabelecer critérios de maturidade, pois poderiam nao ser
transparentes, dada a possibilidade de subjetividade desses critérios.

Marcos Aurélio afirmou que poderia colocar isso como critério de acreditacao.

GRUPO 1 - Certificagbes de Sistemas de Gestdao —su bgrupo 2
Apresentador: Suzete Schipa Suzuki

1. Como assegurar maior transparéncia das OCS sem prej  udicar o lado comercial? Como
manter o diretorio do CB-25 atualizado?

O grupo guestionou se o diretério do CB-25 é o mecanismo mais adequado para que seja dada
maior transparéncia, principalmente porque, assim, os organismos de certificacdo divulgariam
suas listas de clientes e, com isso, a concorréncia teria facil acesso a dados como: validade da
certificacdo e pessoa de contato da organizacao certificada. Nesse sentido, o grupo também
concordou que, da forma atual, dados dos clientes sédo expostos, ocasionando perda de
privacidade das organizagfes que, em muitas situacdes, recebem varios telefonemas com
ofertas de pregos menores, para que mudem de certificadora.

Nigel Croft sugeriu que se fizesse uma restricdo nas informacdes fornecidas, por exemplo, sem
mencionar nome da pessoa de contato na organizacao, telefone e e-mail. Ele comentou que na
Europa essas informacdes dificilmente estdo disponiveis e que a norma ndo diz que as
informagdes precisam ser disponibilizadas em sites.

Marcos Aurélio informou que o site do Inmetro esta com problemas.

Sugere que a ABROC promova reunidao com as Certificadoras e estabeleca as informacfes que
devam constar do Banco de Dados de maneira a nao divulgar informagbes que permitam aos
concorrentes se beneficiar destas. Apoés isso, caberia a area de Informatica do Inmetro proceder
as alteracoes.

2. Como estimular a retroalimentacédo dos clientes, incluindo reclamactes?
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Para o grupo, deveriam ser tomadas acdes em dois niveis:
a. No nivel institucional (ABROC, Inmetro, CB-25, Associacoes, etc.)

i. Desenvolver uma pesquisa periddica de clientes de empresas certificadas. A
ABROC seria elegivel para esta pesquisa? Analisar pesquisa cliente do cliente
ja realizada pelo Inmetro.

ii. Desenvolver mecanismos de retroalimentacdo com grandes compradores:
Petrobras, Eletrobras, Vale, Setores especificos, etc.

b. No nivel do OCS:

i. Incluir processo de consulta a amostras de clientes do auditado para servir de
entrada para processos de auditoria.

ii. Aumentar a divulgacdo dos canais de tratamento de reclamacdes de clientes
de empresas certificadas.

Nigel Croft sugeriu que fosse traduzido o documento da ISO que trata de “Reclamacoes”.
Depois, caberia fazer divulgacdo do documento nos sites do Inmetro, ABROC, Organismos
de Certificacdo, CB-25, e outros.

Em relacdo ao subitem 2.a.i, Alfredo Lobo informou que o Inmetro tem como compromisso
expresso no Contrato de Gestdo avaliar os usuarios dos usuarios da ISO 9001. Ele sugeriu,
como encaminhamento, avaliar se esta atualizada a pesquisa feita ha aproximadamente
guatro anos. Nigel Croft se comprometeu a dar apoio nessa avaliagao.

GRUPO 2 — Certificacdes de Produtos
Apresentador: Maria Luiza Salomé

1. Como as entidades que sdo responsaveis pela elab oracdo da regulamentagéo
relacionada a certificacdo compulséria podem contri buir para a credibilidade do
processo?

O grupo indicou alguns pontos:
= Adequacao de prazos;
= Melhor comunicacao entre os Ministérios;
= Melhor definicdo de papeis do Inmetro, MAPA/ANVISA, dentro do processo de
certificacéo;
= Treinamento de pessoal (outros regulamentadores) envolvidos no processo.

Reinaldo Balbino comentou que os prazos precisam ser bem definidos. Comentou-se que
uma portaria da prazo, por exemplo, de 1 ano para entrada em vigor e, quando chega
préximo a essa data, € feita uma prorrogacgéao.

Alfredo Lobo comentou que é fato que esse processo tem falhas, mas ressaltou que o prazo
é discutido com todas as partes. Além disso, é necessario ter responsabilidade. Como
exemplo, citou o caso de luvas cirdrgicas. Se o prazo nao fosse prorrogado, havia o risco de
um colapso no sistema de saude, porque, a época, havia poucas industrias certificadas. Em
outros casos, ha problemas com os organismos de certificagdo, que ndo se interessam por
certificar tal produto e, em ultima hora, manifestam interesse.

Reinaldo Balbino comentou que nos EUA, os acreditadores montam um programa piloto e
guem (certificadores) ndo entrou no inicio tem que aguardar a conclusdo do piloto para aderir.
Isso evitaria que o organismo quisesse atuar restando pouco tempo para entrada do RAC em
vigor.
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Marco Aurélio citou exemplo deste procedimento que foi adotado pela Petrobras no caso de
certificacdo de valvulas.

Reinaldo Balbino — Regulador € quem tem que ter a sensibilidade de definir o prazo. Nos EUA
o NIST treina o pessoal dos organismos reguladores em como funciona a certificacdo, enfim,
tudo sobre avaliacdo da conformidade

Jean Bodinoud — melhor comunicag&o entre ministérios.

Alfredo Lobo informou que hoje o Inmetro ao ser procurado pelos 6rgdos reguladores, ou
guando o Inmetro os procura por forca das demandas do Plano de Acdo do PBAC, as partes
assinam um Termo de Compromisso para a implantagdo dos programas

O Inmetto também disponibiliza um kit de educacéo a distancia como curso de treinamento
sobre avaliagdo da conformidade, no site do Inmetro. Inicialmente disponibilizado para o
pessoal da Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade — RBMLQ e que 0s organismos
certificadores deveriam conhecer e criticar. Solicitou o apoio da ABROC no sentido de
divulgar o treinamento aos seus associados.

Marcos Aurélio informou que, independentemente das dificuldades orcamentarias, o Inmetro
esta implantando treinamento para avaliadores e especialistas fora do Rio de Janeiro

2) Utilizacéo de laboratorios de 12, 2 2 e 32 partes.

* Harmonizagdo da metodologia de ensaios;

= Interpretacdes;

* Programa de proficiéncia de ensaios;

» Competéncia de AO e OC para realizar essas atividades.
Foi posto pelo grupo que é possivel chegar a resultados completamente diferentes,
dependendo da metodologia de ensaio utilizada.

Marcos Aurélio informou que isso faz parte do processo, sendo, portanto, perfeitamente
possivel.

Alfredo Lobo considerou importante o OCP passar para o Inmetro os problemas envolvendo
resultados dos laboratérios.

Jean Bodinoud — 1° - existe variacdo no método de ensaio
2° - Cuidado especial para quem ira fazer a avaliacdo do laboratério — muito técnico.

Reinaldo Balbino — é fundamental ter pessoas altamente qualificadas para avaliacdo de
laboratorios.

Nigel — Confusao entre os papeis. O Inmetro acaba tendo que atuar nos dois papeis
Alfredo Lobo — Definicao de atribui¢cdes — Inmetro/Organismo/Empresa

Salomé — Divergéncias nos resultados. Precisa ter um consenso definindo uniformizacao.

|
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Jean Bodinoud — Laboratorio estabelece a metodologia ja que a norma nao estabelece. Assim,
o resultado iréa depender do parametro que cada um utiliza. Portanto, seria bom estabelecer
0s parametros.

Alfredo Lobo OCP quando identificar divergéncia nos resultados, avisa ao Inmetro

Marco Aurélio comentou que este item faz parte dos requisitos de acreditacdo e nos RTQ e
sao avaliados nas auditorias de concessao e manutencao das acreditacdes.

Alfredo Lobo informou que é impossivel atacar 178 casos e atuar na metodologia de ensaios e
gue é preciso informar ao Inmetro os casos especificos para se agir seletivamente junto a
Cgcre para harmonizar a especifica metodologia

O Domingos F. Alves representante da PUC comentou que os laboratorios que realizam
ensaios para plugues e tomadas, cada um executa o ensaio de uma forma diferente, podendo
chegar a resultados diferentes e que o CT8 pode contribuir muito nesta questao.

3) Memorando de entendimento
Para o grupo, o item 8 do RGCP deve ser efetivamente avaliado pelo Inmetro.

Marcos Aurélio informou que a Cgcre esta discutindo para que todos os Memorandos que
estiverem sendo discutidos deverao ser encaminhados, antecipadamente, ao Inmetro.

Alfredo Lobo sugeriu determinar no RGCP o prazo para encaminhamento do documento a
Cgcre.

Nigel Croft informou que na Europa é feita a diferenca entre Certification e Notifield Bady
para nao haver esta confusao entre eles.

Alfredo Lobo sugeriu ao Marcos Aurélio colocar no item 8 do RGCP o prazo para que os OCCs
enviem a informacdo ao Inmetro dos Memorandos assinados

4) Acompanhamento de mercado

O grupo sugeriu que se fizesse:

- Efetiva implementacdo do PVC

- Inspecao conduzida por entidades de classe servirem como retroalimentagao para os érgaos
de fiscalizacao (ex. IPEM, ANVISA).

Alfredo Lobo comentou que a capacidade do Inmetro em realizar PVC é baixa, comparada ao
numero de PAC implementados. Nesse sentido, ele considera como alternativa as avaliacdes
por agente externo e avaliagcdo pela concorréncia.

5) Competéncia de pessoal / Caréncia de especialistas

O grupo sugeriu:
= Oferecer cursos para o desenvolvimento de competéncias fora do Rio de Janeiro.
» Melhorar a formacao do Organismo de Acreditacao (areas especificas)
» Definicdo de pré-requisitos — competéncia para o Acreditado e OCs
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= SIBRATEC - Parcerias
Marco Aurélio — Inmetro ja possui um programa para as regides Sul/Nordeste/Sudeste. Politica
que o Inmetro tenta implementar

Reinaldo comentou que determinadas areas tém caréncia de especialistas e acSes precisam
ser tomadas para suprir essa caréncia.

Alfredo Lobo informou que em alguns RAC o Inmetro tem definido a figura e as competéncias
dos especialistas.

Marcos Aurélio comentou que uma das prioridades em Acreditacao € capacitar pessoas. Sem

especialistas nao da para avaliar.

O Inmetto também disponibiliza um kit de educacéo a distancia como curso de treinamento
sobre avaliagdo da conformidade, no site do Inmetro. Inicialmente disponibilizado para o
pessoal da Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade — RBMLQ e que 0s organismos
certificadores deveriam conhecer e criticar. Solicitou o apoio da ABROC no sentido de
divulgar o treinamento aos seus associados.

6) Co-Certificacao

- Clarear pontos especificos a serem avaliados de acordo com os requisitos de GQ e aceite do
certificado (s/visita)

- Interpretagdo oficial do Inmetro de requisitos do RAC com a participagdo dos organismos de
certificacdo e emissdo da interpretacao através de oficios

Alfredo Lobo informou que em alguns produtos criticos 0 RAC j& obriga a presenca do
especialista, inclusive definindo perfil e qualificago.

Marcos Aurélio informou que o Sibratec — MCR, tem a fundo perdido, 100 milh&es de reais
para 19 redes teméticas voltadas para laboratorios.

Informou, também, que o governo tem preocupacdo com a entrada de produtos no Brasil,
principalmente da China, com duas situagfes: empresas que exportam para o Brasil utiliza
Memos ou convénios com OCC nacionais com base em certificados ISO 9001, para produtos
com modelo 5, fabricados no Brasil. A rede IQNET, formada por certificadores internacionais,
fornece certificados em nome desta rede. O Inmetro ainda estd analisando esta questdo e
gue este assunto esta sendo levado ao IAF.

Nigel Croft informou que a IQNET faz avaliacdo de pares e que o Brasil pode ter problema se
nao aceitar certificados emitidos por estas entidades. Mas 0 nosso caso é que os produtos
sdo de certificacdo compulséria e ndo voluntaria.

O Grupo registrou que o item 6.2.3.3, do RGCP, da margem para se interpretar que o
certificado ISO 9001 substitui a visita a fabrica, deixando a critério da certificadora aceitar ou
nao.

Alfredo Lobo sugeriu que ficasse claro no RGPC que o OCC né&o pode substituir a visita
técnica pelo certificado 1ISO 9001. O item sera revisado pelo Inmetro.

7) Falta de fiscalizacéo
Reinaldo Balbino - - Inmetro devera envolver a ABROC neste trabalho.

Maria Luiza explicou que no PSQ de materiais, do PBQP-H, é divulgado o que é conforme e o
gue ndo esta conforme com relagao aos fabricantes.
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Alfredo Lobo aproveitou para comunicar que o Inmetro esta se desligando do PBQP-H

8) Reclamacdes

O grupo informou que o Inmetro passa reclamacdes para serem respondidas pelos
Organismos, mas, apds respondé-las, eles ndo tém o retorno da Ouvidoria do Inmetro.
Algumas demandas sdo enviadas repetidamente, por ouvidoras diferentes, mostrando
problemas na comunicagao interna dessa area no Inmetro.

O Grupo colocou que ndo estd havendo retorno ao OCC dos resultados finais ao reclamante
por parte do Inmetro, bem como repeti¢cdo de cobrangas por parte do Inmetro aos OCCs,
guando j& foi respondido pelos mesmos.

Alfredo Lobo comentou que o foco do Inmetro é responder ao reclamante por isso esse
problema deve estar ocorrendo atualmente.

Essa questdo serad analisada para que os organismos tenham retorno sobre se as respostas
atenderam as indagacgdes dos reclamantes.

Foi sugerido que a ABROC poderia ajudar nesse processo.

4. O FUTURO DAS CERTIFICACOES
Palestra Dr. Nigel Croft

Resumo dos pontos abordados pelo Dr. Nigel Croft:

a) Normas de Sistema de Gestéo

Apresentou quadro com informagdes sobre a Normalizagao Internacional

Informou sobre as varias op¢des que estdo em discussao para a 1ISO 9001, resultado da
pesquisa realizada em outubro/2010

Informou, também sobre a revisdo dos Principios de Gestao da Qualidade

Normas voluntérias

b) Avaliacdo da Conformidade

ISO/IEC 17021:2011 —

Informou que foi publicada em fevereiro/2011 e no Brasil estad em fase de consulta nacional
Alertou sobre o novos requisitos para o processo de auditoria

Periodo de 2 anos para os Organismos de certificacdes cumprirem

Destacou : foco na competéncia do auditor, na selegédo da equipe, no pessoal de apoio, e nos
recursos para permitir que a equipe possa efetuar uma auditoria competente, etc

Competéncia — Mudanca de paradigma
“Demonstrar capacidade de aplicar conhecimentos e habilidades para alcancar os resultados
desejados”

Sobre a 1ISO 19011
= Informou que o FDIS sera liberado a qualquer momento
= Fornece orientacdo sobre auditoria de Sistemas de Gestao;
= Facilita aintegracdo de auditorias;

= Introducéo de auditoria baseada no risco:
- prioridade para temas mais importantes
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- programa de auditoria com base nas prioridades na Gestéo e Riscos para a
organizacao
- Mais foco na Auditoria interna

Sobre Certificacdo de Produtos

= |SO Guide 65 — Requisitos para Organismos de Certificacdo de produtos, processos e
servigcos. Atualmente esta sendo revisada pelo ISO/CASCO WG 29:
- serd publicada como ISO/IEC 17065
- esta na fase DIS
- previsao € ser publicada no inicio de 2012

»= SO Guide 67 — Fundamentos de Certificacdo de Produtos. Atualmente esta sendo
revisada pelo 1ISO/CASCO WG32:
-sera publicada como ISO/IEC 17067
- previsao, final de 2012, inicio 2013

Apresentou informacdes sobre acdes referentes “Gas de Estufa”
Apresentou alguns pontos sobre o Plano de Agdes co njunta da ISO e do IAF

CONCLUSOES:

= O Planejamento Estratégico da ISO para os proximos 10 anos esta em andamento e
previsto ser concluido em meados 2011,

=  Nenhuma nova revisao da ISO 9001 antes de 2015;

= Novos padrdes de Sistemas de Gestdo em desenvolvimento;

= |SO/CASCO publica ISO/IEC 17021:2011. Novas revisfes sendo trabalhadas para
ISO Guide 65 e 67,

= Em curso novas iniciativas no ambito da ISO e o IAF para manter e melhorar a
Credibilidade das Certificacbes

= LEMBRE-SE — FOCO NO PRODUTO

5. Encerramento

Alfredo Lobo encerrou o Encontro agradecendo a colaboragdo de todos os participantes que
colaboraram, em muito, para o sucesso do evento. Afirmou estar muito satisfeito com os
resultados apresentados.

Agradecimentos especiais foram dirigidos para a ABROC, Guy Ladvocat/CBAC e o CB-25 que
participaram, juntamente com a Maria Teresa/lnmetro/Diape, na formulacdo da programacéo o
que, segundo ele, foi fundamental para resgatar o0s objetivos do Encontro.

Informou que o Documento Orientativo para Selegédo e Contratagdo de Servigos de Consultoria,
Treinamento e Certificacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, rev. 5 de 22/marc¢o/2011 ja
esta no site do ABNT/CB-25 — www.abntcb25.com.br/documentoorientativo.pdf

Todas as apresentacfes recebidas pelo ABNT/CB-25 como também o relatério encontram-se no
site: www.abntch25.com.br menu Certificacdes-Credibilidade
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