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1. Introducao

Embora a ISO 9001:2000 seja aplicavel em todos os tipos de organizagao,
independentemente do tamanho ou produto fornecido, ha uma série de caracteristicas das
organizagdes prestadoras de servigos que requerem atencao especifica durante a auditoria
de terceira parte.

Este documento, preparado pelo Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 (composto por
especialistas do ISO/TC 176 e do IAF) e especialmente traduzido para os Associados ao
QSP, visa a fornecer diretrizes para os auditores sobre a auditoria de conformidade das
organizagdes prestadoras de servigos com os requisitos da ISO 9001:2000.

Neste trabalho, é dada énfase aos requisitos da segao 7.3, Projeto e desenvolvimento, da
secao 7.5.2, Validagcao dos processos de produgéo e fornecimento de servigo, e da secao
8.3, Controle de produto ndo-conforme.

2. Organizacoes Prestadoras de Servigos

De acordo com a Nota 2 da sec¢ao 3.4.2, Produto, da ISO 9000:2005:

“Servico € o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada
necessariamente na interface entre o fornecedor e o cliente e é geralmente
intangivel. A prestacdo de um servigo pode envolver, por exemplo:

— uma atividade realizada em um produto tangivel fornecido pelo cliente (por
exemplo, o reparo em um automovel);

— uma atividade realizada em um produto intangivel fornecido pelo cliente
(por exemplo, declaragao de imposto de renda necessaria para receber a
restituicao);

— a entrega de um produto intangivel (por exemplo, fornecimento de
informac&o no contexto da transmiss&o do conhecimento);

— a criacdo de um ambiente agradavel para o cliente (por exemplo, em hotéis
e restaurantes).”



A maioria das organizagdes possui um elemento de servigo em seu produto. Pode variar
desde quase 100% de servico (no caso de uma firma juridica, por exemplo) até um
componente de servigo relativamente pequeno (no caso de uma organizagéao fabricante que
fornece, por exemplo, servico pos-vendas).

3. Diretrizes de Auditoria

3.1 Projeto e desenvolvimento do servigo

Ao considerar a aplicabilidade ou ndo da secédo 7.3 da ISO 9001:2000 para uma
organizacgao prestadora de servigos, € importante lembrar a definicdo de “projeto e
desenvolvimento”, que, de acordo com a sec¢éo 3.4.4 da ISO 9000:2005, é o “conjunto de
processos que transformam requisitos em caracteristicas”. Novamente, de acordo com a
ISO 9000:2005, requisito é a “necessidade ou expectativa que é expressa, geralmente, de
forma implicita ou obrigatoria”, e as caracteristicas do servigo séo atributos diferenciadores
que podem ser:

sensoriais (por exemplo, relacionadas com olfato, tato, paladar, visdo, audicao);
comportamentais (por exemplo, cortesia, honestidade, veracidade);

temporais (por exemplo, pontualidade, confiabilidade, disponibilidade);

ergondmicas (por exemplo, caracteristicas fisiolégicas relacionadas a seguranca
humana);

e tangiveis (por exemplo, caracteristicas mensuraveis; podem ser as caracteristicas
dos meios fisicos, usados para prestar o servico, como, por exemplo, a velocidade
maxima de uma aeronave, ou do meio ambiente no qual o servigo é prestado, como,
por exemplo, as instalagbes ou temperatura interior de uma aeronave).

E bastante comum considerar-se apenas o componente tangivel dos produtos ao abordar os
requisitos da secgdo 7.3, esquecendo-se de que o projeto e desenvolvimento do produto
intangivel (o servico em si) deve ser o principal foco. Além disso, a organizacao devera
projetar o modo como o servigo sera prestado para os clientes.

Se a organizacgao propde justificar a exclusdo do projeto e desenvolvimento do SGQ, o
auditor deve fazer uma avaliagdo cuidadosa das justificativas a luz do que citamos acima. O
auditor também deve examinar se a organizagao tem um processo eficaz de projeto e
desenvolvimento que defina suficientemente as caracteristicas do servigo e dos processos
de prestacao do servigo, necessarios para atender as necessidades e expectativas do
cliente.

3.2 Validagao dos processos de producgao e prestacao de servigos

Em termos de processos necessarios para realizar o servigo, podemos identificar dois tipos
de processos:
e aqueles que envolvem o cliente na realizagdo do servigo propriamente dito
(prestacao do servigo em tempo real); e
e aqueles cujo resultado é entregue ao cliente apos a realizagdo do processo.

Usando o exemplo de um hotel, podemos dizer que os processos de “check in” e “check out”
envolveriam provavelmente a prestagcao do servico em “tempo real”’, enquanto a limpeza de
quarto seria geralmente “entregue” ao hdspede apenas apds a conclusido do processo (que
poderia estar sujeita a inspecao e retrabalho se necessario, para corrigir quaisquer nao-
conformidades).



Processos semelhantes podem ser encontrados em organizagdes fabricantes que fornecem
servigos relacionados com seus produtos, como, por exemplo, o gerenciamento de
reclamagdes e garantias, o reparo de produtos feito pelas unidades de servigo da
organizacgao, ou as atividades de manutencéo de produtos realizadas nas dependéncias de
uma empresa cliente.

Esses processos que envolvem entrega em tempo real e s&o realizados diretamente na
interface organizagao/cliente raramente podem (se é que podem) ter suas saidas (“o
servigo”) verificadas por subseqlente monitoramento ou medi¢ao antes de serem
“‘entregues” ao cliente. Portanto, esses processos estao de fato sujeitos a validagao, de
acordo com os requisitos da seg¢ao 7.5.2 da ISO 9001:2000. Isso também é essencial a fim
de prevenir a ocorréncia de nao-conformidades.

A fim de garantir o controle adequado da qualidade do servigo a ser prestado, o auditor
deve:

- conhecer as caracteristicas do servi¢co, os processos de prestacio do servigco e
seus critérios de aceitagdo, conforme definidos pela organizagao;

- determinar se a validagao dos processos de prestacado de servigo em “tempo real”
(ou qualquer outro processo que exija validagao) foi realizada e se levou em conta os riscos
associados;

- avaliar se as ferramentas apropriadas, o treinamento e a delegacao de poder foram
fornecidos para o pessoal envolvido.

Para muitos setores de servigos, o servigo prestado € instantaneo (isto é, mediante
processos de “tempo real”), ndo permitindo a pronta inspe¢éo antes da entrega do servigo.
A linha de pensamento da qualidade diz que a forma mais econémica de se fazer negdcio é
aplicar a filosofia de “processos especiais” a TODOS os processos: quanto mais a
organizagao deixa seus processos corretos, menos precisa se preocupar com o resultado
dos processos. Portanto, € muito improvavel que essa se¢ao possa ser excluida.

3.3 Controle de produto nao-conforme

Nos casos de processos de servicos que envolvem diretamente o cliente, o “controle de
produto ndo-conforme” (sec¢ao 8.3) é a forma como a organizagao lida com as nao-
conformidades na prestacao de servigos até que a agao corretiva apropriada seja definida e
implementada.

Quando for identificada uma ndo-conformidade, o auditor deve examinar:

e se o pessoal envolvido recebeu autoridade suficiente para decidir o destino do
servigo, como, por exemplo:
e terminar o servico imediatamente
e substituir o servigo prestado
e oferecer uma alternativa

e as exigéncias dos clientes da organizagao e os processos de reclamacgdes

¢ todas as corregdes temporarias que sejam implementadas para mitigar o efeito da
nao-conformidade (ex.: reembolso, crédito, atualizacao, etc.)

¢ aidentificagao, segregacao e substituicido dos equipamentos de servico pertinentes,
dos prestadores de servicos e do meio ambiente.

Isso permitira ao auditor julgar se o controle de tal produto ndo-conforme ¢é eficaz.
Nota: Nessas situacbes, deve-se tomar providéncias para que o Sistema de Gestao da

Qualidade capte os dados das ndo-conformidades e tenha um feedback de informagdes, no
nivel de gestao apropriado, para a eficaz definicdo e implementacio de agdes corretivas.



Para os casos em que a saida do servigo é entregue apds a realizagéo do processo, 0
“controle de produto nao-conforme” pode se basear em técnicas usuais de monitoramento e
inspecao. Devera buscar-se evidéncia da adequacao e da implementacao eficaz dessas
técnicas.

O feedback de usuarios sera usado pelo Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 para
determinar se deverao ser desenvolvidos documentos com informacgdes adicionais ou se
devem ser revisados os documentos atuais.

Comentarios sobre este e outros guidance papers devem ser enviados em inglés para o
seguinte endereco eletrdnico: charles.corrie@bsi-global.com.

Os outros guidance papers do Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 podem ser
acessados nos sites:

www.iaf.nu e www.iso.org/tc176/1ISO9001AuditingPracticesGroup
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ou outras responsabilidades legais que possam surgir do fornecimento ou do subsequente
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