( 7 PERGUNTAS FREQUENTES SOBRE ISO 9000
TOTUM

Este material contém algumas perguntas e respostas relacionadas & certificacdo ISO 9000 e tem
como objetivo orientar e esclarecer possiveis dividas sobre o processo de avaliacdo e
certificacdo.

Desde j&, colocamo-nos & disposicdo para orientar sobre qualquer aspecto ndo mencionado ou
ndo esclarecido plenamente.

Instituto Totum

PERGUNTAS E RESPOSTAS

1. E obrigatéria a realizagao de auditoria em duas fases?

Sim. As auditorias iniciais de certificacdo devem ser realizadas obrigatoriamente em duas fases.

A 1° fase refere-se a uma andlise de toda a documentacdo da empresa, permitindo que o
organismo certificador avalie, principalmente: a localizacdo da empresa e condicdes especificas
do local; situacdo e compreensdo da empresa em relacdo aos requisitos da Norma; a necessidade
de coleta de informacgodes para realizacdo da 2° fase da auditoria (como por exemplo, aspectos
regulamentares e legais aplicados ao negdécio da empresa); andlise de recursos e planejamento
para a 2° fase da auditoria, acordando com o cliente detalhes da logistica; avaliacdo das
auditorias internas e andlises critica j& realizadas pela empresa, verificando se a empresa estd
preparada para a 2° fase da auditoria.

A 2° fase de auditoria tem como objetivo a avaliacdo da implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade da empresa.

2. A duas fases de auditoria deverdo ocorrer nas dependéncias de minha empresa?

E possivel que uma parte da 1° fase de auditoria seja realizada nas dependéncias da empresa,
dependendo da complexidade e necessidade de informacdes. Isto ndo é obrigatdrio, mas caso
seja necessdrio, o agendamento da auditoria serd feito previamente e em comum acordo com a
empresa. J& a 2° fase deve ser realizada nas dependéncias da empresa, obrigatoriamente.

3. Osresultados da 1° fase sdo comunicados @ empresa?

Sim. As constatacdes da 1° fase de auditoria serdo documentadas e informadas a empresa,
incluindo a identificacdo de qualquer drea de preocupacdo que poderia ser classificada como
ndo-conformidade durante a 2° fase.

4. Qual é o intervalo entre a 1° e 2° fase da auditoria?
Para determinacdo do intervalo serd levado em conta o tempo necessdrio para que a empresa

consiga resolver os ponfos de preocupacdo identificados durante a 1° fase.

5. Caso ndo sejam encontradas preocupagdes e pontos criticos na 1° fase de auditoria, a
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certificadora fornecerd o ceriificado?

N&o, o certificado somente serd emitido apds a finalizacdo da 2° fase da auditoria, desde que ndo
encontradas ndo-conformidades.

6. A certificadora avisa quais dreas serdo auditadas?

Sim, o Instituto Totum envia o planejamento da auditoria, informando as dreas que serdo auditadas.

7. Quais os possiveis resultados de uma auditoria?

= Recomendacdo da certificacdo.

» Recomendacdo da certificagcdo com auditoria documental para as ndo-conformidades criticas.

= Recomendacdo da certificacdo com auditoria de “follow-up” para as ndo-conformidades
criticas.

= NGo recomendacdo da certificacdo.

8. O que é uma Recertificagdo?

A cada trés anos o sistema certificado precisa ser reavaliado, conforme regras internacionais do |AF
- International Acreditation Férum — para renovacdo da sua vigéncia.

9. Com quais critérios é dimensionado o tempo para realizagdo de uma auditoria?

O Instituto Totum segue diretrizes internacionais do IAF — International Acreditation Férum - para
realizacdo do dimensionamento de uma auditoria. As diretrizes estdo disponiveis para consulta no
sitfe www.iaf.nu.

10. Caso a empresa a ser certificada ndo concorde com uma decisdo do Instituto Totum, ha
possibilidade de recorrer a alguma outra instancia?

Sim, o Instituto Totum possui procedimentos que permitem a revisdo de uma decisdo. Essa
solicitacdo é denominada “Apelacdo”. Sdo definidas duas insténcias, Comissdio de Certificacdo e
Conselho de Certificacdo, respectivamente. As discord@ncias deverdo ser registradas no através
do formuldrio de Avaliacdo da Auditoria, que serd encaminhado ao responsavel. Uma solicitacdo
de acdo corretiva (SAC) serd aberta e o problema serd tratado conforme procedimentos do
Instituto Totum.

11. Para certificagdo é preciso fazer auditorias em todas as filiais ?

H& possibilidade de realizar auditoria por amostragem, mas para isso, a organizacdo precisa
atender aos critérios de elegibilidade. Sendo elegivel, o Instituto Totum seguird as diretrizes
internacionais do IAF — International Acreditation Férum — para realizacdo do dimensionamento de
multisite. As diretrizes estdo disponiveis para consulta no site www.iaf.nu.
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12. E possivel registrar uma reclamagéo em relagéo aos servicos prestados pelo Instituto Totum?

Sim, o Instituto Totum possui mecanismos internos para tratar as reclamacdes feitas pelas empresas-
clientes, de forma a tomar as acdes corretivas pertinentes. As reclamacdes podem ser enviadas
para o e-mail calmeida@institutototum.com.br ou via fax / correio. Uma solicitacdo de acdo
corretiva (SAC) serd aberta e encaminhada ao responsdével. Todas as acdes e contatos realizados
junto ao reclamante serdo registrados para controle e acompanhamento da solucdo do
problema.

13. Qual é o prazo final para mudanga do certificado da NBR ISO 9001 versdo 2000 para 20087

Vinte e quatro meses apds a publicacdo da ISO 9001:2008 nenhum certificado na ISO 9001:2000
serd vdlido. Ou seja, todos os certificados ISO 2001:2000 vdlidos, seréo trocados até 14/11/2010.

14. Onde estao descritas as principais diferencas da ISO 9001:2008 e a ISO 9001:2000?
As diferencas entre as versdes 2000 e 2008 estdo detalhadas no anexo B da NBR ISO 9001:2008.
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