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RESUMO

A certificacdo é um processo sistematizado onde é realizada a avaliagdo de um
produto a fim de verificar se 0 mesmo atende aos requisitos pré estabelecidos em
normas e regulamentos técnicos. Este processo é realizado por uma organizagao
independente acreditada para executar a avaliacdo de conformidade do produto. O
CERTUSP é um organismo acreditado pela Divisédo de Acreditagdo de Organismos
de Certificacéo (Dicor)/INMETRO n° OCP-0011 tendo como escopo de atuagéo as
areas de Equipamentos elétricos sob regime da vigilancia sanitaria Portaria Inmetro
n°® 350 de 06/09/2010_e Equipamentos Elétricos para Atmosferas Explosivas, nas
Condicbes de Gases e Vapores Inflamaveis e Poeiras Combustiveis (R) Portaria
Inmetro n° 179 de 18/05/2010. O OCP (Organismo Certificador de Produtos)
apresenta uma sistematica tradicional de controle de documentos em meio fisico
(papel) e em meio eletrénico (arquivo em pdf®), sendo que a sistematica atual nao
possibilita a estruturagao de um fluxo de trabalho com a documentagéo pertinente ao
sistema de gestdo da qualidade. Visando auxiliar o controle de documentos e o
gerenciamento das atividades desempenhadas percebeu-se a necessidade de
estruturacdo do sistema. Para o desenvolvimento do sistema foi escolhido a
plataforma MS SharePoint que permitira a estruturacdo do fluxo do processo de
certificacdo bem como de toda a documentacéo relacionada a este processo com
base nas normas de referencia para os organismos certificadores ABNT NBR I1SO
9001: 2008, ISO 17065: 2012 e ABNT NBR IEC GUIA 65: 1997. Para o
desenvolvimento deste trabalho fez-se necessario um estudo dos procedimentos do
OCP a fim de compreender as etapas que compdem o processo de certificagdo bem
como evidenciar melhorias a serem atendidas no processo de estruturacdo. O
sistema online desenvolvido consiste em um portal que pode ser acessado pelo
colaborador de acordo com as suas permissdes de uso de qualquer computador
com acesso a internet onde o mesmo pode consultar e carregar documentos. Neste
sistema foram elaborados formulérios eletrénicos relacionadas as etapas do
processo de certificacéo e das atividades de rotina desempenhadas pelo OCP. O
preenchimento e consulta destes formularios é realizada no préprio navegador, onde
o colaborador também podera consultar procedimentos e ter acesso aos sistemas
relacionados a sua rotina. Através da plataforma seréd realizado o controle dos
processos de certificagdo em andamento e por meio da lista de tarefas o usuario
recebera workflows de aviso de suas atividades a serem realizadas.

Palavra chave: Certificacdo. SharePoint. Sistema. OCP. DICLA. INMETRO. ABNT
NBR ISO 9001: 2008. ISO 17065: 2012. ABNT NBR ISO GUIA 65: 1997.



ABSTRACT

Certification is a systematic process where the evaluation of a product in order to
check if the same pre meets the requirements established in standards and technical
regulations. This process is performed by an independent accredited to perform the
evaluation of conformity of the product. The CERTUSP is a accredited by the Division
of accreditation of certification bodies (Dicor)/INMETRO n° OCP-0011 having as
scope of practice areas of electrical equipment under the Sanitary Ordinance No. 350
of Inmetro 9/6/2010 and electrical equipment for Explosive Atmospheres under
conditions of Flammable Gases and vapours and combustible dusts (R) Ordinance
No. 179 of Inmetro 5/18/2010. The OCP (certification body) presents a systematic
control of documents in traditional media (paper) and electronic media (pdf file) being
that the current systematic enables structuring a workflow with the relevant
documentation to the quality management system. To help the control of documents
and the management of the activities realized the necessity of structuring of the
system. For the development of the system was chosen to MS SharePoint platform
which will allow the structuring of the certification process flow as well as all the
documentation related to this process on the basis of the reference standards for
certifying bodies ABNT NBR ISO 9001: 2008, ISO 17065: 2012 e ABNT NBR IEC
GUIA 65: 1997. For the development of this work was necessary a study of
procedures of OCP n order to understand the steps that make up the certification
process as well as highlighting improvements to be met in the process of structuring.
The online system developed consists of a portal that can be accessed by the
developer in accordance with your permissions to use any computer with access to
the internet where it can consult and upload documents. In this system electronic
forms were elaborated regarding the stages of the certification process and routine
activities performed by the OCP. Filling and consultation of these forms is performed
on the browser, where the developer can also consult procedures and have access
to systems related to your routine. Through the platform will be held control of
certification processes underway and through the list of tasks the user will receive
your warning workflows activities to be carried out.

Keywords: Certification. SharePoint. System. OCP. DICLA, INMETRO ABNT NBR
ISO 9001:2008. ISSO 17065:2012. ABNT NBR {1SO GUIA 65; 1997.
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1. INTRODUGAO

1.1. Justificativa

A CERTUSP é um organismo de certificagdo de produtos — OCP do IEE/USP,
atuando nas areas de Equipamentos elétricos sob regime da vigilancia sanitaria
Portaria Inmetro n° 350 de 06/09/2010 (V) e Equipamentos Elétricos para
Atmosferas Explosivas, nas Condi¢bes de Gases e Vapores Inflamaveis e Poeiras
Combustiveis, conforme acreditacdo concedida pela DICLA/INMETRO n® OCP-
0011. O referido OCP possui uma sistematica tradicional de controle de documentos
baseada em documentos em meio fisico (papel) e em meio eletrénico (arquivo em
pdf®),porém a sistematica atual n3o possibilita a estruturagdo de um fluxo de

trabalho com a documentacéo aplicavel ao sistema de gestéo da qualidade.

Assim o presente trabalho permitira a estruturagédo do fluxo de trabalho do
processo de certificacdo em um sistema online (plataforma WEB) bem como de toda
a documentacao relacionada a este processo com base na ABNT ISO 9001:2008 e
ISO 17065: 2012, possibilitando o uso de um sistema de baixo custo e de interface
simples onde os colaboradores poderdo compartilhar e acessar informacdes com

maior agilidade.

1.2. Objetivo
Desenvolver por meio da plataforma MS Sharepoint um sistema estruturado
do fluxo de certificacéo do sistema de gestdo da qualidade do organismo certificador
de produtos CERTUSP com base nas normas ABNT ISO 9001:2008 e ISO/IEC
17065:2012.

1.3. Escopo
Desenvolvimento de um sistema online baseado apenas em arquivos
eletrénicos a ser desenvolvido através da plataforma MS Sharepoint, permitindo
assim o acesso bem como a emissdo de notificagbes através de uma plataforma de

colaboracéo.

O sistema sera baseado no fluxo de certificacdo do sistema de gestao da
qualidade com base nas normas ABNT ISO 9001:2008 e ISO/IEC 17065:2012,

contemplando:

12



Fluxo de processo;

Manual da Qualidade;

Procedimentos;

Registros;

Formularios e demais documentacdes pertinentes ao processo;
Regulamentos técnicos do INMETRO pertinentes a atuagdo do
CERTUSP;

13



2. FUNDAMENTOS

2.1. Inicio da Normalizagao

7

O conceito de normalizacdo e padronizagdo € amplamente conhecido e
difundido desde a antiguidade, este fato € notavel pela comunicagéo oral entre o
homem primitivo que estabeleceu padrées de determinados sons, associando a
objetos ou agdes. A fim de possibilitar a convivéncia em grupo, a padronizagdo
tornou-se uma necessidade entre os homens, estabelecendo inclusive um padréo de

comportamento social.

Os instrumentos de pedra utilizados pelo homem pré-histérico possuiam
semelhanca em termo de materiais, forma e dimensdes, conforme Figura 1. Os
conceitos iniciais de padronizagdo podem ser evidenciados nos tijolos antigos e em
objetos encontrados em escavagdes de civilizagbes antigas; as piramides do Egito

s30 uma das melhores referéncias da existéncia da normalizagédo na antiguidade.

Figura 1 - Instrumentos de pedra

Com o avanco da civilizagdo, a necessidade da padronizagéo também evolui
estabelecendo-se um padrdo monetario bem como de medidas. No século XV,
época dos desbravamentos maritimos, os venezianos armaram sua frota com
mastros, velas, remos e lemes uniformes, de modo a conseguir que cada navio, sob
as mesmas condic¢des, obtivesse o mesmo desempenho e assim as frotas durante o
combate pudessem estar adaptadas entre si. Depositos com pecas sobressalentes
normalizadas, ou seja, com mastros, velas e lemes padronizados, permitiam maior

agilidade caso fossem necessarios reparos. !

Do ponto de vista de um processo mais formal, o registro histérico da
normalizacdo data de 1906, com a criagédo da Comisséo Eletrotécnica Internacional
em Londres, referenciada como a mais antiga organizacdo internacional de

normalizacdo em funcionamento. Conforme consta no préprio website da IEC, a
14




comissdo teve em origem em decorréncia da necessidade de disponibilizar ao
mundo normas referentes a seguranca na utilizacdo de equipamentos elétricos,

servindo de salvaguarda contra riscos relacionados a eletricidade. 2

Em outubro de 1946, 64 delegados e 25 paises se reuniram em Londres para
tratar de uma nova organizagao internacional com o intuito de facilitar a coordenacéo
internacional e a unificacéo das normas industriais. Os debates levaram a criagéo da
Internacional Organization for Standardization (1ISO), cuja atividade estava voltada

para a normalizagdo no campo da Engenharia Mecéanica. 2

Com a criacdo da I1SO, os paises foram estimulados a desenvolver suas
organizacbes nacionais de normalizacéo, atividade crescente deste entéo, atingindo
o auge com o advento da globalizacdo do comércio internacional, contribuindo para

no aumento da relevancia da normalizagéo.

A normalizacéo dos sistemas de gestéo da qualidade tem como fungéo gerar
um critério Gnico para entendimento e aceitacdo. As normas unificam padrées e tém
como objetivo promover um padrdo comum de produtos e servigos facilitando a

disputa comercial internacional.
2.2. Certificagcao

Com a disseminacdo da ideia de garantia da qualidade, o governo britanico
promoveu no ano de 1966 a primeira campanha nacional com vistas & qualidade e
confiabilidade com o slogan “Qualidade é responsabilidade de todos”, sendo que em
1969, o Reino Unido e Canada uniram esforcos e desenvolveram normas de
garantia da qualidade para fornecedores. A partir do surgimento dessas normas, os

fornecedores passaram a ser constantemente avaliados por varios clientes. 2

Em 1982 o governo do Reino Unido compilou uma Cartilha, intitulada
“Normas, Qualidade e Competividade Internacional’. Introduzindo assim o conceito
de certificagdo de um sistema de gestdo da empresa com um instrumento de
marketing, trazendo assim a necessidade de um terceiro organismo independente

para garantir a equidade. 2

O conceito de certificacdo segundo o INMETRO é um processo
sistematizado, acompanhado e avaliado de forma a propiciar adequado grau de

confianca de um produto, processo ou servico, ou ainda de um profissional. Atende
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a requisitos pré estabelecidos em normas e regulamentos técnicos com menor custo

para a sociedade.

A certificacdo de produtos ou servigos, sistema de gestéo e pessoas é por
definicdo, realizada pela terceira parte, isto €, por uma organizagcdo independente

acreditada para executar esta modalidade de avaliagcdo da conformidade.
2.21. Importancia da certificagao

A certificacdo é o reconhecimento formal, emitido por organismo competente

a fim de atestar a conformidade com os requisitos especificados por uma norma.

O termo certificagéo refere-se a certificacéo de produtos, de processos ou de
servigos, conforme o anexo A da norma ABNT ISO/IEC GUIA 60 — Codigos de Boas

Praticas para a Avaliacdo de Conformidade. *

A certificacdo € um processo que induz a busca pela melhoria continua da
qualidade. Pois as empresas que buscam o processo de certificagdo orientam-se
para assegurar a qualidade dos seus produtos, processos e servi¢cos, beneficiando-

se com a melhoria da produtividade e aumento da competividade.

A obtencado da certificacdo & um indicador para os consumidores de que o
produto, processo ou servico atende aos padrdes minimos de qualidade, servindo de

certo modo com um mecanismo de protecado ao consumidor.

Outro beneficio evidenciado com a certificacdo estad nas trocas comerciais, ho
ambito de blocos econdmicos, sendo cada vez mais comum o carater compulsério
de certificacdo para a comercializacdo de produtos que se relacionam com a saude,

a seguranca e o meio ambiente.

O processo de livre circulagdo de bens e servicos sé se viabiliza
integralmente se os paises envolvidos mantiverem sistemas de certificagéo

compativeis e mutuamente reconhecidos.

2.3. Normalizag¢ao e a certificagao no Brasil

O primeiro passo do Brasil em direcdo a normalizacao foi dado pelo Governo
Federal por meio da Lei 5.966 de 11 de dezembro de 1973, na qual foi criado o
Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (SINMETRO).*

16




O SINMETRO é um sistema brasileiro, constituido por entidades publicas e
privadas, que exercem atividades relacionadas com metrologia, normalizacéo,

qualidade industrial e certificacdo da conformidade.

Este sistema foi instituido a fim de criar uma infraestrutura de servicos
tecnolégicos capaz de avaliar e certificar a qualidade de produtos, processos e
servigcos por meio de organismos de certificag@o, rede de laboratérios de ensaio e
calibragdo, organismos de treinamento, organismos de ensaios de proficiéncia e
organismos de inspec¢éo, todos credenciados pelo INMETRO. A referida estrutura
esta formada para atender as necessidades da induastria, do comércio, do governo e

do consumidor. ®

Dentre as atividades exercidas pelo SINMETRO esta a de elaboracdo de
normas a fim de oferecer suporte a regulamentacdo técnica, facilitar o comércio e
fornecer a base para melhoria dos processos, produtos e servicos. A area de
normalizacéo no SINMETRO esta sob responsabilidade da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), que tem autoridade para credenciar Organismos de

Normalizacéo Setoriais (ONS) para o desempenho dessas atividades.

As organizacdes que compdem o SINMETRO estéo relacionadas na Figura 2.

Conselho CONMETRO
- Credenciamento -
- - 3 INMETRO
. A
Comité CBN
T T Credenciados:
- ¥ Laboratéries (OCC, OIC)
ABNT
T

‘- 3

ABNT/CB J ONS

Figura 2 - Estrutura do Sistema Brasileiro de Normaliza¢ao

Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdao e Qualidade Industrial
(CONMETRO) - Orgao normativo, ao qual compete formular, ordenar e
17



supervisionar a politica nacional de metrologia, normalizagdo e de certificacéo da

qualidade de produtos industriais. *

Comité Brasileiro de Normalizagdo (CBN) — Orgdo assessor do
CONMETRO, com composigao paritaria entre érgdos do governo e iniciativa privada,
com o objetivo de planejar e avaliar a atividade brasileira de normalizagéo em fungéo

de ofertas e demandas da sociedade brasileira. *

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacio e Qualidade Industrial
(INMETRO) — Autarquia federal responsavel pela execugao da politica nacional de
normalizacdo estabelecida pelo CONMETRO. E o Unico organismo de
credenciamento do SINMETRO e responsavel pelo reconhecimento internacional do
Sistema Brasileiro de Certificagdo (SBC). O INMETRO delega atividades de
fiscalizagdo nos campos da metrologia legal e dos produtos com conformidade
avaliada compulsoriamente as entidades da Rede Brasileira de Metrologia Legal e
Qualidade (RBMLQ). *

Organismos de Certificacdo Credenciados (OCC) — Sio entidades que
conduzem e concedem a certificacdo de conformidade. Estes organismos séo
credenciados com base nos principios e politicas adotadas no ambito do SBC e nos

critérios, procedimentos e regulamentos estabelecidos pelo INMETRO. *

Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) — Organizagdo néo
governamental, mantida com recursos da contribuicdo de seus associados e do
Governo Federal responsavel pela normalizagdo técnica no pais. A ABNT tem
autoridade para acreditar Organismos de Normalizacdo Setoriais (ONS) para o
desempenho dessas tarefas. A ABNT representa o Brasil na ISO/IEC e nos foros
regionais de normalizagdo, a mesma participa de varios comités técnicos, sendo que
as atividades relacionadas a acreditacdo e avaliacdo de conformidade no
SINMETRO s&o baseadas nas normas e guias ABNT/ISO/IEC. *

24. Organismo Certificador Credenciado (OCC)

Os OCC sao organizagbes que conduzem e concedem a certificacdo de
conformidade, sendo que essas entidades s@o credenciadas com base nos
principios e politicas adotados no ambito do SBC e nos critérios, procedimentos e

regulamentos estabelecidos pelo INMETRO.
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Os organismos de certificacdo credenciados podem fazer acordos de
reconhecimento de suas atividades com organismo de outros sistemas
internacionais, para que suas certificacées sejam aceitas mutuamente, desde que
haja um mecanismo que assegure que tais certificacdes sejam realizadas segundo

regras equivalentes as utilizadas no SBC.
Sao organismos de certificacéo integrantes do SBC os descritos a seguir:

e OCS - Organismo de Certificagdo de Sistemas da Qualidade
conduzem e concedem a certificacdo de conformidade com base nas
normas ABNT NBR ISO 9001, 9002 e 9003. Sendo que os critérios
adotados pelo INMETRO para a acreditagdo desses organismos sao
baseados na ABNT ISO/IEC Guia 62 e nas orientagbes do I|AF
(Intemacional Accreditation Forum) e |AAC(Internacional American
Accreditation Cooperation);

¢ OCA - Organismo de Certificagio de Sistema de Gestao
Ambiental conduzem e concedem a certificagcdo de conformidade com
base na norma ABNT NBR ISO 14001. Sendo que os critérios
adotados pelo INMETRO para a acreditagdo desses organismos, séo
baseados na norma ABNT ISO/IEC Guia 62 e nas orientagdes do IAF e
IAAC.

e OCP - Organismo de Certificagdo de Produto conduzem e
concedem a certificacdo de conformidade de produtos nas areas de
certificacdo voluntaria e compulséria, com base e regulamentos
técnicos ou normas nacionais, regionais e internacionais, estrangeiras
e de consorcio. Sendo que os critérios adotados pelo INMETRO para a
acreditacdo desses organismos, sdo baseados na norma ABNT
ISO/IEC Guia 65 e nas orientacdes do IAF e IAAC.

e« OPC - Organismo de Certificagido de Pessoas conduzem e
concedem a certificacdo de pessoas utilizado no SBC. Sendo que o
INMETRO tem com base dos critérios para a acreditacdo desses
organismos, aqueles estabelecidos na norma ABNT ISSO/IEC Guia 62
na EM 45013 e nas orientagbes da IATCA (Internacional Auditor and

Training Certification Association) e IAAC.
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241. Responsabilidades do OCC

O organismo de certificagdo credenciado pelo INMETRO tem como atribuigéo
acompanhar as atividades de certificacdo de acordo com os principios e rotinas
estabelecidos no ambito SBC, bem como, atender aos requisitos de acreditagdo
estabelecidos pelo INMETRO.

Segundo orientagdo do INMETRO qualquer entidade, independente de sua
origem, pode ser credenciada como organismo de certificacéo desde que este
atenda aos principios e politicas do SBC e aos critérios, regulamentos e

procedimentos determinados pelo INMETRO.

No campo de atuacgado da certificagdo caracterizada como voluntaria, ou seja,
aquela na qual a deciséo de certificacéo parte exclusivamente do solicitante que tem
como objetivo a garantia da conformidade de processos, produtos e servicos as
normas estabelecidas por normas reconhecidas no ambito do SINMETRO, a OCC
pode buscar o reconhecimento de entidades internacionais similares por meio de

convénios, associagdes e subcontratagdes. °

A participagdo do OCC em atividades de consultoria é vedada de acordo com
o estabelecido nas normas e guias ABNT ISO/IEC e as recomendagdes dos foros

internacionais.
2.4.1.1. Organismo Certificador de Produtos

O organismo certificador de produtos tem como atribuicdo implementar e
gerenciar atividades de certificacdo de produtos de acordo com a norma ABNT
ISO/NIEC GUIA 65: 1997:Requisitos gerais para organismos que operam sistemas de
certificacéo de produtos, normas vigentes e regulamentagdes técnicas especificas

pré estabelecidas pelo organismo credenciador.

O OCP tem como objetivo assegurar a conformidade, qualidade e
confiabilidade dos produtos por meio de auditorias e avaliagdo dos resultados de
ensaios em laboratorios acreditados pelo INMETRO, utilizando colaboradores
qualificados e habilitados, tendo direito e responsabilidades pertinentes as suas

atividades de certificacao.
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A certificacdo de um produto caracteriza-se como um meio de prover a
garantia de que este produto atende as normas especificas e outros documentos

normativos.

A certificacdo de produtos pode ter carater voluntario ou compulsério. A
certificacdo voluntaria, como a denominacao sugere, é realizada por iniciativa do
proprio interessado (fabricante) que solicita a certificagdo sem que haja uma
exigéncia legal, sendo comumente utilizada pelo fabricante como uma ferramenta

diferencial de marketing.

A outra vertente é a certificagdo compulséria, esta parte da determinacéo do
governo e envolve produtos e servigos relacionado com saude, seguranga e meio

ambiente.

A certificacéo de produtos € uma area com expans&o expressiva em ambito
mundial que proporciona beneficios para os consumidores por meio da protecado a
seguranca e salde bem como apresenta um aspecto mercadolégico refletindo no

aumento da competividade.
24.2. Processo de certificagao

A avaliacdo de conformidade consiste em um processo sistematizado com
regras pré-definidas, devidamente acompanhado e avaliado de modo a assegurar
que o grau de confiangca de um produto, processo, servigo ou profissional atenda a
requisitos estabelecidos em normas ou regulamentos. Este processo envolve a
selecdo de normas ou regulamentos, a coleta de amostras, bem como a realizagéo
de ensaios, inspecbes e auditorias até o acompanhamento do produto final no

mercado.

Este processo quando realizado por um organismo de terceira parte
acreditado, ou seja, por uma instituicdo independente reconhecido pelo 6rgéo

credenciador caracteriza um processo de certificacdo.
A certificagao pode ser dividida em trés tipos:

¢ Certificacao de produtos, servicos e processos;
¢ Certificacdo de pessoal,

¢ Certificacao do sistema da qualidade;
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A certificacdo de produtos, processos e servicos varia do modelo a ser
seguido de acordo com o processo produtivo, produtos, caracteristicas da matéria
prima, aspectos econdémicos, nivel de confianga necessario, regulamento aplicavel,
entre outros fatores.

Assim, existem 8 modalidades mais utilizadas para a avaliagcdo de

conformidade de produtos, sendo estas:

Modelo 1 — Ensaio de tipo: caracteriza-se como a modalidade mais
simplificada onde se evidencia a conformidade de um item de um produto em

determinado momento. *

Modelo 2 — Ensaio de tipo seguido de verificacdo através de ensaios em
amostras retiradas no mercado: constitui um modelo baseado nos principios do
ensaio de tipo combinado com acgdes posteriores a fim de verificar se a produgao

continua sendo conforme. *

Modelo 3 - Ensaio de tipo seguido de verificacdo através de ensaios em
amostras retiradas do fabricante: mesmo principio dos ensaios de tipo porém com
verificagbes de amostras retiradas na fabrica a fim de verificar se a produgéo

continua em conformidade. *

Modelo 4 — Ensaio de tipo seguido de verificacdo através de ensaios em
amostras retiradas no mercado e fabricante: consiste na combinag&o do modelo 2 e

3 com amostras retiradas do comércio e da fabrica. 4

Modelo 5 — Ensaio de tipo, avaliagéo e aprovagao do sistema de qualidade do
fabricante acompanhamento através de auditorias no fabricante e ensaios em
amostras retiradas no mercado e fabricante: trata-se de um modelo com ensaios de
tipo como citado nos modelos anteriores, porém acompanhado de avaliagéo de
medidas tomadas pelo fabricante para o sistema de gestdo da qualidade de sua
producéo, seguindo de acompanhamento periédico através de auditorias do controle
de qualidade da empresa e de ensaios de verificagcdo em amostras disponiveis no
mercado e na fabrica. * Este é o modelo adotado para certificagdo de produtos no

Brasil € no mundo, para o escopo em questao (eletromédicos e ATEX).
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Modelo 6 — Avaliagdo e comprovacgédo do sistema de qualidade do fabricante:
consiste em avaliar se o sistema de qualidade da empresa tem a capacidade de

produzir produtos conforme uma determinada especificagao. 4

Modelo 7 — Ensaio de lote: compreende na avaliagdo de um lote por meio de
ensaios em amostras, sendo que a partir dos resultados séo emitidos declaragdes a

respeito de sua conformidade com uma dada especificagéo. i

Modelo 8 — Ensaio 100%: trata-se de um modelo no qual cada um dos itens
produzidos é submetido a ensaios a fim de avaliar sua conformidade com uma dada

especificacdo. Este modelo é utilizado quando muitos riscos estéo envolvidos. :

O processo de certificacdo de produtos é composto de diversas etapas
envolvendo cliente (fabricante), organismo certificador e laboratério. O fluxograma

ilustrado na Figura 3 apresenta o fluxo do processo de certificacdo de um produto.
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Figura 3 - Fluxograma do processo de certificagio de produtos
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Este processo se inicia com o interesse por parte do fabricante em possuir um
produto certificado, seja por exigéncia de regulamentos (certificacéo compulséria) ou

pela simples intengéo em garantir a conformidade de seu produto (voluntaria).

Partindo deste interesse, o fabricante deve contatar um OCP acreditado
solicitando uma proposta. Por meio do site do INMETRO tem-se acesso a uma lista

de certificadoras de produtos acreditadas e seu escopo de atuagéo.

O organismo certificador deve elaborar a proposta, definindo requisitos,
opgdes de laboratérios a serem executados os ensaios bem como o plano de ensaio
e de auditoria que serdo realizadas. A proposta comercial elaborada é enviada ao
cliente para sua andlise e uma vez que o cliente aceita a mesma inicia-se a

liberagdo do processo para certificagéo do produto.

Assim a certificadora solicita ao cliente que seja enviada a documentacao e
define a equipe auditora responsavel por este processo. E responsabilidade desta
equipe a andlise de toda a documentacdo pertinente ao processo bem como a
elaboracdo do plano de auditoria de fabrica, este plano deve ser analisado e aceito

pelo fabricante.

Acordado em ambas as partes a programacgéo de auditoria de fabrica, inicia-
se a avaliagdo da fabrica. Ao final da auditoria, se forem enviadas né&o
conformidades, o relatério de RNC & enviado para a empresa que ira aplicar as
acOes corretivas necessarias, estas acdes serdo analisadas quanto ao seu grau de
satisfacdo em eliminar as ndo conformidades apontadas e sera emitido um relatério
pelo OCP para liberagdo da amostra para ensaios, caso hdo sejam detectadas n&o
conformidades na auditoria de fabrica o relatério de conformidades sera emitido a

fim de que as amostras sejam liberadas para inicio dos ensaios.

O fabricante deve enviar a amostra ao laboratério selecionado, este ira
realizar os ensaios e emitir um relatério para a certificadora que ira realizar uma
analise da avaliacdo de conformidade, verificando se s&o necesséarias agles
corretivas ou reensaios. Em casos de pendéncias estas sdo informadas para o

cliente que ira providenciar as acoes corretivas aplicaveis.

Caso nao sejam evidenciadas pendéncias técnicas sera emitido pelo OCP um
relatério de avaliacdo de conformidade (RAC), posteriormente uma recomendacéo

da certificacdo é enviada para apreciagdo da comissdo de certificacdo (comissdo
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consultiva) e uma vez aprovado segue-se para emisséo de certificado. Ao receber o
certificado o cliente passa a utilizar a marca de conformidade e realiza o registro de

seu produto junto a agencia correspondente.

E de responsabilidade do OCP o cadastro das informagdes do certificado no
sistema do INMETRO bem como realizar os procedimentos de manutencéo da

certificacéo.
2.4.3. Requisitos para ser um OCP

O organismo certificador de produtos necessita de uma acreditacéo a fim de
que seja credenciado para exercer suas atividades. A acreditagdo de um OCP e
realizada pela Divisdo de Acreditagdo de Organismos de Certificagdo (Dicor), que
realiza atividades de reconhecimento de competéncia técnica dos organismos de
avaliacdo de conformidade que executam certificacbes de produtos, sistemas,

pessoas, processos ou servicos.

Os critérios adotados pela Coordenagédo Geral de Acreditacdo do INMETRO
(Cgcre) para acreditagdo desses organismos sdo baseados na norma ABNT NBR
ISO/IEC GUIA 65 - Requisitos gerais para organismos que operam sistemas de
certificacéo de produtos e suas interpretagdes pelo IAF (Internacional Accreditation

Forum) e IAAC (InterAmerican Accreditation Cooperation). 5

As etapas do processo de acreditagdo de um organismo de certificagéo

podem ser visualizadas na Figura 4.
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A solicitacdo da acreditagdo ¢é feita pelo organismo a ser credenciando, sendo
de responsabilidade do solicitante tomar conhecimento de todos os documentos
basicos para acreditacéo através de orientagdo presente no site do INMETRO. Ao
ser enviada a solicitacdo formal de acreditacdo, é automaticamente gerado um
nlimero de processo que permitirda o acompanhamento online do andamento desta

solicitacao.

O proximo passo consiste na andlise da documentagéo. Nesta o avaliador
analisa os aspectos legais e técnicos. O processo de andlise da documentagéao é

conduzido pelo avaliador com base em documento orientativo do INMETRO.

Apés a analise da documentagdo e sendo esta aprovada, a etapa seguinte &
a avaliacdo do local e auditoria, que abrange as instalagdes fisicas do organismo
solicitante. A equipe auditora avalia a implementagéo dos procedimentos técnicos e

administrativos do organismo.

A proxima etapa é a avaliagdo de desempenho (testemunhas). As
testemunhas sdo necessarias para a concessao do escopo do organismo, pois &€ o
meio que o sistema dispée para comprovacdo da competéncia do organismo ao
prestar servicos. Normalmente as testemunhas sdo realizadas através de
acompanhamento do auditor do OCP na realizacdo de auditorias de fabrica, para

verificar a competéncia técnica do auditor do OCP pelo avaliador do INMETRO
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quanto ao sistema da qualidade do fabricante e quanto a realizacéo, fabricagéo, do

produto objeto de certificagéo.

A fase de decis@o consiste na ultima etapa e em caso de concessédo da
acreditacéo, o processo € encaminhado a Comissédo de Acreditacéo. Esta comisséo
avalia a conformidade do processo aos procedimentos da Cgre e recomenda ou néo
a acreditacdo ao Coordenador Geral de Acreditacdo, sendo deste a deciséo de

acreditacéo.

A decisdo tomada pelo coordenador deve ser formalizada ao solicitante. Nos
casos de aprovacido ¢ formalizada ao solicitante através do certificado de

acreditacéo.

O certificado de acreditacdo concedido permite que a organizacdo faca
mencdo nos seus documentos de publicidade, correspondéncia e divulgacéo de

servicos.
2.4.4. Sistemas da Qualidade

Aqui serdo apresentadas as principais caracteristicas e requisitos das normas
ABNT NBR I1SO 9001: 2008, ABNT ISO/IEC Guia 65:1997 e ISO/IEC 17065:2012,
que sdo os documentos normativos de referéncia para um organismo de certificagéo

de produtos.

2.4.4.1. ABNT NBR ISO/IEC Guia 65:1997

A avaliacéo de conformidade de um produto consiste em um mecanismo com
intuito de prover a garantia de que este produto atende a normas e regulamentos

aplicaveis.

A Guia 65 é um documento normativo que especifica requisitos com a
finalidade de garantir que os organismos de certificagdo operam os sistemas de

certificacdo de terceira parte de maneira confiavel.

Os requisitos contemplados na Guia 65 sdo aplicaveis, especificamente, a
organismos de certificagéo de produtos de terceira parte. Sendo que o termo produto

para este guia inclui processos e servicos.

O documento é amplamente utilizado para demonstrar que os OCP séo

competentes, imparciais e confiaveis.
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A norma Guia 65 especifica requisitos relacionados ao sistema de qualidade
da organizacgdo, solicitacdo e avaliacdo de processos de certificagdo entre outros
aspectos. No presente guia sdo especificados o0s requisitos necessarios para que a

organizagao possa ser um organismo certificador de produtos. 6

Nesta guia s&o apresentadas orientacbes de como o organismo deve
proceder desde a solicitagdo do pedido de certificacdo por parte do cliente, a
avaliacdo do produto, as fases de relatério e deciséo de certificacdo, as etapas de
acompanhamento e usos de certificados e marcas de conformidade, bem como

proceder quanto as reclamagdes de fornecedores. 6
2.4.4.2. ABNT NBR ISO/IEC 9001:2008

As normas da serie ISO 9000 definem requisitos que devem ser
implementados para o sistema de qualidade, que incluem o uso de procedimentos
documentados, registro de atividades e manutencdo do sistema através de uma

rotina de auditorias internas.

A norma I1SO 9001:2008 pode ser utilizada em qualquer tipo de empresa,
sendo que a mesma ndo apresenta especificacdes dos produtos, mas apenas do
sistema de qualidade. Sendo comumente aplicavel em situagbes contratuais, em
que se exija demonstragéo de que a empresa fornecedora € administrada com

qualidade. ’

Esta norma esta estruturada em uma abordagem por processo, permitindo a
organizacéo identificar, implementar, gerenciar e melhorar continuamente a eficacia
dos processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e gerenciar as

interacbes desses processos.
2.4.4.3. ISO/IEC 17065:2012

A norma ISO/IEC 17065: 2012 Conformity assessment — Requirements for
bodies certifying products, processes and services, ainda néo traduzida para o
portugués, estabelece requisitos para os organismos de certificacdo de produtos,

processos e servi(;.os.

Trata-se de uma nova versdo da Guia 65, totalmente revisada com mais
termos, melhores definicbes, recursos e orientacbes. Onde requisitos como

imparcialidade foram reforcados e algumas especificacbes foram adicionadas. 8
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A norma esta estruturada em cinco requisitos auditaveis:

(4) Requisitos gerais;

(5) Requisitos da estrutura;
(6) Requisitos de recursos;
(7) Requisitos de processos;

(8) Requisitos do sistema de qualidade

Deste modo, estes requisitos visam assegurar que os organismos de

certificacdo operem de maneira competente, consistente e imparcial.

Os organismos de certificagcdo acreditados pela ABNT NBR ISO/IEC Guia

65:1997 terdo 3 anos para cumprir a nova norma ISO/IEC 17065:2012.

2.5.

Plataforma MS SharePoint

O SharePoint (Figura 5) € um produto da Microsoft utilizado para configurar

sites colaborativos a fim de compartilhar informacdes entre colaboradores de um

projeto ou atividade definida, gerenciar documentos, bem como publicar relatérios

com o objetivo de auxiliar a todos na tomada de decistes, sendo deste modo uma

plataforma colaborativa amplamente utilizada por empresas.

Figura 5 - Pagina inicial site SharePoint

30




Esta ferramenta é perfeitamente integrada com MS Windows e MS Office e
permite que grupos possam ter um web site colaborativo. O acesso as informacdes
adicionadas para compartilhamento pode ser definido através de politicas de acesso
interno da plataforma podendo estabelecer diferentes niveis de acesso, sendo estes,
de maneira resumida, apenas leitura, colaboragdo e total garantindo assim a

manutencdo da confidencialidade das informagdes.
A utilizagao da plataforma MS Sharepoint tem vantagens como:

+ Facilidade na elaboracao de sites colaborativos;

» Gerenciamento eficiente de informacdes;

o Facilita a colaboragdo em equipes;

e Melhora a comunicagéo na empresa;

¢ Automatizagao dos fluxos de processo;

e Registro de informagdes relevantes;

e Substituicio de formularios tradicionais por formularios eletrénicos;

o Estabelecimento e visualizagdo de indicadores dos processos pré-
definidos;

e Sistema integrado com sistemas ja existentes.
Os produtos e tecnologias do SharePoint incluem:

SharePoint Foundation — denominado em versdes anteriores como Windows
SharePoint Services permite a criacdo de sites onde é possivel colaborar em

paginas da Web, documentos, listas, calendarios e dados. °

SharePoint Server — este é um produto que depende da tecnologia
SharePoint Foundation para fornecer estrutura consistente para listas e bibliotecas,
administrac@o e personalizacdo de sites. Possui recursos para o gerenciamento de

contetido corporativo, pesquisa corporativa e sites pessoais. °

SharePoint Online — trata-se de um servico baseado em nuvem hospedado
pela Microsoft para empresas de todos os portes, onde em vez de instalar o
SharePoint Sever no local, os funcionarios acessam o SharePoint Online para a
criacdo de sites a fim de compartilhar documentos e informagcées com colegas,

parceiros e clientes. °
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SharePoint Designer — consiste em um programa gratuito para projetar, criar e
personalizar sites executado no SharePoint Foundation e SharePoint Server. Por
meio deste é possivel criar solugdes habilitadas para o fluxo de trabalho bem como

criar aparéncia do seu site. °

Espago de Trabalho do SharePoint — este programa de desktop permite
adicionar o conteudo do site do SharePoint offline e colaborar com no conteiido com
outras pessoas enquanto se estd desconectado da rede, permitindo assim que

sejam realizadas alteragdes no contetido do SharePoint. °
2.5.1. Ferramentas da Plataforma MS Sharepoint

O SharePoint Server depende da tecnologia SharePoint Foundation para
fornecer uma estrutura uniforme e conhecida para listas e bibliotecas, administracdo

e personalizacao de sites.

Através da plataforma MS SharePoint & possivel criar um site, que consiste
em um grupo de paginas da Web relacionadas no qual a organizagéo pode trabathar
em projetos, conduzir reunides e compartilhar informagdes. Assim & possivel que
cada equipe ou departamento possua seu proprio site para armazenar agendas,
arquivos e informacgdes, sendo que este site pode fazer parte de um grande site de

portal organizacional.

Todos os sites do SharePoint tém elementos comuns para serem utilizados

listas, bibliotecas, Web parts e modos de exibigéo.

O recurso de lista é similar a uma planitha MS Excel ou uma tabela de banco
de dados do MS Acess. Uma lista € um componente do site onde a organizagéo
pode armazenar, compartilhar e gerenciar informagdes. Através desta ferramenta é
possivel criar uma lista de tarefas para acompanhar atribuicbes de trabalho ou

eventos de equipe por meio de um calendario. :

E possivel personalizar as listas padréo de varias maneiras como também
criar listas personalizadas com as colunas desejadas. O SharePoint dispbe de trés

tipos basicos de listas:

e Lista de comunicacdo — sdo utilizadas para rastrear anuncios, contatos

e féruns de discussao.
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e Lista de acompanhamento — s&o utilizadas para a troca de informagbes
como links, calendarios, tarefas, problemas e pesquisas. Pode ser
criada, por exemplo, uma lista para acompanhamento de questbes a
fim de gerenciar problemas e solugdes do servigo ao cliente, sendo
possivel criar um histérico de comentarios.

e Listas personalizadas — qualquer lista pode ser personalizada, mas
existe a possibilidade de comegar com uma lista personalizada e

personalizar apenas as configuraces desejadas.

A biblioteca &€ um tipo especial de lista que armazena arquivos e também
informacdes sobre eles. Esta ferramenta permite controlar como os arquivos sé&o

exibidos, controlados, gerenciados e criados em bibliotecas.

Cada biblioteca exibe uma lista de arquivos e informagdes sobre os arquivos,

auxiliando na busca dos arquivos quando o usuario necessitar dos mesmos.

Dentre as ferramentas presentes na plataforma, é possivel alterar o modo de
exibicdo (Figura 6) para visualizar os itens de uma lista ou biblioteca que s&o mais
importantes para o usuario. Assim através deste recurso é possivel criar um modo
de exibicdo de todos os itens aplicaveis a um determinado departamento ou realcar

documentos em uma biblioteca.
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Figura 6 - Ferramenta de alteragdo do modo de exibi¢io

O recurso Web Part € uma unidade modular de informag¢des que forma o
bloco de construcdo basico da maioria das paginas de um site. Com as devidas

permissdes para editar a pagina de um site (Figura 6), é possivel personalizar o
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contetido, com imagens, partes de outras paginas da Web, listas de documentos,

modos de exibicio personalizados dentre outras funcionalidades. °
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Figura 7 - Web Part

O uso da plataforma MS SharePoint permite o gerenciamento das tarefas em
de fluxos de trabalho (workflows). Os fluxos de trabalho sdo miniaplicativos pré-
programados que simplificam e automatizam os processos corporativos de coleta de
assinaturas, comentarios ou aprovagdes para um plano ou documento, permitindo

entdo o acompanhamento do status atual de um procedimento de rotina. 9

A finalidade da utilizacdo do recurso de fluxo de trabalho é a economia de
tempo e esforgos, assegurando eficiéncia nas tarefas executas regularmente,

conforme pode ser notado na Figura 8.
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Figura 8 - Diferengas entre método manual e o fluxo de trabalho do SharePoint

Um fluxo de trabalho do SharePoint & semelhante a um fluxograma
automatizado, que permite execugéo de verificagdes, acompanhamentos, e envio de
lembretes por meio de um fluxo automatizado. Caso ocorram atrasos para a
conclusdo de uma tarefa serdo geradas notificacbes para que todos que participam
do processo fiquem cientes, deste modo o processo é monitorado pro ativamente

por meio da plataforma. °

Cada um dos fluxos de trabalho incluidos atua como modelo, sendo possivel
adicionar uma versdo do fluxo para uma lista ou biblioteca. Por meio de um
formutario de iniciacio é possivel especificar as opcoes e selecdes que se deseja
utilizar, a quem o fluxo deve atribuir tarefa, como o fluxo deve ser iniciado e ate as

instrucdes a serem incluidas nas notificagdes.
2.5.2. Microsoft Office InfoPath Forms Services

O programa MS Office InfoPath permite a criagéo de formularios eletronicos,
como formulario para registro de treinamento, relatério de pesquisas, de acordo a
com aplicacdo. A figura 9, mostra um dos modelos padréo de formulario presente na

ferramenta Office /nfoPath.
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Figura 9 - Modelo de formulario presente Office InfoPath

Os formularios sé@o criados usando controles de formulario padréo, como
caixa ou caixas de listagem, os controles proporcionam ao usuario flexibilidade para

adicionar, remover, substituir ou ocultar secdes de um formulario.

Os formuléarios gerados por meio da ferramenta Office InfoPath podem ser
adicionados ao site do MS SharePoint Server e habilitados de modo a permitir que

0s usuadrios preencham os formularios usando o navegador da Web.

Ao utilizar o MS SharePoint, os formularios do Office InfoPath podem ser
implementados como parte de um processo automatizado, incluindo fluxos de

trabalho.
2.5.3. Empresas que utilizam a plataforma MS Sharepoint

O MS Sharepoint oferece uma infraestrutura avancada e de facil implantagao ,
propiciando aumento de produtividade para as organiza¢bes. Assim inUmeras

empresas tém adotado esta plataforma de colaboragéo corporativa.

O grupo Votorantim Participacbes apresentava como desafio a
implementacdo de uma area de Intranet que apoiasse o desenvolvimento do
conhecimento de seus colaboradores. O sistema a ser incorporado deveria ser
flexivel de modo a ndo oferecer dificuldade ao analista responsavel pelo cadastro,

alterac@o ou remocao do contetido presente no Portal de Conhecimento. i

Assim a solugdo foi remodelar o Portal do Conhecimento de modo que as

informacdes pudessem ver facilmente classificadas e localizadas. O portal foi
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construido baseado na tecnologia MS SharePoint, propiciando a administragéo do
Portal pela empresa sem a dependéncia da equipe técnica. Com isso, os
administradores do sistema puderam fomentar o uso do Portal incentivando a

criacdo e colaboracgdo de contetdo.

Outro exemplo de caso sucesso € o da organizacdo Abril Educagdo que
presta servicos pedagogicos a escolas e professores em todo pais. Os principais
problemas enfrentados pela empresa eram seus portais que requeriam manutengao
descentralizada de fornecedores e ainda oferecia um complexo licenciamento de
software. Além disso, todos os portais necessitam de login e cadastro diferentes,

gerando informagdes duplicadas e dificuldades para a atualizagéo de contetudos. i

A solucdo utilizada para sanar os problemas apontados foi o uso da
plataforma MS SharePoint 2010, que atualmente constitui a porta de relacionamento
direto com o cliente. Além de facilitar a publicacdo de conteudos, a plataforma

permitiu que os sites ganhasse layout inovador, chamativo e de facil localizacao.

O ganho qualitativo repercutiu também na consolidacdo do relacionamento
online da empresa com seu publico, passando de 50 para 200 mil o volume de

acesso aos portais da companhia. "’

Ha empresas como o SEM PARAR que fazem uso da plataforma SharePoint
como Intranet e ambiente colaborativo e como o Instituto Ayrton Senna que utiliza

como Intranet e para controle de seus documentos.
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3. METODO

3.1 Caracteriza¢dao da empresa

O Servico Técnico de Certificagdo de Produtos denominada CERTUSP é

Organismo de Certificagdo de Produtos — OCP do Instituto de Energia e Ambiente

IEE/USP (Figura 10), sua atuacdo é regida por normas especificas da USP e do

SBAC.

Figura 10 - Instituto de Energia e Ambiente IEE/USP '2

A CERTUSP tem como Unica e exclusiva atividade a concessdo de

certificados de conformidade de produtos de acordo com os mecanismos de

avaliacdo de conformidade e regras de certificagdo vigentes no Brasil.

O escopo de acreditacdo da certificadora (OCP-011) pela Cgcre € de

Equipamentos elétricos sob regime da vigilancia sanitaria Portaria Inmetro n® 350 de

06/09/2010 (V) e Reginaldo de F. Salgado: Especialista no escopo Equipamentos

Elétricos para Atmosferas Explosivas, nas Condicbes de Gases e Vapores

Inflamaveis e Poeiras Combustiveis. A CERTUSP coordena todas as atividades

relativas a certificacédo de produtos e implementa a politica relativa a esse assunto.

Sendo as atividades desenvolvidas pelo OCP: '

Conducéo de processos de certificagao;

Auditoria de sistema de qualidade de fabrica orientada para a producéo
de equipamentos;

Avaliacdo de conformidade de produtos ensaiados;

Avaliacao de laboratérios de ensaios;

Emissao de certificado de conformidade de produtos;

Manutencgéo das certificacdes concedidas.
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A composicdo do Conselho Deliberativo do IEE/USP e seu organograma
reconhecido pela USP garantem que a certificadora CERTUSP é uma instituicéo de

3° parte, ou seja, totalmente independente do setor produtivo e dos usuarios.

3.1.1 Estado Inicial

O processo adotado na CERTUSP obedece as normas e requisitos
especificos do SBAC. O organismo apresenta procedimentos que tratam deste
assunto possuindo orientagbes particulares relacionados ao tipo de produto a ser
certificado (equipamentos eletromédicos ou equipamentos para atmosferas

explosivas).

O mecanismo de avaliacdo de conformidade do produto do CERTUSP ¢ a
certificacdo compulséria, tratando-se do escopo de Equipamentos elétricos sob
regime da vigilancia sanitaria Portaria Inmetro n® 350 de 06/09/2010 (V) e Reginaldo

de F. Salgado: Especialista no escopo Equipamentos Elétricos para Atmosferas
Explosivas, nas Condicdes de Gases e Vapores Inflamaveis e Poeiras Combustiveis

de equipamentos eletromédicos e equipamentos para atmosferas explosivas.

A certificadora possui uma sistematica para a realizagdo da certificacéo
descrita por meio de procedimentos e do proprio manual da qualidade. Esta
sistematica possui particularidades de acordo com o tipo de produto a ser

certificado.

O processo de certificacéo envolve diversas etapas, partindo da solicitagéo do
cliente até a emiss&o do certificado, no decorrer do desenvolvimento destas etapas

ha formularios (registros) e procedimentos relacionados.

A documentacao relacionada 8 CERTUSP atualmente se encontra disponivel
no diretério do servigo técnico (intranet), sdo procedimentos, regulamentos e
formularios dispostos em meio eletronico disponiveis para acesso controlado, restrito

aos funcionarios do érgao certificador bem como também em meio fisico (papet).

A CERTUSP possui um fluxograma contemplando as etapas do processo de
certificacéo do seu escopo. O controle de documentos é feito de modo tradicional
por meio de documentos em meio fisico (papel) e meio eletrénico (arquivos em
pdf®).

39




A sistematica adotada ndo permite a estruturagdo de um fluxo de trabalho

com a documentacéo pertinente ao sistema de gestéo da qualidade.
3.1.2 Proposta

O desenvolvimento do presente trabalho permitira a estruturacéo do fluxo de
trabalho do processo de certificagdo baseado em um sistema online (plataforma
SharePoint) bem como toda a documentacéo relacionada ao sistema de gestéo da
qualidade do organismo com base na ABNT NBR ISO 9001:2008 e nos requisitos
especificados para os organismos que operam sistemas de certificacdo de acordo
com a ABNT ISO/IEC Guia 65: 1997 e ISO 17025:2012.

A utilizacido da plataforma colaborativa SharePoint como ferramenta de
gerenciamento e armazenamento de informagdes possibilitara o uso de um sistema

de baixo custo e de simples interface dos colaboradores.

A tabela 1 apresenta um estudo comparativo entre a atual estrutura da
CERTUSP e como sera esta estrutura apdés a implementacdo da plataforma
SharePoint
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Tabela 1 - Comparagio entre a estrutura atual e com uso do Sharepoint

Estrutura atual

Estrutura com o uso do SharePoint.

Formularios em papel tanto relacionados
ao sistema de gestdo qualidade como

também os relacionados aos processos.

Formularios eletrénicos de facil acesso e

utilizacao.

Preenchimento na propria plataforma,
por meio do navegador (aplicavel para

alguns formularios).

Solicitacdo de certificacdo é feito por
meio de login e senha em um site onde
esta contido as orientacbes e formularios

de solicitacao.

O formulario de solicitagcdo eletronico
sera enviado por email em conjunto com
as orientacbes. Este formulario pode ser

preenchido diretamente no e-mail.

Registro de ftreinamento, auditoria
interna e externa, cadastro de pedido de
cliente, acompanhamento do andamento
dos processos ¢é feito em formularios de
papel, os registros sdo armazenados na

intranet e em pastas relacionadas.

Registros serao realizados por meio de
formularios eletronicos, que permitem o
acompanhamento do andamento das

solicitagbes online.

Agenda do Outlook é utilizada para o
controle de agendamento de reunides e

também dos processos de certificagéo.

Controle das reunides e processos por

meio do calendario e listas de tarefas.

Emails de notificagcdo sao enviados aos

funcionarios o qual a funcéo foi atribuida.

3.2 Implantagao/Desenvolvimento
3.2.1 Fluxo do Processo de Certificagdo de Produtos da OCP

As etapas do processo de avaliagdo da conformidade utilizado pelo OCP s&o
baseadas nos requisitos de avaliacdo de conformidade (RAC) e algumas
particulares que a certificadora julgar necessario. Estes requisitos estdo presentes
como anexos da Portaria INMETRO n° 350/2010 (Equipamentos elétricos sob o
regime da vigilancia sanitaria) e Portaria INMETRO n° 179/2010 (Equipamentos
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Elétricos e Eletronicos para Atmosferas Explosivas) e sdo embasados em normas
relacionadas da IEC, ISO e documentos complementares como Instrugbes

Normativas e Leis aplicaveis visando a seguranga do usuario.

Apesar de se fratar de produtos que possuem requisitos construtivos e
aplicacbes diferentes, o processo de avaliacdo de conformidade para concesséo e
manutencdo da autorizagdo para uso do Selo de ldentificacdo de Conformidade
possui similaridades, a Figura 11, ilustra as etapas do processo de certificacéo de
produtos do CERTUSP.
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Figura 11 - Fluxo ilustrativo das etapas do processo de certificacédo

O processo se inicia com o cliente enviando uma solicitacéo formal ac OCP
com interesse em certificar seu produto, anexando a esta solicitacdo a
documentacéo técnica do produto isto inclui manual do usuario, memorial descritivo
e a documentacédo do SGQ do fabricante (manual da qualidade e lista mestra dos

documentos da qualidade), todos na ultima versao.

O organismo certificador analisa a solicitagdo e avalia a documentacdo
encaminhada quanto a conformidade e compatibilidade com os requisitos contidos
na RAC relacionada ao produto. Caso a solicitacéo de certificacdo seja considerada

inviavel, a certificadora deve comunicar formalmente ao solicitante 0 motivo da
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inviabilidade do atendimento e devolver toda a documentagéo. Caso o OCP julgue

viavel segue para a préxima etapa.

Nesta proxima fase é elaborada a proposta comercial e o plano de avaliagéo
para certificacdo onde s&o definidas as normas técnicas aplicaveis, os laboratérios
que possuem acreditacio e escopo para executar os ensaios bem como o objetivo e
escopo da auditoria do sistema produtivo. A proposta comercial € enviada para o

cliente para que este analise se aceita o proposto.

Caso o cliente aceite a proposta é firmado um acordo formal, nele s&o
estabelecidos os termos e condigcdes sob os quais a OCP conduzira seus servigos

de certificacéo.

O CERTUSP é o responsavel pela coleta de amostra do produto e envio
desta para o laboratério de ensaio. Para a avaliagdo do sistema produtivo deve ser
selecionada uma equipe auditora que ira analisar o sistema de gest&o da qualidade

da fabrica.

O plano de auditoria é desenvolvido e enviado para cliente. A auditoria tem o
intuito de avaliar a conformidade dos produtos em relagéo aos requisitos normativos
e regulamentares aplicaveis, durante a execugao da auditoria € coletada a amostra a
ser ensaiada. Caso sejam detectadas n&o conformidades é de responsabilidade do
fabricante enviar um plano de agéo corretiva dentro do prazo pré estabelecido entre
o auditor lider e o solicitante. O auditor lider deve entregar toda a documentag&o

referente a auditoria.

Se o fabricante ja possui a certificagdo ISO 9001 a mesma é levada em
consideracdo durante a auditoria de fabrica o que ndo impede a avaliagdo dos

requisitos especificos dos Regulamentos de Avaliagao da conformidade (RAC).

A préxima etapa consiste nos ensaios de TIPO onde é definido o laboratério
acreditado pela CGCRE ou capacitado pelo OCP que sera responsavel pela
execucdo dos ensaios. O laboratério selecionado iré realizar os ensaios de acordo
com as normas aplicaveis ao produto e irA encaminhar ao OCP um relatério
contendo os resultados desta avaliagdo, e em posse destes dados o
consultor/especialista iré4 avaliar os relatérios de ensaio. Se durante a avaliagéo
forem encontradas ndo conformidades, o fabricante é informado para que sejam

realizadas ac¢bes corretivas.
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A certificadora elabora um relatério de certificagéo de processo (RCP) final
contendo as informagdes relacionadas a avaliagdo do sistema de gestdo da

qualidade e os resultados dos ensaios executados pelo laboratorio escolhido.

Assim o processo é submetido a uma comissdo de certificagio de produtos,
esta comissdo tem funcdo de analisar e dar um parecer sobre os processos de
certificacdo bem como auxiliar na concessdo manutengéao, recertificagéo, extensao,

reducao, adverténcia, suspenséo ou cancelamento da certificacdo.

Apesar do parecer da comissdo, a decisdo de certificar um produto & de
responsabilidade do executivo sénior que considera também os resultados da
auditoria e dos ensaios. Todas estas etapas devem ser executadas garantindo a

imparcialidade.

Concedida a certificacdo do produto, o solicitante recebe um certificado de
conformidade, sendo que a data de inicio da certificacéo & igual a data da tomada de
decisdo. A Cgcre deve ser comunicada sobre a emissdo da certificacéo do produto,

por meio do registro no seu banco de dados.

O solicitante recebe a licenca para utilizar o selo de identificacdo da
conformidade (Figura 12) de acordo com as prescrigbes particulares de cada
escopo. Ap6s a certificagdo inicial o0 acompanhamento da certificacéo € feito através

de auditorias de manutencéo estabelecidas de acordo com o produto certificado.
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Figura 12 - Selo de Identificagio da Conformidade Produto Compulsério

As etapas apresentadas se aplicam tanto para o processo de certificacéo de
equipamentos elétricos sob o regime de vigilancia sanitaria, como tambem de

equipamentos elétricos e eletrénicos para atmosferas explosivas. O organismo
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certificador apresenta procedimentos, formuldrios e listas que s&o chamados no

decorrer do andamento do processo de certificagéo.

Dentre os requisitos gerais estabelecidos para certificacdo, ha tambem
requisitos relacionados a recertificacéo, suspenséo, cancelamento, encerramento,

transferéncia de certificagéo.

O conhecimento das etapas que compdem o processo de certificagdo bem
como da documentacdio do sistema de gestdo da qualidade da certificadora
possibilitou o maior entendimento de como & andamento do processo bem como
permitiu identificar pontos que podem ser otimizados como o uso da plataforma MS

Sharepoint.

3.2.2 Momentos da Verdade do Ciclo de Servicos

A definicdo da qualidade é baseada em expectativas, e estas podem variar
para diferentes consumidores. Além de a expectativa ser diferente, a percepgao, ou
seja, a forma como os clientes percebem um produto, varia para diferentes clientes.
No caso dos servicos, ha outro fator onde as percepgdes entre clientes podem variar
ainda mais ja& que os servicos sdo intangiveis. Somado a este fato, a propria
tendéncia de variabilidade dos servicos pode fazer com que um cliente tenha

percepcdes diversas do mesmo servigo em diferentes ocasibes.

Tendo em vista que as percepgdes de um servigo dependem do grau de
julgamento pessoal, o prestador de servigos deve conhecer as expectativas de seu
cliente de modo a buscar melhorias de desempenho que favoregam uma percepgéo

positiva.

Durante o ciclo de servicos ha momentos de contato entre cliente e a
empresa ao longo do processo de produgéo do servigo, que sdo denominados de
momentos de verdade. Estes pontos sdo considerados momentos de oportunidade,
pois representam oportunidades para o prestador de servico demonstrar ao cliente

qualidade de seus servicos.

A fim de auxiliar na identificacdo de pontos passiveis de melhoria e assim
propiciar um servi¢o que atenda as expectativas do cliente foi elaborado inicialmente

um ciclo de servico do processo de certificagdo, conforme ilustrado na Figura 13.
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Final do Ciclo Inicio do Ciclo

. : G 1. Entra em contato
14. Avalia o servigo recebido ‘ , com 0 OCP

13. Recebe o certificado ' ” 2. Envia a solicitagdo de certificacdo
e a documentagdo

3. Recebe a
‘, proposta comercial

l 4. Realiza a andlise da proposta
e envia aceite

12. Recebe a licenga '

11. Realiza agdes '
corretivas

10. Entrega a
amostra selecionada

‘ Ciclo de Servigo para '

9. Elabora plano de certificagdo ' 5. Assina os acordos formais

agdo corretiva

~ - ’ ' 6. Recebe o plano de auditoria

8. Recebe a equipe
avaliadora
7. Confirma equipe e plano de auditoria

Figura 13 - Ciclo de servigos do processo de certificagao
O ciclo constitui uma cadeia continua de eventos no qual o cliente passa a
medida que experimenta o servico. Sendo que a sequéncia de atividades
apresentadas corresponde ao processo de prestagéo de servigo do ponto de vista

do cliente.

Os momentos sdo considerados separadamente como sub processos, para
cada um dos momentos ha critérios a serem observados que s&o determinantes da
qualidade. A Tabela 2, apresenta os critérios a serem considerados em cada etapa
do ciclo, bem como se héa possibilidade de melhoria identificado na ultima coluna da

tabela.
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Tabela 2 - Momentos da verdade

Momento Ciclo de servicos (cliente) Critérios o)
INICIO DO CICLO
Velocidade de
M1 Entra em contato com o OCP atendimento, empatia, 01
cortesia, acesso.
e Envia a solicitacdo de certificacido e a | Seguranga, facilidade, o
documentacéo acesso.
] Rapidez da resposta,
M3 Recebe a proposta comercial oy NA
comunicagao, prego.
Realiza a andlise da proposta e envia Flexibilidade. NA
M4 A
o aceite
Confiabilidade,
M5 Assina os acordos formais credibilidade, 03
compreensao, clareza.
) Flexibilidade, acesso,
M6 Recebe o plano de auditoria - NA
agilidade.
Confirma a equipe e o plano de =
M7 o . _ Facilidade NA
auditoria do sistema produtivo
Credibilidade,
) ) competéncia,
Recebe a equipe auditora para a ]
M8 ] ] seguranca, empatia, 04
realizacéo da avaliagdo ] o
cortesia, comunicacao,
compreensao.
Elabora o plano de agéo corretiva e o
M9 Flexibilidade.

envia a OCP
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Entrega a amostra selecionada para

Segurancga,

M10 ] ) credibilidade, NA
realiza¢éo dos ensaios L
competéncia.
Realiza agGes corretivas apos os ol
M11 ) ) Flexibilidade. NA
ensaios (se necessario)
Recebe a concesséo da licenga para
M12 uso do selo de identificacédo de Velocidade, acesso. NA
conformidade
M13 Recebe o certificado de conformidade Velocidade, acesso. NA
M14 Avalia o servigo Clareza, acesso. 05

FiM DO CICLO

O ciclo de servicos é composto 14 momentos, onde foram definidos critérios a

serem atendidos que inferem diretamente na percep¢do do cliente quanto a

qualidade do servigo prestado. Foram identificadas cinco oportunidades de melhoria

no processo, conforme evidencia a Tabela 3.
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Tabela 3 - Oportunidades de melhoria

Oportunidade Descrigao da agédo proposta

Elaborar uma lista de verificagio contendo todas as informacgbes

o1 que o solicitante deve ter conhecimento para iniciar o processo de
certificacdo (documentacdo), detalhamento de como sera o
processo.

- Formulario eletrénico de solicitacdo a ser enviado via email,
juntamente com documentos de carater orientativo.

03 Clareza nos termos contidos no acordo formal.

o8 Investir em capitagdo da equipe com intuito de aumentar o numero
de avaliadores capacitados para realizagédo de auditorias.

o5 Formulario eletrdnico de envio automatico do questionario de
avaliagéo ao final do processo (lembretes).

As oportunidades de melhoria evidenciadas por meio dos momentos de
verdade sdo acbes que estdo diretamente ligadas a melhorias propostas com a

reestruturacdo do sistema por meio da plataforma MS Sharepoint.
3.2.3 Revisao do sistema

O levantamento das etapas que compdem o processo de certificagéo permitiu
obter maior conhecimento sobre como &€ o andamento deste processo. Para a
melhor compreenséo de cada fase foi realizado um estudo dos procedimentos
utilizados pela OCP que detalham as atividades desempenhas, bem como

referenciam os formularios e listas utilizadas.

O sistema de gestdo da qualidade da certificadora & baseado na ABNT NBR
ISO/IEC Guia 65:1997 que estabelece requisitos gerais a serem observados por
organismo que operam sistemas de certificacdo. Na referida norma héa disposicGes
que séo de carater obrigatério indicado pelo termo “deve” e outras que s&o

indicadas, porém n&o é obrigatorio evidenciado pelo termo “convém”.
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O INMETRO possui um material de orientagéo NIT-DICOR-057 que constitui
as diretrizes de aplicacdo de clausulas da ABNT NBR ISO/IEC Guia 65:1997
preparado pelo IAF. Assim neste documento cada item da norma é comentado com
intuito de orientar os organismos que realizam a certificacéo de produtos, processos

e servicos.

O CERTUSP possui seu sistema de gestdo estruturada na ABNT NBR
ISO/IEC Guia 65:1997, atendendo aos requisitos estabelecidos pela norma
referenciada, conforme pode ser evidenciado durante o estudo de sua

documentacao e praticas adotadas no processo de certificacéo.

Atualmente o CERTUSP possui 47 formularios dentre os formatos Word e
Excel, sendo que 17 destes formularios sdo de registros do sistema da qualidade e
os demais estdo relacionados ao processo de certificacdo diretamente, como

formularios de geragéo de ordem de servico, relatérios de inspe¢éo, dentre outros.

Sendo assim, foi realizada uma anélise critica dos documentos a fim de
verificar quais documentos poderiam vir a se tornar formularios eletrénicos por meio
da plataforma SharePoint e quais deveriam ser mantidos em seu formato original.
Esta revisdo do sistema permitiu também identificar a possibilidade de unificagéo de

alguns de documentos.

Tendo em vista que a sistematica do processo de certificacdo onde alguns
formularios como, por exemplo, formulario de orcamento, certificado de
conformidade sdo documentos enviados ao cliente, optou-se por manter estes
formularios em seu formato original, ou seja, arquivos em Word ou Excel. Os
mesmos serdo salvos na biblioteca de documentos do SharePoint na pasta
correspondente a etapa do processo e assim estardo disponiveis para consulta e
preenchimento sempre que necessdrio. O preenchimento sera realizado por

colaboradores autorizados conforme permisséo concedida ao usuario..

Os documentos relacionados ao registro do sistema de gestdo da qualidade,
como formulario de registro de treinamento e formulario de reclamacéo sé&o
documentos que passardo a ser apenas eletronicos, com preenchimento em sua
maioria na prépria plataforma. O preenchimento sera feito por pessoal responsavel

da OCP a fim de manter todos os registros da qualidade.
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3.2.4 ESTRUTURAGAO DA DOCUMENTAGAO NA
PLATAFORMA MS SHAREPOINT
Tendo com base a deciséo de que os documentos relacionados ao sistema
de gestdo da qualidade seriam transferidos de seu formato original para o modo
eletrénico, o primeiro passo consistiu na identificagdo destes documentos. Sendo
que dos 47 formuldrios, 17 serdo disponibilizados no modo eletrénico para

preenchimento de dados na propria plataforma SharePoint.

Definidos os documentos e seu respectivo formato, estes foram
reestruturados na plataforma. Os meios adotados para disponibilizagdo dos
documentos foram listas personalizadas, formulario em InfoPath, lista de pesquisa,

lista de tarefa de acordo com o formato que melhor se adequava ao documento.

A Figura 14 apresenta o fluxograma do processo de certificacéo de produto

considerando a documentagéo envolvida no decorrer das atividades.

u u T

FR DE SOUCITACAD

DDCUMENTOS {CLIENTE)

USTA DE EQUIPE AUDITORA FR REGISTRO NC m FR ANAUSE DF DOCUMENTACAD

USTA DE SILECAD DF CONSULTOR

Figura 14 - Fluxo de documentos do processo de certificagio

3.2.41 Etapa1 - Solicitacao

A etapa inicial de solicitacdo da certificacdo é feita por meio de formulario
enviado ao solicitante por correio eletrénico. O formulario é devolvido pelo cliente do
mesmo modo juntamente com a documentagdo pertinente ao produto a ser

certificado como, por exemplo, manual de operacéo.
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Ao receber os dados do cliente, a OCP realiza uma analise critica a fim de
verificar se pode atender a esta solicitacdo de certificagdo. Consulta também os
laboratérios a serem subcontratados para a realizagio dos ensaios. Visando esta
necessidade de consulta de laboratdrios a serem subcontratados, foi criado um link
na propria pagina que permite o acesso ao portal do INMETRO com a lista de

laboratérios acreditados para realizagdo de ensaios tanto RBC como RBLE.

Caso a certificadora apresente condicbes de atender a solicitagdo, sera
elaborado um plano de validagéo da certificagdo a ser enviado juntamente com a
proposta comercial, ambos por meio de correio eletrénico. O solicitante ira analisar a
proposta e caso o cliente aceite a proposta, o mesmo informara o OCP que
procedera com o fechamento do acordo formal que corresponde a um contrato que
estabelece os direitos e deveres de ambas a partes, estabelecendo um acordo para

a realizacio do processo de certificagao.

Ao firmar o acordo com o solicitante, o OCP registra os dados no formulario
eletrénico de cadastro do cliente onde sera adicionado o numero do processo de
certificacdo, informagées do cliente e seu produto e também o status do processo,
conforme Figura 15.

Processo de Certificacho - Cadastro de Chentes - Novo Item

.r‘ r,.‘q & Recontar y

3 Copwt
Salsar Canceia ar vk ol
Arguno Ontagratu »

Contirmar «a d¢ Transferénca hide iy Ortograta

Numerp de pracesso de cartiticagic i
Chente:

Enderego.

Contato da empresa
& ma)
Telefere

Tipe de preduts & ser certificads ® ES
123

Marca
Medel

Informacies 5o roIesso

Figura 15 - Cadastro de Cliente
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O processo de certificagdo de um produto é estabelecido em duas etapas,
uma que consiste na realizagdo da auditoria do sistema de gestdo da qualidade na
unidade fabril e outra que é a realizacdo dos ensaios de certificacdo por laboratério

subcontratado.

3.2.4.2 ETAPA 2 - Plano de auditoria de fabrica

A auditoria de fabrica consiste na avaliagdo do sistema de gestdo da
qualidade da empresa solicitante e do processo produtivo bem como na lacragéo e

posterior coleta do produto, corpo de prova, a ser avaliado.

Assim, para a execugao da avaliagéo, a certificadora deve selecionar a equipe
auditora com base no escopo a ser auditado. Para esta escolha. o registro individual
do funcionario facilitara o processo, pois conforme ilustra Figura 16, este formulario
além de conter dados pessoais do auditor contempla também informacgdes

profissionais relacionadas ao seu escopo de atuagéo.

Lista de fundondrios CERTUSP - Alcantara

Exitr Comandos Personalizados

Historico d e 4 Alertar-me
o
v

Editar

G5 Gerenciar Permissdes Gﬁ Fluxos de Trabalho

ltem K Excluir tem

Gerenciar Agdes

-

Sobrenome Alcantara
Nome Ana Claudia Azevedo
Nome Completo Ana Claudia szevedo Alcantara
Endereco de Email aazevedo$iee.usp.br
Cargo consuitora
Empresa
Teiefone Comarcal 3091-2664

Telefone Residencial
Telefone Celular

Erderego

Cidade

Estade/Provincia

CEF

Pais/Reqidc

Capacitacdo para executar

OS Servigos o} CV Ana_Alcantara.pdf

Treinamento area técnica
Ensaios em equipamentos eletromadicos (ABNT NBR 1EC 60601-1)

Treinamento Sistema de
Gestdo da Qualidade 150 9001, ISO 13001, 1SO 17025, ISO GUIA 65

Ohservagdes

Figura 16 - Formulario de registro de funcionario
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Escolhido o auditor verifica-se a disponibilidade do mesmo na agenda de
realizacdo de auditoria. O organismo certificador ird desenvolver o plano de

execucéo de auditoria e o envio do mesmo ao cliente para confirmagéo.

Ao se confirmar a data pelo cliente e inserida a tarefa no calendario (Figura
17), o auditor ira receber um workflow (Figura 18), informando sobre a avaliacao a
ser realizada, a fim de que 0 mesmo possa se preparar para a execucéo da tarefa. O
workflow envia lembretes ao usuario quanto a execucdo das tarefas a serem

realizadas, facilitando o acesso a informagéo e o controle das atividades.

Agenda auditoria Equipamentos sob regime da vigilanda sanitdria - Novo Item

H hﬂ = f,!,Recomu g y

a8 Copiar

Satvar Cancelar  Colar Anexar Verficar
Arquive Qrtografia «
Confirmar Area de Transferéncia  Acdes  Verificar Ortografia
-~
Titulo
Local
Hora de Inicio 28/10/2013 ™ 22:[=] oo+]
Hora de Término * 28/10/2013 T 23:[+] o0l~]
Descricdo
Clique para obter ajuda sobre como adicionar formatagdo HTML
hasIca
Categona & ." :.
= alor:
Auditoria de Fabrica
Feriado
Reumdo
Evento de dia inteiro 1 Seuméo Informal e didna, que ndo Inicia ou termina em
a
uma m':swlets EspETiid.
Recorréncia Tarnar o evento recorrente.
Espaco de Trabatho Use um Espago de Trabatho de Reunido para organizar

participantes, agendas, documentos, minutas e outros detalhes para
este evento

| Salvar Cancelar

Figura 17 - Cadastro de tarefa
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Figura 18 - Workflow de atividade recebida

No decorrer do processo de auditoria fabril o auditor podera consultar
informacbées presentes na pagina do CERTUSP no SharePoint como procedimentos,
formularios, bem como se necessario carregar documentos para isto basta-se que o

mesmo tenha um computador com acesso a internet.

O auditor realiza a avaliacdo e coleta a amostra(s) a ser enviada ao
laboratério responsavel pela realizagido dos ensaios. Caso sejam identificadas n&o

conformidades é de responsabilidade do cliente enviar um plano de agéo corretiva.
3.2.4.3 Etapa 3 - Sele¢ao de laboratoério

Apbs a conclusdo da auditoria fabril e analise documental, o préximo passo é
realizacéo dos ensaios. O CERTUSP registrara o laboratério subcontratado por meio
do formulario eletrénico de registro de escolha de laboratério. Conforme ilustra a
Figura 19, neste formuldrio s&o registrados os dados cadastrais do laboratério
relacionando com os dados do solicitante e de seu produto a ser certificado, bem
como, dados sobre o processo de certificacdo como responsave! pelo processo,
auditores, data e nimero de relatério de auditoria. Os campos evidenciados com *
na cor vermelha s&o de preenchimento obrigatérios e os demais seréo preenchidos

de acordo com a necessidade.
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Registro de escolha de laboratorio - Novo Item

Edrtar
| I , =% M Recortar @ y

L g | 1g Coprar !
Salvar Cancelar  Colar Anexar Verificar

Arquivo Ortografia «
Confirmar Area de Transferéncia  Agbes  Verificar Ortografia
-

Area: ™
Responsavel na CERTUSP: Ana Claudia Azevedo Alcantara |+ |

Razao social (Solicitante):

Razdo social da unidade fabnl (Fabricante):
Produto:

1D Produto:

Tipo de Laboratorio a ser utihzado e documentos: Laboratério acreditado pela CGCRE
Laboratério ndo acreditado de terceira parte
Laboratério ndo acreditado de primeira parte avaliado pela

CERTUSP
Laboratorio do ILAC-IAAC-EA-IECEX

Nome do (5) laboratério (s): =
N° do Relatério de Auditoria de Laboratério de Ensaios
Data de emissdo do relatério: i |
Numero do Acordo de Cooperacdo Tecnica:
Data de emissdo do acordo: i
Nome do auditor lider/técnico Ana Claudia Azevedo Alcantara |« |

Nome do auditor/especialista Ana Claudia Azevedo Alcantara [« |

r s — = —

Observacdes:

Figura 19 - Registro de escolha de laboratério

Ao selecionar um laboratério para realizagio dos ensaios, 0 CERTUSP firma

com 0 mesmo um acordo de cooperagao técnica.

O laboratério selecionado desenvolve os planos de ensaio, sendo que o
solicitante deve estar de acordo com plano estabelecido. Apds confirmagéo a
amostra & enviada ao laboratério que procedera com os testes de avaliagcdo de

conformidade de acordo com a norma aplicavel ao produto.

Ao final da avaliagdo o laboratério emitirda um relatério contemplando o

resultado dos ensaios realizados e envia este relatério ao organismo certificador.
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3.2.4.4 Etapa 4 - Decisao sobre a certificagéo

Ao receber o relatorio de avaliacdo, O CERTUSP elabora um relatério de
certificacdo de processo, contemplado a avaliagdo do sistema produtivo, verificagao

da documentacéo e a avaliagdo da amostra representativa.

O processo é submetido & comissdo consultiva de certificagéo de produto,
sendo que os membros que compdem esta comissdo devem ser qualificados. O
registro desta qualificacio sera feito no formulario apresentado na Figura 20 que
contempla informagbes da area que o candidato representa seu conhecimento e

suas experiéncias no escopo de atuagéo.

Formuldrio Qualficacdo do Membro da Comissdo Externa Consultiva de Certificacio - Novo Item

H %) & Recortar '] y

A Copar
Satvar Cancelar  Colar Angxar verficar
Arquivo Ortografia -

Cantirma; Area de Teansferenoia  Agdes  Venhcar Ortografia

Nome do Candidate:

Nome da Empresa:

para ser repr da classe dos® Sohotante
Normalizagso
Usuano

Feriodo de expenénoa total na area técnica em anos:

Outras informacdes (por exemplo cont de portanas | not des, etc)

O responsavel pela ares do CERTUSP rec o 2 sar bro da & SIM

NAO

Observacdes

Figura 20 - Formulario Membro de Comissao Consultiva

A comissio auxilia a dar um parecer sobre os processos de certificagéo,
sendo que a decisdo da comiss@o ndo isenta o CERTUSP das responsabilidades

nas certificacées concedidas.

A decisdo da certificagio é de responsabilidade do executivo sénior que
considera tanto os resultados obtidos na auditoria fabril como também nos ensaios,
sendo que, a fim de atender o requisito de imparcialidade estabelecido pela ABNT
NBR ISO/IEC GUIA 65: 1997 a decisdo sobre a certificacdo & sempre realizada por

pessoas diferentes das que executam a avaliag&o.
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3.2.4.5 Etapa 5 - Certificado de conformidade

O produto para o qual é concedida a certificagéo recebera um certificado de
conformidade, sendo que a data de inicio da certificagéo é igual a data da tomada de
deciséo.

A CERTUSP tem como responsabilidade comunicar o Cgcre da emisséo da
certificacido do produto, ou seja, registra no banco de dados e atualiza a lista
disponibilizada no SharePoint de produtos certificados, conforme ilustrado na Figura
21.

Lista de produtos certificados - Novo Item

Editar

l I r - #& Recortar ¥y ‘_\BS'
! E_# ! 43 Copuar {
Salvar Cancelar  Colar Anexar Verificar
Arquivo Ortografia »
Confirmar Area de Transferéncia  Agdes  Venficar Ortogratia
Ps
Numero do processo
Condicdes de emisséo:
Tipo de certificacdo: _'!
Solicitante: _:rmal
Manutencdo
Fabricante: Extensdio
Reducdo

Pais:
1DProduto:
Produto/Descngo:
Tipo/Modelo:
Normas aplicaveis a ano de emissdo:

i

1
Relaténio Técrico de Avaliagdo: » Aplicavet

Ndo aplicavel &

Figura 21 - Lista de Produtos Certificados

O solicitante recebe a concessao da licenca de uso de selo de identificagao
da conformidade gue contém o numero da OCP,

As obrigacdes quanto o uso do selo estdo firmadas no acordo de uso de selo

mantido em seu formato original, pois necessita de assinatura de ambas as partes.
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3.2.4.6 Etapa 6 - Manutencao

Apos a certificagdo inicial, 0 acompanhamento para manutencéo do selo de
conformidade é feito por meio de auditorias de manutengdo, que para o caso dos
produtos do escopo de atuagdo da CERTUSP & bianual (2 anos) ou sempre que

existam fatos que se recomendem a realizagéo antes desse periodo.

A agenda e o workflow estabelecidos na plataforma irdo auxiliar no processo
de realizacio das auditorias de manutencgo, por meio do envio de lembretes de

aviso e da organizacao da programagao dos planos de manutencéo.
3.2.4.7 Etapa 7 - Avaliagao de desempenho

No setor de prestacdo de servicos € de suma importancia que seja avaliado o
desempenho do produto fornecido, pois para se fornecer um servico com qualidade
para os clientes faz-se necessario que a identificacéo e monitoramento das

expectativas do cliente.

Sendo assim, o CERTUSP avalia o servigo prestado enviando ao cliente um
formulario de avaliacio de atendimento do servigo prestado, a fim de que sejam
identificadas melhorias a serem realizadas em seu processo. O préprio registro de
reclamacéo é uma ferramenta que também auxilia na identificagdo de possiveis

melhorias.

O OCP realiza também a avaliacdo de desempenho do pessoal interno
conforme formulario apresentado na Figura 22. Os quesitos avaliados s&o:
producdo, qualidade, resultados e prazos e potencial com grau de 1 a 10,

estaavaliagéo € realizada anualmente.

59



Avaliacao de desempenho - Novo Item

Finalizar [ | Cancelar

Indexador do Processo: *

Data

Nome do Avaliado: *

Nome do Avaliador: *

1- AVALIACAO TECNICA
NOTA ATRIBUIDA AC AUDITOR: *

Abrangéncia da
auditoria completa
{Relagado dos produtos
certificados)
Classificacdo correta
das constatacbes
Conclusao consistente
com as constatacies e
procedimentos

Figura 22 - Formulario de avaliagdo de desempenho

Ao responder a pesquisa sera possivel visualizar um grafico das avaliagdes
(Figura 23).
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1. Indexador do Processo:
XY

1{100%

tal. 1

2. Data

25/10/2013
1 (100%

Tetal

3. Nome do Avaliado:

4. Nome do Avaliador:

Executno semcr

1 (100%)

otal: 1

5. 1- AVALIACAD TECNICA
NOTA ATRIBUIDA AC AUDITOR:

2brangéna da audtons completa Relagho dos
produtos certificados)

< 3
Ciasaficagho correts das consiataches I

Figura 23 - Visualizagdo grafica das respostas

O auditor é avaliado por meio do formulario de desempenho de auditoria que
¢ indexado por processo de avaliacdo, sendo que estas respostas também podem

ser visualizadas graficamente.

Ambos os formularios de desempenho sédo preenchidos diretamente no
navegador pelo responsavel, respeitando os limites de permiss&o concedidos a cada

usuario.
3.2.4.8 Registro do SGQ da CERTUSP

Paralelo as atividades relacionadas ao processo de certificagdo de produtos,
o CERTUSP desempenha as atividade de rotina para Amanutengéo do sistema de
gestdo da qualidade segundo requisitos da ABNT NBR ISO/IEC GUIA 65: 1997 e
ABNT NBR ISO 9001: 2008 e ISO 17065: 2012.

A utilizacdo da plataforma MS SharePoint para manutengéo dos registros da
qualidade é uma ferramenta que facilitara na organizagéo e gerenciamento destes

registros.

Assim o registro individual de cada colaborador sera inserido em formulario

eletronico padrio. Neste registro constaréo os dados pessoais bem como o registro
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de capacitacdo para execucdo de servicos e treinamentos permitindo anexar
documentos que evidenciem esta capacitacdo, como certificados de cursos

realizados.

A Figura 24 ilustra o modelo deste formulario, sendo que para os demais
registros sempre que for inserido o nome de algum dos funcionarios as informacgbes
serdo oriundas desta lista. Sera anexado a cada registro individual o termo de
confidencialidade assinado pelo funcionario, atendendo ao requisito do item 4.10 da
ABNT NBR ISO/IEC GUIA 65: 1997.

Lista de funcdionarios CERTUSP - Novo Item

Editar

l I @ J =%, 4 Recortar (] \ ABE‘,
' | Copiar ! ,
Satvar Cancelar  Colar Anexar Verificar

Arquivo Ortografia »
Confirmat Area de Transferénda  Acdes  Verificar Ortografia

Scgbrenome I

Nome * I'" =
!
I____._

Nome Completo

Enderego de Email

Cargo ~

Empresa

Telefone Comercial l

Telefone Residencial '

Telefone Celular '

Endereco I._ - = ot e———
Cidade l
Estado/Provincia l" s - u. _ B S =
CEP l
Pais’/Regido l T ERhmeaman

Capacitagdo para executar 0s servigos

Figura 24 - Formulario de registro individual
Conforme preconiza o item 5.2.3 da ABNT NBR ISO/IEC GUIA 65: 1997, o
organismo de certificacio deve manter informagdes sobre qualificagbes, treinamento
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e experiéncia pertinentes de cada pessoa envolvida no processo, este requisito é
atendido por meio das informagdes contempladas na lista de registro individual e
também no formulario eletrénico de registro de treinamento (Figura 25) onde séo
inseridas informagdes sobre o treinamento bem como o registro de verificagdo da

eficacia do mesmo.

Formuldrio de Registro de Treinamento - Novo Item

Editar
I I E = X Recortar ;l \y
Eﬂ 4 Copiar
Salvar Cancelar  Colar Anexar venficar
Arquivo Orntografis »
Contirmar Ares de Transteréncs  Agdes  Verlficar Ortografia

Idertficagdo do Registro - Titulo/Assunto

1 - Area Emitente (Nenhum) =
2.1 - Data de Inicio de Trainamento ]
2.2 - Data de fim do Tremamento ﬂ

3 - Responsdvel (is); Instrutor —
Dameia Almeida Care
Douglas Domingos C
Elisabate Catarino
Fernando Souza Sale
Helio Murata

Jean Albert Bodinaud
Jarge Nicolau Rufca
Liliana de Ysasa Pozz ~

4 - Partcipantes F
Danjela Almeida Care
Couglas Comingos ©
Ehsabete Catarino
Fernando Souza Sate

ACIONar >

Helio Murata

Jean Albert Bodinaud
Jorge Nicalau Rufca
Libana de Ysasa Fozz ”

S - Documento de Refarénoia

Figura 25 - Formulario de registro de treinamento

Para a manutencéo do sistema de gestdo da qualidade e visando a melhoria
continua, o OCP realiza periodicamente as auditorias internas. Com o intuito de
otimizar a realizacdo desta tarefa elaborou-se um formulario em InfoPath de Check
list com base na norma ABNT NBR ISO/IEC GUIA 65: 1997. Esta lista de verificagéo
contempla os requisitos auditdveis da Guia 65, a ser preenchido no préprio

navegador, conforme pode ser visualizado na Figura 26.
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- INSTITUTO DE ENERGIA E AMBIENTE
. SERVICO DE CERTIFICAGCAO DA USP - CERTUSP
y 4

CHECK LIST - AUDITORIA ABNT NBR IEC GUIA 65:1997

Servigo Técnico Avaliado:

Auditor: Data: =
Item | Requisito | Tipo| Evidencia Objetiva | Classificacdo

4. Organismo de certificacdo

4.2 Organizacdo

Comité, grupo ou pessoa que
tenha responsabilidade para:

1) execugdo de  ensaios,
inspecéo, avaliagao e
certificacdo.

2)formulacdo de politicas
relativas a operagdo do
organismo de certificagdo;

3) decisdes sobre certificagdo;

4) supervisdo da implementac¢do
das suas politicas;

S) supervisao das finangas do
organismo;

6)delegagdo de autoridade a
comités ou pessoas,

conforme  necessdrio, para
executar atividades

definidas em seu nome;

TV harne FArnicac naras roancndar

4.2 ¢)

Figura 26 — Lista de verificacdo de auditoria ABNT NBR IEC GUIA 65: 1997

Apbs a realizacdo da auditoria, o auditor ira elaborar o relatério de auditoria
interna inserindo os processos avaliados, as evidencias coletas, as declaracdo de
ndo conformidade e o auditado estabelecera as agbes corretivas a serem

implementadas bem como o prazo de execugéo destas agbes.

O formulario de registro de auditoria interna (Figura 27) permite que seja

anexado ao mesmo a lista de presencga da auditoria.
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H R B

slvar  Salvar Fuhu
wmo

4 Coprar

& Recortar
I sunl«ud‘ fe
Impresydo
Aren de Transteréncs  Modos de Enbighe
INSTITUTO DE ENERGIA E AMBIENTE
SERVICO DE CERTIFICACAO DA USP - CERTUSP

REGISTRO DE AUDITORIA INTERNA SERVIGOS TECNICOS

Norma de Acreditacdo: ABNT NBR ISO/IEC GUIA 65:1997

Servigo Técnico Avaliado:
Auditor tider: Data: 3
Auditores: Auditados:

Processos Avaliados

1) Equipamentos para Atmosferas Explosivas:

2) Equipamentos Eletromédicos:

H L‘ 3 Copar A
# Fecontar 5
Sakar Sllm Fulw tar ‘sualdacho de
23!
i i Aren de Transferéncia  Modos de Enbigio
Evidéncias Coletadas
[TTEM DA HORMA EVIDENCIAS COLETADAS | o]
ABHT HBR
ISO/IEC GUIA {Gitar masuais, provedimentos, normas, formutirios. Citar refatérios, certificatlos, regestros efon
| et T s .
| 65:1997 e (¢
| P
B Inserr ram e T
Declaracdo de Nao Conformidade
Lu« EVIDENCIA DA HAO CORFORMIDADE 'REQUISITO DA NAD
L
Iﬂ Tnsers tem
Acdo Corretiva/Prazo
momc | "AGAO CORRETIVA PROPOSTA SIS l Ma_ﬂ
3 Inserr kem : 3
Lista de Presenca
Anexar ksta de presenca:

PAFE MNEXAT (B8 BrOUVD

Figura 27 - Formulario de registro de auditoria interna

Foi criado um formulario de registro de ndo conformidade/acao corretiva/agéo

preventiva onde a natureza do registro sera sua identificacdo. Este formulario pode

ser utilizado tanto para auditorias internas quanto para externas, além de ser

utilizado como acréscimo de informacbes nao contemplado no formulério de

auditoria interna que compreende na verificacdo da eficacia das a¢gdes tomadas.

Além do registro de auditorias, o CERTUSP mantém o registro das

reclamacdes, apelagcbes e disputas apresentadas de certificagdo por seus

fornecedores ou outras partes. Este registro compreende o relato da queixa bem

como as medidas tomadas para solucionar a referida reclamacéo e a posterior
verificacdo da eficacia das a¢des tomadas (Figura 28).
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Formulario de Reclamacdo - Novo Item

Editar

I I ' > & Recortar ’ .}5,
1 hud | 43 Coprar .
Satvar Cancelar  Colar Anexar Verficar

Arquivo Ortografia»
Confirmar Area de Transferénaas  AgBes  Verificar Ortogratia

Identificacdo:
Nome da Empresa:
Endereco:

Nome do Contato:
Email: *

Telefone:

Fax:

Area onde o problema foi detectada: * ES
EX
Admunistrativa
Qutros

Data da ocorrénaa: =

Descngdo do problema encontrado: *

Figura 28 - Formulario de registro de reclamagao
A CERTUSP realiza anualmente uma avaliagcdo de monitoramento de
desempenho, com a implantagdo da plataforma SharePoint, estes dados serdo
inseridos no formulario de indicadores. Este formulario permitird a extracdo de

graficos dos indicadores a fim de auxiliar no monitoramento do desempenho.

3.2.5 Organiza¢ao dos documentos

A utilizagdo da plataforma MS SharePoint auxilia também na organizagéo do
conteudo. Assim, os documentos do CERTUSP foram organizados de modo a

facilitar a consulta por seus funcionarios (Figura 29).
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£ c fpe e uspdigitaluspabr. =

/ / /  Teste SQ » Documentos Processo de Certficagdo * Tados os Documentos

Documentos (Frecedimantos ¢ 30 procases de Fache da CERTUSP
£ v

Link s Ut r Tpe Nome Criado 0o Bdnac Madifcado por
Formuldng Regstro B Avabegho dos ersas
Acompanhamento de
N3 & Avalaglo SGQ (tabnca a (T ' 4
Conformidade/Acio w1 argadc da cere tacho e Chaud 2 ede 2 i
Cometva/Agio
Pravantiva 4 agko de Cactlcacho Ans Ciauda Azeve cartar
Fommuldng & Advoana
Quakficache do

Figura 29 - Organiza¢ao dos documentos - processo de certificagio

.O sistema permite o carregamento dos arquivos armazenados no
computador, onde é possivel escolher a pasta de destino. Ao fazer o carregamento
do arquivo faz-se necessario que sejam incluidas algumas informagdes sobre o
documento com intuito de garantir o controle do mesmo, conforme ilustrada a Figura
30.

Documentos de Referénda - FLUXO DOCS.vsd

Editar

Check-in Cancelar

Canfirmar

ul o = 1 # Retortar
m u ! 24 Coptlar x

Colar Excluir
ftem

Area de Transferéncia  Agdes

o 0 documento for carregado com &xto e for ferto chack-out para vock. verfigue se os campos abaxo estdo corretos @ se todos os campos
necessarios estio preenchidos. O arquivo ndo poderd ser acessado por outros usudnos enquanto vock ndo fizer check-n.

Nome ° I ved

Titule !

Objetiva

validade: | fir:

Crsdo em 23/10/2013 21:55 por Ann Clauda Azevedo Alcantara Saivar J Cancalar l

peda Wbms vez em 28/10/2013 21:59 por Ana Claudka Azeveds Alcantara

Figura 30 - Cadastro para controle dos documentos

O layout do site elaborado foi montando de modo a facilitar o acesso a

documentos utilizados rotineiramente.

Assim, na barra de acesso na lateral esquerda, estéo dispostos os links de

acesso aos principais formularios eletrénicos, a agenda de auditoria juntamente
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como o link de acesso aos principais portais de informacdo para o OCP como
INMETRO, ANVISA (Figura 31).

Listas Sis-Doc
Cadastro dos Consulta
documentos

-adastro

Processo de
Certificagio - Cadastro  Atualizagio Corregdo

de Clientes

Lists de produtos v

certificados Sistemas USP

Lista de atividades Autenticador Digital USP

Check List - Auditoria :
ABNT NBR 1SO/IEC Sisterna MercurioWeb

GUIA 65:1997 Sistema MarteWeb
Lista Telefdnica USP

Formularios

Formulario de

Reclamacdo Links Uteis
Formulario de Registro ~ Documentos p/

de Treinamento Laboratérios
Formularo Provedores de Ensaios
Programagdo de de Proficiéncia

Auditoria Interna
EPTIS - Provedores
Internacionais

Documentos do SQ e

Arquivamento Laboratérios RBC
Registros e Laboratérios RELE
35 & Produtos Compulsérios

Documentos de

P A Produtos Voluntarios

Paginas do Site Etiquetagem
Compulsdria

Documentos Processo s 4

de Certificacdo Etiquetagem Voluntaria

Formularic Auditoria Produtos PBe

ABNT NBR ISO/IEC

GUIA 65:1997 ANVISA

Figura 31 - Links de acesso a documentos e sites

O portal também apresenta um /ink para acesso ao sistema de codificacéo de

documentos automatico (SIS-DOC) bem como aos Sistemas USP.

Assim, o sistema baseado na plataforma MS SharePoint permite que o
usuario tenha acesso a todos os documentos pertinentes a sua rotina de trabalho,
que receba notificacbes de aviso de tarefas e o acesso a outros sistemas

relacionados as atividades desempenhadas..
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O processo de certificacdo de produtos € uma forma de informar e proteger o
consumidor, propiciando a concorréncia justa e estimulando a melhoria continua da
qualidade. Este processo & composto por diversas etapas que envolvem cliente,
organismo certificador e laboratério de ensaios, sendo de suma importancia que haja
uma solida estrutura do fluxo de trabalho deste processo a fim de garantir o

desempenho das atividades com qualidade.

Com o objetivo de obter a estruturagdo do fluxo do processo de certificacéo
foi desenvolvido a estruturagdo do fluxo do processo de certificagdo na plataforma
WEB MS SharePoint bem como de toda a documentagdo relacionada a este
processo, tendo como base as normas de referencia: ABNT ISO 9001:2008, ABNT
NBR IEC GUIA 65:1997 e 1SO 17065: 2012.

A utilizagdo deste sistema online permitiu a migracéo de formularios para o
modo eletrénico, com preenchimento no préprio navegador, além da unificacéo de
documentos. Com a nova sistematica de organizagdo dos processos, tanto na
organiza¢do de documentos, como na busca de informagdes e no aviso de tarefas
por meio de workflow foi possivel ter maior controle no desempenho das atividades

de rotina.

No decorrer do processo de reestruturagdo na plataforma WEB fez-se
necessario um estudo dos procedimentos e da sistematica atual para compreender

as necessidades.

A estruturacdo na plataforma MS SharePoint permitiu a obtencdo de um
sistema baseado em arquivos eletrénicos permitindo o acesso dos colaboradores de
qualquer computador com acesso a internet aos documentos disponibilizados bem

como o preenchimento dos formularios eletrénicos no proprio navegador.

Com o desenvolvimento do sistema online, 17 formularios foram transferidos
para o formato apenas eletrénico. Esta alteragcdo facilitara o acesso e
preenchimentos dos mesmos. Com a utilizacdo da ferramenta de workflow, ao ser
inserido uma tarefa na agenda, o colaborador irda receber automaticamente uma

notificagéo via e-mail da tarefa recebida.
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A utilizacdo da plataforma de colaboracdo o usuario recebera notificacdes
sempre que necessario, a fim de avisa-lo sobre a realizagdo de alguma tarefa,

permitindo deste modo o gerenciamento das atividades de rotina.

O acesso as informagbes através da plataforma de colaboragéo de qualquer
computador com acesso a internet, torna-se de grande utilidade tendo em vista que
o colaborador podera ter acesso a estas informag¢des durante a realizacdo das

auditorias de fabrica.

O preenchimento de formularios de desempenho diretamente da plataforma
por meio de lista de pesquisa permite a exiracdo de graficos que sdo gerados
automaticamente pelo sistema e auxiliando na tomada de agbes, sempre que

aplicavel.

Assim a utilizacdo da plataforma MS SharePoint para reestruturacéo do fluxo
do fluxo de certificacdo permitiu a melhoria no gerenciamento das atividades
desempenhadas, do controle do processo e das atividades de rotina de manutencéo

do sistema de gestado da qualidade.

Para o desenvolvimento deste trabalho foram aplicados conceitos obtidos nas
disciplinas. Na elaboragéo do sistema foi levada em consideragao a importancia do
cliente principalmente no setor de servicos, onde conceito de qualidade pode variar
de acordo com a percepcéo do cliente, sendo assim de extrema importancia que ao
se propor melhorias sejam primeiramente evidenciadas quais as necessidade e
expectativas do cliente para que as a¢des propostas correspondam as expectativas

do cliente.

A plataforma MS SharePoint oferece uma infinidade de recursos, assim para
trabalhos futuros poderia de estudar a possibilidade da transferéncia de mais
documentos para o formato eletrénico, exploracdo mais detalhada do workflow para
controle de revisdo de documentos e migracdo dos procedimentos para paginas
wiki, onde estes seriam abertos e editados diretamente no site, sem a necessidade

de carregar documentos no formato Word.
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