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INTRODUCAO

Este documento cobre os requisitos relevantes da ISO 9001 que lidam diretamente com as
competéncias e fornece informagdes sobre outras normas relevantes que os auditores podem
considerar no desenvolvimento das suas préprias competéncias sobre este assunto.

As orientagdes a seguir sao fornecidas para apoiar a atividade de auditoria ao abordar os
requisitos de competéncia das pessoas que trabalham sob o controlo da organizagao e dentro do
sistema de gestido da qualidade da organizagao.

Os requisitos de competéncia estdo documentados na seccgdo 7.2 da ISO 9001:2015 e referem- se
as competéncias necessarias "que afetam o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade". Eficacia é a “medida em que as atividades planeadas sdo realizadas e atingidos os
resultados planeados” (ISO 9000:2015, 3.7.11). O desempenho e a eficacia do SGQ referem-se a
capacidade da organizagdo de alcangar os resultados pretendidos do SGQ conforme
estabelecido no ambito da ISO 9001 (ISO 9001:2015, 1), que se refere a "de forma consistente,
fornecer produtos e servigos que satisfagam tanto os requisitos do cliente como as exigéncias
estatutarias e regulamentares aplicaveis", e "visa aumentar a satisfacdo do cliente, através da
aplicacéo eficaz do sistema, incluindo processos para a melhoria do sistema e para a garantia da
conformidade tanto com os requisitos do cliente como com as exigéncias estatutarias e
regulamentares aplicaveis".

Um SGQ é um conjunto de processos inter-relacionados e a competéncia devera ser avaliada
dentro de todos os processos do SGQ e ndo como um conjunto isolado de requisitos num
processo especifico.

A competéncia € definida como: "aptiddo para aplicar conhecimento e saber-fazer para atingir
resultados pretendidos." (ver ISO 9000:2015, 3.10.4).

Algumas organizagcbes usam processos de recursos humanos para gerir estes requisitos e
fornecer evidéncia de conformidade.

As pessoas sob o controlo da organizagdo poderao incluir individuos em fornecedores
externos de processos, produtos e servicos.

A organizagdo é responsavel por determinar as competéncias necessarias, incluindo
qualificagbes para fungdes ou processos especificos, quando aplicavel. O auditor devera ser
capaz de:

- avaliar o processo de determinacado das competéncias

- observar se as competéncias foram adequadamente determinadas

- rever como sao identificadas e disponibilizadas as agbes necessérias para atingir essas
competéncias

- e como é realizada a avaliacdo da eficacia dessas acgoes.

Cada processo apresenta a sua propria exigéncia de requisitos de competéncia. Os membros da
equipa auditora sdo designados para auditar diferentes processos do SGQ. Uma vez que cada
auditor recolhe informacgdes sobre competéncias em diferentes processos, € importante que os
membros da equipa de auditoria partilhem informacdes encontradas sobre este topico durante a
auditoria. Os tépicos de competéncia sao itens importantes para discussao pela equipa auditora
durante as reunides diarias agendadas.
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A seccdo 7.2.d da ISO 9001:2015 exige "reter informagdo documentada adequada como
evidéncia das competéncias". A palavra "adequada" proporciona a margem de manobra necessaria
para a organizacgao decidir que informacgao documentada relacionada com competéncia tem valor
para a organizagao.

Com base nos cédigos do setor para os quais os auditores sdo qualificados, estes deverdo ter a
experiéncia qualificada necessaria para avaliar se a organizacao determinou eficazmente que
competéncias sdo apropriadas, se as acbes tomadas sido adequadas e que informacgao
documentada relacionada com competéncia devera ser mantida e retida.

CONTROLO DA PRODUCAO E DA PRESTACAO DO SERVICO (ISO 9001, 8.5)

A I1SO 9001 exige que a organizacao forneca condi¢cbes controladas para o controlo da
producao e da prestacdo do servico. Uma dessas condicbes controladas € a nomeacao de
pessoal competente, incluindo quaisquer qualificacdes exigidas. As qualificagdes nem sempre sdo
exigidas, mas as competéncias séo.

Ao auditar a producédo ou a prestacao do servigo, o auditor pode obter amostras de fungdes,
incluindo as pessoas que sao fundamentais para os processos envolvidos.

Devera ser dada oportunidade ao auditor para:

— obter informagdes sobre as competéncias necessarias, através de entrevistas a gestores
de processo ou outro pessoal responsavel pela definicdo de requisitos de competéncia
(como dos departamentos de recursos humanos) e revendo qualquer informacgao
documentada sobre as competéncias determinadas pela organizagéo.

— observar o desempenho das pessoas em relacdo aos objetivos e expectativas de trabalho,
entrevistar uma amostra dessas pessoas para avaliar se tém conhecimento dos requisitos
de competéncia para as atividades que desempenham

— confirmar se essas pessoas estdo aptas a desempenhar as suas fungoes.

— verificar se, na auséncia das pessoas habituais que desempenham fun¢des especificas,
existem pessoas com um nivel adequado de competéncia disponiveis para as substituir.

Para auditorias de terceira parte, os auditores deverao ser competentes e aprovados para o setor
de atividade da organizagdo. Deverdo ter conhecimento de quaisquer competéncias e
qualificagbes para fungdes especificas dos processos, exigidas por estatutos, regulamentos ou
outros meios. Entre os exemplos de casos em que sdo exigidas qualificagdes, contam-se:
pessoal médico num hospital; advogados; soldadores para condi¢coes especificas de soldadura; ou
pessoal de servigos de manutencdo para equipamentos especializados. Estas pessoas sao
frequentemente obrigadas a possuir qualificagbes especificas atribuidas por uma autoridade,
agéncia ou instituicdo qualificada. A organizacdo devera determinar esses requisitos de
qualificacdo e ser capaz de demonstrar que as pessoas adquiriram e mantém essas
qualificagdes.

CONTROLO DE PROCESSOS, PRODUTOS E SERVICOS DE FORNECEDORES
EXTERNOS (ISO 9001, 8.4)

Ao lidar com processos, produtos e servigos de fornecedores externos, a organizagao podera
necessitar de determinar e comunicar a fornecedores externos os seus requisitos de competéncia,
incluindo quaisquer qualificagdes exigidas. Isto é particularmente relevante quando as organizagoes
estao a subcontratar processos e atividades, ou a fazer acordos de colaboragao, porque precisam
de ter acesso a competéncias que nao tém internamente. Nestes casos, a competéncia e as
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qualificagdes do pessoal dos fornecedores poderdo ter um impacto significativo no resultado do
produto fornecido ou servico prestado.

Ao auditar o processo de compras ou aquisi¢gdes, ha a oportunidade de perguntar sobre as
competéncias necessarias para entregar o processo, o produto ou o servigo (por exemplo: uma
empresa de gas que subcontrata a instalagdo de equipamentos de gas; um hospital que subcontrata
os servigcos de cantina e de lavandaria; uma organizagado que subcontrata a formagéo do pessoal;
uma empresa de construgdo que subcontrata o paisagismo numa agéncia que usa produtos
quimicos controlados; uma instalagdo fabril que subcontrata a soldadura e os ensaios nao
destrutivos, que exigem qualificagbes especificas; uma empresa industrial que subcontrata um
projeto de design). Os auditores deverdo acompanhar os métodos de comunicagéo pelos quais
quaisquer requisitos de competéncia sao acordados entre ambas as partes.

Os requisitos de competéncia dos vendedores poderao ser solicitados pelo comprador ou
apresentados pelo vendedor. E importante compreender a forma como esses requisitos estio a
ser comunicados e acordados. A comunicagao € por meios verbais? Ou por correio ou e- mail?
Por ordem de compra? Por formulario de compra? Por sitio Web ou por catadlogo? Esta
especificado num contrato? Que outros meios de comunicagdao sdo estabelecidos? Para
determinar a influéncia das competéncias na subcontratacao, os auditores podem comparar os
requisitos de competéncia acordados durante o processo de compra com os resultados da
avaliagdo dos processos e servigos subcontratados.

INFORMACAO DOCUMENTADA (ISO 9001, 7.5)

A competéncia das pessoas € um dos varios fatores citados que poderao influenciar a extensao e a
necessidade de informagdao documentada do sistema de gestdo da qualidade. Nem todas as
atividades precisam de ser apoiadas por informacdo documentada, porque as pessoas
poderao ser capazes de desempenhar as suas tarefas devido a uma combinacido da sua
experiéncia, educacao e formacao no local de trabalho e da complexidade e impacto das
proprias atividades. Portanto, ao avaliar "a informacdo documentada determinada pela
organizagcdo como sendo necessaria para a eficacia do sistema de gestdo da qualidade" (ISO
9001:2015, 7.5.1 b)) os auditores precisam de avaliar o equilibrio entre a informac¢do documentada
determinada pela organizagédo, as competéncias do pessoal, bem como os riscos para os
resultados pretendidos do SGQ.

Os auditores deverao ter em mente a definicdo de competéncia, que exige a “aptiddo para
aplicar conhecimento e saber-fazer para atingir resultados pretendidos” (ISO 9000, 3.10.4).
Portanto, os auditores deverao ser cuidadosos ao levantar constatagées sobre informagao
documentada necessaria, sem primeiro considerar a influéncia das competéncias do pessoal
existentes. A necessidade de informacdo documentada sobre as competéncias requeridas
também variara entre as diferentes organizacdes, dependendo da sua complexidade, dimensao,
produtos fornecidos e servigos prestados, contexto estatutario e regulamentar da sua atividade
(incluindo as relacionadas com qualificagdes) e tipo de pessoal ja empregado pela organiza¢ao, bem
como a importancia das competéncias para a consecucgao dos objetivos.
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COMPETENCIA PARA PESSOAS, SOB O CONTROLO DA ORGANIZAGAO, QUE
EXECUTAM TAREFAS QUE AFETAM O DESEMPENHO E A EFICACIA DO SGQ (ISO
9001, 7.2)

Pessoas COMPETENTES

(com base na educagéo, na
formacgao ou na experiéncia)

Reter informagdo documentada
como evidéncia de competéncias
e qualificagoes (se necessario)

(p. ex. diplomas, licengas, curriculos,
concluséo de formacéo, avaliagdes de
desempenho)

Avaliacdo da eficacia dessas Acgdes emfreendldas para adqu
agoes as competéncias necessarias

(p. ex., formacéo, contratagéo,
formagéo em contexto de trabalho,

(p. ex. observagéo do desempenho,

analise dos resultados de tarefas e . -
projetos, testes) tutoria, reafectagao, ajustamento

de fungdes, subcontratacao)

Fig. 1 — O ciclo PDCA de gestao da competéncia
Determinacao da competéncia necessaria

O objetivo do auditor é determinar se a organizagéo que esta a ser auditada tem uma abordagem
sistematica para identificar as competéncias de que necessita e verificar se a sua abordagem para
adquirir e utilizar pessoas competentes é eficaz. Os auditores poderdo encontrar informagdes
valiosas relacionadas com as necessidades de mudanca de competéncias ao auditar novos
contratos, novos processos, hovas compras, novos produtos, novos designs, novas tecnologias e
outros cenarios potenciais.

Os auditores também precisam de examinar se a abordagem da organizagao leva adequadamente
em conta a necessidade de identificar requisitos de competéncia novos ou alterados. Entrevistas
com a gestao de topo, lideres de processos, gestores e outros funcionarios poderao ser fontes uteis
de informagdes sobre necessidades de competéncias novas ou alteradas.

A determinagdo da competéncia necessaria para atingir os resultados pretendidos podera
acontecer a todos os niveis da organizagao, incluindo a gestdo e os colaboradores. Em alguns
casos, a competéncia podera ser necessaria a uma equipa ou a um individuo. Os auditores
deverdo compreender o contexto da organizacdao e as mudangas que poderiam afetar as
necessidades de competéncia, bem como o potencial impacto da falta de competéncia. Os
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auditores deverdao avaliar a forma como o pensamento baseado no risco é aplicado na
determinacao e atualizagado dos riscos relacionados com a competéncia.

Acbes para adquirir as competéncias necessarias

Os auditores deverao avaliar a forma como as competéncias individuais foram determinadas e
verificadas. Os auditores deverao estar cientes de que uma organizagao podera assumir varias
formas diferentes de agdes para adquirir e utilizar as competéncias necessarias, incluindo:

— formacéao,

— contratagdo de pessoas com competéncias especificas,

— formacgao em contexto de trabalho,

— programas de mentoria,

— reafectacao de tarefas entre pessoas diferentes,

— reafectacdo de pessoas,

— ajuste do ambito de um trabalho e das competéncias exigidas,
— subcontratacado de pessoal,

— aquisicao de servigos de gestdo de competéncias,

— colaboragao e subcontratacéo,

— ou quaisquer outras agdes para conseguir ter a pessoa certa a executar o trabalho.

Avaliacao da eficacia dessas acgoes

O auditor tera de verificar qual a forma de processo de avaliagdo que a organizagao tem em vigor
para garantir que as competéncias sdo adequadas as suas atividades e que as pessoas estao a
demonstrar essas competéncias. Além disso, 0 processo devera assegurar que as eventuais
deficiéncias estéo a ser corrigidas.

A organizagao devera selecionar e aplicar técnicas de avaliacdo de competéncias que sejam
adequadas as suas necessidades determinadas. Estas poderao incluir role-play, avaliagdo por
pares, observacao, analises de registos de formagdo e de emprego ou entrevistas (ver ISO
19011, Quadro 2, para mais exemplos). A adequacgdo de um determinado método de avaliagao
dependera de muitos fatores. Por exemplo, os registos de formagao poderiam ser verificados para
garantir que um curso de formacao foi concluido com éxito, mas a participagao no curso por si sé
nao fornece necessariamente evidéncia de que o formando é competente, uma vez que apenas
podera demonstrar que os conhecimentos foram adquiridos, ndo necessariamente que estdo a ser
efetivamente aplicados. Um curso presencial nao seria aceitavel para avaliar se um auditor teve um
desempenho satisfatério durante uma auditoria. Em vez disso, avaliar o desempenho do
auditor podera exigir observacgao, revisao por pares, entrevistas, etc.

Informac&o documentada e manutengao da competéncia

A organizagao devera ser capaz de demonstrar a aquisicdo e manutengéo da competéncia das suas
pessoas através de uma combinac¢ao de educagao, formacao e experiéncia de trabalho. O auditor
devera verificar se existem informagbes documentadas que evidenciem a forma como as pessoas
incluidas na amostra foram consideradas competentes.

A necessidade de documentar as competéncias requeridas variara consideravelmente entre as
diferentes organizacdes em diferentes contextos, desde bases de dados de competéncias,
descricOes formais de fungbes e requisitos de qualificagcdo, até uma simples explicagao verbal sobre
as competéncias necessarias para desempenhar uma determinada tarefa. No entanto, quando
uma organizagdo precisa de "assegurar que essas pessoas Sd0 competentes com base em
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educagdo, formagdo ou experiéncia adequadas" (ISO 9001, 7.2 b)), tera de reter informagao
documentada adequada como evidéncia.

O mesmo se aplica as agdes destinadas a adquirir a competéncia requerida. Os registos poderao
incluir a identificacdo de necessidades de formacao, planos de formagéo e registos de formagéo,
registos de avaliagéo da efic4cia, tutoriais para formagéao de iniciagdo em assuntos especificos para
recém-chegados ou para mudancga de funcoes, graficos que mostram formacgao cruzada para que
os riscos de escassez de pessoal possam ser mitigados, avisos para monitorizar quando a
formacao de atualizagdo de uma qualificacdo deve ser revalidada, acordos de colaboragao
para aceder a competéncias externas a organizagao, anuncios de recrutamento (incluindo sites
organizacionais), resumos para head-hunters e agéncias de recrutamento, etc.

A verificacdo de competéncias podera ter de ser monitorizada ou repetida para garantir um
esforco sistémico continuo para manter as competéncias necessarias. Os auditores deverao
avaliar se existe um processo de acompanhamento eficaz e se 0 mesmo esta a ser posto em pratica
para manter as competéncias necessarias. As formas de o fazer poderao incluir um processo de
desenvolvimento profissional continuo, avaliages regulares das pessoas e do seu desempenho,
ou a inspecao, teste ou auditoria regulares de produtos e servigos pelos quais os individuos ou
grupos sao responsaveis. Os resultados das auditorias internas também poderdo fornecer
informacgdes a organizagéo se as pessoas que realizam o trabalho sob o seu controlo adquiriram a
competéncia. Muitas vezes, as agoes corretivas identificam a necessidade de formacao

COMPETENCIA E CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

O conhecimento € um contributo para a competéncia. A ISO 9001, 7.1.6 indica que a
"organizacdo deve determinar o conhecimento necessario para a operacionalizagdo dos seus
processos e para obter a conformidade dos produtos e servigos". Ao auditar a competéncia, o
auditor também podera avaliar de que forma a organizacao determina esse conhecimento,
perguntando qual é o conhecimento relevante para uma atividade especifica, como é que as pessoas
tém acesso a esse conhecimento e como sdo mantidos atualizados. Os auditores também podem
indagar como o conhecimento especifico adquirido pela experiéncia é capturado pela organizacao.
(Ver o documento da APG sobre "Conhecimento Organizacional")

CONCLUSAO SOBRE A COMPETENCIA EM MATERIA DE AUDITORIA

A competéncia € um recurso-chave do sistema de gestdo da qualidade, que os auditores
deverédo ter em mente ao auditar todos 0s processos e ao entrevistar pessoas na organizagao.

Informacéo documentada sobre determinada competéncia podera existir em cada processo de forma
dispersa (sob controlo local em cada processo), ou podera existir numa fungéo central a qual é
atribuida a gestdo de competéncias da organizagao (por exemplo, um departamento de
Recursos Humanos). A avaliagdo da sua existéncia, bem como a existéncia de planos de
formacgao e registos de avaliacdo da eficacia da formacédo ou outras agdes que garantam a
competéncia (como contratagao ou colaboragao externa), ndo sao suficientes para avaliar como
€ que a organizacdo estd a garantir as competéncias necessarias para a(s) pessoa(s) que, sob o
seu controlo, executa(m) trabalho que afeta o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade.

Amostrar, observar e entrevistar o pessoal sobre as suas competéncias ao longo de uma
auditoria € uma atividade de auditoria fundamental para permitir que o auditor chegue a
conclusdes informadas e validas sobre a abordagem de uma organizagido para garantir as
competéncias necessarias.
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DESENVOLVIMENTO DAS COMPETENCIAS DOS AUDITORES NESTA MATERIA

Os auditores de sistemas de gestao da qualidade deverao ter conhecimentos sobre ferramentas,
métodos e técnicas relacionados com a gestdo da qualidade, bem como da sua aplicagao (ISO
17021-3). Uma das fontes de conhecimento, entre outras, é a familia de normas 1SO 10000
desenvolvida pela ISO/TC 176.

ISO 10015:2019 Gestao da qualidade - Linhas de orientagdo para a gestao das competéncias e
para o desenvolvimento das pessoas proporciona “as organizagdes linhas de orientagédo para que
estabelecam, implementem, mantenham e melhorem sistemas de gestdo das competéncias e de
desenvolvimento das pessoas que influenciam positivamente os resultados relacionados com a
conformidade dos produtos e servicos e com as necessidades e expectativas das partes
interessadas relevantes”. A norma descreve as praticas organizacionais para a gestdo de
competéncias, desde a determinacdo das necessidades de competéncias, avaliando as
necessidades atuais de competéncia e desenvolvimento, até a gestdo de competéncias.
Embora n&o seja uma norma obrigatéria e ndo deva ser usada como critério de auditoria numa
auditoria ISO 9001:2015, pode fornecer informagdes uteis que podem ajudar os auditores a
compreender a gestdo de competéncias numa organizagdo. Também |hes permitira auditar
organizagdes que incorporam parte ou a totalidade dessas praticas nos seus processos de gestao
de competéncias.
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Assessment Practices - IAF, onde pode encontrar informagdes sobre os Grupos de Praticas de
Auditoria ISO 9001, aceder a Introdugéo a outros artigos da ISO 9001 APG e da AAPG.

O retorno de informacao dos utilizadores € bem-vindo pela APG/AAPG e sera utilizado para
determinar a necessidade de documentos de orientagado adicionais, bem como para a revisao
dos atuais.

Caso deseje dar a sua opiniao, os dados de contacto do Secretario do Grupo também estao
disponiveis nestes sitios.

AVISO LEGAL

Este artigo n&o foi sujeito a um processo de aprovacado pela Organizagdo Internacional de
Normalizagao (ISO), pelo Comité Técnico ISO 176 ou pelo Férum Internacional de Acreditacao
(IAF). As informacdes nele contidas estao disponiveis para fins educativos e de comunicagao. O
Grupo de Praticas de Auditoria da ISO 9001 nao se responsabiliza por quaisquer erros, omissées
ou outras responsabilidades que possam surgir do fornecimento ou uso subsequente de tais
informacoes.
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