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INTRODUCAO

Um processo de comunicacédo interna eficaz contribui para o sucesso do sistema de
gestdo da qualidade (SGQ) de qualquer organizacdo. Pelo contrario, muitos problemas
que ocorrem com o0 SGQ de uma organiza¢do podem muitas vezes estar relacionados
com uma comunicacao deficiente.

Embora a seccdo 7.4 Comunicacdo da ISO 9001 especifique requisitos para
comunicagdo externa e interna, este artigo centra-se na auditoria as comunicacdes
interna da organizacao.

REQUISITOS E ORIENTAGOES

Na ISO 9001 ha requisitos explicitos e implicitos relativos a comunicacdes internas que
visam que seja atingida uma gestado da qualidade eficaz, p. ex.:

a) os requisitos explicitos das secgdes
— 5.2.2 Comunicacéo da politica da qualidade
— 7.4 Comunicacgao

© 1SO & IAF 2020 — All rights reserved
www.iaf.nu; https://committee.iso.org/home/tc176/iso-9001-auditing-practices-group.html
Editon 2 2020-06-30



https://committee.iso.org/home/tc176/iso-9001-auditing-practices-group.html

b) os requisitos implicitos das seccbes

5.1 Lideranca e compromisso (que especifica requisitos para a gestdo de topo,
muitos dos quais irdo requerer comunicacao pela gestédo de topo, p. ex. aqueles
que promovem conceitos relevantes do SGQ, como sejam abordagem por
processos, pensamento baseado no risco, melhoria e assegurar a eficacia do

SGQ)
— 9.2.2d) sobre o reporte dos resultados das auditorias internas

Orienta¢des adicionais sobre comunicacdo podem ser encontradas na clausula 7.4 da

ISO 9004:2018:

«A comunicagdo eficaz de politicas e estratégia, com objetivos relevantes, €
essencial para suportar o sucesso sustentado da organizacéo.

Esta comunicacao devera ser significativa, oportuna e continua. A comunicagao
deveré incluir um mecanismo de retorno de informacao e incorporar disposi¢cdes
para a abordagem proactiva de alteracdes no contexto da organizacao.

O processo de comunicacdo da organizacdo devera funcionar tanto vertical como
horizontalmente e devera ser adaptado as diferentes necessidades dos seus
destinatarios. Por exemplo, a mesma informagéo pode ser transmitida de uma
forma para as pessoas dentro da organizacdo e de forma diferente as partes

interessadas.»

E importante notar que estas orientagdes da ISO 9004 n&o constituem requisitos, mas
proporcionam uma percecao adicional sobre a relevancia da comunicacéo interna.

AUDITORIA A COMUNICAGAO INTERNA

Todos ou alguns dos seguintes meios de comunicagéo de informagéo na organizagao
deverdo ser examinados pelo auditor:

e Comunicacéo liderada pela gestdo nas areas de trabalho;

¢ Reunides de equipa e outras, como as para reconhecimento de resultados;
e Quadros de avisos;

e Correio eletronico, intranet e sitios web;

¢ Revista ou boletim da empresa;

e Reunibes de pessoal;

¢ Notificacdes ou cartas individuais.

O auditor pode avaliar a eficacia dos processos de comunicagdo interna da organizacao
através de:

e Entrevista a gestao de topo, para conhecer a sua perspetiva sobre as praticas e a
eficacia da comunicacéo interna;

e Obtencéo de uma viséo geral das estruturas definidas para a comunicacéo interna
e andlise da sua adequacao;

o Entrevistas a pessoas para determinar se estao cientes da politica da qualidade, dos
objetivos e do desempenho do sistema de gestdo, bem como de outros conceitos
relevantes do SGQ;

e Avaliacdo dos processos de acdo corretiva da organizacdo, para verificar se ha
comunicacdo interna;
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e Avaliacdo da relevancia e da data de publicacdo da informacdo afixada (a
informacdo que esté a ser comunicada ndo tem valor se estiver desatualizada);

o Verificacdo dos mecanismos de retorno de informac&o dentro da organizacéao, p. ex.
entrevistas ou avalia¢des individuais, inquéritos aos empregados, etc.

e Avaliacdo dos programas de formagédo e inducéo da organizacdo. Estes programas
deverdo conter informacg&o sobre como funciona o SGQ;

e Visualizacdo de informacdo documentada (p. ex. atas de reunides), que devera
conter elementos de comunicacao interna.

AVALIAGAO DA CONFORMIDADE DA ORGANIZAGAO COM OS
REQUISITOS DE COMUNICACAO DA ISO 9001

E duvidoso que um auditor possa determinar a eficacia das praticas de comunicacéo
interna da organizacéo no decorrer de uma Unica sessao ou de um “tempo" de auditoria.
Requer uma abordagem mais abrangente ao longo de toda a auditoria, mas pode néo
ser preciso incluir no plano de auditoria um tépico que Ihe seja dedicado em exclusivo.
As equipas auditoras deverdao planear uma andlise colaborativa desta questdo. A
comunicacdao interna devera ser abordada durante as auditorias a todos 0s processos e
funcdes relevantes da organizacéao.

Da mesma forma, é também duvidoso que a eficAcia da comunicacdo interna da
organizacao possa ser determinada apenas a partir de uma fonte na organizacéo.

Uma abordagem simplista (que use perguntas de resposta "sim" e "nao") pode néo ser
adequada para avaliar a implementacéo eficaz da comunicagdo interna na organizacao.

A conformidade com os requisitos da ISO 9001 em matéria de comunicacao s6 devera
ser determinada no final da auditoria, depois da avaliac&do das evidéncias de auditoria e
dos membros da equipa auditora chegarem a um consenso.

Para mais informacé&o sobre o Grupo de Préticas de Auditoria ISO 9001, por favor ver o
artigo: Introdug&o ao Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001.

O feedback dos utilizadores sera usado pelo Grupo de Préticas de Auditoria ISO 9001
para determinar se deverdo ser desenvolvidos documentos de orientacéo adicionais ou
se 0s documentos atuais deverao ser revistos.

Comentérios sobre artigos ou apresentacbes podem ser enviados para o seguinte
endereco de correio eletronico: charles.corrie@bsigroup.com

Os outros artigos e apresentacdes do Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 podem
ser descarregados das paginas eletronicas:

www.iaf.nu

https://committee.iso.org/home/tc176/is0-9001-auditing-practices-group.html
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Adverténcia

Este artigo néo foi sujeito a um processo de endosso pela Organizacao Internacional de
Normalizacéo (ISO), pelo Comité Técnico 176 da ISO, ou pelo Férum Internacional de
Acreditacdo (IAF).

A informacé&o nele contida esta disponivel para fins de formacédo e de comunicagéo. O
Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 nao assume a responsabilidade por quaisquer
erros, omissdes ou outras responsabilidades que possam surgir pela disponibilizacdo
ou uso subsequente desta informagéo.
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