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Introducao

A 29 de Julho de 2020, foi langado na internet um Questiondrio a nivel global para melhor
compreender as necessidades atuais e futuras dos utilizadores da norma ISO 9001 Sistemas de
Gestdo da Qualidade - Requisitos. Este relatério apresenta um resumo dos dados substanciais, uma
analise grafica e os resultados do questionario.

A analise das 8397 respostas indica que:

® Houve uma ligeira maioria de respondentes que selecionaram a opgao “A” para confirmar
a ISO 9001:2015 contra os que selecionaram a op¢do “B” para rever a norma.

e Um numero relativamente elevado de organizagdes expressou nao ter dificuldades em
alcancar a conformidade com a ISO 9001, em particular as pequenas e médias empresas
(PMEs).

® Houve um bom apoio para que sejam enderecados potenciais novos topicos em revisdes
futuras da ISO 9001.

e Observou-se uma vantagem ligeiramente superior na utiliza¢do da ISO 9001 por parte das
pequenas organizagdes e pelas organizagdes que usam a norma ha menos de 20 anos.

A ISO/TC176/SC2 criou em novembro de 2019 uma equipa, denominada Grupo de Trabalho 5 (TG
5) para se preparar para a possibilidade de uma potencial revisdao da ISO 9001, e o TG 5 realizou o
guestionario. Foi disponibilizado em 14 idiomas e terminou a 31 de dezembro de 2020.

Foram recebidas 8397 respostas de individuos e organizaces representando uma ampla variedade
de setores, em 149 paises

Foi determinado que a amostra é valida, com um intervalo de confianca de 95% e erro maximo
admissivel de 5%.

Os dados do questionario ndo mostram grandes variacdes nas respostas recebidas devido a:

Dimensao ou geografia das organizacdes.
Diferencas de nivel ou de funcdo do respondente na organizagao (operacional, chefia
intermédia ou executivo).
o Se aorganizagdo é ou nao certificada de acordo com a ISO 9001.
O sector em que a organizagao opera.
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Um relatério interno exaustivo foi fornecido ao I1ISO/TC 176/SC 2/AG 1 - Grupo de trabalho de
planeamento estratégico e operacional (SPOTG) para ser tido em considera¢gdo em conjunto com a
revisdo sistematica conduzida pelos membros do ISO/TC 176/SC 2, no desenvolvimento da sua
recomendacdo quanto as acoes a desenvolver relativas a 1ISO 9001:2015 (que foi a de confirmar a
norma).
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RESULTADOS E GRAFICOS

“Qual das seguintes opc¢oes preferiria para o futuro da I1SO 90017?

Os respondentes podiam selecionar mais do que uma opc¢ao

2500 2221
2000 1950 1824
1500
1000
550
500
0 I
Opgdo A - Deixara Opgao B - Rever a Opgao C— Opcao D — Retirar e Outras opgdes — por
ISO 9001 inalterada ISO 9001 Considerar o nao substituir aISO  favor forneca
- reconfirmar desenvolvimento 9001 detalhes na caixa
""como esta" até a de uma série de de comentarios
préxima revisdao normas que
reflitam os
diferentes niveis de
maturidade das
organizagoes
5332 respostas
Os comentdrios adicionais a esta questdo foram combinados por tépicos principais.
Tdpicos para rever a ISO 9001
Topicos OpgaoB - Rever ISO 9001 # de respostas %
1. Revisdao menor para refletir mudancas nas necessidades
(inclui gestdo do risco, tecnologias, sustentabilidade, ROI, 157 33%
atualizagdo de secc¢Ges, etc.)
2. Melhoria na integracao com outros sistemas de gestao 53 11%
3. Simplificar e clarificar, mais exemplos e linhas de orientacdo 49 10%
4. Melhorar a relevancia para os setores 33 7%
5. Desenvolver SGQ escalaveis para PME e por tamanho da 29 5%
organizagao ?
6. Servicos/produtos 16 3%
Comentarios ndo especificos 7 1%
Total 337 70%
Temas nos “Outros” comentarios
Themes for Other comments # de respostas %
1. Comentdrios nao especificos 65 14%
2. Reverter para a ISO 9001:2008 16 3%
3. Questdes de certificacdo e auditoria 11 2%
Total 92 19%
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Total de comentarios recebidos incluiam 7% na Opgao A, 4% na Opgao C e na Opgao D menos de
1%.

“Qual o seu enquadramento na organizag¢ao?”

B Executivo B Chefia intermédia i Nivel operacional

7954 respostas.

“Na sua organizagdo...?”
80% 76.0%
70%

62.8% 62.1%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
E responsdvel ou supervisionao  Usa o sistema de gestdo da Desempenha qualquer outro

sistema de gestdo da qualidade como parte das suas papel, por ex. auditor interno
qualidade? atividades do dia-a-dia”? ou externo, formador, etc.?
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7974 respostas.
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“Qual a dimensao da sua organizagao, em numero de empregados e de outras pessoas sob
controle da sua organizagao?”

B Pequena (1-49)
® Média (50-500)
1 Grande (mais de 500)

7984 respostas.

“Ha quanto tempo utiliza a ISO 90017?

4 0

mO0-5anos
m6-12 anos
m 13 -20anos

" mais de 20 anos

S J
7975 respostas.
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“A sua organizagdao tem um sistema de gestao da qualidade baseado na ISO 9001? “

certificagcdo/registro independente (3a parte) _

Sim, certificado por um organismo de

Outras (por favor, apresente razées na caixa de
Comentarios)

Sim, mas ndo necessita de certificacdo nem de 7.99%
declaragdo da conformidade it
Sim, fazendo uma autodeclarardo de conformidade
a 3.57%
com a norma (12 parte)
Sim, aprovado por um cliente (22 parte), entidade
reguladora ou outra entidade que tem uma relagao I 2.97%
com a organizagao
Nao, porque os nossos clientes ndo o requerem I 1.85%

Sim, tivemos no passado, mas ja ndo corresponde as o
. 1.07%
nossas necessidades

Ndo, porque nao tinhamos conhecimento da norma 1.06%

N3o, porque é muito dispendioso ou visto como o
0.56%
tendo pouco valor acrescentado/agregado

Ndo, porque é muito dificil de implementar | 0.27%

N&o, porque o texto esta escrito numa linguagem L
o e 0.13%
muito dificil de compreender

0% 10%

7678 respostas.

8.11%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

72.41%

80%

Nota: Participantes que reponderam “nao” a esta questao foram diretamente conduzidos ao final

do Questiondrio e como tal ndo responderam as respostas subsequentes.
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“0O seu SGQ...? (Pontuacdo: 1 indica “de modo nenhum” e 5 “totalmente”)”

Melhora a gestdo e controle dos processos da sua
organizagao?

o
=

Contribui para a melhoria do nivel de satisfagdo do
cliente?

F

Ajuda a alcangar a sustentabilidade do seu negdcio?

o]
o

Ajuda a ir ao encontro das necessidades do mercado
para a sua organizagao?

Ajuda-o a gerir riscos e oportunidades relacionados
com o seu produto ou servigo?

o]
©

Apoia o cumprimento dos objetivos estratégicos?

L)
©

Melhora a confianga do seu cliente nos produtos ou
servigos fornecidos pela sua organizagdo?

L)
©

o]
o

Proporciona-lhe uma vantagem competitiva? _ 3.7
Melhora a sua cultura organizacional e as _ 3.7
interacdes? ’
Melhora a gestdo da sua cadeia de abastecimento? _ 3.6
1 2 B 4 5

6732 respostas.
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“Esta familiarizado com o vocabulario da ISO 9000 e como ele pode ser benéfico para melhor
entender os requisitos da ISO 9001?”

40% B 35.8%
35%
30%
25%

20% 17.1%
15%
10%
4.7% o
e —"
0% I
5 Totalmente 3 Moderadamente 2 Ligeiramente 1 De modo nenhum

Con5|deravelmente

6468 respostas.

“Em que medida usa a ISO /TS 9002 para entender melhor os requisitos da ISO 9001?”

40% 35.3%
35%
2% 23.1%
25% :
20% 16.8% 16.1%
1% 8. 8%
10%

5%

0%

1 De modo nenhum 3 Moderadamente 2 Ligeiramente 5 Totalmente

Con5|deravelmente

6435 respostas.

“Em que medida os documentos de suporte e materiais de apresentacdo disponiveis para uso no
website ISO/TC 176/SC 2 website sdo benéficos?”

40%

35% 32.3%
30%
25% 21.6% 19.6%
20% 15.9%
15% 10.6%
10%
H ==
0%
3 Moderadamente 1 De modo nenhum 2 Ligeiramente 5 Completamente

Con5|deravelmente

6355 respostas.
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“A aplicagdo dos requisitos da ISO 9001 na sua organizagdo resultou em...?” (Pontuagado: 1 indica
"uma desvantagem" e 5 indica "uma vantagem")

Melhoria da informagdo documentada [ NN 21
I s-o

Revisdes pela gestdo mais eficazes
Maior satisfagdo do cliente
Aumento da melhoria continua
Gestdo eficaz dos riscos e das oportunidades
Sensibilizacdo e comprometimento das pessoas...
Comunicagdo com o cliente melhorada
Aumento da gestdo do conhecimento
Maior compromisso da lideranga
Gestdo de processos de negdcio melhorada
Melhorias na cultura da organizagdo
Melhoria da interagdo com outras partes...
Uso eficaz de dados como ferramenta de gestdo
Desempenho dos fornecedores externos melhorado
Comunicagdo com fornecedores externos...

Desempenho financeiro melhorado

5985 respostas.

“Com aimplementacdo da ISO 9001: 2015, em que medida foi facilitada a abordagem das seguintes
guestdes na sua organizacdo: (Pontuacdo: 1 indica "de modo nenhum" e 5 indica "totalmente")”

Informagao documentada [ 4.1

Abordagem por processos

Monitorizacdo e medicado

Foco no cliente

Lideranga

Pensamento baseado em risco

Andlise de dados

Prevencao de falhas

Contexto da organizagao e sustentabilidade
Gestdo e controlo de fornecedores

Gestdo de recursos

Gestdo do conhecimento

5922 respostas.
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“Identifique qualquer dificuldade que tenha na aplicagao das sec¢des 0-10 e dos Anexos.”

0 - Introdugdo

1 - Ambito/Escopo

2 - Referéncias Normativas

3 —Termos e defini¢cdes

4 — Contexto da organizagao

5 - Lideranga

6 - Planeamento/Planejamento

7 - Suporte

8 - Operagoes

9 - Avaliagdo de desempenho

10 - Melhoria

Anexo A — Clarificagdo sobre a nova estrutura,
terminologia e conceitos

Anexo B — outras normas internacionais de gestao
de qualidade e sistemas de gestdo da qualidade
desenvolvidas pela ISO/TC 176

T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
m Sem dificuldades M Falha na capacidade de aplicar a organizagdo
O beneficio ndo supera o custo  Redundante (ndo é necessario)
B Omissdo (é requerido algo adicional) B Ambiguidade (2 ou mais significados possiveis)

5307 respostas.
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“Qual é a importancia de melhorar o contetudo atual da ISO 9001 com os seguintes conceitos, na
proxima revisdao? (Pontuagdo: 1 indica "nada importante" e 5 indica "Muito importante")”

L
()

Gestdo da mudanga

Planeamento/Planejamento da continuidade do
negocio

Integracdo de diferentes disciplinas da gestdo (por
exemplo, saude e seguranga, ambiente, seguranga...

o
o0

W
(4]

Gestdo do conhecimento

L
©

o
N

Etica e integridade

-
N

Experiéncia do cliente

o
N

Inovagao

-
N

Cultura organizacional

-
N

Aspectos das Pessoas

Agilidade

w
(<)}

w
()]

Tecnologias emergentes

Gestdo das relagdes mutuamente benéficas

e
%)

Aspectos de informacao

o
w

Economia circular

o
ES

Alteragdes demogriaficas

Alteragdes climaticas

w

=
N
w
B
(6]

5274 respostas.
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Os comentarios adicionais a esta questdo foram agrupados em temas principais.

Especificos aos conceitos

Temas # de Respostas %

1. Tecnologias emergentes, aspetos da informacao 54 9%

2. Pessoas e cultura 41 7%

3. Etica e integridade, economia circular, clima 35 6%

4. Gestdo de relacionamentos 18 3%

5. Integracdo de diferentes disciplinas da gestao 15 3%

6. Comentarios ndo especificados 13 2%

7. Gestdao da mudanga 7 1%

8. Continuidade do negdcio 5 1%
Total 188 32% |

“Outros” comentarios

# de Respostas

9. Comentarios ndo especificados 166 28%
10. Aspetos financeiros / Valor / Eficiéncias 60 10%
11. Gestdo de negdcio. Lideranca & objetivos 50 8%
12. Outras sugestdes de conteudo 48 8%
13. Risco 42 7%
14. Relevancia, dimens3do, maturidade, atividades 28 5%
15. Compliance 13 2%

Total 407 68% |
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A Ultima questdo do Questionario permitia quaisquer outros comentarios pelos respondentes.

Mil cento e trinta e trés (1133) comentarios relevantes foram analisados de um total de mil
guatrocentos e quarenta e sete (1447). A tabela seguinte mostra uma analise de alto nivel
separada em topicos abrangentes.

Composicdo dos comentdrios da Questao final

Topicos # de Respostas %

Outros temas (ver em baixo)) 364 32%
Comentarios ndo especificados 239 21%
Conceitos “futuros” 214 19%
Decisdao dobre ISO 9001:2015 206 18%
Melhorias a secgoes especificas 110 10%

Total 1133 100%

Houve mais comentarios sobre o futuro da ISO 9001:2015.

“Outros” temas

Temas # de Respostas %

1. Questdes de Compliance / Certificagdo 103 9%
2. Orientacdes / Melhorias de implementacdo 67 6%
Relevancia melhorada em relacdo a dimensao, 0
maturidade, atividades 64 e
4. Gestdo de negdcio, lideranca & objetivos 41 4%
5. Risco 28 2%
6. Aspetos financeiros / Valor / Eficiéncias 15 1%
7. Foco nos processos adicional 14 1%
8. Clareza relativa ao design e desenvolvimento 12 1%
9. Foco no servico 10 1%
10. Tecnologias, dados & ciberseguranca 5 0%
11. Repor a ISO 9001:2008 5 0%
Total 364 32%
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Anexo A — Lista dos membros do ISO/TC 176/SC 2/TG 5 que contribuiram
para o Questionario

Adicionalmente aos nomes listados, é feito aqui um reconhecimento a Senhora Petya Lilova do
Secretariado-Geral da ISO pela sua dedicacdo e suporte no estabelecimento e gestdo do
guestionario online.

Apelido, Nome Papel/Representacao

Chattergoon, Devindra Convenor (Trinidade e Tobago)

Uhrig, Lisa Secretario (Estados Unidos)

Dzedik, Valentin Convenor delegado (Federacdo Russa)

Cressionnie, Buddy Convenor delegado (Estados Unidos)

Simpson, Paul Chair do ISO/TC 176/SC2
Corrie, Charles Gestor do Comité ISO/TC 176/SC 2
Bell, Rosemarie Australia

McLean, Michael Australia

L'Esperance, Pierre Canada

Marshall, Robert T. Canada

Amestica, Carlos Chile

Fuenzalida, Patricio Chile

Lépez, Marly Chile

Kang, Jian China

Barrantes, Laura Costa Rica

Civet, Rodolphe Franca

Blinting, Frank Alemanha

Stiihler, Leo Alemanha

Votsmeier, Thomas Alemanha

Proll, Kristofer Alemanha

Rouzbeh, Mir Mohammad

Irdo (Republica Islamica do)

Sarkissian, Hovsep Hovsep

Irdo (Republica Islamica do)

Teimoori, Hossein

Irdo (Republica Islamica do)

Cox, Kieran Irlanda
Seaver, Matt Irlanda
Sheps, Isaac Israel

Suda, Shinsuke Japao
Takekita, Shinko Japao
Jeffries, Sheronda Liaison |AF
Poldermans, Bastiaan Liaison 110C
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Apelido, Nome

Papel/Representacao

Trott, Chris Liaison 110C
Anastaopoulos, George Liaison IPC
Roshka, Natalia Liaison IPC

Deguchi, Naoki

Liaison 1SO/TC269

Dos Guimaraes S3, Joana

Liaison IQNet

Vivas Torrez, Wilbert Arturo |México
Schumacher, Warner Holanda
Elliot, Lily Peru
Gatera, Emmanuel Ruanda
Manirareba, lldephonse Ruanda
Mugabekazi, Sylvie Ruanda
Shema Mugambira, Emmy |Ruanda
Ericsson, Gustaf Suécia
Hedin, Eva-Stina Suécia
Skalin, Hans Suécia

Campbell, Orett

Trinidade e Tobago

Braham, Mark

Reino Unido

Somerville, Sam

Reino Unido

Freeman, Robert

Estados Unidos
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Anexo B — Distribuicdo dos respondentes por pais ou regidao country

Paises Numero de respostas
Brasil 10.9% 860
Franca 9.1% 716
Estados Unidos 8.7% 684
Alemanha 8.0% 632
Portugal 5.8% 459
México 4.5% 350
Peru 3.7% 294
Reino Unido 3.2% 253
Japao 3.2% 251
india 3.0% 239
Russia 2.8% 221
China 2.7% 209
Bélgica 1.8% 140
Irdo (Republica Islamica do Irdo) 1.8% 138
Itlia 1.8% 138
Austrdlia 1.4% 110
Colémbia 1.3% 99
Malasia 1.1% 90
Espanha 1.1% 84
Holanda 1.0% 81
Arabia Saudita 1.0% 81
Africa do Sul 0.9% 72
Canada 0.8% 65
Suécia 0.8% 60
Indonésia 0.7% 56
Venezuela 0.7% 55
Costa Rica 0.7% 53
Egito 0.6% 50
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Paises

Numero de respostas

Argélia 0.6% 49
Emiratos Arabes Unidos 0.6% 49
Finlandia 0.6% 46
Turquia 0.6% 45
Suica 0.6% 44
Argentina 0.6% 43
Austria 0.5% 41
Republica Dominicana 0.5% 41
Chile 0.5% 35
Equador 0.4% 33
Trinidade e Tobago 0.4% 33
Marrocos 0.4% 28
Noruega 0.4% 28
Nigéria 0.4% 27
Nova Zelandia 0.3% 23
Senegal 0.3% 23
Bolivia 0.3% 22
Usbequistdo 0.3% 22
Filipinas 0.3% 20
Quénia 0.3% 19
Grécia 0.2% 17
Iraque 0.2% 17
Panama 0.2% 17
Polénia 0.2% 17
Roménia 0.2% 16
Ucrania 0.2% 16
Crodcia 0.2% 15
Cuba 0.2% 15
Etidpia 0.2% 15
Ruanda 0.2% 15
Republica Checa 0.2% 14
Dinamarca 0.2% 14
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Paises

Numero de respostas

Irlanda 0.2% 14
Israel 0.2% 14
Malta 0.2% 14
Nicaragua 0.2% 14
Paquistao 0.2% 13
Sérvia 0.2% 13
Singapura 0.2% 13
Tunisia 0.2% 13
Bangladesh 0.2% 12
Jamaica 0.2% 12
Angola 0.1% 11
Azerbaijao 0.1% 11
Barém 0.1% 11
Bulgaria 0.1% 11
Eslovénia 0.1% 11
Suriname 0.1% 11
Oma 0.1% 10
Catar 0.1% 10
Guiana 0.1% 9
Libia 0.1% 9
El Salvador 0.1% 8
Hungria 0.1% 8
Sri Lanka 0.1% 8
Tailandia 0.1% 8
Albania 0.1% 7
Coreia, Republica da (Sul) 0.1% 7
Suddo 0.1% 7
Uganda 0.1% 7
Camardes 0.1% 6
Guatemala 0.1% 6
Cazaquistao 0.1% 6
Letdnia 0.1% 6
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Paises

Numero de respostas

Palestina, Estado da 0.1% 6
Siria 0.1% 6
Uruguai 0.1% 6
[émen 0.1% 6
Bielorrussia 0.1% 5
Chipre 0.1% 5
Maceddnia do Norte 0.1% 5
Botsuana 0.1% 4
Costa do Marfim 0.1% 4
Hong Kong, China 0.1% 4
Mongélia 0.1% 4
Myanmar 0.1% 4
Santa Luzia 0.1% 4
Eslovaquia 0.1% 4
Zimbabué 0.1% 4
Afeganistdo 0.1% 3
Belize 0.0% 3
Gedrgia 0.0% 3
Gana 0.0% 3
Honduras 0.0% 3
Jordania 0.0% 3
Libano 0.0% 3
Luxemburgo 0.0% 3
Madagdscar 0.0% 3
Mauricia 0.0% 3
Arménia 0.0% 2
Bdsnia e Herzegovina 0.0% 2
Cabo Verde 0.0% 2
Congo, Republica Democratica do 0.0% 2
Fiji 0.0% 2
Kuwait 0.0% 2
Maldivas 0.0% 2
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Paises Numero de respostas

Mali 0.0% 2
Mogambique 0.0% 2
S3o Tomé e Principe 0.0% 2
Tanzania, Republica Unida da 0.0% 2
Timor-Leste 0.0% 2
Vietnam 0.0% 2
Zambia 0.0% 2
Andorra 0.0% 1
Barbados 0.0% 1
Butdo 0.0% 1
Burkina Faso 0.0% 1
Guiné Equatorial 0.0% 1
Islandia 0.0% 1
Coreia, Republica Popular Democratica 0.0%

da (Norte) 1
Quirguistao 0.0% 1
Moldavia, Republica da 0.0% 1
Nepal 0.0% 1
Paraguai 0.0% 1
San Marino 0.0% 1
Somalia 0.0% 1
Sudao do Sul 0.0% 1
Tajiquistao 0.0% 1
Togo 0.0% 1
Turquemenistao 0.0% 1
Vanuatu 0.0% 1
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Anexo C — Sector dos respondentes

Sector Percentagem
(baseado nos cddigos de IAF ID1:2014)
Agricultura, silvicultura e pesca 1.0%
Exploracdo de minas e pedreiras 0.7%
Produtos alimentares, bebidas e tabaco 2.9%
Téxteis e produtos téxteis 1.1%
Couro e produtos de couro 0.1%
Madeira e produtos de madeira 0.4%
Celulose, papel e produtos de papel 0.7%
Editoras 0.2%
Graficas 0.5%
Fabricacdo de coque e produtos refinados de petrdleo 0.5%
Combustivel nuclear 0.1%
Quimicos, produtos quimicos e fibras 4.3%
Industrias farmacéuticas 1.3%
Produtos de borracha e pldastico 2.5%
Produtos minerais nao metalicos 0.4%
Betdo, cimento, cal, gesso, etc. 0.5%
Metais bdsicos e produtos metalicos 4.5%
Maquinas e equipamentos 4.4%
Equipamento elétrico e 6tico 3.5%
Construcdo naval 0.3%
IndUstria aeroespacial 3.6%
Outros equipamentos de transporte 1.4%
Outras fabrica¢Oes ndo especificadas 6.2%
Reciclagem 0.3%
Fornecimento de eletricidade 0.8%
Fornecimento de gas 0.3%
Fornecimento de 4gua 0.4%
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Sector Percentagem
(baseado nos cddigos de IAF ID1:2014)

Construcao 3.4%
Comércio por grosso/atacado e retalho/varejo

Reparacdo de veiculos a motor, motocicletas e de bens

pessoais e domésticos 0.8%
Hotelaria e restaurantes 0.2%
Transportes, armazéns e comunicagao 2.1%
Intermediacdo financeira, imobiliaria e de aluguer/aluguel 0.5%
Tecnologias de informacao 3.4%
Servicos de Engenharia 6.2%
Outros servigos 16.2%
Administragao publica 2.6%
Educacdo 4.4%
Servicos de salde e na area social 2.7%
Outros servicos na area social 0.9%
Outros 13.7%
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