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Prefacio Nacional

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o Foro Nacional de Normalizagéo. As Normas Brasileiras,
cujo contetdo & de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos de Normalizagéo
Setorial (ABNT/ONS) e das Comissdes de Estudo Especiais (ABNT/CEE), séo elaboradas por Comissdes de
Estudo (CE), formadas por representantes dos setores envolvidos, delas fazendo parte: produtores, consumidores
e neutros (universidade, laboratério e outros).

Os Documentos Técnicos ABNT s&o elaborados conforme as regras das Diretivas ABNT, Parte 2.

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) chama atengéo para a possibilidade de que alguns dos
elementos deste documento podem ser objeto de direito de patente. A ABNT néo deve ser considerada
responsavel pela identificagéo de quaisquer direitos de patentes.

A ABNT NBR ISO 9004 foi elaborada no Comité Brasileiro da Qualidade (ABNT/CB-25), pela Comisséo de Estudo
de Sistemas da Qualidade (CE-25:002.18)). O Projeto circulou em Consulta Nacional conforme Edital n° 03,
de 03.03.2010 a 05.04.2010, com o nimero de Projeto ABNT NBR ISO 9004.

Esta Norma & uma adogdo idéntica, em contelido técnico, estrutura e redagdo, a ISO 9004:2009, que foi
elaborada pelo Technical Committee Quality Management and Quality Assurance (ISO/TC 1786),
Subcommittee Quality Systems (SC 02), conforme ISO/IEC Guide 21-1:2005.

Esta segunda edigdo cancela e substitui a edig@o anterior (ABNT NBR ISO 9004:2000), a qual foi tecnicamente
revisada.

Esta versao corrigida da ABNT NBR 1SO 9004:2010 incorpora a Errata 1 de 21.07.2010.

O Escopo desta Norma Brasileira em inglés & o seguinte:

Scope

This Standard provides guidance to organizations to support the achievement of sustained success by a quality
management approach. It is applicable to any organization, regardless of size, type and activity.

This Standard is not intended for certification, regulatory or contractual use.

\ ©1S0 2009 - ©® ABNT 2010 - Todos os direitos reservados
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Introduc¢ao

Esta Norma fornece orientagdo para apoiar qualquer organizag&o que esteja operando dentro de um ambiente
complexo e exigente, e sempre em mudanca, a alcangar o sucesso sustentado, através de uma abordagem de
gestéo da qualidade.

O sucesso sustentado de uma organizag3o é alcangado através da sua habilidade em atender as necessidades
e expectativas dos seus clientes e demais partes interessadas, a longo prazo e de forma equilibrada. O sucesso
sustentado pode ser alcangado pela gestdo eficaz da organizagéo, através da consciéncia do ambiente
organizacional, pelo aprendizado e pela introdugéo de melhorias ou inovagdes, ou ambas.

Esta Norma promove a auto-avaliagdo como uma ferramenta importante para a andlise critica do nivel de
maturidade da organizagéo, abrangendo sua lideranga, estratégia, sistema da gestéo, recursos e processos, para
identificar pontos fortes e fracos bem como oportunidades tanto de melhoria quanto inovagéo, ou ambas.

Esta Norma fornece uma vis&o mais ampla da gestdo da qualidade do que a ABNT NBR ISO 9001; trata das
necessidades e expectativas de todas as partes interessadas pertinentes, e fornece orientagéo para a melhoria
sistematica e continua do desempenho global da organizag&o. A Figura 1 apresenta um modelo ampliado de um
sistema da gestdo qualidade com base em processo, incorporando os elementos das ABNT NBR ISO 9001
e ABNT NBR ISO 9004.

vi © 1S0 2009 - © ABNT 2010 - Todos os direitos reservados
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Figura 1 — Modelo ampliado baseado em um processo de sistema de gestao da qualidade

Esta Norma foi desenvolvida de forma a manter a coeréncia com a ABNT NBR SO 9001 e ser compativel com
outras normas de sistema de gestdo. Estas normas se complementam mutuamente, mas também podem ser

utilizadas de forma independente.

O Anexo A fornece uma ferramenta para que as organizagdes auto-avaliem os seus proprios pontos fortes
e fracos, para determinar o seu nivel de maturidade e para identificar oportunidades de melhoria e inovagao.

O Anexo B fornece uma descri¢io dos principios de gestio da qualidade que s&o os fundamentos das normas de
gestéo da qualidade preparadas pelo ISO/TC 176 (ABNT/CB-25).

O Anexo C apresenta uma correspondéncia, se¢o por segéo, entre a ABNT NBR 1SO 9001:2008 e esta Norma.

©1S0 2009 - © ABNT 2010 - Todos os direitos reservados vii
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Gestdo para o sucesso sustentado de uma organizagdo — Uma abordagem
da gestdo da qualidade

1 Escopo

Esta Norma fornece orientagio as organizagbes para o alcance do sucesso sustentado através de uma
abordagem da gestdo da qualidade. E aplicavel a qualquer organizag3o, independentemente do tamanho, tipo
e atividade.

Esta Norma nao se destina a certificag&o nem ao uso regulamentar ou contratual.

2 Referéncia normativa

O documento relacionado a seguir é indispensavel & aplicagio deste documento. Para referéncias datadas,
aplicam-se somente as edi¢des citadas. Para referéncias ndo datadas, aplicam-se as edigbes mais recentes do
referido documento (incluindo emendas).

ABNT NBR ISO 9000, Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulério

3 Termos e definigdes

Para os efeitos deste documento, aplicam-se os seguintes termos e definigdes.

3.1

sucesso sustentado

<organizagéo> resultado da capacidade de uma organizagéo para alcancar e manter 0s seus objetivos de longo
prazo

3.2
ambiente da organizagao

combinagao de fatores internos e externos e condicdes que podem afetar o alcance dos objetivos da organizagéo
e o seu comportamento em relagéo as suas partes interessadas

4 Gestio para o sucesso sustentado de uma organizagéo

4.1 Generalidades

Para alcangar sucesso sustentado, convém que a alta diregéo adote uma abordagem de gestéo da qualidade.
Convém que o sistema de gestio da qualidade da organizag&o se baseie nos principios descritos no Anexo B.
Estes principios descrevem conceitos que s&o a base de um sistema eficaz de gestéo da qualidade. Convém que,
para alcangar sucesso sustentado, a alta direg8o aplique estes principios para a organizagéo do sistema de
gestdo da qualidade.

Convém que a organizagao desenvolva o seu sistema de gestao da qualidade para assegurar

— a utilizaco eficiente de recursos,

— atomada de decisdes baseada em evidéncia factual, e

© 1SO 2009 - @ ABNT 2010 - Todos os direitos reservados 1
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— o foco na satisfagdo do cliente, bem como sobre as necessidades e expectativas de outras partes
interessadas pertinentes.

NOTA Nesta Norma, o termo "alta diregao" se refere ao mais alto nivel de autoridade de tomada de decisao em uma
organizacio, e o termo "a organizagao" abrange todas as pessoas em uma organizagao. Isto & consistente com as definicées
dos termos constantes na ABNT NBR 1SO 9000.

4.2 Sucesso sustentado

A organizagio pode alcangar sucesso sustentado pela constante satisfagao das necessidades e expectativas das
suas partes interessadas, de uma forma balanceada, a longo prazo.

O ambiente de uma organizagdo estd em constante mudanga e é incerto, e, para alcangar o seu sSucesso
sustentado, convém que sua alta diregéo

— tenha uma perspectiva de planejamento de longo prazo,

— constantemente monitore e analise regularmente o ambiente da organizagéo,

— identifique todas as suas partes interessadas, avalie os seus impactos potenciais sobre o seu desempenho,
bem como para determinar a forma de satisfazer as suas necessidades e expectativas de uma forma
balanceada,

— engaje continuamente as partes interessadas, e as mantenha informadas sobre as atividades e os planos da
organizagéo,

— considere as relagbes mutuamente benéficas com fornecedores, parceiros e outras partes interessadas,

— faga uso de uma ampla variedade de abordagens, incluindo a negociagdo e mediacdo, para balancear as
necessidades e expectativas frequentemente conflitantes das partes interessadas,

— identifique os riscos de curto e longo prazo associados, e implemente uma estratégia global para
a organizagao para atenua-los,

— antecipe necessidades futuras dos recursos (incluindo as competéncias exigidas das pessoas da
organizagéo),

— estabelega processos adequados para a realizagéo da estratégia da organizag8o, assegurando que eles s@o
capazes de responder rapidamente & evolugéo das circunstancias,

— avalie periodicamente a conformidade com os planos e procedimentos atuais, e tome as agbes corretivas
e preventivas apropriadas,

— assegure que as pessoas da organizagéo tenham oportunidades de aprendizagem para seu préprio beneficio,
bem como para manter a vitalidade da organizagéo, e

— estabeleca e mantenha processos para inovag&o e meihoria continua.

4.3 O ambiente da organizacéo

O ambiente de uma organizagéo estara continuamente passando por mudangas, independentemente de seu porte
(grande ou pequena), suas atividades e produtos, ou seu tipo (com ou sem fins lucrativos); consequentemente,
convém que isso seja monitorado constantemente pela organizagéo. Convém que esse monitoramento permita
a organizagso identificar, avaliar e gerenciar os riscos relacionados com as partes interessadas, e as suas
necessidades e expectativas em continua mudanca.

Convém que a alta diregao tome decisdes de mudanga organizacional e inovag&o na ocasido oportuna, a fim de
manter e melhorar o desempenho da organizagao.

NOTA Para mais informagdes sobre gestdo de riscos, ver ABNT NBR ISO 31000.

2 ®1S0 2009 - © ABNT 2010 - Todos os direitos reservados
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4.4 Necessidades e expectativas das partes interessadas

As partes interessadas sao individuos e outras entidades que agregam valor & organizagéo, ou estéo de alguma
forma interessadas ou afetadas pelas atividades da organizag&o. Ir ao encontro das necessidades e expectativas
das partes interessadas contribui para a realizagdo do sucesso sustentado da organizag&o.

Além disso, as necessidades e expectativas de cada uma das partes interessadas s3o diferentes, podem estar
em conflito com as das outras partes interessadas, ou podem mudar muito rapidamente. Os meios pelos quais
as necessidades e expectativas das partes interessadas sdo expressas e satisfeitas podem ter uma grande
variedade de formas, incluindo a colaboragéo, cooperagao, negociagao, terceirizagdo, ou encerramento de uma
atividade.

Tabela 1 — Exemplos de partes interessadas e suas necessidades e expectativas

Parte interessada Necessidades e expectativas
" Qualidade, prego e entrega, desempenho dos
Clientes produtos
Lucratividade sustentada
Proprietarios/acionistas
Transparéncia
Bom ambiente de trabalho
Pessoas da organizagéo Seguranga de emprego
Reconhecimento e recompensa
Fornecedores e parceiros Beneficios miituos e continuidade
Prote¢do ambiental
Sociedade Comportamento ético
Cumprimento das requisitos legais
regulamentares
NOTA Embora a maioria das organizacbes use descricdes semelhantes para as suas partes interessadas (por exemplo,

clientes, proprietérios/acionistas, fornecedores e parceiros, pessoas da organizagio), a composi¢do destas categorias pede
variar significativamente ao longo do tempo e entre organizagdes, empresas, nagdes e culturas.

5 Estratégia e politica

5.1 Generalidades

Para alcangar sucesso sustentado, convém que a alta diregdo estabeleca e mantenha uma misséo, uma viséo
e valores para a organizagio. Estes devem ser claramente compreendidos, aceitos e apoiados pelas pessoas
da organizag&o e, como apropriado, por outras partes interessadas.

NOTA Nesta Norma, uma "miss&o" & uma descri¢o das razdes pelas quais a organiza¢ao existe, e uma "visao" descreve

o seu estado desejado, ou seja, aquilo que a organizagdo pretende ser e como ela quer ser vista pelas suas partes
interessadas.

© IS0 2009 - © ABNT 2010 - Todos os direitos reservados 3
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5.2 Estratégia e formulagdo de politicas

Convém que a alta diregéo defina claramente a estratégia e as politicas da organizagéo, a fim de ter a miss&o,

a visio e os valores aceitos e apoiados por suas partes interessadas. Convém que o ambiente da organizagéo

seja regularmente monitorado para determinar se existe uma necessidade de analisar criticamente e (quando

apropriado) revisar a estratégia e as politicas. A fim de estabelecer, aprovar e apoiar uma estrategia eficaz e uma

politica, convém que a organizagao tenha processos para

— monitorar e analisar continuamente o ambiente da organizag&o, incluindo as necessidades e expectativas de
seus clientes, a situagio competitiva, as novas tecnologias, as mudangas politicas, as previsdes econdmicas
ou fatores sociologicos,

— identificar e determinar as necessidades e expectativas de outras partes interessadas,

— avaliar suas atuais capacidades de processo e recursos,

— identificar necessidades futuras de recursos e tecnologia,

— atualizar sua estratégia e suas politicas, e

— identificar as saidas necessérias para satisfazer as necessidades e expectativas das partes interessadas.

Convém que esses processos sejam estabelecidos na ocasido oportuna, junto com quaisquer planos e recursos
necessarios para apoia-los.

Convém que a formulagéo de uma estratégia da organizagéo também considere atividades tais como andlises de
demandas dos clientes ou regulamentares, seus produtos, seus pontos fortes, fraquezas, oportunidades
e ameagas. Convém que exista um processo definido para a formulago e reviséo da estratégia da organizagéo.

NOTA Uma “estratégia” significa um plano ou método estruturado logicamente para atingir objetivos, especialmente
durante um longo periodo de tempo.

5.3 Estratégia e desdobramento das politicas

5.3.1 Generalidades

Para implementar uma estratégia e politicas para o sucesso sustentado, convem que a organizagao estabeleca
e mantenha processos e préticas que

— traduzam sua estratégia e suas politicas em objetivos mensuraveis para todos os niveis pertinentes da
organizagéo, conforme o caso,

— estabelegam prazos para cada objetivo e atribuam responsabilidades e autoridade para alcancar o objetivo,
— avaliem os riscos estratégicos e definam as contramedidas adequadas,
— proporcionem os recursos necessarios para desdobrar as atividades necessarias,

— executem as atividades necessarias para alcangar estes objetivos.

4 © 1S0 2009 - © ABNT 2010 - Todos os direitos reservados
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5.3.2 Processos e praticas

A fim de garantir que os seus processos e as suas praticas sejam eficazes e eficientes, convém que a organizagéo
realize atividades para

— antecipar eventuais conflitos decorrentes das diferentes necessidades e expectativas das suas partes
interessadas,

— avaliar e compreender o atual desempenho da organizagdo e as causas-raiz dos problemas no passado, a fim
de evitar a sua recorréncia,

— manter as partes interessadas informadas, obtendo o seu comprometimento, mantendo-as a par dos
progressos em relagéo aos planos, e a obtengéo de realimentagao e idéias de melhoria a partir delas,

— analisar criticamente o sistema de gestéo e seus processos, e atualiza-los sempre que necessario,

— monitorar, medir, analisar criticamente e reportar,

-— disponibilizar quaisquer recursos necessarios, incluindo aqueles para melhoria, inovagdo e aprendizado,
— desenvolver, atualizar e cumprir os seus objetivos, incluindo a defini¢do de prazos para a sua realizagéo, e
— assegurar que os resultados sejam consistentes com a estratégia.

5.3.3 Desdobramento

Para desdobrar a sua estratégia e politicas, convém que a organiza¢do identifique as relagdes entre os seus
processos. Uma descrigdo da sequéncia e interagéo dos processos pode auxiliar as atividades de analise critica

— mostrando a relagdo entre as estruturas organizacionais, sistemas e processos,
— identificando problemas potenciais nas interagdes entre processos,
— proporcionando um meio de definir prioridades para as melhorias e outras iniciativas de mudanga, e

— fornecendo estrutura para a fixagéo, o alinhamento e o desdobramento de objetivos para todos os niveis
pertinentes da organizacgéo.

6.4 Comunicacgao da estratégia e politica

A comunicagao eficaz da estratégia e das politicas é essencial para o sucesso sustentado da organizagéo.
Convém que essa comunicacao seja objetiva, oportuna e continua. Convém que a comunicagéo inclua também
um mecanismo de realimentagéo e um ciclo de analise critica, e incorpore disposi¢cdes para abordar proativamente
mudangas no ambiente da organizagéo.

Convém que o processo de comunicagéo da organizagao funcione tanto vertical quanto horizontalmente, e seja

adaptado as diferentes necessidades dos seus destinatarios. Por exemplo, a mesma informagéo pode ser
transmitida de forma diferente para as pessoas da organizag@o e para os clientes ou outras partes interessadas.
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6 Gestdo de recursos

6.1 Generalidades

Convém que a organizagdo identifique os recursos internos e externos necessario para a realizag&o dos objetivos
da organizagdo a curto e longo prazos. Convém que as politicas e métodos da gestao de recursos da organizagéo
sejam consistentes com sua estratégia.

Para garantir que os recursos (tais come equipamentos, instalagdes, materiais, energia, conhecimento, finangas
e pessoas) sejam utilizados de forma eficaz e eficiente, & necesséario que existam processos para prover, alocar,
monitorar, avaliar, otimizar, manter e proteger tais recursos.

Para garantir a disponibilidade dos recursos para as futuras atividades, convém que a organizagao identifique
e avalie os potenciais riscos de escassez, e monitore continuamente o uso atual dos recursos para identificar
oportunidades de melhoria da sua utilizagéo. Convém que, em paralelo, seja feita a pesquisa de novos recursos,
processos otimizados e tecnologias adequadas.

Convém que a organizagéo analise periodicamente a disponibilidade e adequagio dos recursos identificados,
incluindo os recursos terceirizados, e tome providéncias como necessario. Convém que os resultados destas
analises também sejam utilizados como entrada para analises criticas pela organizagio da sua estratégia,
objetivos e planos.

6.2 Recursos financeiros

Convém que a alta direcdo determine as necessidades financeiras da organizagéo e estabelega os recursos
financeiros necessarios para atuais e futuras operagdes. Os recursos financeiros podem assumir muitas formas
diferentes, tais como em dinheiro, titulos, empréstimos ou outros instrumentos financeiros.

Convém que a organizagio estabelega e mantenha processos de monitoramento, controle e comunicagao da
alocagdo eficaz e utilizagao eficiente dos recursos financeiros em relago aos objetivos da organizag&o.

A comunicago de tais assuntos pode também prover meios para identificar atividades ineficazes ou ineficientes, e
dar inicio a agdes adequadas de melhoria. Convém que os relatérios financeiros das atividades relacionadas ao
desempenho do sistema de gestéo e da conformidade do produto sejam utilizados nas analises criticas da gestao.

Melhorar a eficacia e a eficiéncia do sistema de gestéo pode influenciar positivamente os resultados financeiros da
organizagao de muitas maneiras. Exemplos incluem

— internamente, através da redugo de falhas de processos e produtos, bem come da eliminagéo do desperdicio
de materiais ou de tempo, e

— externamente, através da redugdo de falhas de produto, custos de indenizagdo cobertos por garantias,
responsabilidade pelo fato do produto e outras responsabilidades legais comprometidas e de custos da perda
de clientes e mercados.

NOTA A ABNT NBR ISO 10014 fornece exemplos de como uma organizagéo pode identificar e obter beneficios
financeiros e econdmicos a partir da aplicag&o dos principios de gestao da qualidade da ABNT NBR 1SO 9000.

6.3 Pessoas da organizacdo

6.3.1 Gestdo de pessoas

As pessoas s&o um importante recurso de uma organizagéo e seu pleno envolvimento amplia a sua capacidade de
criar valor para as partes interessadas. Convém que a alta diregao, através da sua lideranca, crie e mantenha uma
visdo compartihada, valores compartihados e um ambiente interno no qual as pessoas podem se tornar
totalmente envolvidas na realizagéo dos objetivos da organizagao.
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Como as pessoas s30 O recurso mais valioso e critico, & necessario garantir que o seu ambiente de trabalho
favorega o crescimento pessoal, aprendizagem, transferéncia de conhecimento e trabalho em equipe. Convém
que a gestio de pessoas seja realizada através de uma abordagem planejada, transparente, ética e sociaimente
responsavel. Convém que a organizagio assegure que as pessoas compreendam a importancia da sua
contribuicéo e de seus papéis.

Convém que a organizac@o estabeleca processos que capacitem as pessoas a

— traduzir a estratégia da organizagéo e dos objetivos dos processos em objetivos individuais de trabalho, e
para estabelecer planos para a sua realizagéo,

— identificar restrigbes ao seu desempenho,

— assumir a propriedade e a responsabilidade de resolver problemas,

— avaliar seu desempenho individual em relag&o aos objetivos individuais de trabalho,

— procurar ativamente oportunidades para melhorar a sua competéncia e experiéncia,

— promover o trabalho em equipe e incentivar sinergia entre as pessoas,

— compartilhar informagdes, conhecimentos e experiéncias dentro da organizagéo.

6.3.2 Competéncia das pessoas

A fim de garantir que a organizagdo tenha as competéncias necessarias, convém que a organizagéo estabelega
e mantenha um "planc de desenvolvimento pessoal' e processos associados, que devem ajudar a organizagéo

a identificar, desenvolver e melhorar as competéncias dos seus colaboradores através dos seguintes passos

— identificar as competéncias profissionais e pessoais que a organizagdo poderéd necessitar a curto e longo
prazos e de acordo com a sua miss&o, vis&o, estratégia, politicas e objetivos,

— identificar as competéncias atualmente disponiveis na organizagdo e as lacunas entre o que € disponivel
e 0 que é necessario no momento e que podera ser necessario no futuro,

— implementar agdes para melhorar e/ou adquirir competéncias para preencher as lacunas,

— analisar criticamente e avaliar a eficacia das medidas tomadas para assegurar que as competéncias foram
adquiridas, e

— manter as competéncias que foram adquiridas.

NOTA Ver ABNT NBR I1SO 10015 para orientagéo adicional sobre competéncia e treinamento.

6.3.3 Envolvimento e motivacdo das pessoas

Convém que a organizagdo motive as pessoas a compreender o significado e a importancia das suas
responsabilidades e atividades relacionadas com a criagdo e proviséo de valor para os clientes e outras partes

interessadas.

Para aumentar o envolvimento e a motivagdo das pessoas, convém que a organizagdo considere atividades tais
como

— desenvolver um processo para compartilhar conhecimento e utilizar a competéncia das pessoas, por exemplo,
um sistema para coletar idéias para a melhoria,
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— introduzir um sistema adequado de reconhecimento e recompensa, que seja baseado em avaliagbes
individuais das realizagdes das pessoas,

— instituir um sistema de qualificagio de habilidades e de planejamento de carreira, a fim de promover
o desenvolvimento pessoal,

— analisar critica e continuamente o nivel de satisfag@o e as necessidades e expectativas das pessoas, &
— proporcionar oportunidades para mentorear e orientar.

NOTA Para mais informagdes sobre o "envolvimento de pessoas”, ver o principio correspondente de gesto da qualidade
no Anexo B.

6.4 Fornecedores e parceiros

6.4.1 Generalidades

Parceiros podem ser fornecedores de produtos, prestadores de servigos, instituicdes tecnologicas e financeiras,
organizagdes governamentais e ndo-governamentais ou outras partes interessadas. Os parceiros podem contribuir
com qualquer tipo de recurso, tal como acordado e definido em um acordo de parceria.

A organizagdo & os seus parceiros s&o interdependentes e uma relagdo mutuamente benéfica reforga a sua
capacidade de criar valor. Convém que a organizag8o considere a parceria como uma forma especifica de
relacionamento com fornecedores, onde os fornecedores possam nela investir e partilhar os lucros ou prejuizos
dentro da drea de atividade da organizag&o.

Quando uma organizagao desenvolve parcerias, convém que ela considere assuntos, tais como
— fornecer informagdes aos parceiros, como apropriado, para maximizar as suas contribuigdes,

— apoiar parceiros, em termos de proporcionar-lhes recursos (tais como informagao, conhecimento, experiéncia,
tecnologia, processos e treinamento compartilhado),

— compatrtilhar lucros e perdas com os parceiros, e
— melhorar o desempenho dos parceiros.

NOTA Para mais informagdes sobre "relages mutuas benéficas", ver o principio correspondente de gestio da qualidade
no Anexo B.

6.4.2 Selegio, avaliagido e melhoria das capacidades de fornecedores e parceiros

Convém que a organizagao estabelega e mantenha procedimentos para identificar, selecionar & avaliar os seus
fornecedores e parceiros, a fim de melhorar continuamente as suas capacidades e de assegurar que os produtos
ou outros recursos que eles fornecem atendam as necessidades e expectativas da organizagao.

Na selegao e avaliagéo dos fornecedores e parceiros, convém que a organizagao considere assuntos como

— sua contribuigio para as atividades da organizagéo e capacidade de criar valor para a organizagao e as suas
partes interessadas,

— 0 potencial de melhorar continuamente as suas capacidades,

— o reforgo das suas proprias capacidades que podem ser alcangadas através da cooperagdo com o0s
fornecedores e parceiros

— os riscos associados nas relagdes com os fornecedores e parceiros.
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Juntamente com os seus fornecedores e parceiros, convém que a organizag8o procure melhorar continuamente a
qualidade, prego e entrega de produtos oferecidos pelos fornecedores e parceiros, bem como a eficacia dos seus
sistemas de gestdo, com base na avaliagio periddica e realimentago de seu desempenho.

Convém que a organizagao continuamente analise criticamente e reforce as suas relagdes com seus fornecedores
e parceiros, ao mesmo tempo considerando o equilibrio entre os seus objetivos a curto e longo prazos.

6.5 Infraestrutura

Convém que a organizagdo planeje, providencie e gerencie a sua infraestrutura de forma eficaz e eficiente.
Convém também avaliar periodicamente a adequabilidade da infraestrutura para atender aos objetivos
organizacionais. Convém que se considere apropriadamente

— a garantia de funcionamento da infraestrutura (incluindo a consideragéo da disponibilidade, confiabilidade,
durabilidade e suporte de manutengao),

— a protecdo e a seguranga,

— os elementos da infraestrutura relacionados com produtos e processos,
— a eficiéncia, custo, capacidade e ambiente de trabalho, e

— o impacto da infraestrutura sobre o ambiente de trabalho.

Convém que a organizagao identifique e avalie os riscos associados & infraestrutura e tome medidas para mitigar
os riscos, incluindo o estabelecimento de planos de contingéncia adequados.

NOTA Para mais informages sobre os impactos ambientais, ver a ABNT NBR 1SO 14000 e outras normas preparadas
pelo ABNT/CB-38.

6.6 Ambiente de trabalho

Convém que a organizagdo forneca e gerencie um ambiente de trabalho adequado para atingir e manter
o0 sucesso sustentado da organizagio e da competitividade dos seus produtos. Convém que um ambiente de
trabalho adequado, como uma combinagéo de fatores fisicos e humanos, considere

- métodos criativos de trabalho e oportunidades para um maior envolvimento para aproveitar o potencial das
pessoas nha organizagéo,

— regras de seguranca e orientagdo e uso de equipamentos de protecéo,
ergonomia,

— fatores psicologicos, incluindo carga de trabalho e estresse

— localizagéo do local de trabalho,

— facilidades para as pessoas na organizagéo,

— maximizagao da eficiéncia e minimizagéo de residuos

calor, umidade, luz, fluxo de ar, e

— higiene, limpeza, ruido, vibragdo e polui¢éo.

Convém que o ambiente de trabalho incentive a produtividade, criatividade e bem-estar para as pessoas que
trabalham nas instalagdes da organizagiio ou as visitem (por exemplo, clientes, fornecedores e parceiros).
Ao mesmo tempo, convém que a organizagio assegure que o seu ambiente de trabalho estd em conformidade
com os requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis e atenda as normas aplicaveis (tais como os de salde
ocupacional e ambiental e de gestao da seguranga).
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6.7 Conhecimento, informagao e tecnologia
6.7.1 Generalidades

Convém que a organizagao estabelega e mantenha procedimentos para gerenciar o conhecimento, a informag&o
e a tecnologia como recursos essenciais. Convém que os processos abordem a forma de identificar, obter, manter,
proteger, usar e avaliar a necessidade de tais recursos. Convém que a organizagdo compartilhe esse
conhecimento, informagao e tecnologia com as suas partes interessadas, conforme o caso.

6.7.2 Conhecimento

Convém que a alta diregao avalie a forma como a base atual do conhecimento da organizagéo ¢ identificada
e protegida. Convém que a alta diregao considere também a forma de obter os conhecimentos necessarios para
satisfazer as necessidades presentes e futuras da organizagio a partir de fontes internas e externas, como
instituicdes académicas e profissionais. Existem muitas assuntos a considerar quando se define a forma de
identificar, manter e proteger o conhecimento, tais como

— aprender a partir de falhas, situagfes de risco e sucessos,

— coletar conhecimento e experiéncia das pessoas na organizagao,

— coletar conhecimento dos clientes, fornecedores e parceiros,

—  coletar conhecimento n&o documentado (tacito e explicito) que existe dentro da organizagéo,

__ assegurar a comunicagéo eficaz de informagSes importantes (especialmente em cada interface em cadeias
de fornecimento e produgéo), e

— gerenciar dados e registros.

6.7.3 Informacao

Convém que a organizagéo estabelega e mantenha procedimentos para coletar dados confidveis e Uteis para
poder converter esses dados em informacdes necessarias para a tomada de decis&o.

Isso inclui os processos necessarios para o armazenamento, seguranca, protegdo, comunicagéo e distribuicéo de
dados e informagbes para todas as partes pertinentes. E necessario que os sistemas de informagéo e de
comunicagio da organizagdo sejam robustos e acessiveis, para garantir as suas capacidades. Convém que a

organizagio assegure a integridade, confidencialidade e disponibilidade das informagdes relativas ao seu
desempenho, melhorias do processo e progresso em diregéo da realizagéo do sucesso sustentado.

6.7.4 Tecnologia

Convém que a diregio considere opgdes tecnoldgicas para melhorar o desempenho da organizagio em dreas tais
como a realizagéo do produto, marketing, benchmarking, interagéo com clientes, relagbes com fornecedores e
processos terceirizados. Convém que a organizagéo estabeleca processos para avaliar:

— atuais niveis de tecnologia dentro e fora da organizagéo, incluindo as tendéncias emergentes.

— custos e beneficios econdmicos,

— riscos associados as mudangas na tecnologia,

— ambiente competitivo, e

—_ velocidade e habilidade de reagir rapidamente aos requisitos dos clientes, para garantir que a organizagéo
permanega competitiva.

NOTA Para mais informagdes sobre como proteger conhecimentos, ver a ABNT NBR SO 27000, sobre técnicas
de seguranga em tecnologia da informagao.
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6.8 Recursos naturais

A disponibilidade de recursos naturais & um dos fatores que podem influenciar o sucesso sustentado da
organizagdo e sua capacidade em satisfazer os requisitos dos seus clientes e outras partes interessadas.
Convém que a organizagao considere os riscos e oportunidades relacionadas com a disponibilidade e utilizagéo de
energia e recursos naturais, a curto e longo prazos.

Convem que a organizagdo dé consideragio adequada para a integragéo de aspectos de protegéo do
ambiente na concepgdo e desenvolvimento do produto, bem como para o desenvolvimento de seus
processos para mitigar riscos identificados.

Convém que a organizagdo procure minimizar os impactos ambientais durante todo o ciclo de vida dos seus
produtos e sua infraestrutura, desde a concepgéo, através da produgdo ou de servigos de entrega, até a
distribuicao de produtos, utilizagéo e eliminag&o.

NOTA Para mais informagdes, ver ABNT NBR SO 14001 e outras normas elaboradas pelo ISO/TC 207 (ABNT/CB-38)
sobre gestdo ambiental.

7 Gestédo de processos

7.1 Generalidades

Os processos sao especificos para uma organizagdo e variam dependendo do tipo, tamanho e nivel de
maturidade da organizagdo. Convém que as atividades no ambito de cada processo sejam determinadas
e adaptadas a dimensao e as caracteristicas da organizag&o.

Convém que a organizagdo assegure a gestdo proativa de todos os processos, incluindo os processos
terceirizados, para garantir que eles sejam eficazes e eficientes, a fim de alcangar os seus objetivos.
Este processo pode ser facilitado pela adog&o de uma “abordagem de processo”, a qual inclui o estabelecimento
dos processos, interdependéncias, restrigbes e recursos compartilhados.

Convém que os processos e suas relagdes sejam analisados critica e regulamente e que as agdes adequadas
sejam tomadas para a sua methoria.

Convém que os processos sejam gerenciados como um sistema, através da criagéo e compreensao das redes
dos processos, suas sequéncias e suas interagdes. A operagéo consistente deste sistema & muitas vezes referida
como a “abordagem de sistemas de gestdo’. A rede pode ser descrita em um mapa de processos e suas
interfaces.

NOTA Para informagdes adicionais sobre “abordagem de processo”, ver o principio de gestdo da qualidade relacionado
no Anexo B, bem como a ABNT NBR ISQ 9000; adicionalmente, ver o documento 1SO 9000 *Introduction and Support Package
document - Guidance on the Concept and Use of the Process Approach for management * [34]

7.2 Planejamento e controle de processos

Convém que a organizagdo defina e planeje os seus processos e defina as fungdes que séo necessarias para
a oferta de produtos que possam continuar a satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes e outras
partes interessadas, numa base permanente. Convém que os processos sejam planejados e controlados para gue
estejam de acordo com a estratégia da organizagéo e que abordem as atividades de gestao, proviséo de recursos,
realizagdo do produto, monitoramento, medigéo e analise critica.

No planejamento e controle de processos, convém gque sejam considerados

— as analises do ambiente da organizag&o,

— as previsdes de curto e de longo prazos de evolugéo do mercado,
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— as necessidades e expectativas das partes interessadas,
— os objetivos a serem alcangados,

— os requisitos estatutarios e regulamentares

— 0s riscos potenciais financeiros e outros,

— as entradas e saidas dos processos,

— as interagdes com outros processos,

~— 08 recursos e informagbes,

— as atividades e métodos,

—— o0s registros que s&o necessdrios ou desejaveis,

— as medigdes, monitoramento e andlises,

— as agdes corretivas e preventivas, e

— as atividades de melhorias e/ou de inovagao.

Convém que o processo de planejamento inclua a consideragdo de determinadas necessidades de a organizacao

desenvolver ou adquirir novas tecnologias, desenvolver novos produtos ou divulgar novas caracteristicas
do produto, para agregar valor.

7.3 Responsabilidade e autoridade pelos processos

Para cada processo, convém que a organizagéo indique um gestor do processo (muitas vezes referido como
0 “dono do processo”), com responsabilidades e autoridade definidas para estabelecer, manter, controlar
e melhorar o processo e a sua interago com os outros processos. O gestor do processo pode ser uma pessoa
ou uma equipe, dependendo da natureza do processo e da cultura da organizagao.

Convém que a organizagéo assegure que as responsabilidades, a autoridade e os papéis dos gestores dos

processos sejam reconhecidos em toda a organizagfo, e que as pessoas associadas com os processos
individuais possuam as competéncias necessarias para a realizago das tarefas e atividades envolvidas.

8 Monitoramento, medigéo, anélise e anilise critica pela diregao

8.1 Generalidades

Para alcangar sucesso sustentado em um ambiente em continua mudanca e incerto, é necessario que
a organizagéo monitore regularmente, mega, analise e analise criticamente pela direco o seu desempenho.

8.2 Monitoramento

Convém que a alta diregio da organizagéo estabeleca e mantenha processos para monitorar o ambiente da
organizag&o, e para coletar e gerenciar a informag&o que é necessaria para

— identificar e compreender as necessidades presentes e futuras e as expectativas de todas as partes
interessadas pertinentes,
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— avaliar pontos fortes, pontos fracos, oportunidades e ameagas,

— determinar a necessidade da oferta de produtos novos, alternativos ou competitivos,

-— avaliar mercados e tecnologias atuais e emergentes,

— antecipar-se as mudancas recentes e esperadas em requisitos estatutarios e regulamentares,

— compreender o mercado de trabalho e seus efeitos sobre a lealdade das pessoas na organizacgéo,

— compreender as tendéncias sociais, econémicas, ecoldgicas e aspectos culturais locais pertinentes para as
atividades da organizagéo,

— determinar a necessidade de recursos naturais, bem como a sua prote¢ao em longo prazo, e
— avaliar a organizagao atual e as capacidades do processo (ver Anexo A).

NOTA Para mais informagdes sobre "foco no cliente”, ver o principio de gestao da qualidade descrito no Anexo B.
8.3 Medicao

8.3.1 Generalidades

Convém que a alta diregéo avalie os progressos na realizagao dos resultados planejados, comparando-os com
a missao, visdo, politicas, estratégias e objetivos, em todos os niveis e em todos os processos e fungdes
relevantes na organizagdo. Convém que a medigéo e analise do processo sejam utilizadas para monitorar esse
progresso, para coletar e fornecer as informagGes necessérias para as avaliagdes do desempenho e a tomada
eficaz de deciso. A selegéo de indicadores-chave de desempenho e a metodologia de monitoramento adequados
s3o0 criticas para o sucesso do processo de medicéo e andlise.

Convém que os métodos utilizados para a coleta de informagdes relativas aos indicadores-chave de desempenho
sejam praticaveis e adequados para a organizagéo. Exemplos tipicos incluem

— avaliagbes de riscos e controles de risco,

— entrevistas, questiondrios e pesquisas sobre satisfagao de clientes e de outras partes interessadas,
— benchmarking,

— andlise critica do desempenho, incluindo fornecedores e parceiros, e

— monitoramento e registro das variaveis do processo e das caracteristicas do produto.

8.3.2 Indicadores-chave de desempenho

Convém que os fatores que estdo sob o controle da organizagéo e criticos ao sucesso sustentavel estejam
sujeitos a avaliagao do desempenho e identificados como os indicadores-chave de desempenho. Convém que os
indicadores-chave de desempenho sejam quantificaveis e possibilitem & organizagédo estabelecer objetivos
mensuraveis, identificar, monitorar e prever tendéncias e tomar agdes corretivas, preventivas e de melhoria
quando necessario. Convém que a alta diregéo escolha indicadores-chave de desempenho como uma base para a
tomada de decisGes estratégicas e taticas. Convém que os indicadores-chave de desempenho por seu turno
sejam devidamente desdobrados como indicadores de desempenho nas fungdes e niveis pertinentes da
organizagéo para suportar a realizagéo dos objetivos de nivel superior.
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Convém que os indicadores-chave de desempenho sejam adequados a natureza e a dimens&o da organizagao
e aos seus produtos, processos e atividades. Eles precisam ser compativeis com os objetivos da organizagéo, que
deverdo, por sua vez, ser coerentes com estratégia e politicas (ver 5.2). Convém que informagdes especificas
relativas aos riscos e as oportunidades sejam consideradas quando da selegdo dos indicadores-chave de
desempenho.

Ao selecionar os indicadores-chave de desempenho, convém que a organizago assegure que eles fornegam
informagdes que sejam mensuraveis, precisas e confiaveis, e que possam ser utilizados para implementar as
acBes corretivas, quando o desempenho nao estd em conformidade com os objetivos ou para melhorar a
eficiéncia e eficacia do processo. Convém que essas informagdes considerem

— as necessidades e expectativas dos clientes e de outras partes interessadas,

— aimportancia de cada um dos produtos para a organizagao, tanto no momento atual quanto no futuro,

— aeficacia e a eficiéncia dos processos,

— autilizagao eficaz e eficiente dos recursos,

a lucratividade e o desempenho financeiro e,

— requisitos estatutarios e regulamentares, quando aplicavel.

8.3.3 Auditoria interna

Auditorias internas sdo uma ferramenta eficaz para a determinagao dos niveis de conformidade do sistema de
gestéo da organizagao em relag&o a determinados critérios e fornecem informagdes valiosas para a compreenséo,
analise e melhoria continua do desempenho da organizag@o. Convém que as auditorias sejam conduzidas
por pessoas que nao estejam envolvidas na atividade a ser analisada, a fim de dar uma opinido independente
sobre o que esta sendo realizado.

Convém que as auditorias internas avaliem a implementago e a eficacia do sistema de gestéo. Elas podem incluir
auditorias de mais de um sistema de gestdo, como a ABNT NBR ISO 9001 (gestdo da qualidade)
e ABNT NBR ISO 14001 (gestido ambiental), bem como abordar os requisitos especificos relativos a clientes,
produtos, processos ou assuntos especificos.

Para serem eficazes, convém que as auditorias internas sejam conduzidas de uma forma consistente, por pessoal
competente e de acordo com um plano de auditoria.

A auditoria interna é uma ferramenta eficaz para a identificagéo de problemas, riscos e ndo-conformidades, bem
como para monitorar o progresso para fechar ndo-conformidades previamente identificadas (convém que elas
tenham sido tratadas através de analise da causa-raiz e do desenvolvimento e implementagéo de planos de ag&o
corretiva e preventiva). Verificagdo de que as agdes tomadas foram eficazes pode ser determinada através de
uma avaliagdo da melhoria da capacidade da organizag8o para cumprir os seus objetivos. A auditoria interna
também pode ser focada na identificagao de boas praticas (que podem ser consideradas para utilizagéo em outras
areas da organizagéo), bem como oportunidades de melhoria.

Os resultados das auditorias internas fornecem uma fonte confiavel de informagéo que € util para

— tratar problemas e n&o-conformidades,

benchmarking,

— promog&o de boas praticas no &mbito da organizagao, e

— aumentar a compreensao das interagbes entre processos.
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Os resultados das auditorias internas s&o geralmente apresentados sob a forma de relatérios contendo
informagbes de conformidade em relagio a critérios definidos, ndo-conformidades e oportunidades de melhoria.
Os relatérios de auditoria sao também uma entrada essencial para analises criticas pela diregdo. Convém que
a alta diregao estabelega um processo para a andlise critica de todos os relatérios de auditoria interna,
para identificar tendéncias que podem exigir agbes corretivas ou preventivas em toda a organizagéo.

Convém que a organizagdo considere também os resultados de outras auditorias, como auditorias de segunda
e terceira partes, como realimentacgéo para as acbes corretivas e preventivas.

NOTA Ver ABNT NBR ISO 19011 para orienta¢ao adicional sobre auditoria.
8.3.4 Auto-avaliacdo

Auto-avaliagdo € uma analise abrangente e sistematica das atividades da organizagdo e seu desempenho
em relagdo ao seu grau de maturidade (ver Anexo A).

Convém que a auto-avaliag@o seja utilizada para determinar os pontos fortes e fracos da organizagdo em termos
de seu desempenho, bem como as suas melhores praticas, ambos em um nivel total e ao nivel dos seus
processos individuais. A auto-avaliagio pode ajudar a organizagdo priorizar, planejar e implementar melhorias
elou inovagbes, onde necessario.

Os resultados das auto-avaliagbes apoiam

— melhoria continua do desempenho total da organizagéo,

— progressos em diregéo da realizag&o e manutengéo sustentada do sucesso para a organizagéo,

— inovagao nos processos da organizag&o, produtos e estrutura, quando apropriado, e

— reconhecimento das melhores praticas, e

— aidentificagdo de novas oportunidades de melhoria.

Convém que os resultados das auto-avaliagbes sejam comunicados as pessoas pertinentes na organizagéo.
Convém que eles sejam usados para compartilhar conhecimento sobre a organizagdo e do seu futuro rumo.

Convém que os resultados sejam uma entrada para a analise critica pela diregéo.

NOTA 1 A ABNT NBR 1SO 10014 fornece uma ferramenta de auto-avaliag8c orientada especificamente para os beneficios
financeiros e econdmicos de um sistema de gestao da qualidade para uma organizagéo.

NOTA2  Ver Anexo A para mais informagdes sobre a auto-avaliagio.
8.3.5 Benchmarking
Benchmarking € uma metodologia de medigao e andlise, que uma organizagéc pode usar para buscar as
melhores praticas dentro e fora da organizagdo, com o objetivo de melhorar o seu desempenho.
Benchmarking pode ser aplicado para estratégias e politicas, operagdes, processos, produtos e estruturas
organizacionais.
a) [Existem varios tipos de benchmarking, tais como

— benchmarking interno de atividades dentro da organizagéo,

— benchmarking competitivo do desempenho ou processos com concorrentes, e

— benchmarking genérico; comparando estratégias, operagbes ou processos com organizagbes de
qualquer ramo.
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b) O sucesso de um benchmarking depende de fatores tais como

— apoio da lideranga da organizagdo (j& que envolve o intercambio do conhecimento mutuo entre a
organizagéo e 0s seus parceiros de benchmarking),

— a metodologia utilizada para aplicar benchmarking,
— estimativa dos beneficios versus custos, e

— compreensdo das caracteristicas do assunto a ser investigado para permitir uma correta comparagéo
com a situagéo atual da organizagao.

c) Convém que a organizagao estabelega e mantenha uma metodologia para benchmarking que defina regras
para itens tais como

— a definigao do escopo do assunto de benchmarking,

— o processo de escolha do(s) parceiro(s) de benchmarking, bem como quaisquer comunicagbes
necessarias e a politica de confidencialidade,

— a determinagdo de indicadores para as caracteristicas que devem ser comparadas, bem como a
metodologia de coleta de dados a ser utilizada,

— a coleta e andlise de dados,
— aidentificagéo de diferengas de desempenho e a indicagéo de potenciais areas de melhorias,
— 0 estabelecimento e monitoramento de planos de melhoria correspondentes, e

— a inclusdo da experiéncia acumulada na base de conhecimento da organizagéo e os processos de
aprendizagem (ver 6.7).

8.4 Analise

Convém que a alta direc8o analise as informagdes coletadas no monitoramento do ambiente da organizagéo,
identificando riscos e oportunidades, e estabelecendo planos para gerencia-las. Convém que a organizagéo
controle e mantenha as informagées pertinentes, e analise os impactos potenciais sobre a sua estratégia
e politicas

Convém que a andlise da informagéo coletada permita decisdes efetivas a serem feitas sobre a estratégia
e politica e questdes tais como

— mudangas potenciais nas necessidades e expectativas das partes interessadas, a longo prazo,

— aqueles produtos e atividades existentes e que atualmente fornecem o maior valor para as suas partes
interessadas,

— novos produtos e processos necessarios, para atender as necessidades e expectativas em continua mudanca
das suas partes interessadas,

— as demandas em continua mudanga a longo prazo para os produtos da organizagéo,
— ainfluéncia das novas tecnologias sobre a organizagéo,

— novas competéncias que poderiam ser necessarias, e

— mudangas que podem ser esperadas em requisitos estatutarios e regulamentares, ou do trabalho e outros
recursos dos mercados, o que afetaria a organizagéo.
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8.5 Andlise critica das informagdes de monitoramento, medigdo e analise

Convém que a alta diregdo utilize uma abordagem sistematica para analisar criticamente as informagdes
disponiveis e para assegurar que a informag&o ¢ utilizada para a tomada de deciséo (ver 4.2).

Os dados podem ser coletados a partir de muitas fontes, tais como

— monitoramento do ambiente da organizagéo,

— medigées do desempenho da organizago, incluindo os indicadores-chave de desempenho,

— avaliag3o da integridade e validade dos processos de medigéo,

— resultados da auditoria interna, a auto-avaliagéo e atividades de benchmarking,

— avaliagao de riscos, e

— realimentagdo dos clientes e outras partes interessadas.

Convém que as andlises criticas avaliem os resultados alcangados em relag8o aos objetivos aplicaveis.

Convém que as andlises criticas sejam planejadas e realizadas em intervalos periddicos, para possibilitar
determinar as tendéncias, bem como para avaliar o progresso da organizagéo no sentido de atingir seus objetivos.
Convém que sejam também utilizadas para identificar oportunidades de melhoria, inovagdo e aprendizagem.
Convém que as andlises criticas abordem a andlise e avaliagio das atividades de melhoria realizadas
anteriormente, incluindo aspectos de adaptabilidade, flexibilidade e capacidade de resposta em relagéo a visao
e objetivos da organizagéo.

Analises criticas eficazes dos dados podem ajudar na realizag&o dos resultados planejados.

Os resultados das anélises criticas podem ser usados para benchmarking interno entre as atividades e processos
e para mostrar as tendéncias ao longo do tempo, eles podem ser utilizados externamente comparando-os com 0s

resultados alcangados por outras organizagdes, no mesmo ou em outros setores

Os resultados das andlises criticas podem indicar a adequagéo dos recursos fornecidos, e de como os recursos
foram efetivamente utilizados na realizag&o dos objetivos da organizagéo.

Convém que os resultados das analises criticas sejam apresentados em um formato que pode facilitar
a implementagao do processo de melhoria das atividades.

9 Melhoria, inovagao e aprendizagem

9.1 Generalidades

Dependendo do ambiente da organizagio, melhoria (de seus atuais produtos, processos, etc.) e inovagdo
(para desenvolver novos produtos, processos etc.) poderiam ser necessarias para o sucesso sustentado.

A aprendizagem fornece a base para melhoria & inovagéo eficazes e eficientes.
Melhoria, inovagéo e aprendizagem podem ser aplicadas a
— produtos,

— processos e suas interfaces,
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— estruturas organizacicnais,

— os sistemas de gestéo,

— aspectos humanos e cultura,

— infraestrutura, ambiente de trabalho e tecnologia, e
— relagbes com as partes interessadas pertinentes.

A capacidade e a capacitagdo das pessoas na organizagdo para tomada de decisdo acertada com base em
andlise de dados, e a incorporagéo das ligdes aprendidas s@o fundamentais para melhoria, inovagéo e
aprendizagem eficazes e eficientes.

9.2 Melhoria

Atividades de melhoria podem variar de pequenas melhorias continuas no local de trabalho a melhorias
significativas de toda a organizagéo.

Convém que a organizagao defina os objetivos para a melhoria dos seus produtos, processos, estruturas
organizacionais e seu sistema de gestéo através da andlise dos dados.

Convém que a melhoria dos processos siga uma abordagem estruturada, como a da metodologia Plan-Do —
Check - Act’ - PDCA (Planejar ~ Fazer — Verificar — Agir). Convém que esta metodologia seja aplicada
consistentemente com a abordagem de processo para todos os processos.

Convém que a organizagdo assegure que a melhoria continua seja estabelecida como uma parte da cultura
organizacional

— proporcionando as oportunidades para que as pessoas na organizagao participem em atividades de melhoria,
através da sua capacitagéo,

— fornecendo os recursos necessarios,
— criando sistemas de recompensa e reconhecimento pela melhoria, e
— melhorando continuamente a eficacia e eficiéncia do préprio processo de melhoria.

NOTA Para mais informagdes sobre “melhoria continua®, ver os principios de gestdo da qualidade relacionados
no Anexo B.

9.3 Inovagdo

9.3.1 Generalidades

Mudancas no ambiente da organizagdo poderdo exigir inovacdo, a fim de satisfazer as necessidades
e expectativas das partes interessadas. Convém que a organizagdo

— identifique a necessidade de inovagao,
— estabelega e mantenha um processo de inovagéo eficaz e eficiente, e

— fornega os recursos pertinentes.
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9.3.2 Aplicagdao

A inovacao pode ser aplicada a questdes de todos os niveis, através de mudangas

— na tecnologia ou produto (isto &, inovagdes que nao apenas respondem as mudangas das necessidades
e expectativas dos clientes ou outras partes interessadas, mas também para antecipar possiveis alteragbes

no ambiente da organizag&o e nos ciclos de vida do produto),

— nos processos (ou seja, a inovacdo nos métodos para realizagéo do produto, ou a inovagao para melhorar
a estabilidade do processo e reduzir a variancia),

— na organizagdo (ou seja, a inovagdo na sua constituigdo e nas estruturas organizacionais), e

— no sistema de gestdo da organizagio (ou seja, para garantir que a vantagem competitiva seja mantida
e que novas oportunidades sejam utilizadas, quando ha mudangas emergentes no ambiente da organizagao).

9.3.3 Momento oportuno

O momento oportuno para a introdug&o de uma inovagéo & geralmente um equilibrio entre a urgéncia com que ela
& necessaria versus os recursos que sio disponibilizados para o seu desenvolvimento. Convém que a
organizag&o utilize um processo que esteja em alinhamento com sua estratégia para planejar e priorizar inovagées.
Convém que a organizagao apdie iniciativas de inovagéo com 0s recursos necessarios.

9.3.4 Processos

O estabelecimento, a manutengo e a gestio de processos de inovagio na organizagdo podem ser influenciados
— pela urgéncia da necessidade de inovagéo,

— pelos objetivos da inovago e seus impactos sobre os produtos, processos e estruturas organizacionais,

— pelo compromisso da sua diregdo com a inovagéo,

— pela vontade das pessoas em desafiar e mudar a situagzo atual,

— pela disponibilidade ou surgimento de novas tecnologias.

9.3.5 Riscos

Convém que a organizagdo avalie os riscos relacionados com as atividades de inovagéo planejadas, incluindo a

consideragdo do impacto sobre a organizagdo de potenciais mudancas, e prepare acgdes preventivas para mitigar
esses riscos, incluindo planos de contingéncia, quando necessario.

9.4 Aprendizagem
Convém que a organizagao incentive a melhoria e a inovagéo atraves da aprendizagem.

Para a organizagdo alcangar o sucesso sustentado, & necessario adotar “aprendendo como uma organizagao”
e “aprendizagem que integra as capacidades dos individuos com as da organizagéo.”

a) “Aprendendo como uma organizagac” envolve considerar

— a coleta de informagdes de vérias fontes e eventos internos e externos, incluindo histéricos de sucesso
e de fracassos, e

— aaquisigdo de conhecimentos através de andlises minuciosas das informagdes que foram coletadas.
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b) “Aprendizagem que integra as capacidades dos individuos com as da organizag@o” é alcangada através
da combinag&o do conhecimento, padrdes de pensamento e padrées de comportamento das pessoas com
os valores da organizag&o. Isto envolve a consideragéo de
— valores organizacionais baseados na misso, vis&o e estratégias,

— apoio a iniciativas de aprendizagem, e demonstragio de lideranga através do comportamento da alta
direcéo,

— estimulo a redes de relacionamentos, conectividade, interatividade e compartilhamento de conhecimento
dentro e fora da organizag&o,

— manutenga@o de sistemas de aprendizagem e compartilhamento de conhecimentos,

— reconhecimento, apoio e recompensa da melhoria das competéncias das pessoas, através de processos
de aprendizagem e compartilhamento de conhecimento, e

— valorizag&o da criatividade, apoiando a diversidade das opiniées das diferentes pessoas na organizagao.

Répido acesso e utilizagéo de tais conhecimentos podem aumentar a capacidade da organizagéo para gerenciar
e manter o seu sucesso sustentado.
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Anexo A
(informativo)
Ferramenta de auto-avaliagao

A1 Generalidades

Auto-avaliaggo é uma analise critica abrangente e sistematica de atividades e resultados de uma organizagao,
referenciados a uma norma escolhida.

Auto-avaliago pode fornecer uma visio global do desempenho de uma organizagéo e o grau de maturidade do
sistema de gestdo. Ela também pode ajudar a identificar areas de melhoria e/ou inovagéo, bem como para
determinar prioridades para agdes subsequentes.

Convém que uma organizagéo use a auto-avaliagio para identificar oportunidades de melhoria e inovagao, definir
prioridades e estabelecer planos de agdo com o objetivo de sucesso sustentado. Os resultados da auto-avaliagdo
mostrardo os pontos fortes e fracos, o nivel de maturidade da organizagio e, se repetida, o progresso da
organizagdo ac longo do tempo. Os resultados da auto-avaliagdo de uma organizagéo podem ser uma fonte
valiosa para a analise critica pela diregéo. A auto-avaliagéo também tem o potencial de ser uma ferramenta de
aprendizagem, que pode proporcionar uma melhor viséo da organizagéo e promover o envolvimento das partes
interessadas.

A ferramenta de auto-avaliagio apresentada neste Anexo baseia-se na orientagéo detalhada nesta Norma e inclui
tabelas separadas de auto-avaliagéo para os principais elementos e detalhes. As tabelas de auto-avaliagao podem
ser utilizadas como apresentadas, ou podem ser adaptadas para adequé-las a organizagéo.

NOTA Em contraste com as auto-avaliagbes, as auditorias s30 utilizadas para determinar em que grau os requisitos
do sistema de gestdo da qualidade s3o atendidos. Constatagdes de auditoria séo utilizadas para avaliar a eficacia do sistema
de gest&o da qualidade e para identificar oportunidades de melhoria

A.2 Modelo de maturidade

Uma organizagéio madura age de forma eficaz e eficiente e alcanga o sucesso sustentado por meio de:

—  entendimento e satisfagdo das necessidades e expectativas das partes interessadas,

— monitoramento de mudangas do ambiente da organizagao,

— identificacdo de possiveis 4reas de melhoria e inovagéo,

— definicao e implementag&o de estratégias e politicas,

— definigao e implementaco de objetivos pertinentes,

— gerenciamento dos seus processos e recursos,

— demonstragdo de confianga nas pessoas da organizag&o, levando a uma maior motiva¢do, comprometimento
e envolvimento, e

— estabelecimento de relagdes mutuamente benéficas com fornecedores e outros parceiros.
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Esta ferramenta de auto-avaliag&o utiliza cinco niveis de maturidade, que podem ser estendidos para incluir niveis
adicionais ou outra forma adaptada, conforme necessario. A Figura A.1 apresenta um exemplo genérico de como
os critérios de desempenho podem ser relacionados com os niveis de maturidade em um formato tabular, Convém
que a organizagao analise criticamente o seu desempenho em relagdo aos critérios especificos, identifique os
atuais niveis de maturidade e determine seus pontos fortes e fracos. Os critérios indicados para os niveis
superiores podem ajudar a organizag&o a compreender os assuntos que ela tem necessidade de considerar para
ajudé-la a determinar as melhorias necessarias para alcangar niveis mais elevados de maturidade. As Tabelas A.1
a A.7 apresentam exemplos de tabelas preenchidas com base nesta Norma.

Niveis de maturidade em diregdo ao sucesso sustentado

Elemento-chave

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
Critério 1 e
: Critério 1
Elemento 1 Nivel o
basico Melhor pratica
Critério 2 s
; Critério 2
Elemento 2 Nivel -
basico Melhor pratica
Critério 3 L
Critério 3
Elemento 3 ""‘fe' Melhor pratica
basico

Figura A1 — Modelo genérico para os critérios e elementos de auto-avaliagio relacionados
aos niveis de maturidade

A.3 Auto-avaliagdo dos elementos-chave

Convém que esta auto-avaliagio seja realizada periodicamente pela alta diregsio, para obter uma viséo geral do
comportamento da organizagéo e do seu desempenho atual (ver Tabela A.1).

A.4 Auto-avaliagdo dos elementos detalhados

Esta auto-avaliagéo se destina a ser realizada pela gestdo operacional e pelos donos de processos, para obter
uma vis&o minuciosa do comportamento e desempenho atual da organizag&o.

Os elementos desta auto-avaliagéo estéo contidos nas Tabelas A.2 a A7 e se relacionam com as secdes desta
Norma; no entanto, a organizag&o pode definir critérios adicionais ou diferentes para atender as suas
necessidades especificas. Caso apropriado, a auto-avaliagdo pode ser limitada a qualquer uma das tabelas
em separado.

A.5 Uso das ferramentas de auto-avaliagdo

Uma metodologia passo-a-passo para uma organizag&o realizar uma auto-avaliagéo é:

a) definir o escopo da auto-avaliagdo em termos das partes da organizagdo a serem avaliadas e o tipo de
avaliagao, tal como:

— uma auto-avaliagio dos elementos-chave,

— uma auto-avaliagdo de elementos detalhados, com base nesta Norma, ou

— uma auto-avaliagdo dos elementos detalhados com base nesta Norma, com critérios ou niveis novos
ou adicionais.
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identificar quem ser4 responsavel pela auto-avaliagéo e quando esta sera realizada,

determinar a forma como a auto-avaliag&o sera realizada, quer por uma equipe (interfuncional ou outra
equipe adequada) ou por individuos. A designagdo de um facilitador pode ajudar o processo.

identificar o nivel de maturidade de cada um dos processos individuais da organizag&o. Convém que isto
seja feito através de comparago entre a situagéo atual da organizagéo com os exemplos listados nas
tabelas, e assinalando os elementos que a organizagao ja esta aplicando; comecar no nivel 1 e avangar
para niveis de maturidade superiores. O nivel de maturidade atual sera aquele atingido sem nenhuma
lacuna até este ponto.

consolidar os resultados em um relatorio. Isto fornece um registro de progresso ao longo do tempo
e pode facilitar a comunicagao da informagao, tanto interna como externamente. A utilizagéo de graficos
no relatério pode ajudar a comunicagéo dos resultados (ver o exemplo na Figura A.2).

avaliar os atuais niveis de desempenho dos processos da organizacéo e identificar areas de melhoria
e/ou inovagao. Convém que estas oportunidades sejam identificadas através deste processo e um plano
de agéo desenvolvido como resultado da avaliagéo.

Uma organizagéo pode estar em diferentes niveis de maturidade para cada elemento. Uma anélise critica das
lacunas pode ajudar a alta diregéo a planejar e priorizar as atividades de melhoria e/ou inovagéo necessarias para

mover

elementos individuais para um nivel superior.

4. Gestao para o sucesso
sustentado de uma
organizagao

N

N

5

4.

4
3.5

=

9. Melhoria,
inovagéo e
aprendizagem

5. Estratégia e politica

/

X/

7
B

X
N
§\ .' 6.Gestao de

W

8. Monitoramento,
medigao, analise e
analise critica

recursos

Legenda
* Alcam;ado 7. Gestao de
processos
wfil= Metas

Figura A.2 — Exemplo ilustrativo de resultados de uma auto-avaliagéo
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A.6 Resultados de auto-avaliagéo e planejamento da melhoria e inovagao

Convém que o término de uma auto-avaliagéo resuite em um plano de agéo para a melhoria e/ou inovagao,
que seja utilizado como uma entrada para planejamento e andlise critica pela alta direcdo, com base nos
elementos desta Norma.

A informagao obtida a partir desta auto-avaliagio também podera ser utilizada para

— estimular comparagdes e compartilhar aprendizado por teda a organizagao (a comparagéo pode ser entre
processos da organizacéo e, quando aplicavel, entre suas diferentes unidades),

— fazer benchmarking com outras organizagdes,

— monitorar o progresso da organizagao ao longo do tempo, através da realizacao periodica de auto-avaliagtes,
e

— identificar e priorizar areas de melhoria.

Durante esta etapa, convém gue a organizagéo atribua responsabilidades para as agbes selecionadas, estime
e fornega os recursos necessarios, e identifique os beneficios esperados, bem como quaisquer riscos possiveis
a eles associados.
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Anexo B
(informativo)

Principios de gestao da qualidade

B.1 Generalidades

Este Anexo descreve os oito principios de gestdo da qualidade que formam a base das normas de gestao
elaboradas pelo ISO/TC 176 (ABNT/CB-25). Estes principios podem ser usados pela alta diregdo como
uma estrutura para orientar suas organizagdes no sentido de um melhor desempenho.

Este Anexo apresenta as descrigbes padronizadas dos principios. Além disso, apresenta exemplos dos beneficios

derivados da sua utilizagdo e das agGes tipicas que os gerentes adotam quando aplicam estes principios para
melhorar o desempenho das suas organizagdes.

B.2 Principio 1: Foco no cliente

Organizagdes dependem de seus clientes e, portanto, convém que elas compreendam as atuais e futuras
necessidades dos clientes, atendam aos requisitos dos clientes e esforcem-se por exceder as expectativas dos
clientes.

a) Principais beneficios

— aumento da receita e da participagdo no mercado, obtido através de respostas flexiveis e rapidas as
oportunidades do mercado,

— maior eficacia na utilizagéo dos recursos da organizagéo para aumentar a satisfagéo do cliente,
— maior fidelidade do cliente, resultando em navos negdcios.
b)  Aplicando o principio do foco no cliente tipicamente leva a
— pesquisar e compreender as necessidades e expectativas dos clientes,
— assegurar que os objetivos da organizagéo estejam ligados &s necessidades e expectativas dos clientes,
— comunicar necessidades e expectativas dos clientes em toda a organizagéo,
— medir a satisfag8o dos clientes e agir sobre os resultados,
— gerenciar sistematicamente o relacionamento com o cliente,
— garantir uma abordagem equilibrada entre a satisfagdo dos clientes e de outras partes interessadas

(tais como proprietarios, pessoas da organizacdo, fornecedores, financiadores, comunidades locais
e sociedade como um todo).
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B.3 Principio 2: Lideranga
Lideres estabelecem unidade de propésito e o rumo da organizagdo. Convém que eles criem e mantenham
o ambiente interno no qual as pessoas possam se tornar totalmente envolvidas na realizagao dos objetivos da
organizagao.
a) Principais beneficios

— as pessoas compreenderdo e serdo motivadas em atender as metas e aos objetivos da organizagao,

— as atividades sdo avaliadas, alinhadas e executadas de forma unificada,

— falha na comunicagao entre os niveis de uma organizagéo sera minimizada.

b) A aplicagao do principio da lideranga tipicamente leva a

— considerar as necessidades de todas as partes interessadas, incluindo clientes, proprietarios, pessoas
da organizagao, fornecedores, financiadores, comunidades locais e da sociedade como um todo,

— estabelecer uma visdo clara do futuro da organizagéo,
— definir objetivos e metas desafiadoras,

— criar e sustentar valores, equidade e modelos de comportamento ético compartilhados em todos os niveis
da organizagéo,

— estabelecer clima de confianca e eliminar o medo,

— disponibilizar as pessoas os recursos necessarios, o treinamento e a liberdade de agir com
responsabilidade e consciéncia das conseqléncias,

— inspirar, encorajar e reconhecer as contribuigbes das pessoas.

B.4 Principio 3: Envolvimento das pessoas

As pessoas em todos os niveis s&o a esséncia de uma organizacéo, e seu pleno envolvimento possibilita que as
suas habilidades sejam utilizadas para o beneficio da organizagéo.

a) Principais beneficios
— pessoas motivadas, empenhadas e envolvidas na organizagéo,
— inovagéo e criatividade que promove os objetivos da organizagéo,
— pessoas sendo responsaveis por seu proprio desempenho,
— pessoas ansiosas para participar e contribuir para a melhoria continua.
b) A aplicagao do principio do envolvimento de pessoas tipicamente leva a
— pessoas que compreendem a importancia da sua contribui¢do e o seu papel na organizagao,
— pessoas que identificam restrigdes ao seu desempenho,

— pessoas que aceitam problemas e sua responsabilidade para resolvé-los,
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— pessoas que avaliam seu desempenho em relagéo aos seus objetivos e metas pessoais,

— pessoas que procuram ativamente oportunidades para reforgar sua competéncia, seus conhecimentos
€ sua experiéncia,

— pessoas que compartilham livremente conhecimento e experiéncia,

— pessoas que discutem abertamente problemas e outros assuntos.

B.5 Principio 4: Abordagem por processos

Um resultade desejado é alcangado mais eficientemente quando as atividades e os respectivos recursos séo
gerenciados como um processo.

a) Principais beneficios
— custos menores e tempos de ciclo mais curtos através de uma utilizagéo eficaz dos recursos,
— resultados melhores, consistentes e previsiveis,
— oportunidades de melhoria focalizadas e priorizadas,
b) A aplicago do principio de abordagem por processo leva tipicamente a
— definig&o sistematica das atividades necessarias para obter um resultado desejado,
— estabelecimento de responsabilidades claras pela gestao das atividades-chave,
— analise e medigéo da capacidade das atividades-chave,
— identificag@o das interfaces das atividades-chave em cada fungéo e entre as fungdes da organizagao,

— foco nos fatores, tais como recursos, métodos e materiais que melhorardo atividades-chave da
organizagao,

— avaliagdo dos riscos, consequéncias e impactos das atividades em relagdo aos clientes, fornecedores
e outras partes interessadas.
B.6 Principio 5: Abordagem sistémica de gestdo

ldentificar, compreender e gerenciar processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia
e eficiéncia da organizagao na realizagdo dos seus objetivos.

a) Principais beneficios
— integragéo e alinhamento dos processos visando a melhor maneira de conseguir os resultados desejados,
— capacidade de concentrar esforgos nos processos principais,

— proporcionar confianga as partes interessadas quanto & consisténcia, eficacia e eficiéncia da organizagao.
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b) A aplicagdo do principio da abordagem do sistema de gesto tipicamente leva a
— estruturagdo de um sistema para conseguir os objetivos da organizagdo da forma mais eficaz e eficiente,
— compreenséo das interdependéncias entre os processos do sistema,
— abordagens estruturadas que harmonizam e integram processos,

— proporcionar um melhor entendimento das funges e responsabilidades necessarias para conseguir 0s
objetivos comuns e, assim, reduzir barreiras interfuncionais,

— entendimento das capacidades organizacionais e identificagdo das limitagdes de recursos antes da agéo,
— identificagéo e definigao de como atividades especificas dentro de um sistema devem operar,

— melhorar continuamente o sistema através de medicéo e avaliagéo.

B.7 Principio 6: Melhoria continua

Convém que a melhoria continua do desempenho global da organizagdo seja um objetivo permanente da
organizagao.

a) Principais beneficios
— ganho no desempenho através de melhoria das capacidades organizacionais,

— alinhamento das atividades de melhoria em todos os niveis em diregdo a estratégia intencionada
da organizagao,

— flexibilidade para reagir rapidamente as oportunidades.
b) A aplicagao do principio da melhoria continua tipicamente leva a

— emprego de uma abordagem consistente em toda a organizagdo para a melhoria continua do
desempenho da organizagéo,

— oferecer as pessoas um treinamento em métodos e ferramentas de melhoria continua,

— introduzir melhoria continua de produtos, processos e sistemas como um objetivo para cada individuo
na organizag&o,

— estabelecimento de metas para orientar e de medidas para acompanhar a melhoria continua,

— reconhecimento e apreciagao das melhorias.

B.8 Principio 7: Abordagem de tomada de decisdes baseadas em fatos
Decisbes eficazes sdo baseadas na andlise de dados e informagdes.
a) Principais beneficios

— decisdes baseadas em informagdes,
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maior capacidade de demonstrar a eficacia das decisdes tomadas por meio de referéncia a registros
factuais,

maior capacidade de analisar criticamente, desafiar e mudar opinides e decisdes.

b) A aplicago do principio da abordagem de tomada de decisdes baseadas em fatos tipicamente leva a

assegurar que os dados e as informagdes s&o suficientemente precisos e confiaveis,
tornar os dados acessiveis a quem deles necessitar,
analisar dados e informagdes utilizando métodos validos,

tomar decisdes e promover agdes com base na analise dos fatos, equilibrada com experiéncia e intuigac.

B.9 Principio 8: Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores

Uma organizagdo e seus fornecedores sdo interdependentes, e uma relagdo mutuamente benéfica reforga
a capacidade de ambos para criar valor.

a) Principais beneficios

aumento da capacidade de criar valor para ambas as partes,

flexibilidade e rapidez de respostas conjuntas as mudangas do mercadc ou as necessidades
e expectativas do cliente,

otimizagdo de custos e recursos.

b) A aplicagéo dos principios de relagbes mutuamente benéficas com fornecedores tipicamente leva a

estabelecimento de relacionamentos que equilibrem ganhos de curto prazo com consideragdes de longo
prazo,

integracdo de competéncias e recursos com os parceiros,

identificagdo e selecdo de fornecedores-chave,

comunicagéo clara e aberta,

compartilhamento de informagdes e planos futuros,

estabelecimento em conjunto de atividades de desenvolvimento e melhoria,

inspiragdo, encorajamento e reconhecimento de melhorias e conquistas por parte dos fornecedores.
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Anexo C
(informativo)
Correspondéncia entre a ABNT NBR ISO 9004:2009 e a ABNT NBR ISO 9001:2008

A Tabela C.1 fornece a correspondéncia entre a ABNT NBR SO 9001:2008 e esta Norma, e mostra como elas se

complementam.

A ABNT NBR ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade que pode ser usado para
aplicagéo interna por organizagdes, para certificagdo ou para propésitos contratuais e enfoca a efetividade do

sistema de gestao da qualidade em atender os requisitos do cliente.

Esta Norma fornece orientagdo para organizagdes cuja alta diregdo deseja ir além dos requisitos da
ABNT NBR ISO 9001 para atender as necessidades e expectativas de todas as partes interessadas e sua

satisfacéo, pela melhoria sistematica e continua do desempenho da organizagéo.

Tabela C.1 — Correspondéncia entre aABNT NBR ISO 9004:2009 ¢ a ABNT NBR I1SO 9001:2008

Subsecdo na ABNT NBR 1SO 9004:2009

Subsecao na ABNT NBR I1SO 9001:2008

4.1 Gestéo para o sucesso sustentado de uma
organizagéo) Generalidades

4.1 (Sistema de gestdo da qualidade) Requisitos
gerais
5.1 Declaracéo da gestdo

4.2 Requisitos da documentacéo

4.2 Sucesso sustentado

4.3 O ambiente da organizagéo

7.2 Processo relacionado a clientes

4.4 Necessidades e expectativas das partes
interessadas

5.2 Foco no cliente

5.1 (Estratégia e politica) Generalidades

5.3 Politica da qualidade

5.2 Estratégia e formulacao de politicas

5.3 Politica da qualidade

5.3 Estratégia e desdobramento das politicas

5.4 Plangjamento

5.4 Comunicagéo da estratégia e politica

5.5.3 Comunicagio interna
7.2.3 Comunicacio com o cliente

6.1 (Gestéo de recursos) Generalidades

6.1 Provisdes e recursos

6.2 Recursos financeiros

6.3 Pessoas da organizagéo
6.3.1 Gestédo de pessoas

6.2 Recursos humanos

6.3.2 Competéncia das pessoas

6.3.2 Competéncia, treinamento e habilidades

6.3.3 Envolvimento e motivagéo das pessoas

6.4 Fornecedores e parceiros
6.4.1 Generalidades

7.4.1 Processos de fornecedores

6.4.2 Selecao, avaliagdo e melhoria das
capacidades de fornecedores e parceiros

7.4.1 Processos de fornecedores

6.5 Infraestrutura

6.3 Infraestrutura

6.6 Ambiente de trabalho

6.4 Ambiente de trabalho

6.7 Conhecimento, informagéo e tecnologia

6.8 Recursos naturais

7.1 (Gestéo de processo) Generalidades

4.1 (Sistema de gestdo da qualidade) Requisitos
gerais
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Tabela C.1 (continuagao)

Subseg¢do na ABNT NBR ISO 9004:2009

Subsecdo na ABNT NBR ISO 9001:2008

7.2 Planejamento e controle de processos

7.1 Planejamento e realizagéo do produto
7.5 Produgéo e provisdo de servigo

7.3 Responsabilidade e autoridade pelos processos

5.5.1 Responsabilidade e autoridade

8.1 (Monitoramento, medigao, analise e analise
critica pela diregéo) Generalidades

8.1 Generalidades

7.6 Controle de equipamento de monitoramento e
medigéo

8.2 Monitoramento

8.2.3 Monitoramento e medi¢ao de processos
8.2.4 Monitoramento e medi¢ao de produto

8.3.1 (Medig&o) Generalidades

8.2 Monitoramento e medigéo

8.2.1 Satisfagéo do cliente

8.3.2 Indicadores-chave de desempenho

8.2.3 Monitoramento e medigao de processos

8.3.3 Auditoria interna

8.2.2 Auditoria interna

8.3.4 Auto-avaliagéo

8.3.5 Benchmarking

9.1 (Melhoria, inovagéo e aprendizagem) 8.5 Melhoria

Generalidades

9.2 Melhoria 8.5 Melhoria

9.3 Inovagéo 7.3 Projeto e desenvolvimento
9.4 Aprendizagem -

©1S0 2009 - © ABNT 2010 - Todos os direitos reservados

45



ABNT NBR ISO 9004:2010

(1
{2

(3]

4]

(5]
6]
(7

(8l
€

(10
(1]
2]
[13]

[14]

[19]
[16]
17l

(18]

(19

Bibliografia

ABNT NBR ISO 9001:2008, Sistemas de gestdo da qualidade

ISO 10001, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for
organizations

I1SO 10002, Gestdo da qualidade — Satisfagéo do cliente - Diretrizes para o tratamento de reclamagdes nas
organizagbes

1SO 10003, Qualifty management — Cusfomer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external
to organizations

ISO/TS 10004"), Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for monitoring and measuring
ISO 10005, Sistemas de gestdo da gualidade — Diretrizes para planos da qualidade

ISO 10006, Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para a gestdo da qualidade em
empreendimentos

1SO 10007, Sistemas de gestéo da qualidade — Diretrizes para gestdo de configuragéo

ISO 10012, Sistemas de gestédo de medigdo — Requisitos para os processos de medicéo e equipamentos
de medigdo

ISO/TR 10013, Diretrizes para a documentagéo de sistema de gesido da qualidade.

1SO 10014, Gestdo da qualidade — Diretrizes para a percepgéo de beneficios financeiros e econémicos
1SO 10015, Gestdo da qualidade — Diretrizes para treinamento

ISO/TR 10017, Guia sobre técnicas estatisticas para a ABNT NBR ISO 9001:2000

I1SO 10019, Diretrizes para a selegdo de consulfores de sistemas de gestdo da qualidade e uso de seus
servigos

ABNT NBR I1SO 14001, Sistema de gestdo ambiental — Requisitos com guia para uso
ABNT NBR ISO 14040, Gestdo ambiental — Avaliagdo do ciclo de vida — Principios e estrutura
ABNT NBR I1SO 14044, Gestdo ambiental — Avaliagao do ciclo de vida — Requisitos e orientagbes

ISO/TR 14047, Environmental management — Life cycle impact assessment — Examples of application
of ISO 140422

ISO/TS 14048, Environmental management — Life cycle assessment — Data documentation format

N

Em elaboragéo.

2) As ISO 14041:1998 e ISO 14042:2000 foram canceladas e substituidas pelas 1SO 14040:2006 e 1SO 14044:2006.
Ressalta-se que a ABNT adotou estas normas como ABNT NBR 1SO 14040:2009 e ABNT NBR ISO 14044:2009.

46

© 1S0 2009 - © ABNT 2010 - Tedos os direitos reservados



(20]

[21]

[22]
[23]
[24]

[25]

(26]
(27]

[28]
[29]
[30]
(31]

i32]
[33]
(34]
[35]
[36]
[37]
(38]

ABNT NBR ISO 9004:2010

ISO/TR 14049, Environmental management - Life cycle assessment - Examples of application
of ISO 14041 to goal and scope definition and inventory anatysisz’

ABNT ISO/TR 14062, Gestdo ambiental - Integragdo de aspectos ambientais no projeto e desenvoivimento do
produto

ABNT NBR ISO 18011, Diretrizes para auditorias de sistema de gestdo da qualidade e/ou ambiental
ISO 26000, Guidance on social responsibility”

ISO/IEC 27000, Information technology — Security techniques — Information security management
systems - Overview and vocabulary

ABNT NBR ISO/IEC 27001, Tecnologia da informagdo - Técnicas de seguranca - Sistemas de
gestdo de seguranga da informagéo - Requisitos

ABNT NBR ISO 31000, Gestdo de riscos — Principios e diretrizes

ISO/IEC 90003, Software engineering — Guidelines for the application of ISO 9001:2000 to computer
software

IEC 60300-1, Dependability management — Part 1: Dependability management systems
IEC 61160, Design review
OHSAS 18001, Occupational health and safety management systems — Requirements

OHSAS 18002, Occupational heaith and safety management systems — Guidelines for the
implementation of OHSAS 18001

Quality management principles?, 1SO, 2001

ISO 9000 - Selection and use®, 1SO, 2008

Guidance on the Concept and Use of the Process Approach for management systems?, 1SO, 2008
ISO 9001 for Small Businesses — What to do; Advice from ISO/TC 176%, 1SO, 2002
The integrated use of management system standards, 1SO, 2008

1SO Management Systems®

Reference web sites:

http://www.iso.org

http:/fwww.tc176.org

http:/iwww .iso.org/tc176/sc2

http:/iwww.iso.org/tc176/1S09001AuditingPracticesGroup

3)
4)
5)
6)

Disponivel nos websites: http://www.iso.org or http://www.iso.org/tc176/sc2,
Disponivel nos website: http://www.iso.org/tc176/sc2.
A ser analisado e alinhado com a ABNT NBR ISO 8001:2008.

Publicagio bimestral que fornece uma cobertura abrangente dos desenvolvimentos internacionais relacionados com as

normas de Sistemas de gestao da IS0, incluindo a noticia de sua execucéo por diversas organizagdes ac redor do mundo.
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