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RESUMO 

A presente pesquisa objetivou analisar em que medida os requisitos aplicáveis de um 
Sistema de Gestão da Qualidade, baseado nos capítulos da norma ABNT NBR ISO 
9001:2015, estão previstos pelos documentos internos ostensivos que regulam a 
estrutura de funcionamento do Quinto Esquadrão de Transporte Aéreo (5°ETA). Para 
isso, inicialmente, foram identificados os documentos internos, representados pelo 
Regimento Interno, pelas Normas Padrão de Ação e pelo Plano de Prevenção de 
Acidentes Aeronáuticos. Na sequência, por meio de uma pesquisa documental, foram 
identificados os requisitos não aplicáveis da Norma ao 5° ETA, sendo aqueles que 
discorriam sobre terceirização de serviços, equipamentos de medição e projeto e 
desenvolvimento de serviços. Uma terceira ação metodológica identificou e analisou 
quais requisitos aplicáveis da Norma encontravam previsão nos documentos do 5° 
ETA. Por fim, quantificados os requisitos aplicáveis da Norma e quantificados os 
requisitos previstos pelos documentos, chegou-se à 18,77% de previsão de 
cumprimento dos requisitos aplicáveis da Norma pelos documentos internos 
ostensivos do 5° ETA, número que permitiu a inferência de que os documentos do 5º 
ETA não possuem a previsão completa de um sistema de gestão da qualidade, 
baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:2015, respondendo ao problema de pesquisa. 
Palavras-chave: Requisitos; ABNT NBR ISO 9001:2015; Documentos; 5º ETA.
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1  INTRODUÇÃO 

                                                 
1  De acordo com Samed; Banks (2017, p.6): 

A leitura da sigla ABNT NBR ISO 9001:2015 deve ser feita do seguinte modo:  

 ABNT – Traduzida e divulgada pela ABNT (Associação Brasileira de 
Normas Técnicas);  

 NBR – Validade em todo território brasileiro;  

 ISO – Escrita pela International Organization for Standardization;  

 9001 – Código referente à Norma;  

 2015 – Ano de publicação da versão. (Samed; Banks, 2017 p.6) 
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2  METODOLOGIA 



11 
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3  REFERENCIAL TEÓRICO 
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4  APRESENTAÇÃO DOS DADOS E ANÁLISE DOS RESULTADOS 

dados
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17 



18 



19 

Previstos Não previstos
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Previstos Não previstos
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23 

Previstos Não previstos
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25 



26 



27 

Previstos Não previstos



28 

Previstos Não previstos

Previstos Não previstos
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Previstos Não previstos



30 



31 

5  CONCLUSÃO 

A introdução do presente trabalho descreveu o contexto no qual a Norma ABNT 

NBR ISO 9001:2015 está inserida como marco para a certificação de sistemas de 

gestão da qualidade. Fato que instigou o objetivo da pesquisa de analisar em que 

medida os requisitos aplicáveis de um Sistema de Gestão da Qualidade, baseado nos 

capítulos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, estão previstos pelos documentos 

internos ostensivos que regulam a estrutura de funcionamento do 5° ETA. 

O referencial teórico apresentado expôs o conceito de qualidade atualizado e 

incorporando sua evolução histórica. Tal conceito foi relacionado ao apresentado pela 

Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, mostrando-se o alinhamento entre ambos no que 

tange a definição de qualidade como o cumprimento aos requisitos. Uma vez que a 

Norma visa um sistema de gestão da qualidade que garanta o cumprimento dos 

requisitos, o referencial teórico apresentou os principais temas tratados em seus 
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capítulos, com o fito de subsidiar as análises posteriores, no momento da comparação 

com os documentos internos do 5° ETA. 

A metodologia do trabalho procurou atender à três objetivos específicos, 

reunindo-se as condições para a resposta ao problema de pesquisa. 

Ao atingir-se o objetivo específico número um, foram identificados os 

documentos internos ostensivos do 5° ETA. Assim, o Regimento Interno, as NPA e o 

PPAA foram analisados, de modo a subsidiar o atingimento dos demais objetivos 

específicos.  

A realidade do 5° ETA, exposta em tais documentos permitiu identificar os 

requisitos não aplicáveis da Norma, essencialmente àqueles que discorriam sobre 

equipamentos de medição, terceirização e projeto e desenvolvimento de serviços. Tais 

requisitos foram excluídos para o atingimento do objetivo específico número três, onde 

os requisitos aplicáveis da norma foram confrontados com as previsões documentais. 

O resultado dessa confrontação foi analisado individualmente em relação aos 

capítulos da norma e propiciou algumas constatações, destacando-se as principais:  

existem outros documentos externos que possuem ingerência sobre os serviços do 5° 

ETA, mas que não foram analisados em função da delimitação da pesquisa; o ciclo 

PDCA é previsto pelo Regimento Interno do 5° ETA; não há a previsão de um sistema 

de gestão da qualidade e, dessa forma, não há previsão de comprometimento da Alta 

Direção nem o estabelecimento de objetivos da qualidade; há previsão do foco no 

cliente bem como atribuição de autoridades e responsabilidades; não há a previsão 

de gestão de risco de forma a abarcar todos os aspectos da organização; ausência 

de previsibilidade de procedimentos de controle documental; não há previsão de 

procedimentos de análise crítica, atividades pós-entrega, controle de mudanças, 

procedimentos de liberação de serviços e controle de saídas não conformes; não há 

previsão de auditorias internas e; não há previsão de procedimentos em caso de não-

conformidades e ações corretivas. 

Essas constatações revelaram que o 5° ETA, por meio exclusivamente de seus 

documentos internos, não possui a previsão de cumprimento completa dos requisitos 

da Norma. Entretanto, com o fito de uma análise mais acurada para o atingimento do 

objetivo geral já exposto, os itens aplicáveis da norma foram quantificados, restando 

a contagem de 261 requisitos. Foram identificados 49 desses requisitos com o 

cumprimento previstos pelos documentos do 5° ETA, perfazendo uma quantificação 

de 18,77% de itens previstos e respondendo ao problema de pesquisa. A análise final 
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do resultado indica que, para o conceito de qualidade, exposto pelo referencial teórico, 

utilizando-se a Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 como marco referencial, dentro da 

delimitação documental, o 5° ETA não possui a previsibilidade de um sistema de 

gestão da qualidade, baseado na Norma, que possa garantir o cumprimento dos 

requisitos de seus clientes. A análise pormenorizada ainda apontou uma série de 

possíveis consequências em virtude da falta de previsibilidade de cumprimento dos 

requisitos da norma. 

Esse resultado é de grande valia para a Força Aérea, pois permite que se possa 

analisar os demais elementos da estrutura do Poder Aéreo, de modo a identificar se 

os requisitos faltantes encontram-se previstos ou não nos órgãos superiores ao 5°ETA, 

e, eventualmente, possibilitar que uma marco referencial aceito mundialmente, como 

a Norma ISO 9001:2015, possa assegurar a qualidade dos produtos e serviços. 

Nesse sentido, de acordo com os resultados obtidos e com a delimitação do 

trabalho, vislumbra-se que a presente pesquisa possa encontrar uma continuação por 

meio da análise da estrutura documental dos demais órgão constitutivos do Comando 

da Aeronáutica, os quais eventualmente possam atender aos requisitos da Norma. 
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APENDICE A - QUADRO COMPARATIVO REQUISITOS APLICÁVEIS X 
DOCUMENTOS INTERNOS DO 5° ETA 

Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

 4. – CONTEXTO E ORGANIZAÇÃO  

 4.1 – ENTENDENDO A ORGANIZAÇÃO E SEU 

CONTEXTO 

 

01 a) A organização determina questões externas e internas 
que sejam pertinentes para o seu propósito e para seu 
direcionamento estratégico e que afetem sua capacidade de 
alcançar os resultados pretendidos de seu sistema de gestão 
da qualidade? 

RICA 21-77/Art. 1°, 4° 

(VI), 6°, 10°, 11º, 12°, 

13° e 14° 

02 b) A organização monitora e analisa criticamente 
informações sobre estas questões externas e internas? 

 

 4.2 -  ENTENDENDO AS NECESSIDADES E 
EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESSADAS 

 

 Devido ao seu efeito ou potencial efeito sobre a capacidade 
da organização para prover consistentemente produtos e 
serviços que atendam aos requisitos do cliente e aos 
requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis, a 
organização determina: 

 

03 a) as partes interessadas que sejam pertinentes para o 

sistema de gestão da qualidade? 

RICA 21-77/Art. 15° (I, 

II e III) 

 

04 b) os requisitos dessas partes interessadas que sejam 

pertinentes para o sistema de gestão da qualidade? 

RICA 21-77/Art. 15° (I, 

II e III) 

05 A organização monitora e analisa criticamente informações 
sobre essas partes interessadas e seus requisitos 
pertinentes? 

 

 4.3 – DETERMINANDO O ESCOPO DO SISTEMA DE 
GESTÃO DA QUALIDADE 

 

06 A organização determina os limites e aplicabilidade do 
sistema de gestão da qualidade para estabelecer o seu 
escopo? 

 

 Ao determinar esse escopo, a organização considera:  

07 a) as questões externas e internas referidas em 4.1?  

08 b) os requisitos das partes interessadas pertinentes referidos 

em 4.2? 

 

09 c) os produtos e serviços da organização?  

10 A organização aplica todos os requisitos desta Norma, se 
eles forem aplicáveis no escopo determinado do seu sistema 
de gestão da qualidade? 

 

11 O escopo do sistema de gestão da qualidade da organização 
está disponível e é mantido como informação documentada? 

 

12 O escopo declara os tipos de produtos e serviços cobertos e 
provê justificativa para qualquer requisito desta norma que a 
organização determina que não seja aplicável ao escopo de 

 

                                                 
2 Adaptados da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015. 
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Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

seu sistema de gestão da qualidade? 

 4.4 – SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE E SEUS 

PROCESSOS 

 

13 A organização estabelece, implementa, mantém e melhora 
continuamente um sistema de gestão da qualidade, incluindo 
os processos necessários e suas interações, de acordo com 
os requisitos desta Norma? 

 

14 A organização determina os processos necessários para o 
sistema de gestão da qualidade e sua aplicação na 
organização? 

RICA 21-77/ Art. 4° 

(VII) 

NPA/ETA5/01 / 

Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/02 / 

Anexos A, B, C, D e E 

NPA/ETA5/03 / 

Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/04 / 

Anexos A, B, C, D, E, F 

e H. 

NPA/ETA5/05 / Anexo 

A 

15 A organização determina as entradas requeridas e as saídas 

esperadas desses processos? 

NPA/ETA5/01 / 

Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/02 / 

Anexos A, B, C, D e E 

NPA/ETA5/03 / 

Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/04 / 

Anexos A, B, C, D, E, F 

e H. 

NPA/ETA5/05 / Anexo 

A 

16 A organização determina sequência e interação desses 

processos? 

 

17 A organização determina e aplica os critérios e métodos 
(incluindo monitoramento, medições e indicadores de 
desempenho relacionados necessários para assegurar a 
operação e o controle eficaz desses processos? 

 

18 A organização determina os recursos necessários para 
esses processos e assegura a sua disponibilidade? 

 

19 Atribui as responsabilidades e autoridades para esses RICA 21-77 / Art. 15°, 
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Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

processos? 16°, 17°, 18° e 19. 

20 Aborda os riscos e oportunidades conforme determinados de 
acordo com os requisitos de 6.1? 

 

21 Avalia esses processos e implementa quaisquer mudanças 
necessárias para assegurar que esses processos alcancem 
seus resultados pretendidos? 

RICA 21-77 / Art. 4° 

(VI), 10° 

22 Melhora os processos e o sistema de gestão da qualidade? RICA 21-77 / Art. 4° 

(VI), 10° 

 Na extensão necessária, a organização:  

23 Mantém informação documentada para apoiar a operação de 
seus processos? 

RICA 21-77 / Art. 21 

24 Retém informação documentada para ter confiança em que 
os processos são realizados conforme planejado? 

RICA 21-77 / Art. 21 

 5 – LIDERANÇA  

 5.1 – LIDERANÇA E COMPROMETIMENTO  

 5.1.1 – GENERALIDADES  

 A Alta Direção demonstra liderança e comprometimento com 
relação ao sistema de gestão da qualidade: 

 

25 a) responsabilizando-se por prestar contas pela eficácia do 

sistema de gestão da qualidade? 

 

26 b) assegurando que a política da qualidade e os objetivos da 
qualidade são estabelecidos para o sistema de gestão da 
qualidade e que são compatíveis com o contexto e a direção 
estratégica da organização? 

 

27 c) assegurando a integração dos requisitos do sistema de 
gestão da qualidade nos processos de negócio da 
organização? 

 

28 d) promovendo o uso da abordagem de processo e da 
mentalidade de risco? 

 

29 e) assegurando que os recursos necessários para o sistema 
de gestão da qualidade estejam disponíveis? 

 

30 f) comunicando a importância de uma gestão de qualidade 
eficaz e de estar conforme com os requisitos do sistema de 
gestão da qualidade? 

 

31 g) assegurando que o sistema de gestão da qualidade 
alcance seus resultados pretendidos? 

 

32 h) engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuírem 
para a eficácia do sistema de gestão da qualidade? 

 

33 i) promovendo melhoria?  

34 j) apoiando outros papéis pertinentes da gestão e demonstra 
como sua liderança se aplica as áreas sob sua 
responsabilidade? 

 

 5.1.2 – FOCO NO CLIENTE  

 A Alta Direção demonstra liderança e comprometimento com 
relação ao foco no cliente, assegurando que: 

 

35 a) os requisitos do cliente e os requisitos estatutários e 
regulamentares pertinentes são determinados, entendidos e 
atendidos consistentemente? 

RICA 21-77 Art . 10° e 

15° 

NPA/ETA5/02 Item 
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Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

2.2.2, letra “d’”. 

36 b) os riscos e oportunidades que possam afetar a 
conformidade de produtos e serviços e a capacidade de 
aumentar a satisfação do cliente são determinados e 
abordados? 

 

37 c) o foco no aumento da satisfação do cliente seja mantido? RICA 21-77 Art . 4° (VI) 

e 10° 

 5.2 – POLÍTICA  

 5.2.1 – DESENVOLVENDO A POLITICA DA QUALIDADE  

 A Alta Direção estabelece, implementa e mantém uma 
política da qualidade que: 

 

38 a) seja apropriada ao propósito e ao contexto da organização 
e apoia seu direcionamento estratégico? 

 

39 b) proveja uma estrutura para o estabelecimento dos 
objetivos da qualidade? 

 

40 c) inclua um comprometimento em satisfazer requisitos 
aplicáveis? 

 

41 d) inclua um comprometimento com a melhoria continua do 
sistema de gestão da qualidade? 

 

 5.2.2 – COMUNICANDO A POLITICA DA QUALIDADE  

 A política da qualidade:  

42 a) está disponível e é mantida como informação 
documentada? 

 

43 b) é comunicada, entendida e aplicada na organização?  

44 c) está disponível para partes interessadas pertinentes, 
como apropriado? 

 

 5.3 – PAPEIS RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES 
ORGANIZACIONAIS 

 

45 A Alta Direção assegura que as responsabilidades e 
autoridades para papeis pertinentes sejam atribuídas, 
comunicadas e entendidas na organização? 

RICA 21-77 / Art. 15°, 

16°, 17°, 18°, 19° e 20° 

 A alta direção atribui a responsabilidade e autoridade para:  

46 a) assegurar que o sistema de gestão da qualidade está 
conforme com os requisitos desta norma? 

 

47 b) assegurar que os processos entreguem suas saídas 
pretendidas? 

RICA 21-77, Art. 20° 

NPA/ETA5/01 

NPA/ETA5/02 

NPA/ETA5/03 

NPA/ETA5/04 

NPA/ETA5/05 

48 c) relatar o desempenho do sistema de gestão da qualidade 
e as oportunidades para melhoria (ver 10.1) em particular 
para a Alta Direção? 

 

49 d) assegurar a promoção do foco no cliente na organização? RICA 21-77 Art. 4° (VI), 

10° ao 14° 

50 e) assegurar que a integridade do sistema de gestão da  
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Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

qualidade é mantida quando forem planejadas e 
implementadas mudanças no sistema de gestão da 
qualidade? 

 6 – PLANEJAMENTO  

 6.1 – AÇÕES PARA ABORDAR RISCOS E 
OPORTUNIDADES 

 

 Ao planejar o sistema de gestão da qualidade, a organização 
considera as questões referidas em 4.1 e os requisitos 
referidos em 4.2, e determina os riscos e oportunidades que 
precisam ser abordadas para: 

 

51 a) assegurar que o sistema de gestão da qualidade possa 
alcançar seus resultados pretendidos? 

 

52 b) aumentar efeitos desejáveis?  

53 c) prevenir, ou reduzir efeitos indesejáveis?  

54 d) alcançar melhoria?  

 A organização planeja:  

55 a) ações para abordar riscos e oportunidades  

56 b) como integrar e implementar as ações nos processos do 
seu sistema de gestão da qualidade? 

 

57 c) como avaliar a eficácia dessas ações?  

58 Ações tomadas para abordar riscos e oportunidades são 
apropriadas ao impacto potencial sobre a conformidade de 
produtos e serviços? 

 

 6.2 – OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEJAMENTO 
PARA ALCANÇÁ-LOS 

 

59 A organização estabelece objetivos da qualidade nas 
funções, níveis e processos pertinentes necessários para o 
sistema de gestão da qualidade? 

 

 Os objetivos da qualidade:  

60 a) são coerentes com a política da qualidade?  

61 b) são mensuráveis?  

62 c) levam em conta requisitos aplicáveis?  

63 d) são pertinentes para a conformidade de produtos e 
serviços e para aumentar a satisfação do cliente? 

 

64 e) são monitorados?  

65 f) são comunicados?  

66 g) são atualizados como apropriado?  

67 A organização mantém informação documentada sobre os 
objetivos da qualidade? 

 

 Ao planejar como alcançar seus objetivos da qualidade, a 
organização determina: 

 

68 a) o que será feito?  

69 b) quais recursos serão requeridos?  

70 c) quem será responsável?  

71 d) quando isso será concluído?  
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Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

72 e) como os resultados serão avaliados?  

 6.3 – Planejamento de mudanças  

73 Quando a organização determina a necessidade de 
mudança no sistema de gestão da qualidade, as mudanças 
são realizadas de uma maneira planejada e sistemática (ver 
4.4)? 

 

 A organização considera:  

74 a) o propósito das mudanças e suas potenciais 
consequências? 

 

75 b) a integridade do sistema de gestão da qualidade?  

76 c) a disponibilidade de recursos?  

77 d) a alocação ou realocação de responsabilidades e 
autoridades? 

 

 7 – APOIO  

 7.1 – RECURSOS  

 7.1.1 GENERALIDADES  

78 A organização determina e provém os recursos necessários 
para o estabelecimento, implementação, manutenção e 
melhoria continua do sistema de gestão da qualidade? 

 

 A organização considera:  

79 a) as capacidades e restrições de recursos internos 
existentes? 

 

80 b) o que precisa ser obtido de provedores externos?  

 7.1.2 – PESSOAS  

81 A organização determina e provê as pessoas necessárias 
para sua implementação eficaz do seu sistema de gestão da 
qualidade e para a operação e controle de seus processos? 

 

 7.1.3 -  INFRAESTRUTURA  

82 A organização determina, provê e mantém a infraestrutura 
necessária para a operação dos seus processos e para 
alcançar a conformidade de produtos e serviços? 

RICA 21-77 / Art 14° e 

19° 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letra “b” 

 7.1.4 – AMBIENTE PARA OPERAÇÃO DOS PROCESSOS  

83 A organização determina, prove e mantém um ambiente 
necessário para a operação de seus processos e pra 
alcançar a conformidade de produtos e serviços? 

RICA 21-77 / Art 14° e 

19° 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letra “b” 

 7.1.5 – RECURSOS DE MONITORAMENTO E MEDIÇÃO  

 7.1.5.1 – GENERALIDADES  

84 A organização determina e provê os recursos necessários 
para assegurar resultados válidos e confiáveis quando 
monitoramento ou medição for usado para verificar a 
conformidade de produtos e serviços com requisitos? 

  



41 

Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

 A organização assegura que os recursos providos:  

85 a) são adequados para o tipo especifico de atividades de 
monitoramento e medição assumidas? 

 

86 b) São mantidos para assegurar que esteja continuamente 
apropriado aos seus propósitos? 

 

87 A organização retém informação documentada apropriada 
como evidência de que os recursos de monitoramento e 
medição sejam apropriados para seus propósitos? 

 

 7.1.6 – CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL  

88 A organização determina o conhecimento necessário para a 
operação de seus processos para alcançar a conformidade 
de produtos e serviços? 

RICA 21-77 / Art. 10°, 

13°, 21° 

NPA/ETA5/01 

/ Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/02 

/ Anexos A, B, C, D e E 

NPA/ETA5/03 

/ Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/04 

/ Anexos A, B, C, D, E, 

F e H. 

NPA/ETA5/05 / Anexo 

A 

89 Esse conhecimento é mantido e está disponível na extensão 
necessária? 

RICA 21-77 / Art. 21 

NPA/ETA5/01 / 

Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/02 / 

Anexos A, B, C, D e E 

NPA/ETA5/03 / 

Anexos A, B e C 

NPA/ETA5/04 / 

Anexos A, B, C, D, E, F 

e H. 

NPA/ETA5/05 / Anexo 

A 

90 Esse conhecimento é mantido e está disponível na extensão 
necessária? 

 

 7.2 – COMPETÊNCIA  

 A organização:  

91 a) determina a competência necessária de pessoas(s) que 
realize(m) trabalho sob o seu controle que afete o 
desempenho e a eficácia do sistema de gestão da 
qualidade? 

RICA 21-77 / Art. 10°, 

11°, 12°, 13°, 14°, 15°, 

16°, 17°, 18° e 19º  

NPA/ETA5/02 / Item 
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2.2.4, letras “a” e “j” 

92 b) assegura que essas pessoas sejam competentes, com 
base em educação, treinamento ou experiência 
apropriados? 

RICA 21-77 / Art. 10°, 

11°, 12°, 13°, 14°, 15°, 

16°, 17°, 18° e 19º  

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letras “a” e “j” 

93 c) onde aplicável, toma ações para adquirir a competência 
necessária e avaliar a eficácia das ações tomadas? 

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letras “c” e “j” 

94 d) retém informação documentada, apropriada como 
evidência de competência? 

 

 7.3 – CONSCIENTIZAÇÃO  

 A organização assegura que pessoas que realizem trabalho 
sob o controle da organização estejam conscientes: 

 

95 a) da política da qualidade?  

96 b) dos objetivos da qualidade pertinentes?  

97 c) da sua contribuição para a eficácia do sistema de gestão 
da qualidade, incluindo os benefícios de desempenho 
melhorado? 

 

98 d) das implicações de não estar conforme com os requisitos 
do sistema de gestão da qualidade? 

 

 7.4 – COMUNICAÇÃO  

 A organização determina as comunicações internas e 
externas pertinentes para o sistema de gestão da qualidade, 
incluindo: 

 

99 a) sobre o que comunicar?  

100 b) quando comunicar?  

101 c) com quem se comunicar?  

102 d) como comunicar?  

103 e) quem comunica?  

 7.5 – INFORMAÇÃO DOCUMENTADA  

 7.5.1 – GENERALIDADES  

 O sistema de gestão da qualidade da organização inclui:  

104 a) informação documentada requerida por esta norma?  

105 b) informação documentada determinada pela organização 
como sendo necessária para a eficácia do sistema de gestão 
da qualidade? 

 

 7.5.2 – CRIANDO E ATUALIZANDO  

 Ao criar e atualizar informação documentada, a organização 
assegura apropriado (a): 

 

106 a) identificação e descrição (por exemplo, um título, data, 
autor e número de referência)? 

 

107 b) formato (por exemplo, um título, data, autor, ou número de 
referência)? 
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108 c) análise crítica e aprovação quanto à adequação e 
suficiência? 

 

 7.5.3 – CONTROLE DE INFORMAÇÃO DOCUMENTADA  

 A informação documentada requerida pelo sistema de 
gestão da qualidade e por esta norma é controlada para 
assegurar que: 

 

109 a) ela esteja disponível e adequada para uso, onde e qual 
ela for necessária? 

 

110 b) ela esteja protegida suficientemente (para exemplo, contra 
perda de confidencialidade, uso impróprio ou perda de 
integridade)? 

 

 Para o controle de informação documentada, a organização 
aborda as seguintes atividades, como aplicável: 

 

111 a) distribuição, acesso, recuperação e uso?  

112 b) armazenamento e preservação, incluindo preservação de 
legibilidade? 

 

113 c) Controle de alteração (por exemplo, controle de versão)?  

114 d) Retenção e disposição?  

115 A informação documentada de origem externa determinada 
pela organização como necessária para o planejamento e 
operação do sistema de gestão da qualidade é identificada, 
como apropriado e controlada? 

 

116 A informação documentada retida como evidencia de 
conformidade é protegida contra alterações não 
intencionais? 

 

 8 – OPERAÇÃO  

 8.1 – PLANEJAMENTO E CONTROLE OPERACIONAL  

 A organização planeja, implementa e controla os processos 
(ver 4.4) necessários para atender aos requisitos para a 
provisão de produtos e serviços e para implementar as ações 
determinadas na seção 6 ao: 

 

117 a) determinar os requisitos para os produtos e serviços? RICA 21-77 / Art. 4° 

(VI), 10º 

NPA/ETA05/01 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/02 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/03 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/04 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/05 / 

Todos os itens 

 b) estabelecer critérios para:  

118 1 - os processos? NPA/ETA05/01 / 
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Todos os itens 

NPA/ETA05/02 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/03 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/04 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/05 / 

Todos os itens 

119 2 - a aceitação de produtos e serviços?  

120 c) determinar os recursos necessários para alcançar 
conformidade com os requisitos do produto e serviço? 

 

121 d) implementar controle de processos de acordo com 
critérios? 

RICA 21-77 / Art. 4° 

(VI), 10° 

 e) determinar e conserva informação documentada na 
extensão necessária para: 

 

122 1 - ter confiança em que os processos foram conduzidos 
como planejados? 

 

123 2 - demonstrar a conformidade de produtos e serviços com 
seus requisitos? 

NPA/ETA5/02 

/Subitem 2.2.3, letra 

“h”, Subitem 2.2.4, letra 

“c” 

124 A saída desse planejamento é adequada para as operações 
da organização? 

 

125 A organização controla mudanças planejadas e analisa 
criticamente as consequências de mudanças não 
intencionais, tomando ações para mitigar quaisquer efeitos 
adversos, como necessário? 

 

 8.2 – REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVIÇOS  

 8.2.1 – COMUNICAÇÃO COM O CLIENTE  

 A comunicação com o cliente:  

126 a) provê informação relativa a produtos e serviços? RICA 21-77 / Art. 1° 

NPA/ETA5/02/ Item 

2.2.2, letra “d” 

127 b) lida com consultas, contratos ou pedidos, incluindo 
mudanças? 

 

128 c) obtém retroalimentação do cliente relativa a produtos e 
serviços, incluindo reclamações do cliente? 

 

129 d) lida ou controla propriedade do cliente?  

130 e) estabelece requisitos específicos para ações de 
contingência, quando pertinentes? 

 

 8.2.2 – DETERMINAÇÃO DE REQUISITOS RELATIVOS A 
PRODUTOS E SERVIÇOS 
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 Ao determinar os requisitos para os produtos e serviços a 
serem oferecidos para clientes, a organização assegura que: 

 

 a) os requisitos para produtos são definidos, incluindo:  

131 1 - quaisquer requisitos estatutários e regulamentares 
aplicáveis? 

RICA 21-77 / Art. 1°, 

10° 

132 2 - aqueles considerados necessários pela organização? RICA 21-77 / Art. 21º 

133 a)  atende aos pleitos para os produtos e serviços que 
oferece? 

 

 8.2.3 – ANÁLISE CRÍTICA DE REQUISITOS RELATIVOS A 
PRODUTOS E SERVIÇOS 

 

134 A organização assegura que ela tenha a capacidade de 
atender aos requisitos para produtos e serviços a serem 
oferecidos a clientes? 

 

 A organização conduz uma análise crítica antes de se 
comprometer a fornecer produtos e serviços a um cliente 
para incluir: 

 

135 a) requisitos especificados pelo cliente, incluindo os 
requisitos para atividades de entrega e pós-entrega? 

 

136 b) requisitos não declarados pelo cliente, mas necessários 
para o uso especificado ou pretendido, quando conhecido? 

 

137 c) requisitos especificados pela organização?  

138 d) requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis a 
produtos e serviços? 

 

139 e) requisitos de contrato ou pedido diferentes daqueles 
previamente expressos? 

 

140 A organização assegura que requisitos de contrato ou pedido 
divergentes daqueles previamente definidos sejam 
resolvidos? 

 

141 Os requisitos do cliente são confirmados pela organização 
antes da aceitação, quando o cliente não provém uma 
declaração documentada de seus requisitos? 

 

 A organização retém informação documentada, como 
aplicável, sobre: 

 

142 a) o resultado da análise crítica?  

143 b) quaisquer novos requisitos para os produtos e serviços?  

 8.2.4 – MUDANÇAS NOS REQUISITOS PARA PRODUTOS 
E SERVIÇOS 

 

144 A organização assegura que informação documentada 
pertinente seja emendada, e que pessoas pertinentes sejam 
alertadas dos requisitos mudados, quando os requisitos para 
produtos e serviços forem mudados? 

 

 8.4 – CONTROLE DE PROCESSOS, PRODUTOS E 
SERVIÇOS PROVIDOS EXERNAMENTE 

 

 8.4.1 – GENERALIDADES  

145 A organização assegura que processos, produtos e serviços 
providos externamente estejam conformes com requisitos? 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letras  “d”, “e” e 

“h” 

 A organização determina os controles a serem aplicados 
para os processos, produtos e serviços providos 
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externamente quando: 

146 a) produtos e serviços de provedores externos forem 
destinados a incorporação nos produtos e serviços da 
própria organização? 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letras  “d”, “e” e 

“h” 

147 c) um processo, ou parte de um processo, foi provido por um 
provedor externo com um resultado de uma decisão da 
organização? 

 

148 A organização determina e aplica critérios para avaliação, 
seleção, monitoramento de desempenho e reavaliação de 
provedores externos, baseados na sua capacidade de prover 
processos ou produtos e serviços de acordo com requisitos? 

 

149 A organização retém informação documentada dessas 
atividades e de quaisquer ações necessárias decorrente das 
avaliações? 

 

 8.4.2 – TIPO E EXENSÃO DE CONTROLE  

150 A organização assegura que processos, produtos e serviços 
providos externamente não afetem adversamente a 
capacidade de organização de entregar consistentemente 
produtos e serviços conformes para seus clientes? 

 

 A organização:  

151 a) assegura que processos providos externamente 
permaneçam sob o controle do seu sistema de gestão da 
qualidade? 

 

152 b) define tanto os controles que ela pretende aplicar a um 
provedor externo como aqueles que ela pretende aplicar as 
saídas resultantes? 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letras  “d”, “e” e 

“h” 

 c) leva em consideração:  

153 1 - o impacto potencial dos processos, produtos e serviços 
providos externamente sobre a capacidade da organização 
de atender consistentemente aos requisitos do cliente e aos 
requisitos estatutários e regulamentares? 

 

154 2 - a eficácia dos controles aplicados pelo provedor externo?  

155 d) determina a verificação, ou outra atividade, necessária 
para assegurar que os processos, produtos e serviços 
providos externamente atendam a requisitos? 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letras  “d”, “e” e 

“h” 

 8.4.3 – INFORMAÇÃO PARA PROVEDORES EXTERNOS  

156 A organização assegura a suficiência de requisitos antes de 
sua comunicação para o provedor externo? 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.1, letra “d” 

 A organização comunica para provedores externos seus 
requisitos para: 

 

157 a) os processos, produtos e serviços a serem providos? NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letra “d” 

 b) a aprovação de:  

158 1 - produtos e serviços?  
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159 2 - métodos, processos e serviços?  

160 3 - liberação de produtos e serviços?  

161 c) competência, incluindo qualquer qualificação de pessoas 
requeridas? 

 

162 d) as interações do provedor externo com a organização? NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letra “e” 

163 e) controle e monitoramento do desempenho do provedor 
externo a ser aplicado pela organização? 

 

164 f) atividades de verificação ou validação que a organização, 
ou seus clientes, pretendam desempenhar nas instalações 
do provedor externo? 

 

 8.5 – PRODUÇÃO E PROVISÃO DE SERVIÇO  

 8.5.1 – CONTROLE DE PRODUÇÃO E DE PROVISÃO DE 
SERVIÇO 

 

165 A organização implementa produção e provisão de serviço 
sob condições controladas? Condições controladas incluem, 
como aplicável: 

NPA/ETA5/02 / 

Subitem 2.2.3 e 2.2.4 

 a) a disponibilidade de informação documentada que define:  

166 1- as características dos produtos produzidos, dos serviços 
a providos ou das atividades desempenhadas? 

RICA 21-77 / Art. 1° 

NPA/ETA05/01 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/02 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/03 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/04 / 

Todos os itens 

NPA/ETA05/05 / 

Todos os itens 

167 2 - os resultados a serem alcançados? RICA 21-77 / Art. 1° 

168 b) a disponibilidade e uso de recursos de monitoramento e 
medição adequados? 

 

169 c) a implementação de atividades de monitoramento e 
medição em estágios apropriados para verificar que critérios 
para controle de processos ou saídas e critérios de aceitação 
para produtos e serviços foram atendidos? 

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.2, letra “c” 

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letras “a”, “b”, “c”, 

“d” e “m” 

170 d) o uso de infraestrutura e ambientes adequados para a 
operação dos processos? 

NPA/ETA5/01 / Item 

2.2.3, letra “b” 

171 e) a designação de pessoas competentes, incluindo qualquer 
qualificação requerida? 

RICA 21-77 / Art. 10°, 

11°, 12°, 13°, 14°, 15°, 
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16°, 17°, 18° , 19º e 20°  

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letras “a” e “j” 

172 f) a validação e revalidação periódica da capacidade de 
alcançar resultados planejados dos processos para 
produção e provisão de serviço, onde não for possível 
verificar a saída resultante por monitoramento ou medição 
subsequente? 

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letra “c” 

173 g) a implementação de ações para prevenir erro humano? RICA 21-77 / Art. 11° 

PPPA – 5° ETA 

174 h) a implementação de atividades de liberação entrega e 
pós-entrega? 

 

 8.5.2 – IDENTIFICAÇÃO E RASTREABILIDADE  

175 A organização usa meios adequados para identificar saídas 
quando isso for necessário assegurar a conformidades de 
produtos e serviços? 

NPA/ETA5/02 /Item 

2.2.1 letra “b”, Item 

2.2.3, letra “c”, “f”, “h”, 

Item 2.2.4, letras “d”, “l” 

“m” 

176 A organização identifica a situação das saídas com relação 
aos requisitos de monitoramento e medição ao longo da 
produção e provisão de serviço? 

NPA/ETA5/02 /Item 

2.2.1 letra “b”, Item 

2.2.3, letra “c”, “f”, “h”, 

Item 2.2.4, letras “d”, “l” 

“m” 

177 A organização controla a identificação única das saídas 
quando a rastreabilidade for um requisito e retém a 
informação documentada necessária para possibilitar a 
rastreabilidade? 

 

 8.5.3 – PROPRIEDADE PERTENCENTE A CLIENTES OU 
PROVEDORES EXTERNOS 

 

178 A organização toma cuidando com propriedade pertencente 
a clientes ou provedores externo enquanto estiver sobre o 
controle da organização ou sendo usada pela organização? 

 

179 A organização identifica, verifica, protege e salvaguarda 
propriedade de clientes ou provedores externos providos 
para uso ou incorporação nos produtos e serviços? 

 

180 Quando a propriedade de um cliente ou provedor externo é 
perdida, danificada ou de outra maneira constatada 
inadequada para uso, a organização relata isto para o cliente 
ou provedor externo e retém informação documentada sobre 
o que ocorreu? 

 

 8.5.4 – PRESERVAÇÃO  

181 A organização preserva as saídas durante produção e 
provisão de serviços na extensão necessária para assegurar 
conformidade com requisitos? 

 

 8.5.5 – ATIVIDADES PÓS-ENTREGA  

182 A organização atende aos requisitos para atividades pós-  
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entrega associadas com os produtos e serviços? 

 Na determinação da extensão das atividades pós-entrega 
requeridas, a organização considera: 

 

183 a) os requisitos estatutários e regulamentares?  

184 b) as consequências indesejáveis potenciais associadas 
com seus produtos e serviços? 

 

185 c) a natureza, uso e tempo de vida pretendido de seus 
produtos e serviços? 

 

186 d) requisitos do cliente?  

187 e) retroalimentação do cliente?  

 8.5.6 – CONTROLE DE MUDANÇAS  

188 A organização analisa criticamente e controla mudanças 
para produção ou provisão de serviços na extensão 
necessária para assegurar continuamente conformidade 
com requisitos? 

 

189 A organização retém informação documentada, que 
descreva os resultados das análises críticas de mudanças, 
as pessoas que autorizam a mudança e quaisquer ações 
necessárias decorrente de análise crítica? 

 

 8.6 – LIBERAÇÃO DE PRODUTOS E SERVIÇOS  

190 A organização implementa arranjos planejados, em estágios 
apropriados, para verificar se os requisitos do produto e de 
serviço foram atendidos? 

 

191 A organização retém informação documentada sobre a 
liberação de produtos e serviços? 

 

 A informação documentada inclui:  

192 a) evidencia de conformidade com os critérios de aceitação?  

193 b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a 
liberação? 

 

 8.7 – CONTROLE DE SAÍDAS NÃO CONFORMES  

194 A organização assegura que saídas que não estejam 
conformes com seus requisitos sejam identificadas e 
controladas para prevenir o uso ou entrega não pretendido? 

 

195 A organização toma ações apropriadas baseadas na 
natureza da não conformidade e em seus efeitos sobre a 
conformidade de produtos e serviços? Isso também se aplica 
aos produtos e serviços não conformes detectados após a 
entrega de produto, durante ou depois da provisão de 
serviços. 

 

196 A organização lida com saídas não conformes de um ou mais 
dos seguintes modos: 

 

 a) correção?  

 b) segregação, contenção, retorno, ou suspensão de 
provisão de produtos e serviços? 

 

 c) informação ao cliente?  

 d) obtenção de autorização para aceitação sob concessão?  

197 A conformidade com os requisitos é verificada quando 
saídas não conformes forrem corrigidas? 
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 A organização retém informação documentada que:  

198 a) descreva a não conformidade;  

199 b) descreva as ações tomadas;  

200 c) descreva as concessões obtidas  

201 d) identifique autoridade que decide a ação com relação a 
não conformidade? 

 

 9 – AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO  

 9.1 – MONITORAMENTO, MEDIÇÃO, ANALISE E 
AVALIAÇÃO 

 

 9.1.1 – GENERALIDADES  

 A organização determina:  

202 a) o que precisa ser monitorado e medido? NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letra “c” 

203 b) os métodos para monitoramento, medição, análise e 
avaliação necessários para assegurar resultados validos? 

 

204 c) quando o monitoramento e a medição são realizados?  

205 d) quando os resultados de monitoramento e medição são 
analisados e avaliados? 

 

206 A organização avalia o desempenho e a eficácia do sistema 
de gestão da qualidade? 

 

207 A organização retém informação documentada apropriada 
como evidencia dos resultados? 

 

 9.1.2 – SATISFAÇÃO DO CLIENTE  

208 A organização monitora a percepção de clientes do grau em 
que suas necessidades e expectativas foram atendidas? 

 

209 A organização determina os métodos para obter monitorar e 
analisar criticamente essa informação? 

 

 9.1.3 – ANÁLISE E AVALIAÇÃO  

210 A organização analisa e avalia dados e informação 
apropriados provenientes de monitoramento e medição? 

NPA/ETA5/02 / Item 

2.2.4, letra “d” 

 Os resultados de análises são usados para avaliar:  

211 a) conformidade de produtos e serviços?  

212 b) o grau de satisfação de cliente?  

213 c) o desempenho e a eficácia do sistema de gestão da 
qualidade? 

 

214 d) se o planejamento foi implementado eficazmente?  

215 e) a eficácia das ações tomadas para abordar riscos e 
oportunidades? 

 

216 f) o desempenho de provedores externos?  

217 g) a necessidade de melhorias no sistema de gestão da 
qualidade? 

 

 9.2 – AUDITORIA INTERNA  

 A organização conduz auditorias internas a intervalos 
planejados para prover informação sobre se o sistema de 
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gestão da qualidade: 

 a) está conforme com:  

218 1 - Os requisitos da própria organização para o seu sistema 
de gestão da qualidade? 

 

219 2 - Os requisitos desta norma?  

220 b) Está implementado e mantido eficazmente?  

 A organização:  

221 a) planeja, estabelece, implementa e mantém um 
programa de auditoria, incluindo a frequência, métodos, 
responsabilidades, requisitos para planejar e para relatar o 
que levar em consideração a importância dos processos 
concernentes, mudanças que afetam a organização e os 
resultados de auditorias anteriores? 

 

222 b) define os critérios de auditoria e o escopo para cada 
auditoria? 

 

223 c) selecionar auditores e conduzir auditorias para assegurar 
a objetividade e a imparcialidade do processo de auditoria? 

 

224 d) executa correção e ações corretivas apropriadas sem 
demora indevida? 

 

225 e) retém informação documentada como evidencia de 
implementação do programa de auditoria e dos resultados 
de auditoria? 

 

 9.3 – ANÁLISE CRÍTICA PELA DIREÇÃO  

 9.3.1 – GENERALIDADES  

226 A Alta Direção analisa criticamente o sistema de gestão da 
qualidade da organização, a intervalos planejados, para 
assegurar sua contínua adequação, suficiência, eficácia e 
alinhamento com o direcionamento estratégico da 
organização? 

 

 A análise crítica pela direção é planejada e realizada levando 
em consideração: 

 

227 a) a situação de ações provenientes de analises critica 
anteriores pela direção? 

 

228 b) mudanças em questões externas e internas que sejam 
pertinentes para o sistema de gestão da qualidade? 

 

 c) informação sobre o desempenho e a eficácia do sistema 
de gestão da qualidade, incluindo tendências relativas a: 

 

229 1 - satisfação do cliente e retroalimentação de partes 
interessadas pertinentes? 

 

230 2 - extensão na qual os objetivos de qualidade foram 
alcançados? 

 

231 3 - desempenho de processos e conformidade de produtos e 
serviços? 

 

232 4 - não conformidades e ações corretivas?  

233 5 - resultados de monitoramento e medição?  

234 6 - resultados de auditoria?  

235 7 - desempenho de provedores externos?  

236 d) a suficiência de recursos?  

237 e) a eficácia de ações tomadas para abordar riscos e  



52 

Nº REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS2 DOCUMENTO / ITEM 

DE CUMPRIMENTO 

DO REQUISITO 

oportunidades (ver 6.1)? 

238 f) oportunidades para melhoria?  

 9.3.3 – SAÍDAS DE ANÁLISE CRÍTICA PELA DIREÇÃO  

 As saídas da análise crítica pela direção incluem decisões e 
ações relacionadas com: 

 

239 a) oportunidade para melhoria?  

240 b) qualquer necessidade de mudanças no sistema de gestão 
da qualidade? 

 

241 c) necessidade de recurso?  

242 A organização retém informação documentada como 
evidência dos resultados de analises critica pela direção? 

 

 10 – MELHORIA  

 10.1 – GENERALIDADES  

243 A organização determina e seleciona oportunidades para 
melhoria e implementa quaisquer ações necessárias para 
atender a requisitos do cliente e aumentar a satisfação do 
cliente? 

 

 Essas incluem:  

244 a) melhorar produtos e serviços para atender a requisitos 
assim como abordar futuras necessidades e expectativas? 

 

245 b) corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejáveis?  

246 c) melhorar o desempenho e a eficácia do sistema de gestão 
da qualidade? 

 

 10.2 – NÃO CONFORMIDADES E AÇÃO CORRETIVA  

 Ao ocorrer uma não conformidade, incluindo as provenientes 
de reclamações a organização: 

 

247 a) reage a não conformidade e, como aplicável:  

248 1 - toma ação para controla-la e corrigi-la?  

249 2 - lida com as consequências?  

 b) avalia a necessidade de ação para eliminar a(s) causa(s) 
da não conformidade, a fim de que ela não se repita ou 
ocorra em outro lugar: 

 

250 1 - analisando criticamente e analisando não conformidade?  

251 2 - determinando as causas da não conformidade?  

252 3 - determinando se não conformidades similares existem, 
ou se poderiam potencialmente ocorrer? 

 

253 c) implementa qualquer ação necessária?  

254 d) analisa criticamente a eficácia de qualquer ação corretiva 
tomada? 

 

255 e) atualiza riscos e oportunidades determinados durante o 
planejamento, se necessário? 

 

256 f) realiza mudanças no sistema da gestão da qualidade, se 
necessário? 

 

257 Ações corretivas são apropriadas aos efeitos das não 
conformidades encontradas? 

 

 A organização retém informação documentada como 
evidencia: 
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258 a) da natureza das não conformidades e quaisquer ações 
subsequente tomadas? 

 

259 b) dos resultados de qualquer ação corretiva?  

 10.3 – MELHORIA CONTÍNUA  

260 A organização melhora continuamente a adequação, 
suficiência e eficácia o sistema de gestão da qualidade? 

RICA 21-77 / Art. 4° 

(VI), e Art. 10° 

261 A organização considera os resultados de análise e 
avaliação e as saídas de analise critica pela direção para 
determinar se existem necessidades ou oportunidades que 
devem ser abordadas como parte de melhoria continua? 

 

Fonte: O Autor (requisitos adaptados da norma ABNT NBR ISO 9001:2015. 

 


