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RESUMO

A presente pesquisa objetivou analisar em que medida os requisitos aplicaveis de um
Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado nos capitulos da norma ABNT NBR ISO
9001:2015, estédo previstos pelos documentos internos ostensivos que regulam a
estrutura de funcionamento do Quinto Esquadréo de Transporte Aéreo (5°ETA). Para
isso, inicialmente, foram identificados os documentos internos, representados pelo
Regimento Interno, pelas Normas Padrao de Ac¢ao e pelo Plano de Prevengao de
Acidentes Aeronauticos. Na sequéncia, por meio de uma pesquisa documental, foram
identificados os requisitos ndo aplicaveis da Norma ao 5° ETA, sendo aqueles que
discorriam sobre terceirizacdo de servigos, equipamentos de medicdo e projeto e
desenvolvimento de servigos. Uma terceira agcdo metodoldgica identificou e analisou
quais requisitos aplicaveis da Norma encontravam previsdo nos documentos do 5°
ETA. Por fim, quantificados os requisitos aplicaveis da Norma e quantificados os
requisitos previstos pelos documentos, chegou-se a 18,77% de previsdo de
cumprimento dos requisitos aplicaveis da Norma pelos documentos internos
ostensivos do 5° ETA, numero que permitiu a inferéncia de que os documentos do 5°
ETA ndo possuem a previsdo completa de um sistema de gestdo da qualidade,
baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:2015, respondendo ao problema de pesquisa.
Palavras-chave: Requisitos; ABNT NBR ISO 9001:2015; Documentos; 5° ETA.



ABSTRACT

The present research aimed to analyze to what extent the applicable requirements of
a Quality Management System based on the chapters of the ABNT NBR ISO
9001:2015 standard, are provided for by the ostensible internal documents that
regulate the structure of operation of the Quinto Esquadrdo de Transporte Aéereo
(6 °ETA). For this, the internal documents were initially identified, represented by the
Internal Regulation, the Standard Action Rules and the Aeronautical Accident
Prevention Plan. Subsequently, through a documentary research, the non-applicable
requirements of the Norm to the 5° ETA were identified, which were related to
outsourcing of services, measurement equipment and design and development of
services. A third methodological action identified and analyzed which applicable
requirements of the Standard were foreseen in the documents of the 5°ETA. Finally,
after quantifying the applicable requirements of the Standard and quantifying the
requirements provided for in the documents, it was reached an 18.77% forecast of
compliance with the applicable requirements of the Standard by the ostensible internal
documents of the 5° ETA, a number that allowed the inference that the documents of
the 5th ETA do not have a complete forecast of a quality management system, based
on the ABNT NBR ISO 90S01:2015 standard, answering the research problem.
Keywords: Requirements; ABNT NBR ISO 9001:2015; Documents; 5° ETA.
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1 INTRODUGAO

Atualmente tanto os resultados como a forma de execucdao dos servicos
publicos sao rotineiramente divulgados pelos veiculos de comunicagdao. Em
consequéncia dessa divulgacéao, o setor publico esta constantemente sob a vigilia
da sociedade, seu cliente.

Ao refletir sobre as exigéncias dos clientes, Carpinetti; Gerolamo discorrem:

Os requisitos dos clientes sao variados e amplos, dependendo do setor e
do mercado de atuagdo da empresa, mas, de um modo geral,
correspondem a uma combinagdo de: qualidade do produto ou servigo,
prazo de entrega, pontualidade na entrega, boa reputacdo, bom
atendimento, adequagdo ambiental e outros fatores. (CARPINETTI;
GEROLAMO, 2019, n.p.)

Para tais autores, os sistemas de gestdo da qualidade, baseados na Norma
ABNT NBR ISO 9001:2015%, sdo o caminho para o cumprimento dessas exigéncias,
uma vez que possuem eficiéncia reconhecida mundialmente e ampla aceitagcdo. Nas
palavras de CARPINETTI; GEROLOMO (2019, n.p.) “segundo pesquisa feita pela
ISO (/nternational Organization for Standardization) em dezembro de 2014 existiam
1.138.155 certificados ISO 9001, distribuidos por paises dos cinco continentes.”

Embora o fato da gestdo da qualidade estar atrelada aos conhecimentos da
area de administracao, seus beneficios ndo podem ser considerados de forma
restrita ao setor administrativo. Como exemplo, o capitulo 8 da Norma ISO
9001:2015 trata profundamente dos requisitos voltados a operacao, a pratica. Tais
requisitos estao ligados diretamente aos processos afetos aos servicos e produtos
fornecidos pela organizagao. Assim, a gestao da qualidade pode contribuir para a
organizacao da estrutura do poder aeroespacial, em especial para a estrutura do
Quinto Esquadrao de Transporte Aéreo (5° ETA), que esta voltada para o emprego
e também para o proprio preparo. Entretanto, o passo inicial para aproveitar os

beneficios da gestdo da qualidade é analisar como encontra-se a previsdo dos

! De acordo com Samed; Banks (2017, p.6):
Aleitura da sigla ABNT NBR ISO 9001:2015 deve ser feita do seguinte modo:
. ABNT — Traduzida e divulgada pela ABNT (Associagédo Brasileira de
Normas Técnicas);

. NBR — Validade em todo territorio brasileiro;

° ISO — Escrita pela International Organization for Standardization;
. 9001 — Cdédigo referente a Norma;

. 2015 — Ano de publicacao da versao. (Samed; Banks, 2017 p.6)
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requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015 pelos documentos do 5° ETA.

Essa inquietacdo motivou a pesquisa pelo tema exposto e propiciou a
formulagédo do seguinte problema de pesquisa: Em que medida os requisitos
aplicaveis de um Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado nos capitulos da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015, estao previstos pelos documentos internos ostensivos
gue regulam a estrutura de funcionamento do 5° ETA?

Assim, o objetivo geral da pesquisa é: analisar em que medida os requisitos
aplicaveis de um Sistema de Gestao da Qualidade baseado nos capitulos da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015 estao previstos pelos documentos internos ostensivos
gue regulam a estrutura de funcionamento do 5° ETA. Atingir tal objetivo torna-se
relevante pois € o ponto de inicio para o estabelecimento de um sistema de gestéo
da qualidade com todos os seus beneficios. Em especial, o beneficio do
aprimoramento da estrutrua organizacional do poder aeroespacial, por meio da
implantacdo desse sistema no 5° ETA ou nos 6rgaos de comando superiores,
elementos incontestes do poder aeroespacial, além da possibilidade da extensédo
para os demais esquadroes de transporte aéreo em funcdo das similaridades
encontradas em suas missoes.

Para atingir-se o objetivo geral, a presente pesquisa identificou, em primeiro
lugar, quais os documentos internos ostensivos do 5° ETA regem sua estrutura de
funcionamento, como objetivo especifico. Em segundo lugar, também como objetivo
especifico, identificou quais os requisitos da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 né&o
sao aplicaveis ao 5° ETA. Por fim, a pesquisa identificou, por meio de analise, os
requisitos aplicaveis da Norma previstos pelos documentos internos ostensivos do
5° ETA.

Cabe salientar que, embora o termo gestao da qualidade seja amplamente
referenciado no trabalho, o foco da pesquisa esta voltado ao 5° ETA, como elemento
indivisivel do poder aeroespacial e de sua estrutura e, dessa forma, servindo aos
niveis superiores como base para uma analise de suas proprias organizagdes, seja

nas condi¢des de altas dire¢des, seja nas condigdes de principais clientes.

2 METODOLOGIA

A metodologia buscou atingir os objetivos especificos, além descrever o modo

como os dados foram levantados e analisados durante todo o percurso metodologico.
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Inicialmente, com o fito de atingir o objetivo especifico nimero 1, por meio de
uma pesquisa documental, foram identificados, dentre os documentos que possuem
ingeréncia sobre o 5° ETA, apenas os documentos internos ostensivos que regem a
estrutura de funcionamento do 5° ETA.

Apos tal pesquisa, uma leitura e uma analise comparativa e qualitativa dos
documentos e da norma ABNT NBR ISO 9001:2015 apontou quais requisitos nao
sao aplicaveis ao 5° ETA. Para isso levou-se em consideracdo que a nao
observancia desses requisitos ndo afeta, de alguma maneira, a capacidade do 5°
ETA em fornecer seus servigos e produtos. Atingiu-se assim o objetivo especifico
numero dois, ao elencar os requisitos nao aplicaveis ao 5°ETA.

Nova verificagdo comparativa e qualitativa relacionou itens dos documentos
internos aos requisitos aplicaveis da norma. Tal procedimento foi registrado no
Apéndice A. As analises que justificaram o cumprimento de cada requisito foram
expostas e foi atingido o objetivo especifico numero 3, ao identificar-se quais
requisitos aplicaveis da norma possuem previsdao nos documentos internos
ostensivos do 5° ETA. Também foram expostas as analises em relacdo ao
cumprimento de cada capitulo da norma, de forma a possibilitar o entendimento
adicional quanto ao panorama do 5° ETA em relacdo a cada nucleo tematico,
esclarecidos no referencial tedrico.

Por fim, foi feita a analise da relagao percentual entre o numero de requisitos
previstos pelos documentos € o numero total de requisitos aplicaveis da norma,
chegando a resposta ao problema de pesquisa. Na sequéncia o objetivo geral foi
atingido, analisando-se a resposta ao problema de pesquisa, por meio do
cotejamento dos resultados com o referencial tedrico, apresentado no préximo
capitulo. Essa analise foi feita de forma geral (para toda a Norma) e de forma
pormenorizada, analisando os resultados para cada capitulos individualmente.

A escolha do referencial tedrico, em especial a obra “Gestao da Qualidade
ISO 9001:2015”, que balizou as comparagdes qualitativas, deveu-se a atualidade da
obra, editada em 2019, e a sua amplitude, concentrando conhecimentos acerca da
gestao da qualidade acumulados ao longo da historia e abarcando outros teoricos
reconhecidos, como Deming e Juran, também referenciados no texto.

A pesquisa analisou todo o universo dos documentos internos ostensivos do
5°ETA. A limitagdo da pesquisa esta no fato da pesquisa restringir-se aos
documentos internos do 5° ETA, nao analisando eventuais documentos de outros
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orgao que, eventualmente poderiam prever o cumprimento de algum requisito da

norma.

A métrica de analise levou em consideragao que, para obter-se a certificacao

na norma ISO 9001:2015, o sistema nado pode apresentar nao-conformidades ou

precisa corrigi-las antes da certificacao, ou seja, deve atingir a percentagem de 100%

de conformidade com itens aplicaveis ao sistema de gestao da qualidade em questao.

3 REFERENCIAL TEORICO

O conceito de qualidade sofreu modificagbes desde meados do século XX até

os dias atuais. Quanto as prinicipais linhas de pensamento na gestao da qualidade

Junior et al (2012, p.30) traz o seqguinte:

Juran e Deming foram os dois principais responsaveis pelo movimento da
qualidade no Japao. Os japoneses os consideram como os inspiradores do
milagre industrial de seu pais, iniciado na década de 1950. Os
norteamericanos so6 lhes deram o devido valor nos anos 1980. (JUNIOR et
al, 2012, p. 30)

Quanto a Deming, Junior et al (2012, p.30) atribui a seguinte contribui¢cao para

a qualidade:

As ideias de Deming nortearam o conhecimento a respeito da qualidade.
Uma das principais € a constancia de propositos, que serve como um
agente libertador do poder de motivagao, criando, em todos os colaborado-
res, satisfacao, orgulho e felicidade no trabalho e no aprendizado. Os atri-
butos de lideranga, obtengao do conhecimento, aplicacdo de metodologias
estatisticas, compreensao e utilizagao das fontes de variagdo e perpetua-
¢ao do ciclo de melhoria continua da qualidade estdo no amago da filosofia
de Deming. (JUNIOR et al, 2012, p. 30)

Além da ideia principal de qualidade, Deming (1990, p.18) criou os 14 pontos

para a qualidade total:

Ponto 1. criar uma consténcia de propdésitos de aperfeicoamento do produto
e do servigo (...); ponto 2: adotar a nova filosofia. (...); ponto 3: (...) Eliminar
a necessidade da inspecdo em massa, priorizando a internalizagao da qua-
lidade do produto; ponto 4: (...) Insistir na ideia de um Unico fornecedor para
cada item, desenvolvendo relacionamentos duradouros, calcados na quali-
dade e na confianca; ponto 5: aperfeicoar constante e continuamente todo
o processo de planejamento, producgao e servigo, com o objetivo de aumen-
tar a qualidade e a produtividade (...); ponto 6: fornecer treinamento no local
de trabalho; ponto 7. adotar e estabelecer lideranc¢a. O objetivo da lideranga
€ ajudar as pessoas a realizar um trabalho melhor. (...); ponto 8: eliminar o
medo; ponto 9. quebrar barreiras entre departamentos. (...); ponto 10: elimi-
nar slogans, exortacdes e metas dirigidas aos empregados; ponto 11: elimi-
nar padroes artificiais (cotas numéricas) para o chao de fabrica, a adminis-
tracao por objetivos (APQO) e a administragao por meio de nimeros e metas
numericas; ponto 12: (...) A atengéo dos supervisores deve se voltar para a
qualidade e n&o para numeros. (...) ponto 13: estabelecer um programa ri-
goroso de educacao e auto aperfeicoamento para todo o pessoal; ponto 14:
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colocar todos da empresa para trabalhar de modo a realizar a transforma-
¢éo(...). (DEMING, 1990, p.18)
Esses 14 pontos sintetizam o caminho para a obtencao da qualidade total e

sua influéncia pode ser percebida por meio do alinhamento conceitual com muitos
capitulos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, tratados mais adiante.

Em complemento as ideias de Deming, segundo Juran (2009) apud Junior et
al (2012, p. 32) “a qualidade passa necessariamente por trés itens principais:
planejamento, controle e melhoria”. Acresentando-se a essa triade o item
“execucao”, pode-se perceber a constituicdo do Ciclo PDCA que conforme Junior et
al (2012) foi criado por Shewhart e disseminado por Deming.

Dessa forma, procurou-se por autores atuais que sintetizassem esses
conhecimentos ligando-os a Norma ABNT NBR ISO 9001:2015. Essas
caracteristicas foram encontradas na obra de Carpinetti; Gerolamo, que, por fim,

assim resumiram o conceito de qualidade a ser utilizado no presente trabalho:

[...] percebe-se que a qualidade deveria estar associada nao apenas ao
grau de perfeicdo técnica, mas também ao grau de adequagido aos
requisitos do cliente. Qualidade passou entdo a ser conceituada como
satisfagao do cliente quanto a adequacgao do produto ao uso. (CARPINETTI;
GEROLAMO, 2019, n.p.)

A norma ABNT NBR ISO 9001:2015 alinha-se com os pensamentos acima
expostos ao definir qualidade como “grau no qual um conjunto de caracteristicas
inerentes satisfaz a requisitos” (NBR ISO, 2015).

Tal alinhamento se completa ao analisar-se os requisitos da referida Norma
para Sistemas de Gestdo da Qualidade, nos quais ficam explicitos os principais
pontos abordados pelos teodricos ja citados. Conforme Carpinetti; Gerolamo (2019),
nos capitulos 4 a 10 da Norma s&o encontrados os requisitos para Sistemas de
Gestao da Qualidade, sendo esses requisitos as bases para a presente pesquisa.

O capitulo 4 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com Carpinetti;
Gerolamo (2019), ao tratar do contexto da organizagao, traz requisitos de
planejamento e implementagdo de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).
Esses requisitos sdo voltados para os objetivos estratégicos ao exigirem a
determinacao de todas as questdes internas e externas que afetem os produtos ou
servigcos, a determinagao das partes interessadas e seus requisitos, a determinacao
do escopo do SGQ e a determinagao dos processos necessarios para a execugao
dos servicos ou entrega dos produtos. Como pode-se perceber, nesse capitulo, a

norma exige o autoconhecimento organizacional e suas relagdes com 0 mundo
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externo.

O capitulo 5 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com Carpinetti;
Gerolamo (2019), versa sobre lideranga e revela os requisitos reunidos em trés
grupos. No primeiro sao elencadas as condigbes para que a lideranga mostre seu
comprometimento com o SGQ. No segundo, € exigido por parte da lideranga o foco
constante no cliente e, no terceiro, € exigida lideranga na determinacao dos papeis
organizacionais, responsabilidades e autoridades.

O capitulo 6 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com Carpinetti;
Gerolamo (2019), ao tratar do planejamento do SGQ, elenca as condi¢des para que
a organizacao aborde riscos e oportunidades, estabelega os objetivos da qualidade
e execute o planejamento das mudangas em seu SGQ.

No capitulo 7 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com Carpinetti;
Gerolamo (2019, n.p.), “a ISO 9001:2015 considera varios elementos de suporte, de
natureza mais objetiva, como infraestrutura material e documentacéao, e outros, de
natureza mais subjetiva, como conhecimento organizacional e conscientizagao.”

No capitulo 8 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com Carpinetti;
Gerolamo (2019, n.p.):

A clausula 8 da ISO 9001:2015 apresenta requisitos relacionados as
operagbes de producdo. Nessa clausula, a ISO 9001:2015 apresenta os
requisitos das varias etapas ou processos de negoécio das operacgbes de
produgdo, como planejamento das operacgdes, analise de requisitos de
produtos e servigos, projeto, aquisicao, produgao e entrega. (CARPINETTI;
GEROLAMO, 2019, n.p.)

E o capitulo que traz as exigéncias diretamente ligadas aos produtos e
servicos e que apresenta a maior quantidade de requisitos.

O capitulo 9 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com Carpinetti;
Gerolamo (2019), traz os requisitos para a avalicdo dos produtos e servigos e
também para a avaliagdo do proprio SGQ. Dentro do ciclo PDCA representa o
“checar” do SGQ.

Por fim, o capitulo 10 da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo com
Carpinetti; Gerolamo (2019), mostra os quesitos para que haja a melhoria do SGQ.
Dentro do ciclo PDCA representa o “agir” para a melhoria do SGQ.

Cabe ressaltar que, quanto a aplicabilidade dos requisitos da Norma, a
organizagao pode considerar que determinados requisitos nao sao aplicaveis ao seu
contexto, entretanto deve certificar-se que o ndo cumprimento dos mesmos nao

interfere na sua capacidade de fornecer o produto ou servigo.
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Assim, os autores e as teorias apresentadas serviram de base para as
comparacoes que resultaram na resposta as questdes norteadoras e cumprimento

dos objetivos especificos, bem como para a analise que atingiu o objetivos geral.
4 APRESENTAGAO DOS DADOS E ANALISE DOS RESULTADOS

Com o objetivo de reunir os dados para a resposta ao problema de pesquisa e
atingimento do objetivo geral, foram apresentados os dados e analisados os
resultados, inicialmente, em relagdo aos objetivos especificos para, por fim,
apresentar os dados e analisa-los em resposta ao problema de pesquisa.

Por meio da leitura e analise dos documentos utilizados pelo 5° ETA identificou-
se, dentre os mesmos, aqueles cuja proposi¢ao ou aprovagao tinham origem interna
a organizagao. Tais documentos foram relacionados no quadro 1 e representam a

resposta para primeira questao norteadora.

Quadro 1: Documentos Internos do 5° ETA.

Documento Sigla/Numero Assunto

Regimento Interno do 5° RICA 21-77 Dispde sobre a finalidade do 5° ETA, sua

ETA organizacao, competéncias dos setores e
atribuicbes dos chefes

Norma Padrao de Acéao NPA/ETAS5/01 Versa sobre as atividades da Secao de
Apoio Administrativo do 5° ETA

Norma Padrao de Acéao NPA/ETAS5/02 Versa sobre as atividades da Secao de
Operagdes do 5° ETA

Norma Padrao de Acéao NPA/ETAS5/03 Versa sobre as atividades da Secao
Aeromédica do 5° ETA

Norma Padrao de Acéao NPA/ETAS5/04 Versa sobre as atividades da Secao de
Investigacéo e Prevencgao de Acidentes
Aeronauticos do 5° ETA

Norma Padrdo de Acédo NPA/ETAS5/05 Versa sobre as atividades da Escala de Voo
dos Tripulantes do 5° ETA

Programa de Prevengéao PPAA — 5° ETA Estabelece a Politica de Segurancga de Voo

de Acidentes Aeronauticos do 5° ETA

Fonte: O autor.
Assim, atingiu-se o objetivo especifico numero 1, ao identificar-se quais séo os

documentos internos ostensivos que regulam a estrutura de funcionamento do 5° ETA.
Durante a distincao documental verificou-se ainda a existéncia de documentos de
origem externa ao 5° ETA, com ingeréncia sobre os processos internos do mesmo.
Tais documentos, como a Instrugdo do Comando da Aeronautica (ICA 55-87), que
versa sobre o Programa de Atividades Operacionais do Comando de Preparo
(COMPREP) e a Norma de Preparo do COMPREP (NOPREP/POR/02), que versa
sobre a Organizacdo e Funcionamento do Conselho Operacional e de Instrucao,

trazem, além de requisitos do cliente, procedimentos afetos a producéao do servico,
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gerindo diretamente o preparo e emprego do 5° ETA, tendo prioridade sobre a Alta
Direcdo do mesmo nos assuntos tratados. Entretanto, ndo foram consideradas na
pesquisa em fung¢ao da delimitacao explicita no problema, permanecendo apenas o0s
sete documentos citados acima para as analises subsequentes.

Com o fito de atingir-se o objetivo especifico nimero dois, por meio da leitura
dos documentos identificados para o objetivo especifico nimero um, identificou-se os
requisitos da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 nao aplicaveis a realidade documental
interna do 5° ETA, gerando as seguintes consideragoes:

1) O subitem 7.1.5.2 traz os requisitos que tratam sobre equipamentos de
medicao. Tais requisitos ndo sao aplicaveis ao 5° ETA uma vez que tais equipamentos
nao sao requeridos em seus servigcos de preparo e emprego dos meios. Equipamentos
de medi¢do que exigem calibracdo séo exigidos nos procedimentos de manutengao
de aeronaves, 0s quais nao sao realizados pelo 5° ETA,;

2) O subitem 8.1 revela um requisito que prevé o controle de processos
terceirizados. Nao se aplica ao 5° ETA, uma vez que os servigos de preparo e emprego
(miss&o precipua) ndo possuem a previsdo de terceirizacdo em nenhuma legislagéo
interna do 5° ETA,

3) O subitem 8.3 traz 36 requisitos que dizem respeito ao projeto e
desenvolvimento de produtos e servicos. Nao sao aplicaveis ao 5° ETA uma vez que
o mesmo, conforme RICA 21-77 (2019, p. 7), Art. 1°, “executa seus servigos conforme
diretrizes, planos e ordens dos Comandos Superiores” e, portanto, ndo possui
ingeréncia sobre o desenvolvimento de novos produtos ou servigos; e

4) O subitem 8.4.1, letra “b”, trata do requisito acerca de produtos e servigos
providos externamente e entregues diretamente ao cliente. Nao se aplica ao 5° ETA
uma vez que Os servigos de preparo e emprego nao possuem previsdo de
terceirizacao, conforme mencionado anteriormente.

Dessa forma, foi atingido o objetivo especifico niumero dois, ao identificar-se os
requisitos da norma ABNT NBR I1SO 9001:2015 n&o aplicaveis ao 5° ETA, com as
devidas justificativas pelas quais o0 seu nao cumprimentos nao afetam a capacidade
de fornecer servicos. Tendo em vista a identificacao de requisitos nao aplicaveis, o
numero de requisitos totais, os quais devem ser cumpridos para a conformidade de
um Sistema de Gestao da Qualidade baseado na Norma ISO 9001:2015, foi reduzido
em relagdo ao original. O Apéndice A foi construido apenas com o0s requisitos

aplicaveis da norma e indica, ao seu final, um total de 261 requisitos.
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Com a finalidade atingir o objetivo especifico numero trés, os documentos
internos ostensivos do 5°ETA foram analisados, destacando-se os itens que preveem
o cumprimento dos requisitos aplicaveis da norma. Tal relagdo consta no Apéndice A,
gerando as seguintes consideragoes:

1) Relativas a previsao de cumprimento dos requisitos do capitulo 4 da norma,
o qual traz requisitos de planejamento e implementacao de um Sistema de Gestao da
Qualidade de acordo com o referencial teorico:

a) O Artigo 1° do RICA 21-77 (2019) estabelece a finalidade e, portanto, os
servicos do 5° ETA, a saber o preparo e o emprego de seus meios. Tal artigo também
define a observancia desses procedimento as Acdes de Forca Aérea e ao determinado
pelos Comandos Superiores por meio de diretrizes, normas e ordens que, por sua vez,
estabelecem as questbes externas a serem observadas pelo 5° ETA. Os Artigos 10°,
11°, 12°, 13° e 14°, ao atribuirem as competéncias aos chefes de setor, elencam
também as questdes internas a serem observadas pelo 5° ETA. Dessa forma,
considera-se previsto o cumprimento do requisito aplicavel n® 1 (Apéndice A) da norma,
que impde que a organizagao determine questdes internas e externas que afetem seu
proposito e direcionamento estratégico;

b) O Artigo 15° do RICA 21-77 (2019) determina as partes interessadas nos
servicos prestados pelo 5° ETA e seus requisitos, ao determinar os 6rgaos e seus
documentos, prevendo assim o cumprimento dos requisitos aplicaveis n° 3 e n° 4
(Apéndice A);

c) O Artigo 4° do RICA 21-77 (2019, p.7), item VI, traz a definicdo de processo
como uma “sequéncia légica e coordenada de atividades e tarefas, das quais resultam
produtos e servigcos rotineiros, necessarios ao alcance dos objetivos setoriais e a
consecucgao da missao da Organizacao”. As NPA do 5° ETA elencam varias atividades
e tarefas e as organizam em sequéncias logicas por meio de fluxogramas, constantes
em seus anexos. Dessa forma, tais documentos prevéem o cumprimento dos
requisitos aplicaveis n° 14 e n° 15 (Apéndice A), pois determinam 0s processos e suas
aplicacdes, bem como estabelecem as entradas e saidas claramente por meio dos
fluxogramas;

d) O RICA 21-77 (2019), por meio dos Artigos n® 15, n° 16, n° 17, n° 18 e n° 19,
determina os chefes das seg¢bes do 5° ETA (autoridades) bem como suas atribui¢des
(responsabilidades), prevendo o cumprimento do requisito aplicavel n® 19 (Apéndice
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A) da norma, o qual solicita a atribuicdo de autoridades e responsabilidades para os
processos;

e) O Artigo n° 10 do RICA 21-77 (2019), atribui as competéncias ao Comando
do 5° ETA. Resumidamente imp0e a gestao das atividades relacionadas ao preparo
dos seus meios, das atividades relacionadas ao emprego dos seus meios, das
atividades operacionais, administrativas e logisticas que Ihe couberem de acordo com
as diretrizes, planos, ordens emanadas dos 6rgaos superiores e dos 6rgaos centrais
dos Sistemas do COMAER. O artigo n° 4, item VI da RICA 21-77 (2019, p. 7) define

gestao como:

“[...] conjunto de processos que envolve, resumidamente, o estabelecimento
de planos e projetos para o alcance dos objetivos setoriais e a consecugao
da missdo da Organizagao (P — planejar), a execugdo desses planos,
programas e projetos e o desenvolvimento dos processos (D — executar), a
verificagdo dos resultados obtidos na execugdo e a comparagdo dos
mesmos com as metas estabelecidas no planejamento (C — controlar) e a
adocao de agdes corretivas, visando a melhoria dos processos.” (RICA 21-
77,2019, p.7)

Assim, esse conjunto prescritivo prevé que o0s processos sejam avaliados e que
sejam implementadas mudangas, caso necessario, para assegurar que 0S processos
alcancem resultados pretendidos (as metas citadas), prevendo dessa forma o
requisitos aplicaveis n° 21 e n°® 22 (Apéndice A) da norma, pois 0s mesmos tratam
justamente de avaliar e implementar mudancgas necessarias bem como da melhoria
dos processos;

f) Aanalise feita na letra “e” anterior, aliada ao Artigo n° 21 do RICA 21-77 (2019)
gue impde que deverao ser emitidas normas especificas, descrevendo 0s processos,
as atividades, as tarefas e os produtos de cada Secao e célula da estrutura do 5° ETA,
revela a previsdo de cumprimento dos requisitos aplicaveis n°® 23 e n° 24 (Apéndice
A), que versam sobre o dever de manter informacao documentada para apoiar a
operacao de processos, bem como reter informacao para ter confianca em que
processos sao realizados conforme o planejado. Tendo em vista que, sem essa
necessidade de manter e reter informacao documentada, o 5° ETA n&o poderia
cumprir as atividades de gestao conforme analisado na letra “e”, em especial a
verificacao do cumprimento de metas; e

g) Para os demais requisitos previstos para o capitulo 4 da Norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 n&o foram encontrados itens nos documentos internos ostensivos do

5° ETA que prevessem seus cumprimentos.
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Assim sendo, conforme referencial tedrico, pode-se afirmar que o item 4 da
norma encontra-se previsto de forma parcial pela documentacao analisada, por meio
de 9 requisitos previstos de um total de 24 passiveis de serem aplicados ao 5° ETA,
chegando assim a um percentual de 37,5% de previsdo de conformidade da norma,
para o capitulo 4. A figura 1 representa o resultado obtido.

Figura 1 — Requisitos aplicaveis do capitulo 4 previstos e ndo previstos pelos documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ Nao previstos

Fonte: O autor.

Os dados analisados revelaram ainda que existem outros documentos, na
forma de diretrizes, normas e ordens emanadas de 0rgaos superiores, 0S quais nao
foram analisados em funcao da delimitacao prevista pelo problema de pesquisa. Tal
revelacdo mostra uma condicdo peculiar do 5° ETA, ao expor uma divisdao da
ingeréncia de suas atividades entre sua Alta Dire¢cao e outros 6rgaos que atuam
também como os clientes da Organizagéo.

Outra revelacao foi a previsao do Ciclo PDCA, pelo RICA 21-77, que, conforme
referencial tedrico, constitui um dos pilares na constituicao de um sistema de gestao
da qualidade.

2) Relativas a previsao de cumprimento dos requisitos do capitulo 5 da norma,
o qual trata sobre lideranca de acordo com o referencial teérico:

a) O RICA 21-77 (2019), em seus artigos 10° e 15°, deixa claro que as
atividades de gestao relacionadas ao preparo e emprego dos meios, bem como as
demais atividades e processos administrativos, devem estar de acordo com as Agdes
de Forga Aérea, os planos, as diretrizes e as ordens emanadas dos 6rgaos superiores,
de onde infere-se serem esses 0s requisitos dos clientes para o cumprimento da
missao do 5° ETA. Alem disso, os artigos mencionados determinam o planejamento,
a execugao, o controle e o ajuste e, dessa forma, preveem o cumprimento do requisito
aplicavel n® 35 (Apéndice A), que exigem a determinacdo, o entendimento e o
atendimento aos requisitos do cliente. Em adicao, o subitem 2.2.2, letra “d”, da
NPA/ETAS5/02 (2020), prevé o contato com os clientes antes dos voos para eventuais
ajustes nos requisitos;
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b) O foco no aumento da satisfagao do cliente € previsto pelos Artigos 10° e 4°,
item VI, do RICA 21-77 (2019), uma vez que as atividades de gestdao baseadas no
ciclo PDCA, visam a melhoria continua dos processos, e, assim ha previsdo para o
cumprimento do requisito aplicavel n® 37 (Apéndice A) da norma;

c) Ao estabelecer diretrizes para o provimento dos cargos e funcdes e suas
competéncias, o RICA 21-77 (2019), em seus artigos 15°, 16°, 17°, 18°, 19° e 20°,
prevé que as responsabilidades sejam atribuidas, comunicadas e entendidas, como o
determinado pelo requisito aplicavel n° 45 (Apéndice A).

d) O Artigo 20° do RICA 21-77 (2019), que estabelece as diretrizes dos cargos
e funcdes, aliado as NPA, que determinam as entradas e saidas dos processos em
seus fluxogramas, prevé que a alta direcao atribua responsabilidade e autoridade para
assegurar que 0s processos entreguem suas saidas pretendidas, conforme o exigido
pelo requisito aplicavel n° 47 (Apéndice A);

e) Ao determinar as competéncias dos setores, por meio dos Artigos 10° ao 14°,
o RICA 21-77 (2019) também expde a necessidade de manter o foco no cliente, por
meio de seus requisitos representados em diretrizes, normas e ordens, buscando a
melhoria continua explicita no Art. 4, item VI, da RICA 21-77 (2019). Assim, existe a
previsao de cumprimento do requisito aplicavel n° 49 (Apéndice A) da norma; e

f) Para os demais requisitos previstos para o capitulo 5 da Norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 n&o foram encontrados itens nos documentos internos ostensivos do
5° ETA que prevejam seus cumprimentos.

Assim, conforme referencial tedrico, pode-se afirmar que o item 5 da norma
encontra-se previsto de forma parcial pela documentacao analisada, por meio de 5
requisitos previstos de um total de 26 passiveis de serem aplicados ao 5° ETA,
chegando assim a um percentual de 19,2% de previsdo de conformidade da norma,
para o capitulo 5. Afigura 2 representa o resultado obtido.

Figura 2 — Requisitos aplicaveis do capitulo 5 previstos e ndo previstos pelos documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ N&o previstos

Fonte: O autor.
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Parte do baixo percentual encontrado encontra justificativa na auséncia de um
sistema de gestao da qualidade previsto na estrutura regimental do 5° ETA, tornando
impossivel que 10 requisitos aplicaveis ligados ao comprometimento da alta diregao
com o sistema de gestao da qualidade estejam previstos. Além disso, a simples
auséncia de uma politica de qualidade, impossibilita o cumprimento de outros 7
requisitos do capitulo 5. Como pontos positivos, infere-se a previsibilidade do foco nos
clientes da Organizacao e da atribuicdo de autoridades e responsabilidades pelos
processos.

3) Relativas a previsao de cumprimento dos requisitos do capitulo 6 da norma,
que trata do planejamento do SGQ de acordo com o referencial tedrico:

a) Nao foram encontradas, nos documentos que responderam a primeira
questao norteadora, elementos que prevejam o cumprimento dos requisitos previstos
no capitulo 6 da norma. Embora o titulo do capitulo seja “Planejamento”, o mesmo
versa basicamente sobre gest&o de riscos, determinacao de objetivos da qualidade e
planejamento de mudancgas. A gestédo de risco prevista pelo Programa de Prevengao
de Acidentes Aeronauticos (PPAA) n&o pode ser considerado para efeito de
cumprimento dos requisitos da norma, pois visa a prevencao de acidentes, e nao
engloba todos os processos previstos nas demais documentagdes. Assim, nenhum
dos 27 requisitos aplicaveis da norma para o capitulo 6 encontram previsdo nos
documentos internos, configurando um percentual de 0%.

4) Relativas a previsdo de cumprimento dos requisitos do capitulo 7 da norma,
gue trata da infraestrutura material e documentacao, entre outras, de acordo com o
referencial tedrico:

a) O RICA 21-77 (2019) em seu artigo 14° confere a Secdo de Apoio
Administrativo a competéncia para a gestdo de todas as atividades de apoio
administrativo, incluindo as atividades afetas a infraestrutura, descritas no subitem
2.2.3 da NPA/ETAS5/01 (2020, p. 2), letra “b™: “fiscalizar e providenciar a manutencao
das instalagdes do Esquadrao para a permanéncia de boas condi¢gdes de conservagao
e higiene”. Assim, os requisitos aplicaveis n° 82 e n° 83 (Apéndice A), ao tratarem de
infraestrutura e ambiente, respectivamente, encontram previsao nos documentos do
5° ETA;

b) O RICA 21-77 (2019), no Art. 1°, determina que o preparo e o emprego dos
meios do 5° ETA devem cumprir as A¢des de Forgca Aérea bem como as atividades

atribuidas conforme diretrizes, planos e ordens superiores. O Art. 21° impde a emissao
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de normas especificas, descrevendo os processos, as atividades, as tarefas e os
produtos de cada Secdo e Célula do 5° ETA. Tal imposicao se concretiza nas NPA
analisadas e, desse modo, ha previsao para o cumprimento do requisito aplicavel n°
88 (Apéndice A), que diz que a organizagdo deve determinar o conhecimento
necessario para seus processos;

c) A previsdo das normas especificas, comentadas no item anterior e
materializadas pelas NPA, denotam a previsao do cumprimento do requisito aplicavel
n°® 89 (Apéndice A), que diz que o conhecimento necessario deve ser mantido e estar
disponivel;

d) O RICA 21-77 (2019), em seus artigos 10°, 11°, 12°, 13°, 14°, 15°, 16°, 17°,
18° e 19°, estabelece as competéncias de todos os chefes do 5° ETA e de suas sec¢oes.
O Artigo 20° estabelece a experiéncia profissional necessaria para assun¢ao das
funcées. Em complemento, a NPA/ETA5/02 (2020), subitem 2.2.4, letra “a” e ",
determina que os planos de emprego e preparo devem seguir a ICA 55-87. Assim o
requisito aplicavel n® 91 (Apéndice A), que pede que as competéncias sejam
determinadas pela organizacao, e o requisito aplicavel n® 92 (Apéndice A), que pede
gue a organizagao assegure tais competéncias com base em educacao, treinamento
ou experiéncia, encontram previsao na documentacao. Cabe ressaltar que a ICA 55-
87 (2019) define o Programa de Atividades Operacionais do COMPREP e,
consequentemente, possui ingeréncia sobre as atividades de preparo e emprego do
5°ETA. Entretanto nao foi analisada em fung¢ao da delimitacdo constante no problema
de pesquisa;

e) A NPA/ETAS/02 (2020), subitem 2.2.4, letra “j", prevé a aplicagao do plano
de instrugcéo e emprego e, na letra “c”, prevé a elaboragao e confecgao de avaliagdes
relativas as instrucoes aéreas e terrestres. Assim, existe a previsdo documental para
o cumprimento do requisito aplicavel n® 93 (Apéndice A), que exige que a organizacao,
onde aplicavel, tome acoes para adquirir as competéncias bem como avalie tais acoes;

f) Para os demais requisitos previstos para o capitulo 7 da Norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 n&o foram encontrados itens nos documentos internos ostensivos do
5° ETA que prevejam seus cumprimentos.

Assim, conforme referencial tedrico, pode-se afirmar que o capitulo 7 da norma
encontra-se previsto de forma parcial pela documentagao analisada, por meio de 7

requisitos previstos de um total de 39 passiveis de serem aplicados ao 5° ETA,
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chegando assim a um percentual de 17,94% de previsdo de conformidade da norma,

para o capitulo 7. A figura 3 representa o resultado obtido.

Figura 3 — Requisitos aplicaveis do capitulo 7 previstos e ndo previstos pelos documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ N&o previstos

Fonte: O autor.
Parte do baixo percentual pode ser explicado pela auséncia de descricao de

procedimentos de controle de informacao documentada, embora o 5° ETA possua
setor responsavel pelo controle documental. Por outro lado, os requisitos relativos a
competéncias e conhecimento organizacional apresentaram uma previsibilidade
superior, ambos com uma previsibilidade nas normas de 75% dos requisitos aplicaveis.

5) Relativas a previsao de cumprimento dos requisitos do capitulo 8 da norma,
que trata das exigéncias diretamente ligadas aos produtos e servigos de acordo com
o referencial teorico:

a) O Art. 1° da RICA 21-77 (2019) determina os requisitos externos para o
preparo e o emprego do 5° ETA ao impor a observancia de diretrizes, normas e ordens
dos orgaos superiores. As NPA determinam uma série de requisitos internos para os
processos mapeados em seus anexos. Dessa forma, ha previsdo para o cumprimento
do requisito aplicavel n® 117 (Apéndice A), que solicita que a organizagdo determine
0s requisitos para produtos e servicos;

b) Por meio das NPA, ao tratarem das atividades das Secdes, sao definidos os
critérios para os processos mapeados nos anexos. Portanto, ha a previsdo para o
cumprimento do requisito aplicavel n® 118 (Apéndice A), que impde a determinacao de
critérios para 0s processos,;

c) O requisito aplicavel n® 121 (Apéndice A), que versa sobre a implementacao
de controles conforme critérios, encontra previsao de cumprimento pelo Artigo 10° do
RICA 21-77 (2019), que traz as atividades de gestdo do comando do 5° ETA. O Art.
10° é complementado pelo Art. 4°, o qual inclui, nas atividades de gestdo, o controle
das atividades estabelecidas no planejamento;

d) O requisito aplicavel n® 123 (Apéndice A) exige que a organizagao demonstre

a conformidade dos servigos com 0s requisitos. Esse requisito encontra previsao na
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NPA/ETAS/02 (2020), pelo subitem 2.2.3 letra “h”, que prevé que os resultados dos
servicos sejam preenchidos em relatorios aos orgaos superiores, bem como pelo
subitem 2.2.4, letra “c”, que prevé a elaboracao e confeccao de avaliagdes relativas
as instrucdes aéreas e terrestres;

e) O requisito aplicavel n° 126 (Apéndice A) exige que a comunicagao com o
cliente contemple informacdes sobre produtos ou servigos. Tal comunicagao € exigida
de modo cumprir o artigo 1° do RICA 21-77 (2019), que exige 0 preparo e emprego
conforme diretrizes, planos e ordens dos orgéos superiores (clientes). Alem disso, a
NPA/ETAS/02 (2020), subitem 2.2.2, letra “d” exige a comunicag¢ao com o cliente antes
de cada voo com o fito de esclarecer as questbes operacionais. Por fim, a
NPA/ETAS/02 (2020), subitem 2.2.3, letras “f" e “h”, impde a necessidade de envio de
relatorios aos clientes a respeito das missoes realizadas;

f) O RICA 21-77 (2019), em seus artigos 1° e 10°, define a necessidade do
cumprimento de diretrizes, planos e ordens emanadas de 6rgaos superiores para a
gestdo de todos os processos do 5° ETA, sendo, portando, os requisitos externos
determinados. Dessa forma, ha a previsao para o cumprimento do requisito aplicavel
n° 131 (Apéndice A), que exige que os requisitos estatutarios e regulamentares sejam
definidos;

g) O requisito aplicavel n° 132 (Apéndice A) impde que sejam definidos os
requisitos considerados necessarios pela propria organizagao. Sendo assim, ha a
previsdo desse requisito no momento que o RICA 21-77 (2019), em seu artigo 21°,
impoe a emissdao de normas especificas que devem descrever 0s processos, as
atividades, e os produtos de cada Secao e Célula da estrutura do 5° ETA, ou seja, 0s
requisitos internos da organizagao;

h) O requisito aplicavel n® 145 (Apéndice A) exige que a organizagao assegure
gque processos, produtos ou servigos providos externamente estejam de acordo com
requisitos. O requisito n°146 (Apéndice A) impde que sejam estipulados controles para
esses processos, produtos ou servigos. O requisito n® 152 acrescenta a necessidade
de controle das saidas resultantes. O requisito n° 155 determina a necessidade de
determinacao de uma atividade de verificacao de cumprimento dos requisitos pelo
provedor externo. Prevendo esses requisitos, a NPA/ETA5/01 (2020), subitem 2.2.3,
letras “d”, “e” e “h”, exige que sejam controlados, junto ao Grupamento de Apoio de
Canoas (GAP-CO), os pedidos de Empenho, que contém os requisitos para produtos

e servigos providos externamente, bem como exige que as Comissoes de Fiscalizacao
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e Recebimento fiscalizem o acordado no Empenho e o apresentado pela empresa
executora;

i) O requisito aplicavel n° 156 (Apéndice A) determina que a organizagao
assegure a suficiéncia de requisitos antes de sua comunicagao ao provedor externo.
A NPA/ETA5/01 (2020), subitem 2.2.3, letra “d”, prevé essa acao ao determinar que a
célula de Gestao Patrimonial confeccione e controle, junto ao GAP-COQO, os pedidos de
empenho;

j) A NPA/ETAS5/01 (2020), subitem 2.2.3, letra “d”, descrita no item anterior,
prevé o cumprimento do requisito aplicavel n® 157, uma vez que o mesmo determina
gue a organizagao comunique os requisitos para o provedor, o que € feito por meio
dos Empenhos ja mencionados;

1) A NPA/ETA5/01 (2020), subitem 2.2.3, letra “e”, determina que as comissoes
de Fiscalizagao e Recebimento comparem os empenhos com as entregas das
empresas executoras, dessa forma prevé o cumprimento do requisito aplicavel n° 162
(Apéndice A), o qual prevé que interagbes como essa com o provedor externo sejam
determinadas;

m) O requisito aplicavel n° 165 (Apéndice A), prevé a provisao de servi¢cos sob
condic¢oes controladas, tal requisito € previsto pela NPA/ETAS/02 (2020), subitem 2.2.3
e 2.2.4 que, ao definir as competéncias da Célula de Controle de Instrucao e
Atividades Operacionais e da Célula de Acompanhamento e Desempenho
Operacional, estabelecem controles durante as atividades de emprego e preparo do
5° ETA;

n) As caracteristicas dos servigos, bem como os resultados a serem alcangados
(requisitos aplicaveis n° 166 e n° 167, respectivamente) encontram previsao no RICA
21-77 (2019), em seu artigo 1°, ao definir a observancia dos planos, ordens e diretrizes
de orgaos superiores para o cumprimento das atividades de preparo e emprego. Em
complemento, as NPA definem uma série de requisitos internos para a execucgao de
suas atividades;

0) ANPA/ETAS/02, subitem 2.2.2, letra “c”, impde que a Célula de Programagao
de Instrucdo e Atividades Operacionais acompanhe e monitore a execucao das
missoes aéreas do Esquadrdo. Além disso, as letras “a”, “b, “c”, “d” e “m”, do subitem
2.2.4, estabelecem atividades de controle baseadas na analise das fichas de voo.
Assim, esse conjunto prevé as atividades de monitoramento e analise em estagios

apropriados, conforme o requisito aplicavel n® 169 (Apéndice A);
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p) O requisito aplicavel n® 170 (Apéndice A), que impde a utilizacdo de
infraestrutura e ambientes adequados, tem seu cumprimento previsto pela
NPA/ETAS/01 (2020), subitem 2.2.3, letra “b”, a qual determina o cuidado com as
instalagoes;

q) O RICA 21-77 (2019), em seus artigos 10°, 11°, 12°, 13°, 14°, 15°, 16°, 17°,
18° e 19°, estabelece as competéncias de todos os chefes do 5° ETA e de suas secoes.
O Artigo 20° estabelece a experiéncia profissional necessaria para assun¢ao das
fungbes. Em complemento, a NPA/ETA5/02 (2020), subitem 2.2.4, letra “a” e %,
determina que os planos de emprego e preparo devem seguir a ICA 55-87. Assim o
requisito aplicavel n° 171 (Apéndice A), que pede que pessoas competentes sejam
designadas, encontra previsao documental,

r) O requisito aplicavel n® 172 (Apéndice A), que pede a validacio e revalidacao
periodica das capacidades de alcangar os objetivos, encontra previsdo na
NPA/ETA5/02, subitem 2.2.4, letra “c”, a qual impde a elaboracao e confeccao de
avaliacoes relativas as instrugcoes aéreas e terrestres;

t) O requisito aplicavel n° 173, que determina a implementagao de agdes para
evitar o erro humano, encontra previsao nas atividades de gestao da seguranca de
voo, previstas pelo art. 11° do RICA 21-77 (2019), complementadas pelo PPAA — 5°
ETA que define agdes como vistorias de seguranca de voo, relatorios de prevencao,
entre outras;

u) Os requisitos aplicaveis n® 175 e n®° 176 (Apéndice A), determinam que a
organizagao estabeleca meios para identificar saidas e identifique a situagao das
saidas em relacao aos requisitos, respectivamente. Tais requisitos possuem previsao,
pois a NPA/ETAS/02, subitem 2.2.1 letra “b”, subitem 2.2.3, letras “c”, “f", “h” e subitem
2.2.4, letras “d”, “I" “m”, trazem a previsao de relatérios e fichas de avaliagdo de voo
com essa finalidade; e

v) Para os demais requisitos previstos para o capitulo 8 da Norma ABNT NBR
ISO 9001:2015, nao foram encontrados itens nos documentos internos ostensivos do
5° ETA que prevejam seus cumprimentos.

Assim, conforme referencial tedrico, pode-se afirmar que o item 8 da norma
encontra-se previsto de forma parcial pela documentacao analisada, por meio de 25
requisitos previstos de um total de 85 requisitos passiveis de serem aplicados ao 5°
ETA, chegando assim a um percentual de 29,4% de previsdo de conformidade da
norma, para o capitulo 8. A figura 4 representa o resultado obtido.
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Figura 4 — Requisitos aplicaveis do capitulo 8 previstos e ndo previstos pelos documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ Nao previstos

Fonte: O autor.
Parte da auséncia de previsibilidade de requisitos deve-se ao fato dos

documentos nao estabelecerem procedimentos de analise critica, atividades pds-
entrega, controle de mudancas, liberacdo de servicos e controle de saidas nao
conformes. Por outro lado, o controle de producdo e de provisao de servigos possui 8
requisitos previstos em um total de 10 aplicaveis ao 5° ETA.

6) Relativas a previsao de cumprimento dos requisitos do capitulo 9 da norma,
que trata da avaliacao de produtos, servicos e do préprio SGQ de acordo com o
referencial tedrico:

a) O requisito aplicavel n® 202 determina que a organizagdo determine o que
precisa ser monitorado, essa previsdo se encontra na NPA/ETA5/02, subitem 2.2.4
letras “c”, que define que o 5° ETA deve elaborar e confeccionar avaliacdes relativas
as instrucoes aéreas e terrestres;

b) A NPA/ETA5/02, subitem 2.2.4, letra “d” prevé a analise das fichas de voo,
acao que cumpre o requisito aplicavel n® 210, o qual solicita que se analise e avalie
dados provenientes de monitoramento ou medigdo;

c) Para os demais requisitos previstos para o capitulo 9 da Norma ABNT NBR
ISO 9001:2015, ndo foram encontrados itens nos documentos internos ostensivos do
5° ETA que prevejam seus cumprimentos.

Assim, conforme referencial teérico, pode-se afirmar que o item 9 da norma
encontra-se previsto de forma parcial pela documentacdao analisada, por meio de 2
requisitos previstos de um total de 41passiveis de serem aplicados ao 5° ETA,
chegando, assim, a um percentual de 4,8% de previsdo de conformidade da norma,
para o capitulo 9. A figura 5 representa o resultado obtido.
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Figura 5 — Requisitos aplicaveis do capitulo 9 previstos e ndo previstos pelos documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ Nao previstos

Fonte: O autor.
Tal percentual deveu-se em parte a auséncia de previsao documental para

auditorias internas e analises criticas.

Relativas a previsao de cumprimento dos requisitos do capitulo 10 da norma, o
qgual versa sobre melhoria de acordo com o referencial tedrico:

a) O artigo 4°, item VI, do RICA 21-77 (2019), conforme ja descrito
anteriormente, prevé a melhoria continua dos processos, por meio da aplicagdo do
ciclo PDCA nas atividades de gestdo. Assim, o requisito aplicavel n° 260, que versa
sobre a necessidade de melhorar continuamente a adequacio, a suficiéncia e a
eficacia do sistema de gestao da qualidade encontrou previsdo documental;

b) Para os demais requisitos previstos para o capitulo 10 da Norma ABNT NBR
ISO 9001:2015, ndo foram encontrados itens nos documentos internos ostensivos do
5° ETA que prevejam seus cumprimentos.

Assim, conforme referencial tedrico, pode-se afirmar que o item 10 da norma
encontra-se previsto de forma parcial pela documentagdo analisada, por meio de 1
requisito previsto de um total de 19 requisitos passiveis de serem aplicados ao 5° ETA,
chegando, assim, a um percentual de 5,2 % de previsdo de conformidade da norma,

para o capitulo 10. A figura 6 representa resultado obtido.

Figura 6 — Requisitos aplicaveis do capitulo 10 previstos e nao previstos pelos documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ N&o previstos

Fonte: O autor.
Tal percentual deveu-se em parte a auséncia de previsibilidade na

documentacdo para os procedimentos relativos a nao-conformidades e acodes

corretivas, que representam um total de 13 dos 19 itens aplicaveis.
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Dessa forma, atingiu-se o objetivo especifico numero 3, identificando-se, entre
os requisitos aplicaveis da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, quais sao previstos
pelos documentos internos ostensivos que regulam a estrutura de funcionamento do
5° ETA, apresentando-se também as justificativas para tal.

Assim, ao atingir-se os objetivos especificos, foi possivel quantificar 261
requisitos aplicaveis a realidade do 5°ETA, nimero encontrado ao final do Apéndice
A. Desses 261 itens, 49 apresentaram previsibilidade documental. Portanto, o 5°
ETA, por meio de seus documentos internos ostensivos, apresenta a previsibilidade
de cumprimento de 18,77 % dos requisitos aplicaveis da Norma ABNT NBR I1SO
9001:2015, resultado que responde ao problema de pesquisa, ao determinar em que
medida os requisitos de um Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado na norma
ABNT NBR ISO 9001:2015, estao previstos pelos documentos internos ostensivos
gue regulam a estrutura de funcionamento do 5° ETA.

A analise desse resultado expde que apenas tais documentos nao atingem a
previsao de 100% dos requisitos demandados para um sistema de gestao da
qualidade baseado na referida norma e atinge o objetivo geral da pesquisa. A figura
7 representa o resultado. A luz do referencial teérico, qualidade pode ser
simplificadamente conceituada como o sendo cumprimento dos requisistos do
cliente. Por sua vez, a Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 traz os requisitos para
sistemas de gestdo da qualidade que, em dultima instancia, garantirdao que o0s
requisitos do cliente sejam cumpridos. Dessa forma, pode-se inferir que a estrutura
documental interna ostensiva do 5° ETA nao prevé o cumprimento de todos os
requisitos da norma, nao sendo possivel garantir, nessa delimitacao, que os
requisitos de seus clientes sejam cumpridos para os servicos do Esquadrao de

preparo e emprego, conforme o exposto no referencial teorico.

Figura 7 — Requisitos aplicaveis da Noma ABNT NBR ISO 9001:2015 previstos e ndo previstos pelos
documentos do 5° ETA.

~ Previstos  ~ Nao previstos

Fonte: O autor.
Respondido o problema de pesquisa e atingido o objetivo geral, a pesquisa

ainda possibilitou uma analise pormenorizada, representada pela resposta ao
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problema de pesquisa dividida pelos capitulos da norma, mostrando detalhes do
caminho que o0 5° ETA necessita percorrer para garantir o provimento com qualidade,
no contexto da presente pesquisa, de seus servigos de preparo e emprego.

Nesse sentido, quanto ao autoconhecimento organizacional e quanto ao
conhecimento exterior, representados pelos requisitos do capitulo 4 e comentados
no referencial tedrico, ha caréncia de previsao documental principalmente quanto ao
escopo do SGQ. Tal caréncia pode impedir que sejam delimitadas as areas de
aplicagao do sistema de gestao da qualidade e consequentemente regulada sua
esfera de atuacao. Esse fato também é contrario ao ponto 9 de Deming, citado no
referencial tedrico, uma vez que dificulta a integracao das diferentes areas na
auséncia de um SGQ como elo de jungao entre 0s mesmos.

Quanto ao capitulo 5, embora haja previsdo documental do foco no cliente e
da atribuicido de autoridades e responsabilidades, a auséncia de um SGQ pode
impedir que a liderangca possa demonstrar seu comprometimento com o sistema.
Dessa forma, a Alta Direcao do 5° ETA deixa de determinar uma politica da qualidade
que mostre os rumos da organizacdo para seus membros e demais partes
interessadas. Essa condigcao € contraria ao ponto 7 de Deming, uma vez que a
lideranca deixa de ajudar as pessoas em seu trabalho ao nao apontar os citados
rumos da organizagao.

Nao foi encontrada previsdo documental para analises de riscos e
determinagao dos objetivos da qualidade, conforme prevé o capitulo 6. Isso revela
gue o0 5° ETA ndo possuiu meios de identificar os perigos afetos aos seus processos,
quantificar ou mitigar suas consequéncias, algo que pode comprometer sua
capacidade em prestar os servigos. A auséncia de objetivos da qualidade, por sua
vez, pode impedir o acompanhamento do progresso do SGQ, inviabilizando o
estabelecimento de indicadores e metas e, em ultima instancia, prejudicando a
melhoria continua dos servicos prestados. Esses fatos também sao contrarios ao
ponto 8 de Deming, pois sem uma gestdo de risco que possa antecipar-se aos
problemas, as incertezas nao sao diminuidas, fazendo com que a presenca do medo
seja constante na organizacgao.

Quanto a estrutura material e documental, conforme capitulo 7 da norma, foi
evidenciado que o 5°ETA n&o possui uma previsao de procedimentos de controle de
informagdo documentada. A falta de controle de informagdo documentada pode

gerar solugao de continuidade de atividades e processos, uma vez que nao se pode
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garantir que informacao correta esteja disponivel para quem for necessario, na
operacao dos processos da organizacao. Tal fato prejudica a execuc¢do do ciclo
PDCA, citado no referencial tedrico, pois uma eventual falta de informagao
documentada apropriada impede qualquer uma das quatro agdes: planejar, executar,
verificar e agir.

As deficiéncias de previsao do capitulo 8 quanto a auséncia de analise critica,
atividades pds-entrega, controle de mudancas, liberagao de servigcos e controle de
saidas nao conformes podem ser prejudiciais pois permitem a entrega de servigos
ao cliente sem verificacdo e que nao atendam aos requisitos. Essa condicao é con-
traria ao ponto 5 de Deming, ao dificultar o aperfeicoamento constante dos servigos
prestados.

A auséncia de previsao auditorias internas e analises criticas, previstas pelo
capitulo 9, podem trazer como efeito negativo a impossibilidade de verificar-se o cor-
reto andamento dos processos. Contraria-se o ponto 3 de Deming, pois n&o interna-
liza-se a qualidade do servico.

Por fim, ha auséncia de previsdo documental de procedimentos de corre¢des
e acdes corretivas, conforme capitulo 10. Tal fato pode impedir que um servigco nao
conforme deixe de ocorrer no futuro. Dessa forma, deixa-se de cumprir o ponto 1 de

Deming, ao nao se criar uma constancia de propdsito de aperfeicoamento do servico.

5 CONCLUSAO

Aintroducao do presente trabalho descreveu o contexto no qual a Norma ABNT
NBR ISO 9001:2015 esta inserida como marco para a certificacdo de sistemas de
gestdo da qualidade. Fato que instigou o objetivo da pesquisa de analisar em que
medida os requisitos aplicaveis de um Sistema de Gestao da Qualidade, baseado nos
capitulos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, estao previstos pelos documentos
internos ostensivos que regulam a estrutura de funcionamento do 5° ETA.

O referencial tedrico apresentado expds o conceito de qualidade atualizado e
incorporando sua evolugao histérica. Tal conceito foi relacionado ao apresentado pela
Norma ABNT NBR ISO 9001:2015, mostrando-se o alinhamento entre ambos no que
tange a definigdo de qualidade como o cumprimento aos requisitos. Uma vez que a
Norma visa um sistema de gestdao da qualidade que garanta o cumprimento dos

requisitos, o referencial teérico apresentou os principais temas tratados em seus
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capitulos, com o fito de subsidiar as analises posteriores, no momento da comparagao
com os documentos internos do 5° ETA.

A metodologia do trabalho procurou atender a trés objetivos especificos,
reunindo-se as condigdes para a resposta ao problema de pesquisa.

Ao atingir-se o objetivo especifico numero 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
especificos.

A realidade do 5° ETA, exposta em tais documentos permitiu identificar os
requisitos ndo aplicaveis da Norma, essencialmente aqueles que discorriam sobre
equipamentos de medigao, terceirizagao e projeto e desenvolvimento de servigos. Tais
requisitos foram excluidos para o atingimento do objetivo especifico numero trés, onde
os requisitos aplicaveis da norma foram confrontados com as previsées documentais.

O resultado dessa confrontagao foi analisado individualmente em relagao aos
capitulos da norma e propiciou algumas constatagdes, destacando-se as principais:
existem outros documentos externos que possuem ingeréncia sobre os servigos do 5°
ETA, mas que ndo foram analisados em funcido da delimitagdo da pesquisa; o ciclo
PDCA é previsto pelo Regimento Interno do 5° ETA; ndo ha a previsdo de um sistema
de gestado da qualidade e, dessa forma, ndo ha previsdo de comprometimento da Alta
Direcao nem o estabelecimento de objetivos da qualidade; ha previsdo do foco no
cliente bem como atribuicdo de autoridades e responsabilidades; ndo ha a previsao
de gestado de risco de forma a abarcar todos os aspectos da organizagéo; auséncia
de previsibilidade de procedimentos de controle documental; ndo ha previsdo de
procedimentos de analise critica, atividades pods-entrega, controle de mudancgas,
procedimentos de liberacado de servigos e controle de saidas nao conformes; nao ha
previsdo de auditorias internas e; ndo ha previsdo de procedimentos em caso de ndo-
conformidades e ag¢des corretivas.

Essas constatagdes revelaram que o 5° ETA, por meio exclusivamente de seus
documentos internos, ndo possui a previsao de cumprimento completa dos requisitos
da Norma. Entretanto, com o fito de uma anélise mais acurada para o atingimento do
objetivo geral ja exposto, os itens aplicaveis 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 quantificagéo

de 18,77% de itens previstos e respondendo ao problema de pesquisa. A analise final
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do resultado indica que, para o conceito de qualidade, exposto pelo referencial tedrico,
utilizando-se a Norma ABNT NBR ISO 9001:2015 como marco referencial, dentro da
delimitacdo documental, o 5° ETA nao possui a previsibilidade de um sistema de
gestao da qualidade, baseado na Norma, que possa garantir o cumprimento dos
requisitos de seus clientes. A analise pormenorizada ainda apontou uma série de
possiveis consequéncias em virtude da falta de previsibilidade de cumprimento dos
requisitos da norma.

Esse resultado € de grande valia para a Forga 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 ndo nos 6rgéos superiores ao 5°ETA,
e, eventualmente, possibilitar que uma marco referencial aceito mundialmente, como
a Norma I1SO 9001:2015, possa assegurar a qualidade dos produtos e servicos.

Nesse sentido, de acordo com os resultados obtidos e com a delimitagao do
trabalho, vislumbra-se que a presente pesquisa possa encontrar uma continuagao por
meio da analise da estrutura documental dos demais 6érgao constitutivos do Comando

da Aeronautica, os quais eventualmente possam atender aos requisitos da Norma.
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APENDICE A - QUADRO COMPARATIVO REQUISITOS APLICAVEIS X

DOCUMENTOS INTERNOS DO 5° ETA

NO

REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS?

DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO

4. — CONTEXTO E ORGANIZAGCAO

41 - ENTENDENDO A ORGANIZACAO E SEU
CONTEXTO

01

a) A organizacdo determina questdes externas e internas
que sejam pertinentes para o seu propésito e para seu
direcionamento estratégico e que afetem sua capacidade de
alcancar os resultados pretendidos de seu sistema de gestéo
da qualidade?

RICA 21-77/Art. 1°, 4°
(v1), 6°, 10°, 11°, 12°,
13° e 14°

02

b) A organizagdo monitora e analisa criticamente
informacdes sobre estas questdes externas e internas?

42 - ENTENDENDO AS NECESSIDADES E
EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESSADAS

Devido ao seu efeito ou potencial efeito sobre a capacidade
da organizagdo para prover consistentemente produtos e
servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos
requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, a
organizacdo determina:

03

a) as partes interessadas que sejam pertinentes para o

sistema de gestéo da qualidade?

RICA 21-77/Art. 15° (I,
el

04

b) os requisitos dessas partes interessadas que sejam

pertinentes para o sistema de gestao da qualidade?

RICA 21-77/Art. 15° (|,
e 1)

05

A organizagdo monitora e analisa criticamente informacdes
sobre essas partes interessadas e seus requisitos
pertinentes?

4.3 — DETERMINANDO O ESCOPO DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE

06

A organizagdo determina os limites e aplicabilidade do
sistema de gestdo da qualidade para estabelecer o seu
escopo?

Ao determinar esse escopo, a organizagao considera:

07

a) as questdes externas e internas referidas em 4.17?

08

b) os requisitos das partes interessadas pertinentes referidos
em 4.27?

09

c) os produtos e servi¢cos da organizacao?

10

A organizacao aplica todos os requisitos desta Norma, se
eles forem aplicaveis no escopo determinado do seu sistema
de gestao da qualidade?

11

O escopo do sistema de gestao da qualidade da organizacao
esta disponivel e é mantido como informag&o documentada?

12

O escopo declara os tipos de produtos e servigos cobertos e
prové justificativa para qualquer requisito desta norma que a
organizacdo determina que ndo seja aplicavel ao escopo de

2 Adaptados da Norma ABNT NBR ISO 9001:2015.
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
seu sistema de gestdo da qualidade?
4.4 — SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E SEUS
PROCESSOS
13 A organizacdo estabelece, implementa, mantém e melhora
continuamente um sistema de gestédo da qualidade, incluindo
0S pProcessos necessarios e suas interacdes, de acordo com
0s requisitos desta Norma?
14 A organizagdo determina os processos necessarios para o | RICA 21-77/ Art. 4°
sistema de gestdo da qualidade e sua aplicacdo na (Vi)
organizag&o?
NPA/ETA5/01 /
Anexos A,Be C
NPA/ETA5/02 /
Anexos A, B,C,DeE
NPA/ETA5/03 /
Anexos A,Be C
NPA/ETA5/04 /
Anexos A,B,C,D,E, F
eH.
NPA/ETA5/05 / Anexo
A
15 A organizacao determina as entradas requeridas e as saidas | NPA/ETA5/01 /
esperadas desses processos? Anexos A,BeC
NPA/ETA5/02 /
Anexos A,B,C,DeE
NPA/ETA5/03 /
Anexos A,Be C
NPA/ETA5/04 /
Anexos A,B,C,D, E, F
e H.
NPA/ETA5/05 / Anexo
A
16 A organizacdo determina sequéncia e interagdo desses
processos?
17 A organizac@o determina e aplica os critérios e métodos
(incluindo monitoramento, medi¢cdes e indicadores de
desempenho relacionados necessarios para assegurar a
operacéo e o controle eficaz desses processos?
18 A organizagcdo determina 0S recursos necessarios 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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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? 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 6.17?
21 Avalia esses processos e implementa quaisquer mudancas | RICA 21-77 | Art. 4°
necessarias para assegurar que esses processos alcancem R
) (v, 10
seus resultados pretendidos?
22 Melhora os processos e o sistema de gestdo da qualidade? | RICA 21-77 / Art. 4°
(VI, 10°
Na extensédo necessaria, a organizacao:
23 Mantém informac&o documentada para apoiar a operagdo de | RICA 21-77 / Art. 21
Seus processos?
24 Retém informacgdo documentada para ter confianga em que | RICA 21-77 / Art. 21
0S processos séo realizados conforme planejado?
5 - LIDERANCA
5.1 — LIDERANCA E COMPROMETIMENTO
5.1.1 - GENERALIDADES
A Alta Dire¢do demonstra lideranca e comprometimento com
relacdo ao sistema de gestdo da qualidade:
25 a) responsabilizando-se por prestar contas pela eficacia do
sistema de gestéo da qualidade?
26 b) assegurando que a politica da qualidade e os objetivos da
qualidade séo estabelecidos para o sistema de gestdo da
gualidade e que séo compativeis com o contexto e a direcao
estratégica da organizacéo?
27 ¢) assegurando a integragdo dos requisitos do sistema de
gestdo da qualidade nos processos de nego6cio da
organizag&o?
28 d) promovendo o uso da abordagem de processo e da
mentalidade de risco?
29 €) assegurando que 0S recursos necessarios para o sistema
de gestao da qualidade estejam disponiveis?
30 f) comunicando a importancia de uma gestdo de qualidade
eficaz e de estar conforme com os requisitos do sistema de
gestdo da qualidade?
31 g) assegurando que o sistema de gestdo da qualidade
alcance seus resultados pretendidos?
32 h) engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuirem
para a eficacia do sistema de gestao da qualidade?
33 i) promovendo melhoria?
34 j) apoiando outros papéis pertinentes da gestao e demonstra
como sua lideranca se aplica as areas sob sua
responsabilidade?
5.1.2 — FOCO NO CLIENTE
A Alta Direcdo demonstra lideranca e comprometimento com
relagdo ao foco no cliente, assegurando que:
35 a) os requisitos do cliente e os requisitos estatutarios e | RICA 21-77 Art . 10° e

regulamentares pertinentes sdo determinados, entendidos e
atendidos consistentemente?

15°
NPA/ETA5/02 Item
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NO

REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS?

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 servicos e a capacidade de
aumentar a satisfacdo do cliente séo determinados e
abordados?

37

¢) o foco no aumento da satisfacao do cliente seja mantido?

RICA 21-77 Art. 4° (VI)
e 10°

5.2 — POLITICA

5.2.1 - DESENVOLVENDO A POLITICA DA QUALIDADE

A Alta Direcdo estabelece, implementa e mantém uma
politica da qualidade que:

38

a) seja apropriada ao propdsito e ao contexto da organizagéo
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
aplicaveis?

41

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

5.2.2 - COMUNICANDO A POLITICA DA QUALIDADE

A politica da qualidade:

42

a) esta disponivel e é mantida como

documentada?

informagé&o

43

b) € comunicada, entendida e aplicada na organizagdo?

a4

c) esta disponivel para partes interessadas pertinentes,
como apropriado?

5.3 — PAPEIS RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES
ORGANIZACIONAIS

45

A Alta Direcdo assegura que as responsabilidades e
autoridades para papeis pertinentes sejam atribuidas,
comunicadas e entendidas na organizag&o?

RICA 21-77 | Art. 15°,
16°,17°, 18°, 19° e 20°

A alta direcdo atribui a responsabilidade e autoridade para:

46

a) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade esta
conforme com os requisitos desta norma?

47

b) assegurar que os processos entreguem suas saidas
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 gestédo da qualidade
e as oportunidades para melhoria (ver 10.1) em particular
para a Alta Direcdo?

49

d) assegurar a promocéo do foco no cliente na organizacéo?

RICA 21-77 Art. 4° (VI),
10° ao 14°

50

e) assegurar que a integridade do sistema de gestdo da
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM

DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO

qualidade ¢é mantida quando forem planejadas e

implementadas mudancas no sistema de gestdo da

qualidade?

6 — PLANEJAMENTO

6.1 - ACOES PARA ABORDAR RISCOS E

OPORTUNIDADES

Ao planejar o sistema de gestao da qualidade, a organizacéo

considera as questdes 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 gestdo da qualidade possa
alcancar seus resultados pretendidos?

52 b) aumentar efeitos desejaveis?

53 ) prevenir, ou reduzir efeitos indesejaveis?

54 d) alcancar melhoria?

A organizac¢édo planeja:

55 a) acdes para abordar riscos e oportunidades

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

57 ¢) como avaliar a eficacia dessas agbes?

58 AcOes tomadas para abordar riscos e oportunidades séo
apropriadas ao impacto potencial sobre a conformidade de
produtos e servicos?

6.2 — OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEJAMENTO
PARA ALCANCA-LOS

59 A organizacdo estabelece objetivos da qualidade nas
fungdes, niveis e processos pertinentes necessarios para o
sistema de gestéo da qualidade?

Os objetivos da qualidade:

60 a) sao coerentes com a politica da qualidade?

61 b) sdo mensuraveis?

62 ¢) levam em conta requisitos aplicaveis?

63 d) séo pertinentes para a conformidade de produtos e
servicos e para aumentar a satisfacdo do cliente?

64 €) sdo monitorados?

65 f) sdo comunicados?

66 g) sao atualizados como apropriado?

67 A organizacdo mantém informagdo documentada sobre os
objetivos da qualidade?

Ao planejar como alcancar seus objetivos da qualidade, a
organizacdo determina:

68 a) 0 que sera feito?

69 b) quais recursos serdo requeridos?

70 €) quem sera responséavel?

71 d) quando isso ser& concluido?
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NO

REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS?

DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO

72

€) como os resultados serdo avaliados?

6.3 — Planejamento de mudancas

73

Quando a organizacdo determina a necessidade de
mudanca no sistema de gestédo da qualidade, as mudancas
séo realizadas de uma maneira planejada e sistematica (ver
4.4)?

A organizacédo considera:

74

a) o proposito das mudancas e suas potenciais
consequéncias?

75

b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade?

76

¢) a disponibilidade de recursos?

77

d) a alocacdo ou realocacdo de responsabilidades e
autoridades?

7 - APOIO

7.1 - RECURSOS

7.1.1 GENERALIDADES

78

A organizagdo determina e provém 0sS recursos necessarios
para o estabelecimento, implementacdo, manutencdo e
melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade?

A organizagédo considera:

79

a) as capacidades e restricbes de recursos internos
existentes?

80

b) o que precisa ser obtido de provedores externos?

7.1.2 - PESSOAS

81

A organizacdo determina e prové as pessoas necessarias
para sua implementacéo eficaz do seu sistema de gestédo da
qualidade e para a operac¢ao e controle de seus processos?

7.1.3 - INFRAESTRUTURA

82

A organizagdo determina, prové e mantém a infraestrutura
necesséria para a operacdo dos seus processos e para
alcancar a conformidade de produtos e servicos?

RICA 21-77 | Art 14° e
19°

NPA/ETA5/01 / Item
2.2.3, letra “b”

7.1.4 — AMBIENTE PARA OPERACAO DOS PROCESSOS

83

A organizacdo determina, prove e mantém um ambiente
necessario para a operacdo de seus processos e pra
alcancar a conformidade de produtos e servicos?

RICA 21-77 | Art 14° e
19°

NPA/ETA5/01 / Item
2.2.3, letra “b”

7.1.5 - RECURSOS DE MONITORAMENTO E MEDICAO

7.1.5.1 — GENERALIDADES

84

A organizacdo determina e prové 0s recursos necessarios
para assegurar resultados validos e confiaveis quando
monitoramento ou medicdo for usado para verificar a
conformidade de produtos e servigos com requisitos?
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
A organiza¢do assegura que 0s recursos providos:
85 a) sdo adequados para o tipo especifico de atividades de
monitoramento e medicdo assumidas?
86 b) Sdo mantidos para assegurar que esteja continuamente
apropriado aos seus propésitos?
87 A organizacdo retém informacdo documentada apropriada
como evidéncia de que os recursos de monitoramento e
medicao sejam apropriados para seus propositos?
7.1.6 — CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL
88 A organizac&o determina o conhecimento necessario paraa | RICA 21-77 / Art. 10°,
operacdo de seus processos para alcancar a conformidade 13° 21°
. 9 1
de produtos e servi¢os? NPA/ETAS/01
/ Anexos A,Be C
NPA/ETA5/02
/ Anexos A, B,C,DeE
NPA/ETA5/03
/ Anexos A,Be C
NPA/ETA5/04
/ Anexos A, B, C, D, E,
FeH.
NPA/ETA5/05 / Anexo
A
89 Esse conhecimento é mantido e esta disponivel na extensao | RICA 21-77 / Art. 21
Aria?
necessana NPA/ETA5/01 /
Anexos A,Be C
NPA/ETA5/02 /
Anexos A,B,C,DeE
NPA/ETA5/03 /
Anexos A,Be C
NPA/ETA5/04 /
Anexos A,B,C,D, E, F
e H.
NPA/ETA5/05 / Anexo
A
90 Esse conhecimento é mantido e esta disponivel na extensao
necessaria?
7.2 — COMPETENCIA
A organizagéo:
91 a) determina a competéncia necessaria de pessoas(s) que | RICA 21-77 / Art. 10°,

realize(m) trabalho sob o seu controle que afete o
desempenho e a eficdcia do sistema de gestdo da
qualidade?

11°,12°, 13°, 14°, 15°,
16°, 17°,18° e 19°
NPA/ETA5/02 / Item
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
224, letras ‘@’ e j’

92 b) assegura que essas pessoas sejam competentes, com | RICA 21-77 / Art. 10°,
base em educacdo, treinamento ou experiéncia 11°, 12°, 13°, 14°, 15°,
apropriados?

16°,17°, 18° e 19°
NPA/ETA5/02 / Item
224, letras “a” e *j”

93 c) onde aplicavel, toma agGes para adquirir a competéncia | NPA/ETA5/02 / Item

necessaria e avaliar a eficacia das agdes tomadas? T
2.2.4, letras “c” e

94 d) retém informacdo documentada, apropriada como

evidéncia de competéncia?

7.3 — CONSCIENTIZACAO

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

95 a) da politica da qualidade?

96 b) dos objetivos da qualidade pertinentes?

97 ¢) da sua contribui¢do para a eficicia do sistema de gestéo
da qualidade, incluindo os beneficios de desempenho
melhorado?

98 d) das implicagbes de ndo estar conforme com 0s requisitos
do sistema de gestéo da qualidade?

7.4 — COMUNICACAO

A organizagdo determina as comunicagdes internas e
externas pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade,
incluindo:

99 a) sobre o que comunicar?

100 b) quando comunicar?

101 C) com gquem se comunicar?

102 d) como comunicar?

103 €) quem comunica?

75— INFORMAQAO DOCUMENTADA
7.5.1 — GENERALIDADES
O sistema de gestéo da qualidade da organizacéo inclui:

104 a) informag&o documentada requerida por esta norma?

105 b) informacgéo documentada determinada pela organizacdo
como sendo necessaria para a eficacia do sistema de gestédo
da qualidade?

7.5.2 — CRIANDO E ATUALIZANDO
Ao criar e atualizar informac&@o documentada, a organizagéo
assegura apropriado (a):

106 a) identificacdo e descricdo (por exemplo, um titulo, data,
autor e numero de referéncia)?

107 b) formato (por exemplo, um titulo, data, autor, ou nimero de

referéncia)?
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
108 c) andlise critica e aprovacdo quanto a adequacao e
suficiéncia?
7.5.3 — CONTROLE DE INFORMACAO DOCUMENTADA
A informacdo documentada requerida pelo sistema de
gestdo da qualidade e por esta norma € controlada para
assegurar que:
109 a) ela esteja disponivel e adequada para uso, onde e qual
ela for necesséaria?
110 b) ela esteja protegida suficientemente (para exemplo, contra
perda de confidencialidade, uso improprio ou perda de
integridade)?
Para o controle de informacdo documentada, a organizacéo
aborda as seguintes atividades, como aplicavel:
111 a) distribuicdo, acesso, recuperacao e uso?
112 b) armazenamento e preservacao, incluindo preservacéo de
legibilidade?
113 c¢) Controle de alteracéo (por exemplo, controle de verséo)?
114 d) Retengéo e disposicao?
115 A informacdo documentada de origem externa determinada
pela organizacdo como necessaria para o planejamento e
operacao do sistema de gestdo da qualidade € identificada,
como apropriado e controlada?
116 A informacdo documentada retida como evidencia de
conformidade é protegida contra alteracdes néo
intencionais?
8 — OPERACAO
8.1 — PLANEJAMENTO E CONTROLE OPERACIONAL
A organizagéo planeja, implementa e controla 0s processos
(ver 4.4) necessarios para atender aos requisitos para a
provisdo de produtos e servigos e para implementar as agdes
determinadas na se¢éo 6 ao:
117 a) determinar os requisitos para os produtos e servicos? RICA 21-77 /| Art. 4°
(VI), 10°
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 /




44

N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
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 aceitacdo de produtos e servigos?
120 c) determinar 0s recursos necessarios para alcancar
conformidade com os requisitos do produto e servigo?
121 d) implementar controle de processos de acordo com | RICA 21-77 /| Art. 4°
oo
critérios? (VI), 10°
e) determinar e conserva informacdo documentada na
extens&do necessaria para:
122 1 - ter confianca em que os processos foram conduzidos
como planejados?
123 2 - demonstrar a conformidade de produtos e servicos com | NPA/ETA5/02
e
Seus requisitos? /Subitem 2.2.3, letra
“h”, Subitem 2.2.4, letra
“o”
124 A saida desse planejamento é adequada para as operacdes
da organizacdo?
125 A organizagdo controla mudancas planejadas e analisa
criticamente as consequéncias de mudancas né&o
intencionais, tomando a¢Bes para mitigar quaisquer efeitos
adversos, como necessario?
8.2 - REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVICOS
821- COMUNICACAO COM O CLIENTE
A comunicagdo com o cliente:
126 a) prové informacao relativa a produtos e servigos? RICA 21-77 | Art. 1°
NPA/ETA5/02/ ltem
2.2.2, letra “d”
127 b) lida com consultas, contratos ou pedidos, incluindo
mudancas?
128 c) obtém retroalimentacédo do cliente relativa a produtos e
servicos, incluindo reclamacées do cliente?
129 d) lida ou controla propriedade do cliente?
130 e) estabelece requisitos especificos para acbBes de

contingéncia, quando pertinentes?

8.2.2 — DETERMINACAO DE REQUISITOS RELATIVOS A
PRODUTOS E SERVICOS
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NO

REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS?

DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO

Ao determinar os requisitos para os produtos e servicos a
serem oferecidos para clientes, a organizacdo assegura que:

a) 0s requisitos para produtos sdo definidos, incluindo:

131

1 - quaisquer requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis?

RICA 21-77 | Art. 1°,
10°

132

2 - aqueles considerados necessarios pela organizacédo?

RICA 21-77 | Art. 21°

133

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

8.2.3 — ANALISE CRITICA DE REQUISITOS RELATIVOS A
PRODUTOS E SERVICOS

134

A organizacdo assegura que ela tenha a capacidade de
atender aos requisitos para produtos e servicos a serem
oferecidos a clientes?

A organizacdo conduz uma andlise critica antes de se
comprometer a fornecer produtos e servicos a um cliente
para incluir:

135

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

136

b) requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios
para o uso especificado ou pretendido, quando conhecido?

137

c) requisitos especificados pela organizacéo?

138

d) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis a
produtos e servicos?

139

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

140

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

141

Os requisitos do cliente sdo confirmados pela organizagao
antes da aceitagdo, quando o cliente ndo provém uma
declaracdo documentada de seus requisitos?

A organizagdo retém informa¢do documentada, como
aplicavel, sobre:

142

a) o resultado da andlise critica?

143

b) quaisquer novos requisitos para os produtos e servicos?

8.2.4 — MUDANCAS NOS REQUISITOS PARA PRODUTOS
E SERVICOS

144

A organizacdo assegura que informacdo documentada
pertinente seja emendada, e que pessoas pertinentes sejam
alertadas dos requisitos mudados, quando os requisitos para
produtos e servicos forem mudados?

8.4 — CONTROLE DE PROCESSOS, PRODUTOS E
SERVICOS PROVIDOS EXERNAMENTE

8.4.1 — GENERALIDADES

145

A organizac¢do assegura que processos, produtos e servigcos
providos externamente estejam conformes com requisitos?

NPA/ETA5/01 / Item

2.2.3, letras “d”, “e” e
“h!)

A organizac@o determina os controles a serem aplicados
para 0s processos, produtos e servicos providos
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NO

REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS?

DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO

externamente quando;

146

a) produtos e servicos de provedores externos forem
destinados a incorporacdo nos produtos e servicos da
propria organizacéo?

NPA/ETA5/01 [/ Item
2.2.3, letras
Hh!’

“d”, “e” e

147

C) um processo, ou parte de um processo, foi provido por um
provedor externo com um resultado de uma decisdo da
organizag&o?

148

A organizacdo determina e aplica critérios para avaliagao,
selecdo, monitoramento de desempenho e reavaliacdo de
provedores externos, baseados na sua capacidade de prover
processos ou produtos e servicos de acordo com requisitos?

149

A organizacdo retém informacdo documentada dessas
atividades e de quaisquer a¢des necessarias decorrente das
avaliacbes?

8.4.2 — TIPO E EXENSAO DE CONTROLE

150

A organizagéo assegura que processos, produtos e servigos
providos externamente ndo afetem adversamente a
capacidade de organizagdo de entregar consistentemente
produtos e servi¢cos conformes para seus clientes?

A organizagéo:

151

a) assegura que processos providos externamente
permanegam sob o controle do seu sistema de gestdo da
qualidade?

152

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

NPA/ETA5/01 / Iltem
2.2.3, letras “d”, “e¢” e
“h”

c) leva em consideragéo:

153

1 - o impacto potencial dos processos, produtos e servigos
providos externamente sobre a capacidade da organizacao
de atender consistentemente aos requisitos do cliente e aos
requisitos estatutarios e regulamentares?

154

2 - a eficacia dos controles aplicados pelo provedor externo?

155

d) determina a verificagdo, ou outra atividade, necessaria
para assegurar que O0S processos, produtos e servigos
providos externamente atendam a requisitos?

NPA/ETA5/01 / Item

2.2.3, letras “d”, “¢” e
“h!!

8.4.3 — INFORMACAO PARA PROVEDORES EXTERNOS

156

A organizagdo assegura a suficiéncia de requisitos antes de
sua comunicacéo para o provedor externo?

NPA/ETA5/01 / Item
2.2.1, letra “d”

A organizagdo comunica para provedores externos seus
requisitos para:

157

a) 0s processos, produtos e servicos a serem providos?

NPA/ETA5/01 / Item
2.2.3, letra “d”

b) a aprovacéo de:

158

1 - produtos e servi¢os?
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
159 2 - métodos, processos e servicos?
160 3 - liberacéo de produtos e servicos?
161 ¢) competéncia, incluindo qualquer qualificacao de pessoas
requeridas?
162 d) as interacdes do provedor externo com a organizacao? NPA/ETA5/01 / Item
2.2.3, letra “e”
163 e) controle e monitoramento do desempenho do provedor
externo a ser aplicado pela organizacdo?
164 f) atividades de verificacdo ou validagdo que a organizacéo,
ou seus clientes, pretendam desempenhar nas instalacdes
do provedor externo?
8.5 — PRODUCAO E PROVISAO DE SERVICO
8.5.1 — CONTROLE DE PRODUGAO E DE PROVISAO DE
SERVICO
165 A organizacdo implementa producdo e provisdo de servico | NPA/ETA5/02 /
L o A .
sob condl_gqes .controladas. Condicdes controladas incluem, Subitem 2.2.3 e 2.2.4
como aplicavel:
a) a disponibilidade de informac¢do documentada que define:
166 1- as caracteristicas dos produtos produzidos, dos servi¢os | RICA 21-77 / Art. 1°
a providos ou das atividades desempenhadas? NPA/ETAO5/01 /
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 alcancados? RICA 21-77 / Art. 1°
168 b) a disponibilidade e uso de recursos de monitoramento e
medi¢cdo adequados?
169 c) a implementagdo de atividades de monitoramento e | NPA/ETA5/02 / Item
medi¢do em estagios apropriados para verificar que critérios 299 | «
p e o s .2.2, letra “c
para controle de processos ou saidas e critérios de aceitagédo
para produtos e servicos foram atendidos? 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 | NPA/ETA5/01 / Item
operacgdo dos processos? 2923 letra “b”
171 e) a designacéo de pessoas competentes, incluindo qualquer | RICA 21-77 / Art. 10°,

qualificacéo requerida?

11°, 12°, 13°, 14°, 15°,
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16°,17°,18°,19%¢e 20°
NPA/ETA5/02 / Item
224, letras “a” e J’
172 f) a validacdo e revalidacdo periddica da capacidade de | NPA/ETA5/02 / Item
alcancar resultados planejados dos processos para “«
~ C . ~ P 2.2.4, letra“c
producdo e provisdo de servico, onde ndo for possivel
verificar a saida resultante por monitoramento ou medi¢éo
subsequente?
173 g) a implementacéo de a¢Bes para prevenir erro humano? RICA 21-77 | Art. 11°
PPPA - 5° ETA
174 h) a implementagdo de atividades de liberacdo entrega e
poés-entrega?
8.5.2 — IDENTIFICACAO E RASTREABILIDADE
175 A organizacéo usa meios adequados para identificar saidas | NPA/ETA5/02 /ltem
guando isso for necessério assegurar a conformidades de o
. 221 letra “b”, Item
produtos e servi¢cos?
2.2.3, letra “c”, “f", “h”,
Item 2.2.4, letras “d”, “I”
“m!!
176 A organizacao identifica a situa¢do das saidas com relacdo | NPA/ETA5/02  /ltem
aos requisitos de monitoramento e medi¢do ao longo da wpn
~ . . 2.2.1 letra “b”, Item
producéo e proviséo de servigo?
2.2.3, letra “c”, “f", “h”,
ltem 2.2.4, letras “d”, “I”
“m”
177 A organizagdo controla a identificacdo Unica das saidas
quando a rastreabilidade for um requisito e retém a
informacao documentada necesséria para possibilitar a
rastreabilidade?
8.5.3 — PROPRIEDADE PERTENCENTE A CLIENTES OU
PROVEDORES EXTERNOS
178 A organizagdo toma cuidando com propriedade pertencente
a clientes ou provedores externo enquanto estiver sobre o
controle da organiza¢é@o ou sendo usada pela organiza¢do?
179 A organizacdo identifica, verifica, protege e salvaguarda
propriedade de clientes ou provedores externos providos
para uso ou incorporacdo nos produtos e servicos?
180 Quando a propriedade de um cliente ou provedor externo é
perdida, danificada ou de outra maneira constatada
inadequada para uso, a organizacao relata isto para o cliente
ou provedor externo e retém informagéo documentada sobre
0 que ocorreu?
8.5.4 — PRESERVACAO
181 A organizagdo preserva as saidas durante producdo e
provisdo de servigos na extensdo necessaria para assegurar
conformidade com requisitos?
8.5.5 — ATIVIDADES POS-ENTREGA
182 A organizagdo atende aos requisitos para atividades pos-
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REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS?

DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO

entrega associadas com os produtos e servigos?

Na determinacdo da extensdo das atividades péds-entrega
requeridas, a organizacdo considera:

183

a) 0s requisitos estatutarios e regulamentares?

184

b) as consequéncias indesejaveis potenciais associadas
com seus produtos e servigos?

185

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

186

d) requisitos do cliente?

187

e) retroalimentacgéo do cliente?

8.5.6 — CONTROLE DE MUDANCAS

188

A organizagdo analisa criticamente e controla mudancgas
para producdo ou provisdo de servicos na extensdo
necessaria para assegurar continuamente conformidade
com requisitos?

189

A organizacdo retém informacdo documentada, que
descreva os resultados das andlises criticas de mudancgas,
as pessoas que autorizam a mudanca e quaisquer acbes
necessarias decorrente de andlise critica?

8.6 — LIBERACAO DE PRODUTOS E SERVICOS

190

A organizacgao implementa arranjos planejados, em estagios
apropriados, para verificar se 0s requisitos do produto e de
servigo foram atendidos?

191

A organizagdo retém informagdo documentada sobre a
liberacdo de produtos e servigos?

A informag&o documentada inclui:

192

a) evidencia de conformidade com os critérios de aceitacao?

193

b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a
liberacdo?

8.7 — CONTROLE DE SAIDAS NAO CONFORMES

194

A organizacdo assegura que saidas que ndo estejam
conformes com seus requisitos sejam identificadas e
controladas para prevenir 0 uso ou entrega nao pretendido?

195

A organizacdo toma acOes apropriadas baseadas na
natureza da ndo conformidade e em seus efeitos sobre a
conformidade de produtos e servigos? Isso também se aplica
aos produtos e servigos nao conformes detectados apdés a
entrega de produto, durante ou depois da provisdo de
Servicos.

196

A organizac¢éo lida com saidas ndo conformes de um ou mais
dos seguintes modos:

a) correcao?

b) segregacdo, contengdo, retorno, ou suspensdo de
provisdo de produtos e servi¢cos?

¢) informacéao ao cliente?

d) obtencdo de autorizacdo para aceitacao sob concessao?

197

A conformidade com os requisitos é verificada quando
saidas ndo conformes forrem corrigidas?
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
A organizacdo retém informac&o documentada que:
198 a) descreva a ndo conformidade;
199 b) descreva as acdes tomadas;
200 ¢) descreva as concessdes obtidas
201 d) identifique autoridade que decide a acdo com relacéo a
ndo conformidade?
9 — AVALIACAO DE DESEMPENHO
9.1 - MONITORAMENTO, MEDICAO, ANALISE E
AVALIACAO
9.1.1 — GENERALIDADES
A organizagdo determina:
202 a) 0 que precisa ser monitorado e medido? NPA/ETA5/02 /| Item
2.2.4, letra“c’
203 b) os métodos para monitoramento, medicdo, analise e
avaliacdo necessérios para assegurar resultados validos?
204 ¢) quando o monitoramento e a medigéo séo realizados?
205 d) quando os resultados de monitoramento e medi¢do séo
analisados e avaliados?
206 A organizacgédo avalia o desempenho e a eficacia do sistema
de gestdo da qualidade?
207 A organizacao retém informacdo documentada apropriada
como evidencia dos resultados?
9.1.2 — SATISFACAO DO CLIENTE
208 A organiza¢&o monitora a percepc¢éao de clientes do grau em
gque suas necessidades e expectativas foram atendidas?
209 A organizacgdo determina os métodos para obter monitorar e
analisar criticamente essa informacdo?
9.1.3 — ANALISE E AVALIACAO
210 A organizacdo analisa e avalia dados e informacdo | NPA/ETA5/02 / Item
; ) . 5o
apropriados provenientes de monitoramento e medi¢ao? 2.2.4, letra “d”
Os resultados de andlises séo usados para avaliar:
211 a) conformidade de produtos e servigcos?
212 b) o grau de satisfacdo de cliente?
213 c) o desempenho e a eficdcia do sistema de gestdo da
qualidade?
214 d) se o planejamento foi implementado eficazmente?
215 e) a eficacia das acdes tomadas para abordar riscos e
oportunidades?
216 f) o desempenho de provedores externos?
217 g) a necessidade de melhorias no sistema de gestdo da

qualidade?

9.2 - AUDITORIA INTERNA

A organizacdo conduz auditorias internas a intervalos
planejados para prover informac8o sobre se o sistema de
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N° REQUISITOS EM FORMA DE QUESTIONAMENTOS? DOCUMENTO / ITEM
DE CUMPRIMENTO
DO REQUISITO
gestdo da qualidade:
a) esta conforme com:

218 1 - Os requisitos da prépria organizacdo para o seu sistema
de gestao da qualidade?

219 2 - Os requisitos desta norma?

220 b) Esta implementado e mantido eficazmente?

A organizacéo:

221 a) planeja, estabelece, implementa e mantém um
programa de auditoria, incluindo a frequéncia, métodos,
responsabilidades, requisitos para planejar e para relatar o
que levar em consideracdo a importancia dos processos
concernentes, mudancas que afetam a organizacdo e 0s
resultados de auditorias anteriores?

222 b) define os critérios de auditoria e 0 escopo para cada
auditoria?

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

224 d) executa correcdo e acdes corretivas apropriadas sem
demora indevida?

225 e) retém informac¢do documentada como evidencia de
implementacdo do programa de auditoria e dos resultados
de auditoria?

9.3 — ANALISE CRITICA PELA DIRECAO
9.3.1 — GENERALIDADES

226 A Alta Direcdo analisa criticamente o sistema de gestdo da
qualidade da organizacdo, a intervalos planejados, para
assegurar sua continua adequacédo, suficiéncia, eficacia e
alinhamento com o direcionamento estratégico da
organizag&o?

A andlise critica pela direcdo é planejada e realizada levando
em consideracao:

227 a) a situagdo de acBes provenientes de analises critica
anteriores pela direcdo?

228 b) mudancas em questdes externas e internas que sejam
pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade?
¢) informagédo sobre o desempenho e a eficacia do sistema
de gestdo da qualidade, incluindo tendéncias relativas a:

229 1 - satisfagcdo do cliente e retroalimentacdo de partes
interessadas pertinentes?

230 2 - extensdo na qual os objetivos de qualidade foram
alcancados?

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

232 4 - ndo conformidades e ac¢es corretivas?

233 5 - resultados de monitoramento e medi¢éo?

234 6 - resultados de auditoria?

235 7 - desempenho de provedores externos?

236 d) a suficiéncia de recursos?

237 e) a eficacia de acBes tomadas para abordar riscos e
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oportunidades (ver 6.1)?

238 f) oportunidades para melhoria?
9.3.3 — SAIDAS DE ANALISE CRITICA PELA DIRECAO
As saidas da analise critica pela direcao incluem decisfes e
acles relacionadas com:

239 a) oportunidade para melhoria?

240 b) qualquer necessidade de mudancas no sistema de gestéo
da qualidade?

241 ¢) necessidade de recurso?

242 A organizacdo retém informacdo documentada como
evidéncia dos resultados de analises critica pela direc&o?
10 - MELHORIA
10.1 — GENERALIDADES

243 A organizacdo determina e seleciona oportunidades para
melhoria e implementa quaisquer acdes necessérias para
atender a requisitos do cliente e aumentar a satisfagdo do
cliente?
Essas incluem:

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

245 b) corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejaveis?

246 ¢) melhorar o desempenho e a eficacia do sistema de gestéao
da qualidade?
10.2 — NAO CONFORMIDADES E ACAO CORRETIVA
Ao ocorrer uma ndo conformidade, incluindo as provenientes
de reclamacdes a organizacéo:

247 a) reage a ndo conformidade e, como aplicavel:

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

249 2 - lida com as consequéncias?
b) avalia a necessidade de acéo para eliminar a(s) causa(s)
da ndo conformidade, a fim de que ela ndo se repita ou
ocorra em outro lugar:

250 1 - analisando criticamente e analisando ndo conformidade?

251 2 - determinando as causas da nao conformidade?

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

253 ¢) implementa qualquer acdo necessaria?

254 d) analisa criticamente a eficacia de qualquer acdo corretiva
tomada?

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

256 f) realiza mudancas no sistema da gestdo da qualidade, se
necessario?

257 Acdes corretivas sdo apropriadas aos efeitos das né&o

conformidades encontradas?

A organizacao retém informagdo documentada como
evidencia:
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258 a) da natureza das ndo conformidades e quaisquer acfes
subsequente tomadas?
259 b) dos resultados de qualquer acéo corretiva?
10.3 — MELHORIA CONTINUA
260 A organizacdo melhora continuamente a adequacdo, | RICA 21-77 | Art. 4°
suficiéncia e eficacia o sistema de gestao da qualidade? (VI), e Art. 10°
261 A organizacdo considera os resultados de analise e

avaliacdo e as saidas de analise critica pela diregédo 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.



