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APRESENTAGAO

1) Este Projeto de Revisao foi elaborado pela Comissao de Estudo de Documentos Auxiliares
(CE-025:000.005) do Comité Brasileiro da Qualidade (ABNT/CB-025), nas reunides de:

16.07.2021

a) é previsto para cancelar e substituir a ABNT NBR ISO 18091:2014, quando aprovado,
sendo que, nesse interim, a referida norma continua em vigor;

b) é previsto para ser idéntico a 1ISO 18091:2019, que foi elaborada pelo Technical
Committee Quality management and quality assurance (ISO/TC 176);

c) nao tem valor normativo.

2) Aqueles que tiverem conhecimento de qualquer direito de patente devem apresentar esta
informagdo em seus comentarios, com documentacdo comprobatéria.

3) Analista ABNT — Flavio Amaral.

© ABNT 2021

Todos os direitos reservados. Salvo disposigdo em contrario, nenhuma parte desta publicacéo pode ser modificada
ou utilizada de outra forma que altere seu conteldo. Esta publicagcdo nao € um documento normativo e tem
apenas a incumbéncia de permitir uma consulta prévia ao assunto tratado. Nao é autorizado postar na internet
ou intranet sem prévia permisséo por escrito. A permissao pode ser solicitada aos meios de comunicagdo da ABNT.
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Sistemas de gestao da qualidade — Diretrizes para a aplicagao da
ABNT NBR ISO 9001 em prefeituras

Quality management systems — Guidelines for the application of ABNT NBR ISO 9001 in
local government

Prefacio Nacional

A Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o Foro Nacional de Normalizagdo. As Normas
Brasileiras, cujo conteudo é de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos
de Normalizacao Setorial (ABNT/ONS) e das Comisstes de Estudo Especiais (ABNT/CEE), sao
elaboradas por Comissées de Estudo (CE), formadas pelas partes interessadas no tema objeto
da normalizagao.

Os Documentos Técnicos internacionais adotados sdo elaborados conforme as regras da
ABNT Diretiva 3.

AABNT chama a atencéao para que, apesar de ter sido solicitada manifestacao sobre eventuais direitos
de patentes durante a Consulta Nacional, estes podem ocorrer e devem ser comunicados a ABNT
a qualquer momento (Lei n® 9.279, de 14 de maio de 1996).

Os Documentos Técnicos ABNT, assim como as Normas Internacionais (ISO e IEC), sao voluntarios
e nao incluem requisitos contratuais, legais ou estatutarios. Os Documentos Técnicos ABNT nao
substituem Leis, Decretos ou Regulamentos, aos quais os usuarios devem atender, tendo precedéncia
sobre qualquer Documento Técnico ABNT.

Ressalta-se que os Documentos Técnicos ABNT podem ser objeto de citagdo em Regulamentos
Técnicos. Nestes casos, 0s 6rgaos responsaveis pelos Regulamentos Técnicos podem determinar
as datas para exigéncia dos requisitos de quaisquer Documentos Técnicos ABNT.

A ABNT NBR ISO 18091 foi elaborada no Comité Brasileiro da Qualidade (ABNT/CB-025), pela
Comissao de Estudo de Documentos Auxiliares (CE-025:000.005). O Projeto de Revisao circulou em
Consulta Nacional conforme Edital n® XX, de XX . XX.XXXX a XX .XX.XXXX.

A ABNT NBR ISO 18091 é uma adocao idéntica, em conteudo técnico, estrutura e redacao, a
ISO 18091:2019, que foi elaborada pelo Technical Committee Quality management and quality
assurance (ISO/TC 176).

AABNT NBRISO 18091:2021 cancela e substituiaABNT NBR ISO 18091:2014, a qual foi tecnicamente
revisada.
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O Escopo em inglés da ABNT NBR I1SO 18091 é o seguinte:

Scope

This International Standard specifies requirements for a quality management system when an
organization:

a) needs to demonstrate its ability to consistently provide products and services that meet customer
and applicable statutory and regulatory requirements, and

b) aims to enhance customer satisfaction through the effective application of the system, including
processes for improvement of the system and the assurance of conformity to customer and
applicable statutory and regulatory requirements.

All the requirements of this International Standard are generic and are intended to be applicable to any
organization, regardless of its type or size, or the products and services it provides.

NOTE 1 In this International Standard, the terms “product” or “service” only apply to products and services
intended for, or required by, a customer.

NOTE 2 Statutory and regulatory requirements can be expressed as legal requirements.

This document gives guidelines for local governments on understanding and implementing a quality
management system that meets the requirements of ABNT NBR ISO 9001:2015, in order to meet
the needs and expectations of their customers/citizens and all other relevant interested parties by
consistently providing them with products and services.

It promotes implementing a quality management system in a responsible and accountable manner,
through the application of ABNT NBR ISO 9001 on a comprehensive basis. These guidelines do not
add, change or modify the requirements of ABNT NBR ISO 9001.

It is applicable to all local government processes at all levels (i.e. strategical, tactical-managerial and
operational) in order to constitute a comprehensive quality management system that focuses on the
local government achieving its objectives. The comprehensive character of this system is essential to
ensure that all the areas of the local government have a specified level of reliability (i.e. effectiveness
of the processes).

Annex A, as a starting point for users of this document, gives a diagnostic methodology for local
governments to evaluate the scope and maturity of their processes and products and services. Annex
B gives the processes necessary to provide reliable products and services to customers/citizens.
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Introducao

0.1 Generalidades

Um dos grandes desafios que as sociedades enfrentam hoje é a necessidade de desenvolver e
manter a confianca dos cidaddos em seus governos e suas instituicdes. Ao enfrentar este desafio, as
prefeituras tém a missao de permitir o desenvolvimento de uma comunidade municipal socialmente
responsavel e sustentavel.

NOTA BRASILEIRA O termo “prefeituras” foi utilizado como tradugéo do termo “local governments”, mas
nao se restringe apenas aprefeitura, mas também é entendido como subprefeitura e administragao regional.

Alcancar e manter um alto nivel de qualidade na forma como as prefeituras operam pode resultar em
prosperidade econdmica sustentavel e desenvolvimento social em niveis locais. Isso inclui a interagéao
com as politicas nacionais e regionais de maneira coerente, consistente e compativel.

Cidadaos esperam que a prefeitura proveja produtos e servigos publicos de alta qualidade, como
protecdo e segurancga, estradas bem conservadas, transporte publico, processamento eficiente de
documentos, transparéncia e acessibilidade a informacgao publica, saude, educacao e infraestrutura,
entre outros. Cidadaos esperam que a prefeitura os represente e proteja ou melhore seu estilo de vida.

E possivel construir redes de politicas publicas mais fortes, confiaveis e eficazes em niveis nacional,
regional e internacional, se as prefeituras adotarem sistemas de gestdo da qualidade com o objetivo
de melhorar seus produtos e servigos publicos.

Melhorar o desempenho da prefeitura pode estimular todo o sistema do governo a prover melhores
resultados em geral. Aplicar uma abordagem coerente em todo o governo pode ajudar a criar governos
confiaveis e sustentaveis nos niveis municipal, regional e nacional.

Este Documento prové diretrizes para as prefeituras sobre a compreensao e implementacao de
um sistema de gestdo da qualidade que atenda aos requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015 e as
necessidades e expectativas de seus cidadaos e outras partes interessadas pertinentes.

Um dos principios deste Documento é ajudar a viabilizar politicamente o que é tecnicamente essencial
nas prefeituras e seus territorios (ver Anexo A). Isto pode ser alcangado estabelecendo ligagdes entre
governo, cidadaos e governadores (de baixo para cima, ver Anexo C) e enfrentando as necessidades
dos clientes/cidadaos de uma forma integral (ver Anexo B).

O Anexo A prové um modelo de diagnostico que pode ser usado como ponto de partida para
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade abrangente para uma prefeitura confiavel.
A International Foundation for Reliable Local Governments (FIDEGOC)tem os direitos desses principios
e os compartilha para uso neste Documento. O Anexo B prové informacdes sobre os processos
tipicos da prefeitura. O Anexo C descreve a criagdo de um observatério cidadao integral que usa
este Documento como uma ferramenta para a participacado cidada e para a prestacao de contas da
prefeitura. O Anexo D descreve como este Documento pode ajudar a traduzir diferentes sistemas de
avaliagdo, conteudos ou assuntos, por exemplo, os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel das
Nacdes Unidas (ODS da ONU), nos indicadores de redes de politicas publicas encontrados no modelo
de diagnéstico apresentado no Anexo A.

NAO TEM VALOR NORMATIVO
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NOTA BRASILEIRA  No Brasil, existem diversas organizagbes associativas sem fins lucrativos que
congregam prefeitos e municipios ou os apoiam. Por exemplo, em nivel federal, existem a Associagdo
Brasileira de Municipios (ABM), a Associacao Nacional de Municipios (ANM), a Confederagdo Nacional de
Municipios (CNM), a Frente Nacional dos Prefeitos (FNP), o Instituto Brasileiro de Administragdo Municipal
(IBAM) e o SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa. Existem ainda organiza¢des
com o mesmo objetivo em nivel estadual e regional. Na maioria dos respectivos sitios, € possivel obter
informagdes Uteis sobre boas praticas em gestdo municipal e estudos de caso.

Os estagios relativos de implementacao do sistema de gestao da qualidade e o papel deste Documento
s&o mostrados na Figura 1.

Modelos de
exceléncia

ABNT NBR ISO 9004

ABNT NBR ISO 9001

Linha de confiabilidade

Niveis da qualidade em prefeituras

Nao confiavel Confiavel Eficiente Excelente

Figura 1 — Diagrama mostrando a funcéo deste documento

Neste documento, o texto reproduzido da ABNT NBR ISO 9001:2015 é colocado em caixas para
distingui-lo das orientagbes providas para cada Secao.

NOTA 1 As prefeituras que buscam melhorar a si mesmas podem considerar o uso de um modelo de
exceléncia para desenvolver ainda mais a maturidade da organizagao e o nivel de seu desempenho. Modelos
de exceléncia bem conhecidos incluem o modelo Europeu para gestdo da qualidade (EFQM), o modelo
Malcolm Baldrige, para exceléncia nos Estados Unidos, o Prémio Deming, no Japdo, e uma série de modelos
nacionais de prémios de exceléncia usados em diferentes paises ou regides.

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, existe um modelo de exceléncia similar a estes citados. Estes modelos
de exceléncia tém como objetivo melhorar a satisfagdo de todas as partes interessadas pertinentes e o
desenvolvimento sustentavel da organizagéo.

NOTA2 Mais exemplos de como os anexos podem ser utilizados podem ser encontrados em www.iso18091.org.
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Introducao
0.1 Generalidades

A adogao de um sistema de gestdo da qualidade é uma decisao estratégica para uma organizacao
que pode ajudar a melhorar seu desempenho geral e a prover uma base soélida para iniciativas de
desenvolvimento sustentavel.

Os beneficios potenciais para uma organizagao pela implementagdo de um sistema de gestao da
qualidade baseado nesta Norma séo:

a) a capacidade de prover consistentemente produtos e servigos que atendam aos requisitos do
cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

b) facilitar oportunidades para aumentar a satisfagao do cliente;
c) abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e objetivos;

d) a capacidade de apresentar conformidade com requisitos especificados de sistema de gestao
da qualidade.

Esta Norma pode ser usada por partes internas e externas.

Nao é intencédo desta Norma induzir a necessidade de:

— uniformidade na estrutura dos diferentes sistemas de gestdo da qualidade;
— alinhamento de documentacao a estrutura de sec¢des desta Norma;

— o uso de terminologia especifica desta Norma na organizacao.

Os requisitos de sistema de gestao da qualidade especificados nesta Norma sdo complementares
aos requisitos para produtos e servigos.

Esta Norma emprega a abordagem de processo, que incorpora o ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA)
€ a mentalidade de risco.

A abordagem de processo habilita uma organizacao a planejar seus processos e suas interagoes.

O ciclo PDCA habilita uma organizagao a assegurar que seus processos tenham recursos suficientes
e sejam gerenciados adequadamente e que as oportunidades de melhoria sejam identificadas e as
acdes sejam tomadas.

A mentalidade de risco habilita uma organizacdo a determinar os fatores que poderiam causar
desvios nos seus processos e no seu sistema de gestdo da qualidade em relagc&o aos resultados
planejados, a colocar em pratica controles preventivos para minimizar efeitos negativos e a
maximizar o aproveitamento das oportunidades que surjam.

Atender consistentemente a requisitos e abordar necessidades e expectativas futuras constitui um
desafio para organizagdes em um ambiente progressivamente dinamico e complexo. Para alcancar
esse objetivo, a organizagéo pode considerar necessario adotar varias formas de melhoria, além de
correcao e melhoria continua, como mudancga de ruptura, inovagao e reorganizagao.

NAO TEM VALOR NORMATIVO
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Nesta Norma, as seguintes formas verbais sao empregadas:
— “deve” indica um requisito;
— “é conveniente que” indica uma recomendacao;

— “pode” (may/can) indica uma permissao;

NOTA BRASILEIRA  Eminglés, existem dois verbos (can/may) para expressar a forma verbal “pode”em
portugués.

Informacéo indicada como “NOTA” serve como orientacéo para entendimento ou esclarecimentodo
requisito associado.

As diretrizes deste Documento tém como objetivo ajudar as prefeituras a relacionar os conceitos
de gestdo da qualidade, conforme descrito nas ABNT NBR ISO 9000, ABNT NBR ISO 9001,
ABNT NBR ISO 9004 e normas associadas, com a pratica e terminologia comumente empregadas no
contexto da prefeitura.

NOTA 3 A utilizagdo dos termos e definigdes apresentados nestas diretrizes pode variar de acordo com a
cultura, as praticas e os costumes de cada local e regido em que a prefeitura estiver localizada.

Espera-se que um plano de desenvolvimento, ou programa de trabalho a curto ou médio prazo, seja
recebido, compreendido e aplicado pelos servidores publicos e representantes da prefeitura. Todavia,
o plano ou programa em si n&o assegura que as necessidades e as expectativas da comunidade local
serao atendidas, uma vez que 0s processos necessarios para a implementacao efetiva destes planos
ou programas podem ser deficientes ou inexistentes. Para resolver esse problema, este Documento
foi desenvolvido para ajudar as prefeituras a implementar um sistema eficaz de gestdo da qualidade.

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, os planos citados que podem estar incluidos nos documentos que definem
as agdes da prefeitura sdo: Plano Diretor, Plano Plurianual (situado no nivel estratégico), a Lei de Diretrizes

Orgamentarias (situada no nivel tatico), e o Orgamento Anual.

Qualquer sistema de gestdo da qualidade sera influenciado pelas diferentes politicas, objetivos,
métodos de trabalho diversos, disponibilidade de recursos e praticas administrativas especificas para
o contexto. Portanto, pode-se esperar que os detalhes de cada sistema de gestdo da qualidade variem
em cada prefeitura. Um método detalhado de implementacao do sistema de gestdo da qualidade
nao é o que é importante. O que importa € que o sistema de gestao da qualidade produza resultados
efetivos, consistentes e confidveis. E importante que o sistema de gestéo da qualidade seja tdo simples
quanto possivel para funcionar corretamente, e que seja suficientemente compreensivel para atender
as politicas e aos objetivos da qualidade da prefeitura em particular.

Nao se pretende que a conformidade com a ABNT NBR ISO 9001 seja considerada como um objetivo
final. Uma vez que uma prefeitura tenha alcangado um nivel que permita prover produtos e servigos
consistentes a comunidade local, € importante que olhe para além da conformidade com os requisitos,
e que considere a utilizagcdo da ABNT NBR ISO 9004 e/ou outros modelos de exceléncia para melhorar
a sua eficacia e eficiéncia global.

De acordo com a ABNT NBR ISO 9000, para que uma organizacao seja bem-sucedida, ela precisa
ser orientada e controlada de maneira sistematica e transparente. Isto é particularmente verdade para
a prefeitura, onde a transparéncia e a responsabilidade perante os seus clientes/cidadaos sao vitais
para ganhar a sua credibilidade e confianga. O sucesso sustentavel so6 resultara da implementacao
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de um sistema de gestao da qualidade abrangente que responda as necessidades e expectativas de
todas as partes interessadas.

Portanto, é importante que o sistema de gestdo da qualidade de uma prefeitura confiavel e bem-

sucedido cubra todas as atividades e os processos que podem afetar sua capacidade de satisfazer aos

requisitos de seus clientes/cidadaos, os requisitos estatutarios e regulamentares e os compromissos

de compliance aplicaveis aos produtos e servigos, e os proprios requisitos da prefeitura, bem como
C todas as outras partes interessadas pertinentes, como governos estaduais ou nacionais.

O 0.2 Principios de gestdo da qualidade

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

0.2 Principios de gestao da qualidade

Esta Norma é baseada nos principios de gestao da qualidade descritos na ABNT NBR ISO 9000. As
descri¢des incluem a declaragao de cada principio, a justificativa do por que o principio € importante
para a organizagao, alguns exemplos de beneficios associados ao principio e exemplos de agdes
tipicas para melhorar o desempenho da organizagao quando aplicar o principio.

Os principios de gestao da qualidade:

foco no cliente;

lideranca;

engajamento das pessoas;

abordagem de processo;

melhoria;

tomada de decisdo baseada em evidéncia;

gestao de relacionamento.

Este Documento apoia a aplicagdo a prefeitura dos sete principios de gestdo da qualidade da
ABNT NBR ISO 9000.

A relevancia dos sete principios de gestdo da qualidade para a prefeitura é a seguinte.

F|>roj

eto em Consulta Nac

Foco no cliente/cidadao: A prefeitura existe para servir a seus clientes, isto é, seus cidadaos.
Portanto, convém que as necessidades e expectativas dos cidad&os sejam prioritarias nos planos
e programas da prefeitura.

Lideranca: A Alta Direcdo é o prefeito e convém que ele crie uma visdo e proveja orientacao
a todos os envolvidos (por exemplo, servidores publicos e voluntarios), para alcangar metas e
objetivos que satisfacam as necessidades e expectativas dos clientes/cidadaos.

Engajamento das pessoas: Convém que todas as pessoas sejam envolvidas nos processos da
prefeitura, incluindo a participacgao voluntaria e os clientes/cidadaos que participam nas atividades
da prefeitura. Pessoas engajadas séo totalmente comprometidas e emocionalmente ligadas a
organizacgao, suas metas e objetivos. Elas trabalham com entusiasmo e se orgulham de seu
trabalho. Este principio visa assegurar um elevado nivel de motivagdo em uma base continua.
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— Abordagem do processo: Convém que a estrutura logica e a abordagem dos resultados em uma
prefeitura sejam baseadas em processos que descrevam elementos como sua visdo e planos de
longo prazo, e até mesmo as atividades diarias das areas da prefeitura.

— Melhoria: E essencial que a prefeitura mantenha seu desempenho e busque por novas
oportunidades para melhorar seus processos e aumentar a satisfacdo de seus clientes/cidadaos.

— Tomada de decisdo baseada em evidéncias: Convém que a utilizagdo de evidéncias e analises
proveja dados para melhorar o sistema de gestdo da qualidade e seus processos.

— Gestao de relacionamento: Convém que a prefeitura preste atengao a forma como se relaciona
com os clientes/cidadaos, provedores e parceiros externos, e os seus relacionamentos horizontais
e verticais.

0.3 Abordagem de processo

0.3.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
0.3 Abordagem de processo
0.3.1 Generalidades

Esta Norma promove a adog¢do da abordagem de processo no desenvolvimento, implementacao
e melhoria da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade, para aumentar a satisfagcao do
cliente pelo atendimento aos requisitos do cliente. Requisitos especificos considerados essenciais
a adogao da abordagem de processo estéo incluidos em 4.4,

Entender e gerenciar processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e
a eficiéncia da organizacdo em atingir seus resultados pretendidos. Essa abordagem habilita a
organizacao a controlar as inter-relagcdes e interdependéncias entre processos do sistema, de
modo que o desempenho global da organizacéo possa ser elevado.

A abordagem de processo envolve a definicdo e a gestdo sistematicas de processos e suas
interacdes para alcancar os resultados pretendidos de acordo com a politica da qualidade e com
o direcionamento estratégico da organizacéo. A gestdo dos processos e do sistema como um todo
pode ser conseguida usando o ciclo PDCA (ver 0.3.2) com um foco geral na mentalidade de risco
(ver 0.3.3), visando tirar proveito das oportunidades e prevenir resultados indesejaveis.

A aplicagao da abordagem de processo em um sistema da qualidade proporciona:
a) entendimento e a consisténcia no atendimento a requisitos;

b) a consideragao de processos em termos de valor agregado;

c) o atingimento de desempenho eficaz de processo; e

d) melhoria de processos baseada na avaliagdo de dados e informacao.

A Figura 1 mostra uma representacao esquematica de qualquer processo e das interagdes de seus
elementos. Os pontos de medigao e monitoramento, necessarios para controle, sao especificos de
cada processo e variam dependendo dos riscos relacionados.
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Fontes de Entradas

|
|
Atividades Recebedores de Saidas
»

l ) I

I PROCESSOS I : MATERIA, } : MATERIA, I : PROCESSOS l
| ANTECEDENTES, | IENERGIA, | | ENERGIA, I | SUBSEQUENTES, |
por exemplo, em I ! INFORMACAO, I | INFORMACAO, : | por exemplo, em |
| provedores (internos | | por exemplo, na | por exemplo, na | I clientes (internos I
| ou externos), em | | forma de | | forma de | jou externos), em |
I clientes, em outras | | material, | | produto, servico, | | outras partes I
partes interessadas : | recursos, I | decisao : | interessadas |
| pertinentes | | requisitos | : | I pertinentes I
b d | | S 4 R 4

Possiveis controles e
pontos para monitorar e
medir desempenho

Figura 1 — Representacao esquematica dos elementos de um processo individual

Para que as prefeituras possam adotar uma abordagem de processo, € importante reconhecer
os diferentes tipos de processos necessarios para prover produtos e servigos confiaveis aos
clientes/cidadaos, bem como a sua capacidade de gestao para produzir os produtos desejados. Estes
incluem processos de gestao da organizagdo, processos operacionais e processos de apoio (ver
Anexo B). Os processos necessarios para prover os produtos e servigos da prefeitura sdo o nucleo
dos processos operacionais.

Exemplos tipicos de processos da prefeitura sao:

— processos de gestao estratégica para determinar o papel da prefeitura no ambiente socioeconémico;
— provimento de produtos e servigos aos clientes/cidadaos;

— melhoria dos processos do sistema de gestdo da qualidade;

— processos transparentes de comunicacgao interna e externa.

Para cada processo, convém que a prefeitura identifique o seguinte.

— Quem é o cliente? (Quem recebe a saida do processo?) Pode ser um cliente interno, em outra area da
mesma prefeitura, ou um cliente externo, como um cidadao que esta recebendo um produto ou servico.

— Quais sao as principais entradas para o processo? (Por exemplo, informagdes, requisitos estatutarios,
politicas governamentais nacionais e/ou estaduais, materiais, energia, recursos humanos e financeiros).

— Quais sao os resultados desejados? (Por exemplo, quais s&o as caracteristicas do produto/servigo para
ser provido?).

— Quais controles e indicadores sao necessarios para verificar o desempenho e/ou resultados do processo?

— Qual é ainteracdo com outros processos da prefeitura? (Saidas de um processo formam tipicamente
entradas para outros processos.)

— Quais controles s&o necessarios para haver transparéncia?
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0.3.2 Ciclo Plan-Do-Check-Act

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
0.3.2Ciclo Plan-Do-Check-Act
O ciclo PDCA pode ser aplicado para todos os processos € para o sistema de gestao da qualidade

como um todo. A Figura 2 ilustra como as sec¢des 4 a 10 podem ser agrupadas em relagao ao ciclo
PDCA.

e — e e e

~ , ~ , .
/ Sistema de Gestéo da Qualidade (4) .

Organizagéo e Apoio l
seu contexto (4) | 7) |
o ; Operacao
ey .
&l . (8) i
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T‘A (plan) | Satisfagéo
1 X do cliente
| 4
isi ; . Avaliagdo de |1 r
5:3;:':;3 Planejamento |, | Lideranga |, ___ desemgpenho Resultados
(6) (5) ©) T_ \ do SGQ
| R
N
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J' - e servigos
o - Checar
e check H
i’/" ( ) |
Necessidades e : H
expectativas de Melhoria
partes

interessadas \ (10)
)

pertinentes (4

S S S S —

NOTA Os numeros entre parénteses se referem as Seg¢des desta Norma.
Figura 2 — Representacao da estrutura desta Norma no ciclo PDCA
O cliclo PDCA pode ser resumidamente descrito como a seguir:
— Plan (planejar): estabelecer os objetivos do sistema e seus processos e recursos necessarios
para entregar resultados de acordo com os requisitos dos clientes e com as politicas da
organizagao;

— Do (fazer): implementar o que foi planejado;

— Check (checar): monitorar e (onde aplicavel) medir os processos e 0s produtos e servigos
resultantes em relacao a politicas, objetivos e requisitos, e reportar os resultados;

— Act (agir): executar agdes para melhora desempenho, conforme necessario.
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O ciclo PDCA permite que a Alta Direcao da prefeitura desenvolva um método sistematico de avaliagédo
dos ambientes externo e interno e implemente os processos necessarios para a melhoria dos produtos
e servigos fornecidos aos seus clientes/cidadaos. O ciclo PDCA pode ser iniciado em qualquer estagio,
mas geralmente uma prefeitura que implementa um sistema de gestdo de qualidade pela primeira
vez ou esta em processo de atualizacido de seu sistema pode iniciar o processo avaliando seu
desempenho atual (o estagio controle) usando os requisitos da Sec¢éo 9, “Avaliacdo de desempenho”.
Os resultados da avaliacdo de desempenho sdo inseridos na fase de Agir do ciclo de PDCA (ver
Sec¢ao 10 - “Melhoria”), onde a prefeitura inicia as agdes necessarias para abordar as oportunidades
de melhoria identificadas no estagio de controle.

No estagio Planejar do ciclo PDCA, a autoridade local ndo apenas planeja as a¢des acordadas no
estagio anterior, mas, mais importante, desenvolve, avaliando as necessidades e expectativas de
seus clientes/cidaddos e de outras partes interessadas pertinentes, os objetivos, as metas e as
acdes necessarios para abordar os riscos e as oportunidades identificados conforme a Secao 6,
“Planejamento”. No estagio Fazer do ciclo PDCA, os objetivos e as a¢des planejados sdo comunicados
por toda a prefeitura. Novos processos ou mudancas nos processos existentes sdo implementados
para assegurar que os objetivos acordados sejam alcangados.

Conveém que a prefeitura utilize o ciclo PDCA, com seu foco geral na mentalidade de risco, para projetar
seu sistema de gestao da qualidade, seus processos e suas interacdes, a fim de identificar cada uma
das atividades necessarias para manter seu nivel de qualidade, para alcangar a melhoria continua,
para tirar proveito das oportunidades e evitar resultados indesejaveis. Convém que a prefeitura faca
planos de curto, médio e longo prazos utilizando o ciclo PDCA.

0.3.3 Mentalidade de risco

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
0.3.3 Metalidade de risco

A mentalidade de risco (ver Secao A.4) é essencial para se conseguir um sistema de gestao da
qualidade eficaz. O conceito de mentalidade de risco estava implicito nas versdes anteriores
desta Norma, incluindo, por exemplo, realizar agbdes preventivas para eliminar ndo conformidades
potenciais, analisar quaisquer ndo conformidades que ocorram e tomar agao para prevenir
recorréncias que sejam apropriadas aos efeitos da ndo conformidade.

Para estar conforme com os requisitos desta Norma, uma organizagdo precisa planejar e
implementar agdes para abordar riscos e oportunidades. A abordagem de riscos e oportunidades
estabelece uma base para o aumento da eficacia do sistema de gestdo da qualidade, conseguir
resultados melhorados e para a prevencao de efeitos negativos.

Oportunidades podem surgir como resultado de uma situagao favoravel ao atingimento de um
resultado pretendido, por exemplo, um conjunto de circunstancias que possibilite a organizacao atrair
clientes, desenvolver novos produtos e servigos, reduzir desperdicio ou melhorar produtividade.
Acbes para abordar oportunidades podem também incluir a consideragao de riscos associados.
Risco é o efeito da incerteza, e qualquer incerteza pode ter um efeito positivo ou negativo. Um
desvio positivo proveniente de um risco pode oferecer uma oportunidade, mas nem todos os efeitos
positivos de risco resultam em oportunidades.

Na prefeitura, quaisquer mudangas no ambiente operacional, como mudangas nas politicas,
regulamentos e expectativas de partes interessadas pertinentes, podem ser uma fonte de incerteza e
podem levar a um desvio de desempenho.
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A mentalidade de risco ndo é nova e pode ser inerente ao modo como a prefeitura ja opera. Este
Documento recomenda que a identificagcao de riscos e oportunidades seja realizada sistematicamente
e como parte de um processo integral.

Convém que a prefeitura aborde os riscos e oportunidades associados a seus processos, por exemplo,
o provimento de produtos e servigos e o desempenho do sistema de gestdo da qualidade. Ao mesmo
tempo, riscos e oportunidades serédo identificados como um resultado da dire¢ao estratégica do papel
da prefeitura no ambiente socioecondémico.

Um dos riscos mais recorrentes em uma prefeitura € nao poder acessar os recursos oferecidos por
outros niveis de governo. Uma maneira de mitigar esse risco é identificar formas alternativas de
financiamento.

A abertura a participagdo do cliente/cidaddo por meio de observatorios-cidadaos integrais (OCI)
pode ser uma oportunidade para desenvolver a organizagao da prefeitura e melhorar seus produtos,
servicos e processos. Todavia, também poderia constituir um risco se a participagado cidada, em
vez de promover a melhoria de produtos e atividades, se transformasse na institucionalizacdo de
reclamacoes.

0.4 Relacionamento com outras normas de sistemas de gestao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

0.4 Relacionamento com outras normas de sistema de gestao

Esta Norma aplica a estrutura desenvolvida pela ISO para melhorar o alinhamento entre suas
Normas para sistemas de gestao (ver Segao A.1).

Esta Norma habilita uma organizagdo a usar a abordagem de processo, combinada com o ciclo
PDCA e a mentalidade de risco, para alinhar ou integrar seu sistema de gestdo da qualidade com
os requisitos de outras normas de sistemas de gestao.

Esta Norma se relaciona com as ABNT NBR ISO 9000 e ABNT NBR ISO 9004 como a seguir:

— aABNT NBR ISO 9000, Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario prové
a base essencial para o entendimento e a implementagao apropriados desta Norma;

— a ABNT NBR ISO 9004, Gestao para o sucesso sustentado de uma organizacdo — Uma
abordagem da gestao da qualidade prové diretrizes para organizagdes que escolhem progredir
além dos requisitos desta Norma.

O Anexo B prové detalhes de outras Normas sobre gestdo da qualidade e sistemas de gestao da
qualidade que foram desenvolvidas pelo ISO/TC 176.

Esta Norma nao inclui requisitos especificos para outros sistemas de gestdo, como aqueles para
gestdo ambiental, gestdo da saude e seguranca ocupacionais ou gestao financeira.

Normas de sistemas de gestao da qualidade de setores especificos baseadas nos requisitos desta
Norma foram desenvolvidas para diversos setores. Algumas dessas normas especificam requisitos
adicionais de sistemas de gestdo da qualidade, enquanto outras se limitam a prover diretrizes para
a aplicacédo desta Norma nesse setor particular.

Uma matriz mostrando a correlagao entre as se¢des desta edicdo desta Norma e a edi¢cao anterior
(ABNT NBR I1SO 9001:2008) pode ser encontrada no site aberto do ISO/TC 176/SC 2 em: www.iso.

org/tc176/sc02/public.
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Para assegurar a qualidade dos produtos e servicos que o sistema de gestdo da qualidade prové,
convém que a prefeitura aborde alguns aspectos relacionados a outros sistemas de gestdo, como
antissuborno, meio ambiente, salude e seguranga e gestdo de riscos. Este Documento de diretrizes
segue a estrutura da ABNT NBR ISO 9001 e, portanto, a estrutura de alto nivel (EAN) para todas as
normas ISO de sistema de gestdo. A EAN facilita a integragéo de normas diferentes, que permitira as
prefeituras desenvolverem um sistema de gestao integrado (SGl).
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Sistemas de gestao da qualidade — Diretrizes para a aplicagao da
ABNT NBR ISO 9001 em prefeituras

1 Escopo

Projeto em Consulta Nacional

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

1 Escopo
Esta Norma especifica requisitos para um sistema de gestédo da qualidade quando uma organizagao:

a) necessita demonstrar sua capacidade para prover consistentemente produtos e servigos que
atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, e

b) visa aumentar a satisfacdo do cliente por meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo
processos para melhoria do sistema e para a garantia da conformidade com os requisitos do
cliente e com os requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis.

Todos os requisitos desta Norma sao genéricos e destinados a ser aplicaveis a todas as organizagoes,
independentemente de seu tipo, tamanho e do produto e servigo que prové.

NOTA 1 Nesta Norma, os termos “produto” ou “servico” aplicam-se somente a produtos e servigos
destinados a, ou requeridos por um cliente.

NOTA 2 Requisitos estatutarios e regulamentares podem ser expressos como requisitos legais.

Este Documento prové diretrizes para prefeituras sobre a compreensédo e implementagcdo de um
sistema de gestdo da qualidade que atenda aos requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2015, a fim
de atender as necessidades e expectativas de seus clientes/cidadaos e de todas as outras partes
interessadas pertinentes, provendo-lhes consistentemente produtos e servicgos.

Ele promove a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade de forma responsavel
e responsabilizada, por meio da aplicagdo da ABNT NBR ISO 9001 em uma base abrangente. Essas
diretrizes nao adicionam, alteram ou modificam os requisitos da ABNT NBR ISO 9001.

E aplicavel a todos os processos da prefeitura em todos os niveis (isto &, estratégico, tatico-gerencial e
operacional), a fim de constituir um sistema de gestdo da qualidade abrangente que foca na prefeitura
alcangando seus objetivos. O carater abrangente desse sistema € essencial para assegurar que todas
as areas da prefeitura tenham um nivel especifico de confiabilidade (isto é, eficacia dos processos).

O Anexo A como um ponto de partida para os usuarios deste Documento, oferece uma metodologia
de diagnéstico para as prefeituras avaliarem o escopo e a maturidade de seus processos, produtos e
servigos. O Anexo B apresenta os processos necessarios para fornecer produtos e servigcos confiaveis
aos clientes/cidadaos.
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2 Referéncias normativas

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

2 Referéncia normativa

O documento a seguir, no todo ou em parte, é referenciado normativamenteneste documento
e € indispensavel a sua aplicagao. Para referéncias datadas, aplicam-se somente as edicoes
citadas. Para referéncias nao datadas, aplicam-se as edicoes mais recentes do referido documento
(incluindo emendas).

ABNT NBR ISO 9000, Sistema de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario

Nenhuma orientagao adicional é necessaria.

3 Termos e definigoes

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

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

3 Termos e definigdes

Para os efeitos deste documento, aplicam-se os termos e definigdes da ABNT NBR 1SO 9000:2015.

Para os efeitos deste documento, aplicam-se os termos e definigdes da ABNT NBR ISO 9000 e os
seguintes.

A ISO e a IEC mantém bases de dados terminoldgicos para uso em normalizagdo nos seguintes
enderecos:

ISO Online browsing platform: disponivel em https://www.iso.org/obp
IEC Electropedia: disponivel em http://www.electropedia.org/

31
AIta Direcao
pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizagdo no nivel mais alto

Nota 1 de entrada: Para os propdsitos deste documento, a organizacao é a prefeitura (3.3).

Nota 2 de entrada: A Alta Direcao é a autoridade que preside e realiza as disposi¢des e acordos da prefeitura.
Titulos e fungdes podem variar significativamente de acordo com o pais e a cultura. Exemplos tipicos incluem
prefeito, governador regional, chefe do conselho local, presidente municipal, intendente, diretor, gestor
municipal e lider municipal.

Nota 3 de entrada: O conselho local é a assembleia da prefeitura que é regulamentada por uma legislagdo
especifica. O conselho local é frequentemente selecionado por um processo eleitoral local. Normalmente é
formado pelo prefeito local, conselheiros, funcionarios publicos e curadores.
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[FONTE: ABNT NBR ISO 9000:2015, 3.1.1, modificada — As trés Notas de entrada foram substituidas
por trés novas Notas de entrada.]

NOTA BRASILEIRA  No Brasil existem conselhos setoriais, cujas atribuigbes sao definidas na Lei
Orgéanica de cada Municipio. Os mais frequentemente adotados se referem a saude, assisténcia social,
crianga e adolescente, trabalho/emprego, meio ambiente, turismo, habitagcao, transporte, politica urbana,
e de contribuintes. Esses conselhos sdo denominados genericamente como conselhos de politicas publicas,
existindo também em nivel estadual e federal

3.2

cliente/cidadao

pessoa ou organizagao que pode ou que recebe um produto (3.5) ou um servigo (3.6) destinado ou
requerido por eles

Nota 1 de entrada: Para os propositos deste documento, cliente/cidadao refere-se a uma organizagéo,
comunidade ou pessoa que recebe um produto e servigo da prefeitura (3.3), seja em troca de pagamento
ou néo.

Nota 2 de entrada: Convém que as prefeituras reconhegam os varios clientes/cidadaos e também convém
gue consiga uma resposta equilibrada a todas as suas necessidades e expectativas. Por exemplo, habitantes,
vizinhos, turistas, nativos ou alguns cidaddos que sao contribuintes, e cujas contribuicdes servem para
financiar os produtos ou servigos da prefeitura, podem n&o ser os mesmos cidadaos que mais se beneficiam
dos produtos ou servigos providos, conforme descrito nas politicas publicas pertinentes.

Nota 3 de entrada: O termo “cliente” as vezes pode causar controvérsia na prefeitura/administragéo publica
e até mesmo no direito internacional publico, uma vez que esta relacionado a legislagdo mercantil. Todavia,
devido a sua ampla adogao e utilidade na padronizagao dos sistemas de gestdo da qualidade, o uso do termo
“cliente” foi adotado neste Documento e é usado em combinagédo com “cidadao”.

[FONTE: ABNT NBR ISO 9000:2015, 3.2.4, modificada — No termo “/cidadao” foi adicionado, a
definicao foi ligeiramente reformulada, o exemplo foi removido e a Nota de entrada foi substituida por
trés novas Notas de entrada.]

3.3

prefeitura

parte do governo de um pais ou nagao, tipicamente mais préximo da populagao, responsavel por gerir,
governar e promover o desenvolvimento de uma area municipal, e responsavel (3.8) pela defini¢ao,
concepgao, desenvolvimento e institucionalizagdo de suas politicas publicas, expressas no provimento
de produtos (3.5) ou servigos (3.6) aos seus clientes/cidadaos (3.2)

Nota 1 de entrada: A base para uma prefeitura pode ser, por exemplo, uma diviséo territorial € as organizag¢oes
politicas e administrativas nacionais e/ou regionais que estejam mais préximas da populagéo. E tipicamente
uma entidade publica formada por territério, populagdo, governo e legislagdo, tem sua prépria capacidade
legal e declara sua propria capacidade politica, administrativa, cultural e histérica, bem como sua capacidade
regulatéria. Em alguns paises, as prefeituras incluem as autoridades executivas e legislativas.

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, os municipios possuem a autoridade executiva (prefeitura) e a legislativa
(camara dos vereadores). A autoridade judiciaria pode existir em um municipio, ou em grupos de municipios,
constituindo a denominada comarca.
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3.4

processo da prefeitura

conjunto de atividades inter-relacionadas ou interagentes da prefeitura (3.3), que utilizam insumos
(por exemplo, politicas publicas, recursos, necessidades e expectativas do cliente/cidaddo (3.2)) para
prover um resultado esperado

Nota 1 de entrada: Alguns exemplos de entradas de processo s&o: politicas publicas, recursos, necessidades
e expectativas do cliente/cidadao.

o Nota 2 de entrada: O Anexo B prové alguns exemplos de processos tipicos da prefeitura.

N 3.5
O produtos
(prefeitura) saida de um processo da prefeitura (3.4) que pode ser provido com ou sem qualquer
transacao entre a prefeitura (3.3) e o cliente/cidadéo (3.2)

Z Nota 1 de entrada: Alguns exemplos de produtos da prefeitura sdo licengas, documentos, concessoes,
permissoes, estradas e aterros.

(U 36
=4 servico

(prefeitura) saida de um processo da prefeitura (3.4) que tem pelo menos uma atividade executada na
3 interface entre a prefeitura (3.3) e cliente/cidadéo (3.2) e que é geralmente intangivel

CD EXEMPLO Coleta de lixo, iluminagao publica, transporte publico, servigos educacionais, protecao de
C género, seguranca, acesso a agua potavel, areas verdes, playgrounds seguros.

Nota 1 de entrada: Na maioria dos servigos publicos, a prefeitura requer a colaboragédo dos cidadaos para
entregar servigos publicos, por exemplo, coleta de lixo.

O,

transparéncia
franqueza sobre decisbes e atividades que afetam a sociedade, a economia € 0 meio ambiente, e a
disposi¢cao de comunica-las de forma clara, precisa, tempestiva, honesta e completa

GJ Nota 1 de entrada: A transparéncia pode ser o resultado de processos, procedimentos, métodos, fontes
de dados e premissas usadas pela prefeitura (3.3) que asseguram que informacgdes apropriadas sejam
O disponibilizadas aos clientes/cidadaos e outras partes interessadas.

e et [FONTE: ABNT NBR ISO 26000:2010, 2.24, modificada — A Nota de entrada foi adicionada].

3.8
responsabilidade
ter a obrigacao de fazer algo, ou ter controle sobre ou cuidar de alguém

roje

Nota 1 de entrada: No contexto deste Documento, “responsavel” significa verdadeiro, confiavel, capaz,
habil, competente e qualificado para tomar decisdes e atividades que afetam a sociedade, as instituicbes, a
economia e o meio ambiente. As atividades de responsabilidade da prefeitura (3.3) sdo aquelas que ela tem
o dever de desempenhar para cuidar dos clientes/cidaddos (3.2) como pessoas, suas coisas e interesses,
para que eles tenham confianca nela.

Nota 2 de entrada: As atividades de responsabilidade da prefeitura ndo sao apenas aquelas que implicam
o cumprimento dos requisitos estatutarios, mas também aquelas diretamente relacionadas a satisfacao e
confianga do cliente.
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3.9

responsabilidade por prestar contas

estado de uma prefeitura (3.3) sendo responsavel pelas suas decisdes e atividades para os interesses
de controle da sua sociedade e de cada cliente/cidadéo (3.2), para outras autoridades legais e, mais
amplamente, para qualquer outra parte interessada

Nota 1 de entrada: No caso de governos regionais ou nacionais, isso inclui ser responsavel perante os
governos e sociedades locais em que governam e operam.

[FONTE: ABNT NBR ISO 26000:2010, 2.1, modificada — A redacéo da definicao foi alterada e a Nota
de entrada foi adicionadal].

3.10

governanga

sistema de legitimidade, responsabilidade (3.8), responsabilidade por prestar contas (3.9) e eficiéncia
pelo qual uma prefeitura (3.3) faz e implementa decisdes em busca de seus objetivos no interesse de
uma dada comunidade

3.1

politicas publicas

guia de principios para um curso de tomadas de a¢des de acordo com as intengdes e dire¢do de uma
prefeitura (3.3), formalmente expresso pela sua Alta Dire¢do (3.1), como resposta a uma necessidade
percebida

Nota 1 de entrada: A politica publica & geralmente adotada, implementada e aplicada por um érgéo publico
especifico, que espera resultados.

Nota 2 de entrada: Os principios da prefeitura sdo geralmente declarados em resposta a um problema
percebido pelos cidadaos, atuando como um circulo eleitoral, formulado por um processo politico especifico,
e adotado, implementado e aplicado por um 6rgéo publico especifico ou area da prefeitura, que esperam
resultados.

Nota 3 de entrada: Um exemplo de politica publica expressa em um produto (3.5) ou servigo (3.6) é a
responsabilidade (3.8) da prefeitura pela dgua, ou seja, o provimento de agua aos cidaddos por meio de
tubulacdes. Ha dois principios embutidos neste curso de agdes ou servigos:

a) o provimento de agua a toda a populacéo;

b) o provimento de agua de maneira acessivel.

Existe uma caracteristica especifica deste produto e servico: 100 % potavel por motivos de saude.

Nota 4 de entrada: Outro exemplo de politica publica que nao & claramente um produto ou servigo é a
promogéao da igualdade de género (ver Tabela A.3, indicador 4). Convém que a igualdade de género seja
uma politica publica importante em qualquer prefeitura e convém que seja a base para um programa em que

os resultados se concentrem nessa questao. Este € um caso em que a politica publica vai muito além de um
produto ou servigo.
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4 Contexto da organizagao

4.1 Entendendo a organizagao e seu contexto

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

4.1 Entendendo a organizagao e seu contexto

A organizacao deve determinar questdes externas e internas que sejam pertinentes para o seu
propésito e para seu direcionamento estratégico e que afetem sua capacidade de alcancgar o(s)
resultado(s) pretendido(s) de seu sistema de gestao da qualidade.

A organizagcao deve monitorar e analisar criticamente informacao sobre essas questbes externas
e internas.

NOTA 1 Questdes podem incluir fatores ou condigdes positivos e negativos para consideragao.

NOTA2 O entendimento do contexto externo pode ser facilitado pela consideracdo de questbes
provenientes dos ambientes legal, tecnolégico, competitivo, de mercado, cultural, social e econdmico,
tanto internacionais, quanto nacionais, regionais ou locais.

NOTA 3 O entendimento do contexto interno pode ser facilitado pela consideracédo de questdes relativas
a valores, cultura, conhecimento e desempenho da organizagao.
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A prefeitura se beneficiara de ter uma abordagem estruturada para formular sua estratégia. Esta acao
ajudara a prefeitura a ter métodos consistentes e eficazes para identificar as fontes de informagéao
necessarias para determinar os contextos externo e interno, o que pode ter um impacto na estratégia
e no proposito. Isso aumentara a capacidade da prefeitura de obter os melhores resultados de seu
sistema de gestao da qualidade.

Convém que a prefeitura identifique o contexto externo (por exemplo, mudangas climaticas,
perturbagdes hidrogeoldgicas, poluigdo ambiental, taxas de cambio de dinheiro, previsdes de inflagao,
disponibilidade de crédito, variabilidade da presenca sazonal da populacdo, taxas de desemprego
locais, percepcao de seguranga, niveis de criminalidade, nivel de pobreza, relacées da cadeia de
suprimentos, restricoes em termos de recursos, investimentos publicos, infraestrutura local e obras
publicas) e categoriza-los de acordo com um modelo especifico (por exemplo, PESTLE, SWOT,
brainstorming, pensamento de cenario).

Além disso, convém que a prefeitura identifique o contexto interno (por exemplo, desempenho real
e nivel de maturidade do sistema de gestdo da prefeitura, satisfagdo do cliente/cidadao, satisfagéo
das partes interessadas pertinentes, regras e procedimentos para tomada de decisdo, competéncia
das pessoas, comportamento e cultura organizacional, rela¢gdes com os sindicatos, ambiente para a
operagao dos processos) e categoriza-los.

NOTA4 E importante identificar relagbes externas, como relagdes intergovernamentais. Um exemplo é um
relacionamento que a prefeitura dispée com os niveis regional e nacional de governo e até com a participacéo
cidada.
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4.2 Entendendo as necessidades e expectativas das partes interessadas

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
4.2 Entendendo as necessidades e expectativas das 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 organizacao deve determinar:

a) as partes interessadas que sejam pertinentes para o sistema de gestdo da qualidade;

b) os requisitos dessas partes interessadas que sejam pertinentes para o sistema de gestdo da
qualidade.

A organizacao deve monitorar e analisar criticamente informagao sobre essas partes interessadase
seus requisitos pertinentes.

Convém que a prefeitura identifique individuos, grupos ou organizacdes do setor publico, privado ou
social no nivel nacional, regional ou internacional pertinente para o sistema de gestao da qualidade e
conhega suas necessidades e expectativas.

Uma maneira de identificar as partes interessadas que afetam o sistema de gestao da qualidade é
para conduzir uma analise com cada uma das areas da prefeitura. Nesta analise, a prefeitura define
como partes interessadas pertinentes aquelas partes que tém uma influéncia direta ou indireta no
cumprimento dos requisitos do sistema de gestao da qualidade.

Normalmente, essas atividades ocorrem na area que controla as questdes politicas da prefeitura;
onde isso nao existe, convém que a prefeitura designe uma area responsavel pelo monitoramento dos
requisitos ou expectativas dessas partes interessadas.

Os 39 indicadores descritos no Anexo A podem ter conexdes com diferentes partes interessadas.
A prefeitura pode identificar necessidades e expectativas relacionadas a cada um dos 39
indicadores. Alguns exemplos de partes interessadas pertinentes sdo associagdes, organizagdes nao
governamentais, areas vizinhas, OCI, provedores externos e outros niveis de governo.

Os cidadaos ao elegerem representantes da prefeitura, o 6rgao eleito pode assumir a responsabilidade
geral por prestar conta perante seus cidadaos pela qualidade dos produtos e servigos. O érgao eleito
pode estabelecer o escopo dos produtos e servigcos da prefeitura, planejamento futuro, politicas
aplicaveis e prioridades orcamentarias. O 6rgao eleito também pode negociar com outras partes
interessadas, por exemplo, governos regional e nacional, em nome da prefeitura.

4.3 Determinando o escopo do sistema de gestao da qualidade

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
4.3 Determinando o escopo do sistema de gestao da qualidade

A organizacéo deve determinar os limites e a aplicabilidade do sistema de gestao da qualidade para
estabelecer o seu escopo.
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Ao determinar esse escopo, a organizagado deve considerar:

a) as questdes externas e internas referidas em 4.1;
b) os requisitos das partes interessadas pertinentes referidos em 4.2;
c) os produtos e servigos da organizacéo.

A organizacgdo deve aplicar todos os requisitos desta Norma, se eles forem aplicaveis no escopo
determinado do seu sistema de gestao da qualidade.

O escopo do sistema de gestao da qualidade da organizagado deve estar disponivel e ser mantido
como informagao documentada. O escopo deve declarar os tipos de produtos e servigos cobertos e
prover justificativa para qualquer requisito desta Norma que a organizag&o determinar que nao seja
aplicavel ao escopo do seu sistema de gestdo da qualidade.

A conformidade com esta Norma sé pode ser alegada se os requisitos determinados como nao
aplicaveis ndo afetarem a capacidade ou a responsabilidade da organizacdo de assegurar a
conformidadede seus produtos e servigos e o aumento da satisfacdo do cliente.

Conveém que a prefeitura determine o escopo de seu sistema de gestdo da qualidade, considerando
em seu mandato os produtos e servigos publicos normalmente providos no territério local. Convém
que a prefeitura determine a aplicabilidade dos requisitos deste Documento de acordo com o escopo
do seu sistema de gestao da qualidade.

Convém que o escopo do sistema de gestao da qualidade da prefeitura considere toda a prefeitura.
Convém que seja mantido como informagao documentada de forma transparente.

Todos os requisitos da ABNT NBR ISO 9001 s&o genéricos e aplicaveis a todas as prefeituras,
independentemente de seu tipo, porte e produtos e servigos providos. Quando alguns requisitos ndo
sao aplicaveis as prefeituras, eles podem ser excluidos com justificativas.

4.4 Sistema de gestao da qualidade e seus processos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
4.4 Sistema de gestao da qualidade e seus processos

4.4.1 Aorganizacao deve estabelecer, implementar, manter e melhorar continuamente um sistema
de gestdo da qualidade, incluindo os processos necessarios e suas interagbes, de acordo com os
requisitos desta Norma.

A organizagao deve determinar os processos necessarios para o sistema de gestao da qualidade e
sua aplicagao na organizagao, e deve:

a) determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas desses processos;
b) determinar a sequéncia e a interagdo desses processos;

c) determinar e aplicar os critérios e métodos (incluindo monitoramento, medigdes e indicadores
de desempenho relacionados) necessarios para assegurar a operagao e o controle eficazes
desses processos;
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d) determinar os recursos necessarios para esses processos e assegurar a sua disponibilidade;
e) atribuir as responsabilidades e autoridades para esses processos;
f) abordar os riscos e oportunidades conforme determinados de acordo com os requisitos de 6.1;

g) avaliar esses processos e implementar quaisquer mudangas necessarias para assegurar que
esses processos alcancem seus resultados pretendidos;

h) melhorar os processos e o sistema de gestdo da qualidade.

Convém que a prefeitura use o plano do governo como base para definir seu sistema de gestao da
qualidade. Se a prefeitura nio tiver um plano, o Anexo B pode ser usado como ponto de partida para
construir seu sistema de gestdo da qualidade.

Convém que a Alta Direcado designe pessoas com responsabilidade e autoridade para liderar o
desenvolvimento e a manutencédo continua do sistema de gestdo da qualidade. Convém que o0s
processos sejam analisados criticamente regularmente para avaliar sua eficacia e planejar o melhor
desempenho do sistema de gestao da qualidade.

Convém que os processos dentro da prefeitura sejam definidos como entradas, atividades e saidas,
incluindo interfaces com outros processos, responsabilidades e responsabilizagdes por prestar conta
por esses processos.

Convém que o monitoramento, a medi¢ao e os indicadores apropriados sejam incluidos na definigdo
dos processos. Convém que 0s processos estejam alinhados ao plano de governo e documentos
aplicaveis.

Convém que a prefeitura assegure a continuidade do sistema de gestdo da qualidade ao mudar
aadministracdo, assegurando uma entrega completa e oportuna de todas as informagdes sobre projetos
e planos em andamento, bem como o conteudo e a situagado do sistema de gestdo da qualidade.

E importante que a prefeitura retenha a responsabilibilidade geral por prestar conta da gestdo nos
casos em que 0s processos sao terceirizados. Um exemplo é quando alguns produtos e servigos sdo
providos por organizagdes ndo governamentais externas, como parcerias publicas e privadas.

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
4.4.2 Na extensao necessaria, a organizagao deve:
a) manter informagao documentada para apoiar a operagao de seus processos;

b) reter informacdo documentada para ter confianga em que os processos sejam realizados
conforme planejado.

Convém que a prefeitura mantenha informagdo documentada sobre os processos do sistema de
gestado da qualidade, com o objetivo de alcancar um desempenho eficaz, transparente e confiavel.

Convém que essa informacao esteja disponivel e acessivel por meio de textos, formatos eletrénicos,
fotografias ou qualquer outro meio que comprove que 0s processos estao sendo executados conforme
o planejado.
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5 Lideranca

5.1 Lideranca e comprometimento

5.1.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
5.1.1 Generalidades

A Alta Diregcado deve demonstrar lideranga e comprometimento com relagéo ao sistema de gestao
da qualidade:

a) responsabilizando-se por prestar contas pela eficacia do sistema de gestao da qualidade;

NOTA BRASILEIRA A expressdo “responsabilidade por prestar conta” foi usada como tradugao do
termo “taking accountability”.

b) assegurando que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sejam estabelecidos
para o sistema de gestdo da qualidade e que sejam compativeis com o contexto e a direcéo
estratégica da organizacéo;

c) assegurando a integracao dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos processos de
negocio da organizacao;

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

e) assegurando que 0s recursos necessarios para o sistema de gestao da qualidade estejam
disponiveis;

f) comunicando a importancia de uma gestao da qualidade eficaz e de estar conforme com os
requisitos do sistema de gestédo da qualidade;

g) assegurando que o sistema de gestao da qualidade alcance seus resultados pretendidos;

h) engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade;

i) promovendo melhoria;

j) apoiando outros papéis pertinentes da gestdo a demonstrar como sua lideranca se aplica as
areas sob sua responsabilidade.

NOTA A referéncia a “negécio” nesta Norma pode ser interpretada, de modo amplo, como aquelas
atividades centrais para os propdsitos da existéncia da organizagao, seja ela publica, privada, voltada
para o lucro ou sem finalidade lucrativa.

Projeto em Consulta Nacional

Convém que a Alta Direcdo demonstre sua lideranga e comprometimento com o sistema de gestéao
da qualidade, identificando continuamente as necessidades e expectativas de seus clientes/cidadaos.

Uma ferramenta de avaliagao da prefeitura para a gestéo integral da qualidade (conforme apresentado
no Anexo A) pode ser usada para avaliagdo e melhoria do desempenho. Usa-la como uma autoavaliagéo
pode apoiar o engajamento da Alta Direcao e dos servidores publicos envolvidos nos processos.
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Convém que as estratégias e as acdes da Alta Dire¢ao da prefeitura incluam as seguintes acgoes:

— Assumir e apresentar sua responsabilidade e prestacao de contas sobre a eficacia do sistema de
gestdo da qualidade, a fim de satisfazer:

— 0s requisitos dos clientes/cidadaos;

— as normas internacionais ou nacionais pertinentes relacionadas a produtos e servigcos
especificos;

— os requisitos estatutarios e regulamentares;

— Estabelecer a visao, a missdo e os valores da prefeitura em todas as entidades focadas no
alcance da qualidade de seus produtos e servigos;

— Apresentar lideranga, inclusive promovendo uma abordagem cooperativa para as diferentes
areas da prefeitura e com os diferentes niveis de governo (estadual, nacional), para atender a
diversidade de necessidades e expectativas dos clientes/cidadaos. Convém que esta cooperacao
seja estendida as partes interessadas pertinentes, incluindo o setor privado;

— Assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sejam estabelecidos para todas
as areas, departamentos e funcdes da prefeitura e sejam compativeis com o contexto (ver 4.1
e 4.2) e diregado estratégica (por exemplo, missao, visao, valores);

— Assegurar que os requisitos do sistema de gestao da qualidade sejam integrados aos processos
de comunicacéao da prefeitura com os clientes/cidadaos e com as partes interessadas pertinentes;

— Promover a abordagem do processo dentro da prefeitura, usando o ciclo PDCA e atribuindo
a responsabilidade por prestacdo de contas e responsabilidade aos servidores publicos com
0 objetivo de produzir consistentemente os resultados desejados;

— Promover a adog¢ao da mentalidade de risco, isto €, a capacidade de abordar riscos e oportunidades
para os processos dentro da prefeitura;

— Assegurar a disponibilidade adequada e oportuna dos recursos necessarios para o sistema de
gestdo da qualidade;

— Comunicar e explicar a todo o pessoal a politica e os objetivos da qualidade, bem como a
importancia da eficacia do sistema de gestdo da qualidade, para que cada membro da prefeitura
conheca e compreenda esses elementos.

— Verificar periodicamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade e implementar as a¢des
necessarias para assegurar que os resultados esperados sejam alcangados. Promover a melhoria
continua do sistema de gestado da qualidade e seus processos.

— Manter uma liderancga forte por meio de uma atitude exemplar que promova o comportamento
ético e o compromisso com a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.
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5.1.2 Foco no cliente

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
5.1.2 Foco no cliente

A Alta Direcdo deve demonstrar lideranga e comprometimento com relagao ao foco no cliente,
assegurando que:

a) os requisitos do cliente e os requisitos estatutarios e regulamentares pertinentes sejam
determinados, entendidos e atendidos consistentemente;

b) os riscos e oportunidades que possam afetar a conformidade de produtos e servigos e a
capacidade de aumentar a satisfagao do cliente sejam determinados e abordados;

c) o foco no aumento da satisfagdo do cliente seja mantido.

Convém que as necessidades e expectativas dos clientes/cidaddos sejam determinadas e
periodicamente analisadas criticamente para assegurar a adequacéo e atualidade. Portanto, a Alta
Direcao pode usar dentre outras agdes: a retroalimentagéo e as recomendacdes de clientes/cidadaos,
analise de reclamacgdes e pesquisas, ou relatoérios de verificagdo das OCI (ver Anexo C).

Convém que a prefeitura atenda as necessidades e expectativas com base nos recursos disponiveis
para os produtos e servigos.

Particularmente em sociedades multiculturais, convém que a Alta Direcdo demonstre lideranca e
compromisso, permitindo que os clientes/cidadaos participem de acordo com suas necessidades,
incluindo diversidade de idiomas e praticas culturalmente apropriadas.

Convém que a Alta Diregao assegure o envolvimento de seus clientes/cidadaos e partes interessadas
pertinentes em seus processos, a fim de determinar os requisitos para seus produtos e servigos (ver
Anexo C).

Convém que aAlta Direcao identifique os requisitos atuais e, se possivel, as necessidades e expectativas
futuras dos clientes/cidadaos, considerando os possiveis riscos e oportunidades no provimento de
produtos e servigos.

Convém que o compromisso com a melhoria continua seja mantido, verificando o funcionamento do
sistema de gestao da qualidade e implementando as melhorias necessarias para aumentar a satisfagao
do cliente/cidadao.

Para aumentar a satisfacdo do cliente/cidaddo, a inovacdo e as melhores praticas podem ser
introduzidas na gestdo da prefeitura. Todavia, antes de entrar no caminho para a inovacao e a
introducao de melhores praticas, convém que a prefeitura assegure o cumprimento em um nivel verde
dos 39 indicadores do Anexo A.

12/93 NAO TEM VALOR NORMATIVO



Projeto em Consulta Nacional

ABNT/CB-025
4 T PROJETO DE REVISAO ABNT NBR I1SO 18091
NOV 2021

5.2 Politica

5.2.1 Desenvolvendo a politica da qualidade

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
5.2.1 Desenvolvendo a politica da qualidade

A Alta Direcao deve estabelecer, implementar e manter uma politica da qualidade que:

a) sejaapropriadaao propésito e ao contexto da organizacao e apoie seu direcionamento estratégico;
b) proveja uma estrutura para o estabelecimento dos objetivos da qualidade;

¢) inclua um comprometimento em satisfazer requisitos aplicaveis;

d) inclua um comprometimento com a melhoria continua do sistema de gestao da qualidade.

Convém que a politica da qualidade seja um guia de principios € compromisso em favor do sistema
de gestao da qualidade e sua melhoria continua por parte da prefeitura, em beneficio de seus clientes/
cidadédos e partes interessadas pertinentes.

Convém que a Alta Diregao assegure que a politica da qualidade da prefeitura identifique e determine
0s requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis para suas politicas publicas, todas as outras
politicas governamentais locais e nacionais pertinentes (por exemplo, anticorrupgao, antissuborno,
ambiental, igualdade de género, politica social de responsabilidade, seguranga e transparéncia)
e com o seu contexto (ver 4.1 € 4.2).

Convém que a politica da qualidade sirva como um quadro de referéncia para o desenvolvimento,
implementacao e atualizagdo, quando necessario, dos objetivos da qualidade da prefeitura. Portanto,
convém que proveja critérios de alto nivel para os processos de tomada de decisdao da prefeitura.
Da mesma forma, convém que a politica da qualidade seja periodicamente analisada criticamente
para manter sua consisténcia com a melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade.

NOTA Exemplos de Normas sdo ABNT NBR ISO 37001, ABNT NBR ISO 14001 e ABNT NBR ISO 26000.

5.2.2 Comunicando a politica da qualidade

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
5.2.2 Comunicando a politica da qualidade

A politica da qualidade deve:

a) estar disponivel e ser mantida como informacédo documentada;

b) ser comunicada, entendida e aplicada na organizagao;

c) estar disponivel para partes interessadas pertinentes, como apropriado

Convém que a prefeitura assegure que sua politica da qualidade seja comunicada, disponibilizada,
compreendida e aceita em todos os departamentos da prefeitura e outras partes interessadas
pertinentes.
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A prefeitura pode usar canais como internet, intranet, reunides, painéis, treinamentos e publicacoes
para comunicar a sua politica da qualidade.

5.3

Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Alta Diregcao deve assegurar que as responsabilidades e autoridades para papéis pertinentes
sejam atribuidas, comunicadas e entendidas na organizacéo.

A Alta Diregéo deve atribuir a responsabilidade e autoridade para:

a)

b)

c)

d)

e)

assegurar que o sistema de gestdo da qualidade esteja conforme com os requisitos desta
Norma;

assegurar que 0s processos entreguem suas saidas pretendidas;

relatar o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e as oportunidades para melhoria
(ver 10.1), em particular para a Alta Diregao;

assegurar a promoc¢ao do foco no cliente na organizacéo;

assegurar que a integridade do sistema de gestao da qualidade seja mantida quando forem
planejadas e implementadas mudancgas no sistema de gestéo da qualidade.

Convém que a Alta Direcao atribua e comunique as responsabilidades e as autoridades aos servidores
publicos e aos departamentos, bem como verifique sua compreenséo.

Convém que as responsabilidades e as autoridades designadas:

assegurem que o sistema de gestédo da qualidade siga as diretrizes e indicadores deste Documento
(ver Anexo A);

controlem a qualidade das saidas dos processos providos pela prefeitura e verifiquem se estao
em conformidade com os planos; nos casos de nado conformidade, convém que corregoes e
acdes corretivas sejam iniciadas;

estabelecam canais de comunicacao adequados entre os departamentos da prefeitura e a Alta
Diregéo para relatar sobre o desempenho do sistema de gestdo da qualidade;

promovam o foco no cliente/cidadao em todas as areas e processos da prefeitura;
verifiquem a integridade do sistema de gestao da qualidade da prefeitura (por exemplo, quando

reestruturacdes institucionais foram realizadas, realizando analises criticas regulares para
identificar riscos e oportunidades de melhoria e implementacao de agdes apropriadas), ver 6.1.

Para a implementagdo deste Documento de forma consistente em todas as areas e processos
da prefeitura, as responsabilidades e autoridades podem ser delegadas a pessoas pertinentes
encarregadas de promover a conformidade com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade.
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Convém que a Alta Direcéo considere a criacdo de um comité da qualidade composto por servidores
publicos designados para cada um dos departamentos da prefeitura. Seu propdsito € assegurar a
integracéo horizontal para estabelecer, implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade em
toda a prefeitura.

6 Planejamento

6.1 Acoes para abordar riscos e oportunidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
6.1 Acoes para abordar riscos e oportunidades

6.1.1 Ao planejar o sistema de gestdo da qualidade, a organizagdo deve considerar as questdes
referidas em 4.1 e os requisitos referidos em 4.2, e determinar os riscos e oportunidades que
precisam ser abordados para:

a) assegurar que o sistema de gestao da qualidade possa alcangar seus resultados pretendidos;

b) aumentar efeitos desejaveis;

c) prevenir, ou reduzir, efeitos indesejaveis;

d) alcancar melhoria.

Convém que a prefeitura considere o uso de um processo de planejamento estratégico com os
seguintes elementos:

— Desenvolvimento de objetivos de curto, médio e longo prazo com avaliagdes periddicas.
— Busca de oportunidades de financiamento ou colaboragdo com agéncias internacionais,
organizagoes sociais, outras prefeituras ou outros niveis de governo para expandir o portfélio de

Servigos.

— Analise dos riscos e areas de oportunidades da prefeitura de acordo com o seu contexto e as
suas interagbes com as partes interessadas pertinentes referidas em 4.1 e 4.2.

— Osistemade diagndstico integral para verificagcao, avaliagao e monitoramento do desenvolvimento
dos resultados de prefeituras confiaveis (ver Anexo A).

— Identificagdo de areas potenciais para desenvolvimento.

NOTA Ver Anexos A e B para mais informagdes.

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

6.1.2 A organizagao deve planejar:

a) acles para abordar esses riscos e oportunidades;
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b) como:

1) integrar e implementar as a¢des nos processos do seu sistema de gestdo da qualidade
(ver 4.4);

2) avaliar a eficacia dessas acdes.

Acobes tomadas para abordar riscos e oportunidades devem ser apropriadas ao impacto potencial
sobre a conformidade de produtos e servigos.

NOTA 1 Opgdes para abordar riscos podem incluir evitar o risco, assumir o risco para perseguir uma
oportunidade, eliminar a fonte de risco, mudar a probabilidade ou as consequéncias, compartilhar o risco
ou decidir, com base em informacao, reter o risco.

NOTA2 Oportunidades podem levar a adogao de novas praticas, langamento de novos produtos, abertura
de novos mercados, abordagem de novos clientes, constru¢do de parcerias, uso de novas tecnologias e
outras possibilidades desejaveis e viaveis para abordar as necessidades da organizac¢ao ou de seus clientes.

Quando a prefeitura planeja o sistema de gestao da qualidade, convém que ela identifique os possiveis
riscos e oportunidades e planeje agbes apropriadas. Convém que estas a¢des sejam proporcionais ao
impacto potencial que podem ter no provimento consistente de produtos e servigos.

Diferentes tipos de riscos podem ser encontrados nas atividades da prefeitura, como questdes
orcamentarias. Para isso, convém que a prefeitura adote mecanismos de planejamento que apoiem o
uso de seus recursos de maneira eficaz, eficiente e controlada. Os indicadores de desempenho que
proveem informagdes sobre gastos podem ser usados para obter informagdes sobre o uso ideal dos
recursos envolvidos.

As prefeituras podem desenvolver atividades como:

priorizacdo de programas, projetos e agdes; disponibilidade de recursos (incluindo o numero
ideal de profissionais com capacidade adequada para planejar e gerenciar o processo de
desenvolvimento);

avaliacdes de riscos e agdes para mitiga-los.

6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanga-los

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanga-los

6.2.1 A organizacao deve estabelecer objetivos da qualidade nas fungdes, niveis e processos
pertinentes necessarios para o sistema de gestao da qualidade.

Os objetivos da qualidade devem:
a) ser coerentes com a politica da qualidade;

b) ser mensuraveis;

c) levar em conta requisitos aplicaveis;
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d) ser pertinentes para a conformidade de produtos e servigos e para aumentar a satisfagéo do cliente;

e) ser monitorados;
f) ser comunicados;

g) ser atualizados como apropriado.

A organizacao deve manter informacéo documentada sobre os objetivos da qualidade.

Convém que a prefeitura assegure que, para cada func¢ao, nivel ou processo, seus objetivos da
qualidade:

— visem satisfazer as necessidades e expectativas atuais e futuras dos clientes/cidadaos;
— estejam alinhados com o escopo das atividades da prefeitura;

— estejam orientados para a satisfagdo do cliente/cidad&o e estejam alinhados com os produtos e
servigos providos pela prefeitura;

— estejam coerentes com a politica da qualidade da prefeitura;
— sejam mensuraveis e avaliaveis;
— sejam periodicamente analisados criticamente e revisados, quando apropriado;

— sejam comunicados com as fungdes pertinentes da prefeitura, outros niveis de governo e também
de partes interessadas pertinentes.

Convém que a prefeitura estabeleca um sistema permanente de controle e avaliagdo para prover
informacdes e dados sobre o grau de cumprimento dos objetivos da qualidade.

Convém que a metodologia de avaliagdo dada no Anexo B seja usada para identificar e priorizar
areas para melhoria da qualidade nas prefeituras. Isso pode levar ao estabelecimento de objetivos da
qualidade de novos ou revisados.

Dadas as expectativas dos clientes/cidadaos para projetos de infraestrutura de longo prazo, convém
que a prefeitura assegure a continuidade destes projetos (por exemplo, mediante o envolvimento de
uma OCI, ver Anexo C).

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
6.2.2 Ao planejar como alcancar seus objetivos da qualidade, a organizagao deve determinar:
a) o que sera feito;

b) quais recursos serao requeridos;

C) quem sera responsavel,

d) quando isso sera concluido;

e) como os resultados serédo avaliados.
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Ao planejar o alcance dos objetivos da qualidade, convém que a prefeitura:

6.3

determine o que sera feito em relagdo ao plano do governo e aos requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis;

determine quais recursos serdo necessarios e elabore um plano orgamentario, considerando
metas e indicadores;

estabeleca responsabilidades e autoridades para sua implementagao;
estabeleca prazos que considerem o periodo de gestédo e as datas orcamentarias;

determine os elementos de avaliagdo dos resultados que consideram metas e indicadores (ver
Anexo A).

Planejamento de mudancas

a)
b)

c)

d)

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

6.3 Planejamento de mudancgas

Quando a organizagao determina a necessidade de mudangas no sistema de gestdo da qualidade,
as mudancas devem ser realizadas de uma maneira planejada e sistematica (ver 4.4).

A organizacao deve considerar:

o propodsito das mudancgas e suas potenciais consequéncias;
a integridade do sistema de gestdo da qualidade;

a disponibilidade de recursos;

a alocacéo ou realocacgéo de responsabilidades e autoridades.

eto em Consulta Nacional

)

Pro

Convém que as prefeituras planejem e implementem mudangas em seu sistema de gestao da qualidade
para refletir quaisquer mudancgas nas entradas ou riscos, como:

mudancas na administracao;

mudancas na tecnologia;

fusao de areas na prefeitura;

necessidade de criacao de novas areas e/ou novos produtos e servigos na prefeitura;
mudanc¢as no contexto da prefeitura;

mudancgas nas necessidades e expectativas das partes interessadas pertinentes;
mudancgas nos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

mudancgas nos objetivos da qualidade;
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— mudangas nos processos, produtos e servigos providos externamente;

— desejo e ambigao de aumentar a satisfagao dos clientes/cidadaos;

— resultados de auditorias internas;

— resultados de auditorias externas.

Quando a necessidade de mudanca for evidente, convém que um plano seja feito para implementar
as mudancgas e para identificar as implicagdes potenciais para o sistema de gestdo da qualidade.
Convém que o plano assegure que:

— as mudangas n&o coloquem em risco a integridade do sistema;

— a existéncia de recursos necessarios para fazer as mudancgas planejadas;

— as novas responsabilidades sejam claras, comunicadas e aceitas.

7 Apoio
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

Projeto em Consulta Nacional

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.1.1 Generalidades

A organizacdo deve determinar e prover 0s recursos necessarios para o estabelecimento,
implementacao, manutencao e melhoria continua do sistema de gestao da qualidade.

A organizacgao deve considerar:
a) as capacidades e restricoes de recursos internos existentes;

b) o que precisa ser obtido de provedores externos.

Convém que a prefeitura:

— determine os recursos que sao necessarios de acordo com os compromissos de produtos e
servigos assumidos e que estdo dentro das restricoes financeiras;

— realize o planejamento de recursos de curto, médio e longo prazo;

— provejarecursos para estabelecer comunicagao interna eficaz dentro da prefeitura e comunicacao
externa com clientes/cidadaos e partes interessadas pertinentes;

— proveja recursos adequados para tarefas de monitoramento, verificacao e avaliagao;

— proveja recursos para a melhoria continua de desempenho e do sistema de gestao da qualidade.
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7.1.2 Pessoas

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.1.2 Pessoas

A organizacao deve determinar e prover as pessoas necessarias para a implementagao eficaz do
seu sistema de gestdo da qualidade e para a operacé&o e controle de seus processos.

Convém que o processo para gestao eficaz de recursos humanos inclua elementos como:

— planejamento de atividades de recrutamento em relacdo aos desenvolvimentos e mudancas da
organizagao da prefeitura;

— selecao de candidatos;

— indugéo, programas de treinamento e programas que cubram questdes como a misséo, a viséo,
os valores e a integridade do compromisso;

— supervisdo adequada até que o pessoal se torne suficientemente competente;
— desenvolvimento profissional e humano adequado;

— avaliagdo de desempenho do pessoal (por exemplo, por meio de pesquisas com clientes/
cidadaos para servidores publicos designados) e de comportamento (por exemplo, conduta ética,
honestidade, atitude, abordagem colaborativa e respeitosa em relagéo a clientes/cidadaos);

— avaliagéo da satisfagdo do pessoal e/ou clima organizacional da prefeitura;
— controle do uso de pessoal temporario e/ou terceirizacdo de produtos e servigos da prefeitura.

7.1.3 Infraestrutura
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7.1.3 Infraestrutura

A organizagao deve determinar, prover e manter a infraestrutura necessaria para a operagao dos
seus processos e para alcangar a conformidade de produtos e servigos.

NOTA Infraestrutura pode incluir:
a) edificios e utilidades associadas;

b) equipamento, incluindo materiais, maquinas, ferramentas, etc. e software;

NOTA BRASILEIRA 1 O termo “hardware” foi traduzido por materiais, maquinas, ferramentas, etc.

NOTA BRASILEIRA 2 Em edi¢bes anteriores, software foi traduzido por “programa de computador”.
Nesta edigéo preferiu-se manter o termo em inglés devido a falta de um termo adequado para designar as
diversas novas formas que a palavra software vem adquirindo ao longo do tempo, como programas para
aparelhos celulares, tablets, instrucbes em forma de tecnologia embarcada, instrugbes de operagéo etc.

C) recursos para transporte; e

d) tecnologia da informagao e comunicagao.
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Convém que as prefeituras determinem a infraestrutura necessaria para prover produtos e servigos
atuais e futuros, conforme definido no escopo de seu sistema de gestao da qualidade, com o propdsito
de alcancar sua vis&o e objetivos.

Normalmente, as prefeituras possuem, como parte de sua infraestrutura, instalacbes para abastecimento
de agua, coleta e destinacdo de residuos, escolas, iluminagdo publica, areas esportivas, parques
recreativos e cemitérios. Outra parte importante da infraestrutura sdo os recursos necessarios para a
operacao do sistema de gestao da qualidade, incluindo reparticdes publicas, meios de comunicagao,
equipamentos de Tl e software pertinentes, redes, meios de transporte e moveis de escritorio.

Convém que a prefeitura planeje o provimento e a manutencao da infraestrutura para atender aos
requisitos dos clientes/cidadédos e das partes interessadas pertinentes. Convém que os planos de
infraestrutura considerem a identificacdo e mitigacéo dos riscos associados, sempre que possivel.

7.1.4 Ambiente para operagao dos processos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.1.4 Ambiente para operagao dos processos

A organizacao deve determinar, prover e manter um ambiente necessario para a operagao de seus
processos e para alcancgar a conformidade de produtos e servigos.

NOTA Um ambiente adequado pode ser a combinagao de fatores humanos e fisicos, como:

a) social (por exemplo, ndo discriminatério, calmo, ndo confrontante);

b) psicologico (por exemplo, redutor de estresse, preventivo quanto a exaustdo, emocionalmente protetor);
c) fisico (por exemplo, temperatura, calor, umidade, luz, fluxo de ar, higiene, ruido).

Esses fatores podem diferir substancialmente, dependendo dos produtos e servigos providos.

Convém que a prefeitura determine, controle, mantenha e melhore os fatores ambientais que afetam
produtos e servigos, espacos publicos e ambientes de trabalho.

Produtos e servigos podem incluir turismo, descarte de residuos, limpeza de ruas e uso de instalagdes
publicas.

Instalagdes e equipamentos utilizados pelo publico e servidores publicos podemrequereraconsideragao
da area, distribuicado e funcionalidade dos espacgos, adequagao dos moveis e equipamentos, acesso,
sinalizagao e apoio visual, iluminacao adequada, sistemas de aquecimento/refrigeragédo e ventilagao.

Convém que além dos aspectos fisicos, questdes psicoldgicas também sejam consideradas.

Convém que a prefeitura implemente mecanismos de retroalimentacéo para coletar informacdes
e propostas dos servidores publicos e clientes/cidadées para melhorar o ambiente de trabalho.

NAO TEM VALOR NORMATIVO 21/93



jonal

eto em Consulta Nac

Proj

ABNT/CB-025
4 T PROJETO DE REVISAO ABNT NBR ISO 18091
NOV 2021

7.1.5 Recursos de monitoramento e medigcao

7.1.5.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.1.5.1 Generalidades

A organizacao deve determinar e prover 0s recursos necessarios para assegurar resultados validos
e confiaveis quando o monitoramento ou medi¢ao for usado para verificar a conformidade de
produtos e servigos com requisitos.

A organizagao deve assegurar que 0s recursos providos:
a) sejam adequados para o tipo especifico de atividades de monitoramento e medi¢do assumidas; e
b) sejam mantidos para assegurar que estejam continuamente apropriados aos seus propdsitos.

A organizacgao deve reter informacaéo documentada apropriada como evidéncia de que os recursos
de monitoramento e medi¢ao sejam apropriados para os seus propdsitos.

Convém que a prefeitura determine que os recursos de monitoramento e medicdo funcionem de
acordo com as necessidades e expectativas proporcionadas pelos clientes/cidadaos em relagéao
a conformidade dos produtos e servigos.

Convém que a prefeitura tenha processos para avaliar e registrar a validade e confiabilidade dos
resultados de monitoramento e medigao.

Alguns exemplos de monitoramento e medi¢céo na prefeitura incluem:

— medic¢ao da qualidade do ar, qualidade da agua e nivel de ruido;

— grau de correlagao entre iluminagao das ruas e os crimes cometidos em uma area;
— medicdes das percepcgdes de clientes/cidadaos;

— provimento externo de processos de monitoramento e medicéo.

NOTA Um exemplo de medi¢des e monitoramento pode ser encontrado no Anexo A.

7.1.5.2 Rastreabilidade de medigcao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.1.5.2 Rastreabilidade de medigao

Quando a rastreabilidade de medic&o for um requisito, ou for considerada pela organizagcédo uma
parte essencial da provisdo de confianc¢a na validade de resultados de medig¢ao, os equipamentos
de medigao devem ser:

a) verificados ou calibrados, ou ambos, a intervalos especificados, ou antes do uso, contra
padrdées de medicao rastreaveis a padroes de medigao internacionais ou nacionais; quando
tais padroes nao existirem, a base usada para calibragao ou verificacado deve ser retida como
informacao documentada;
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b) identificados para determinar sua situacéao; e

c) salvaguardados contra ajustes, danos ou deterioragao que invalidariam a situagao de calibragao
e resultados de medigdes subsequentes.

Aorganizacao deve determinar se a validade de resultados de medicao anteriores foi adversamente
afetada quando o equipamento de medicao for constatado inapropriado para seu propdsito
pretendido, e deve tomar agao apropriada, como necessario.

Como ¢ pratica usual, convém que as prefeituras megam o uso e a gestdo dos recursos publicos e
usem os resultados como base para relatérios para outros niveis de governo. Como também ¢é usual,
convém que a prefeitura tome medidas para melhorar seu desempenho e a responsabilidade por
prestacao de contas.

Se a prefeitura desenvolve e/ou realiza medicbes onde a rastreabilidade da medicdo é importante
(por exemplo, para uma area ou departamento especifico), convém que a ABNT NBR ISO 9001:2015,
7.1.5.2-a), b) e c) seja aplicada. Convém que 0s mesmos requisitos sejam aplicados se a prefeitura
usar servicos de medigdo externos.

Convém que a prefeitura tenha processos implementados para avaliar e manter as informacdes
documentadas como evidéncia da validade dos resultados de monitoramento e medi¢des. Quando for
detectado que o equipamento de medi¢cao nao é adequado para o propdsito pretendido, convém que
uma agao apropriada seja tomada.

Convém que a prefeitura assegure que qualquer equipamento de medigdo usado para verificar ou
medir seus produtos e servigos seja adequado para atender aos requisitos para o uso pretendido.
Isso inclui todos os elementos dentro da cadeia de medicao (por exemplo, validacao do programa de
computador).

NOTA AABNT NBR ISO 10012 prové diretrizes para a confirmagado metroldgica e para a implementagao
de um sistema de gestdo de medigao.

7.1.6 Conhecimento organizacional

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.1.6 Conhecimento organizacional

A organizacdo deve determinar o conhecimento necessario para a operagcao de seus processos
e para alcancar a conformidade de produtos e servigos.

Esse conhecimento deve ser mantido e estar disponivel na extensao necessaria.
Ao abordar necessidades e tendéncias que mudam, a organizagao deve considerar seu conhecimento
no momento e determinar como adquirir ou acessar qualquer conhecimento adicional necessario

e atualiza¢des requeridas.

NOTA 1 Conhecimento organizacional € conhecimento especifico para a organizagao; ele é obtido por

experiéncia. Ele é informacdo que é usada e compartilhada para alcangar os objetivos da organizagéo.
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NOTA 2 Conhecimento organizacional pode ser baseado em:

a) fontes internas (por exemplo, propriedade intelectual; conhecimento obtido de experiéncia; licdes
aprendidas de falhas e de projetos bem-sucedidos; captura e compartilhamento de conhecimento e
experiéncia ndo documentados; os resultados de melhorias em processos, produtos e servigos);

b) fontes externas (por exemplo, normas; academia; conferéncias; compilagdo de conhecimento de clientes
ou provedores externos).

Convém que a prefeitura determine o conhecimento necessario para operar seus processos e o
provimento de seus produtos e servigos atuais e futuros.

Conveém que a experiéncia e o conhecimento dos servidores publicos sejam coletados e compartilhados
para gerar sinergias que ajudem a produzir conhecimento novo e util para a prefeitura.

Uma organizagdo complexa pode considerar a implementagdo de um sistema de gestdo do
conhecimento formal, enquanto uma organizagdo menos complexa pode considerar o uso de métodos
mais simples, como manter registros em decisées de gestéo.

Ao determinar, manter e disponibilizar o conhecimento organizacional, convém que a prefeitura
considere:

— aprendizado com as falhas, quase acidentes e sucessos;
— incorporagéo do conhecimento externo de clientes/cidadaos, provedores externos e parceiros;

— captagao do conhecimento existente dentro da organizacao, por exemplo, por meio de programas
de mentoria ou planos de sucessao;

— avaliagao da comparacao das melhores praticas;
— utilizacdo de recursos como a internet, uma intranet, bibliotecas, boletins informativos etc.

7.2 Competéncia

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

7.2 Competéncia
A organizagéo deve:

a) determinar a competéncia necessaria das pessoas que realizem trabalho sob o seu controle
que afete o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade;

b) assegurar que essas pessoas sejam competentes, com base em educacgao, treinamento ou
experiéncia apropriados;

c) onde aplicavel, tomar ac¢des para adquirir a competéncia necessaria e avaliar a eficacia das
acoes tomadas; e
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d) reter informac&o documentada, apropriada como evidéncia de competéncia.

NOTA Acdes aplicaveis podem incluir, por exemplo, a provisao de treinamento, o mentoreamento
ou a mudanga de atribuicdes de pessoas empregadas no momento; ou empregar ou contratar pessoas
competentes.

NOTA BRASILEIRA  “Empregar ou contratar”, do termo em inglés — hiring or contracting, significa a
contratagédo temporaria ou por tempo indeterminado de pessoal proprio ou de terceiros.

Convém que a prefeitura estabelega processos de gestdo de recursos humanos para assegurar
a competéncia e a disponibilidade de pessoal. Convém que esses processos tenham o objetivo de
manter e melhorar a competéncia do pessoal em todos os niveis (inclusive Alta Direcao e auditores
internos). Convém que clientes/cidadaos tenham a garantia de que a prefeitura contrata pessoal
competente para prover seus produtos e servigos.

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, a investidura em cargo ou emprego publico depende de aprovagao prévia
em concurso publico por meio de provas ou de provas e titulos, ressalvadas as nomeacdes para cargo em
comissao declarado em lei de livre nomeagao e exoneragao.

Convém que a prefeitura proveja ao seu pessoal informagdes e treinamento sobre a forma como a
competéncia, a conscientizacio e o treinamento estdo relacionados a poderes legais, a ética e aos
valores, as responsabilidades e as atividades da prefeitura.

Convém que a prefeitura:

— sistematize as ag¢des para determinar o treinamento ou outras necessidades, comparando os
requisitos de trabalho com os atuais niveis de competéncia de seu pessoal;

— implemente programas de treinamento e conscientizacdo para assegurar que todo o pessoal,
independentemente do tipo de programa, tenha conhecimento da politica da qualidade, dos
objetivos da qualidade e dos métodos utilizados para alcanca-los, incluindo a importancia da
transparéncia relacionada as atividades da organizagao;

— planeje os programas de treinamento ou outras atividades necessarias para assegurar o uso de
pessoal competente, como a realocagao de responsabilidades, o uso de novas tecnologias ou a
incorporacao de novo pessoal;

— meca a eficacia dos programas de treinamento (por exemplo, avaliagao do desempenho do
pessoal, avaliagdo do comportamento profissional desejado);

— avalie os resultados das acdes realizadas dentro de intervalos planejados e proveja
retroalimentacao sobre o processo;

— analise criticamente as necessidades de treinamento e determine a¢des adicionais, se necessario.
Quando o produto ou servigo requer pessoal competente, treinamento, orientagédo ou redesignagéo das

pessoas atualmente empregadas podem ser incluidos. Também € possivel contratar ou subcontratar
pessoas competentes.
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7.3 Conscientizagao

7.3 Conscientizagao

A organizagido deve assegurar que pessoas que realizam trabalho sob o controle da organizacéo
estejam conscientes:

a) da politica da qualidade;
b) dos objetivos da qualidade pertinentes;

c) da sua contribuicao para a eficacia do sistema de gestao da qualidade, incluindo os beneficios
de desempenho melhorado;

d) das implicagbes de ndo estar conforme com os requisitos do sistema de gestao da qualidade.

Convém que a prefeitura:

— promova entre seu pessoal e servidores publicos a vocagao para o servigo publico e 0 compromisso
com a cidadania;

— implemente atividades ou programas de controle e retroalimentagao para informar ao pessoal
€ aos servidores publicos sobre as implicagées do nao cumprimento com os requisitos da politica
da qualidade, objetivos da qualidade e sistema de gestdo da qualidade;

— promova a contribuicdo de cada servidor publico para o alcance dos objetivos do sistema de
gestao da qualidade.

7.4 Comunicagao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.4 Comunicagao

A organizacgdo deve determinar as comunicagdes internas e externas pertinentes para o sistema de
gestdo da qualidade, incluindo:

a) sobre o que comunicar;
b) quando comunicar;
C) com quem se comunicar;

d) como comunicar;

€) quem comunica.

A comunicacgédo interna e externa da prefeitura contribuira significativamente para o seu sucesso.
A comunicagao da identidade da prefeitura ira gerar legitimidade, contruira relacionamentos de longo
prazo com seus clientes/cidadaos, impactara na agenda publica e construirda uma reputacao desejada
para lidar com possiveis crises na midia.

26/93 NAO TEM VALOR NORMATIVO



Projeto em Consulta Nacional

ABNT/CB-025
4 T PROJETO DE REVISAO ABNT NBR I1SO 18091

NOV 2021

Convém que a prefeitura desenvolva uma estratégia de comunicagdo com os seguintes elementos:
identidade, diagnostico, anadlise FOFA (Forgas, Oportunidades, Fraquezas, Ameacas), linhas
estratégicas, publico-alvo, posicionamento desejado, objetivos, metas, mensagens-chave, recursos,
processos de conteudo, canais, responsabilidades, orcamentos, e mecanismos taticos. Com base
nesse planejamento, convém que todas as areas da prefeitura construam, alinhem e comuniquem
todas as suas mensagens.

NOTA BRASILEIRA A Comisséao de Estudo optou pela utilizagdo do termo “analise FOFA” que é usado no
Brasil como a tradugéo de “analise SWOT”.

Convém que a prefeitura considere se os processos de comunicagao precisam levar em conta a
diversidade de linguas e praticas culturais. Convém que o respeito pela diversidade entre as pessoas
dentro da prefeitura e clientes/cidadaos seja promovido nas atividades de comunicagao.

A prefeitura pode usar as midias sociais para prover respostas imediatas e interagir mais facilmente
com os clientes/cidaddos. E importante estar ciente que o uso dessas novas vias de comunicagao
acarreta riscos, pois o controle das informacdes internas da prefeitura se torna mais vulneravel.
Convém que a prefeitura use as midias sociais de acordo com sua estratégia de comunicacgao.

Convém que a prefeitura determine canais de comunicagao interna entre todas as suas areas e niveis
como sistemas de intranet, reunides de gabinete, treinamentos e boletins. Convém que as prefeituras
também determinem canais de comunicagao externos para fazer contato com clientes/cidadaos e
outras partes interessadas.

Convém que a prefeitura determine os contetidos de comunicagao do sistema de gestao da qualidade,
especificando sua temporalidade, publico-alvo, formato ou midia, e convém que identifique o pessoal
encarregado por essas atividades.

Convém que a prefeitura monitore se a estratégia de comunicagcdo e as mensagens emitidas
alcancaram o impacto desejado na opiniao publica. Se necessario, convém que a organizagao faca
corregoes. Para ambos os propdsitos, pesquisas de rastreamento, grupos de foco, analise de rede
e outros recursos de pesquisa podem ser usados.

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, é obrigatoria por lei a divulgagéo da Carta de Servigos ao Usuario.

Convém que as prefeituras estejam cientes de que a comunicacdo ndo é um substituto da gestao
publica. Em vez disso, serve para tornar as agdes governamentais visiveis de uma forma desejada
para os clientes/cidadaos e os meios de comunicacido de massa.

7.5 Informagao documentada

7.5.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.5.1 Generalidades
O sistema de gestao da qualidade da organizagao deve incluir:

a) informacao documentada requerida por esta Norma;
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b) informacdo documentada determinada pela organizacdo como sendo necessaria para a
eficacia do sistema de gestédo da qualidade.

NOTA A extensao da informac¢do documentada para um sistema de gestdo da qualidade pode diferir
de uma organizacgéo para outra devido:

— ao porte da organizagao e seu tipo de atividades, processos, produtos e servicos;

— acomplexidade de processos e suas interagoes;

— acompeténcia de pessoas.

Ao planejar as informagdes documentadas necessarias para o sistema de gestdo da qualidade,
convém que a prefeitura considere aspectos como:

— politicas publicas (incluindo politicas locais, regionais e nacionais);
— como as leis, normas e regulamentos aplicaveis sao abordados;

— as politicas e estrutura da organizagdo (posi¢cées-chave, profissdes-chave, niumero ideal de
profissionais-chave);

— programas, planos, projetos, produtos e servigos providos;

— a competéncia dos servidores publicos (descrevendo o servidor publico e seus conhecimentos);

— o comprometimento (informac&o para apoiar a manutencdo e aumento do comprometimento);

— o0s riscos envolvidos (por exemplo, barreiras e obstaculos relacionados a comunicagado clara,
como barreiras do idioma e barreiras de alfabetizacdo);

— terminologia e defini¢cdes requeridas e comumente usadas pela prefeitura;

— informagao documentada sobre as responsabilidades, responsabilidade por prestagcao de contas
e fungdes dentro da prefeitura.

7.5.2 Criando e atualizando

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.5.2 Criando e atualizando

Ao criar e atualizar informag¢ao documentada, a organizacao deve assegurar apropriados(as):

a) identificacdo e descrigcao (por exemplo, um titulo, data, autor ou numero de referéncia);

b) formato (por exemplo, linguagem, versédo de software, graficos) e meio (por exemplo, papel,
eletrénico);

c) analise critica e aprovacao quanto a informacao documentada ser apropriada e suficiéncia.
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Convém que a prefeitura tenha um processo estruturado para criar ou atualizar as informagdes
documentadas. Convém que ela também designe o pessoal encarregado das analises critica e aprovagdes.

Convém que a prefeitura assegure que cada informagao documentada relacionada ao seu sistema de
gestdo da qualidade esteja identificada e registrada. Este registro pode conter o tipo de documento em
questao (por exemplos, papel oficial, recibo, comunicagédo pessoal, reclamacéo, inventario, fatura),
uma descrigdo de seu conteudo, o autor, a data, o numero de paginas, o formato e um codigo para
sua localizagao posterior.

7.5.3 Controle de informagao documentada

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
7.5.3 Controle de informagcao documentada

7.5.3.1 A informagado documentada requerida pelo sistema de gestdo da qualidade e por esta
Norma deve ser controlada para assegurar que:

a) ela esteja disponivel e adequada para uso, onde e quando ela for necessaria;

b) ela esteja protegida suficientemente (por exemplo, contra perda de confidencialidade, uso
improprio ou perda de integridade).

Projeto em Consulta Nacional

Convém que a prefeitura assegure a disponibilidade de informag¢des documentadas quando requerida
pelo sistema de gestdo da qualidade. Convém que seja assegurada que a informagao documentada
esteja:

— disponivel e em boas condi¢des para seu uso a qualquer momento e em qualquer lugar;

— disponivel ao publico, conforme apropriado (por exemplo, politicas publicas, documentos legais
aplicaveis, procedimentos de emergéncia);

— protegida para assegurar sua confidencialidade, integridade e prevencdo de possiveis usos
indevidos ou perda;

— protegida durante o periodo da prefeitura atual e € preservada como um elemento de entrada
para futuras administracées da prefeitura.

Como de costume, as prefeituras ja possuem uma classificagdo em sua documentagdao e nao é
necessario adicionar novas codificagoes.

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

7.5.3.2 Para o controle de informacdo documentada, a organizacao deve abordar as seguintes
atividades, como aplicavel:

a) distribuicdo, acesso, recuperagao e uso;
b) armazenamento e preservagao, incluindo preservagéao de legibilidade;

c) controle de alteragdes (por exemplo, controle de versao);

d) retencao e disposicao.
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A informacado documentada de origem externa determinada pela organizagdo como necessaria
para o planejamento e operacao do sistema de gestdo da qualidade deve ser identificada, como
apropriado, e controlada.

Informagdo documentada retida como evidéncia de conformidade deve ser protegida contra
alteragdes nao intencionais.

NOTA Acesso pode implicar uma decisdo quanto a permissdo para somente ver a informagao
documentada ou a permissao e autoridade para ver e alterar a informag¢ao documentada.

O propdsito de controlar informagdes documentadas é assegurar que todos os documentos necessarios
para o sistema de gestdo da qualidade sejam mantidos atualizados e estejam prontamente disponiveis
para uso por aqueles que deles necessitam. A maioria das informacdes documentadas emitidas pelas
prefeituras sdo documentos publicos, que requerem um nivel adequado de controle.

Informagdo documentada pode ser provida em diferentes midias, como jornais, videos, fotos, midia
eletrénica e eletromagnética.

Convem que as informacgdes interna e externa necessarias para a operacao do sistema de gestdo da
qualidade sejam identificadas, protegidas e controladas.

Algumas informagdes documentadas mantidas por prefeituras sdo uma parte essencial do conhecimento

e da histéria de suas comunidades. A provisdo para armazenamento a longo prazo e a preservagao
desta informacao documentada é um servigo importante.

8 Operacao

8.1 Planejamento e controle operacionais

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

8.1 Planejamento e controle operacionais
A organizagao deve planejar, implementar e controlar os processos (ver 4.4) necessarios para
atender aos requisitos para a provisdo de produtos e servicos e para implementar as acoes
determinadas na Secao 6 ao:
a) determinar os requisitos para os produtos e servicos;
b) estabelecer critérios para:

1) os processos; e

2) a aceitagcado de produtos e servicgos;

c) determinar os recursos necessarios para alcancar conformidade com os requisitos do produto
e servigo;

d) implementar controle de processos de acordo com critérios;
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e) determinar e conservar informacado documentada na extenséo necessaria para:
1) ter confianga em que os processos foram conduzidos como planejado; e
2) demonstrar a conformidade de produtos e servigcos com seus requisitos.
A saida desse planejamento deve ser adequada para as operagdes da organizagéo.
A organizacdo deve controlar mudangas planejadas e analisar criticamente as consequéncias

de mudangas ndo intencionais, tomando agdes para mitigar quaisquer efeitos adversos, como
necessario.

A organizacao deve assegurar que 0s processos terceirizados sejam controlados (ver 8.4).

Convém que a prefeitura considere o desenvolvimento de um planejamento estratégico, e implemente
e controle os processos para atender aos requisitos para o provimento de produtos e servigos, incluindo:

— determinar as necessidades prioritarias dos clientes/cidadaos por meio de consultas publicas
ou caixas de sugestdes; convém que essa determinagao ajude a estabelecer como os produtos
€ servigos serao providos;

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, é obrigatoria por lei a existéncia de ouvidorias e conselhos de usuarios.

— determinar os requisitos de produtos e servigcos, especificando elementos de propostas
governamentais ou planos de desenvolvimento nacional;

— estabelecer os critérios especificos para os processos do sistema de gestdo da qualidade, de
acordo com o plano estratégico do governo, os requisitos dos clientes/cidadaos e a analise do
contexto da organizagao;

— projetar e desenvolver os produtos e servigos para atender a esses requisitos;

— estabelecer os processos de apoio, como gestdo de competéncias, gestao financeira, provisao
de recursos e gestao da infraestrutura;

— estabelecer os processos de gestdo, como analise critica pela direcdo, e a estratégia de
desenvolvimento e analise critica das politicas, o processo contabil e o processo anticorrupgao.

Para determinar os requisitos necessarios para produtos e servigos, convém que as prefeituras
considerem as oportunidades, os recursos disponiveis, 0 orgamento e a infraestrutura da prefeitura.

Se a prefeitura precisar subcontratar o provimento de seus produtos e servigos a um provedor externo,
convém que ela verifique a capacidade dele em controlar seus processos.
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8.2 Requisitos para produtos e servigos

8.2.1 Comunicacao com o cliente

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.2.1 Comunicagdo com o cliente

A comunicag¢ao com clientes deve incluir:

a) prover informacao relativa a produtos e servigos;

b) lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudancas;

c) obterretroalimentacdo do cliente relativa a produtos e servigos, incluindo reclamagées do cliente;
d) lidar ou controlar propriedade do cliente;

e) estabelecer requisitos especificos para agdes de contingéncia, quando pertinente.

Convém que a prefeitura fortaleca a participagao do cliente/cidaddao em seus processos relacionados
a produtos ou servigos, como forma de promover a transparéncia e a responsabilizagao por prestar
contas publica.

Convém que a prefeitura estabelega processos eficazes que assegurem a comunicagao e a promogao
do produto ou servico, com base nos requisitos, caracteristicas, disponibilidade, preco e outros
aspectos relacionados. Os processos de comunicacao e de retroalimantacdo por meio da participacao
do cliente/cidadao e de outras partes interessadas pertinentes podendo incluir pesquisas, um servigo
telefbnico, um site, correio eletrbnico, uma central de atendimento ao cidadado, uma caixa postal de
reclamacgdes e sugestdes, redes sociais oficiais e o uso de meios de comunicagéo de massa.

Convém que a prefeitura estabelegca um processo de avaliagcdo da comunicacdo com o cliente/cidadao
e outras partes interessadas pertinentes. Convém também que assegure o controle adequado dos
bens do cliente/cidadao (por exemplo, copias de documentos de identidade, desenhos e planos para
edificios, declara¢des juramentadas, certidées de nascimento, morte, casamento ou divorcio, dados
bancarios).

8.2.2 Determinacao de requisitos relativos a produtos e servigos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

8.2.2 Determinacao de requisitos relativos a produtos e servigos

Ao determinar os requisitos para os produtos e servicos a serem oferecidos para clientes,
a organizagao deve assegurar que:

a) os requisitos para os produtos e servigos sejam definidos, incluindo:
1) quaisquer requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis; e
2) aqueles considerados necessarios pela organizagao;

b) a organizacao possa atender aos pleitos para os produtos e servigos que ela oferece.
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A prefeitura prové uma gama de produtos ou servigos com componentes tangiveis e intangiveis.

Os requisitos de produtos ou servigos sdo aqueles que sdo necessarios para atender as necessidades
e expectativas da sociedade, bem como aqueles requisitos que, ndo sédo especificados pelos
clientes/cidadaos, mas que sdo necessarios para atender aos requisitos estatutarios e regulamentares
da prefeitura e as politicas publicas.

Convém que os requisitos gerais para os produtos ou servigcos providos pela prefeitura promovam
aigualdade de direitos e a dignidade dos clientes/cidad&os e incluam, mas ndo se limitem a, o seguinte:

— instalagdes seguras, acessiveis e higiénicas;

— comportamento profissional, humano, honesto e respeitoso do pessoal da prefeitura;
— tempos de espera e/ou resposta aceitaveis;

— precos aceitaveis para a provisao de produtos ou servicos;

— prazos convenientes de entrega de produtos ou horas de servigco convenientes aos clientes/
cidadéos;

— rapidez na resposta a emergéncias e/ou crises;
— disponibilidade de informacgdes e/ou instrucdes claras e precisas aos clientes/cidadaos;
— capacidade de resposta para os clientes/cidadaos.

Convém que todos os produtos ou servigos fornecidos pela prefeitura tenham especificagdes claras,
concretas e consistentes, dependendo de seu escopo e natureza.

8.2.3 Analise critica de requisitos relativos a produtos e servigos

Projeto em Consulta Nacional

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.2.3 Analise critica de requisitos relativos a produtos e servigos

8.2.3.1 Aorganizacao deve assegurar que ela tenha a capacidade de atender aos requisitos para
produtos e servigos a serem oferecidos a clientes. A organizagado deve conduzir uma analise critica
antes de se comprometer a fornecer produtos e servigos a um cliente, para incluir:

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

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

c) requisitos especificados pela organizacao;
d) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis a produtos e servicos;
e) requisitos de contrato ou pedido diferentes daqueles previamente expressos.

A organizagéo deve assegurar que requisitos de contrato ou pedido divergentes daqueles previamente
definidos sejam resolvidos.
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Os requisitos do cliente devem ser confirmados pela organizagdo antes da aceitagdo, quando o
cliente nao prover uma declaragdo documentada de seus requisitos.

NOTA Em algumas situagdes, como vendas pela internet, uma analise critica formal para cada pedido
€ impraticavel. Nesses casos, a analise critica pode compreender as informagdes pertinentes ao produto,
como catélogos.

Convém que as prefeituras assegurem que os requisitos do produto ou servigo sejam definidos em
termos mensuraveis que permitam a verificagcao objetiva dos produtos ou servigos providos.

Conveém que a prefeitura assegure que agdes sejam tomadas para evitar diferencas entre os requisitos
de produtos ou servigcos, conforme solicitado pelo cliente/cidaddo. Convém que sejam tomadas
medidas para resolver quaisquer diferencas antes de processar pedidos.

Mesmo quando os pedidos escritos do cliente/cidaddo ndo sao providos, convém que a prefeitura
certifique-se de que entende as necessidades locais. Por exemplo, no produto ou servigo de coleta de
residuos, iluminagao publica ou obras rodoviarias, onde o cliente/cidadao nao solicita especificamente
o produto ou servigo, mas a prefeitura prevé a necessidade deste. Convém que 0s requisitos sejam
registrados como informag¢ao documentada.

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.2.3.2 Aorganizacao deve reter informacado documentada, como aplicavel, sobre:

a) os resultados da analise critica;

b) quaisquer novos requisitos para os produtos e servicos.

Convém que a prefeitura retenha evidéncias dos resultados de analises criticas dos requisitos e de
quaisquer novos requisitos para os produtos e servicos que sado providos. Um exemplo disso pode
ser resultado da avaliagédo das politicas publicas, bem como estudos sociais dos clientes/cidadaos ou
outras partes interessadas.

8.2.4 Mudancas nos requisitos para produtos e servigos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.2.4 Mudancgas nos requisitos para produtos e servigos
A organizagdo deve assegurar que informacdo documentada pertinente seja emendada, e que

pessoas pertinentes sejam alertadas dos requisitos mudados, quando os requisitos para produtos
e servigos forem mudados.

Quando os requisitos para produtos e servicos forem mudados devido a qualquer motivo, convém que
a prefeitura adote medidas para informar todas as partes interessadas pertinentes.
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8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos

8.3.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.3.1 Generalidades

A organizagao deve estabelecer, implementar e manter um processo de projeto e desenvolvimento
que seja apropriado para assegurar a subsequente provisdo de produtos e servigos.

A prefeitura tem suas proprias atividades de projeto e desenvolvimento, como a formulagdo de novas
politicas publicas, o provimento de produtos e servigos inovadores e a construgao de programas de
servigcos especificos de acordo com o contexto e as necessidades e expectativas de seus clientes/
cidadaos. Portanto, convém que aAlta Direcao da prefeitura designe os responsaveis para acompanhar
as atividades especificas de projeto e desenvolvimento dentro da prefeitura.

NOTA Ver a ISO/TS 9002:2016, 8.3, para orientagdo sobre o projeto e desenvolvimento de produtos e
Servigos.

8.3.2 Planejamento de projeto e desenvolvimento

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.3.2 Planejamento de projeto e desenvolvimento

Na determinacdo dos estagios e controles para projeto e desenvolvimento, a organizagédo deve
considerar:

a) a natureza, duragdo e complexidade das atividades de projeto e desenvolvimento;

b) os estagios de processo requeridos, incluindo analises criticas de projeto e desenvolvimento
aplicaveis;

c) as atividades de verificacdo e validagao de projeto e desenvolvimento requeridas;
d) as responsabilidades e autoridades envolvidas no processo de projeto e desenvolvimento;
€) osrecursos internos e externos necessarios para o projeto e desenvolvimento de produtos e servigos;

f) a necessidade de controlar as interfaces entre pessoas envolvidas no processo de projeto
e desenvolvimento;

g) anecessidade de envolvimento de clientes e usuarios no processo de projeto e desenvolvimento;
h) os requisitos para a provisdo subsequente de produtos e servicos;

i) o nivel de controle esperado para o processo de projeto e desenvolvimento por clientes
e outras partes interessadas pertinentes; e

j) a informagdo documentada necessaria para demonstrar que os requisitos de projeto

e desenvolvimento foram atendidos.
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No contexto da prefeitura, “projeto e desenvolvimento” é o processo que transforma as necessidades e
expectativas do cliente/cidadao e/ou os requisitos estatutarios e regulamentares, incluindo as politicas
publicas aplicaveis, em caracteristicas especificas do produto e servico a serem providos.

AFigura 2 mostra como os diferentes estagios de um processo de projeto e desenvolvimento interagem
entre si e podem ser usado como um meio para estabelecer este processo como parte do sistema de
gestdo da qualidade.
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Figura 2 — Processo de projeto e desenvolvimento

Como parte das atividades do planejamento de projeto e desenvolvimento, convém que a prefeitura
considere os objetivos estabelecidos, os requisitos de cliente/cidaddo, os requisitos estatutarios
e regulamentares aplicaveis, e as politicas publicas.

" YConvém que a prefeitura designe uma entidade, interna ou externa, que tera responsabilidade

Pro

e autoridade especificas para o processo de projeto e desenvolvimento.

Para aquelas concepcdes de projeto e desenvolvimento que precisam de varios anos para sua
implementacdo, convém que o planejamento considere diferentes riscos que possam afetar o ciclo
de vida desses empreendimentos, como mudangas na gestao da prefeitura, requisitos estatutarios e
regulamentares novos ou revisados, incluindo politicas publicas, limitacbes orcamentarias e outras
variagoes.

Como parte do planejamento de projeto e desenvolvimento, convém que a prefeitura determine os
estagios, o cronograma das atividades, os marcos, as responsabilidades e os recursos consistentes
com os objetivos planejados, o cronograma para provimento do produto ou servico e os fatores
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relacionados aos processos vinculados a outros niveis governamentais. Além disso, em alguns casos,
convém que a prefeitura administre as interfaces com entidades internas e externas.

Convém que a prefeitura mantenha informagéo documentada sobre as atividades de planejamento de
projeto e desenvolvimento e para atividades de aprendizagem de licoes.

8.3.3 Entradas de projeto e desenvolvimento

Projeto em Consulta Nacional

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.3.3 Entradas de projeto e desenvolvimento

A organizacao deve determinar os requisitos essenciais para os tipos especificos de produtos e
servigos a serem projetados e desenvolvidos. A organizagao deve considerar:

a) requisitos funcionais e de desempenho;

b) informacao derivada de atividades similares de projeto e desenvolvimento anteriores;

c) requisitos estatutarios e regulamentares;

d) normas ou codigos de pratica que a organizacao tenha se comprometido a implementar;
e) consequéncias potenciais de falhas devidas a natureza de produtos e servigos.

Entradas devem ser adequadas aos propdsitos de projeto e desenvolvimento, completas e sem
ambiguidades.

Entradas conflitantes de projeto e desenvolvimento devem ser resolvidas.

A organizacgao deve reter informagdo documentada de entradas de projeto e desenvolvimento.

Convém que as entradas para o projeto e desenvolvimento:

— descrevam as caracteristicas especificadas do produto e servigo a ser provido ao cliente/cidadao; e

— indiquem claramente quaisquer critérios aplicaveis para a aceitacao do produto e servigo; convém
que estes critérios definam como o cliente/cidadao pode interagir com a prefeitura para determinar

seu nivel de desempenho relacionado a provisdo de produtos e servigos.

8.3.4 Controles de projeto e desenvolvimento

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.3.4 Controles de projeto e desenvolvimento

A organizacgao deve aplicar controles para o processo de projeto e desenvolvimento para assegurar que:
a) os resultados a serem alcangados estejam definidos;

b) andlises criticas sejam conduzidas para avaliar a capacidade de os resultados de projeto e

desenvolvimento atenderem a requisitos;
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c) as atividades de verificagdo sejam conduzidas para assegurar que as saidas de projeto e
desenvolvimento atendam aos requisitos de entrada;

d) atividades de validagado sejam conduzidas para assegurar que os produtos e servigos resultantes
atendam aos requisitos para a aplicacéo especificada ou uso pretendido;

e) quaisquer agdes necessarias sejam tomadas sobre os problemas determinados durante as
analises criticas ou atividades de verificagao e validagao;

f) informagédo documentada sobre essas atividades seja retida.
NOTA Analises criticas de projeto e desenvolvimento, verificagao e validagdo tém propdsitos distintos.

Elas podem ser conduzidas separadamente ou em qualquer combinagao, como for adequado para os
produtos e servigos da organizacgao.

A fim de alcancar os resultados esperados do processo de projeto e desenvolvimento, convém que
a prefeitura assegure que todas as pessoas envolvidas no processo de projeto e desenvolvimento
conhecam e compreendam completamente o cliente/cidadao e outros requisitos e expectativas
pertinentes.

Durante o processo de projeto e desenvolvimento, podem ser aplicadas analises criticas, verificacoes
e validagdes para assegurar que o resultado pretendido seja alcangado.

A analise critica implica atividades realizadas para determinar como esta o desempenho do projeto e
desenvolvimento de acordo com seus arranjos planejados.

A andlise critica sistematica significa que convém que a prefeitura considere todo o escopo da
concepcao de projeto e desenvolvimento em suas andlises criticas de projeto e desenvolvimento
planejadas, incluindo qualquer situagdo que possa impactar na realizagao dos arranjos planejados.

Conveém que critérios sejam determinados para conduzir as atividades de analise critica de projeto e
desenvolvimento. Convém que esses critérios considerem as entradas e saidas definidas de projeto e
desenvolvimento, conforme apropriado. Convém que eles indiquem claramente quem participara das
atividades da analise critica, como clientes internos, especialistas técnicos, provedores e membros da
gestao.

Em alguns casos, convém que sejam tomadas decisdes para ajustar os arranjos planejados a novas
condicbes ou situagdes que afetam o empreendimento de projeto de desenvolvimento. Convém que
essas decisdes sejam adotadas por membros da gestdo que tenham um nivel adequado de autoridade.

Convem que informagado documentada sobre a analise critica de projeto e desenvolvimento, verificagdo
do desenvolvimento e validagdo do desenvolvimento seja mantida.

A verificag&o de projeto e desenvolvimento pode ser um processo progressivo que se realiza por meio
de varios estagios, dependendo da complexidade da concepgdo do projeto e desenvolvimento.

Em alguns casos, uma ou mais atividades de verificacdo de projeto e desenvolvimento podem ser
realizadas por pessoas internas que nao participaram das atividades de projeto e desenvolvimento
ou por partes externas, como provedores, especialistas técnicos, entidades federais ou estaduais,
e organizacgdes internacionais publicas ou privadas.

Conveém que informagédo documentada da verificagdo de projeto e desenvolvimento seja mantida.
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Convém que a validacdo sempre proveja evidéncia objetiva de que o desempenho do produto e
servigo seja consistente com suas caracteristicas especificadas e seu uso ou aplicagao pretendidas.

Dependendo da complexidade da concepgao do projeto e desenvolvimento, diferentes métodos de
validagdo podem ser usados, como simulagdes, testes e prototipos.

Quando a validagao de projeto e desenvolvimento ndo puder ser executada antes da provisao inicial
do produto e servigos, convém que a prefeitura defina os métodos apropriados para a sua realizagao.

Convém que a validagao de projeto e desenvolvimento seja realizada com a participacdo de um grupo
representativo de clientes/cidadaos.

Convém que informagédo documentada da validagédo de projeto e desenvolvimento seja mantida.

8.3.5 Saidas de projeto e desenvolvimento

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.3.5 Saidas de projeto e desenvolvimento

A organizagao deve assegurar que saidas de projeto e desenvolvimento:

a) atendam aos requisitos de entrada;

b) sejam adequadas para os processos subsequentes para a provisao de produtos e servicos;

c) incluam ou referenciem requisitos de monitoramento e medi¢gao, como apropriado, e critérios
de aceitacio;

d) especifiquem as caracteristicas dos produtos e servigos que sejam essenciais para o proposito
pretendido e sua provis&o segura e apropriada.

A organizagao deve reter informagdo documentada sobre as saidas de projeto e desenvolvimento.

Convém que a prefeitura considere as etapas de seus processos de projeto e desenvolvimento
necessarios para avaliar os resultados desses processos, com 0 objetivo de satisfazer seus
clientes/cidadaos. Convém que devido a sua fungao publica, as saidas do projeto e desenvolvimento
de produtos e servigos providos pelas prefeituras também sejam disponibilizadas para avaliagao pelos
clientes/cidadaos, bem como pelo pessoal da prefeitura.

Convém que a prefeitura fortaleca a participacao do cliente/cidadao na avaliagdo dos resultados
de seus processos de projeto e desenvolvimento como um meio de promover a transparéncia e a
responsabilizacao por prestacao de contas publica.

Os processos de comunicacgao e retroalimentagcado por meio do engajamento das partes interessadas
podem incluir médulos de informagao, um servigo telefénico, um site, correio eletrénico, uma central
de atendimento ao cidaddo, uma caixa postal de reclamagdes e sugestdes, e 0 uso dos meios de
comunicagao de massa.

Convém que a prefeitura estabeleca um processo de avaliagdo da comunicagdo com os clientes/
cidadaos e outras partes interessadas. Isso constitui uma fonte de informacao confiavel para melhoria
dos processos de projeto e desenvolvimento e a qualidade e utilidade de seus resultados.
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8.3.6 Mudancgas de projeto e desenvolvimento

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.3.6 Mudancas de projeto e desenvolvimento

A organizacdo deve identificar, analisar criticamente e controlar mudangas feitas durante, ou
subsequentemente a, o projeto e desenvolvimento de produtos e servigos, na extensao necessaria
para assegurar que nao haja impacto adverso sobre a conformidade com requisitos.

A organizacao deve reter informag¢ao documentada sobre:

a) as mudangas de projeto e desenvolvimento;

b) os resultados de analises criticas;

c) a autorizagdo das mudangas;

d) as agdes tomadas para prevenir impactos adversos.

Convém que a prefeitura determine um processo para identificar e implementar quaisquer mudancgas
de projeto e desenvolvimento. Convém que esse processo inclua os métodos para analise critica,
verificagao e validagao, conforme apropriado, e aprovacao das mudancas.

Mudancas de projeto e desenvolvimento podem vir de:

— processos de agao corretiva;

— avaliagdes de risco;

— sugestdes;

— ajustes a, ou novos, requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

— 0s processos de analise critica pela diregao;

— interagdo com entidades governamentais externas e partes interessadas, por exemplo, provedores.

Antes de aceitar mudancgas de projeto e desenvolvimento, convém que as mudancas sejam validadas,
considerando seu efeito potencial nos processos da prefeitura e a satisfacéo do cliente/cidadao.

Em alguns casos, as prefeituras sao responsaveis por controlar as mudangas continuas de projeto
e desenvolvimento, incluindo os produtos e servigos que foram providos por provedores externos.
Particularmente para infraestrutura e software, falhas no controle destas mudancas podem ter impactos
significativos na comunidade. Convém que o processo da prefeitura para controlar mudancgas inclua
as disposigdes para aprovagao e implementacdo de mudancgas nesses produtos e servigos.

Convém que seja mantida informacao documentada sobre as mudancgas de projeto e desenvolvimento
e os resultados da analise critica, bem como a autorizagdo das mudancas.
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8.4 Controle de processos, produtos e servigos providos externamente

8.4.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.4.1 Generalidades

A organizagao deve assegurar que processos, produtos e servigos providos externamente estejam
conformes com requisitos.

A organizagdo deve determinar os controles a serem aplicados para os processos, produtos e
servigos providos externamente quando:

a) produtos e servigos de provedores externos forem destinados a incorporagao nos produtos e
servicos da prépria organizagao;

b) produtos e servicos forem providos diretamente para o(s) cliente(s) por provedores externos
em nome da organizacgao;

C) um processo, ou parte de um processo, for provido por um provedor externo como um resultado
de uma decisdo da organizagao.

A organizacédo deve determinar e aplicar critérios para a avaliagcao, selecdo, monitoramento de
desempenho e reavaliagdo de provedores externos, baseados na sua capacidade de prover
processos ou produtos e servigos de acordo com requisitos. A organizagao deve reter informacéo
documentada dessas atividades e de quaisquer a¢des necessarias decorrentes das avaliagdes.

Convém que o convite para participar do processo de selecao para se tornar um provedor externo de
uma prefeitura seja aberto, acessivel, amplamente divulgado e contenha as informagdes de compra
necessarias (ver 8.4.3).

Convém que a prefeitura identifique claramente seus requisitos para o produto e servico a ser adquirido.
Para novos provedores externos, pode ser conveniente incluir um periodo de teste ou um esquema-
piloto antes que a aprovacao final do provedor externo seja concedida.

Convém que a prefeitura mantenha informacao atualizada relacionada ao seu provedor externo,
avaliada quanto a sua capacidade de cumprir os requisitos de compra em termos de conformidade do
produto, servigo prestado e desempenho da entrega. Essa lista pode servir de base para a selegéo de
provedores externos e a gestdo de relagdes com provedores externos atuais.

Convém que a prefeitura integre, sempre que possivel, suas atividades de aquisicdo com outras
prefeituras de sua regiéo.

As informacdes sobre provedores externos aprovados podem incluir:

— determinacdo de que eles cumpram os regulamentos aplicaveis (requisitos estatutarios e
regulamentares),

— capacidade técnica e administrativa;

— capacidade financeira;
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— se o provedor externo tem avaliacées de terceiros, ou se possui um sistema de gestdo da
qualidade, baseado na ABNT NBR ISO 9001:2015,

— 0 histérico de desempenho do provedor externo.
NOTA E importante que as prefeituras estejam cientes de quaisquer regulamentos de compras aplicaveis.

8.4.2 Tipo e extensao do controle

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.4.2 Tipo e extensao do controle

A organizagdo deve assegurar que processos, produtos e servigos providos externamente nao
afetem adversamente a capacidade da organizagao de entregar consistentemente produtos
e servigos conformes para seus clientes.

A organizagéao deve:

a) assegurar que processos providos externamente permanecam sob o controle do seu sistema
de gestéo da qualidade;

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

c) levar em consideragao:
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;

2) a eficacia dos controles aplicados pelo provedor externo;

d) determinar a verificagdo, ou outra atividade, necessaria para assegurar que 0S Processos,
produtos e servigos providos externamente atendam a requisitos.

em Consulta Nacional

O Convém que a prefeitura assegure que os provedores externos que proveem produtos e servigcos
wj==J tenham implementado medidas de controle adequadas em seus processos para poder cumprir com
os requisitos da qualidade acordados.

e

L . . . . . .
"Convém que a prefeitura determine os controles apropriados para cada servigo terceirizado, para
cumprir os requisitos da qualidade.

8.4.3 Informacao para provedores externos

Pro

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.4.3 Informacgao para provedores externos

Aorganizacao deve assegurar a suficiéncia de requisitos antes de sua comunicagéo para o provedor
externo.
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A organizacao deve comunicar para provedores externos seus requisitos para:

a) o0s processos, produtos e servigos a serem providos;
b) a aprovacao de:
1) produtos e servigos;
2) métodos, processos e equipamentos;
3) liberacao de produtos e servigos;
c) competéncia, incluindo qualquer qualificacdo de pessoas requerida;
d) as interagbes do provedor externo com a organizagao;
e) controle e monitoramento do desempenho do provedor externo a ser aplicado pela organizagao;

f)  atividades de verificagdo ou validagcao que a organizagéo, ou seus clientes, pretendam desempenhar
nas instalagdes do provedor externo.

Convém que informagdes nos documentos de compras (por exemplo, requisi¢des, pedidos de compra,
solicitagbes de licitacdo, documentos de licitagdo) sejam inequivocas com relagdo ao que é requerido.

Convém que os documentos de compra sejam analisados criticamente e aprovados pela autoridade
competente antes da comunicacdo a potenciais provedores externos. Pode ser conveniente para a
prefeitura ter formularios, listas de verificagdo ou software para assegurar que os requisitos sejam
adequadamente analisados criticamente.

Convém que as especificacbes dos produtos e servigos a serem adquiridos incluam pelo menos uma
descricao de suas caracteristicas e atributos, descrevendo-os em termos claros, incluindo informacgdes
adicionais, como 0s processos € métodos pelos quais sdo produzidos e distribuidos pelo provedor
externo.

Convém que as prefeituras tenham pessoal competente, procedimentos e/ou instrucdes operacionais
para a inspecao e verificagado do produto ou servigo recebido.

Convém que a verificagao inclua um controle de que o provedor externo proveu qualquer documentagao
de apoio necessaria, como manuais de instrugdes, manuais de garantias e manutencéo.

NOTA A ABNT NBR ISO 10005 inclui orientagbes sobre o uso de planos da qualidade em relagédo a
processos, produtos e servigos providos externamente.

8.5 Producao e provisao de servigos

8.5.1 Controle de producgao e de provisao de servigos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

8.5.1 Controle de producio e de provisao de servigos

A organizacao deve implementar producgéo e provisdo de servigo sob condi¢gdes controladas.
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Condigbes controladas devem incluir, como aplicavel:
a) adisponibilidade de informagdo documentada que defina:

1) as caracteristicas dos produtos a serem produzidos, dos servigos a serem providos ou das
atividades a serem desempenhadas;

2) os resultados a serem alcangados;

b) a disponibilidade e uso de recursos de monitoramento e medicdo adequados;

c) a implementacdo de atividades de monitoramento e medigcdo em estagios apropriados para
verificar que critérios para controle de processos ou saidas e critérios de aceitagdo para
produtos e servicos foram atendidos;

d) o uso de infraestrutura e ambiente adequados para a operagdo dos processos;

e) adesignacao de pessoas competentes, incluindo qualquer qualificagédo requerida;

f) a validagédo e revalidagédo periddica da capacidade de alcancar resultados planejados dos
processos para producao e provisao de servigo, onde nao for possivel verificar a saida
resultante por monitoramento ou medi¢cao subsequentes;

g) aimplementacdo de agbes para prevenir erro humano;

h) aimplementagéo de atividades de liberacao, entrega e pés-entrega.

Convém que as condi¢des controladas incluam, conforme aplicavel:

informacdo documentada que descreva as caracteristicas especificadas do produto e servigo
e os controles necessarios, como procedimentos, instrugdes de trabalho, planos da qualidade,
recursos visuais, manuais, sinais e banners;

atividades que sao necessarias antes de iniciar o fornecimento de produtos ou servicos, como a
verificagao da funcionalidade dos equipamentos e o uso de equipamentos de protecao individual;

estabelecimento de controles especificos nos processos de fornecimento de produtos e servigos,
para assegurar que os requisitos de produtos e servigcos sejam atendidos.

Nas prefeituras, dependendo da natureza do produto e do servigo fornecido, sdo usados diferentes
tipos de equipamentos, como maquinas de constru¢do, equipamentos de limpeza, materiais, maquinas,
ferramentas etc. e software de computador. Isso também se aplica a equipamento de monitoramento
e medicdo, como instrumentos médicos, balancas e cameras de monitoramento.

O Anexo A prové elementos que podem ser considerados ao estabelecer condi¢des controladas.

Conveém que a prefeitura tenha processos em vigor para responder a possiveis situacdes de emergéncia
e acidentes, e para prevenir ou mitigar impactos adversos ambientais, de salude e seguranga e/ou
socioecondmicos associados. Convém que a prefeitura periodicamente analise criticamente, teste,
valide e, quando necessario, revise seus procedimentos de preparagdo e resposta a emergéncias,
apos a ocorréncia de acidentes ou situagdées de emergéncia.
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Em uma prefeitura, esses processos (também chamados de “processos especiais”) sdo comuns
quando o produto e o servigo sdo providos com o cliente/cidadao presente (pessoalmente ou em um
ambiente on-line) e para alguns processos complexos.

Para esses casos, geralmente sdo necessarias as seguintes etapas de validagcado de processo para:

— analisar criticamente e verificar o método para assegurar sua capacidade de alcancar os
resultados planejados;

— definir e disponibilizar o equipamento e a infraestrutura necessarios;

— designar pessoal especifico e competente que tenha a formacgéo, as qualificagcdes e/ou a
experiéncia necessarias;

— ter informacdo documentada que permita retroalimentacdo baseada nos resultados reais do
processo.

Um exemplo de tal processo pode ser a detecgdo de vazamentos no abastecimento doméstico de
agua. Neste caso, normalmente n&o € viavel fazer escavagdes gerais ou introduzir equipamento de
inspecao nos tubos de agua, e o processo tende a ser baseado nas emissdes acusticas dos tubos
com vazamento. Qualquer ndo conformidade no processo de deteccdo s6 se torna evidente quando
é tarde demais (por exemplo, quando escavagdes caras foram feitas em local errado). Portanto, é
necessario validar o processo de detecao e assegurar que apenas pessoal qualificado e especializado
realize este processo, utilizando equipamento acustico aprovado.

Outro exemplo € quando um cliente/cidadao esta procurando alguma informagao ou esta pagando uma
taxa usando um aplicativo on-line provido e apoiado pela prefeitura e, de repente o sistema nao esta
mais on-line. Convém que a prefeitura tome providéncias para implementar atividades de manutencéo
preventiva no sistema e nos materiais, maquinas, ferramentas etc. e/ou software relacionado para
assegurar que o aplicativo on-line seja executado nos horarios especificados.

8.5.2 Identificacao e rastreabilidade

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.5.2 Identificacao e rastreabilidade

A organizacao deve usar meios adequados para identificar saidas quando isso for necessario
assegurar a conformidade de produtos e servigos.

A organizacao deve identificar a situacao das saidas com relagao aos requisitos de monitoramento
e medigao ao longo da produgédo e provisao de servico.

A organizacao deve controlar a identificacdo Unica das saidas quando a rastreabilidade for um
requisito, e deve reter a informagao documentada necessaria para possibilitar rastreabilidade.

Em uma prefeitura, a identificacéo e a rastreabilidade de produtos e servigos sdo importantes para:

a) o monitoramento da situagao da provisao de produtos e servigos por meio de todo o processo de
producgao/provisdo, em relacao ao planejamento e as promessas formais feitas ao cliente/cidadao
(por exemplo, estatuto dos cidadaos, plano de governo, promessas de campanha aos eleitores);
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b) osrequisitos e o estabelecimento da conexdo apropriada com monitoramento e medi¢ao pertinentes;

c) o cumprimento correto dos requisitos estatutarios e regulamentares (por exemplo, em certiddes
de nascimento, registros notariais, autorizagées de circulagdo);

d) aanalise do impacto do produto e servigo provido sobre as partes envolvidas, e o beneficio social
ou econémico do produto e servico;

e) ainvestigacao e o tratamento de reclamacdes.

Convém que os processos de provimento de produtos e servigos incluam um meio de identificacao
e rastreabilidade para assegurar a satisfacao do cliente/cidadao, responsabilidade, transparéncia e
conformidade com as politicas publicas. A rastreabilidade é aplicada quando isso é requerido pela
prépria politica da qualidade da prefeitura (por exemplo, o acompanhamento de uma passagem
atribuida pela prefeitura ao cidadao).

A informacédo documentada necessaria para assegurar a identificacado e rastreabilidade adequadas
podem incluir:

informacdes sobre a relacio entre os produtos e servigos providos e aos requisitos aplicaveis;

destino, locais de entrega e datas/horarios dos produtos e servigos;

identificagao do pessoal da prefeitura e/ou clientes/cidadaos envolvidos.

8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos

Aorganizagao deve tomar cuidado com propriedade pertencente a clientes ou provedores externos,
enquanto estiver sob o controle da organizagédo ou sendo usada pela organizagao.

A organizacao deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar propriedade de clientes ou
provedores externos para uso ou incorporagao nos produtos e servigos.

Quando a propriedade de um cliente ou provedor externo for perdida, danificada ou de outra maneira
constatada inapropriada para uso, a organizacéo deve relatar isto para o cliente ou provedor externo
e reter informagao documentada sobre o que ocorreu.

NOTA Uma propriedade de cliente ou provedor externo pode incluir material, componentes, ferramentas
e equipamento, instalagdes de cliente, propriedade intelectual e dados pessoais.

Convém que a prefeitura tenha cuidado com qualquer informag¢ao documentada, material, equipamento
ou outro item provido pelo cliente/cidadao que seja necessario para o provimento do produto e servigo.

Convém que a prefeitura cuide especialmente do tratamento dos dados pessoais dos clientes/cidadaos.
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Se qualquer processo terceirizado utilizar qualquer propriedade dos clientes/cidadaos, convém que
a prefeitura defina controles especificos para assegurar que essa propriedade seja gerida de acordo
com todos os requisitos aplicaveis, por exemplo:

— no caso de uma violagao de transito, quando o carro do infrator for levado para um local designado
pela prefeitura, convém que esse servigo tenha os procedimentos e equipamentos necessarios
para um transporte seguro e prote¢ao contra danos;

— quandoum cliente/cidadao desejar obter um documento (por exemplo, um passaporte) e documentos
de identificagédo pessoal precisarem ser apresentados, convém que estes sejam tratados de acordo
com um procedimento especifico que assegure a confidencialidade e a segurancga do escritério
correspondente até que sejam devidamente devolvidos e o processo esteja completo.

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, ndo é a prefeitura que prové passaportes, mas a recomendagéo se aplica a,
por exemplo, alvaras de funcionamento de estabelecimentos comerciais.

Convém que todos os bens que a prefeitura detenha como propriedade sejam considerados como bens
sob salvaguarda, uma vez que sao bens comuns pertencentes aos clientes/cidadaos da prefeitura.
Por esta razdo, convém que a prefeitura os proteja e salvaguarde como propriedade coletiva dos
clientes/cidadaos. A prefeitura é responsavel pelo cuidado efetivo dos bens comuns a ela confiados,
como parques, rios, aterros sanitarios, ruas, infraestrutura urbana, locais histéricos, arquivos e bens
culturais.

Além disso, convém que qualquer propriedade intelectual produzida pela prefeitura também seja
considerada como propriedade intelectual coletiva dos clientes/cidadaos da prefeitura.

Se as mercadorias providas pelo cliente/cidadao forem danificadas, perdidas ou destruidas, convém
que o cliente/cidadao seja prontamente informado, de preferéncia por escrito, e convém que a
responsabilidade por qualquer dano seja assumida, conforme o caso.

8.5.4 Preservacao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.5.4 Preservagao

A organizagdo deve preservar as saidas durante produc&o e provisdo de servico na extensao
necessaria, para assegurar conformidade com requisitos.

NOTA Preservacao pode incluir identificagdo, manuseio, controle de contaminagdo, embalagem,
armazenamento, transmissao ou transporte e protegao.

Os clientes/cidadaos esperam que a prefeitura tome medidas para evitar a deterioragdo dos bens,
evitando assim o desperdicio de recursos.

O escopo e a aplicagao da preservagao do produto estao relacionados a quantidade e tipo de produtos
e servigos que o governo local pode prover e podem variar de produtos e servigos que a prefeitura
pode prover e pode variar desde produtos e servicos meramente administrativos até o provimento de
bens tangiveis, como calgadas, sepulturas em cemitérios, passaportes, licenga para diregao e café da
manha escolar. Ao lidar com os requisitos relacionados ao manuseio, armazenamento, preservagao
de embalagem, expedigéo, cuidado e entrega de bens, convém que a prefeitura considere todos os
requisitos aplicaveis, incluindo os requisitos de higiene e seguranga do trabalho.
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8.5.5 Atividades pés-entrega

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.5.5 Atividades pés-entrega

Aorganizacao deve atender aos requisitos para atividades pds-entrega associadas com os produtos
e servicos.

Na determinacao da extensao das atividades pds-entrega requeridas, a organizagao deve considerar:
a) os requisitos estatutarios e regulamentares;

b) as consequéncias indesejaveis potenciais associadas com seus produtos e servicos;

c) a natureza, uso e o tempo de vida pretendido de seus produtos e servigos;

d) requisitos do cliente;

e) retroalimentagao de cliente.

NOTA Atividades pds-entrega podem incluir acdes sob provisdes de garantia, obrigagdes contratuais
como servigos de manutencao e servigos suplementares como reciclagem ou disposicao final.

Convém que a prefeitura considere que sua responsabilidade ndo esta necessariamente terminada
quando produtos e servigos estiverem entregues.

Convém que a prefeitura:

— defina o escopo das atividades a serem realizadas apds a entrega de acordo com os requisitos
de cada produto e servigo;

— previna possiveis riscos de ndo satisfacao dos clientes/cidadaos;

— previna possiveis desempenhos errados dos produtos e servigcos providos e defina atividades
apos a entrega;

— assegure que recebam retroalimentacao dos clientes/cidadaos sobre os produtos e servicos recebidos
(por exemplo, por meio de pesquisas de satisfacao, foruns de discussdo, avaliagbes perioddicas);

— estabelega e administre meios de prover retroalimentagao aos clientes/cidadaos (por exemplo, tratamento
das reclamacoes, atendimento ao cliente, paginas web para reclamacdes, duvidas e perguntas).

8.5.6 Controle de mudangas

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.5.6 Controle de mudancas

A organizagdo deve analisar criticamente e controlar mudangas para produgdo ou proviséo de
servicos na extensao necessaria para assegurar continuamente conformidade com requisitos.

Aorganizacao deve reter informagao documentada, que descreva os resultados das analises criticas
de mudancgas, as pessoas que autorizam a mudanga e quaisquer acdes necessarias decorrentes
da analise critica.

48/93 NAO TEM VALOR NORMATIVO



Projeto em Consulta Nacional

ABNT/CB-025
4 T PROJETO DE REVISAO ABNT NBR I1SO 18091
NOV 2021

Convém que a prefeitura implemente um processo para assegurar a analise critica e o controle das
mudancgas que ocorrem durante a producido de produtos e a prestagao de servicos. Convém que
estas mudancgas estejam alinhadas com as disposi¢des para implementacdo de mudangas durante o
planejamento do sistema de gestao da qualidade (ver também 6.3).

Convém que as agdes determinadas para abordar estas mudangas sejam focadas para assegurar de
que as saidas, produtos e servigos continuardo a atender aos requisitos aplicaveis.

Convém que mudangas propostas sejam examinadas em todos os estagios da operacdo antes de
serem introduzidas.

O motivo para mudangas pode variar. Por exemplo, uma necessidade de mudanca pode ser iniciada
por um provedor externo (por exemplo, devido a atrasos na entrega ou problemas de qualidade), um
problema interno (por exemplo, falhas criticas de equipamentos, problemas com infraestrutura, saidas
nao conformes recorrentes), ou um problema externo (por exemplo, requisitos novos ou modificados
de clientes/cidaddos, requisitos estatutarios e regulamentares).

Em certos casos, os resultados da mudanga desejada podem ter como consequéncias que algumas
atividades dentro do processo de projeto e desenvolvimento tém que ser refeitas, como os etapas de
verificagcao e/ou validacgéo.

Convém que a prefeitura determine a informagdo documentada a ser retida e o formato em que
convém que sejam mantidos, por exemplo:

a) as atas das atividades de analise critica;
b) os resultados de verificagao e validagao;
c) adescricdo da mudanga;

d) os detalhes da(s) pessoa(s) autorizando a mudanga (em alguns casos, o cliente/cidadao também
pode estar envolvido na analise critica e autorizag&o).

8.6 Liberacao de produtos e servigos

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
8.6 Liberacao de produtos e servigos

A organizacao deve implementar arranjos planejados, em estagios apropriados, para verificar se 0s
requisitos do produto e do servigo foram atendidos.

Aliberacao de produtos e servigos para o cliente ndo pode proceder até que os arranjos planejados
forem satisfatoriamente concluidos, a menos que de outra forma tenham sido aprovados por
autoridade pertinente e, como aplicavel, pelo cliente.

A organizacao deve reter informagcao documentada sobre a liberagdo de produtos e servigos.
A informacado documentada deve incluir:

a) evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacao;

b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a liberagao.
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Para cada produto ou servigo que a prefeitura prové, ha caracteristicas que definem sua conformidade
ou aceitacao pelo cliente/cidadao e evidéncia que atende os requisitos.

Isso pode ser feito em diferentes estagios do processo, embora convenha que os resultados finais
pelo menos sejam tomados para assegurar que o produto e o servico sejam aceitaveis antes de
entrega-los ao cliente/cidadao (embora esse conceito possa ser relativo aos tipos de produtos ou
servigcos providos).

Convém que as prefeituras tenham pessoal competente, procedimentos e/ou instrugcdes operacionais
para a inspecao e verificagao da liberagao do produto e servico.

Convém que seja assegurada a evidéncia de autoridade e rastreabilidade para a(s) pessoa(s) que
autoriza(m) a liberagéo.

8.7 Controle de saidas nao conformes

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

8.7.1 A organizacao deve assegurar que saidas que nao estejam conformes com seus requisitos
sejam identificadas e controladas para prevenir seu uso ou entrega nao pretendido.

A organizacado deve tomar acdes apropriadas, baseadas na natureza da nao conformidade e
em seus efeitos sobre a conformidade de produtos e servigos. Isso deve também se aplicar aos
produtos e servigos ndo conformes detectados apds a entrega de produtos, durante ou depois da
proviséo de servigos.

A organizacao deve lidar com saidas nao conformes de um ou mais dos seguintes modos:

C) correcgao;

d) segregacao, contencao, retorno ou suspensao de provisao de produtos e servicos;

e) informacéo ao cliente;

f) obtencao de autorizacéo para aceitagao sob concessao.

Aconformidade com os requisitos deve ser verificada quando saidas nao conformes forem corrigidas.
8.7.2 Aorganizacao deve reter informacao documentada que:

a) descreva a nao conformidade;

b) descreva as ag¢des tomadas;

c) descreva as concessoes obtidas;

d) identifique a autoridade que decide a acdo com relagao a nao conformidade.

No contexto da prefeitura, uma nao conformidade no produto ou servigo provido significa que um ou
mais requisitos nao foram atendidos. Esses requisitos podem vir de clientes/cidadaos, de requisitos
estatutarios e regulamentares, ou podem ser requisitos internos definidos pela prépria prefeitura.
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Convém que a prefeitura indique:

a) as acgbes apropriadas para detectar um produto ou servigo ndo conforme;

b) os meios para identificar o produto ou servigo ndo conforme;

c) oscontroles para prevenir o uso ou provimento nao intencional do produto ou servigo ndo conforme;
d) as acgoes apropriadas para evitar que o produto ou servigo ndo conforme seja provido novamente.

Convém que a prefeitura defina a responsabilidade e a autoridade para monitorar a implementacao
efetiva deste processo.

No caso de uma ndo conformidade envolvendo diretamente um cliente/cidaddo, convém que a
prefeitura providencie:

— planos de contingéncia;

— transferéncia das necessidades do cliente/cidadao para outros programas;

— desenvolvimento de planos e agendas de melhoria para os periodos fiscais subsequentes;

— acbes apropriadas para lidar com qualquer conflito.

Convém que a informacdo documentada que descreve a ndo conformidade, como foi analisada

e corrigida, e as agdes tomadas seja retida. E importante que a prefeitura também tome medidas
apropriadas para controlar produtos e servigcos terceirizados.

9 Avaliagcao de desempenho
9.1 Monitoramento, medig¢ao, analise e avaliagao

9.1.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.1.1 Generalidades

A organizacao deve determinar:

a) 0 que precisa ser monitorado e medido;

b) os métodos para monitoramento, medi¢do, analise e avaliagcdo necessarios para assegurar
resultados validos;

c) quando o monitoramento e a medigdo devem ser realizados;
d) quando os resultados de monitoramento e medigdo devem ser analisados e avaliados.
A organizagao deve avaliar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

A organizagao deve reter informagdo documentada apropriada como evidéncia dos resultados.
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Este item especifica os requisitos para a implementagdo do monitoramento e medicao para assegurar
que os resultados pretendidos do sistema de gestdo da qualidade sejam alcangados conforme
planejado.

Convém que a prefeitura determine o que, por que, quando, e como monitorar e medir, seguido por
analise e avaliacao.

Convém que a prefeitura retenha informagéo documentada apropriada como evidéncia de monitoramento
e medicao.

NOTA Consultar o Anexo A para indicadores de monitoramento e medigao.

9.1.2 Satisfagao do cliente

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.1.2 Satisfagao do cliente

A organizagao deve monitorar a percepgéao de clientes do grau em que suas necessidades e expec-
tativas foram atendidas. A organizacao deve determinar os métodos para obter, monitorar e analisar
criticamente essa informacao.

NOTA Exemplos de monitoramento das percepgdes de cliente podem incluir pesquisas com cliente,
retroalimentacédo de clientes sobre produtos ou servigos entregues, reunides com clientes, analise de
participagdo de mercado, elogios, pleitos de garantia e relatérios de distribuidor.

Convém que os métodos usados para monitorar a satisfacdo de cliente/cidadao sejam selecionados
para prover informacodes significativas sobre o nivel de satisfacao do cliente/cidadao em determinados
produtos ou servicos e para coletar sua retroalimentacao sobre a importancia de determinado produto
ou servigo para eles. Essa informagao é necessaria para estabelecer prioridades adequadas para as
atividades de melhoria desses produtos ou servigos. Convém que essa informagao seja apresentada
em um formato que demonstre claramente progresso e tendéncias na satisfagao do cliente/cidadao.

Convém que a prefeitura determine e implemente métodos apropriados para agir sobre a informagao
de satisfacdo do cliente/cidadao, incluindo a comunicagdo de resultados as partes interessadas
pertinentes. Exemplos de monitoramento e medigcao de satisfacao do cliente/cidadao incluem:

— pesquisas com clientes/cidadaos;

auditorias externas;

)

Pro

observacgoes, sugestoes, comentarios e reclamacgoes de clientes/cidadaos;
— pesquisas e retroalimentacao de clientes internos;

— reunides de grupos focais;

— registros de emergéncia do cliente/cidadao;

— pesquisas de opinido independentes.

Convém que a prefeitura determine mecanismos eficazes de receber retroalimentagcdo direta dos
clientes/cidadaos para avaliar as percepgdes e o nivel de cumprimento de seus requisitos.
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Convém que um tipo de mecanismo a ser usado seja o OCI, que prové dados especificos para atender
diretamente as necessidades e expectativas dos clientes/cidadaos (ver o Anexo C).

NOTA BRASILEIRA  No Brasil, ndo é usual a existéncia de instituigdo que desempenhe o papel da OCI,
porém existem organizagdes que desempenham parte das atribuigbes citadas.

NOTA 1 Ver o Anexo A para orientagao.

NOTA 2 Quando apropriado, estatisticas diferenciadas de acordo com fatores como género, origem étnica,
codigo postal/CEP, idade etc. sdo usados para identificar diferencas entre segmentos de cidadaos.

NOTA3 Veras ABNT NBR ISO 10001, ABNT NBR ISO 10002, ABNT NBR ISO 10003 e ABNT NBR ISO 10004.

9.1.3 Analise e avaliagao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.1.3 Analise e avaliagao

A organizagao deve analisar e avaliar dados e informagdes apropriados provenientes de
monitoramento e medicao.

Os resultados de analises devem ser usados para avaliar:

a) conformidade de produtos e servigos;

b) o grau de satisfagédo de cliente;

c) o desempenho e a eficacia do sistema de gestéo da qualidade;

d) se o planejamento foi implementado eficazmente;

e) a eficacia das agdes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
f) o desempenho de provedores externos;

g) a necessidade de melhorias no sistema de gestao da qualidade.

NOTA Métodos para analisar dados podem incluir técnicas estatisticas.

Convém que a prefeitura analise e avalie os dados relativos ao desempenho do sistema de gestao da
qualidade e seus processos, bem como os dos produtos e servigos que eles fornecem.

Sempre que possivel, convém que os dados sejam obtidos a partir de sistemas de informacgao ja
existentes na prefeitura, como:

— dados de analise critica pela diregao;
— informacéo recebida do pessoal administrativo e clientes/cidadaos;
— analise critica do cumprimento de requisitos do produto ou servigo;

— dados de desempenho de produtos e servigos, incluindo a diferenca entre produtos e servigos
prometidos e aqueles realmente providos;
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— avaliagdes de provedores externos;

— pesquisas de satisfagao de clientes/cidadaos e outras partes interessadas pertinentes;

— resultados de auditorias internas e externas;

— monitoramento e medi¢ao no inicio, durante e ao final dos processos;

— identificacdo de produtos e servigos;

— verificagdo e validagdo dos métodos utilizados para monitoramento e medicao;

— informagao sobre produtos e servigcos nao conformes.

Convém que os dados coletados e as técnicas de analise utilizadas sejam consistentes com o
proposito do processo. Convém que refltam o desempenho do processo no cumprimento dos
objetivos. Convém que se reconheca que os processos da prefeitura geralmente tém caracteristicas
quantitativas e qualitativas, e que alguns dos fatores que tém influéncia na eficacia da prefeitura estao
fora do controle direto da prefeitura. Convém que os dados de alguns desses fatores (por exemplo,
orcamento atribuido, fatores politicos, burocracia) sejam considerados como parte do processo da

analise de dados e do processo de melhoria continua, bem como para analise e avaliagao.

Sempre que possivel, convém que a prefeitura analise as informagdes e dados coletados usando,
mas sem se limitar a métodos numéricos e graficos.

Exemplos de técnicas de andlise de dados podem incluir:

— diagramas conceituais de processos, incluindo diagramas de fluxo de processo;
— histogramas;

— gréficos de correlagao;

— graficos de controle estatistico;

— diagramas de Pareto;

— diagramas de causa e efeito;

— analise de modos de falhas e efeitos (FMEA).

eto em Consulta Nacional

" \Uma vez realizada a analise de dados, convém que ela seja usada para apoiar a melhoria continua

dos processos, produtos e servicos. Convém que as conclusdes resultantes das analises de dados,

¢___ inspecdes e avaliacbes de riscos e oportunidades, avaliagées de desempenho, analise de satisfagao

do cliente/cidadao e analise de tendéncias sejam usadas para melhorar o sistema de gestdo da
qualidade e aumentar a satisfagao dos clientes/cidadaos.
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9.2 Auditoria interna

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.2 Auditoria interna

9.2.1 A organizacdo deve conduzir auditorias internas a intervalos planejados para prover
informacéao sobre se o sistema de gestdo da qualidade:

a) esta conforme com:
1) os requisitos da propria organizagao para o seu sistema de gestao da qualidade;
2) os requisitos desta Norma;

b) esta implementado e mantido eficazmente.

Quando a prefeitura planeja auditorias internas, convém que se considere 0s processos internos que
possam afetar sua execucgao efetiva. Por exemplo, convém que processos de fechamento financeiro,
periodos de relatérios de responsabilizagdo por prestar contas ou outros eventos semelhantes sejam
antecipados.

Convém que as auditorias internas do sistema de gestdo da qualidade sejam distinguidas de outras
auditorias internas que normalmente s&o realizadas em 6rgdos governamentais, como aquelas
relacionadas ao uso de fundos publicos.

E importante que a Alta Direcdo promova uma cultura de mente aberta, onde auditorias da qualidade
sejam percebidas para melhorar o desempenho e ndo como um meio de atribuir a culpa por quaisquer
problemas encontrados.

Convém que a informacao obtida pelas auditorias internas seja orientada para avaliar a conformidade
das operacdes da prefeitura com os requisitos expressos em seu sistema de gestdo da qualidade e
as recomendacoes contidas neste Documento. Os requisitos do sistema de gestao da qualidade sao
definidos analisando a prefeitura e seu contexto (ver 4.1). A adogao dos requisitos € determinada
quando o escopo do sistema de gestdo da qualidade é estabelecido (ver 4.3).

Convém que a prefeitura conduza auditorias internas em intervalos planejados, conforme definido
pela Alta Direcao com o objetivo de obter informagdes sobre a eficacia de seu sistema de gestéo da
qualidade.
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ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

9.2.2 Aorganizagao deve:

a) planejar, estabelecer, implementar e manter um programa de auditoria, incluindo a frequéncia,
métodos, responsabilidades, requisitos de planejamento e relatérios, o qual deve levar em
consideragao a importancia dos processos concernentes, mudangas que afetam a organizacao
e os resultados de auditorias anteriores;

b) definir os critérios de auditoria e 0 escopo para cada auditoria;

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

d) assegurar que os resultados das auditorias sejam relatados para a geréncia pertinente;
e) executar correcéo e agdes corretivas apropriadas sem demora indevida;

f)  reter informagdo documentada como evidéncia da implementagdo do programa de auditoria
e dos resultados de auditoria.

NOTA Ver ABNT NBR ISO 19011 para orientagéo.

eto em Consulta Nac

Proj

Convém que a prefeitura planeje, implemente e mantenha um ou mais programas de auditoria de
acordo com a sua organizacgéao interna. Convém que ela defina os responsaveis pela realizagdo das
atividades de auditoria interna.

Conveém que a prefeitura:

— tenha diretrizes para a selegéo e treinamento dos auditores, e assegure a manuteng¢ao e melhoria
continua de sua competéncia (ver ABNT NBR ISO 19011);

— tenhamecanismos adequados paraassegurar que os resultados das auditorias sejam comunicados
ao pessoal e areas correspondentes da prefeitura;

— implemente corregbes e agdes corretivas (ver 10.2.1) nas areas onde elas sdo necessarias, de
acordo com os achados da auditoria;

— documente e preserve as evidéncias da execugéo da auditoria, bem como seus resultados (ver 7.5).
9.3 Analise critica pela diregao

9.3.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.3.1 Generalidades
A Alta Direcdo deve analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade da organizagao,

a intervalos planejados, para assegurar sua continua adequacao, suficiéncia, eficacia e alinhamento
com o direcionamento estratégico da organizacéo.
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A Alta Direcao da prefeitura tem a responsabilidade de analisar criticamente o sistema de gestao da
qualidade em todas as suas areas. Convém que essa analise critica seja feita por meio de atividades
organizadas a intervalos planejados. Ela poderia incluir um plano de analise critica com a participagao
das autoridades das areas da prefeitura.

O propdsito da analise critica realizada pela Alta Diregdo é assegurar que o sistema de gestdo da
qualidade:

— seja conveniente para os seus propositos;

— seja suficiente para o cumprimento desses propaositos;

— esteja cumprindo os objetivos previamente estabelecidos;
— esteja alinhado com a diregéo estratégica da prefeitura;

— estejaadaptado as mudancas e tendéncias que tém impacto no provimento de produtos e servigos
da prefeitura a seus clientes/cidadaos.

A analise critica pela Alta Direcédo € essencial para o bom funcionamento do sistema de gestédo da
qualidade. Convém que ter o apoio da lideranca da Alta Direcdo na analise critica dos estagios do
sistema de gestdo da qualidade seja considerado critico na avaliacdo de seu desempenho.

9.3.2 Entradas de analise critica pela direcao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.3.2 Entradas de analise critica pela diregao

A analise critica pela direcao deve ser planejada e realizada levando em consideragao:

a) a situacao de agdes provenientes de analises criticas anteriores pela direcao;

b) mudancas em questdes externas e internas que sejam pertinentes para o sistema de gestao
da qualidade;

c) informacao sobre o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo
tendéncias relativas a:

1) satisfacao do cliente e retroalimentagao de partes interessadas pertinentes;
2) extensdo na qual os objetivos da qualidade tenham sido alcanc¢ados;

3) desempenho de processo e conformidade de produtos e servigos;

4) nao conformidades e agdes corretivas;

5) resultados de monitoramento e medicao;

6) resultados de auditoria;

7) desempenho de provedores externos;
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f)

d) a suficiéncia de recursos;

e) a eficacia de a¢des tomadas para abordar riscos e oportunidades (ver 6.1);

oportunidades para melhoria.

Convém que o planejamento e o desenvolvimento de analises criticas pela Alta Diregdo considerem
as seguintes informacdes:

)

Pro

resultados de acbes baseadas nas analises criticas anteriores;
analise atualizada do contexto externo e interno da prefeitura (ver 4.1);
niveis de desempenho e eficacia do sistema de gestdo da qualidade;

satisfacdo do cliente/cidaddo (ver 9.1.2), considerando a informacdo documentada coletada
durante todos os tipos de interagcao com clientes/cidadaos ou seus representantes;

retroalimentagéo de todas as partes interessadas pertinentes (ver 4.2);

desempenho dos processos (ver 4.4) e resultados das autoavaliagdes do sistema de diagndstico
(ver Anexo B);

conformidade de produtos e servigos (ver 8.6);
situagdo das n&o conformidades e das agdes corretivas pertinentes (ver 10.2);
resultados de monitoramento e medig&o (ver 9.1.1);

resultados de auditoria (de primeira, segunda ou terceira parte) que afetam ou possam afetar o
sistema de gestdo da qualidade;

desempenho de provedores externos (ver 8.4);
adequagdo dos recursos (ver 7.1);
dados sobre a efetividade das acbes para enfrentar os riscos e oportunidades (ver 6.1);

mudancas e tendéncias no contexto da prefeitura que tém impacto sobre o provimento de produtos
e servigcos pela prefeitura aos clientes/cidadaos;

oportunidades de melhoria (ver 10.1).

9.3.3 Saidas de analise critica pela diregao

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
9.3.3 Saidas de analise critica pela direcao
As saidas da analise critica pela diregdo devem incluir decisdes e acdes relacionadas com:

a) oportunidades para melhoria;
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b) qualquer necessidade de mudancas no sistema de gestédo da qualidade;
c) necessidade de recurso.

A organizacao deve reter informagdo documentada como evidéncia dos resultados de analises
criticas pela diregao.

Convém que, como resultado da analise critica pela dire¢édo, a prefeitura inclua decisdes e acdes
relativas as seguintes questoes:

— Oportunidades de melhoria (ver 10.1). Por exemplo:

— designar pessoal responsavel para identificar oportunidades de melhoria nas areas da
prefeitura;

— estabelecer parametros para melhorar os produtos ou servigos da prefeitura, infraestrutura e
processos;

— definir agbdes para melhoria da comunicagao com os clientes/cidadaos;

— desenvolver planos de prevencao e reducao de perdas (incluindo planos de contingéncia)
para riscos e oportunidades identificadas.

— Qualquer necessidade de mudanga (ver 6.3). Por exemplo:

— analisar criticamente e atualizar periodicamente indicadores de medigdo para processos da
prefeitura;

— identificar e determinar mudancgas nos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

— identificar e comunicar a necessidade de mudancas na entrega e provimento dos produtos
Ou Servicos.

— Necessidade de recursos (ver 7.1). Por exemplo:

— avaliar o uso de recursos em relacao aos processos e ao provimento de produtos e servigos;
— designar pessoal responsavel na prefeitura para identificar necessidades de recursos;
— priorizar a distribuicao dos recursos planejados e considerar riscos e oportunidades;

— definir agbes para considerar mudangas no provimento de politicas e recursos dos governos
nacionais e regionais.

Convém que os resultados das saidas da analise critica pela diregdo sejam retidos como informagao
documentada (ver 7.5) e comunicados de forma adequada a todas as areas envolvidas da prefeitura
e as partes interessadas pertinentes.
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10 Melhoria

10.1 Generalidades

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
10.1 Generalidades

A organizagao deve determinar e selecionar oportunidades para melhoria e implementar quaisquer
acdes necessarias para atender a requisitos do cliente e elevar a satisfagao do cliente.

Essas devem incluir:

a) melhorar produtos e servicos para atender a requisitos assim como para abordar futuras
necessidades e expectativas;

b) corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejados; e
c) melhorar o desempenho e a eficacia do sistema de gestao da qualidade.

NOTA Exemplos de melhoria podem incluir corre¢do, agao corretiva, melhoria continua, mudanga de
ruptura, inovagao e reorganizagao.

Convém que a prefeitura determine e selecione as oportunidades de melhoria pela avaliagdo de como
esta atendendo aos requisitos de seus clientes/cidadaos e sua satisfacao.

Convém que a Alta Direcao da prefeitura determine oportunidades de melhoria em todos os produtos e
servigos que ela prové. Convém que organize atividades para melhoria e distribua responsabilidades
de monitoramento em todas as suas areas.

Convém que estas atividades incluam aquelas para:

— melhorar a sustentabilidade do sistema de gestdo da qualidade, incluindo a consideragdo das
necessidades futuras dos clientes/cidadaos;

— corrigir os efeitos indesejados, por exemplo, corregdes detectadas enquanto os servigos estao
sendo prestados;

— prevenir efeitos indesejaveis, por exemplo, deteccdo de possiveis riscos, por meio do
monitoramento das atividades do sistema em todas as areas da prefeitura,

)

Pro

reduzir efeitos indesejados, por exemplo, comunicar agdes corretivas implementadas com parte
do pessoal a todas as areas de trabalho,

focar na melhoria do desempenho do sistema de gestao da qualidade, incluindo a participagao de
todas as areas da prefeitura, por exemplo, implementagao da inovagao tecnoldgica no sistema de
gestado da qualidade e reorganizagao de atividades nas areas da prefeitura;

— melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo o envolvimento de todas as
areas da prefeitura.
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10.2 Nao conformidade e agao corretiva

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos

10.2 Nao conformidade e agao corretiva

10.2.1 Ao ocorrer uma nao conformidade, incluindo as provenientes de reclamacgdes, a organizagao
deve:

a) reagir a ndo conformidade e, como aplicavel:
1) tomar agao para controla-la e corrigi-la;
2) lidar com as consequéncias;

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

1) analisando criticamente e analisando a ndo conformidade;

NOTA BRASILEIRA Por convengao, o termo reviewfoi traduzido como “analise critica”. Consequentemente,
neste caso, a expressao “analisando criticamente e analisando” foi usada como tradugao da expressao
original reviewing and analysing.

Projeto em Consulta Nacional

2) determinando as causas da ndo conformidade;

3) determinando se nao conformidades similares existem, ou se poderiam potencialmente
ocorrer;

c) implementar qualquer agdo necessaria;

d) analisar criticamente a eficacia de qualquer agao corretiva tomada;

e) atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se necessario;
f) realizar mudancas no sistema de gestao da qualidade, se necessario.

Acoes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das nao conformidades encontradas.

No contexto da prefeitura, uma nao conformidade no produto/servico provido significa que um ou
mais requisitos nao foram cumpridos. Esses requisitos podem vir de clientes/cidadaos, de partes
interessadas pertinentes, de requisitos estatutarios e regulamentares, ou podem ser requisitos internos
definidos pela propria prefeitura.

Convém que a prefeitura determine os mecanismos necessarios para a detecgéo de nao conformidades
que atendam as seguintes caracteristicas:

— acbes apropriadas para detectar um produto ou servigo nao conforme;
— meios para identificar o produto ou servigo nao conforme;
— controles para prevenir 0 uso ou provimento nao intencional do produto ou servi¢go ndo conforme;

— agObes apropriadas para evitar que o produto ou servigo ndo conforme seja provido novamente.
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Convém que a prefeitura defina a responsabilidade e a autoridade paraacompanhar a efetivaimplementacao
dessas atividades.

No caso de uma nao conformidade envolvendo diretamente um cliente/cidadao, convém que a
prefeitura proveja:

CU — planos de contingéncia;

C — transferéncia das necessidades do cliente/cidaddo para outros programas;

o,

— desenvolvimento de planos de melhoria e agendas para os periodos fiscais subsequentes;

C

— acoes apropriadas para lidar com qualquer conflito.

CU E importante que a prefeitura também tome medidas apropriadas para controlar produtos ou servigos
terceirizados.

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
10.2.2 A organizagao deve reter informacao documentada como evidéncia:

a) da natureza das nao conformidades e quaisquer ag¢des subsequentes tomadas; e

b) dos resultados de qualquer agao corretiva.

Convém que a extensao das acgbes corretivas leve em conta os riscos potenciais associados com a
recorréncia da ndo conformidade. Convém que as agdes corretivas sejam registradas e comunicadas
para assegurar sua implementacao eficaz.

10.3 Melhoria continua

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de gestao da qualidade — Requisitos
10.3 Melhoria continua

A organizacdo deve melhorar continuamente a adequacao, suficiéncia e eficacia do sistema de
gestdo da qualidade.

A organizacao deve considerar os resultados de analise e avaliacéo e as saidas de anadlise critica
pela direcao para determinar se existem necessidades ou oportunidades que devem ser abordadas
'1 como parte de melhoria continua.

eto em Consulta N
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Convem que a melhoria continua na prefeitura inclua a melhoria da eficacia e adequacéao do sistema
de gestado da qualidade com relacédo ao planejamento estratégico da prefeitura.

Aidentificacdo de areas potenciais para melhoria pode ser baseada em fontes de informacéo, como:
— avaliagdes internas de compreensao da politica da qualidade pelo pessoal da prefeitura;

— desempenho no alcance dos objetivos da qualidade;
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— desempenho dos processos;

— entradas de clientes/cidadaos e outras partes interessadas pertinentes, como industria, governo

e sociedade;

— analise de interagdes com outras prefeituras ou com outros niveis de governo.

Convém que o processo de melhoria continua considere quaisquer reclamacdes recebidas dos clientes/
cidadaos, os resultados das auditorias do sistema de gestao da qualidade e os critérios de aceitagao
dos resultados. Convém que também seja considerada a disponibilidade de recursos requeridos para
executar as atividades de melhoria necessarias.
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Anexo A
(informativo)

Ferramenta de avaliacao da prefeitura para a gestao integral da qualidade

C Este Anexo apresenta um sistema de diagndstico que as prefeituras podem utilizar para realizar
O autoavaliagdo. O sistema contém metodologia para realizar uma avaliagao/diagnéstico de uma
prefeitura para avaliar suas condigbes operacionais, processos utilizados e resultados alcangados,

melhorar suas estruturas administrativas e implementar acées para melhorar seus produtos e servigos
a seus clientes/cidadaos, para ser considerado uma prefeitura confiavel.

Ele prové exemplos de produtos e servicos tipicos oferecidos pela prefeitura, bem como critérios para
medicao.

Ele contém elementos que podem ser utilizados pelos clientes/cidadaos para acompanhar as agdes
da prefeitura de maneira ordenada, verificavel e sistematica.

= E fortemente recomendavel que este Anexo seja usado como um primeiro passo para a aplicacdo
3 efetiva deste Documento na prefeitura. Convém que a prefeitura comece com uma autoavaliagao
inicial e, em seguida, procurar promover um engajamento mais profundo e mais completo da Alta

(D Direcao.

C Esse sistema de diagndstico ajudara a Alta Direcao a definir os elementos necessarios para operagdes
da prefeitura e a identificar as areas para melhorias de acordo com suas responsabilidades para com
o cliente/cidadao, de uma maneira eficiente e transparente.

O sistema contém uma estrutura de autoavaliagdo baseada em 39 indicadores de gestao de politicas
publicas, distribuidos em quatro grandes categorias. Esses indicadores definem os produtos e servigos
que convém que uma prefeitura tipica proveja a seus clientes/cidadaos para que seja confiavel.

Os quatro tépicos sao:

a) desenvolvimento institucional para um bom governo;

toem C

b) desenvolvimento econdmico sustentavel,
c) desenvolvimento social inclusivo;

d) desenvolvimento ambiental sustentavel.

oje

& Os 39 indicadores deste sistema de autoavaliagdo sao apoiados por cerca de 130 documentos das
Nacdes Unidas e outras organiza¢cdes mundiais preocupadas com assuntos publicos (por exemplo,
o Conselho Mundial da Qualidade reconhece internacionalmente estes 39 indicadores). Cada um
desses 39 indicadores é uma expressao final de redes de politicas publicas que conectam verticalmente
diferentes niveis de governo relacionados a um territério local. Cada um deles € essencialmente
diferente de todos os outros 38, de acordo com a definigdo da politica publica.

O propdsito da autoavaliagdo é que a Alta Diregéo identifique de maneira responsavel e voluntaria
o nivel de desempenho de cada um dos indicadores pertinentes.
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Trés niveis sdo indicados com “vermelho”, “amarelo” e “verde”.

— Nas células pertencentes ao nivel “vermelho”, sao listadas praticas essenciais que estao faltando
ou que ndo sao realizadas de maneira adequada pela prefeitura para ser considerada como
confiavel.

— “Amarelo” significa que a prefeitura fez alguns esforgos para implementar os elementos essenciais
e € capaz de prover os produtos e servigos requeridos.

—  “Verde” indica que condi¢des aceitaveis sdo alcancadas e a prefeitura pode ser considerada
confiavel.

Convém que o processo seja iniciado por uma reunido em que todos os membros da Alta Diregao
participem, de modo que, como primeiro passo, possam fazer uma autoavaliagao individual que possa
ser imediatamente transformada em uma avaliagcdo coletiva do desempenho geral da prefeitura.
Convém que esta etapa mostre aos participantes como os resultados das autoavaliagdes individuais
podem produzir resultados da avaliacdo compartilhada por todos eles. O proximo passo € criar um
documento com todos os 39 indicadores apresentados neste Anexo em tantos subindicadores para as
necessidades e caracteristicas locais, regionais e nacionais quantos forem necessarios. Em seguida,
convém que a Alta Diregdo crie uma verificagcdo mais detalhada baseada em fatos e numeros,
empregando todos os 39 indicadores nas areas administrativas pertinentes da prefeitura.

Os subindicadores podem mudar de acordo com o porte, o tipo, as necessidades ou os interesses
da prefeitura (por exemplo, prefeitura, clientes/cidadaos ou outras partes interessadas pertinentes).
Convém que cada conjunto de subindicadores empregue todos os diferentes elementos relacionados ao
seu indicador especifico. Convém que os diferentes atores-chave concordem com eles e reconhegam
neles seu proprio bem comum.

A informacao resultante do processo de verificacdo pode ser acompanhada por propostas de acdes
de melhoria que, de acordo com essa metodologia, convém que as prefeituras passem de um nivel de
classificacdo vermelho, para um nivel de classificacdo amarelo, para o nivel de classificagao verde.
Além disso, para fins internos, convém que os representantes da Alta Direcao identifiquem processos
que afetem, direta ou indiretamente, os resultados alcancados. Para este propésito, recomenda-se
consultar o Anexo B e comecar a usar o conteudo completo deste Documento.

Apos a coleta de todos os dados pertinentes, convém que os resultados obtidos sejam apresentados
a Alta Diregao em uma reunido. A informacéao resultante se tornara uma entrada basica para a tomada
de decisdo dentro do sistema de gestdo da qualidade para a prefeitura. Convém que as reunides
subsequentes da Alta Diregao sejam agendadas para acompanhar as atividades de melhoria e prover
verificagdes com fatos e numeros concretos. Isto permitira que as areas técnicas e operacionais
da prefeitura se comuniquem de maneira efetiva e compreensivel com os politicos e altos gestores
responsaveis por questdes governamentais.

Uma vez concluida essa etapa, convém que a Alta Diregao defina um plano de agao para fortalecer
os pontos fracos nas atividades da prefeitura e inicie programas com vistas a abordar suas
responsabilidades, obrigacdes, preocupagdes e competéncias para seus clientes/cidadaos.

A ferramenta é apresentada nas Figuras A.1 e A.2 e nas Tabelas A.1, A.2, A3 e A4, incluindo
a definicao dos niveis dos 39 indicadores.
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[ CINZA Melhores praticas ‘

- [ VERDE — Nivel de préticas aceitavel [

‘ | [ AMARELO Abaixo do nivel de praticas aceitavel ]

- VERMELHO = Nivel de praticas inaceitavels

2. Desenvolvimento
econdmico
sustentavel

1. Desenvolvimento
institucional para boa
governanca

4. Desenvolvimento
ambiental
sustentavel

3. Desenvolvimento
social inclusivo

NOTA Diagrama adaptado da Agenda 21 da ONU e da “Agenda Desde Lo Local” mexicana.

Figura A.1 — Ferramenta de avaliagao da prefeitura para a gestao integral da qualidade
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5. TIC e gestdo de dados /

6. Estado de direito e direitos humanos /

\ 3. Seguranga alimentar e fome zero
\ 4, Treinamento profissional

\5. Turismo
\ 6. Mobilidade

\ 1. Setor primario

1. Transparéncia e comunicagio /
8. Participacéo cidada /
9. Resiliéncia e protegao civil /

10. Seguranca pitblica || \ 8. Indistria, comércio e consumo

\ | 1. Servigos piiblicos
1. Qualidade do ar
, 2. Esportes, recreagao e lazer

2. Residuos sélidos \ /3 Migragéo e inclusio social étnica

3. Imagem do ambiente ¢ atratividade \ / 4. Igualdade de género
4. Recursos naturais, biodiversidade e \

ecossistemas

5. Planejamento e desenvolvimento urbano

/5. Populagio vulneravel e pessoas com deficiéncia
/6. Saide e bem-estar

T. Educagio de qualidade

-~ /8. Habitagao decente

~~"  9.Convivéncia pacifica e cultura civica
10. Patriménio cultural

6. Agua limpa, saneamento e dguas residuais g

~

1. Protegao do solo
8. Energia acessivel e limpa

—

4. Desenvolvimento | 9. Ages para mudangas climaticas e ed uclza(;éo 11. Erradicagio da pobreza 3. Desenvolvimento
ambiental ambiental 12. Criangas, jovens e idosos social inclusivo
sustentivel

NOTA Diagrama adaptado da Agenda 21 da ONU e da “Agenda Desde Lo Local” mexicana.

Figura A.2 — Ferramenta de avaliagado da prefeitura para a gestao integral da qualidade
(utilizando 39 indicadores)
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Anexo B
(informativo)

Processo de gestao integral da qualidade

O grafico da Figura B.1 apresenta um exemplo de como uma prefeitura pode adotar efetivamente
a abordagem de processo. Normalmente, prefeituras usam um plano de governo ou plano de
desenvolvimento para conduzir suas atividades, razéo pela qual estas diretrizes recomendam que os
Anexos A e B sejam usados para fazer um mapa de processos que mostre a inter-relagao de agdes,
processos e um lugar onde os servidores publicos possam ver sua contribuicao para alcancar os
objetivos. Convém que o0 mapa de processos tenha um escopo integral para todos os departamentos.

A Figura B.1 apresenta trés tipos de processos para prefeituras. Os processos de gestao definem o
tipo de tomada de decisao, os acordos e a ligagao com cidadaos e partes interessadas pertinentes. Os
processos operacionais dizem respeito a atividade principal do governo e os processos de apoio se
concentram nas atividades que ajudam os processos operacionais a funcionar (por exemplo, recursos,
infraestrutura).

Convém que a prefeituraidentifique as necessidades e expectativas das partes interessadas pertinentes
para produzir produtos e servigos para sua satisfagdo. Na Figura B.1, ha um processo adicional de
melhoria. E importante que esse processo inclua a Alta Direcéo, a participacdo de clientes/cidad&os e
dos servidores publicos.

Outro elemento fundamental do mapa de processos € a participacao cidada por meio de organizagdes
independentes e institucionalizadas que ajudam a prefeitura a melhorar politicas, produtos e servigos
publicos. O Anexo C contém informagdes sobre os observatorios-cidadaos integrais (OCl).
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Processos de gestéo

Parceria e

: Relacionamento
engajamento = -

Estado de direito e
direitos humanos

(s

Processos operacionais

Comunicacéo e

transparéncia Observatério
integral de

Melhoria cidadio

colaboraivo intergovernamental

volvimento institucional para
boa governanca

|IONa

Desenvolvimento econfmico sustentavel

Desenvolvimenio social inclusivo

do cliente/cidadao
Satisfagao do
cliente/cidadao

Desenvolvimento ambiental susientavel

Necessidades e expectativas

Competéncia do Gestéo de TIC e R
servidor publico infraestrutura gestdo de dados —

Processos de apoio

Figura B.1 — Exemplo de um processo de gestao integral da qualidade para prefeitura

Convém que uma prefeitura orientada para a implementagcao de um sistema de gestao integral da
qualidade (isto €, um sistema que visa assegurar a conformidade com a estrutura legal existente,
bem como o cumprimento dos requisitos dos clientes/cidadaos e dos produtos, servigos e estratégias
governamentais) identifiquem e defina seus processos pertinentes e suas inter-relagdes (ver 4.4).

Esses processos sdo provavelmente consistentes com o modelo de alto nivel de um sistema de
gestdo integral da qualidade provido na Figura B.2, e convém que sejam apoiados pelas diretrizes
deste Documento e pelos 39 indicadores estabelecidos nas Tabelas. A.1 a A 4.

eto em Consulta Nac
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Processos de gestio
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Figura B.2 — Relagdo entre as seg¢oes principais da ABNT NBR ISO 9001 e o modelo de alto
nivel de um sistema de gestao integral da qualidade
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Anexo C
(informativo)

Observatério-cidadao integral

Nos governos democraticos, os cidadaos precisam se considerar capazes de participar das decisoes
publicas e se sentirem representados em suas instituicdes. Uma politica é publica quando integra
os diversos setores da sociedade no planejamento, execucao e verificagdo. Portanto, um governo
confiavel precisa da colaboracao de cidadéos confidveis. Este Anexo descreve um conceito chamado
observatoério-cidadao integral (OCI). Seu propdsito € prover diretrizes para estabelecer este Documento
como uma ferramenta eficaz para a participagdo dos cidadaos. Isto é consistente com o foco do
cliente/cidadao deste Documento.

Os OCI identificam, definem e documentam as necessidades dos cidadaos, para fortalecer sua
participacao, a transparéncia e a responsabilizacdo por prestar contas da prefeitura. Elas facilitam
a colaboragao entre clientes/cidaddos e sua prefeitura, pela geragdo de comentarios, propostas
e solugdes para questdes publicas com uma linguagem comum, isto €, o sistema de diagndstico
apresentado no Anexo A.

Em principio, as OCI defendem o interesse publico, pela geragcao de informagdes confiaveis baseadas
em dados concretos sobre o desempenho das autoridades locais. Eles s&o organizados de acordo
com os 39 indicadores do Anexo A e funcionam medindo e verificando o desempenho das prefeituras
sob a perspectiva da sociedade. A Figura C.1 apresenta a estrutura proposta.

Equipe estratégica

Projeto em Consulta N

. . ~ Organizagdes da
Cidadéos Verificadores cidadaos == ociedade civil

Representante da : Empresas e
populagao vulneravel negocios
Outras partes Instituigoes de
interessadas pesquisa e ensino

Equipe de apoio

Figura C.1 — Modelo de observatérios-cidadaos integrais

Baseado em suas atividades de verificagdo, o OCI gera um relatdrio. A prefeitura incorpora os
resultados deste relatorio em seu sistema de gestdo da qualidade. Para viabilizar esse processo,
a diretoria da OCI e a Alta Direcao da prefeitura discutem as evidéncias do relatério de verificagao.

Para salvaguardar o interesse publico que o OCI representa, convém que ele tenha um cédigo de ética
e regras basicas de operacdo. Esse cddigo pode considerar valores como objetividade, autonomia,
comprometimento, integridade, inclusdo, responsabilidade, lideranga e respeito.
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Anexo D
(informativo)

Relagao entre os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da ONU
e outros sistemas de medicao e gestdao com este Documento

Este Anexo descreve como o0 modelo de diagndstico apresentado no Anexo A pode traduzir diferentes
conteudos ou assuntos de sistemas de avaliagdo. Por exexmplo, os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) das Nagdes Unidas (ONU)[20l ou direitos humanos da ONU em indicadores de
redes de politica publica.

O diagrama da Agenda 2030 da ONU apresentado na Figura D.1 ilustra essa compatibilidade.
Os 17 ODS podem se sobrepor e ser avaliados ao nivel da prefeitura com os 39 indicadores da rede
de politica publica dados no Anexo A.

Um exemplo € apresentado na Tabela D.1.

Tabela D.1 — Relagao entre os indicadores do Anexo A e as metas dos ODS (continua)

Anexo A

Objetivo 4 Objetivo 5 Objetivo 8
Assegurar Promover o
uma educacgao Alcancar a crescimento
de qualidade : ualds;de econémico
inclusiva e dge &nero sustentado,
A prefeitura tem equitativa emgo derar inclusivo e
um departamento e promo_ver a todas as sustentavel,
responsavel pela oportunidades mulheres e emprego pleno
4.4 |gualdade | implementaggo de aprendizagem meninas e produtivo e
de género de programas ao longo da vida trabalho decente
Promoco da politicas e para todos para todos
A promover a
genero igualdade de Meta 4.1 Meta 5.1 Meta 8.5
género e para Acabar com
empoderar todas todas as
as meninas e formas de
mulheres. descriminagio
contra todas
as mulheres
e meninas em
todos os lugares
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Tabela D.1 (continuacéo)

Projeto em Consulta Nacional

Meta 4.1 Meta 8.5
Amarelo Meta 5.2
Eliminar todas Ate 2030’.
as formas conseguir
de violéncia emprego_ pleno
contra todas e produtivo e
as mulheres e trabalho decente
Até 2030, - para todas
meninas nas
assegurar o as mulheres
esferas publicas
que todas . e homens
. e privadas, . , ’
as meninas . . g inclusive para os
e meninos incluindo o trafico (OVENnS 6 DESSOAS
A prefeitura e a exploragao ) ! PA .
o completem com deficiéncia, e
tem politicas = sexual e s '
L uma educacgao ) salario igual para
e atividades primaria e outros tipos de balho de iqual
para promover dari exploragao trabalho de igua
’ Idade secundaria valor
3 Igua livre, equitativa | Meta 5.3
e genero e de qualidade, —
e para dar Eliminar todas

poder a todas
as meninas e
mulheres.

levando a

tenham acesso ao
desenvolvimento
de qualidade na
primeira infancia,
aos cuidados e

a educacao pré-
primaria, para que
estejam prontos
para a educacao
primaria

resultados de as p_ratlcas
aprendizagem nocivas, como
pertinentes e _Casamento
eficazes infantil,
casamento
precoce e forcado
e mutilagcao
genital feminina
Meta 4.2 Meta 5.4
Reconhecer
e valorizar os
5 cuidados nao
Até 2030,
assegurar que remunerados
. e o trabalho
todas as meninas S
. doméstico
e meninos :
por meio da

promocao do
servigo publico,
da infraestrutura
e das politicas de
protecéo social e
da promocgao da
responsabilidade
compartilhada
dentro do lar e
da familia como
nacionalmente
apropriada.
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Tabela D.1 (conclusao)

Anexo A
Meta 5.5

Assegurar a
participacao

plena e efetiva
das mulheres e

a igualdade de
oportunidades
para a lideranca
em todos os niveis
de tomada de
decisdo na vida
politica, econémica
e publica.

Meta 4.5 Meta 5.a

Empreender
reformas para
dar as mulheres
direitos iguais

a recursos
economicos,
bem como acesso

A prefeitura ndo
tem politicas para

a igualdade de Até 2030, eliminar | propriedade
género e para as disparidades | € controle
dar poder a todas | de género na sobre a terra e
as meninas e educagao e outras formas
mulheres. assegurar acesso | de propriedade,
igualitario a Servigos
todos os niveis financeiros,
de educagio heranca e recursos
e treinamento naturais, de
profissional para | @cordo com as leis
os vulneraveis, nacionais.
incluindo pessoas Meta 5.c
com deficiéncia, Adotar e fortalecer
povos indigenas | politicas sdlidas
€ criancas e legislacao
em situagoes executavel para
vulneraveis. a promogéo
da igualdade
de géneroeo
empoderamento
de todas as
mulheres e
meninas em todos
0S niveis

De maneira similar, o Anexo A pode relacionar este Documento com normas como o ISO/TR 37150,
a ABNT NBR ISO 37101, a ABNT NBR ISO 37106 e a ABNT NBR ISO 37120.
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Nao convém que os 39 indicadores do Anexo A sejam modificados. Cada indicador representa uma
politica publica diferente que qualquer prefeitura poderia enfrentar, como uma competéncia legalmente
definida da prefeitura ou como uma “incumbéncia”, isto é, algo que os cidadaos podem demandar que
nao seja uma competéncia legalmente definida da prefeitura.

Embora os 39 indicadores de politicas publicas sejam diferentes, eles sdo complementares entre si
e estdo conectados como uma rede com outros niveis de governo (por exemplo, a Figura D.2). Eles
compartilham elementos similares em nivel federal/nacional.

Os 39 indicadores podem ser verificados com um questionario que identifica subindicadores baseados
em exemplos e evidéncias de resultados. Estes subindicadores podem variar em escopo, evidéncia,
numero ou qualidade, dependendo do tipo de municipio ou cidade. Eles podem mostrar, por exemplo,
a proporcao de receitas do ano passado contra as despesas da prefeitura.

NOTA Para mais exemplos, ver www.iso18091.org.
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Figura D.1 — Relagdo entre este Documento e os ODS da ONU
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c:-‘-;m< Governo federal
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( Governo municipal

( Cidadaos

Figura D.2 — Diagrama ascendente da relagao entre os cidadaos e os niveis de governo
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