SOLUTIONS

CLIENTES

ABNT NBR ISO 9001: Demonstrar a eficacia da capacidade da
organizacdo em alcancar os requisitos do cliente, da propria organizacao
e requisitos estatutarios e regulamentares.
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SOLUTIONS

A NOVA ISO 9004 ano 2009

Gestao para o sucesso sustentado de uma organizacao
— Uma abordagem da gestao da qualidade
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ABNT NBR ISO 9004: Foco na eficiéncia da organizacao e considerando todas as partes interessadas.
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SOLUTIONS

A organizacao e seu ambiente externo e interno
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rma Guia ISO 9004 ano 2009

SOLUTIONIS Cl éu sSu | a
Gerenciar a organizacao para 0 sucesso
sustentavel

Sucesso sustentavel somente pode ser alcancado
guando a organizacao pode demonstrar:

Satisfacao de todas as partes interessadas

com atendimento das necessidades e
expectativas de maneira balanceada
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SOLUTIONS Partes interessadas

Parte interessada Necessidades e expectativas

Clientes Qualidade, preco e entrega,
desempenho dos produtos

Proprietarios/ acionistas Lucratividade sustentada
Transparéncia

Pessoas da organizacéao Bom ambiente de trabalho

Seguranca de emprego
Reconhecimento e recompensa

Fornecedores e parceiros Beneficios mutuos e continuidade

Sociedade Protecao ambiental
Comportamento ético
Cumprimento das requisitos
estatutarios e regulamentares

mar 2010 Propriedade da “International 6
Management Systems Solutions Ltda”



SOLUTIONS

Norma guia ISO 9004 ano 2009

Clausulas

e 4. Gerenciar a organizacao para o
sucesso sustentavel

e 5. Formulacao de Estratégia e Politicas,
Planejamento e Desmembramento

* 6. Gestao de Recursos

e /. Gestao por Processos

e 8. Monitoramento, Medicoes, Analise e
Revisao

* 9. Melhorias, Inovacao e Aprendizagem
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SOLUTIONS

Exemplo de processo macro

 Missio, Estratégica, Poitcas, Objetivos
| |

Requisitos e expectativas
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SOLUTIONS

Principio de um processo

Vendas
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ADICIONANDO
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Expectativas

Resultados

VALOR
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SOLUTIONS

Gestao por processo
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CAPITAL
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%? Ciclo de melhoria
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METAS
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L
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SOLUTIONS

Um processo podera conter varias

atividades
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DESMEMBRAMENTO DO PROCESSO EM ATIVIDADES COM SUAS RESPECTIVAS IN ~ TERFACES
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SRR 4, Gestao para a sucesso sustentavel

O sucesso sustentavel exige que a geréncia:

mar 2010

Mudancas \\

politicas \Sociedade
Mercado “Pessoas na org.
{nanceiro >~ _Proprietarios/

Tenha um planejamento de longo prazo.

Sempre monitora e analisa 0 seu ambiente externo.
Tenha medidores de eficiéncia.

Estabeleca processos para atender a estrategia.

Assegura que o pessoal da organizacao participe com realizacao
dos objetivos, melhoria, inovacao e aprendizagem.
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SOLUTIONS

5. Formulacao da Estratégica e Politicas,
Planejamento e Desmembramento
Sucesso sustentavel exige gue os envolvidos entendam:

e a missao,

e a estratégia
e as politicas

e 0S objetivos,
e 0S processos

A comunicacao com os envolvidos deve ser:
e verdadeira

e sincerae

e constante

mar 2010 Propriedade da “International 14
Management Systems Solutions Ltda”



SOLUTIONS

6. Gestao de Recursos

Para atender as necessidades e expectativas a organizacao precisa de
varios recursos como:

*Recursos Financeiros.
*Recursos Humanos competentes, envolvidos e motivados.

Fornecedores.
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—
—

eParceiros

-~

Mudancas ol

L P .
tecnoldgicas - Clientes
s~ Fornecedores

O PROCESSO MACRO DE
UMA ORGANIZACAO

REQUISITOS e RE
ATI\ LOC

[

Ambiente interno

eInfra-estrutura

/

Jsies

Ambiente de trabalho

oede

\ Sociedade
NPessoas na org.

ecOnhecimentos {nanceiro >~ Proprietarios/

AN

\

~ —

ercado de trabalho

sinformacoes e

stecnologia

*Recursos naturais e aspectos ambientais
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SOLUTIONS

7. Gestdo por processos

O planejamento dos processos deve considerar:
*A estrategica, politicas e objetivos.

*Previséo de curto e longo prazo.

*Riscos

*Requisitos estatutarios e regulamentares
sInterac&o entre 0s processos

Para cada processo deve ser definido:

eas entradas e saidas

*recursos ENTRADA \ SAIDA
eatividades e procedimentos / PROCESSO l
medicao e analise
NECESSIDADES  ATIVIDADES, PRODUTOS
emelhorias REQUISITOS ADICIONANDO SERVICOS
VALOR
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SOLUTIONS

8. Monitoramento, medicéao, analise e revisao

Inclui: Definicao de Indicadores-chave , Auditoria, Auto avaliacao,
Benchmarking

Marketing Vendas Execuséo e Servico
entrega pos venda

MISSAO
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SOLUTIONS

9. Melhorias, Inovacao e Aprendizagem

O fundamento de melhorias e inovacoes efetivas e eficientes € a
habilidade das pessoas de julgar as analises de dados e
aproveitamento de “lessons learned” e sua aplicacédo em:

 Produtos e servicos

« Processos e sua interacao

e Estrutura daorganizacao

 Sistema de gestao

« Aspectos humanos e culturais

* Infra-estrutura, ambiente de trabalho e tecnologia

« RelacOes entre a organizacao e as partes interessadas

ACT PLAN

CHECK DO
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SOLUTIONS

O NOVO ISO 9004 ano 2009

Gestéo para o sucesso sustentado de uma organizacao —
Uma abordagem da gestédo da qualidade

CONTEM ANEXO de AUTO-AVALIACAO

mar 2010 Propriedade da “International
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SOLUTIONS

A Auto-avaliacao tem 2 partes:
Alta Geréncia e Operacional

Alta Geréncia (2 folhas com 9 perguntas)

Qual € o foco da gestao?

Qual é a abordagem de lideranca?

Como é decidido o que é importante?

O que € necessario para obter resultados?
Como as atividades sao organizadas?

Como os resultados sao alcancados?

Ol N|lO|JlO | |WIN]PF

Como os resultados sao monitorados?

Como sao decididas as prioridades de melhoria?
Como o aprendizado ocorre? Para cada pergunta a norma
1ISO9004:2009 apresenta
5 niveis de situacdes de maturidade:
1. Basico
2. Pro-ativo
3. Flexivel
4. Progressivo

mar 2010 Proprieda%é d%"‘\%t%%%@or?aﬁlswmavel
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SOLUTIONS

Exemplo

Qual é a abordagem de lideranca?

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

A abordagem

A abordagem

A abordagem

A abordagem

A abordagem

é reativa e € reativa e € proativa e a | é proativa, € proativa e

baseada em |baseadaem |autoridade com alto orientada a

instrucoes de | decisdes para tomar envolvimento | aprendizagem

cima para tomadas decisdes & dos membros | com

baixo. pelos delegada. da autonomia
gerentes em organizagcdo | das pessoas
diferentes na sua em todos os
niveis. tomada de niveis

decisao.
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serwwens - A Ayto-avaliacao tem 2 partes:

mar 2010

Alta Geréncia e

tem a mesma estrutura mas com perguntas para
cada clausula 4 até 9 da norma ISO 9004:2009 e os 5 niveis
de maturidade:
Gestao para o sucesso sustentado de uma organizacao

. Formulacao da Estrategica e Politicas, Planejamento e

Desmembramento

. Gestao de Recursos
. Gestdo por processos
. Monitoramento, medicao, analise e revisao

. Melhorias, Inovacao e Aprendizagem
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22



SOLUTIONS
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Realizar uma auto-avaliacao
SeqguUéncia proposta
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Management Systems Solutions Ltda”
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Resultado em grafico

SOLUTIONS
4. Gestao para o sucesso
sustentado de uma
organizagao
9. Melhoria
inovagéo e
aprendizagem 5. Estratégia e politica
8. Monitoramento, 6. Gestao de
medicao, analise e recusos
analise critica
Legenda
=== Alcancado 7. Gestao de
processos
== Metas
mar 2010 Propriedade da “International

Management Systems Solutions Ltda”

24



A gestao, conforme ABNT NBR ISO 9004

encia, junto com
odica do desempenho fornece
umento para a administracdo em

izag&o para 0 sucesso sustentavel.
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SOLUTIONS

mar 2010

Contatos:

International Management Systems Solutions Ltda
Martinus Bakhuizen e Carlos Alberto Giglio

S&o José dos Campos — SP

Oxx12-3923 4555

martinus.bak@uol.com.br
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