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"Avaliacao de Desempenho: Monitoramento, Medicao, Analise e Auditoria Interna
segundo as Normas ABNT NBR ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015"

AVALIACAO DE DESEMPENHO (9)

“A avaliagdo de desempenho alimenta o medo”.
(Deming)

9.1 Monitoramento, medicdo, andlise e avaliacdo
9.1.1 Generalidades

Segundo a ISO 9000, monitorar é determinar a situacdo de um sistema, um processo, um produto,
um servi¢o ou uma atividade.

Medir é avaliar a grandeza de algo. Por exemplo, medir a temperatura de um paciente ou a area de
um terreno. A medi¢cdo sempre devolvera um valor com uma unidade especifica daquilo que esta
sendo medido.

De acordo com a ISO 9000, medicdo é um processo para determinar um valor de uma grandeza,
geralmente o valor de uma quantidade.

Analisar é identificar quais fatores contribuiram para o desempenho alcancado. E conseguir
distinguir e separar as partes, para entender e compreender melhor o todo. Por isso, a andlise critica
é citada usualmente associada ao planejamento. A andlise e a avaliacdo sdo citadas associadas a
verificacao.

Avaliar é comparar o resultado desejado, o resultado tedrico, definido durante o planejamento, com
o resultado alcancado na pratica. Por exemplo, depois de um curso ou de um treinamento, é
importante avaliar o que os participantes assimilaram do conteddo ministrado.

Na ISO 9001 vemos muitas vezes os termos analise e avaliacdo aparecerem juntos, mas ndo se trata
de sinGbnimos. A avaliacdo deve acontecer antes da analise.

As necessidades das partes interessadas devem ser entendidas para serem atendidas e, quando as
saidas resultantes ndo forem as desejadas, acoes devem ser tomadas. Os resultados devem ser
retidos como informacdo documentada.

A organizacdo precisa determinar o que deve ser monitorado e medido, estabelecendo uma carteira
de indicadores de desempenho para avaliar o desempenho e a eficacia do seu SGQ.

SATISFACAO DO CLIENTE (9.1.2)




9.1.2 Satisfacdo do cliente

A versdo atual dessa norma ndo requer que as organizacbes desenvolvam,
obrigatoriamente, pesquisas de satisfacdo de clientes, mas que consigam saber por
meio de praticas adotadas de acordo com suas caracteristicas, contexto organizacional
e partes interessadas, se seus clientes e demais partes interessadas estdo satisfeitos
com a organizagdo e seus produtos e servigos.

O que se espera de uma organizacao ao analisar o grau de satisfacdo de seus clientes, é
que se mantenham as relagdes de consumo, assegurando a fidelizagdo de compra, pois
isso trard longevidades aos negdcios.

A organizacgado deve, verdadeiramente, se preocupar em conhecer seus clientes, todavia,
de forma sistematica e sustentada, num modelo dirigido e estratégico.

Ha uma maxima que diz: “o cliente sempre tem razao”, e outra, como uma vez declarou
Deming: “A coisa mais importante de um processo é o cliente, pois sem o cliente ndao

existe processo”.

9.1.3 Andlise e avaliacao

Para cada processo-chave, as entradas e saidas dos processos devem ser analisadas.
A organizacdo deve determinar e documentar os resultados (outputs), considerando
caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos/servicos, incluindo acdes de

analise de riscos.

Principais passos para a implementacao de um sistema de avaliacdo de desempenho

organizacional:

a) entender e mapear as estruturas e os processos do negdcio;

b) desenvolver prioridades de desempenho do negdcio;

c) entender o atual sistema de medicao de desempenho;

d) desenvolver indicadores de desempenho;

e) decidir como serdo levantados os dados necessarios;

f) desenvolver relatérios e modelos de apresentacdo dos dados de desempenho;
g) testar e ajustar o sistema de medicdo de desempenho; e

h) implementar o sistema de medi¢do de desempenho.

Selecionar os indicadores de desempenho é realmente muito mais do que decidir o que
medir. E, de fato, a chave da estratégia da medi¢do e o sucesso organizacional.
Escolher as métricas de desempenho erradas pode levar a organizacdo ao caminho
oposto ao sucesso.

As métricas de desempenho que uma organizacdo define, devem estar diretamente
alinhadas a sua estratégia.
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AUDITORIA INTERNA (9.2)

9.2 Auditoria interna

A abordagem dos auditores internos ndo deve prevalecer apenas sobre o julgamento se os
requisitos internos estdo ou nao conformes com o que foi estabelecido nos procedimentos criados,
mas sim verificar se os métodos implementados sdo adequados e suficientes para entender e
atender continuamente as expectativas e necessidades das partes interessadas, defender a
organizagdo da concorréncia, compreender o contexto organizacional, transformar situagées em
oportunidades, aumentar a satisfacdo dos clientes e obter lucro sustentdvel. Somente com este
pensamento, os ciclos de auditorias internas poderdo atestar a eficacia de um SGQ.

E preciso lembrar que ndo hd nesta atual versio e nem nas outras, o requisito explicito de
treinamento de formacdo de auditores internos. Nem mesmo um método é estabelecido, pois h3,
apenas, uma orientacao em forma de Nota, e isso nao é requisito.

Ha um engano bastante corriqueiro sobre a aplicagdo de ndo conformidade pela auséncia de um
certificado de treinamento em cursos de formacgao de auditores baseado na Norma ABNT NBR ISO

9001.

A norma que estabelece requisitos sobre a conducdo de auditorias € a Norma ABNT NBR ISO 19011.

Embora a organizacao seja livre para optar como estabelecera os critérios de capacitacao de seus
auditores, recomenda-se o treinamento, pois auditoria interna é uma excelente ferramenta de
avaliacdo do desempenho organizacional.

Os registros da auditoria interna devem ser retidos como informacao documentada sendo evidéncia
da implementacdo do programa de auditoria e dos resultados de auditoria.

ANALISE CRITICA PELA DIRECAO (9.3)

9.3 Analise critica pela direcdo
9.3.1 Generalidades

A responsabilidade principal por analisar criticamente o SGQ é da Alta Direcdo e ndo dos gestores
operacionais.

Existem dois tipos de gestdo:

e gestdo estratégica que é feita pelo topo da estrutura organizacional; e

e gestdo operacional que é feita pelos demais membros da forga de trabalho.
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A andlise critica do SGQ pela diregcdo deve ser precedida de uma andlise minuciosa das forgas e
fraquezas competitivas, oportunidades e ameagas da organizagao, possibilitando uma visdao
holistica de seus processos, pessoas, mercado, produtos, servicos e, principalmente, de seu
diferencial competitivo.

As acOes devem estar alinhadas com a estratégia da organizacao.

9.3.2 Entradas de analise critica pela direcdo

Este requisito é de responsabilidade da equipe que mantém a Alta Direcdo informada sobre os
resultados do SGQ e que contribuem para o processo de formacdo das estratégias, contudo, esta
mesma diretoria ndo podera estar alienada do que acontece e devera estar comprometida e
envolvida para que esses resultados lhes sejam informados.

9.3.3 Saidas de andlise critica pela direcao

Este requisito é de exclusiva responsabilidade da Alta Dire¢ao, quando esta aborda escolhas e
decisdes estratégicas.

Os desdobramentos das decisdes por meio de planos de acao sdao de responsabilidade dos gestores,
cabendo novamente a Dire¢cao monitorar a eficacia dessas acdes planejadas.

Fonte: Normas ABNT NBR ISO 9000:2015 e I1SO 9001:2015
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