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nova ISO 9004:2009, denominada Gestdo do

Sucesso Sustentdvel - Uma abordagem da Ges-

do de Qualidade, ird fornecer orientagdes para
as organizagoes obterem o sucesso sustentdvel em um
ambiente exigente, em constante mudanga e incerto. A
sustentabilidade é o resultado da capacidade da organi-
zagdo em alcancar seus objetivos em longo prazo com
andlise equilibrada das necessidades e expectativas das
partes interessadas. A edi¢do da ISO 9004 foi desen-
volvida para manter consisténcia com a ISO 9001. Os
dois padrées se complementam, mas também podem
ser utilizados independentemente. As principais segoes
desta norma sao: 4 - Principios do sistema de gestao;
5 - Responsabilidade pela gestao; 6 - A identificacio da
organizagio; 7 - O meio ambiente na organizagio; 8 -
Missao, visdo e estratégia; 9 - Estrutura e comunicagio;
10 - Planejamento dos servigos; 11 - Gestao de recursos;
12 - Pessoas na organizagao; 13 - Processos; 14 - Medi-
¢do e andlise; e 15 - Melhoria continua.

O sucesso sustentdvel de uma organizagao depende mui-
to de sua capacidade de monitorar seu ambiente externo
em termos de oportunidades, mudangas, tendéncias e
riscos e também de responder de forma adequada. Esta
norma sugere que a organizagio deverd desenvolver e
manter a capacidade de aprender, mudar e inovar como
resposta aos resultados desse monitoramento ambiental.

Além de estar alinhada aos oito Principios da ISO
9000, para alcancar o sucesso sustentdvel, a organiza-
¢ao deverd estabelecer sua missao e a visao e desenvol-
ver politicas e estratégias que satisfacam nao apenas
suas aspiragdes atuais, mas também definir as capa-
cidades que poderio ser necessdrias para responder a
uma oportunidade ou risco emergente. As atividades
necessdrias para a formulacio de tais politicas e estra-
tégias deverdo incluir a definicao, revisao periddica e,
quando for o caso, revisao do objetivo atual da orga-
nizagao, metas, estratégias e politicas.

A nova ISO 9004:2009

As atividades de desenvolvimento e atualizagio deverio
definir os cronogramas para que sejam atingidas as me-
tas estratégicas e deverdo garantir que os planos e recur-
sos sejam adequados para atender aos objetivos dentro
do prazo definido. A organiza¢io deverd traduzir sua
politica e estratégias formuladas em objetivos para seus
diferentes niveis, planejar as atividades necessdrias para
atingir esses objetivos e avaliar os riscos estratégicos.

A gestao da organizacio deverd desenvolver e im-
plantar processos para o monitoramento e controle
do uso dos recursos financeiros e retorno sobre o
investimento e também para executar sua alocagao
efetiva e eficiente e garantir que seu pessoal entenda
a importincia de sua contribui¢io e suas fungbes na
obtencio do sucesso sustentdvel.

Por meio do aprendizado, a organizac¢io pode aprimo-
rar, capturar e formular o conhecimento, capacitagoes e
experiéncia de seus funciondrios e integrd-los no conhe-
cimento organizacional que pode ser compartilhado e
utilizado para dar suporte a seus processos de aprimora-
mento e inovagao.

Essa mobilizagao envolve a integragio e uso de conhe-
cimento relevante de muitas fontes, em geral diversas,
para solucionar um problema ou para tratar de uma si-
tuagao complicada. O uso do conhecimento pode ser
feito por meio da simples reutiliza¢io das solugdes exis-
tentes que jd tenham funcionado e também pode vir
pela adaptacio de antigas solugoes para problemas no-
vos. Reciprocamente, uma organizagio aprende com os
erros ou reconhece quando solugoes antigas nao servem
mais. O uso também pode se dar por meio de sintese,
ou seja, criagao de um significado mais amplo ou de um
nivel mais profundo de compreensio. Quanto mais ri-
pido o conhecimento puder ser mobilizado e utilizado,
mais competitiva poderd ser a organizagio, aprimoran-
do a sua sustentabilidade. m



