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RESUMO

Os programas de qualidade na area publica vém procurando enraizar os
principios da qualidade, mas o esforco empreendido ndo logrou o mesmo éxito

conseguido nos varios segmentos da sociedade.

Um dos motivos é a rigidez dos processos que faz com que o Estado volte-se
para si mesmo, perdendo a nogdo de sua missao basica, que € servir a sociedade,
pois, muito embora a Administragdo PuUblica burocratica estabelega uma serie de
controles para impedir os abusos, ele apresenta um grave problema, qual seja a
incapacidade de enxergar os cidadaos como clientes, tendo em vista que seu foco
principal € o cumprimento integral do processo, independentemente do seu

resultado final.

Este trabalho tem como proposta o desenvolvimento da documentagéo
necessaria para assegurar um efetivo Sistema de Gestado da Qualidade no Centro
de Formagdo em Seguranga Urbana — CFSU, com base nos requisitos da ISO
9001:2008, a fim de propiciar uma melhoria dos processos e apoio ao
gerenciamento da unidade. A proposta do desenvolvimento dos procedimentos

documentados esta fundamentada nas diretrizes da Norma NBR 10013:2002.

Espera-se que este trabalho possa contribuir para a melhoria dos processos

do Centro de Formagao em Seguranc¢a Urbana.

Palavras-chave: 1SO 9000, gestao da qualidade, organizagéo publica



ABSTRACT

Quality programs in the public area have been trying to root the principles
of quality, but the effort did not get the same success achieved in various

segments of society.

One of the reasons is the rigidity of the process that cause the State turn in to
himself, losing notion of his basic mission, which is server to society, although public
administration establish a series of controls to prevent abuses, it presents a serious
problem, namely the inability to see citizens as customers, in order that its main focus

is the full implementation of the process regardless of its outcome.

The main proposal of this research is the development of the necessary
documentation to ensure an effective Quality Management System at the Center for
Urban Safety Training - CFSU, based on the requirements of ISO 9001:2008 in order
to provide an improved process and support the management unit. The procedures
development is based on the guidelines of NBR 10013:2002.

It is hoped that this work will contribute to improving the processes of the

Center for Urban Safety Training.

Key words: ISO 9000, Quality Management, Public Organization.
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1. INTRODUCAO

1.1 Contextualizagédo e Justificativa

O Centro de Formagdo em Seguranga Urbana — CFSU, foi criado no dia 15 de
setembro de 1986, inicialmente com o nome de Departamento de Ensino, para
formar, capacitar e aperfeicoar os servidores da Guarda Civil Metropolitana, bem
como os servidores municipais que atuam em instituicdes e programas relacionados
a Secretaria Municipal de Seguranga Urbana — SMSU. E o 6rgéo responsavel pela

gestao de ensino da SMSU.

Em 2009, o CFSU passou por uma reformulacéo na sua grade curricular para
se adaptar as novas normativas da Secretaria Nacional de Seguranca Publica do
Ministério da Justica - SENASP/MJ, dando énfase a prevengéo comunitaria e a

promogao dos Direitos Humanos.

Diante deste cenario, foi definida a elaboracdo de uma proposta de
implantagao dos procedimentos documentados do sistema de gestao da qualidade
com base na ABNT ISO/TR 10013:2002, no Centro de Formagdo de Seguranga
Urbana - CFSU.

Segundo a ABNT NBR ISO 9000:2000, gestéo da qualidade € um conjunto de
“atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagao no que diz respeito
a qualidade”. Em relagdo ao conceito da palavra qualidade, existem varias
definicdes e isso se da conforme a evolugéo da exigéncia dos clientes. Ja a ABNT
NBR ISO 9000:2000, define qualidade como “grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz os requisitos”. Desse modo, a gestéo da qualidade,
é uma forma de conduzir os negécios da organizagédo determinada pela alta diregao,
a partir da identificagdo dos padrées de qualidade do produto ou servico, com a

posterior elaboragdo de um planejamento, para o atingimento deste padréo, com
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foco na melhoria continua e com vista a satisfagéo do cliente e & maior eficacia da

organizacéo.

Diante deste conceito e da necessidade da reformulagdo do CFSU, o
contetdo deste trabalho tem como foco os principios de gestdo da qualidade que
podem ser utilizados pela alta diregéo para conduzir a organizagéo a melhoria do

seu desempenho.

1.2 Estrutura do Centro de Formagdao em Seguranc¢a Urbana

O Centro de Formagéo em Seguranga Urbana — CFSU, foi reestruturado pelo
decreto n° 50.945, de 26 de outubro de 2009, estabelecendo seus objetivos e
atribuicbes que sédo: formar, capacitar € promover o aprimoramento dos integrantes
do Quadro da Guarda Civil Metropolitana e dos servidores municipais que atuam em

instituicdes e programas relacionados & seguranga urbana.

A estrutura do Centro de Formacao em Seguranca Urbana é dividida em duas

diretorias: Diretoria de Formacéo Profissional e Diretoria de Gestéo Interna.

A Diretoria de Formagao Profissional é formada pelas seguintes divisGes:

o Divisio de Planejamento: responsavel pelo recebimento dos
curriculos pedagégicos por correio eletrénico, andlise e controle dos
mesmos, validacéo de cursos da grade curricular para a formagéo dos
Guardas Civis Metropolitanos. Apds o recebimento, é feito um arquivo
geral, onde os curriculos passam por uma avaliagéo e sdo mantidos no
arquivo unico.

o Divisdao de Coordenagido Pedagdgica: responsavel pela elaboragéo
da grade escolar e coordenagao do corpo docente. O processo se da

em sintonia com o SENASP/MJ, através de livros de registro. A



15

coordenacéo do corpo docente é realizada por meio de reuniées com
lista de presenca e registradas em atas.

e Divisio de Avaliagido de Aprendizagem: tem por finalidade a
coordenacéo da avaliagéo do aprendizado e controle de frequéncia dos
alunos. O processo dessa divisdo é a catalogacédo da avaliagdo de
cada aluno no sistema por meio do qual automaticamente a media
mensal juntamente com a frequéncia é emitida.

o Divisdao de Alunos: responsavel pela parte administrativa dos alunos.
O processo desta divisdo se da na alimentagdo do sistema de cadastro
do aluno e controle de frequéncia para recebimento da sua bolsa

auxilio.
A Diretoria de Gestao Interna é responsavel pela logistica em relacdo aos setores:

o Setor de Seguranca: responsavel pelo controle e escala das
sentinelas.

o Setor de Trafego: responsavel pelo zelo das viaturas de treinamento.

o Setor de Armaria: responsavel pela segurangca das armas, tonfas
(conhecidos como cassetetes), revolveres, munigéo, algemas e coletes
bélicos utilizados em treinamentos

e Setor de Almoxarifado: responsavel pelos uniformes e insumos em
geral.

o Setor de Patrimdnio: responsavel pelo zelo e controle de todos os
equipamentos e moéveis em geral do CFSU.

e Setor Informatica: responsavel pela manutencédo da infraestrutura de
Tecnologia da Informacéo.

o Academia de Ginastica: responsavel pelo zelo dos equipamentos e
escala de horarios.

e Setor de Manutengido: responsavel pela manutencdo de toda a

infraestrutura de equipamentos e das instalagdes do CFSU.

O processo se da através de controle individuais, sendo eletrénico e manual,
realizando-se o devido controle de cada saida e entrada de todos os equipamentos

e materiais.
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1.3 Objetivo

Este trabalho tem como proposta a implementacdo dos procedimentos
documentados no Centro de Formacédo em Seguranga Urbana — CFSU, com base
nos requisitos da ISO 9001:2008, a fim de propiciar uma melhoria dos processos e

apoio ao gerenciamento da unidade.

Espera-se, com este trabalho, contribuir para a melhoria dos processos desta
instituicio e para o desenvolvimento das atividades com base na nova metodologia

proposta, amparada nas diretrizes da especificagdo técnica ISO/TR 10013.
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2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

2.1 Contexto Historico

A preocupagdo com a qualidade pode ser observada ha muito tempo dentro
da histéria da humanidade. Para entender seu conceito e sua evolugéo, &€ importante

observar o ambiente produtivo vigente a época.

Quando da Revolugédo Industrial, os artesées dominavam todo o processo, 0
foco era a qualidade do produto, por meio da inspe¢do realizada pelo proprio

artesao.

No inicio do século XX, com o surgimento da Administragéo Cientifica, tem-se
a preocupacdo com a qualidade e a sua insercdo nas normas e objetivos
organizacionais. Nessa época ocorreu a diviséo do trabalho por etapas, passando o
trabalhador a ter dominio de apenas uma parte do trabalho, ndo sendo responsavel
pela criacdo do produto e planejamento para o seu desenvolvimento, surgindo nessa

época a figura do inspetor de qualidade dos produtos.

Para (FEIGENBAUM, 1994) e (DEMING, 1990), qualidade seria atender ou
exceder as necessidades dos clientes. Ja segundo (ISHIKAWA, 1994), qualidade

seria responsabilidade de todos os trabalhadores e de todos os setores.

Conforme os conceitos apresentados, acima, as principais caracteristicas
atuais do conceito de gestdo da qualidade, quais sejam, o foco nas necessidades
dos clientes e o envolvimento de toda a organizagdo, ainda ndo eram exploradas

neste periodo.

Ainda dentro desta linha de estudiosos da histéria da qualidade, podemos
citar (GARVIN, 1992), que dividiu o processo de evolugéo da qualidade em quatro
fases: a inspecdo; o controle estatistico da qualidade; garantia da qualidade e

finalmente a gestéo estratégica da qualidade.



Figura 1. Fases da Evolugéo da Qualidade.
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Fonte: Adaptado de (CARVALHO; PALADINI, 2005.)

A gestdo estratégica da qualidade é um processo de responsabilidade da alta

administragdo. Entretanto, deve ser compartihado com outros niveis de geréncia,

quando houver, buscando o envolvimento e comprometimento de todos para

planejar, gerenciar, executar, acompanhar e corrigir os rumos quando necessario.

2.2 Qualidade

O termo qualidade vem do latim qualitate, e é utilizado em situagdes bem

distintas. Nas duas Ultimas décadas, o termo Qualidade é cada vez mais frequente

(GARVIN, 1992).

O subjetivismo e o uso genérico com que a palavra qualidade ¢ empregada

tornam dificil sua definicdo. Até mesmo os autores classicos como Crosby, Deming,

Feigenbaum e Juran apresentam este conceito de forma sutiimente diferente
(CORREA, 2008), conforme evidenciado no quadro 1.
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Quadro 1 — Definigdes Classicas de Qualidade.

AUTOR DEFINICAO
Crosby Conformidade com as exigéncias.
) A qualidade dever ter como objetivo as
Deming
necessidades do usuario, presentes e futuras.
O total das caracteristicas de um produto e de
um servigo referente a marketing, engenharia,
Feigenbaum manufatura e manutengao, pelas quais o produto
ou servico, quando em uso, atendera as
expectativas do cliente.
Juran Adequacéo a finalidade ou uso.

Fonte: Adaptado de (OAKLAND, 1994).

Atualmente, muito se fala em Qualidade de um Produto, Qualidade de um
Servico, Qualidade de Ensino, Qualidade de Vida, etc. Com o aparecimento em
todos os dominios de produtos cada vez com mais qualidade, as pessoas adquiriram
uma nova cultura e tornaram-se mais exigentes e sensiveis para pormenores

anteriormente negligenciados.

Ferreira (1986) define qualidade como “uma propriedade, atributo ou condi¢éo
das pessoas, capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza;
numa escala de valores, a qualidade é uma propriedade, atributo ou condigéo que

permite avaliar e, consequentemente, aprovar, aceitar ou recusar gualquer coisa”.

Segundo Garvin (1992) pode-se classificar a qualidade em cinco abordagens
considerando os pontos de vista de filésofos, profissionais de marketing,

economistas e engenheiros. S&o elas:

a) Abordagem transcendental — qualidade & uma caracteristica de
exceléncia que é inata ao produto. Aqui a qualidade esta relacionada com a
marca ou com a especificagdo do produto ao invés de relacionar-se com
seu funcionamento;

b) Abordagem baseada no produto — qualidade & como um conjunto
mensuravel de atributos de um produto, que sdo mais facil de serem
identificados no caso de bens tangiveis;

c) Abordagem baseada em manufatura — qualidade & definida como
conformidade com as especificacdes de projeto,
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d) Abordagem baseada em valor — qualidade é a percepgéo de valor em
relacdo ao prego do produto, em que o valor, para o cliente, devera ser
maior que o prego;

e) Abordagem baseada no usuario — o foco & satisfazer as necessidades do
cliente, entdo se procuram conciliar as especificagées do produto com as
especificagdes do cliente.

Qualquer empresa precisa de uma clientela, assim a qualidade esta norteada
para o cliente ja que é para ele e para a satisfagdo das suas necessidades, que a

empresa trabalha.

Por fim, podemos entender que nao existe um conceito pré-estabelecido de
qualidade, ele é mutavel é vai se desenvolvendo conforme o contexto historico do
momento. Anteriormente, a qualidade era medida por meio da inspec¢éo do produto,
apés, a qualidade era representada pela entrega do produto no prazo, hoje vemos

que qualidade é avaliada segundo o atendimento dos anseios do cliente.

O conceito a ser adotado neste estudo sera o apresentado na NBR ISO 9000
que define qualidade como o “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes

satisfaz a requisitos”.

2.3 Gestio da Qualidade

Toda gestéo é uma “atitude” de administragéo voltada ao estudo do risco,

qualquer que seja o procedimento estudado. (WADA, 2007)

Ainda de acordo com esse mesmo autor, com relagdo a “qualidade”, nesse
caso a analise do risco estd baseada no procedimento ou no resultado do
procedimento esperado. Quando nos referimos a gestdo da qualidade, temos que
determinar, ainda, qualidade com relagdo “a qué?” qualidade de atendimento,
qualidade de produto, qualidade de procedimento? Neste estudo, trata-se de

qualidade relativa ao processo.
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A definicdo da qualidade atrelada a satisfagcdo dos clientes, conforme
proposto no (ltimo estagio por Garvin (1992) denominado de estagio da gestao da
qualidade total, conceitua qualidade a partir do ponto de vista do cliente, sua

satisfagéo e suas necessidades.

Nesse sentido Juran (1993) propés a trilogia da qualidade composta por:

planejamento, controle e melhoria. Esses processos estéo relacionados no quadro 2.

Quadro 2: Os trés Processos Universais do Gerenciamento para a Qualidade

PROCESSOS GERENCIAIS ETAPAS

1. Determinar quem s&o os clientes;
2. Determinar quais s&o as necessidades dos

. ] clientes;
Planejamento da qualidade: responsavel pelo ]
) 3. Desenvolver caracteristicas de produtos que
desenvolvimento dos produtos e dos processos ) : )
. ) ] respondam as necessidades dos clientes;
necessarios para atendimento dos anseios dos )
: 4. Desenvolver processos que sejam capazes
clientes. i .
de produzir essas caracteristicas de produto;

5. Transferir os planos resultantes as forgas

operacionais.

. ] Avaliar o desempenho da qualidade real;
Controle de Qualidade: responsavel pela
. . ) 2. Comparar o desempenho real com as metas
analise e verificagdo do procedimento .
) da qualidade;
estabelecido. .
3. Atuar nas diferengas.

1. Estabelecer a infraestrutura necessaria para
assegurar um melhoramento da qualidade
anual;

2. ldentificar as necessidades especificas para
melhoramento — os projetos de

. . melhoramento;

Melhoramento da Qualidade: responséavel pela ] ]

B ) . 3. Para cada projeto, estabelecer uma equipe

elevacéo do desempenho da qualidade a niveis .

e que tenha claramente a responsabilidade de

inéditos. . ] ]
fazer com que o projeto seja bem sucedido,

4. Fornecer os recursos, motivagcéo e
treinamento necessarios as equipes para
diagnosticar causas, estimular o
conhecimento de uma solugéo e estabelecer

controles para manter os ganhos.

Fonte: Adaptado de (JURAN, 1993)
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Cada modelo para implementagdo da Gestdo da Qualidade possui

caracteristicas proprias que podem se basear nos critérios estabelecidos por:

Modelos de Exceléncia: Os Prémios da Qualidade constituem uma
forma de ganhar reconhecimento publico através de submisséo
voluntaria a uma avaliagao externa, realizada, tendo como referéncia,
os critérios de exceléncia estabelecidos. No entanto, muitas
organizagbes tém utilizado os critérios como orientadores para a busca
do bom desempenho da gestdo e como um instrumento auxiliar para o
diagnéstico da organizacéo.

Modelos de Gerenciamento da Qualidade Total: Os modelos de
Gerenciamento da Qualidade Total de primeira geracdo receberam
muitas criticas por volta da metade dos anos 80 pela dificuldade de se
evidenciar os resultados alcangados com sua aplicagdo. Preocupadas
com o fato as empresas ocidentais comecaram a desenvolver formas,
modos de fazer com que fosse possivel relacionar qualidade e
resultados alcancados pelas organizagées. Desta forma, todos os
modelos contingenciais tratam do foco na satisfagéo dos conceitos de
gerenciamento da qualidade e Sistema da Qualidade a organizagéo
como um todo e da extensdo da aplicagdo de aperfeicoamento
continuo e de sua importancia estratégia.

Modelos de Gestiao Empresarial: A filosofia do Balanced Scorecard
parte da premissa de que as organizagdes necessitam de ferramentas
para comunicar tanto suas estratégias como os processos e sistemas
que as irdo auxiliar na implementagdo dessas estratégias. Indicam,
ainda, que os desdobramentos que séo realizados mostram como uma
organizacéo ira converter suas iniciativas e recursos, incluindo ativos
intangiveis, como por exemplo, cultura e os conhecimentos de seus
colaboradores, em resultados tangiveis.

Modelos Baseados em Padrées: Quando usado como um sistema de
gerenciamento da qualidade, esta abordagem enfatiza a importancia
de entender e alcancar as necessidades. Requisitos; a necessidade de

considerar processos em termos de valor agregado; obter resultados
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de eficacia; desempenho de processos e melhoria continua dos

processos, baseada em medi¢des objetivas.

O quadro 3 apresenta os principais modelos conhecidos no Brasil, de forma

panoramica, visando a ilustrar suas aplicagées e principais objetivos:

Quadro 3: Modelos para Implementagéo da Gestéo da Qualidade

CATEGORIA

MODELO

OBJETIVO

Modelos de Exceléncia

Prémio Deming

Instituido em 1951 no Japdo, sua
intencdo é a de reconhecer o0s

sucessos  alcangados com a

implementagédo do Controle de
Qualidade Total, com base no controle

estatistico de processo.

Prémio Malcolm Baldrige

Instituido em 1987 nos EUA, seu
objetivo é identificar as Organizagdes
que possuam eficacia nos processos e
em seus resultados. Seus critérios
fornecem uma viséo sistémica para o
gerenciamento das organizagbes para

que alcancem desempenho excelente.

Prémio da Fundag&o para o
Prémio Nacional da Qualidade
(FNQ)

1991

baseado nos fundamentos do Prémio

Instituido em no Brasil, &

Malcolm Baldrige.

Prémio da Associagao Européia

para a Qualidade

Instituido em 1991 na comunidade

europeia, destaca os processos

internos e os resultados do negdécio.

Modelos de
Gerenciamento da
Qualidade Total

Modelo japonés da Qualidade
Total

O modelo japonés para a instalagcéo da

Qualidade Total &€ uma auténtica

mistura de principios filoséficos,
mecanismos gerenciais e técnico-
operacionais. Um exemplo dos

processos de implementacdo €& o

gerenciamento do cotidiano  por

politicas ou diretrizes.

Modelos ocidentais de
gerenciamento da Qualidade
Total

S&o identificadas duas geragdes de
abordagens para a qualidade: a

primeira, data do periodo de 1976 —
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1986 e esta ligada aos programas de
melhoria, ao uso de técnicas de
confiabilidade (FMEA, FTA, etc), com
forte énfase na garantia da qualidade.
A segunda geracdo, nomeada de
modelos contingenciais, comegou a
ser adotada a partir de 1985 e possui
como caracteristicas basicas a
lideranca da direcdo, o fato de serem
modelos projetados pela propria
organizagido e a integracdo com o0

sistema gerencial, dentre outras.

Modelo de Gestéo
Empresarial

Balanced Scorecard

Introduzido por Kaplan e Norton em
1992, o Balanced Scorecard tem como
principal objetivo o alinhamento do
planejamento estratégico com as
acbes operacionais da empresa. Esse
objetivo é alcangcado pelas seguintes
acbes: Esclarecer e traduzir a viséo e
a estratégia; Comunicar e associar
objetivos e medidas; Panejar,
estabelecer metas e alinhar iniciativas
estratégicas e Melhorar o feedback e o
aprendizado estratégico. Essas trés
acoes permite monitorar
continuamente a organizacéo, girando
a volta de quatro perspectivas:
Perspectiva Financeira; Perspectiva de
Clientes; Perspectiva de processos
internos; Perspectiva de aprendizagem

e crescimento

Modelos baseados em

padrbes

NBR ISO 9001

Promove a adog&o de uma abordagem
por processos para o desenvolvimento,
implementacéo e eficacia do Sistema
de Gerenciamento da Qualidade,
visando aumentar a satisfagdo dos
clientes, ao alcancar seus desejos e
necessidades.

Fonte: Segundo BOUER apud VALLS (2005)
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O quadro 3 define os objetivos de cada modelo para implementacéo de
gestao da qualidade, proporcionando a escolha que mais se adéqua as
necessidades da organizacgéo. Devido as peculiaridades existentes na Administragao
Publica, foram desenvolvidos modelos especificos, tendo como base os modelos

pré-existentes.

2.4 Programa de Gestéo da Qualidade no Servigo Publico

A crise do Estado e o debate sobre a necessidade de sua reconstrugéo teve
inicio nos anos 80 nos paises industrializados. No Brasil, essa discussao ganhou
corpo na década de 90. No seu bojo, dois aspectos: a necessidade de torna-lo mais
eficiente, eficaz e efetivo nos aspectos administrativo e politico e de efetuar revisao

das suas funcdes, enfim do seu papel nas relagdes com a Sociedade e o Mercado.

Desde ento, praticamente, todos os governos tém empreendido esforgos no

sentido de modernizar a administragéo publica (KETTL, 2005).

Muito embora os programas de qualidade na &rea publica procurassem
enraizar os principios da qualidade, o esforgo empreendido ndo logrou o mesmo
éxito conseguido nos varios segmentos da sociedade, por diversos motivos.
Segundo o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (1995), o principal
deles era a total desvinculagéo das diretrizes da reforma da estrutura organizacional
e administrativa implantada pelos Governos da época, que ndo atrelavam tais

mudancas aos principios aludidos acima.

Além do motivo destacado no paragrafo anterior, outro ponto que merece
destaque é a falta de uma cultura administrativa gerencial com foco no resultado
final, haja em vista que a cultura em voga é burocratica focada somente no

processo.
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A Administracdo Publica Burocratica surge na segunda metade do século XIX,
na época do Estado liberal, como forma de combater a corrupgéo e o nepotismo

patrimonialista.

Os principios norteadores para sua implantagéo sao: a profissionalizagédo, um
plano de carreira preestabelecido, hierarquia funcional, impessoalidade e o
formalismo, em sintese, o poder racional-legal. (Ministério da Administracéo Federal
e da Reforma do Estado, 1995).

A rigidez dos processos faz com que o Estado volte-se para si mesmo,
perdendo a nogdo de sua missdo basica, que é servir a sociedade, pois, muito
embora a Administracéo PUblica burocratica estabelega uma série de controles para
impedir os abusos, ele apresenta um grave problema, qual seja a incapacidade de
enxergar os cidaddos como clientes, tendo em vista, que seu foco principal € o

cumprimento integral do processo independente do seu resultado final.

A expanséao econdmica e social do Estado combinada com o desenvolvimento
tecnologico e a globalizagdo da economia mundial evidenciaram os problemas
relativos a adogéo do modelo interior. Desta feita, na metade do século XX, surge a

Administragdo Publica Gerencial.

A Administracéo Publica Gerencial tem como premissas bésicas a redugéo de
custos, o aumento da qualidade dos servigos e, principalmente, o foco no cidadéo

enxergando- o como cliente e beneficiario dos seus servigos.

Conforme o Ministério da Administracdo Federal e da Reforma do Estado,
(1995).

A administrac&o publica gerencial vé o cidad&o como contribuinte de
impostos e como cliente dos seus servicos. Os resultados da agéo do
Estado sdo considerados bons nio porque os processos administrativos
estdo sob controle e sdo seguros, como quer a administragdo publica
burocratica, mas porque as necessidades do cidaddo-cliente estdo sendo
atendidas.

A dificuldade de gerenciar focando no resultado final, se d4 em razéo do
escasso material disponivel acerca dos principios norteadores da gestao da

qualidade na Administragdo Publica. Fazendo com que a Administragéo utilize
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ferramentas proprias do setor privado sem se atentar para especificidades
decorrentes da natureza da atividade publica. As principais diferencas apontadas
pelo Ministério da Administragéo Federal e Reforma do Estado (1997) séo:

+ As finalidades principais das atividades de carater privado s&o o lucro e
a sobrevivéncia em um ambiente de alta competitividade, enquanto os
objetivos da atividade publica sdo imbuidas do ideal democratico de
prestar servigos a sociedade, em prol do bem-estar comum;

e A preocupacdo em satisfazer o cliente no setor privado é baseada no
interesse, enquanto no setor publico essa preocupagéo tem que ser
alicercada no dever;

e O cliente atendido, no setor privado, remunera diretamente a
organizagao, pagando pelo servigo recebido ou pelo produto adquirido;
no setor publico, o cliente atendido paga indiretamente, pela via do
imposto, sem qualquer simetria entre a quantidade e a qualidade do
servico recebido e o valor do tributo que recolhe;

e As politicas voltadas para a Qualidade no setor privado referem-se a
metas de competitividade no sentido da obtenc&o, manutengdo e
expansdo de mercado; enquanto no setor publico, a meta € a busca da
exceléncia no atendimento a todos os cidaddos, ao menor custo
possivel;

¢ As diferentes contingéncias a que estdo submetidos os dois setores,
como, por exemplo, limites de autonomia, estabelecidos pela legislacéo
e o perfil da clientela.
Diante das peculiaridades existentes, os entes administrativos estabeleceram
programas voltados para o sistema de gestéo da qualidade, com linguagem prdpria

da administragéo publica.

O Municipio de Sao Paulo instituiu o Programa Gestéo da Qualidade Total na
Administracdo Publica Direta e Indireta, com a edi¢do do Decreto Municipal n°
35.134 de 17 de maio de 1995.

No Estado de Sao Paulo, foi editado o Decreto Estadual n°® 40.536 de 12 de
dezembro de 1995, onde foi instituido o Programa Permanente da Qualidade e

Produtividade no Servigo Publico e das Providéncias Correlatas.

Na esfera Federal, foi editado o Decreto Federal n° 3.507 de 13 de junho de
2000, estabelecendo os padrées de qualidade do atendimento prestado aos
cidaddos na esfera federal. Cumpre ressaltar que este decreto foi revogado pelo
Decreto Federal n® 6.932 de 11 de agosto de 2009, definindo novas diretrizes de

atendimento.
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Em 2005, o Governo Federal instituiu o Programa Nacional de Gestao Publica
e Desburocratizagdo — GESPUBLICA, por meio do Decreto n° 5.378 de 24 de

fevereiro de 2005.

Com a instituicdo do programa GESPUBLICA, foram compilados em uma sé
norma os principios da qualidade previstos no Decreto Federal n® 8.740 de 18 de
julho de 1979, que tratava do Programa Nacional de Desburocratizagéo, e do
Decreto Federal n° 3.335 de 11 de janeiro de 2000, que tratava do Programa
Qualidade no Servigo Publico - PQSP.

Visto como uma politica publica fundamentada em um modelo de gestao
especifico, o Programa tem como principais caracteristicas o fato de ser
essencialmente publico, orientado ao cidaddo e respeitando os principios
constitucionais da impessoalidade, da legalidade, da moralidade, da publicidade e
da eficiéncia, de ser contemporaneo alinhado ao estado-da-arte da gestéo, de estar
voltado para a disposicéo de resultados para a sociedade com impactos na melhoria
da qualidade de vida e na geragdo do bem comum e de ser federativo com aplicagéo

a toda a administracédo publica, em todos os poderes e esferas do governo.

Desse contexto surgiu o Modelo de Exceléncia em Gestédo Publica — MEGP,
um dos instrumentos do GESPUBLICA, que foi concebido como um instrumento,
baseado no que ha de mais moderno em tecnologia de gestéo, capaz de traduzir o
caminho da exceléncia da gestdo de uma organizagédo estatal. A figura 2 apresenta
o modelo de exceléncia em gestao publica ilustrando as ligages entre os critérios

de exceléncia.
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Figura 2. — Modelo de Exceléncia em Gestéo Publica
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Fonte: GESPUBLICA (2010)

O MEGP, apresentado na figura 2, constitui-se de sete critérios, agrupados
convenientemente em quatro blocos distintos, como a seguir expressado, tendo a
missdo de amparar a conquista dos trés objetivos, quais sejam: facilitar e ampliar o
acesso da populacdo aos servigos publicos, estimular a participagéo dos cidadaos
no monitoramento do setor publico e promover a melhoria da qualidade do
atendimento prestado pelo setor publico (BRASIL, 2008).

O primeiro bloco de critérios direciona a organizagdo, pois € quando a
lideranga estabelece o planejamento e o dissemina para toda a organizagao,
demonstrando que o caminho leva ao encontro dos cidaddos. Este bloco esta
vinculado ao primeiro objetivo apresentado.

O segundo bloco de critérios trata da execugéo das agdes, ou seja, trata de
como a organizacio se organiza e prepara para, a luz do planejamento, alcancgar as
metas estabelecidas. Como a organizagdo trabalha para entregar os servigos ao
cidaddo. Este bloco esta vinculado ao primeiro objetivo, que trata de entregar a
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populagdo os servigos necessarios, bem como ao segundo que trata da
monitoragéo, pela populagdo, dos servicos publicos. Assim, agindo de maneira
proativa a organizagdo permite que a populagcdo informe sobre os servigos
recebidos, reforcando, por conseguinte, informagées para o planejamento

organizacional.

O terceiro bloco trata da monitoracdo, dos resultados alcancados de forma
que a organizagdo possa comparar com aqueles resultados pretendidos. Neste
processo, a organizagéo precisa encontrar formas de conhecer a percepgéo da
populacéo e conhecer o grau de satisfagéo e de insatisfagéo para, entdo, comparar
com os resultados pretendidos. Muitos controles podem ser estabelecidos, mas
nenhum tera validade se néo for utilizado para comparar resultados. Este bloco esta

vinculado aos objetivos primeiro e segundo.

O quarto bloco de critérios trata de como a organizagéo lida com a informagao
recebida e a utiliza para a alteragéo dos processos visando maior grau de satisfagéo
da populagdo. Essas informagées podem promover a melhoria dos servigos

prestados o que vai ao encontro do terceiro objetivo do programa.

Cada critério do modelo apresenta diversos requisitos, elaborados segundo
uma concepcdo moderna de tecnologia de gestdo voltada para a administragao
publica. Nao sendo o objetivo deste trabalho o de explorar o modelo, apresenta-se, a

seguir, um resumo de cada critério, atualizado para o ciclo 2009 (BRASIL, 2008).

Nos ultimos anos, o GESPUBLICA utilizou-se de uma estratégia de sucesso
alicercada no trabalho voluntario de representantes de instituicbes publicas,
desenvolvendo e divulgando conceitos e solugdes para gestdo, implantando e
mobilizando nucleos regionais e setoriais nas unidades da federacéo e realizando
avaliagées do nivel de gestao das instituicdes, seja por meio de auto-avaliagGes,

seja nos ciclos anuais do Prémio Nacional da Gestao Publica.

Para (CORREA, 2008) uma das agdes estratégicas do GESPUBLICA é o
Prémio Nacional de Gestdo Publica — PQGF. O Prémio tem por finalidade
reconhecer e premiar as organizagdes publicas que comprovem alto desempenho

institucional, com qualidade em gestdo. Ser reconhecido pelo o PQGF significa
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destacar, dentre as organizacdes participantes de um ciclo de premiagéo, aquelas
que evidenciam melhoria gerencial na direcdo da inovagéo, da redugéo de custos,

da qualidade dos servigos e da satisfacdo do cidadao.

Os objetivos do PQGF sao: reconhecer formalmente os resultados
alcancados pelas organizagdes com a implementagdo da Gestdo Publica pela
Qualidade; estimular 6rgaos e entidades da administracdo publica brasileira a
priorizarem agdes voltadas para a melhoria da gestdo e do desempenho
institucional; e disponibilizar para as organizagdes informagbes sobre praticas bem

sucedidas de gestédo publica empreendedora.

Com este Ultimo objetivo, espera-se que a froca salutar de informagdes
relacionadas a gestées bem-sucedidas produza um movimento continuo de todas as

instituicbes publicas brasileiras rumo a exceléncia.

2.5 Origens e Evolugado da Norma ISO 9000

De acordo com (SANTANA, 2006), pode-se afirmar que a instancia que mais
tem contribuido com a abordagem acerca da gestdo da qualidade € a International
Organization for Standardizatin (Organizagado Internacional para Normatizagéo

Técnica).

A ISO é uma organizagcdo nao-governamental, formada por 163 paises, um
membro por pais, estando a sua sede central localizada em Genebra, na Suica. No
Brasil, as contribuicées dessa ONG tém sido adotadas e publicadas pela Associagao

Brasileira de Normas Técnicas — ABNT.

A sigla ISO, derivada da palavra grega isos que significa igual, € a forma

abreviada que foi adotada como recurso para uniformizar a sua citagédo nos mais
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diversos paises (ISO, 2010). A Organizacéo Internacional para Normatizagao adotou
esse termo para designar o conjunto de normas técnicas que poderiam ser adotadas
por todos os paises, para facilitar o comércio internacional. Essas normas
possibilitam a gestdo eficaz da qualidade em procedimentos técnicos e
administrativos, com reflexos positivos nos produtos e servigos oferecidos aos

consumidores.

Segundo (BARROS; SOUSA, 2009) a base para o desenvolvimento de sua
espinha dorsal, se deu na época da Segunda Guerra Mundial, onde especificava
requisitos para a Seguranga e Confiabilidade das instalagdes militares e artefatos

para a industria bélica.

As normas militares que auxiliaram no desenvolvimento da espinha dorsal

foram:

MIL STD Q- 9858 — Quality Program Requirements (Requisitos de Programas
de Garantia da Qualidade), desenvolvida em 1963, pelo Departamento de
Defesa dos Estados Unidos da América para fornecedores de artefatos

militares.

AQAP — Allied Quality Assurance Procedures (Procedimentos de Garantia da
Qualidade da OTAN), desenvolvida em 1969, pela OTAN que estabelecia requisitos

para fornecedores de artefatos militares aos paises membros da entidade.

Em 1979, a British Standard Institute — BS| decidiu publicar a norma BS 5750,
uma evolugdo da AQAP, para fins nédo nucleares, contudo a sua aplicagéo se daria

somente na Inglaterra.

Diante a importancia de se criar normas com foco em processos de sistema
da gestao da qualidade, em 1987, a ISO oficializou a norma série 9000, a partir de
pequenas alteragdes na BS 5750, de modo que a partir desta oficializagéo, varios
paises da Europa comegaram a utilizad-la como guia para gerenciamento dos seus
processos de qualidade. As estruturas do conjunto de normas para a primeira versao

da norma série 9000 estdo evidenciadas no quadro 4.
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Quadro 4: Versbes da Norma série 9000

NORMA

FINALIDADE

ISO 9000:1987

Norma que tratava de termos ligado a definigbes da qualidade.

1SO 9001:1987

Esta norma constituia dos requisitos para o desenvolvimento e
implementacao do sistema de gestéo da qualidade da organizagéo,
porém, aplicada as empresas que tinha em seus processos a atividade

de projetos.

1ISO 9002:1987

Assim como a ISO 90001, estabelecia requisitos para o
desenvolvimento e implementacéo do SGQ da organizagao, aplicada
em especial as empresas que néo tinha em seus processos a atividade
de projetos. Criou-se uma imagem de que a mesma era voltada as

empresas prestadoras de servigos.

ISO 9003:1987

Norma que tratava de sistema de gestéo da qualidade aplicada em

laboratérios de ensaios.

Fonte: Adaptado de Barros e Sousa (2009).

Em 1994, a norma sofreu a primeira revisdo, contudo as mudangas, foram

minimas, sendo a mais explicita, a incorporagdo do ano correspondente a frente de

cada um dos requisitos.

No ano 2000, ocorreu a segunda revisdo da norma, a qual gerou grandes

mudancas, quais sejam: a unificagdo da ISO 9001 e 9002 e a exclusdo da ISO 9003,

ao invés da estrutura por meio dos requisitos 4.1 a 4.20, houve a criacdo de secoes,

cada qual com seus requisitos, conforme se verifica no quadro 5:

Quadro 5: Requisitos da NBR 1SO 9001:2008

SEGCAO DENOMINAGAO DA SEGAO REQUISITOS
Secéo 4 Sistema de Gestao da Qualidade 41242
Secéo 5 Responsabilidade da Direcdo 51a5.6
Secao 6 Gestao de Recursos 6.1a64
Secdo 7 Realizagéo do Produto 7.1a76
Secéo 8 Medicao, analise e melhoria 8.1a8.5

Fonte: Barros e Sousa (2009).

Ap6s a unificagdo das normas, a ISO, passou a ser conhecida como 1SO

9001:2000.
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Se comparada com as normas anteriores, a versdo 2000 expbe de forma
mais clara, itens basicos relativos a satisfagéo do cliente, ao afirmar que um sistema
de qualidade s6 sera eficaz se assegurar a plena satisfagéo do cliente; melhoria
continua, onde convida a organizagdo a demonstrar que possui processos para
melhoria continua da eficacia do seu sistema de gestdo da qualidade, e processo,
onde direciona as empresas para visdo assertiva das suas atividades, descartando o

conceito estanque.

A terceira revisdo da Norma ocorreu em 2008 ndo havendo grandes
mudancas em relagdo a versao anterior, passando a ser denominada como ISO
9001:2008.

Deve-se entender que a estrutura da respectiva Norma NBR 1SO 9001 ¢ igual
em todos os paises, diferenciando-se apenas pelo respectivo idioma oficial de cada
pais (BARROS; SOUSA, 2009).
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2.6 Apresentacgao da ISO/TR 10013

A norma especifica para manutengdo e criagdo de documentos &€ a ABNT
ISO/TR 10013, “Diretrizes Para a Documentagdo no Sistema de Gestao de
Qualidade” (ABNT, 2002). A norma fornece diretrizes para o desenvolvimento e a
manutencdo da documentagdo necessaria para assegurar um efetivo sistema de

gestao da qualidade, adaptado as necessidades especificas da organizagao.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade é composto por uma coletdnea de
documentos organizados segundo uma determinada ordem de prioridade da
organizacdo, denominado sistema de documentacéo, e tem por objetivo padronizar
os documentos para facilitar a implantagdo da Gestdo da Qualidade. Entretanto é

n 11 ” “®

importante definir os conceitos de: “documentos”, “procedimentos”, “procedimentos
documentados”, “registros” e ‘“instrugées de trabalho”. Para a norma NBR ISO

9000:2000 as definicdes sao:

e Documento: qualquer informagéo contida em qualquer meio fisico.

¢ Procedimento: norma especificada para executar uma atividade ou um

processo.

e Procedimento documentado: qualquer procedimento registrado na forma de

documento.

e Registro: documento que apresenta resultados obtidos (dados) ou que

fornece evidéncias de atividades realizadas.

e Instrucdes de trabalho: descricdo detalhada de como executar e registrar

uma tarefa.

A estrutura do Sistema da Qualidade & habitualmente apresentada em forma
de piramide para evidenciar a hierarquia dos documentos que fazem parte do
sistema. Conforme Margues (2006), os niveis da piramide apresentam as definicbes

» n o«

de “quem”, “o que”, “quando” e “como” as atividades ocorrem.
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No topo da piramide apresentada na figura 3, estd o Manual da Qualidade
que mostra a estrutura geral de como funciona o sistema, sendo considerado o nivel

estratégico das atividades voltadas para a qualidade.

Marques (2006), afirma que o nivel B representando o intermediario da
piramide, estad os procedimentos que descrevem “quem’, “o que” e “quando” se

produz.

Na base da piramide, considerada o nivel operacional do sistema, ficam os
documentos denominados como instrugbées de trabalho, os quais relatam como as
atividades sdo executadas e quais os registros que atestam o atendimento aos

requisitos especificados.

Note-se que embora os niveis, tenham atividades diversas, existe uma inter-
relacdo entre eles, pois, os primeiros niveis sdo os responsaveis pela criagao e
normatizacédo da politica da qualidade, enquanto que o ultimo, conforme Marques
(2006), é o nivel comprobatério, pois além de estabelecer como as atividades

acontecem, ainda comprova o funcionamento do sistema.

Figura 3: Hierarquia Tipica da Documentagéo do Sistema de Gestéo da Qualidade e Contetido
dos Documentos.

Contetido dos documentos

a . "
nug) A: Descreve o sistema de gestéo da

d
Quangade qualidade de acordo com a
(Nivel A) declaragéo da politica e os objetivos

V4 - da qualidade estabelecidos
/ Procedimentos do

sistema dl?dgzs’(ao da B: Descreve 0s processos inter-
qualidade relacionados e atividades
(Nivel B) necessdrias para implementar o

sistema de gestao da qualidade.
instrucdes de trabalho e outros

documentos do sistema de gestéo da C. Consiste em documentos de
qualidade trabalho detalhados.
(Nivel C)

Fonte: ABNT ISO/TR 10013:2002

Além desses documentos, as organizagdes processam ainda outros tipos de

documentos caracteristicos de seu negoécio, tais como:
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» Comunicacédo interna (memorandos, comunicagdes internas, etc);

o Comunicacéo externa (normas, cartas, oficios, portfélios etc);

e Gestao geral (planos, relatérios, contratos etc)

E de suma importancia a previsao dos documentos citados acima no sistema

de Gestdo da Qualidade, de forma a compor o acervo documental da organizagéo.

Perante a norma NBR ISO/TR 10013:2002 a documentagdo do Sistema de

Gestao da Qualidade inclui os itens descrito nos quadro 6.

Quadro 6: Documentacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade

DOCUMENTAGAO DO
SGQ

CONTEUDO

Politica da qualidade e seus

objetivos;

Na politica de qualidade deve estar assegurada se:

a) E apropriada ao proposito da organizagéo,

b) Inclui um comprometimento com o atendimento aos requisitos
e com a melhoria continua da eficacia do sistema de gestao
da qualidade,

c) Proporciona uma estrutura para estabelecimento e andlise
critica dos objetivos da qualidade,

d) E comunicada e entendida por toda a organizagéo,

e) E analisada criticamente para manutencéo de sua adequagéo

Com relacéo aos objetivos estes devem ser:
a) Mensuraveis e coerentes com a politica de qualidade,
b) Devem ser estabelecidos nas fungdes e nos niveis
pertinentes da organizacgéo,

c) Devem atender aos requisitos do produto ou servigo.

Manual da qualidade

A organizagio deve estabelecer e manter um manual da qualidade,
nele deve-se incluir:
a) O escopo do sistema de gestéo da qualidade,
b) Os procedimentos documentados estabelecidos para o
sistema de gestfo da qualidade, ou referéncia a eles,
c) A descrigdo da interaggo entre os processos do sistema de

gestdo da qualidade.




38

DOCUMENTACAO DO
sSGQ

CONTEUDO

Procedimentos
documentados

Os procedimentos documentados séo estabelecidos para definir os

controles necessarios, afim de:

a)

b)

c)

d)

e)

9)

Aprovar documentos quanto a sua adequag&o, antes da sua
emissao,

Analisar criticamente e atualizar, quando necessario e
reprovar documentos,

Assegurar que alteragbes e a situagdo da revisdo atual dos
documentos sejam identificadas,

Assegurar que as versfes pertinentes de documentos
aplicaveis estejam disponiveis nos locais de uso,

Assegurar que os documentos permanecam legiveis e
prontamente identificaveis,

Assegurar que documentos de origem externa sejam
identificados e que sua distribuicdo seja controlada,

Evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos e
aplicar identificagdo adequada nos casos em que forem
retidos por qualquer propésito.

Instrucdo de trabalho

As instrugbes de trabalho devem ser desenvolvidas e mantidas para

descrever o desempenho de todo o trabalho que podera ser afetado

adversativamente pela falta de tais instrugdes. As instrugbes devem

conter:
a)
b)
c)

Titulo,

ldentificagdo unica,

O nivel de detalhamento utilizado nas instrucées de trabalho
sejam adaptados as necessidades do pessoal da organizagéo
e dependam da complexidade do trabalho, dos métodos e
treinamentos realizados e das habilidades e qualificagdes

desse pessoal.
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DOCUMENTAGAO DO ’
CONTEUDO
SGQ
Formularios s&o desenvolvidos e mantidos para registrar dados que
demonstram a conformidade dos requisitos do sistema de gest&o da
qualidade. Convém que os formularios contenham:
a) Um titulo,
Formulario b) Um numero de identificacéo,

c) Um nivel de revisao,

d) Uma data de reviséo

e) Estejam referenciados ou anexados ao manual da qualidade,
aos procedimentos documentados efou as instrugbes de

trabalho.

Planos da qualidade

Necessita fazer referéncia ao sistema de gestdo da qualidade
documentado, demonstrando como deve ser aplicado a situagéo
especifica em questdo e identificando e documentando como a
organizagéo atingira aqueles requisitos que s&o exclusivos para um
particular produto, processo, projeto ou contrato. Convem que o
escopo do plano da qualidade deva ser definido. O plano da
qualidade pode incluir procedimentos exclusivos, instrugbes de

trabalho efou registros.

Especificagdes

Especificagbes s&o documentos que estabelecem requisitos.

Documentos externos

Convém que a organizagéo faca a referéncia a documentos externos
e seus controles em seu sistema de gestdo da qualidade
documentado. Os documentos externos podem incluir desenhos de
clientes, especificacbes, requisitos estatutdrios e regulamentos,

normas, codigos e manuais de manutengéo.

Registros

Os registros do sistema de gestao da qualidade relatam os resultados
alcangados ou fornecem evidéncias, demonstrando que as atividades
indicadas nos procedimentos documentados s&o executadas.
Convém que os registros indiquem o cumprimento com os requisitos
do sistema de gestao da qualidade e os requisitos especificados para
o produto ou servico. Convém que as responsabilidades para
preparacio dos registros sejam mencionadas na documentagéo do

sistema de gestdo da qualidade.

Fonte: ABNT ISO/TR 10013:2002 e NBR I1SO 9001:2000
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O método proposto para desenvolver os procedimentos documentados do

sistema de gestdo da qualidade, no CFSU,

sera com base na NBR ISO/TR

10013:2002, a qual apresenta um processo de preparagdo da documentacéo,

aprovacgao, emissdo e controle do documento do sistema de gestdo da qualidade,

conforme o quadro 7 que ilustra de forma resumida as fases de desenvolvimento.

Quadro 7: Processo de Preparagéo e Controle da Documentagéo do SGQ.

ITENS DA NORMA FASES

DIRETRIZES

Responsabilidade pela
preparacao

Sejam pessoas envolvidas com os
processos e atividades, pois traz uma
compreensdo melhor dos requisitos e
proporciona um senso de propriedade

envolvimento do pessoal.

Método de preparagio da
documentagao do SGQ

Processos de preparacéao
da documentacéo do SGQ

As organizagbes em processo de
implementacéo do SGQ devem:

a) ldentificar os processos
necessarios o para a
implementacéo efetiva do SGQ,

b) Compreender as interacbes entre

©88€eS pProcessos,

Utilizagéo de referéncias

Quando apropriado e para limitar o
volume da documentagdo, convém que
as referéncias a normas de SGQ
existentes e reconhecidas ou
documentos disponiveis sejam
incorporadas. Quando forem utilizadas
referéncias, convém que seja evitada a
indicacéo dos status da reviséo, a fim de
prevenir a alteragcdo do documento
quando o status da revisdo do documento

de referéncia é alterado.
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ITENS DA NORMA

FASES

DIRETRIZES

Processo de aprovacéo,
emissio e controle de

documentos do SGQ.

Anélise critica e

aprovacgao

Convém que os documentos sejam
analisados criticamente por individuos
autorizados antes de sua emiss&o para
assegurar clareza, precisdo, adequacao e
estrutura apropriada. Convém que o0s
futuros  usuarios também  tenham
oportunidade de avaliar e comentar a
utilidade dos documentos e se o0s
documentos refletem praticas
verdadeiras. Convém que a emissdo dos
documentos seja aprovada pelo gerente
responsavel pela sua implementagéo.
Convém que cada copia possua
evidéncias dessa autorizagdo de
emissdo. Convém que as evidéncias de
aprovagdo dos documentos sejam

retidas.

Distribuicéo

Convém que o método de distribuigéo
dos documentos pelo pessoal autorizado
assegure a disponibilidade da verséo
apropriada dos documentos as pessoas
gue necessitam das informagdes contidas

nos documentos.

Inclusdo das alteragbes

Convém que seja estabelecido um
processo para iniciar, desenvolver,
analisar criticamente, controlar e incluir
as alteragbes nos documentos originais
seja aplicado quando as alteracdes forem

processadas.

Controle de emissdo e

modificagdes

O controle de emissao e alteragdo dos
documentos é essencial para assegurar
que o conteudo dos documentos seja
aprovado apropriadamente pelo pessoal
autorizado e que essa aprovagdo seja

facilmente identificavel.
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ITENS DA NORMA

FASES

DIRETRIZES

Processo de aprovacéo,
emissao e controle de
documentos do SGQ.

Cépias nao controladas

Convém que sejam claramente
identificadas como cépias néo
controladas os documentos
distribuidos para fins de
propostas, uso do cliente fora
do local de trabalho e outra
distribuicdo especial de
documentos onde o controle de

alteractes nao seja pretendido.

Fonte: ABNT ISO/TR 10013:2002

Para utilizar as diretrizes da Norma NBR 10013, identificou-se a necessidade

de fazer um diagnéstico no CFSU, para verificar a grau de adequagdo para o

atendimento da norma.

O diagnéstico foi realizado com os gestores do CFSU, e foi detectado que:

e A necessidade de identificagdo e nomeagao, dentre os integrantes do

CFSU, de um gerente da qualidade e um suplente que ira fazer a

interlocucéo dos processos a serem aplicados durante toda a sua

aplicacédo e implementacéo;

¢ Nao existe uma identificagdo clara sobre quem s&o os clientes do

CFSU, tampouco a identificagéo dos requisitos dos mesmos.

e Os gestores ldentificaram os principais processos do CFSU, porém né&o

estdo sistematizados, tampouco documentados.

Considerando esses fatores, este trabalho apresentara uma proposta

contendo seis fases para implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

utilizando como base na ISO/TR 10013:2002, para desenvolver os procedimentos
documentados exigidos pela ISO 9001:2008.

12 Fase — Selegéo e designagdo formal de um coordenador:
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Deve ser escolhido um servidor para ser o responsavel pelo Sistema de
Gestdo da Qualidade, o chamado Representante da Dire¢do — RD. Ele deve ter
autonomia e delegagdo para representar o sistema assegurando seu
estabelecimento, implementagdo e manutengdo. A escolha deste representante é
decisiva para o desenvolvimento de diversas atividades, sem que tenha
hierarquicamente responsabilidade sobre os colaboradores. O papel do RD néo se
assemelha a um papel de execugao ele deve ajustar sua atuagédo numa perspectiva
de consultoria interna, desenvolvendo competéncias para a intervencdo e
habilidades para o gerenciamento de projetos, gestédo estratégica e negociagéo, esta
altima em todos os sentidos. Entretanto o apoio da Alta Diregéo é crucial para o éxito

desta fungao.

Para desenvolver essa funcdo a escolha do RD sera com base nos seguintes
quesitos: tenha ascensdo sobre os demais servidores, no sentido de uma lideranga
informal; tenha uma boa comunicagdo; possua bom transito entre as diversas areas

e apresente o comprometimento com os resultados.

22 Fase — Treinamentos:

e Conceitos do Sistema de Gestdo da Qualidade. Sendo realizado nas
dependéncias do CFSU, com duragéo de oito horas para todos os servidores
envolvidos no processo.

e Treinamento referente aos Requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade —
NBR ISO 9001:2008. Sendo realizado nas dependéncias do CFSU, com
duracéo de dezesseis horas para todos os servidores envolvidos no processo.

e Treinamento de Qualificagdo de Auditores Internos para NBR 1SO 9001:2008.
Sendo realizado nas dependéncias do CFSU, com duragéo de oito horas para

todos os servidores envolvidos no processo.

32 Fase — Elaboracao e divulgagao da Politica da Qualidade:

e A Politica da Qualidade deve ser redigida e nela devem constar as intengées
e diretrizes globais do CFSU, relativas a qualidade, formalmente expressas
pela Alta Direcdo. A Politica da Qualidade deve estar alinhada com a Politica
geral da SMSU.
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Estruturacao Documental:

Mapeamento do CFSU através do levantamento de todos os processos
contemplados pelo escopo.

Direcionamento para elaboragdo da politica da qualidade, manual da
qualidade, procedimentos e instrugdes de trabalho, conforme as
exigéncias da NBR ISO 9001:2008 e as diretrizes para a documentagéao
de sistema de gestao da qualidade.

Direcionamento para elaboragdo dos fluxogramas dos processos e

definicdo de responsabilidades e autoridades.

52 Fase — Implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade:

e Treinamentos e implementagbes das atividades descritas nos
procedimentos.

o Acompanhamento das atividades.

e Implementagao das ag¢des corretivas.

e Realizagdo de auditorias internas, cobrindo todos os processos e
elementos aplicaveis, através de Auditores Lideres e definicdo das

acbes corretivas necessarias.

62 Fase — Auditoria Externa:

Acompanhamento de auditorias realizadas por Organismos de Certificagao.

Em todas as fases propostas, deve-se monitorar os fatores criticos de

sucesso, relacionados abaixo, uma vez que podem prejudicar o sucesso da

implementacéo:

e A administracido do CFSU deve estar efetivamente comprometida com
implementacdo dos procedimentos documentados, sob pena de

desmotivar a equipe;

o A responsabilidade pela implementagdo dos procedimentos deve ficar

a cargo dos servidores do quadro efetivo, pois a rotatividade existente
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entre os ocupantes dos cargos de livre provimento em comissao

provocam a descontinuidade do processo;

e Embora exista a estabilidade no emprego, e esta ser considerada um
fator motivador, quando analisado em conjunto com outros fatores,
como baixos salarios, idade avangada, falta de orientagao acerca do
desenvolvimento de suas atividades, entre outros, faz com que seja

necessario a criagdo de praticas motivacionais.

e Deve se criar uma equipe que desenvolva as atividades necessarias a
implementacdo dos procedimentos documentados em tempo integral
evitando assim que essas atividades sejam vistas como uma atividade

secundaria.

e Deve se ter claro quem é o principal cliente do CFSU, neste caso, os
Guardas Civis Metropolitanos que ali realizam todo o tipo de

treinamento para o desenvolvimento de suas atividades.

Essa metodologia tem como objetivo proporcionar ferramentas e métodos
atuais para desenvolver e implementar o Sistema de Gestao da Qualidade no Centro
de Formacdo em Seguranca Urbana — CFSU. E indicada pela politica de ensino da
SMSU, de forma que proporcionara e garantird a disseminagdo desejada a todos os

segmentos da pasta, servindo de modelo a outras certificagdes a serem alcangadas.

Uma vez implementado, o SGQ agregara valor académico ao CFSU,
permitindo almejar futuro reconhecimento junto ao Ministério Educagdo e Cultura
(MEC) e SENASP/MJ, como estabelecimento de ensino em tecnologia, graduagéo e

pos-graduacdo em Seguranca Urbana.
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4. RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se, com este trabalho, desenvolver e implantar os procedimentos
documentados do Sistema de Gestao da Qualidade, visando futuramente a
Certificagdo 1SO 9001:2008.

Pretende-se melhorar a gestdo do Centro de Formagdo em Seguranca
Urbana, tais como a melhoria na qualidade do processo e servigco, definicdo de
responsabilidades e atribuicdo de novos indicadores, crescimento da produtividade,
aceitacdo em avaliagbes de novas unidades a implantarem o sistema de gestéo de

qualidade.

O trabalho teve como base as diretrizes da especificacao técnica ISO/TR
10013, que tem como objetivo o desenvolvimento e a manutengdo da documentacéo
necessaria para assegurar um efetivo sistema de gestdo da qualidade que
proporcione um sistema documentado como requerido pelas normas de sistema de

gestao da qualidade.
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