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“A qualidade é subjetiva e objetiva.”
Walter W. Shewhart



RESUMO

Identificagdo dos impactos da implementacdo da Norma ISO 9001:2008 e sua
relevancia para o desenvolvimento das atividades do Viva Cidaddo do municipio de
Sao Luis/MA, 6rgao estadual desconcentrado, criado com o objetivo de reunir em
um mesmo espaco fisico, representacdes dos diversos 6rgaos e entidades a fim de
atender a demanda de servicos publicos da comunidade, com rapidez e conforto.
Desta forma, foi possivel conhecer o processo de implantacédo da ISO 9001:2008 no
Viva Cidadao; constatar a relevancia da implementacao da ISO 9001:2008 quanto a
satisfacdo dos clientes externos da Unidade Jodo Paulo no que diz respeito ao
atendimento, bem como identificar os impactos positivos e negativos que esta
implementacdo trouxe ao referido Orgdo. Como metodologia de pesquisa foi
utiizada o estudo de caso, tendo como meios de investigacdo: a pesquisa
bibliografica, a documental e a pesquisa de campo. O estudo demostrou que a
certificacdo do Viva Cidadao trouxe agilidade e rapidez nos tramites dos processos
dos diversos servicos que o Orgdo oferece, as atividades internas ficaram mais
dinamicas e os resultados obtidos foram satisfatérios e os funcionarios satisfeitos.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade. ISO 9001:2008. Impactos.



ABSTRACT

Analysis of the impacts of the implementation of ISO 9001: 2008 and its relevance to
the development of Citizen Viva activities in S&o Luis/MA, decentralized state
agency, created with the aim of gathering in the same physical space,
representations of the various bodies and entities in order to meet the demand for
community public services, quickly and comfortably. Thus, it was possible to know
the process of implementing the ISO 9001: 2008 in Viva Citizen; verification of the
relevance of the implementation of ISO 9001: 2008 as the satisfaction of its external
customers regarding service and identify the positive and negative impacts that this
implementation brought to that organ. As a research methodology was used the case
study, with the means of investigation: bibliographic research, documentary and field
research. The study demonstrated that the certification of Viva Citizen brought speed
and agility in the procedures of the processes of the various services that the
Authority provides, internal activities were more dynamic and the results were
satisfactory and satisfied employees.

Keywords: Quality Management. ISO 9001: 2008. Impacts.
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1. INTRODUCAO

As organizagbes sofreram profundas mudangas decorrentes da
globalizagédo através da era digital, com produc¢des de conhecimentos em escala de
segundos e com as fronteiras mundiais sendo rompidas pelas transicdes da era
contemporanea.

A evolucao continua que tém se verificado em fungdo das economias e
mercados globalizados, acentua as exigéncias dos consumidores levando a novos
desafios de gestdo nas organizacbes que, para tornarem-se competitivas,
necessitam desenvolver conhecimentos e as praticas de atuacdo como forma de
satisfazer as necessidades dos seus destinatarios. Esta crescente importancia dada
a satisfacdo do cliente, conduziu ao aparecimento e desenvolvimento de Sistemas
de Gestao da Qualidade (SGQ).

Desta forma, sistemas de qualidade foram criados para garantir a maxima
eficiéncia e eficacia das organizacées no desenvolvimento de suas atividades para a
permanéncia e sucesso das mesmas no cenario competitivo do mercado. Ou seja,
os padrdes de qualidade de atendimento estabelecidos pelo mercado estdo cada
vez mais severos. Nesta conjuntura, as organizacdes buscam atingir a exceléncia
em servicos, considerando os clientes como peca fundamental para a conquista e
manuten¢cdo dos mercados.

Modelos baseados na gestdo da qualidade tém sido adotados pelas
instituicbes publicas e privadas. Paladini (2000) afirma que a gestdo da qualidade
envolve toda a organizacao e desenvolve-se ao longo do tempo, de forma continua
e progressiva. E abrangente, por envolver e afetar todo processo gerencial da
organizacao, tornando-se uma caracteristica que identifica a organizacao.

Ao entender a importancia da gestdo da qualidade no ambiente de
trabalho, diversas organizagdes publicas aderiram ao Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ), dentre elas o Viva Cidadao, que incorporou suas praticas nao sé
visando a certificacdo, mas buscando a melhoria continua dos seus processos e a
satisfacdo dos seus clientes e funcionarios.

O Viva Cidadao, objeto do estudo, é um 6rgao estadual desconcentrado,
integrante da estrutura organizacional da Secretdria do Estado dos Direitos
Humanos, Assisténcia Social e Cidadania — SEDIHC, criado com o objetivo de reunir
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em um mesmo espaco fisico, representacdes dos diversos 6rgaos e entidades a fim
de atender a demanda de servigcos publicos da comunidade, com rapidez e conforto.

Logo, esse trabalho constitui-se de um estudo de caso no setor publico
estadual da cidade de Sao Luis/MA que pretende resolver o seguinte problema:
Quais sao os impactos que a implementagcdo da ISO 9001:2008 trouxe ao Viva
Cidadao?

1.1 Justificativa

As recentes transformacdes sociais, politicas e econémicas tém tornado
imperativo uma nova postura no setor publico em fungcéo do grau de exigéncia cada
vez maior dos cidadaos-clientes no atendimento de suas necessidades.

Com a disseminacdo de normas internacionais na relagao cliente-
fornecedor, como as normas ISO, a qualidade passou a fazer parte do cotidiano das
organizagoes, independente do porte, ramo de atividade e abrangéncia de atuacéo.

Por outro lado, o consumidor final tende a privilegiar as organizagdes que
possuem certificacdo da qualidade, por considerar este aspecto uma evidéncia
transparente da confiabilidade dos produtos e servicos oferecidos e seriedade
profissional (ZACHARIAS, 2009).

Para Godoy et al. (2009), a implantacdo de iniciativas, como sistema de
gestdo da qualidade ISO 9001:2008, surgem como meios para reduzir custos e
melhorar a qualidade de produtos e servicos, numa busca pela exceléncia, que
constitui um fator importante para a competitividade organizacional.

Assim, entende-se a importancia de se implantar e manter um sistema de
gestdo da qualidade, que gerencie de modo eficiente e eficaz a qualidade na
organizagdo, desenvolvendo e mantendo sua competitividade no seu mercado de

atuacgao.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Geral

Identificar os impactos da implementagdo da ISO 9001:2008 no Viva
Cidadao.

1.2.2 Especificos

e Conhecer o processo de implantacao da ISO 9001:2008 no Viva Cidadao;

e Constatar a relevancia da implementacao da ISO 9001:2008 no processo de
atendimento quanto a satisfacdo dos clientes externos do Viva Cidadao
Unidade Jo&o Paulo;

e |dentificar os impactos positivos e negativos da implementacdo da ISO
9001:2008 para as atividades do Viva Cidadao.

1.2.3 Estrutura do Trabalho

Este trabalho estrutura-se da seguinte forma: No capitulo 01 é
apresentado o trabalho, suas justificativas e seus objetivos. O capitulo 02 apresenta
um estudo sobre Gestdo da Qualidade contando com a presenca de sete
subcapitulos que abordardo: o histérico da gestdo da qualidade, as eras da
qualidade, os conceitos de qualidade, o sistema de gestdo da qualidade, os gurus da
qualidade, as normas ISO e a norma ISO 9001:2008, encerrando assim, 0O
referencial tedrico do trabalho. A metodologia aplicada no trabalho e cada uma das
etapas do estudo de caso € explanada no capitulo 03. O capitulo 04 contextualiza o
trabalho através de subcapitulos que descrevem o histérico do Viva Cidadao, seus
objetivos institucionais, missao, visdo, valores; o processo de implantagdo da ISO
9001:2008; a avaliacao da satisfagdo dos clientes externos Unidade Joao Paulo e os
impactos da implementacao da ISO, objetivo principal deste estudo. O capitulo 05
apresenta a analise dos resultados. A conclusdo e recomendacbes do trabalho é
feita no capitulo 06, onde destaca-se as dificuldades encontradas, beneficios
gerados no Orgdo e oportunidades almejadas para o futuro.
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2. GESTAO DA QUALIDADE

A concepcao de qualidade modificou-se ao longo do tempo acarretando
mudancas relevantes em sua forma de gestdo. O seu conceito desenvolveu-se ao
longo do século XX, tomando grandes propor¢cdes nas ultimas décadas,
principalmente, pelo fato de vivermos num mundo globalizado, onde ndo existem
fronteiras que impeg¢am a uniformizacdo dos procedimentos entre os paises.

De acordo com Carpinetti et al. (2010):

A Gestao da Qualidade Total (ou TQM) e os Sistemas de Gestao da
Qualidade (SGQ) sao importantes resultados desse desenvolvimento,
sendo largamente empregados nas organizagdes para ganhar ou
aumentar a sua produtividade. (CARPINETTI et al., 2010).

Nesse processo a qualidade deixa de ser vista como um problema a ser
resolvido e passa a ser considerada uma oportunidade de vantagem competitiva
frente a concorréncia.

Gestdo da Qualidade consiste na capacidade de uma estratégia de
administragdo para criar uma eficiéncia nos processos de uma empresa.

O objetivo principal do modelo de Gestdo da Qualidade esta centrado na
sobrevivéncia das organizacoes, por meio da satisfagdo dos clientes, que buscam a
aquisicao de bens e servicos que atendam as suas necessidades, e, de preferéncia
que ultrapassem as suas expectativas, sendo que a satisfacdo total do mesmo
depende do atendimento com o comprometimento da qualidade total.

Percebe-se hoje um imenso movimento em busca da qualidade. As
organizacdes tém de produzir produtos ou servicos de qualidade, ndo mais como
uma estratégia de diferenciacdo no mercado, mas como uma condicdo de
preexisténcia. Qualquer que seja a definicdo de qualidade, esta deve implicar
respostas as necessidades do cliente pelo produto comprado, atuando de diferente
forma e intensidade, segundo o tipo de produto que se esta a produzir, ou servico
gue esta a se prestar.

Dai a importancia de conhecer o histérico da gestdo da qualidade,
buscando interpretar esse conceito e sua evolugao a luz do ambiente produtivo da
época. Os fundamentos da Gestdo da Qualidade nao surgiram recentemente. A
histéria demonstra que sua utilidade foi comprovada desde a Antiguidade.
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2.1 Historico da Gestao da Qualidade

Conforme Carvalho e Paladini (2012), o breve passeio histérico comeca
nas civilizagdes antigas, principalmente com os povos egipcios. O Cédigo de
Hamurabi, conjunto de leis mesopotamicas que datam do século XVIII a.C., ja
demonstrava uma preocupacao com a durabilidade e funcionalidade das habitagdes
produzidas na época, de tal forma que, se um construtor negociasse um imoével que
nao fosse sélido o suficiente para atender a sua finalidade e desabasse, ele,
construtor, seria sacrificado.

Os fenicios amputavam a mé&o do fabricante de determinados produtos
que ndo fossem produzidos com perfeicdo, segundo as especificacdes
governamentais. JA os romanos desenvolveram técnicas de pesquisa altamente
sofisticadas para a época e as aplicavam principalmente na divisdo e mapeamento
territorial para controlar as terras rurais incorporadas ao império. Desenvolveram
padroes de qualidade, métodos de medicdo e ferramentas especificas para
execucao desses servicos.

Podem-se citar também, os avancados procedimentos adotados pela
Franca durante o reinado de Luis XIV, que detalhava critérios para escolha de
fornecedores e instrucbes para supervisdo de processo de fabricacdo de
embarcacoes.

Nesse contexto, destaca-se a figura do artesdo, um especialista que tinha
dominio completo de todo o ciclo de producéo, desde a concepgéao do produto até o
pds-venda. O cliente, nessa época, estava préximo do artesao, explicitando seus
anseios, 0s quais o artesdo procurava atender, pois sabia que a comercializacdo de
seus produtos dependia muito da reputacao da qualidade, que era comunicada boca
a boca pelos clientes satisfeitos.

O artesdo tinha em sua abordagem de qualidade alguns elementos
bastantes modernos, como atendimento as necessidades do cliente. Entretanto,
conceitos importantes para a area da qualidade moderna, como o de confiabilidade,
conformidade, metrologia, tolerancia e especificacdo, ainda eram embrionarios.
Além disso, o foco do controle da qualidade era o produto, ndo o processo, feito via
inspecéao de todos os produtos pelo artesao.

Veio entdo a Revolucao Industrial que trouxe nova ordem produtiva, em
que a customizacao foi substituida pela padronizacéo e a produc¢do em larga escala.
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Desta forma, os trabalhadores passaram a ter conhecimento de uma parte da
producéo, dificultando melhorias e adaptacées no processo produtivo.

Nesse periodo, contudo, deixaram de ser priorizados alguns aspectos
importantes da Gestdo da Qualidade Moderna, como o conhecimento das
necessidades do cliente e a participacdo do trabalhador, que eram bastante
enfatizados no periodo artesanal.

Foi um pouco depois, em 1924, de acordo com Carvalho e Paladini
(2012), que o conceito de controle de qualidade deu um novo salto, quando Walter
A. Shewhart criou os gréaficos de controle, ao fundir conceitos de estatistica a
realidade produtiva da empresa de telefonia Bell Telephone Laboratories. Shewart
também propds o ciclo PDCA (plan-do-check-act), que direcionaria as atividades de
andlise e solugao de problema.

No periodo da Segunda Guerra Mundial, as conquistas do controle
estatistico da qualidade se difundiram, mas foi no periodo pds-guerra que novos
elementos surgiram na Gestao da Qualidade.

Na década de 1950 que as primeiras associacoes da area de qualidade e
seu impacto nos custos foram analisados, sendo proposta a primeira abordagem
sistémica. Em 1951, Juran langou a publicacdo Plannining and Practices in Quality
Control, que apresentava um modelo que envolvia planejamento e apuracao dos
custos da qualidade. Ja Armand Feigenbaum foi o primeiro a tratar a qualidade de
forma sistémica nas organizagdes, criando o Sistema de Controle da Qualidade
Total (TQC — Total Quality Control), que influenciaria fortemente o modelo proposto
pela International Organization for Standardization (1SO), a série ISO 9000. No final
da década de 1950, Philip B. Crosby lancou os elementos que deram origem ao
programa Zero Defeito, muito popular na época, tanto em programas militares como
em empresas.

Enquanto isso, no outro lado do mundo, o Japdo lutava por sua
reconstrucdo no periodo pos-guerra. Nesse periodo, dois importantes teéricos da
area da qualidade estiveram no Japao, W. Edwards Deming e Joseph M. Juran.
Esses tedricos, segundo Carvalho e Paladini (2012), influenciaram a criacdo do
modelo japonés, mas também foram influenciados por esse mesmo modelo.

Deming, com sua influéncia na criacdo do modelo japonés, tinha forte
orientacao estatistica e foco no controle da qualidade, mas o periodo em que esteve
no Japao incorporou aspectos relacionados a participacdo dos trabalhadores e da
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alta geréncia como primordiais para a boa Gestdo da Qualidade. Kaoru Ishikawa
teve também importante papel no modelo japonés, contribuindo na formulagdo do
Company Wilde Quality Control — CWQC, que foi traduzido no Brasil como Controle
da Qualidade por toda Empresa ou Controle da Qualidade Amplo Empresarial, e,
na difusdo das sete ferramentas da qualidade que viriam a ser amplamente
utilizadas pelos Circulos de Controles de Qualidade (CCQs), como ficaram
conhecidos os grupos de melhoria, e atualmente ainda em uso em diversas
organizagoes.

Em meio a expansdo da globalizacdo, mais precisamente em 1987,
conforme Carvalho e Paladini (2012), surgiu o modelo normativo da ISO
(Internacional Organization for Standartization) para a area de Gestdo da Qualidade,
a série 9000, Sistemas de Garantia da Qualidade. De maneira geral, essa norma,
que é de carater voluntario, facilitou a relacéo de clientes e fornecedores ao longo da
cadeia produtiva dispersa geograficamente, embora, em algumas situacdes, ela
pudesse ter sido utilizada como barreira técnica as exportacées. A ISO 9000
difundiu-se rapidamente, tornando-se um requisito de ingresso em muitas cadeias
produtivas, em especial a automobilistica. Em 2000, foi feita a terceira revisdo da
série 1SO 9000:2000, trazendo novos elementos e adotando uma visdo de Gestédo
da Qualidade e ndo mais de garantia, introduzindo elementos da gestdo por
processos, gestao por diretrizes e foco no cliente.

Assim, chega-se a alguns elementos da Gestdo da Qualidade Moderna,
que recupera algumas caracteristicas da época artesanal, como a busca da
proximidade as demandas do cliente e maior customizacdo, embora agora uma
customizagdo em massa, ou seja, também com escala. Esse resgate da importancia
dos clientes e a percepcao da qualidade como um critério competitivo trouxe alguns
tedricos da area de estratégia e administracdo para a area da qualidade, como
Garvin, analisando o impacto estratégico da qualidade, e Akao, tratando da
importancia do alinhamento estratégico da area de qualidade com as estratégias do
negécio, chamado de desdobramento das diretrizes (Hoshin Kanri ou strategic policy
deployment).

O programa mais recente de Gestdo da Qualidade surgiu no final da
década de 1980, na Motorola, chamado Seis Sigma. Contudo, a popularizacdo
dessa ferramenta sé ocorreu no final do século passado e inicio do século XX. Esse

programa apresenta varias caracteristicas dos modelos anteriores, tais como: o
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pensamento estatistico tipico da época de maior énfase no controle e na analise da
qualidade e solucédo de problemas. No Seis Sigma existe uma preocupag¢ao com o
uso sistematico das ferramentas estatisticas, seguindo um ciclo batizado de DMAIC
(define-measure-analyse-improve-control), sigla que representa as etapas de definir,
medir, analisar, melhorar e controlar, o que também remete ao ciclo PDCA.

Outra tendéncia que desponta € a gestao integrada dos sistemas de
qualidade e das normas de sustentabilidade, através da gestdo integrada. Esse
conjunto integrado de normas é composto das normas ISO 9000 e ISO 14000 e das
normas ISO 26000 de responsabilidade social e da OHSAS 18000 de saude e
seguranga ocupacional.

Essa breve revisdo histérica busca tracar uma trajetéria evolutiva da
qualidade ao longo do ultimo século, lembrando que varios elementos de todos
esses anos estdo presentes no cotidiano das empresas. Assim, as eras da
qualidade, os conceitos, sistema de gestdo da qualidade e os seus principais
pensadores, mais conhecidos como “Gurus da Qualidade”, propicia 0 conhecimento
das ferramentas da qualidade mais usuais no ambiente organizacional e seus

beneficios de uso continuo.

2.2 As Eras da Qualidade

Segundo Carvalho e Paladini (2012), determinados autores fazem
marcacdes temporais entre as principais tendéncias, embora a interseccdo e a
complementaridade entre os modelos predominantes em cada época sejam
grandes.

Uma das classificacbes temporais mais adotadas refere-se aquela
proposta por David Garvin, que classifica a evolucdo da qualidade em quatro eras,
quais sejam: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e a
Gestao da Qualidade Total.

Os consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar os bens e
servicos que recebiam em uma relacdo de troca. Essa preocupacgao caracterizou a
chamada era de inspecéo, que se voltava para o produto acabado, ndo produzindo
assim qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na razao direta da

intensidade da inspecéo.
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A era do controle estatistico surgiu com o aparecimento da producdo em
massa, traduzindo-se na introducdo de técnicas de amostragem e de outros
procedimentos de base estatistica, bem como, em termos organizacionais, no
aparecimento do setor de controle da qualidade.

A era de garantia da qualidade caracterizou-se por pressupor um sistema
de qualidade tendo em conta o custo, a solucao dos problemas e o planejamento da
qualidade. Esses sistemas foram pensados, esquematizados, melhorados e
implantados desde a década de 30 nos Estados Unidos e, um pouco mais tarde
(anos 40), no Japao e em varios outros paises do mundo.

A partir da década de 50, surgiu a preocupacdo com a gestdo da
qualidade, que trouxe uma nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e
na aplicagdao de conceitos, métodos e técnicas adequados a uma nova realidade. A
gestdo da qualidade total, como ficou conhecida essa nova filosofia gerencial,
marcou o deslocamento da andlise do produto ou servico para a concepgao de um
sistema de qualidade. A qualidade deixou de ser um aspecto do produto e
responsabilidade apenas de departamento especifico, e passou a ser um problema
da empresa, abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacao.

A gestdo da qualidade total trata-se de uma estratégia de administracao
orientada a criar consciéncia de qualidade em todos 0s processos organizacionais,
onde o foco é o cliente e os esforcos sdo grandes para que a satisfacdo seja
atingida, e suas expectativas e necessidades sejam alcancadas. Tém sido
amplamente utilizada em industrias, educacao, governo e servicos. Chama-se total
porque O seu objetivo € a ligacdo ndo sé da empresa inteira, mas também a
organizacao estendida: fornecedores, distribuidores e demais parceiros de negdcios.

Em sua obra, Oliveira (2011) afirma que:

A principal caracteristica desta era é que toda a empresa passa ser
responsavel pela garantia da qualidade dos produtos e servigos —
todos os funcionarios e todos os setores. (OLIVEIRA, 2011, p.4).

A gestdo da qualidade vem tornando-se um fator crucial para a
sobrevivéncia das organizacoes, sobretudo em ambientes altamente competitivos.
Sendo assim, desenvolver um correto entendimento de seus varios conceitos e de
suas técnicas de gestdo é extremamente relevante para que ela seja aplicada
estrategicamente.
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2.2.1 Conceitos de Qualidade

Qualidade é um termo utilizado cotidianamente, mas, se perguntado a
diversas pessoas o significado deste termo, dificiimente chega-se a um consenso.

Para Montgomery (2001), o conceito de qualidade sempre foi parte
integrante de todos os produtos e servicos. Porém, a conscientizacdo de sua
importancia e a implementacao de métodos formais para o controle da qualidade foi
melhorando ao longo do tempo.

Em seu processo evolutivo, contudo, a qualidade tornou-se um termo de
uso comum, necessitando ser precisamente definido. Isso a torna passivel de
equivocos conceituais e de erros em sua gestao. Dessa maneira, de acordo com
Carvalho e Paladini (2012), ela ndo pode ser definida aleatoriamente sob o risco de
perca de desempenho da organizacdo no mercado. A proposito, Garvin (2002)
acrescenta que o problema de algumas empresas nao é a falta de interesse pela
qualidade, mas a falta de um correto entendimento sobre ela. Segundo ele, este
correto entendimento é fundamental para que ela possa assumir uma funcao
estratégica.

Kotler em sua obra define o conceito de qualidade atrelada a um bem ou

servico e a satisfacdo que ela proporciona a quem os adquire:

Qualidade poder ser entendida como um conjunto de aspectos e
peculiaridades de um bem ou servigco que proporcione a satisfacao
das necessidades do consumidor que os adquira.

(KOTLER, 1998, p.65).

Para Godoy et al. (2009), a qualidade é um requisito de mercado que
necessita ser identificado e gerido estratégica e operacionalmente, constituindo um
importante elemento da competitividade organizacional.

Ja Garvin (2002), apos verificar varias definicoes de qualidade coletadas
no ambito corporativo e na literatura, classificou cinco abordagens distintas da
qualidade, quais sejam: transcendental; baseada no produto; baseada no usuario;
baseada na producao; baseada no valor. Cada uma dessas abordagens apresenta
aspectos diferentes deste complexo conceito — Qualidade. A Tabela 1 sintetiza a
definicdo de qualidade, sob o prisma de cada uma dessas abordagens.
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Tabela 1: Abordagens da Qualidade

Transcendental

Qualidade é sinénimo de
exceléncia inata.

E absoluta e universalmente
reconhecivel.

Dificuldade: pouca orientacao
pratica.

“A qualidade nao é nem pensamento
nem matéria, mas uma terceira
entidade independente das duas...
Ainda que qualidade ndo possa ser
definida, sabe-se que ela existe.”
(PIRSIG, 1974)

Baseada no produto

Qualidade é uma variavel precisa
e mensuravel, oriunda dos
atributos do produto.

Corolarios: melhor qualidade s6
com maior custo.

Dificuldade: nem sempre existe
uma correspondéncia nitida entre
os atributos do produto e a
qualidade.

“Diferencas na qualidade equivalem a
diferencas na quantidade de alguns
elementos ou atributos desejados.”
(ABBOTT, 1955)

Baseada no usuario

Qualidade é uma variavel
subjetiva. Produtos de melhor
qualidade atendem melhor aos
desejos do consumidor.
Dificuldade: agregar preferéncias
e distinguir atributos que
maximizam a satisfacao.

“A qualidade consiste na capacidade
de satisfazer desejos...” (EDWARDS,
1968)

“Qualidade é a satisfacao das
necessidades do consumidor”...
“Qualidade é adequag¢ao ao uso”.
(JURAN, 1974)

Baseada na
producao

Qualidade é uma variavel precisa
e mensuravel, oriunda do grau de
conformidade do planejado com o
executado. Esta abordagem da
énfase a ferramentas estatisticas
(Controle do processo).

Ponto Fraco: foco na eficiéncia,
nao na eficacia.

“Qualidade é a conformidade as
especificagdes”

“... prevenir ndo conformidades é
mais barato que corrigir ou refazer o
trabalho.” (CROSBY, 1979)

Baseada no valor

Abordagem de dificil aplicacao,
pois mistura dois conceitos
distintos: exceléncia e valor
estacando os frade-off qualidade
x prego. Esta abordagem da
énfase a Engenharia/Andlise de
Valor — EAV.

“Qualidade é o grau de exceléncia a
um prego aceitavel.” (BROH, 1974)

Fonte: Elaborada a partir do texto de Garvin (2002), traduzida pelo autor.
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Para a melhor compreensao dos conceitos sobre a qualidade foram feitas
analises de varios autores e fontes sobre os elementos que regem um Sistema de

Gestao da Qualidade.

2.3 Sistema de Gestao da Qualidade

O conceito de sistema esta sempre presente no cotidiano das pessoas,
mesmo que nao os percebam. Estudiosos de teoria dos sistemas definem sistema
como sendo um conjunto de partes coordenadas para realizar um conjunto de
finalidades.

Transpondo para as questdes relacionadas com a qualidade, um Sistema
de Gestao da Qualidade (SGQ) é uma estrutura organizacional criada para gerir e
garantir a qualidade, os recursos necessarios, os procedimentos operacionais e as
responsabilidades estabelecidas.

Entretanto, Oliveira (2011) apresenta uma nova abordagem acerca do
conceito de sistemas da qualidade:

Os sistemas da qualidade sdo um conjunto de elementos
dinamicamente inter-relacionados, formando uma atividade que opera
sobre entradas e, apds processamento, em saidas, visando sempre o
objetivo de assegurar que seus produtos e diversos processos
satisfagam as necessidades dos usudrios e as expectativas dos
clientes externos e internos. (OLIVEIRA, 2011, p.16).

O Sistema da Qualidade leva a organizacao a analisar requisitos e criar
fluxo com processos que tornem possivel a obtencdo de produtos aceitaveis por
seus clientes. Tornar este fluxo eficaz significa monitora-lo adequadamente através
de instrumentos de controle e documentos, preparados, testados e aprovados para
este fim. Seu objetivo reside em estabelecer um padrdao de referéncia para
assegurar que na execugao de um processo, a mesma informagdo, as mesmas
técnicas e controles sejam utilizados e aplicados de forma consistente (Pires, 2004).

A era da garantia da qualidade promove também uma visdo sistémica do
processo de gestdo da qualidade. Segundo Garvin (2002, p.16), “o sistema da
qualidade passara a incluir agora o desenvolvimento de novos produtos, a selecao
de fornecedores e o atendimento aos clientes, além do controle da fabricagéo”.
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Para complementar os conceitos de sistema de gestdo da qualidade até

aqui apresentados, Pires (2004) apresenta duas razbes ou motivos fundamentais

que devem levar uma organizacao a adotar este tipo de sistema, sendo elas:

Razao externa: Pretende-se dar a maxima confianca ao cliente de que
a qualidade esta a ser alcancada;

Razao interna: Pretende-se dar a maxima confianga a gestao de que a
qualidade esta a ser atingida a custo minimo.

A implementagdao de um Sistema de Gestdo da Qualidade ndo garante

s

por si s6 a satisfacdo dos clientes no que diz respeito aos produtos ou servicos. E

necessario que o mesmo se mantenha atendendo a melhoria continua centrada nas

necessidades dos consumidores.

Ainda de acordo com Pires (2004), a implementacdo destes tipos de

sistemas de gestdo possibilita que as organizacdes definam responsabilidades na

area de qualidade tornando-se vidveis e competitivas. E também através destes

sistemas que as organizacbes reconhecem a forma como devem lidar com

diferentes areas tais como:

Resultados das andlises de dados das medicOoes aos processos e
produtos;

Resultados da avaliacao de clientes;

Resultados das auditorias internas ou externas;

Tratamento das ndao conformidades;

Desencadeamento, acompanhamento e verificacdo da eficacia das
acoes corretivas, preventivas e de melhorias continuas.

Conforme Antunes e Soares (2001), o principal objetivo de um Sistema de

Gestao da Qualidade é assegurar a qualidade dos servigcos prestados de forma a

satisfazer as necessidades implicitas e explicitas dos seus clientes. Com este

sistema de gestéo, a instituicdo alcanca:

Maior disciplina nos seus processos;

Maior confianga nos instrumentos de gestao;

Maior confianca junto aos colaboradores nos instrumentos de gestao;
Maior confianca para as partes interessadas;

Maior transparéncia nas decisdes;

Menos custos de falhas e reclamacoes.
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Ainda de acordo com os mesmos autores, este instrumento de gestao
permite, perante os clientes:

e Menores variagdes na prestacao de servicos;

e Maior transparéncia perante os clientes;

e Maior confianca na institui¢ao;

e Tratamento das nao conformidades;

e Melhor imagem dos servicos prestados.

Varias sdo as razdes que apontam para a implementacao deste tipo de

sistema. A mais evidente menciona o fato de esta ser a Unica forma que as
organizagdes tém para assegurar que os seus produtos e servigos vao ao encontro
as necessidades e expectativas dos seus clientes.

Neste contexto, ndo se fala apenas em qualidade, mas sim, em Gestao
da Qualidade Total (GQT) como conceito mais atual. O controle da qualidade agora
€ total. Nao mais é exercido apenas no processo produtivo, mas em todos os
possiveis elementos que, direta ou indiretamente, influem no nivel de qualidade dos
produtos. Dentro dessa perspectiva, todos na organizacdo passam a ser
responsaveis pela garantia da qualidade e ndo mais um setor especifico.

Segundo Feigenbaum (1994) o sistema da qualidade total pode ser
definido como uma combinacdo da estrutura operacional de trabalho de toda
empresa ou planta, documentada em procedimentos € normas para o0
direcionamento das acbes coordenadas de operagdo, maquinas e padrdes
estabelecidos, de acordo como os melhores meios de assegurar a satisfacdo quanto
a qualidade e o custo.

O inicio da aplicacdo do conceito de sistema da qualidade é o principio
fundamental do controle da qualidade total na organizacdo como um todo. A
satisfacdo do cliente quanto a qualidade ndo pode ser alcancada por meio da
concentracdo em departamentos isolados da organizacao, e sim, com a participacéao
de cada membro. O alicerce do controle da qualidade é o sistema da qualidade total
que sempre proporciona canais apropriados por onde as atividades essenciais
relacionadas a qualidade devem fluir.

Desta forma, os tedricos da qualidade mais conhecidos como “Gurus da
Qualidade” orientam como entender este sistema, de forma a utiliza-lo

eficientemente.
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2.4 Os Gurus da Qualidade

Os conceitos e a construcao da area da qualidade evoluiram mediante a
contribuicdo de muitos tedricos. No entanto, dentre eles, alguns merecem destaque
em virtude de maior influéncia que exerceram no desenvolvimento do campo da
qualidade tanto pela contribuicdo tedrica como pela intervencdo em empresas,
sendo por isto, intitulados “Gurus da Qualidade”. De acordo com Carvalho e Paladini
(2012), sao estes os mais mencionados na literatura académica e profissional:
Walter A. Shewhart, W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Amand Feigenbaum,
Philip B. Crosby, Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi e David A. Garvin.

Este topico apresenta esses teoricos e suas ideias, contribuicdes e
abordagens sobre qualidade e seu gerenciamento.

a) Walter A. Shewhart

Walter Andrew Shewhart nasceu nos Estados Unidos em 1891 e graduou-
se em Engenharia, com doutorado em Fisica pela Universidade da Califérnia, em
Berkely. As principais contribuicdes no campo da qualidade surgiram a partir da sua
atuacdo como engenheiro no ambiente empresarial. Apds varias observacdes
percebeu que o0s processos apresentavam variacoes aleatérias e variacdes
intermitentes. As primeiras eram consideradas inerentes ao processo enquanto as
segundas poderiam ser identificadas e sanadas proativamente. Desenvolveu
métodos graficos para serem utilizados pelo chao-de-fabrica no controle da
qualidade. Por isso, ficou conhecido como “pai do controle estatistico da qualidade”.
Além disso, propés o ciclo PDCA (plan-do-check-act), metodologia altamente
difundida por seu discipulo W. Edwards Deming. Segundo uma de suas definicdes
de qualidade: “A qualidade é subjetiva e objetiva” (CARVALHO E PALADINI, 2012).

b) W. Edwards Deming

William Edwards Deming nasceu nos Estados Unidos em 1900 e
graduou-se em Engenharia Elétrica, com doutorado em Matematica e Fisica pela
Universidade de Yale. Além disso, estudou musica, compunha e tocava varios

instrumentos. Suas principais contribuigdes referem-se a formulagdo de uma filosofia
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de gerencia baseada em 14 pontos de mudancas e ao desenvolvimento do ciclo
PDCA (plan-do-check-act), um instrumento de melhoria continua da qualidade.
Nesses 14 pontos, Deming buscou sintetizar sua experiéncia no Japao, como
prelecao para a mudanca organizacional necessaria, com énfase na lideranca e na
participacdo de todos na organizagédo, sendo por isso, considerado “pai do controle
da qualidade”. Segundo uma de suas definicbes de qualidade: “Qualidade € a
satisfacdo das necessidades do cliente em primeiro lugar” (CARVALHO E
PALADINI, 2012).

c) Joseph M. Juran

Joseph Moses Juran nasceu na Roménia em 1904 e, em 1912, migrou
para os Estados Unidos graduando-se em Engenharia e Direito. Em 1951 publicou o
seu Quality Control Handbook (Manual de Controle da Qualidade), alcangando
projecdo mundial. Foi o pioneiro na proposicdo de uma abordagem dos custos da
qualidade categorizando-os como custos de falhas (externas e internas), prevengao
e avaliacdo. Além disso, prop6s a trilogia da qualidade, um processo de
planejamento da qualidade que se desenvolve em trés fases: planejamento, controle
e melhoria. Segundo algumas de suas definicbes de qualidade: “Qualidade € uma

barreira de protecao a vida” e “Qualidade é adequacao ao uso” (PALADINI, 2000).

d) Armand Feigenbaum

Armand Feigenbaum nasceu nos Estados Unidos em 1922 e graduou-se
em Engenharia, com doutorado em Ciéncias pelo Institute of Technology (MIT). Foi
pioneiro em tratar a qualidade de maneira sistémica nas organizacoes e, em 1951,
em seu livro intitulado Total Quality Control, formulou o sistema de Controle Total da
Qualidade (TQC). Segundo uma de suas definicoes de qualidade: “Qualidade é a
composicao total das caracteristicas de marketing, projeto, produ¢do e manutencao
dos bens e servigos, através dos quais os produtos atenderdo as expectativas do
cliente” (CARVALHO E PALADINI, 2012).
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e) Philip B. Crosby

Philip B. Crosby nasceu nos Estados Unidos, em 1926, e graduou-se em
Engenharia. No ano 1957 lancou o programa Zero Defeito baseado nas nocdes de
custos de qualidade propostas por Juran, mas tinha forte apelo gerencial e
motivacional, com énfase no fazer certo de primeira. Assim como Deming, divulgou
14 pontos prioritarios para a qualidade. Segundo uma de suas definicbes de
qualidade: “Qualidade é conformidade as especificagdes” (PALADINI, 2000).

f) Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa nasceu no Japao, em 1915, graduou-se em Quimica
Aplicada pela Universidade de Toquio e obteve doutorado em 1960. Contribuiu na
formulacdo do modelo japonés de Controle da Qualidade por toda a Empresa
(Company Wide Quality Control— CQWC). Do modelo proposto por Ishikawa emerge
dois importantes instrumentos para o gerenciamento da qualidade: As sete
ferramentas da qualidade (andlise de Pareto; diagrama de causa-efeito; histograma;
diagramas de escada; folhas de controle; graficos de controle e fluxos de controle) e
os Circulos de Controle da Qualidade (CCQ). Segundo uma de suas definigcbes de
qualidade: “Qualidade é satisfazer radicalmente ao cliente, para ser agressivamente
competitivo” (PALADINI, 2000).

g) Genichi Taguchi

Genichi Taguchi nasceu no Japao, em 1924, e graduou-se em
Engenharia e Estatistica, doutorando-se em 1962. Tinha grande interesse no
desenho de experimentos, publicando seu primeiro livro sobre o tema em 1958.
Prop6s técnicas de projetos de experimentos (DoE — design of experiment) e a
funcdo da perda da qualidade. Fez a analise do impacto social da qualidade e
sugeriu a ideia da qualidade desde o projeto. Segundo uma de suas definicdes de
qualidade: “Qualidade é a diminuicdo das perdas geradas por um produto, desde a
producao até seu uso pelos clientes” (CARVALHO E PALADINI, 2012).
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h) David A. Garvin

David A. Garvin nasceu nos Estados Unidos, tornou-se Ph.D em
Economia pelo Massachusetts Institute of Technology (MIT) e lecionou em Harvad
Business School. Seu livro Managing Quality (Gerenciando a Qualidade), contribuiu
significativamente para o desenvolvimento e consolidagdo da dimenséo estratégica
da qualidade. Segundo uma de suas definicoes de qualidade: “Se a qualidade deve
ser gerenciada, primeiro precisa ser entendida” (CARVALHO E PALADINI, 2012).

As contribui¢cdes dos referidos tedricos foram, sem duvida, fundamentais
para o desenvolvimento do campo da qualidade. Além do mais, muitas de suas
abordagens fundamentam as diferentes definicbes e formas de gerenciamento da
qualidade concebidas e aplicadas por muitas empresas atualmente. Com estes
conceitos abordados e analisados no decorrer da histéria, foi criado um conjunto de
normas e diretrizes internacionais que dao suporte ao Sistema de Gestdo da

Qualidade, as Normas ISO.
2.5 Normas ISO

De acordo com Carvalho e Paladini (2012) a “International Organization
for Standardisation” (ISO) é uma federag¢édo de organismos ndao governamental, com
sede em Genebra, na Suica, criada em 1947 e que coordena o sistema em 157
paises membros. E dividida em comités técnicos (TCs) que cuidam da normalizagdo
especifica de cada setor da economia. Sua missao € promover o desenvolvimento
da normalizagao e atividades relacionadas com a intengao de facilitar o intercambio
internacional de bens e de servicos e desenvolver a cooperagcdo nas esferas
intelectual, cientifica, tecnoldgica e de atividade econdémica.

Em 1979, quando formou o Technical Commitee (TC) 176, para tratar da
Gestao e Garantia da Qualidade, a ISO vinha se preocupando com o aumento das
exigéncias dos diferentes mercados mundiais, que, acompanhadas pelo surgimento
de sistemas nacionais de garantias a consumidores, estavam gerando obstaculos ao
crescimento do comércio internacional. Como resultados deste comité técnico, em
1987, foram aprovados as cinco normas ISO 9000, criadas para facilitar o comércio
internacional, j& que cada empresa tinha seu sistema de qualidade particular.
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Atualmente, a ISO é responsavel pela elaboracdo das normas internacionais sobre
produtos e servicos de todo mundo.

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o Comité
Brasileiro da Qualidade. E o férum nacional de normalizacéo voluntaria e membro
fundador da 1SO, representando o Brasil naquela instituicdo. E responsavel pela
elaboracdo das Normas NBR ISO 9000, na traducgdo, participacdo efetiva da
concepcao e elaboracdo das normas, levando em conta as necessidades e
dificuldades dos paises em desenvolvimento, que nao tém o inglés como lingua mae
(ABNT, 2008).

Baseado em Carvalho e Paladini (2012) a série de normas ISO 9000 € um
conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestdo da
qualidade. Desde sua primeira publicacdo, em 1987, ela tem obtido reputacéo
mundial como a base para o estabelecimento de sistemas de gestdo da qualidade.
Sistema de gestéo refere-se a tudo o que a organizacao faz para gerenciar seus
processos ou atividades. Diversas mudangas estruturais foram necessarias,
principalmente da versao de 1994 para a de 2000. Entretanto, a ISO sempre tomou
o cuidado de manter os requisitos essenciais da versao anterior das normas.

A versao 1994 da familia 1ISO 9000 continha mais de 20 normas e
documentos. Essa proliferacdo de normas era uma preocupacdo dos usuarios e
clientes da norma ISO 9000. Em resposta a tal preocupacéo, a familia da norma ISO
9000:2000 passou a consistir de quatro normas primarias apoiadas por um namero
consideravelmente reduzido de documentos de suporte: normas, diretrizes,
cadernos, relatérios técnicos e especificacdes técnicas (CARVALHO e PALADINI,
2012).

As normas da familia ISO 9000 sdo um referencial para a implementagao
de um Sistema de Gestdo da Qualidade representando um consenso internacional
sobre boas praticas de gestdo com o objetivo de que os produtos satisfacam os
requisitos dos clientes (APCER, 2003).

As boas praticas referidas apresentam-se num conjunto de quatro normas
principais que podem ser implementadas independentemente do tipo, dimensao, e
setor de atividade da organizacéo, e de acordo com Carvalho e Paladini (2012) sao:

a. ISO 9000:2005, Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e

Vocabulario.
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Esta norma estabelece um ponto de partida para o entendimento das
normas e define os termos fundamentais usados na Familia ISO 9000.

b. ISO 9001:2008, Sistemas de Gestdao da Qualidade — Requisitos.

Esta norma contém requisitos a serem utilizados para atender
eficazmente os requisitos de clientes e regulamentares aplicaveis e
para aumentar a satisfagdo do cliente.

c. ISO 9004:2009, Gestdao para o sucesso sustentado de uma

organizagao — Uma Abordagem da Gestao da Qualidade.

Esta norma fornece diretrizes para melhoria do sistema de gestao da
qualidade, medida por meio da satisfagcdo dos clientes e de outras
partes interessadas. Considera a eficacia e eficiéncia de um sistema
de gestao da qualidade.

d. ISO 19011:2002, Diretrizes para Auditoria de Sistemas de Gestdo da

Qualidade Ambiental.

Esta norma fornece diretrizes para verificacdo da capacidade do
sistema em alcancar os objetivos da qualidade. Pode ser usada para
auditéria interna ou para auditar fornecedores.

Juntas elas formam um conjunto coerente de normas sobre sistema de
gestdo da qualidade faciltando a compreensdao mutua no comércio nacional e
internacional.

As normas ISO 9001:2008 e ISO 9004:2009 foram criadas para se
complementarem mutuamente, podendo ser utilizadas de forma independente. A
norma ISO 9001:2008 ¢é voltada para aplicagdo interna, certificacdo e fins
contratuais, focada na eficacia do sistema de gestdo da qualidade. J4 a I1SO
9004:2009 é focada no sucesso sustentavel da organizacdo e sua capacidade de
alcangar seus objetivos e metas de forma continua ao longo do tempo comum
enfoque de gestdo da qualidade e na eficacia e eficiéncia do sistema de gestdo da
qualidade.

Segundo Oliveira (2011) as etapas que compreendem o estabelecimento
de um sistema de gestdo da qualidade em uma organizagdo com base nas normas
ISO 9000 segue a seguinte sequéncia:

1. Definicdo da politica da qualidade e selecdo do modelo de norma mais

adequado as propostas da empresa.



30

2. Analise do sistema da qualidade da empresa (se existir algum) e
determinacdo de quais mudancas devem ser feitas para adapta-lo as
exigéncias das normas I1SO 9000.

3. Treinamento e conscientizacdo principalmente dos funcionarios
diretamente envolvidos com a implementacdo (ou modificacao) do
sistema da qualidade e, logo a seguir, os demais funcionarios da
empresa.

4. Desenvolvimento e implementacdo de todos os procedimentos
necessarios ao sistema da qualidade (que é geralmente o ponto mais
demorado durante o processo de implementacdo). E importante que,
durante o processo de desenvolvimento e procedimentos, eles sejam
feitos em conjunto com as pessoas que deverao segui-los.

5. Pré-auditoria para avaliar se o sistema da qualidade implantado esta de
acordo com os padrdes especificados pelas normas.

6. Eliminacdo das eventuais ndo-conformidades (as normas) detectadas
durante o processo de pré-auditoria.

7. Selecdo de um organismo certificador credenciado — OCC (também
conhecido como érgao registrador). Trata-se de uma organizacao
independente da empresa, que avaliard se o sistema da qualidade da
empresa esta de acordo com as normas ISO 9000. Como exemplo de
orgaos certificadores: Bureau Veritas Quality International (BVQI) e a
Fundacgéo Carlos Alberto Vanzolini (FCAV).

8. Auditoria final e certificacao.

Os passos de um a quatro podem ser efetuados pela prépria empresa, sem
nenhuma ajuda externa, ou ela pode contar com o auxilio de uma consultoria
especializada em gestdo da qualidade, sendo esta a situagcdo mais comum de
acontecer.

Das quatro normas referidas, a 1ISO 9001:2008 detém a maior importancia
nesse estudo, pois contém os requisitos para aplicacao do sistema.

Desta forma, esta sequéncia foi a base da pesquisa que demonstrou 0s
impactos que a implementacao da ISO 9001:2008 trouxe para as atividades do Viva
Cidadao quanto a satisfacdo de seus clientes externos, bem como propiciou a
compreensdo das atitudes tomadas pelo Orgdo para que a implementagdo fosse

realizada com éxito.
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2.5.11SO 9001:2008

A norma ISO 9001:2008 apresenta os requisitos de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) proposto como modelo pela Internacional Organization
for Standardization (ISO) e serve como base auxiliadora para empresas que tem
interesse em implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade. Essa € a Unica norma
da familia de normas ISO 9000 que tem por finalidade a certificacdo de sistemas de
gestado da qualidade conforme seus requisitos. Segundo Mello et al. (2009) a norma
ISO 9001:2008 é usada para fins contratuais e de -certificacao/registro por
organizacdes que procuram reconhecimento de seu sistema de gestao da qualidade.

A ABNT NBR ISO 9001:2008 afirma que:

Esta norma promove a adogdo de uma abordagem de processo para
o desenvolvimento, implementagdo e melhoria da eficacia de um
sistema de gestao da qualidade para aumentar a satisfagéo do cliente
pelo atendimento aos seus requisitos. (ABNT, 2008).

A norma ISO 9001:2008 é dividida em oito itens que regem todo o
processo de implantagdo dentro de uma organizacdo com: introdugio; escopo;
referéncias normativas; termos e definicées; sistema de gestdo da qualidade;
responsabilidade da administracdo; gestdo de recursos; realizacdo do produto;
medicdo, analise e melhoria. Cada um destes itens mencionados dao orientagdes
para que os usuarios implantem as praticas da norma e assim, consigam a tao
almejada certificagdo que é o processo final de atendimento a todos os itens da
norma.

Diversas atividades sdo interligadas para que uma organizacao funcione
de maneira eficaz, para isso, & necessario o gerenciamento das mesmas. E nesta
atmosfera que o sistema de qualidade se desenvolve e se aprimora, permitindo o
controle, combinacao e interacao continua dos processos que regem a organizagao.

A 1SO 9001:2008 contempla oito principios de gestdo da qualidade:
organizacdo focada no cliente, lideranga, envolvimento das pessoas, enfoque no
processo, abordagem sistémica para gerenciamento, melhoria continua, tomada de
decisbes baseada em fatos e relacionamento mutuamente benéfico com

fornecedores.
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O objetivo do trabalho ndo foi aprofundar todos os oito itens da norma,
mas utilizar alguns para dar embasamento a pesquisa.

De acordo com Mello et. al. (2009), os principios da gestdo da qualidade,
listados a seguir destacando a aplicacao e os beneficios de cada um, alinham-se
com os requisitos da norma ISO 9001:2008.

1. Foco no cliente:

Aplicacdo: Entender todas as necessidades e expectativas do cliente
relativas aos produtos, prazo de entrega, preco, confiabilidade etc.; possibilitar
comunicacao das necessidades e expectativas dos clientes a toda organizacéao;
medir a satisfacdo dos clientes e atuar sobre os resultados e gerenciar o
relacionamento com os clientes.

Beneficios: Propiciar a formulacao de estratégias e politicas para a gestao
do relacionamento com os clientes; adequar objetivos e metas da qualidade as
necessidades e expectativas do cliente e melhorar o gerenciamento operacional € o

potencial humano.

2. Lideranca:

Aplicagdo: Ser proativo e liderar por meio de exemplos; compreender e
responder as mudangas no ambiente externo; considerar as necessidades de todas
as partes interessadas; estabelecer uma visdo clara do futuro da organizacao;
construir a confianga e eliminar o medo; prover liberdade e os recursos exigidos para
as pessoas atuarem com responsabilidade; educar, treinar e assistir as pessoas;
adequar objetivos e metas desafiadoras e implementar estratégias para alcancgéa-las
e considerar as necessidades de todas as partes interessadas.

Beneficios: Estabelecer e comunicar a visdao clara do futuro da
organizacao por meio da formulacdo de estratégias e politicas; traduzir a visdo da
organizacdo em objetivos e metas mensuraveis; delegar poder e envolver as
pessoas para alcancar o0s objetivos da organizacdo e motivar e capacitar
(empowerment) a forca de trabalho.
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3. Envolvimento de pessoas:

Aplicacdo: Aceitar a responsabilidade pela resolucdo de problemas;
buscar oportunidades para alcancar melhorias; buscar oportunidades para aumentar
suas competéncias; compartilhar o conhecimento e ser inovador e criativo na
realizacdo de objetivos da organizacao.

Beneficios: Contribuir para melhoria das estratégias e politicas da
organizacao; compartilhar a propriedade dos objetivos da organizacéo; envolver os
funcionarios em decisdes apropriadas e em processos de melhoria e propiciar o
desenvolvimento e o crescimento do pessoal para o beneficio da organizagao.

4. Abordagem de processos:

Aplicacdo: Definir o processo para alcangcar o resultado desejado;
identificar e mensurar as entradas e saidas do processo; identificar as interfaces do
processo com as fungdes da organizacdo; estabelecer a responsabilidade e a
autoridade e identificar os clientes internos e externos, fornecedores e outras partes
interessadas do processo.

Beneficios: Utilizar processos definidos por toda organizacao conduz a
resultados mais previsiveis, melhor uso dos recursos, tempos de ciclo mais curtos e
custos mais baixos; conhecer a capacidade do processo permite a criacdo de
objetivos e metas desafiadoras; enfoque de processos para todas as operacoes
resulta em custos mais baixos, prevencdo de erros, controle de variabilidade,
tempos de ciclo mais curtos e saidas mais previsiveis e estabelecer processos
eficientes para a gestdo de recursos humanos, como contratacdo, educacao e
treinamento, permite o alinhamento desses processos com as necessidades da
organizacao e produz uma forca de trabalho mais capaz.

5. Abordagem sistémica de gestao:
Aplicacdo: Definir o sistema por meio de identificacdo ou desenvolvimento

de processos que afetam um objetivo; estruturar o sistema para alcancar o objetivo
de forma mais eficiente; compreender as interdependéncias entre os processos do
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sistema; melhorar continuamente o sistema por meio da mensuracéo e avaliacédo e
estabelecer restricdes de recursos antes de atuar.

Beneficios: Criar planos desafiadores e abrangentes que ligam funcdes e
entradas de processos; alinhar objetivos e metas de processos individuais com os
objetivos-chaves da organizacao; permitir visdo mais ampla da eficacia de processos
que conduz ao entendimento das causas de problemas e oportunas agdes de
melhorias e fornecer melhor entendimento de papéis e responsabilidades para
alcancar objetivos comuns, reduzindo barreiras funcionais e melhorando o trabalho

em equipe.

6. Melhoria Continua:

Aplicacao: Fazer com que a melhoria continua de produtos, processos e
sistemas seja um objetivo de cada individuo na organizagédo; aplicar conceitos
basicos de melhoria, visando a melhoria incremental e a projetos de ruptura para
saltos de melhoria; melhorar continuamente a eficacia e a eficiéncia de todos os
processos; promover atividades com base em prevencao e estabelecer medidas e
objetivos para dirigir e rastrear oportunidades de melhorias.

Beneficios: Criar planos de neg6cios mais competitivos por meio da
interacdo da melhoria continua com os planejamentos de negdcios e estratégicos;
adequar os objetivos de melhorias desafiadoras e realistas, fornecendo os recursos
para alcancgéa-los; envolver as pessoas da organizacdo na melhoria continua dos
processos e prover ferramentas, oportunidades e estimulo para todas as pessoas da

organizacao para melhorar produtos, processos e sistemas.

7. Abordagem factual para a tomada de decisodes:

Aplicacdo: Medir e coletar dados e informacdes pertinentes ao objetivo;
garantir que os dados e as informacdes sejam suficientemente precisos, confiaveis e
acessiveis; analisar os dados e as informagbdes, usando métodos validos;
compreender o valor das técnicas estatisticas apropriadas e tomar decisdes e agir
com base nos resultados de analises l6gicas balanceadas com a experiéncia e a
intuicao.
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Beneficios: Fundamentar que as estratégias baseadas em informacgdes e
dados importantes sdo mais realistas e mais provaveis de ser alcancados; utilizar
informacdes e dados comparativos relevantes para ajustar objetivos e metas
desafiadoras e realizadoras; consolidar o uso de informacdes e dados como base
para a compreensao do desempenho de sistemas e processos, para orientar as
melhorias e prevenir problemas futuros e analisar dados e informagdes a partir de
fontes, tais como pesquisas de clima, sugestdes e grupos focalizados para orientar a
formulagéo de politicas de recursos humanos.

8. Relacionamento mutuamente benéfico com fornecedores:

Aplicagdo: Identificar e selecionar fornecedores-chaves; estabelecer
relacionamentos com fornecedores que equiliborem ganhos de curto prazo, com
consideragcdes de longo prazo para a organizacdo e toda a sociedade; criar
comunicacbes claras e abertas; iniciar a melhoria e 0s desenvolvimentos em
conjunto de produtos, servicos e processos e reconhecer as melhorias do
fornecedor.

Beneficios: Criar vantagem competitiva por meio do desenvolvimento de
aliancas ou parcerias com fornecedores; estabelecer objetivos e metas mais
desafiadoras por meio do envolvimento dos fornecedores e estabelecer
relacionamento sistematico com os fornecedores que proporcione fornecimentos
sem defeitos, nos prazos combinados e confiaveis.

De acordo com Carpinetti et. al. (2010) os requisitos da norma 9001
podem ser relacionados as etapas do ciclo PDCA (planejamento, execucao,
verificacdo e acao), sendo apresentados da seguinte forma:

e Plan (planejar) — Estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios

para apresentar resultados de acordo com os requisitos do cliente e a
politica da empresa;

e Do (executar) — Implementar os processos;

e Check (verificar) — Monitorizar e medir processos e produtos em
comparacao com politicas, objetivos e requisitos para o produto e
reportar os resultados;

e Act (atuar) — Empreender acdes para a melhoria continua do

desempenho dos processos.
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Baseando-se nos oito Principios de Gestdo da Qualidade e no Ciclo
PDCA ja referido, segue o Modelo de Gestdo da Qualidade que demonstra o
processo de melhoria continua que simboliza o Sistema de Gestdo da Qualidade
baseado em processo apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Modelo de um Sistema de Gestédo da Qualidade baseado em processo.

Melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade

Respensapili-
DY dode da gestdo
Clientes ‘ ‘ Clientes
Gestéio de el -
BEUISOS andlise e §-------- > Satisfagdo
melhoric
Requisitos Enfrada 5 el St
[ do produfo

Fonte: NBR 1SO 9001:2008 (ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS).

De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2008, esta ilustragdo mostra que
os clientes desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos como
entradas. O monitoramento da satisfagdo do cliente requer a avaliagdo de
informacdes relativas a percepg¢ao do cliente sobre se a organizagado atendeu aos
requisitos do cliente.

Assim, pode-se entender como foi pautada a implantagcédo e certificacao
do Viva Cidadao através da ISO 9001:2008 com seus devidos requisitos atendidos e
resultados sendo avaliados de forma periddica para que se tenha um controle do
desempenho das atividades institucionais e a compreensdo da dimensao da

satisfacdo dos seus clientes quanto aos servigos oferecidos.
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3. METODOLOGIA

Para este trabalho foi utilizada a metodologia de pesquisa estudo de caso,
que engloba tanto analise quantitativa quanto qualitativa. Foi utilizada como técnica
de coleta de dados e evidéncias: a entrevista, a aplicagdo de um questionario e a
pesquisa documental.

O estudo de caso trata-se de uma abordagem metodolégica de
investigacao especialmente adequada quando se procura compreender, explorar ou
descrever acontecimentos e contextos complexos.

A entrevista trata-se de uma técnica de pesquisa para coleta de dados
cujo objetivo basico é entender e compreender o significado que o entrevistado
atribui a questdes e situacdoes. Neste trabalho essa técnica foi utilizada para se
identificar os impactos positivos e negativos que a implementagéao da ISO 9001:2008
trouxe ao Viva Cidadao.

Segundo Martins (2008, p.36), “0 questionario € um importante e popular
instrumento de coleta de dados para uma pesquisa social. Constitui-se de uma lista
ordenada de perguntas que sao encaminhadas para potenciais informantes
selecionados previamente”. O questionario elaborado neste trabalho foi composto
por questdes fechadas, no qual se objetivou constatar a relevancia da
implementacao da ISO 9001:2008 no processo de atendimento quanto a satisfagéao
dos clientes externos do Viva Cidaddo Unidade Jo&o Paulo.

A pesquisa documental foi necessaria para melhor entendimento do caso.
Ainda de acordo com Martins (2008), a pesquisa documental se assemelha a
pesquisa bibliografica, todavia ndo levanta material editado, mas busca material que
nao foi editado como cartas, memorandos, relatorios, etc. Neste trabalho foi feita
analise documental nos arquivos do préprio Orgdo, mais precisamente na CDN —
Central de Documentagédo Normativa e na INTRANET do Viva Cidad&o. Essa técnica
foi utilizada para coletar informacdes sobre o histérico, os servicos, missao, visao,
valores e objetivos institucionais, bem como sobre o processo de implantagdo da
ISO 9001:2008 no Viva Cidadao.

A andlise dos dados coletados e das evidéncias consiste em examinar,
classificar e categorizar os dados e opinides e informacgdes coletadas, e a partir das
proposicoes, referencial teérico e resultados encontrados, cruzando informacdes e
chegando as devidas conclusées.
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4. CONTEXTUALIZAGAO

A contextualizacdo consiste na etapa do trabalho que apresenta a
descricdo do histérico do Orgdo na qual foi desenvolvido o estudo de caso, a
descricao dos servicos oferecidos, os objetivos institucionais, missdo, visao e
valores; o processo de implantacdo da ISO; a andlise do perfil dos seus clientes
externos quanto a satisfacdo no atendimento; finalizando com a apresentacao dos
impactos positivos e negativos. Tudo isso, referente a implementacao da norma ISO
9001:2008 no Viva Cidadao.

4.1. Histérico da Organizacao

O Viva Cidaddao — VIVACID é um 6rgao estadual desconcentrado,
criado pelo Decreto n.? 15.611/97 de 13 de junho de 1997, sob regime especial de
autonomia relativa, tendo sua primeira Unidade (Deputado Luciano Moreira — Praia
Grande) inaugurada em fevereiro de 1998 na capital maranhense. Atualmente é
integrante da estrutura organizacional da Secretaria do Estado dos Direitos
Humanos, Assisténcia Social e Cidadania — SEDIHC, pelo Decreto n.® 28.124 de 23
de abril de 2012, passando a ter estrutura de Geréncia, com maior autonomia
administrativa.

Figura 2 — Logotipo do Viva Cidad&o.

FACILITANDO SUA YIDA

Fonte: Manual da Qualidade do Viva Cidadao, 2014.
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O Viva Cidaddo é constituido na sua estrutura organizacional por
Unidades Fixas e Mdveis, detalhado abaixo na Figura 3.

Figura 3 — Organograma do Viva Cidadao.

GERENCIA \ ‘

ASSESSORIA JURIDICA
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DEP""RTN"*EP{TO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO Coordenadoria | | Coordenadoria | (Coordenadoria | | Coordenadoria | Coordenadoria
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{ \ " Servigos Servicos de
—  Senicosde de Execucdo peracdo, Suporte
Recursos Humanos Orcamentaria g
Desenvolvimento
— de Sistemas
} —
| Servigos de
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) Financeiro
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de Patriménio

Fonte: Manual da Qualidade do Viva Cidadao, 2014.

A Central possui 32 unidades, sendo:

e 16 Fixas — Acailandia, Bacabal, Balsas, Carolina, Caxias, Coroata,
Imperatriz, Pedreiras, Pinheiro, Presidente Dutra, Santa Inés, Sao
Bento (Unidade e Centro de Fomento, com metas Unificadas),
Viana e 03 em Séao Luis (Jaracati, Jodo Paulo e Luciano Moreira —
Unidade Praia Grande);

e 04 Anexos — Maternidades Benedito Leite e Marly Sarney, Sao
José de Ribamar e Telecentro da Biblioteca Benedito Leite.

e 12 Moveis — 09 Rodoviarias, 01 Ferroviaria e 02 Alternativas.
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O Viva Cidadao dispde de infraestrutura adequada para funcionamento de
suas Unidades. Suas instalacbes sao climatizadas, equipadas com moveis,
equipamentos de informatica, programas de computador, servicos de apoio e
transporte, além de meios de comunicacdo adequados a divulgacdao de suas
atividades entre seus clientes internos e externos. A organizacdo mantém contrato
de manutengéo corretiva/preventiva de equipamentos e de infraestrutura fisica e
refrigeracdo. Essas manutengbes sdo acompanhadas visando o bem estar dos
clientes internos e externos.

As Unidades sédo dotadas de equipamento de protecdo contra incéndio,
como extintores, porta e lampada de emergéncia e sistema de seguranca eletrénico,
objetivando conforto e seguranca necessario ao bom desempenho dos profissionais
envolvidos nos processos. As Unidades Mdéveis estao dotadas de rampa, facilitando
a acessibilidade de usuarios portadores de deficiéncia. Nas Unidades Fixas que nao
possuem rampas de acesso o Viva Cidadao disponibiliza cadeiras de rodas e Posto
de Atendimento Especial, onde um servidor é disponibilizado para auxiliar o cliente,
facilitando o atendimento.

O Viva Cidadao mantém horario de atendimento ininterrupto de forma a
atender a demanda do cliente cidadao, informando o tempo médio para execucao do
servico. Cada posto de servigo possui Manual do Atendente com as rotinas e devida
regulamentacdo definida pelo Orgdo de origem, conforme a natureza da prestacdo
de servicos.

Por ndo possuir quadro de pessoal préprio, a equipe de trabalho é
composta, na maioria, por servidores publicos estaduais, mas conta também com
servidores dos 6rgaos parceiros e terceirizados (Recepcdo, Teleprocessamento,
Servigos Gerais e Vigilancia).

Os recursos financeiros necessarios para efetivo funcionamento e
operacionalizacdo do SGQ sao previstos anualmente através da elaboracéo do seu
orcamento. Os recursos sdo alocados para que todas as Unidades do Viva Cidadao
mantenham a eficacia e o padrao de Qualidade desejado.

Operacionaliza suas acées em regime de parceria com representantes de
servicos publicos das esferas Federal, Estadual, Municipal e da Iniciativa Privada,
atuando em diversos municipios do Estado do Maranhao, propiciando as
comunidades, servicos publicos com qualidade, preferencialmente com
resolutividade imediata.
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Sao Orgaos parceiros do Viva Cidadao:

1. Secretaria de Estado de Seguranca Publica
* Policia Militar do Maranhao
* Instituto de ldentificacédo
* Departamento Estadual de Transito — DETRAN
» Tomas Greg
« VALID
2. Secretaria de Estado de Planejamento
» SEATI
*« VECTRA
3. Secretaria de Estado da Saude
« Companhia de Aguas e Esgoto do Maranh&o
* Unidade Fixa de Coroata
4. Secretaria de Estado da Fazenda
5. Secretaria de Estado do Desenvolvimento Social
» Agéncia Estadual de Defesa Agropecuaria do Maranhao
6. Secretaria do Estado dos Direitos Humanos, Assisténcia Social e
Cidadania
» Geréncia de Protecao e Defesa ao Consumidor
7. Secretaria de Estado do Trabalho e da Economia Solidaria
8. Secretaria Municipal da Fazenda
9. Secretaria de Estado da Cultura
10. Secretaria de Estado de Desenvolvimento, Industria e Comércio
« Junta Comercial do Estado do Maranhao
11. Secretaria Municipal de Urbanismo
12. OI/ATENDE
13. Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego de Séo Luis e
Imperatriz
» Agéncia Regional do Trabalho e Emprego de Presidente Dutra
» Agéncia Regional do Trabalho e Emprego de Carolina
14. Instituto Nacional de Seguridade Social
15. Comissao Central Permanente de Licitacao:
» Cadastro de Fornecedores
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16. Banco do Brasil:
* Posto do Banco do Brasil
» Correspondente Bancario
17. Tribunal Regional do Trabalho:
» Agéncia Regional do Trabalho e Emprego de Balsas
* Posto de Atendimento Unidade Jaracati
18. Tribunal de Justica do Estado:
» Corregedoria Geral de Justica
19. Tribunal Regional Eleitoral
20. Tribunal Regional Federal
21. Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do
Maranhao
22. VALE
23. Delegacia da Receita Federal
24. Servigo Nacional de Aprendizagem Rural do Maranhao
25. Casa Civil:
* Diario Oficial do Estado do Maranhao
26. 272 Circunscricdo do Servigo Militar
27. Academia Sambentuense
28. Empresa Maranhense de Administragdo de Recursos Humanos e
Negbcios Publicos
29. Prefeitura Municipal de Presidente Dutra
30. Prefeitura Municipal de Carolina
31. Prefeitura Municipal de Sao Bento
32. Prefeitura Municipal de Sao Luis
33. Prefeitura Municipal de Balsas
34. Prefeitura Municipal de Santa Inés

35. Prefeitura Municipal de Imperatriz

O Viva Cidadao é o unico 6rgao da administracdo estadual, no Maranhéo,
certificado de acordo com a Norma ISO 9001-2008. Esta norma estabelece
parametros e requisitos para garantir o atendimento de boa qualidade. Em 2015, ano
em que completou 15 anos de certificacdo, o Viva obteve, mais uma vez, a

recertificagdo nessa norma de qualidade.
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4.2 Objetivos Institucionais, Missao, Visao e Valores do Viva Cidadao

O Viva Cidadao estrutura-se, a cada ano, para atender as exigéncias de
gerenciamento e operacionalizagdo dos processos de trabalho, definidos e
integrantes do Sistema de Gestdo da Qualidade em conformidade com a Norma
NBR ISO 9001 —2008.

O modelo do SGQ do Viva Cidadao est4d baseado na abordagem de
processos, em um olhar atento de sustentabilidade, onde os clientes desempenham
um papel importante na definicdo dos requisitos como entrada e, como saida os
resultados da avaliagao relativa a sua percepcao sobre a efetivacdo da prestacao de
servicos, alvo de seu compromisso maior na gestdo do Orgdo e de todos que o
compoe.

Assim, visando potencializar 0 acesso ao servigco publico, o Governo do
Estado do Maranhao criou o Viva Cidaddo tomando os seguintes principios a
respeito dos Objetivos Institucionais, Missdao, Visdo e Valores: (MANUAL DA
QUALIDADE DO VIVA CIDADAOQ, 2014).

Objetivos Institucionais:

a) Estabelecer e manter novo padrdo e modelo de prestagdo dos servigos
publicos;

b) Oferecer ao cidadado, atendimento de qualidade com rapidez e conforto
na prestagao dos servigos publicos;

¢) Reunir em um mesmo espago fisico, representacdées dos diversos
Orgéos e entidades a fim de atender a demanda de servigos publicos da
comunidade.

Missao: Fortalecer o exercicio da cidadania, facilitando o acesso da
comunidade a agbes de qualidade na prestacao de servigos publicos.

Visao: Desenvolver, implementar e melhorar a eficacia das agdes de
gestédo, bem como o0 aumento da satisfacdo do cliente-cidadao.

Valores: Transparéncia, inovagao, valorizacdo das pessoas, cordialidade,
presteza, celeridade, confiabilidade e compromisso.

Toda organizacdo deveria se preocupar em formatar essas diretrizes,
muito mais que uma nova ferramenta de qualidade, a missao, visdo, valores e
objetivos institucionais de uma empresa representam na esséncia o que ela é, o que

almeja ser e os valores que a norteiam.
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4.3 Processo de implantacao da ISO 9001:2008 no Viva Cidadao

Segundo a norma ABNT NBR ISO 9001:2008, convém que a adocao de
um sistema de gestdo da qualidade seja uma decisdo estratégica de uma
organizacdo para avaliar a sua capacidade de atender aos requisitos do cliente,
aplicaveis ao produto e aos seus requisitos. Desta forma, precisa-se determinar e
gerenciar diversas atividades interligadas para que a organizacao funcione de

maneira eficazmente, como mostra na Figura 4.

Figura 4 — Interacao dos principais processos do Viva Cidadao.

Planejamento do Medigéo, Analise <
seQ

Critica e Melhoria

Provisio de
Recursos

1
i

RESPONSABILIDADE DA ALTA DIREGAO

Controle de
Documentos e Treinamento

Garantia da
Registros

Qualidade

0

Avaliagéo do

Compras e
Fornecedor

i Avaliagio de T N ey
Comunicagéo Desempenho Satisfagdo  j¢—

%
L

Tecnologia da

Juridico Informagéo

Estoque

= e mn

‘ Gestdo de

i

Servidores Servidores
Ativos, Inativos e »| Ativos, Inativos e

Pensionistas PROCESSOS DE APOIO Pensionistas

A 4

( N i ) v Y ( . )
Informagéo
Gestdo do Beneficio Previdenciario
J Atendit / Analise Ci de
" Protocolo Cadastral Beneficios

PROCESSOS PRINCIPAIS

Verséo 01

Fonte: Manual da Qualidade do Viva Cidadao, 2014.

Com a interacdo destes processos, pode-se implementar um sistema de
gestdo da qualidade segundo os requisitos que a norma solicita, para fins de
melhoria continua dos processos. Por isso, foi feito um paralelo dos requisitos da
norma, utilizando as informacées do manual da qualidade, dos procedimentos e
técnicas aplicadas pelo Viva Cidadao, para o entendimento da implantagdo e
certificacdo do Orgdo através da 1ISO 9001:2008.
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1. Escopo

Inicialmente, realizou-se um diagnostico do Viva Cidadao pela Empresa
Boucinhas e Campos, no qual foi detectado que havia qualidade nos aspectos
tangiveis e no sistema de prestacdo de servicos do Orgdo. Em seguida, ocorreram
reunides com a Subgeréncia do Trabalho — SINE, através do Fundo de Amparo ao
Trabalhador — FAT, onde foi custeado o processo de qualificacdo para implantacéo
do sistema de qualidade do Viva Cidadao, bem como a viabilizacao da certificacao
requerida.

O primeiro requisito da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 é sobre o
escopo, onde a organizacao demonstra sua capacidade para fornecer produtos que
atendam de forma consistente aos requisitos do cliente e requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis. O Viva Cidaddao definiu como seu escopo:
“Gerenciamento do Viva Cidadao e atendimento na prestacao de servicos publicos
através de suas Unidades Fixas e Moveis”. Assim, garante aos seus clientes e

funcionarios um processo continuo de melhorias em seu sistema para satisfazé-los.
2. Referencia Normativa

O segundo requisito da norma é a definicao da referéncia normativa a ser
aplicada na organizagao. Para isso, ministraram-se cursos sobre auditoria interna e
de redacdo normativa, o primeiro objetivando a realizacdo de auditorias internas
para o sistema da qualidade, o segundo para favorecer a elaboracdo da
documentacdo das éareas envolvidas no escopo da certificacdo onde foram
elaboradas normas, procedimentos e instrucdes de trabalho relativo aos processos
desenvolvidos pelas éareas: Subgeréncia, Supervisdo Administrativo Financeiro,
Informatica, Coordenacdo da Unidade Praia Grande. Os documentos utilizados
como base para a implantacao do SGQ foram:
a. NBR ISO 9000:2005: Fundamentos de Sistemas de Gestdao da
Qualidade;
b. NBR ISO 9002:1994: Sistemas da Qualidade - Modelo para garantia da
qualidade em producéo, instalacado e servicos associados;
c. NBR ISO 9001:2008: Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos;
d. NBR ISO 19011:2012: Diretrizes para auditorias de sistema de gestao;
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e. Ata de reunido nomeando os membros da Qualidade.
3. Termos e Definicoes

O terceiro requisito da norma ISO 9001:2008 refere-se aos termos e
definicbes da ABNT NBR ISO 9000. Segundo o manual do sistema de gestdo da
qualidade do Viva Cidadao, foi definido que os termos e definicdes seriam aplicados
de acordo com a NBR ISO 9000:2005: Fundamentos de Sistemas de Gestdo da
Qualidade; NBR ISO 9001:2008: Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos;
NBR ISO 19011:2012: Diretrizes para Auditorias de Sistema de Gestdo. Estes

documentos fundamentam o Sistema de Gestdo da Qualidade do Viva Cidadéo.
4. Sistema de Gestao da Qualidade

O quarto requisito da norma NBR ISO 9001:2008 refere-se aos requisitos
gerais (item 4.1) e de documentacao (item 4.2) do sistema de gestdo da qualidade.
Segundo Mello et. al. (2009) esta secao da norma ISO 9001 explicita a necessidade
de implementacédo de um sistema de gestao da qualidade para apoiar 0s processos
de realizacdo da organizacdo. Assim, fornece diretrizes gerais para que
sistematicamente se conduza e se opere uma organizacdo que melhora
continuamente seu desempenho, indicando ainda as informagdes e evidéncias
necessarias para a eficacia e eficiéncia do sistema de gestao da qualidade.

O consultor Anténio Claudio Chiarotto da Boucinhas e Campos através do
Centro de Documentagao Normativa do Viva Cidadao realizou um curso de gestao
de qualidade no qual foram qualificados 280 servidores com base na Norma ISO
9002, versao 1994, bem como trabalhou e definiu uma Politica que expressasse as
intengdes do Orgao com a qualidade, evidenciada através dos itens:

a) Gestao Participativa;

b) Relacionamento com Clientes;
c
d

e) Relacionamento Interno.

)
) Expanséo no Sistema de Atendimento;

) Treinamento e Desenvolvimento dos Talentos Humanos;

)

A Politica da Qualidade e o Sistema da Qualidade foram amplamente

divulgados através de seminarios, formas criativas como juri simulado, reunides,
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palestras, utilizagdo de informativos, tais como: banners, calendarios, canetas e

agendas.

Os requisitos de documentagao foram divididos em generalidades (item

4.2.1), manual da qualidade (item 4.2.2), controle de documentos (4.2.3) e controle

de registros (4.2.4). Segundo a norma ISO 9001:2008, a documentacao do sistema

de gestdo da qualidade deve incluir declaragcdes documentadas de uma politica da

qualidade e dos objetivos da qualidade, um manual da qualidade, procedimentos

documentados e registros requeridos por esta Norma, e documentos, incluindo

registros, determinados pela organizacdo como necessarios para assegurar 0

planejamento, a operacao e o controle eficazes de seus processos. (ABNT, 2008).

O Sistema de Gestdo da Qualidade desenvolvido no Viva Cidadao é

baseado na estrutura de documentagéao da Figura 5 abaixo:

Figura 5 — Estrutura da Documentagéo do Viva Cidadao.
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O delineamento em niveis foi utilizado para facilitar a distribuicdo das
informacdes do Sistema de Gestdo da Qualidade, como também garantir a efetiva
implementacéao, operacao e controle dos processos do SGQ.

O Viva Cidadao utilizou a Norma ISO 9001:2008 para normatizar as
atividades que compdem 0s seus processos internos, no intuito de otimizar e agilizar
a prestacdo de servicos. Com a normatizagcdo dos processos administrativos
internos, obteve-se como resultados:

1. Execucéo das atividades de forma igual, independente de quem a executa;

2. Visao Geral do desenvolvimento dos processos por cada servidor;

3. Definigdo de responsaveis pelas areas envolvidas e conhecimento dos
procedimentos para a solu¢ao de qualquer ndo conformidade encontrada;

4. Maior confianga do governo, O6rgaos parceiros e clientes dos nossos
Servigos.

Toda a Documentacdo Normativa do Sistema de Gestdo da Qualidade do
Viva Cidadao encontra-se disponivel através da INTRANET. Uma parte da
Documentagdo também é disponibilizada de forma impressa e encadernada, para
que todos os servidores tenham acesso aos documentos, mas sem poder altera-los.
Nestes casos sdo os Manuais do Orientador e do Atendente, disponibilizados na
Recepcao e nos Postos de Servico.

O Governo do Estado garante recursos necessarios para o
estabelecimento, operacionalizacdo e funcionamento do Sistema de Gestdao da
Qualidade do VIVACID e implementa a¢des visando atingir os resultados planejados
e a melhoria continua dos processos.

De acordo com a NBR ABNT ISO 9001:2008, a organizagdo deve
estabelecer e manter um manual da qualidade que inclua o escopo do sistema de
gestado da qualidade, incluindo detalhes e justificativas para quaisquer exclusées, 0s
procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestao da qualidade,
ou referéncia a eles, e uma descricao da interacdo entre os processos do sistema de
gestao da qualidade.

De modo geral, 0 manual da qualidade precisa refletir que sua empresa
tem consciéncia dos requisitos exigidos pela norma ISO 9001:2008, que eles
tenham sido corretamente interpretados e tenham sido incorporados ao sistema de
gestdo da qualidade adotado na organizacdo. Para Mello et. al. (2009), o manual

descreve o sistema de gestdo da qualidade, servindo como referéncia para a
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implementacdo e manutencao do mesmo, e seu formato é decidido pela propria
organizacao, dependendo de sua cultura, seu tamanho e sua complexidade.

Para o Viva Cidadao, o Manual da Qualidade representa o principal
elemento de implementacao do seu Sistema de Gestao da Qualidade. Ele descreve
o Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacdo, estabelecendo a Politica e
Objetivos da Qualidade, Comprometimento, Diretrizes, Estratégias, Atribuicdes e
Responsabilidades, validas para as fungdes diretamente envolvidas com a qualidade
dos servigos prestados pelos servidores disponibilizados no Orgao.

5. Auditorias

Conforme a norma ISO 9000:2005, auditoria € um processo sistematico,
documentado e independente, para obter evidéncia da auditoria e avalia-la
objetivamente para determinar a extensdao na qual os critérios de auditoria sédo
atendidos. De acordo com a norma ISO 9001:2008, a organizagdo deve executar
auditorias internas a intervalos planejados para determinar se o sistema de gestao
da qualidade esta conforme com as disposi¢coes planejadas, com os requisitos desta
Norma e com os requisitos do sistema de gestao da qualidade estabelecidos pela
organizacao, e estd mantido e implementado eficazmente.

Dando segmento as acdes planejadas, foram realizadas duas auditorias
internas no Viva Cidadao: a pré-auditoria € uma auditoria inicial. A pré-auditoria foi
realizada nos dias 07 e 08 de fevereiro de 2001 pelo auditor Sr. T. Daizen da
Empresa alema Germanischer Lloyd Certification — GLC/SA, radicada em S&o Paulo
e credenciada pelo INMETRO para Certificacdo. Ja a auditoria inicial foi realizada
nos dias 08 e 09 de marco de 2001 pelos auditores T. Daizen e Claudemir Costa,
tendo sido recomendada a Certificagdo. Esta foi expedida baseada na Norma NBR
ISO 9002-1994, com validade até 2003. As auditorias fazem parte do processo de
avaliacao do Sistema da Qualidade e sdo programadas semestralmente.

O Viva Cidadao implementa agdes voltadas para a busca da manutencgao
do seu Sistema de Gestdo da Qualidade e melhoria continua dos seus processos,
através da realizacdo de Auditorias Internas e Externas e avaliacdo dos
procedimentos por cada responsavel de area. A auditoria € uma ferramenta muito
eficaz no processo de melhoria, pois permite verificar a eficacia do Sistema e seus
objetivos.
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Findado o prazo de validade da Certificagdo foram realizadas revisdes
nos procedimentos do Orgao, bem como na prépria Norma ISO, havendo a transicdo
para Norma NBR ISO 9001:2000. A cada 03 (irés) anos sao realizadas
recertificacdes. O Viva Cidadao passou por trés periodos com a Norma NBR ISO
9001:2000. No ano de 2010 realizou-se a transicdo para a Norma NBR ISO
9001:2008.

A seguir, temos o logotipo escolhido pelo Orgdo para representar a
certificacao através da Norma ISO 9001:2008.

Figura 6 — Logotipo do Viva Cidadao para representar a certificacdo ISO 9001:2008.

Fonte: Manual da Qualidade do Viva Cidadao, 2014.

Os resultados obtidos foram a uniformidade da informagéo, consenso
na linguagem da organizagé@o e revisées e melhorias nos procedimentos de forma
organizada e controlada. A gestao estabeleceu um sistema eficaz de lideranga para
garantir a coesao e a uniformidade as atividades da organizagdo, a definigdo clara
dos seus clientes (que sado os diversos usuarios dos servigos) e dos resultados por

eles esperados.
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6. Responsabilidade da Direcao

O quinto requisito da norma ISO 9001:2008 refere-se a responsabilidade
da direcdo que engloba comprometimento da dire¢ao, foco no cliente, politica da
qualidade, planejamento, responsabilidade, autoridade e comunicacdo, e analise
critica pela diregéo.

O Viva Cidadao desenvolveu seu Sistema de Gestao da Qualidade tendo
como foco o cliente, o qual define a continuidade da organizacédo, na medida em que
ha uniformidade e transparéncia da informacdo, e a garantia de conquista da
conflanca do mesmo. Essa padronizacdo nos procedimentos propicia a
confiabilidade dos seus servi¢os junto aos clientes.

A Geréncia do Viva Cidadao comunica a necessidade do atendimento aos
requisitos dos clientes, como também, regulamentares e estatutarios registrados nos
procedimentos do atendimento.

A divulgagao da Politica da Qualidade, seus Objetivos e o Sistema de
Gestdo da Qualidade sado de responsabilidade do Conselho da Qualidade e
Desenvolvimento Sustentavel, Gestor da Qualidade, Coordenadores de Unidades e
Representante da CDN. Os mesmos séo divulgados através dos meios disponiveis e
utilizacdo de material interno de divulgagao existente, propiciando a sustentabilidade
da instituicdo através do comprometimento dos Orgdos Parceiros e a plena
satisfacdo de seus clientes internos e externos.

A analise critica do sistema é realizada quadrimestralmente nas reunides
do Conselho da Qualidade e Desenvolvimento Sustentavel do Viva Cidadao, com a
participacao da Gerente, Representante da Direcao e Conselheiros.

Os recursos necessarios para o efetivo funcionamento e
operacionalizacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ s&o previstos
anualmente através do seu orgcamento. Os recursos sao alocados para que todas as

Unidades do Viva Cidadao mantenham a eficacia e o padrao de qualidade desejado.
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4.4 Satisfacao dos clientes externos do Viva Cidadao Unidade Joao Paulo

De acordo com a norma ISO 9001:2008, a organizacao deve monitorar
informacgdes relativas a percepcao do cliente sobre se a organizagdao atendeu aos
requisitos do cliente. Os métodos para obtencédo e uso dessas informacdes devem
ser determinados. Segundo Mello et. al. (2009), esses monitoramentos e medi¢cdes
dos clientes devem ser usados como uma ferramenta vital para a organizagdo. O
processo de solicitacdo, monitoramento e medicdo adotado pela organizacao para a
realimentacdo da satisfacao dos clientes deve fornecer informacdes frequentes, em
geral em bases semestrais ou anuais.

Monitoramento da percepcéo do cliente pode incluir a obtencdo de dados
de entrada de fontes, tais como pesquisas de satisfacdo do cliente, dados do cliente
sobre a qualidade dos produtos entregues, pesquisa de opinido dos usuarios,
analise de perda de negécios, elogios, reivindicacbes de garantia e relatérios de
revendedor. (ABNT, 2008, item 8.2.1, nota).

O cliente cidadao é o foco principal do Viva Cidadao. Nesse sentido, a
Organizacao dispoe de ferramentas de identificacdo das necessidades dos seus
clientes em seu Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ e empreende esforcos em
atendé-los, monitorando o atendimento, através da avaliagdo continua do nivel de
satisfacao registrado por esses clientes. Tais ferramentas sdo: Totem Multimidia,
Avaliacdo Manual, Avaliacdo no Sistema Integrado de Gestdo de Atendimento —
Sistema SIGA e o Formulario de Reclamagdes/Sugestées/Elogios.

Desta forma, a pesquisa de satisfacdo do cliente externo quanto ao
atendimento prestado no Viva Cidadao foi realizada com a aplicagcdo de 47
questionarios no periodo de 25/06/2015 (turno matutino) a 26/06/2015 (turno
vespertino) na Unidade Jodo Paulo em S&o Luis apresentando os seguintes
resultados:

e Quanto a iniciativa do atendimento em solucionar problemas,
duvidas e reclamacdes que os clientes externos apresentaram no
momento: 36,18% escolheram “muito bom”, enquanto 31,91%
escolheram “bom”;

e Quanto a clareza e seguranca das informagdes prestadas pelo
atendente: 51,06% dos clientes externos escolheram “bom?”,
enquanto 19,15% “regular”;
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e Quanto a rapidez no atendimento e tempo de espera para ser
atendido: 27,66% escolheram “bom”, em contrapartida 31,91%
optaram por “regular”;

e Quanto a cortesia, educacao e atencdo por parte do atendente:
46,81% dos clientes escolheram “bom”, j& 12,77% optaram em
escolher “regular”;

e Quanto a classificacdo do cliente externo acerca do nivel de
conhecimento do atendente que efetuou seu atendimento: 27,66%
escolheram “muito bom”, enquanto 42,55% optaram por “bom”;

e Quanto ao grau de satisfacao geral com o atendimento prestado no
Viva Cidadao: 42,55% dos clientes externos escolheram “muito
bom”, enquanto 27,66% escolheram “bom”.

Mediante andlise do questionario aplicado aos clientes externos do

Viva Cidadao, percebemos um indice bastante alto no somatério das opcdes “muito
bom” e “bom” quanto a iniciativa do atendente em solucionar problemas, duvidas ou
reclamacdes que o cliente apresentou no momento. A clareza e seguranca das
informacdes prestadas pelo atendente também apresentaram indices favoraveis no
que diz respeito a escolha de 51,06% dos clientes externos pela opgao “bom”. A
relagdo tempo-espera no atendimento apresentou indices satisfatérios, sendo
corroborada pela escolha das op¢des “muito bom” e “bom”, apesar de 31,91% dos
clientes escolherem a opcao “regular’. Outros pontos analisados que também
apresentaram indices bastante satisfatorios foram: a cortesia, educacao, atencao e
nivel de conhecimento do servidor no atendimento ao cliente externo.

Desde sua criacdo até junho de 2015, o Viva Cidadao ja realizou
28.196.621 atendimentos. Nesse periodo, no universo de 5.747.019 clientes que
responderam a avaliagdo do atendimento, obteve os conceitos (acumulado) de
72,09% de Otimo; 26,57% de Bom; 0,74% de Regular e 0,61% de Ruim.

De posse dessas informagdes, concluimos que o grau de satisfacao
dos clientes externos quanto ao atendimento e servigos prestados no Viva Cidadao
Unidade Jodo Paulo apresentam resultados satisfatérios no que diz respeito ao
somatério das opgdes “muito bom” e “bom”, demonstrando que a organizagao prima
pela exceléncia na prestacdo de seus servicos.

O resultado completo do questionario aplicado aos clientes externos

do Viva Cidadao Unidade Joao Paulo encontra-se no Apéndice C deste trabalho.
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4.5 Impactos da implementacao da ISO 9001:2008 no Viva Cidadao

Ao decidir pela implementacado da qualidade como mudanca estratégica,
a instituicado esta ciente das modificacbes a que todo o processo conduz e das
resisténcias a mudanca que possam existir, sobretudo quando se trata de
instituicbes com uma organizagdo interna rigida e consolidada com habitos de
trabalho rotineiros desde ha muito tempo, como no caso do Viva Cidadao. Desta
forma, ao implementar um SGQ que delimita todos os setores da instituicdo com o
objetivo de fazer sobressair os impactos positivos e corrigir as inconformidades
causa impacto. Por impacto, no ambito deste trabalho, entende-se o efeito que
determinada acado causa na instituicao, isto é, o resultado positivo e/ou negativo da
implementagéo de novas formas de agéo.

Para identificar os impactos positivos e negativos foram coletadas
informacdes em entrevista (Apéndice A) com a Gestora do Sistema de Gestao da

Qualidade do Viva Cidadao Joedilma Teixeira do Santos.

4.5.1. Impactos Positivos

Para salientar os impactos positivos da certificacdo do Viva Cidadao, €
relevante afirmar que a Qualidade melhora as condigdes de trabalho e torna os
colaboradores mais conscientes das suas tarefas, permite a realizagdo das mesmas
com menos erros, possibilita uma aprendizagem continua fazendo aumentar o
orgulho no seu trabalho. Também a diferenciacao positiva perante a concorréncia €
um aspecto a ressaltar que s6 é possivel através da certificacdo, culminando com
uma maior procura dos clientes.

Todas as mudancas que se introduzem em determinados contextos
implicam a existéncia de impactos. Inerentes ao desejo de obter uma instituicéo
certificada que proporciona servicos qualificados aos seus destinatarios estdo os
impactos positivos que determinam as melhorias.

Os principais impactos positivos que a implementacdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade através da norma ISO 9001:2008 trouxe ao Viva Cidadao
foram:

e Maior credibilidade na captacao de recursos externos;

e Maior credibilidade junto aos seus clientes;
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e Assegurar a qualidade de seus produtos e/ou servigos junto aos
clientes;

e Melhoria da imagem da Organizacgao;

e Melhoria continua dos processos;

e Maior credibilidade junto ao Governo;

e Uso da certificagdo como instrumento de marketing.

4.5.2. Impactos Negativos

Apesar dos impactos positivos consequentes da implementacdo da
norma, foram também identificados aspectos em que norma nao produziu sucesso
com a sua aplicacdo. Seguindo o pensamento de Antunes et al. (2002), a
competéncia técnica e as norma de boas praticas técnico-profissionais sdo um bom
principio para atingir o ideal mas, por si s6, ndo podem garantir a qualidade
organizacional e a conformidade do servigo.

Os principais impactos negativos que a implementagdao de um Sistema
de Gestao da Qualidade através da norma ISO 9001:2008 trouxe ao Viva Cidadéao
foram:

e (Custos elevados de implementacdao e manutengao do sistema;

e Dificuldade de insercdo da norma;

e Interpretacbées diferentes por parte dos auditores aos mesmos

aspectos da norma;

e Linguagem técnica da norma;

e Restricio de recursos humanos, financeiros e materiais

principalmente ao nivel organizacional;

e (O tempo gasto no processo de implantacao foi bastante demorado.

Quando a Direcdo da Instituicao decide enveredar pela certificacao
deve selecionar qual o modelo a adotar e adapta-lo a sua realidade. Esta ideia é
corroborada por Cabral (2007), que afirma que as instituicbes tém de adotar uma
gestdo adaptada a sua realidade e uma conduta que se aproxime o0 mais possivel a

uma empresa convencional.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

A analise dos resultados consiste em organizar e trabalhar os dados
obtidos por meio das técnicas de recolha de dados. Esta etapa caracteriza-se por
um processo de busca organizada sistematicamente através da entrevista, das
notas da pesquisa de campo e de outros materiais que foram sendo acumulados
com o objetivo de aumentar a sua propria compreensao desses mesmos materiais,
objetivando sua apresentacédo aos outros de tudo aquilo que foi encontrado.

O Viva Cidadao mantém procedimentos documentados visando
execucao dos servigos, assim como estabelece responsabilidades para implementar
processos de monitoramento, medicdo e andlise para a conformidade na prestacao
de servicos, do Sistema de Gestdo da Qualidade e melhoria continua.

O Sistema da Qualidade do Viva Cidadao é composto pelo conjunto de
documentos emitidos, revisados, analisados, aprovados e implementados por
pessoas autorizadas, através de um Sistema de Documentacdo Normativa que
define o Controle de Documentos e de Dados, incluindo o Manual da Qualidade. Ele
estabelece para a medicdo e monitoramento de seus servicos uma sistematica de
inspecdes realizadas ao longo de servicos prestados pelo Orgdo, através das
Coordenactes das Unidades Fixas, Méveis e dos Postos de Servigcos. A Estrutura
Normativa define o controle e a autorizacdo para alteragées nos Documentos
Normativos, bem como, estabelece os métodos que garantem o impedimento do uso
de documentos incorretos ou desatualizados.

A anadlise critica do Sistema de Gestdao da Qualidade é realizada
quadrimestralmente nas reunides do Conselho da Qualidade e Desenvolvimento
Sustentavel do Viva Cidadao, com a participagdo da Gerente, Representante da
Direcao e Conselheiros.

De posse dessas informacgdes, foram coletados os principais efeitos,
sendo eles positivos e/ou negativos, que um érgao como o Viva Cidaddao p6de
enumerar como impactos através da implementagdo da ISO 9001:2008. Tais
impactos trouxeram melhorias das condi¢cdes de trabalho, melhoria da imagem e
comunicacao do Orgdo diferenciando-a positivamente, como também, dificuldade de
insercdo da norma na prépria organizacao, custos elevados de implementagao e
manutengdo do sistema, bem como restricdo de recursos humanos, financeiros e

materiais ao nivel organizacional.
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6. CONCLUSAO

Desde sua fundacado em Sao Luis na Unidade Praia — Grande (Deputado
Luciano Moreira), o Viva Cidadao percebeu os beneficios da gestdo da qualidade
dentro da organizagdo e esteve disposto a investir na infraestrutura, na compra de
novos equipamentos e softwares para dar suporte ao sistema de gestdo da
qualidade, treinamentos, sendo feito uma minucioso planejamento e estratégias
foram definidas para que todos os requisitos da norma ISO 9001:2008 fossem
atendidos e vivenciados com dedicacéo dentro do Orgao.

Com a norma implantada e o sistema de gestao da qualidade ativo, o Viva
Cidadao conseguiu melhorar o ambiente interno de trabalho, o tempo dos tramites
dos processos foi reduzido drasticamente, alcancando assim a satisfagdo dos seus
clientes, ou seja, maximizando suas atividades e resultados.

Através da certificagdo e implementacdo da ISO 9001:2008, o Viva
Cidadao passou a ser reconhecido como um érgao publico estadual que atende um
padrao internacional de qualidade e consegue oferecer um servico de exceléncia
aos seus clientes. Foi um percurso intenso, muita preparacédo, e colaboradores
vestindo a camisa verdadeiramente.

Péde-se identificar também os principais impactos que a implementacao
da ISO 9001 trouxe as atividades do Viva Cidadao desde a melhoria nas condicoes
de trabalho e melhor imagem do Orgdo perante seus clientes externos (impactos
positivos) & custos elevados de manutencdo e ampliacdo do sistema ( impactos
negativos).

Atualmente, o Viva Cidaddao é modelo de Administracdo do Servico
Publico servindo como referéncia do Governo do Estado tanto a nivel local como a
nivel nacional.

A conquista foi a resposta para os que nao acreditavam que um 06rgao
publico estadual pudesse ter melhorias significativas e uma forma de incentivar
outros 6rgaos estaduais a fazerem o mesmo, valorizando seus colaboradores e
desempenhado com eficiéncia e eficacia suas atividades.

O grande desafio é dar continuidade ao sistema nas gestdes posteriores,
salvaguardando para que o padrao de qualidade dos servicos publicos nao caia por
inadimpléncia e descuido dos gestores.
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Apéndice A — Roteiro de entrevista aplicado a Gestora da Qualidade do Viva
Cidadao.

Esta entrevista faz parte da pesquisa para a realizacdo do Trabalho de Concluséo
de Curso de Administracdo da Universidade Federal do Maranhdo — UFMA, onde as
informagdes aqui prestadas serdo utilizadas uUnica e exclusivamente com cunho
académico.

Entrevista

1) Qual seu nome e a funcéo que vocé ocupa no Viva Cidadao?
Joedilma Teixeira dos Santos, Gestora do Sistema de Gestao da Qualidade.

2)  Qual arelevancia da ISO 9001 para o Viva Cidadao?
Por se tratar de um o6rgao publico estadual, onde se sabe que existem

interesses politicos latentes, essa certificacao é relevante porque garante
que, independente da gestao ou posicao politica, o gestor que assumir a
pasta sera obrigado a assumir o compromisso com o controle de seus
processos, gestao dos recursos e a melhoria continua em prol da
satisfacao do cliente. Caso isso nao ocorra, o Viva Cidadao podera perder a
certificacao de padroes internacionais, o que é ruim para a imagem do
Orgao como um todo.

3) Qual o principal motivo que levou a implementacdo da norma ISO
9001:2008 no Viva Cidadao?

A vontade de colocar o Viva Cidadao num trilho de exceléncia em que os
clientes possam viver de uma forma cada vez melhor, mais digna, e o seu
nivel de bem estar seja elevado. Com a implementacao da norma ficamos
também com a certeza de que estamos bem, nao apenas porque é a opiniao
da direcao do Orgao, da direcao técnica ou até dos clientes, mas, sobretudo
pela orientacao cientifica que nos faz ficar mais descansados em relacao ao
bom funcionamento do nosso Orgao.

4)  Quais foram os impactos positivos que a implementacdo da norma ISO
9001:2008 trouxe ao Viva Cidadao?

Ao nivel dos impactos positivos é de destacar a eficiéncia do trabalho e por
isso uma maior disponibilidade emocional dos colaboradores para tudo
aquilo que é importante e nem sempre se vé. Esta norma criou uma
dinamica de interacao entre todos os que constituem o Viva Cidadao, desde
a sua Direcao, a Direcao técnica e aos colaboradores criando uma unidade
forte e levando tudo isso aos clientes e as familias.



62

5) E quais os impactos negativos que identifica como consequentes da
norma?

Ao nivel dos impactos negativos é de salientar a dificuldade de insercao da

norma, Interpretacoes diferentes por parte dos auditores aos mesmos

aspectos da norma e o tempo que gastam na sua implementacao.

6) Notou mudancas profundas no servico que o Viva Cidadao presta aos
clientes?

No Viva Cidadao a norma fez-nos despertar para aspectos que

consideravamos secundarios e que na implementacao da norma se revelam

como muitos importantes, mas permitiu também reorganizar partes da

estrutura para formar um todo que seja mais que a simples soma das

partes.

7) Notou alteracdes no processo durante e ap6s a implementacao?

Houve alteracoes. Esta norma foi um ponto de chegada do nosso 6rgao,
porque ha muito tempo perante as dificuldades encontradas fomos
procurando encontrar solucoes. Mas a norma é, sobretudo um ponto de
partida que nos coloca hum caminho de perfeicao que exige alteracées
mesmo depois da implementacao no sentido de dar resposta a novas
situacoes que surjam.

8) Quais os beneficios percebidos com a implementacdo da ISO 9001 pelo
Viva Cidadao?

Pode-se perceber claramente com a implementacao da ISO 9001 que houve

uma mudanca comportamental significativa no dia a dia da organizacao. Os

servidores entenderam a importancia dessa certificacao e buscaram cada

vez mais se capacitar, além de controlar suas atividades de forma que

reduzisse o retrabalho.

9) Qual a sua percepcao sobre a implementacdo do sistema ISO como
modelo de gestao da qualidade no Viva Cidadao?
No modelo de gestao da qualidade, a entrada (requisitos e necessidades) e

saida (percepcao e satisfacao) estao focada sempre no cliente. Ja no
processo interno existe uma metodologia baseada no ciclo do PDCA, o que
facilita o controle e o monitoramento. Isso ajuda muito na analise critica do
modelo e permite que a gestao provenha recursos para melhorar os
processos em prol de um resultado positivo.
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Apéndice B — Questionario aplicado aos clientes externos do Viva Cidadao Unidade
Joédo Paulo.

Este questionario faz parte da pesquisa para a realizacao do Trabalho de Concluséo
de Curso de Administracdo da Universidade Federal do Maranhdo — UFMA, onde as
informagdes aqui prestadas serdo utilizadas Unica e exclusivamente com cunho
académico.

Questionario

1) Quanto a iniciativa do atendimento em relacdo a solucionar problemas,
duvidas e reclamacodes que vocé apresentou em algum momento?

Muito bom

Bom

)
)
c) Regular
) Ruim
) Péssimo
2) Quanto a clareza e seguranca das informacdes prestadas pelo atendente?
Muito bom

Bom

Ruim

)
)
c) Regular
)
) Péssimo

3) Quanto a rapidez no atendimento e tempo de espera para ser atendido?
) Muito bom
b) Bom
c) Regular
d)

)

e

Ruim

Péssimo

4) Quanto a cortesia, educagéo e atencdo por parte do atendente?
a) Muito bom
b) Bom
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c) Regular
d) Ruim

e) Péssimo

5) Como vocé classifica o nivel de conhecimento do atendente que efetuou seu
atendimento?

Muito bom

Bom

)
)

c) Regular
) Ruim
)

Péssimo

6) Considerando as suas respostas aos itens anteriores, qual € o seu grau de
satisfacdo geral com o atendimento prestado no Viva Cidadao?
a) Muito bom
b) Bom
c) Regular
d)
)

e

Ruim

Péssimo
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Apéndice C — Resultado do questionario aplicado ao cliente externo do Viva
Cidadao Unidade Joao Paulo.

. Quantidades o
Perguntas Alternativas assinaladas Yo
Muito bom 17 36,18%
Quanto a iniciativa do atendimento | gom 15 31,91%
em relagdo a solucionar problemas, o
dividas e reclamagdes que vocé |Regular 9 19,15%
apresentou em algum momento? Ruim 3 6,38%
Péssimo 3 6,38%
Total 47 100,00%
Muito bom 14 29,79%
Quanto & clareza e seguranga das | Bom 24 °1,06%
informacoes prestadas pelo | Regular 9 19,15%
atendente? Ruim 0 0,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 47 100,00%
Muito bom S 10,64%
Quanto & rapidez no atendimento e | Bgom 13 27,66%
tempo de espera para ser atendido? | Regular 15 31,91%
Ruim 10 21,28%
Péssimo 4 8,51%
Total 47 100,00%
Muito bom 14 29,79%
aQ q Bom 22 46,81%
uanto a cortesia, educacao e 5
atencéo por parte do atendente? Regular 6 12,77%
Ruim 3 6,38%
Péssimo 2 4,25%
Total 47 100,00%
Muito bom 13 27,66%
Como vocé classifica o nivel de|Bom 20 42,55%
conhecimento do atendente que Regular 12 25.,53%
efetuou seu atendimento? )
Ruim 1 2,13%
Péssimo 1 2,13%
Total 47 100,00%
Consid q Muito bom 20 42,55%
onsiderando as suas respostas Bom 13 27.66%
aos itens anteriores, qual é o seu
grau de satisfagdo geral com o |Regular 12 25,53%
atendimento prestado no Viva|Ruim 1 2,13%
Cidadao? -
Péssimo 1 2,13%
Total 47 100,00%
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Anexo A — Autorizacao para realizagdo do estudo de caso.

AUTORIZAGAO

Eu, Graca de Maria Pinheiro dos Santos Jacintho, Gerente do Viva Cidadao,
Orgdo Estadual vinculado a Secretaria de Estado de Direitos Humanos, Assisténcia
Social e Cidadania — SEDIHC, com sede administrativa na Rua Riachuelo s/n — Jodo
Paulo — CEP: 65.040-060 — Sao Luis/MA, autorizo o Sr. Janilson Mota Frazédo a
realizar sua pesquisa intitulada “lIMPACTOS DA IMPLEMENTACAO DA NORMA
ISO 9001:2008: estudo de caso do Viva Cidadao do municipio de Sao Luis/MA, que
tém como objetivo compor o trabalho de conclusdo de curso do solicitante através
de um estudo de caso realizado no Orgéo.

Sao Luis, 09 de dezembro de 2014.

Atenciosamente,

Graca de Maria Pinheiro dos Santos Jacintho
Gerente do Viva Cidadao



