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RESUMO

A auséncia de transparéncia e disseminacao interna dos processos organizacionais
e suas respectivas interacdes na organizag¢ao produz retrabalho, aumenta os custos da
operacdo, reduz o controle de atividades e prejudica a elaboracdo de indicadores de
eficacia e eficiéncia, que monitorem as entregas e execucdo de servigos. O estudo
realizou-se através da metodologia de investigacao qualitativa, o estudo de caso ¢ a
aplicacdo de questionario aos profissionais da unidade de Coordenacao de Infraestrutura
dos Campi Fiocruz - Cogic, que permitiu ampliar a discussdo sobre a importancia do
Sistema de Gestdo da Qualidade no ambito da infraestrutura do setor publico. A
compreensdo da maturidade de um Sistema de Gestdo da Qualidade promove a
sistematizacao dos macroprocessos finalisticos, de sustentacdo e de gestdo e direciona
investimentos que corroborem com as prospeccoes de futuro definidas pela organizagao.
Para que esta premissa se realize, a Gestdo da Qualidade precisa fazer parte da cultura
organizacional. Um Sistema de Gestdo da Qualidade desenvolvido com base nos
principios da ABNT NBR ISO 9001:2015 promove a otimizagdo dos processos
produtivos e a proatividade dos profissionais e contribui para a geragdo de resultados
praticos e imprescindiveis a construcdo do potencial estratégico das organizacdes
publicas e privadas. Os resultados e discussdes do estudo refletiram a importancia de
desenvolver o fortalecimento do Sistema de Gestdo Integrado da Cogic, ratificado pelo
olhar dos profissionais através do resultado da pesquisa realizada. Sendo a promogao da
totalidade da implementagao dos requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, a
partir da aplicacao de técnicas de Gestao da Qualidade e gerenciamento de processos, a
finalidade precipua de qualificar as entregas no contexto da operacionalizagdo de

infraestrutura da instituicdo Fiocruz no cenario do complexo da satde no Brasil.

Palavras-chave: Gestao da Qualidade; ISO 9001:2015 e Setor Publico.



ABSTRACT

The lack of transparency and internal dissemination of organizational processes
and their respective interactions in the organization produces rework, increases the
operating costs, reduces the control of activities and hinders the development of
effectiveness and efficiency indicators, that monitor the delivery and execution of
services. The study was carried out through the qualitative research methodology, the case
study and the application of a questionnaire to the unit's professionals, which allowed for
broadening the discussion on the importance of the Quality Management System in the
context of public sector infrastructure. Understanding the maturity of a Quality
Management System promotes the systematization of finalistic, support and management
macroprocesses and directs investments that corroborate with the prospects for the future
defined by the organization. For this premise to be realized, Quality Managemet needs to
be part of the organizational culture. A Quality Management System developed based on
the principles of ABNT NBR ISO 9001:2015 promotes the optimization of prodution
processes and the proactivity of professionals and contributes to the generation of
practical and essential results for the construction of the strategic potential of public and
private organization. The results and discussions of the study reflected the importance of
developing the strengthening of Cogic's Integrated Management System, ratified by the
eyes of professionals through the results of the research carried out. Since the promotion
the full implementation of the requirements by the standart ABNT NBR ISO 9001:2015,
from the application of Quality Management techniques and process management, the
main purpose of qualifying deliveries in the context of the infrastructure operation of the

Fiocruz institution in the complex health cendrio in Brazil.

Keywords: Quality Management; ISO 9001:2015 and Public Sector.
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1. INTRODUCAO

Em meio aos avangos dos processos de inovagao em gestéo, destaca-se, cada vez
mais, 0 melhor método e/ou a melhor ferramenta para se obter o melhor resultado nas
organizagoes.

“A melhoria ¢ essencial para que uma organiza¢cdo mantenha os niveis atuais de
desempenho, reaja a alteracGes nas suas condicionantes internas e externas e crie
oportunidades” (ISO 9000:2015, p.13).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade organizacional desenvolvido com base nos
principiosda ABNT NBR ISO 9000:2015 promove otimizac¢do dos processos produtivos
e a proatividade dos profissionais, além de contribuir paraa geracdo de resultados préaticos
e imprescindiveis na construcdo do potencial estratégico das organizacdes publicas e
privadas.

Embora a qualidade estivesse presente ao longo da evolugdo da humanidade,
tornou-se mais visivel a partir da revolucédo industrial, sobretudo no inicio do século XX,
ao manifestar-se com uma conotacdo no ambito organizacional de Gestdo da Qualidade
e adaptando-se ao desenvolvimento e aos avangos tecnoldgicos da sociedade.

“J& ha mais de 50 anos se diz que a qualidade é um conceito dindmico. Neste
novo ambiente, atual, a qualidade sera super dinamica, e a validade de um conceito
associado a qualidade poderd ser de segundos... Ndo havera espagos para ineficiéncia

produtiva. A Gestdo da Qualidade continuaraa ser prioridade, menos como meta e mais

como pré-requisito. A Qualidade de Conformacdo serd fundamental. Afinal, baratear

produtos depende de reduzir custos, que, por sua vez, depende da qualidade das
operac0es produtivas” (PALADINI, 2019, p. 230-231, grifo nosso).

De acordo com Paladini (2019), a Gestdo da Empresa foi substituida pela Gestédo
dos Negocios e o papel da Gestdo da Qualidade em novos ambientes de negdcios € a
prioridade da Gestédo e da Avaliagdo de conformidade.

Neste contexto de melhoria continua organizacional, apresenta-se a organizacao
Fundacao Oswaldo Cruz — Fiocruz, uma instituicdo puablica de governo e estratégicade
Estado, voltada para a area de satde publica e atencdo ao Sistema Unico de Salide — SUS
no Brasil. Desde 1900 aprimora seu desenvolvimento tecnoldgico, obtendo grandes e

significativos avancos na area de pesquisae na producdo de bens e servi¢os de salde, de
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alta qualidade e custo adequado, agregando valor técnico e econémico aos programas e
iniciativas do Ministério de Salde (FIOCRUZ, 2018).!

A Fiocruz é a maior instituicdo de ciéncia, tecnologia e inovagdo em saude da
América Latina e uma das maiores do mundo. Sua historia se confunde com a trajetoria
brasileiradaciéncia. A instituicdo € essencial ao complexo produtivo de saude brasileiro,
com atuacao efetiva na producdo de vacinas, medicamentos e kits de diagnosticos.

Encontra-se sediada em Manguinhos, Rio de Janeiro, vem atuando no territério
nacional com as unidades regionais e, no contexto internacional, com as parcerias com
varios laboratorios de pesquisas em diversos continentes, desenvolvendo pesquisas e
inovacdes tecnoldgicas, que contribuem com a qualidade de vida da sociedade e, em
especial, da populacdo brasileira.

A composicgédo organizacional atual da Fiocruz inclui a presidéncia, cinco vice-
presidéncias, cinco 6rgdos de assisténcia direta e indireta a presidéncia, oito 6rgdos
seccionais?, uma unidade descentralizada, quatro escritorios regionais e 16 06rgéos
especificos singulares (FIOCRUZ, 2020)3.

A Coordenacao-Geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz — Cogic, 6rgao
seccional da Fiocruz e vinculada diretamente a Vice-Presidéncia de Gestdo e
Desenvolvimento Institucional (VPGDI), responde pelo macroprocesso de sustentacao de
gestdo de infraestruturadaFiocruz.

Atualmente, ressalta-se a importancia organizacional da Coordenacdo-Geral de
infraestrutura dos Campi Fiocruz (Cogic), que, no ambito de suas competéncias
institucionais, compreende-se na area da saude publica, desde a concepc¢éo de projetos de
grandes empreendimentos, gerenciamento e as varias formas de manutencéo nas diversas
unidades e em diferentes campi da Institui¢do Fiocruz no &mbito nacional.

Cabe a Cogic desenvolver processos de sustentacdo a Fiocruz, com integracdo
externa e interna e com efetiva informacédo e comunicacgéo entre os seus departamentos,
a partir do planejamento das demandas a execucdo de seus processos, com garantia da

qualidade de entregas e servigos as unidades Fiocruz.

! https://intranet.fiocruz.br/ger_arquivo/aquivos/32ffa91a3754a62.pdf

2 Orgéos setoriais e seccionais: unidades responsaveis pela execugo das atividades de cadasistema.
Devem observar as orientacdes e normas dos drgaos centrais e as diretrizes dos érgaos/entidades aos
quais estdo subordinadas administrativamente. https:/Awww.gov.br/economia/pt-br/assuntos/sistemas-
estruturadores

3 https://portal.fiocruz.br/organograma



https://intranet.fiocruz.br/ger_arquivo/aquivos/32ffa91a3754a62.pdf
https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/sistemas-estruturadores
https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/sistemas-estruturadores
https://portal.fiocruz.br/organograma
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No ambito da Cogic, os macroprocessos finalisticos da figura 1 a seguir sao:
Realizar Projetos, Obras e Reformas; Realizar Manutencdo e Realizar Servigos de
Suporte Operacional. Os servigos executados e suas entregas incluem desde a elaboracgéo
de projetos de obras e/ou reformas até a execugdo de servicos de controle de acesso aos
campi, através do gerenciamento e a fiscalizacdo de contratos de obras e servigos
continuos.

Figura 1 - Mapa de Negdcios Cogic
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Misséo: Prover conhecimentos e solugdes sustentaveis de Infraestrutura para Fiocruz

Fonte: Manual do Sistema de Gestdo Integrado da Cogic 8.101.400.001 (rev.02,2019, p.12)

O quadro de profissionais que atuam na Cogic, em sua maioria, € composto por
tecndlogos (engenheiros e arquitetos) e técnicos em areas de engenharia; manutencédo
civil; manutencdo de geradores, subestaces, equipamentos técnicos-cientificos e
equipamentos hospitalares; gestdo ambiental; gestdo de seguranca patrimonial; gestao de
atendimento e gestdo de acessibilidade.

As atividades desempenhadas pela Cogic séo aplicaveis as diferentes unidades da
Fiocruz, independentemente de suas atuacGes finalisticas, que vao desde a producdo de
vacinas e medicamentos até a preservacao do patrimonio historico, incluindo, também,

assisténcia e pesquisa, ensino, informacao e comunicagdo em salde.
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A missdao da Cogic € “Prover conhecimentos e solu¢des sustentdveis de
infraestrutura para a Fiocruz” e a visdo de futuro para 2022 é “Ser uma unidade de
exceléncia e referéncia nacional, reconhecida pela comunidade Fiocruz, em prover e
gerar solugOes sustentaveis e conhecimentos em infraestrutura na area de CT&I em
saude” (Manual do Sistema de Gestéo Integrado da Cogic 8.101.400.001 (rev.02, 2019,
p.7 e ABNT:2015)

A unidade Cogic encontra-se constituida por sete departamentos, 0s quais séo
responsaveis pela operacionalizacdo da unidade. S&o eles: Departamento de Arquitetura
e Engenharia (DAE), Departamento de Manutengédo Predial (DMP), Departamento de
Manutencdo de Equipamentos Técnicos Cientificos e Hospitalares (Demeq),
Departamento de Gestdo Ambiental (DGA), Departamento de Servigos Gerais (DSG),
Departamento de Vigilanciae Seguranca Patrimonial (DVSP) e Departamento de Gestao
Institucional (DGI). A figura 2 apresenta o organograma da unidade Cogic.

Figura 2 - Organograma Cogic 2020
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https://intranet.fiocruz.br/intranet/ler _materia.php?id materia=6488&id secao=818&id secao _menu=80

Fonte:

2-&volta historico=sim



https://intranet.fiocruz.br/intranet/ler_materia.php?id_materia=6488&id_secao=818&id_secao_menu=802-&volta_historico=sim
https://intranet.fiocruz.br/intranet/ler_materia.php?id_materia=6488&id_secao=818&id_secao_menu=802-&volta_historico=sim
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Os departamentos da Cogic da figura 2 sdo responsaveis pela operacédo e execucao
dos macroprocessos apresentados na figura 1, que se apresentam conforme a interagéo
organizacional dos processos de gestdo, finalisticos e sustentacdo na préxima figura 3:

Figura 3 - Interacdo de Macroprocessos Cogic
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Fonte: Manual do Sistema de Gestédo Integrado da Cogic 8.101.400.001 (rev.02, 2019, p.13)

O escopo do Sistema de Gestdo* Integrado - SGI da Cogic tem como referéncias
as normas ABNT NBR ISO 9001:2015 e ABNT NBR ISO 14001:2015 e as
regulamentaces legais e técnicas aplicaveis ao seu escopo.

A Politica da Qualidade e Meio Ambiente do SGI compromete-se com a busca
de satisfazer as necessidades e expectativas de seus usuarios, comprometendo-se com a
qualidade de produtos e servigos, a protecdo do meio ambiente e a prevencdo da
poluicdo, através da melhoria continua de seu sistema de gestdo (Manual do Sistema de
Gestdo Integrado da Cogic 8.101.400.001 (rev.02, 2019, p.18 e ABNT:2015).

4 Sistema de Gestdo representa um conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos de uma
organizacao para estabelecer politicas, objetivos e processos paraalcancar esses objetivos. Podera abordar
uma ou mais disciplinas. (1ISO 9001:2015)
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A estruturado SGI da Cogic encontra-se implementada na maioria dos requisitos
da ABNT NBR ISO 9001:2015 e da ABNT NBR ISO 14001:2015. Em sequéncia, 0S
produtos relacionados ao atendimento dos requisitos normativos do SGI da Cogic séo:

a Manual do SGI,

b. Guia de Servigos para 0s usuarios da unidade;

C. Indicadores do SGI elaborados e monitorados;

d. 50% dos macroprocessos da unidade mapeados;

e. Realizagdo de cinco ciclos de auditorias internas, com controle de

tratamento de ndo conformidades;

f. Realizacdo de analise criticaanual junto a alta administracdo da unidade;
g. Tratamento de reclamagdes de clientes (ouvidoria);
h. Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios (comunidade Fiocruz), dentre outras

boas praticas de gestéo.

O Servico de Gestdo da Qualidade da Cogic compde o Comité do Programa de
Gestdo da Qualidade da Fiocruz e encontra-se alinhado as diretrizes da Coordenacao da
Qualidade da Fiocruz, subordinada a Vice-Presidéncia de Gestdo e Desenvolvimento
Institucional da Fiocruz.

Em continuidade, identificou-se diferentes tipos de atendimentos prestados pela
Coordenacgdo-Geral de infraestrutura dos Campi Fiocruz (Cogic), decorrentes da
pluralidade de servicos e entregas as unidades Fiocruz.

Observou-se, no repositério® de fluxo de processos mapeados da unidade Cogic,
gque muitos ndo se encontram mapeados em sua totalidade, logo, ndo se tém evidéncias
das interfaces processuais entre eles, o que impede uma avaliacdo mais precisa dos nés
criticos e fluxos de informacdes, que podem vir a refletir negativamente nas entregas as
unidades Fiocruz.

A falta de transparéncia e disseminacdo interna da interacdo processual produz
retrabalho, aumenta os custos de operacéo, reduz o controle de atividades na unidade e
prejudicaa elaboracéo de indicadores de eficaciae eficiéncia que monitorem as entregas
e execucdo de servi¢os aos campi Fiocruz.

A pesquisa esta limitadaa uma unidade da institui¢do publica Fiocruz, a unidade
seccional Coordenacdo-geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz (Cogic), responsavel

5 Endereco de repositorio de Processos Cogic, em 09/07/2020 as 10:40:
https://intranet.fiocruz.br/intranet/ler materia.php?id materia=14032&id secao=1308&id secao_menu=
802-1311-&volta historico=sim



https://intranet.fiocruz.br/intranet/ler_materia.php?id_materia=14032&id_secao=1308&id_secao_menu=802-1311-&volta_historico=sim
https://intranet.fiocruz.br/intranet/ler_materia.php?id_materia=14032&id_secao=1308&id_secao_menu=802-1311-&volta_historico=sim
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em gerir construcdes, adaptacdes e reformas e garantir o funcionamento das estruturas
em todos os campi Fiocruz.

O recorte do estudo de caso foi realizado entre o Departamento de Arquitetura e
Engenharia — DAE e o Departamento de Manutencdo Predial — DMP. O primeiro
departamento é o responsavel pelos projetos estruturantes de ambientes construidos e
pelos projetos urbanisticos das areas dos campi e o segundo é o responsavel pelos
processos de manutencdo civil em ambientes construidos da Fiocruz.

O recorte temporal corresponde a avaliacdo documental das entradas de
solicitacdo de ordem de servico, entre o periodo de 01 de junho de 2019 a 28 de fevereiro

de 2020, fluxos de processos e demais documentos da unidade.
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2. OBJETIVOS
2.1. OBJETIVO GERAL

Apresentar proposta de melhoria ao Sistema de Gestéo Integrado da Cogic, com
0 objetivo de maior integracdo e alinhamento entre os seus departamentos, tendo como
modelo a relacdo de trabalho entre os departamentos DAE e DMP.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analisar as interfaces entre os processos de trabalho executados pelos departamentos

da Cogic, objetos deste estudo.

b) Identificar a percepcdo dos profissionais da Cogic sobre os principios de gestdo da
qualidade, tendo como referéncia os principios destacados na revisdo bibliografica.

c¢) Desenvolver uma proposta de melhoriaao Sistema de Gestao Integrado da Cogic.
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3. JUSTIFICATIVA, RELEVANCIA E ESTRUTURA

As organizagdes sdo organismos vivos, privados ou publicos, séo constituidos por
diversos subsistemas, cada um desempenhando uma funcéo vital com contribuicoes
especificas, singulares e essenciais ao todo.

Nos subsistemas as expectativas ndo sdo um mero intercambio porque estes estdo
ligados entre si, com especificacbes, encomendas de trabalho e procedimentos; espera-se
desenvolvimento e respostas quanto ao nivel de cumprimento dessas expectativas. Juran
e Defeo (2015) o inter-relacionamento de todos os subsistemas da organizacdo implica
em ao imperativo uso do pensamento sistémico para a tomada de decisdes
organizacionais.

No contexto descrito, observa-se que a Coordenacao-Geral de Infraestrutura dos
Campi Fiocruz, responsavel por atividades de infraestrutura, compdes o sistema Fiocruz
e possui alta relevancia para as entregas finais da Instituicdo. E que desenvolver a
promocao de mudancas e revisdes dos processos internos nesta unidade contribui para a
melhoria continua da gestdo e ao fortalecimento do Sistema de Gestdo da Qualidade
Local, o que qualificara os processos de sustentacdo do negocio das unidades Fiocruz,
que reverberaem melhorias de entregas e servic¢os aos cidadaos.

Em suma, aplicar o conhecimento estruturado e desenvolvido no capitulo
referencial teérico sobre Gestdo da Qualidade e Gestdo por Processos, com foco nos
acontecimentos contemporaneos do estudo de caso da unidade de Coordenagdo-geral de
Infraestrutura dos Campi Fiocruz, promove mudangas aos macroprocessos e fortalece o
Sistemade Gestdo da Qualidade da Instituicdo Fiocruz.

Afigura4 a seguir corresponde & 62 edicdo do Prémio Valor Inovacéo Brasil 2020,
elencando as dez primeiras organizagdes premiadas no ranking nacional. Importante
pontuar que todas as pertencentes ao grupo de “TOP 10” possuem certificagdo na norma
ISO 9001, que descreve requisitos para implementacdo de Sistema de Gestdo da
Qualidade.
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Figura 4 - Prémio Valor Inovacéo Brasil 2020
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Fonte: Sitio Strategy & https://www.strategyand.pwc.com/br/pt/inovacao-brasil-2020.html

Estas empresas que se destacaram no prémio possuem Programa de Gestdo da
Qualidade (PGQ) robusto e séo vistas como empresas inovadoras no mercado nacional.
Exemplifica-se com a 12 empresa, Natura, lider no mercado brasileiro de cosméticos e
certificada desde 2004, além de estar comprometida com a sustentabilidade ambiental.
Nos altimos anos, adquiriu a Avon, a australiana Aesop e a britanica The Body Shop,
tornando-se assim a 22 empresa de seu setor globalmente reconhecida.

Os autores do Instituto Nacional de Tecnologia do Brasil, Jamal, Anversa e
Chacon (2021, p.3) descreveram que “A produtividade da industria brasileira auferiu
novo félego com o movimento da qualidade e com as empresas que investiram em seus
SGQs e ganharam em competitividade. (...) apresentar a importéncia do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ), considerando a pauta pré-inovacao que é emblematica da
agenda industrial brasileira. Identificar, dentre os atributos de um SGQ, quais,
efetivamente, remetem a inovacdo. (...) pontuam que ter um SGQ estruturado é
caracteristica comum a empresas inovadoras, admitindo-se dai que a Organizacdo
usufrua de dividendos associados a criatividade.”

Este estudo de pesquisa permite ampliar a discussdo sobre a importancia do
Sistema de Gestdo da Qualidade no setor publico. A compreensdo da maturidade do
Sistemade Gestéo Integrado da Cogic, a visdo sistémicaorganizacional, 0s processos de

interface interna que necessitam de maior atengéo, para avancgar na introdugéo de novas


https://www.strategyand.pwc.com/br/pt/inovacao-brasil-2020.html

24

tecnologias de gestdo e operacdo da Coordenacdo-Geral de Infraestrutura dos Campi
Cogic, que séo os objetos de estudo do presente trabalho.
A presente dissertacdo esta composta de sete capitulos, a saber:

e Primeiro capitulo apresenta a introducdo ao tema do estudo da pesquisa,
apresentacao da organizacdo Fiocruz, o problemae a delimitagcdo da pesquisa na
unidade Cogic/Fiocruz.

e Segundo capitulo corresponde aos objetivos para o desenvolvimento da pesquisa.

e Terceiro capitulo versa sobre a justificativa, a relevancia do estudo e a estrutura
do presente trabalho.

e Quarto capitulo desenvolve o referencial teérico que subsidia a pesquisa, com
revisdo bibliografica que se fundamenta no estudo de Gestdo da Qualidade e
Gestéo por Processos.

e Quinto capitulo refere-se a metodologia aplicada na pesquisae ao estudo de caso.

e Sexto capitulo apresenta os resultados e as discussdes sobre a investigacao
realizada.

e Sétimo capitulo versa sobre as conclusdes do estudo de pesquisa realizado.
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4. REFERENCIAL TEORICO

4.1 GESTAO DA QUALIDADE

A palavra Qualidade no nosso cotidiano contemporaneo é de uso comum, porém,

a origem etimoldgica da palavra vem do latim “qualitas®, atis” ou “qualitatem”, natureza

das coisas, € um atributo ou uma propriedade, utilizado em diversas situacdes, embora

nem sempre possua um significado claro e objetivo. Na éarea da gestdo organizacional,

ao longo dos anos, ocorreram diversas defini¢fes para o termo Qualidade. Para alguns

estudiosos é um conceito espontaneo que decorre do uso de algo tangivel das percepc¢des

de produtos e de servicos e, para outros, o principal critério de reconhecimento do

consumidor.

O quadro 1 apresenta a evolucédo do conceito de qualidade sob a perspectiva de

diferentes autores, desde 1950 até os dias atuais.

Quadro 1 - A Evolucédo do Conceito de Qualidade

Autor/Ano

Conceito da Qualidade

Abboutt (1955)

Diferenga de qualidade corresponde a diferencas de quantidades de algum
ingrediente ou atributo desejado.

Kuehn e Day
(1962)

A qualidade de um produto depende de até que ponto ele se ajustaaos padrdes das
preferéncias do consumidor.

Edwards (1968)

Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos.

Juran (1974)

Qualidade é a adequagdo ao uso.

Gilmore (1974)

Qualidade é 0 grau em que o produto especifico estd de acordo com o projeto ou
especificacdo.

Taguchil(1980)

A qualidade é o inverso do dano provocado na sociedade por um produto, desde a
alturaem que é concebido até ao fim da sua utilizagéo.

Leffler (1982) Qualidade refere-seas quantidades de atributos sem preco presentes em cada unidade
do atributo com preco.

Feigenbaum Qualidade é um conjunto de caracteristicas do produto ou servigo em uso, as quais

(1983) satisfazem as expectativas dos clientes.

Croshy (1987) Qualidade é ir ao encontro das necessidades do cliente.

Ishikawa (1993)

Qualidade é satisfazer ao cliente, interno ou externo, atendendo ou excedendo suas
expectativas, através da melhoria continua do processo.

Fernandes Na conceituacdo moderna do termo, qualidade significa adequacio ao uso. E o

(20112) atendimento aos desejos e as aspiracdes dos consumidores, incluindo 0s aspectos
econdmicos, de seguranca e desempenho. O conceito refere-se ao mais apropriado e
n&o ao melhor ou ao mais caro.

Rodrigues Qualidade é o que o cliente percebe ou entende por valor, diante do seu socialmente

(2012) aprendido, do mercado, da sociedade e das tecnologias disponiveis.

Fonte: RODRIGUES, (2012).

6 Atributo quedesignaumacaracteristicaboa de algo ou de alguém, virtude ou dom. Traco distintivo; aquilo
que diferencia (algo ou alguém) dos demais. (https://www.dicio.com.br/qualidade/



https://www.dicio.com.br/qualidade/
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Observa-se que, ao longo dos anos, em funcdo dos debates e das relagbes da
sociedade sobre suas necessidades, o conceito foi se modificando e sendo ampliado.
Assim como as diversas inovagdes verificadas com as revolucdes industriais como o
vapor, a eletricidade, a computacdo e a inteligéncia artificial, nos altimos séculos,
geraram avancos tecnoldgicos e novas necessidades a sociedade.

Logo, tornou-se crucial estruturar os conceitos da qualidade que melhor se ajustem
ao momento e ao cenario atuais, que implicaem discutir caracteristicas locais, regionais
ou até mundiais que identificam o ambiente contempordneo em que atuam as
organizacdes. Entende-se que o conceito da qualidade ndo é absoluto e depende do
espaco e do tempo em que estiver contido.

Nesta perspectiva, Paladini afirma que trés elementos sdo essenciais para se
compreender o que seja qualidade: “1. A compreenséo de que a qualidade é dinamica. 2.
A (dificil) aceitacéo de que sdo muitas as formas como as pessoas entendem qualidade.
3. A constatacdo de que qualidade € um conceito relativo, ou seja, ndo ha uma defini¢éo
absoluta de qualidade, j& que ela depende do enquadramento (espacial e temporal) em
que estejacontida” (2019 — p.vii).

Ao longo da evolucdo da humanidade, foi se construindo e desenvolvendo o
conceito historico da qualidade, tornando-se efetivamente mais visivel a partir do inicio
do século XX. A sistematizacdo da evolucao do conceito de qualidade esteve associada
a metodologia de visdo integrada e abrangente e a utilizacdo das novas tecnologias com
as revolugdes industriais.

Inicialmente, o ciclo da inspecdo com foco no produto, entre final do século XVIII
e inicio do século XIX, onde a producdo era artesanal, os artesdos atuavam desde a
aquisicao de insumos, producdo e troca ou venda dos seus produtos, assim como se
responsabilizavam pela qualidade. O conceito era primitivo e embrionario, tendo como
foco apenas o produto.

A partir da introducdo das fabricas, inicio do processo de industrializacdo, 0s
artesdos transformaram-se em operarios nessas fabricas, sendo apenas responsaveis pela
producdo. No ciclo da inspecéo, eram utilizados os métodos de inspecéo fisica de todos
0s produtos, com o objetivo de ndo permitir que eles saissem das fabricas fora do padrédo
planejado, o que refletia uma das caracteristicas da época artesanal, periodo em que 0s
consumidores inspecionavam todos os produtos antes de os adquirir.

A evolucdo da qualidade nas trés primeiras décadas do século XX foi marcada

pela formulagéo dos conceitos de administracdo cientifica, produtividade e controle da
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qualidade por Frederick Taylor e pela sistematizacdo dos processos de producdo em
massa por Henry Ford. Esses acontecimentos resultaram em uma abordagem cientificaa
gestdo, além da racionalizagédo do trabalho e de uma maior necessidade de padronizacao,
inspecdo e supervisdo (RODRIGUES, 2012).

De 1930 a 1950, ocorre o ciclo do controle estatistico com foco no processo. A
producdo em massa e a cria¢do das linhas de montagens aumentaram o volume de
producdo das industrias, fazendo com que o modelo de inspecéo de todos 0s produtos se
tornasse inviavel. Dessa forma, a verificacdo iniciou-se em etapas internas dos processos
de producdo, ndo sendo possivel mais inspecionar a producao total.

O grande responsavel pela introdu¢do dos métodos estatisticos no “Controle de
Qualidade” foi Walter A. Shewhart, fisico norte-americano que desenvolveu mecanismos
que viabilizassem a inspecdo de produtos baseados na estatisticacomo amostragem.

“E assim, no final da década de 1930, nascia o “Controle Estatistico de
Qualidade”, CEQ, o que incentivou o surgimento de setores especificos
intraorganizacionais, dedicados a inspecdo de percentual de produtos acabados,
detectando e quantificando os defeitos, sem investigar suas causas. Além disso, 0
surgimento dos setores especializados em controle de qualidade provocou um efeito
colateral: a qualidade passou a ser responsabilidade apenas de um setor, isolando-se
dos demais agentes do processo produtivo” (VASCONCELLOS e LUCAS, 2012, p.13).

O ciclo do controle estatistico da qualidade difundiu-se no periodo da 22 Guerra
Mundial através das técnicas de controle da industria bélica. Autores como Joseph Juran,
com o Estudo sobre o Custo da Qualidade, e H. A. Watson, com a Formulacdo dos
Conceitos de Falha, também contribuiram com melhorias neste periodo.

Entre os anos de 1960 e 1970, um novo ciclo da evolugdo da qualidade
consolidava-se com foco no processo, o chamado ciclo da garantiada qualidade. Falconi
(2014) ressalta que, na garantia da qualidade orientada por processos, todos da empresa
tinham que se envolver e se responsabilizar pela qualidade e ndo apenas o departamento
de inspecéo, como no ciclo anterior.

No entanto, somente isso ndo garantia a qualidade, pois podia haver um processo
perfeito, fazendo um produto sem defeitos, com especificacdes que ndo atendiam as
necessidades do cliente (FALCONI, 2014).

Logo, para o ciclo da garantia da qualidade, todos os processos e aspectos que
afetavam a qualidade eram considerados e, assim, desenvolviam-se padrdes e normas.

Fornecedores passaram a integrar a conta da qualidade e tinham, assim, uma visdo mais
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amplae real do processo de producédo. Foram enfatizadas a cooperacgéo entre funcionarios
e 0 conceito de cadeia de valor da organizacgdo. Esta nova visdo estabeleceu o foco na
sistematizacdo da gestdo (VASCONCELLOS e LUCAS, 2012).

Falconi (2014) descreve que a qualidade sé pode ser garantida se todas as pessoas
da empresa praticarem o controle da qualidade de forma voluntariae motivada, buscando
sempre garantir a satisfacdo de seu cliente. Logo, o objetivo é a sobrevivénciada empresa
na guerra comercial, indo além de satisfazer algumas exigéncias de normas nacionaisou
internacionais.

Nos anos 80 e 90, inicia-se o ciclo da Gestdo da Qualidade Total (GQT), que
representou o processo de evolucdo da qualidade nas organizagbes e confirmou a
disciplinaqualidade como sendo dindmica e relativa.

Neste contexto, ndo basta garantir a conformidade do produto de acordo com o
planejado, é preciso garantir a conformidade de acordo com o que o cliente espera. A
qualidade torna-se estratégica, o foco passa a ser o cliente e as suas necessidades e
expectativas.

Para Vasconcellos e Lucas, “a qualidade passou a ser vista ndo apenas como um
mecanismo de prevenir defeitose minimizar perdas, mas também como uma maneira de
agregar valor aos produtos, diferenciando-se da concorréncia ao incorporar uma
determinada vantagem competitiva. E, dessa forma, além das caracteristicas de
qualidade inerentes ao produto, uma empresa de exceléncia deve garantir precos justos,
atendimento adequado em relacdo a prazos, local de entrega, quantidades, produgéo
limpa e sustentavel, responsabilidade social e estabelecimento de relagdes éticas com
funcionarios, parceiros, fornecedores e concorrentes. Ele é um sistema de gerenciamento
que difere dos demais por ter na qualidade seu objetivo-fim” (2012, p.16).

A Academia Internacional da Sociedade Americana para Qualidade definiu a
Gestdo da Qualidade Total como uma abordagem de gestdo de uma organizacdo centrada
na qualidade, baseada na participacdo de todos 0s membros da organizagéo, visando o
sucesso a longo prazo, através da satisfacdo do cliente e beneficio para todos os seus
membros e para a sociedade (HARRINGTON e etal., 2012).

Para Paladini (2019), Gestao da Qualidade Total é o processo destinado a investir,
continuamente, em mecanismos de melhoria, aumentando a adequagédo dos bens e
servicos ao fim a que se destinam e apresenta um conceito abrangente que envolve a

estratégia organizacional orientada para o resultado do gerenciamento e da administracdo
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do neg6cio da organizacdo baseada nos seguintes principios, que sdo norteadores da
Gestdo da Qualidade Total:

1 -Total satisfagdo dos clientes;

2 - Desenvolvimento de recursos humanos;

3 - Constanciade propdsitos;

4 - Geréncia participativa;

5 - Aperfeicoamento continuo;

6 - Garantiada qualidade;

7 - Delegacao;

8 - Ndo aceitacao de erros;

9 - Geréncia de processos; e

10 - Disseminagéo de informagoes.

Ainda durante o Ciclo da Gestdo da Qualidade Total nos anos 80, um marco

importante foi a elaboracdo da primeira versédo da norma internacional 1SO 9000,
intitulada como Sistemas de Gestdo da Qualidade (ABNT, 1987).

No contexto exposto, o quadro 2 descrito a seguir apresenta a evolucdo da

qualidade no século XX, identificando a formulacdo dos conceitos e melhorias a

qualidade, de acordo com os seus periodos de desenvolvimento e respectivos

idealizadores.

Quadro 2 - A Evolucédo da Qualidade no Século XX

Década Idealizador / Pais/ Empresa
Conceitos e Melhorias Responsavel Pioneira
00-10 Qualidade Formulacgéo dos Conceitos de
com Foco na Administracdo cientificae Midavale Steel
Produtividade Produtividade Frederick Taylor Co
. Formulagéo dos Conceitos de Controle '
20 Qualldade da Qualidade
comFoco na

Produtividade

Sistematizacdo dos Processos de
Producdo em Massa

Henry Ford

Ford Motors

30 Qualidade

Formulacgéo dos Conceitos de Controle Lab. Bell
com Foco na A Walter Shewhart
Produtividade Estatistico do Processo — CEP Telephone
. Utilizacdo das Técnicasde Controle
40 Q;Jg(l:léigge com nas Industrias Bélicas Norte- Varios EUA
Produtividade Americanas
Estudo sobre o Custo da Qualidade Joseph Juran Varias
Formulaco dos Conceitos de Falha H.A. Watson Varias
Sistematizacdo do Programa 5S Varias Japéo
0 Qualidas| Coptebeiodss el olyedoels | Abaham Vaskow || Vares
comFoco na Frederick Herzberg Varias

Produtividade

Teoria dos dois fatores

Formulagédo do Conceito Teoria Xe Y

Douglas McGregor

Varias
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Formulacédo do Conceito Zero Defeito Philyp Croshy Varias
60 Qualidade Sistematizacdo dos Circulos de . x
com Foco no Controle da Qualidade Kaoru Ishikawa Japao
Controle Formulagdo do Conceito Just-in-Time Taichi Ohno Toyota
Influéncia do r’_nodelolapones no Varios Varias
Ocidente
Utilizacao de Técnicas Estatisticas nos Joseph Jurane Varias
Processos de Qualidade Edwards  Deming
S'Stsumaa:tig:ggcéﬂf Sr::sfrg? de Edwards Deming Vérias
70 Qualidade P
comFocono . - -
Produto final Sistematizacdo da Trilogia da
Qualidade: Planejamento, Custoe Josenh Juran
Controle P Vérias
Concepcdoda Técnica Desdobramento . . .
da Funcio Qualidade — QFD Yoji Akao Mitsubishi
Concepcédo da Metodologia/Prémio Ronald Readan EUA
Malcolm Balbrige 9
Elaboracdo da Primeira Versdo da ISO -
Varios Europa
9000
Slstematlzagao_dosConcenosde Michael Hammer FordMotors
Reengenharia de Processos
Sistematizacdo dos Conceitos Robert Cam Xerox
80 Qualidade Benchmarking P
com Foco nos 3 iaSei
AR Concepgéo dgilg\}/lrﬁ;odologla Seis Robert Camp Motorola
Utilizacdo e Adaptacdo de Conceitos
de Producéo das Organizages
Japonesas no Ocidente: Jus-in-time; Varios Varias
Manuteng&o Produtiva Total,;
Producdo Celular; Times de Trabalho
Sistematizacdo e Integracdo dos
Conceitos de Estratégias, Estrutura,
Comprometimento, Processos Jack Welch GE
Produtivos e Mercado
Utilizacdo da Analise de_Vanrnos Vérios Ford Motors
Processos de Qualidade
Utilizagdo de Técnicas de Analise de
Experimentos nos Processos de Vaérios Vérias
90 Qualidade Qualidade
com Foco no 5 x
Cliente Concepcdo da Segunda Versdo ISO Varios Europa
9000
Adaptacédo e Utilizacao dos Conceitos
de Falhas e Confiabilidade aos Varios Varias
Processos Empresariais
Utilizacdo da R_ede/lntern_et para VArios Varias
Integrar a Cadeia de Suprimento
Utilizacéo da Tl nos Processos de - -
Varios Varias

Qualidade

Fonte: (RODRIGUES, 2012, p.10 - 11).

Em continuidade a evolucéo da qualidade, apresenta-se, no Quadro 3, a evolucéo

da qualidade nas primeiras décadas do século XXI e as atuais teorias que norteiam a
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gestdo da qualidade contemporanea associadas ao avanco da Inddstria 4.0, termo que se

refere a quarta revolucéo industrial.

Quadro 3 - A Evolucéo da Qualidade no Século XXI

. Paisou
) Idealizador ou
Década Responsavel Empresa
Conceitos e Melhorias P Pioneira
Consaorcio VW
x Lo . Modular  Lopez
Integragdo e Otimizacdo da Cadeiade de Arriortia Resende
Suprimento: Fornecedor, empresa, Cliente oM
Varios .
Gravatai
Publicaca Terceir r -
ublicacdo da Terceira e da Quarta VArios Europa

Versdes da 1ISO 9000

2000-2010 Qualidade
comFocona
Produtividade

Tendéncia de Customizacdo em cada
Empresa das Metodologias e Técnicas nos Varios Varias
Processos de Qualidade

Tendéncia de Sistematizacdo e Integracéo
de Conceitos Ambientais e Sociais aos

. Varios Vérias
Processos Produtivos

Tendéncia de Utilizacdo de Conhecimento
Multidisciplinar e Multidepartamental para Varios Vaérias
Integracdo na Organizacao

Fonte: (RODRIGUES, 2012, p.12).

No quadro 3, observa-se a introducao de novos conceitos e melhorias, tais como,
as tendéncias de integrar, otimizar, sistematizar conhecimentos multidisciplinares aos
NOVOoS processos ambientais, sociais e processos produtivos organizacionais globalizados.

Concomitantemente, a origem da IndUstria 4.0’ € um novo modelo de negécios,
alicercado em nova tendéncia de mercado com foco na busca continua dos consumidores
por produtos feitos a sua imagem e semelhanca, ou seja, produtos personalizados
(PALADINI, 2019).

A Industria 4.0 estd em processo de conformacéo e representa um conjunto de
inovagdes, fundamentadas em aumentar a produtividade das nagdes e organizagoes. Sua
esséncia esta na concep¢do de um novo modelo de negdcios, seja para empresas do setor

industrial ou de servigos. Modelos de comunicacdo em tempo real permitem que o

7 IndUstria 4.0 ou Quarta Revolucdo Industrial € uma expressédo que engloba algumas tecnologias para
automacdo e troca de dados e utilizaconceitos de Sistemas ciber-fisicos, Internet das Coisase Computagao
em Nuvem. O foco da Quarta Revolucao Industrial € a melhoria da eficiéncia e produtividade dos
processos. Wikipédia em 23/08/21 as 16:40


https://pt.wikipedia.org/wiki/Ind%C3%BAstria_4.0
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consumidor acompanhe o desenvolvimento de todas as fases do processo produtivo. Esta
fortemente apoiada em recursos tecnolégicos, mas ndo necessariamente direcionada
apenas para processos produtivos e, sim, para formas de interacdo com mercados
consumidores (PALADINI, 2019).
De acordo com Paladini (2019), com o processo da revolugédo 4.0, a Gestdo da
Qualidade experimentara novas transformacoes, a saber:
e A validade do seu conceito esta associadaao seu dinamismo.
e A rapidez das informagdes podera trazer em tempo real dados do mercado as
organizagoes.
o Em razdo do perfil inovador dos consumidores, verifica-se que a vida util dos
produtos sera reduzida.
e A gestdo da qualidade continuara a ser prioridade, entretanto ndo somente como
meta de producédo e mais como pré-requisito dos consumidores.
e A qualidade de conformacdo na organizacao sera fundamental .
e Produto autoexplicativo e qualidade associada ao tipo de consumidor.
« Exigénciado uso de tecnologias atuais.
e Conjunto de profissionais com caracteristicas taticas em suas acles e
contribuicOes estratégicas as organizagoes.
e O conceito da qualidade amplo, como opc¢do na relagdo da empresa com 0

mercado e com a sociedade.

4.1.1. A evolucéo da qualidade no Brasil

No Brasil, as duas grandes guerras mundiais e a crise econémica de 1929 foram
responsaveis em acelerar o processo de industrializacdo do pais, em decorréncia da
auséncia de varios produtos industrializados que ndo vinham da Europa e dos Estados
Unidos neste periodo (FERNANDES, 2011).

Ao final dos anos 50, surgiram os primeiros movimentos pela Qualidade e
Produtividade no Brasil, no ambito da politica de substituicdes das importagdes, que
forgou as empresas, especialmente as estatais, visando garantir qualidade aos seus
fornecedores, isto €, manter a continuidade de operacdo e seguranca de equipamentos
(FERNANDES, 2011).

Corroborando com a evolucdo da qualidade no Brasil, no inicio da década de 70,

as industrias do setor nuclear, em virtude das exigéncias regulatorias, foram obrigadas a
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se adaptar as rigorosas normas para a implementacdo dos Programas de Garantia da
Qualidade (FERNANDES, 2011).

Nos anos 90, houve a reabertura dos mercados e 0 aumento das importacdes em
ambito nacional, uma vez que os carros de produgdo nacional eram inferiores aos carros
importados da Europa, do Japdo e dos Estados Unidos. Mas, ao final do século XX, a
competicdo internacional da industria automobilistica trouxe varias contribui¢des quanto
ao tema de gestdo da qualidade, com a introducéo da cultura da qualidade na industria
brasileira, cultura que foi absorvida, sobretudo, pelas principais inddstrias de bens de
consumo duraveis.

Outras inddstrias também avancaram com o processo de adocdo de praticas de
qualidade, como a siderurgica, de petroleo e petroquimica. 1sso ocorreu principalmente
com vistas a seguranca dos profissionais na area operacional e com o objetivo de
aumentar a produtividade na area de bens de consumo. Além disso, as areas de
telecomunicacdes, aerondutica, aeroespacial e petroleo comecaram a usar as Normas 1ISO
9000, a semelhanca da area automobilistica, isto €, como fundamento para estruturar
programas de qualificacdo de fornecedores (FERNANDES, 2011).

Ressalta-se que 0os modelos e programas da qualidade no Brasil ocorreram entre o
final do século XX e as primeiras décadas do seculo XXI, e foram desenvolvidos para
aumentar a satisfacdo dos cidadéos brasileiros e estimular o desenvolvimento em diversos
segmentos da producgéo nacional, com foco no avango do processo de globalizacdo que
se ja acentuava.

De acordo com Fernandes (2011), entraem cena a estratégia de desenvolvimento
para alcancar a capacitacdo tecnoldgica e a gestdo empresarial inovadora, baseadas em
programas voltados para a Qualidade e a Produtividade.

Vale ressaltar a Politica Industrial e de Comércio Exterior (PICE), langada em
1990, que impulsionou as mudancgas necessarias a reestruturacdo do parque produtivo
nacional, envolvendo capacitagdo tecnoldgica, adequacdo do modelo empresarial,
melhoriada qualidade e aumento da produtividade com foco na melhoria da qualidade de
vida da populacéo brasileira. Varios outros programas foram tambem desenvolvidos em
ambito nacional a saber:

e Programa de Apoio ao desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (PADCT) —

1984 a 2001, como instrumento de politica de fomento a ciéncia e tecnologiafoi

realizado em fases;



e Programa de Capacitacdo de Recursos Humanos para Atividades Estratégicas —

(RHAE) desde 1984;

e Programa de Qualidade e Produtividade (ProQP) — 1986 a 1990, avangou como
base ao Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP) em 1991,
e Projeto de Especializagdo em Gestdo da Qualidade (PEGQ) — 1987 a 1997.

De acordo com Fernandes (2011) o quadro 4 refere-se aos programas e respectivos

maodulos do Projeto de Especializacdo em (PEGQ) desenvolvido no &mbito nacional.

Quadro 4 - Projeto de Especializacdo em Gestdo da Qualidade (PEGQ)

Programas

Maodulos

O Programa de Capacitacdo para apoiar os Programas
da Qualidade de empresas publicas e privadas e foi
constituido pelos seguintes modulos:

diagndstico da qualidade: levantamento de
dados e informagdes basicas necessarias para
orientar a definicdo de Programas da
Qualidade;

treinamento: capacitacdo da alta e média
administracdo e formacdo de facilitadores
para conduzir Programas da Qualidade;

implantacdo de programa da qualidade:
contribuicdo para 0s passos iniciais da
implantacéo de Programas da Qualidade, de
modo integrado ao treinamento.

Programa de Capacitagdo de Multiplicadores:
destinado a capacitar ou complementar a capacitacao
de entidades que atuassem (ou que pretendessem
atuar) em atividades de treinamento, consultoria e
prestacdo de servico em Gestdo da Qualidade. Esse
programa foi constituido pelos seguintes médulos:

diagnostico da qualidade: levantamento de
dados e informacdes bésicas necessérias para
orientar o Programade Capacitacio;

treinamento: capacitagdo da direcdo e do
corpo pertinente da empresa, bem como dos
consultores a ela vinculados;

implantacdo de programas da qualidade:
internalizacdo do Programa da Qualidade na
propria entidade, de modo integrado ao
treinamento.

Programa de Cooperacdo Externa: destinado a
complementar a capacitacio de dirigentes e técnicos
envolvidos com a implantacdo de Programas da
Qualidade. Esse programa foi constituido pelos
seguintesmaddulos:

missdes de estudo: cursos e estagios no
exterior para facilitadores formalmente
envolvidos com o desenvolvimento de
Programas da Qualidade;

missdes de altos executivos: participagio em
seminarios, workshops, visitas e contatos de
alto nivel no exterior, de interesse dos
Programas da Qualidade, e

visitade especialistas: apoio a participacdode
especialistas estrangeiros em atividades de
interesse do PEGQ.
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Programa Cooperativo para a Gestdo Avancada da
Qualidade: destinado a apoiar empresas com
capacidade multiplicadora queestivessem conduzindo
com sucesso Programas da Qualidade e que
desejassem incorporar a qualidade como politica e
estratégia organizacional, considerando
simultaneamente os aspectos de Gestdo e Capacitagao
Tecnoldgica, com vistas a competitividade. O PEGQ
estava voltado para os seguintes tipos de empresas:

empresas ou entidades que pretendessem
implantar Programas da Qualidade de modo
articulado com seus clientes e fornecedores;

conjunto de empresas ou entidades de um
mesmo setor ou complexo produtivo que
pretendessem implantar Programas da
Qualidade;

conjunto de empresas ou entidades de
diferentes setores de determinada regido ou
distrito que pretendessem implantar
Programas da Qualidade;

empresas de consultoria, entidades técnicas,
entidades de classe e instituicdes prestadoras
de servicos tecnoldgicos que desejassem se
capacitar para o desenvolvimento e para a
difusédo de conceitos, metodologias, sistemas
e técnicas de Gestdo da Qualidade;

empresas ou entidades que estivessem
dispostas a participar cooperativamente de
programas avancados em Gestdo da
Qualidade, e

entidades sem fins lucrativos que estivessem
organizando eventos de interesse para a
difusdo da Qualidade, coma participagio de
especialistas estrangeiros.

Fonte: FERNANDES, (2011)

Em continuidade ao desenvolvimento e implementacdo de programas de

qualidade e produtividade no &mbito da Administracdo Publica do Brasil, 0 Modelo de

Exceléncia em Gestdo Publica — Gespublica encontrava-se alicer¢cado em fundamentos e

praticas ilustradas no Quadro 5. Este Programa Nacional de Gestdo Publica e

Desburocratizagéo foi criado por meio do decreto 5.378 de 23 de fevereiro de 2005,

posteriormente revogado a partir da publicacdo do Decreto 9.094 de 17 de julho de 2017

(BRASIL?, 2005 e BRASIL?, 2017).
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Quadro 5 - Fundamentos e Praticas da Gestdo Publica segundo o Modelo de Exceléncia
em Gestdo Publica (Gespublica)

Fundamentos Praticas
Pensamento Entendimento dasrelacbes de interdependéncia entre os diversos componentes
Sistémico de uma organizagdo, bem como entre a organizagdo e 0 ambiente externo, com

foco nasociedade.

Aprendizado
organizacional

Busca continua e alcance de novos patamares de conhecimento, individuais e
coletivos, por meio da percepcéo, reflexéo, avaliagdo e compartilhamento de
informacdes e experiéncias.

Cultura da Inovacéo

Promocdo de um ambiente favoravel a criatividade, a experimentacdo e a
implementacdo de novas ideias que possamgerar umdiferencial paraa atuagao
da organizacdo.

Liderancae
constanciade
propositos

A lideranca é o elemento promotor da gestao, responsavel pela orientacéo,
estimulo e comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados
organizacionais e deve atuar de forma aberta, democratica, inspiradora e
motivadora das pessoas, visando ao desenvolvimento da cultura da exceléncia,
a promocéo de relagdes de qualidade e & protecéo do interesse publico. E
exercida pela alta administracdo, entendida como o mais alto nivel gerencial e
assessoria da organizagéo.

Orientagéo por
processos e
informacdes

Compreensdo e segmentagdo do conjunto das atividades e processos da
organizacdo que agreguem valor para as partes interessadas, sendo que a
tomada de decisdese a execucdo de a¢Bes devem ter como base a medigio e
analise do desempenho, levando em consideragdo as informacdes disponiveis.

Visdo de Futuro

Indica o rumo de uma organizagdo e a constancia de prop6sitos que a mantém
nesse rumo. Esta diretamente relacionada a capacidade de estabelecer um
estado futuro desejado que garanta coeréncia ao processo decisorio e que
permita a organizacdo antecipar- se as necessidades e expectativas dos
cidaddos e da sociedade. Inclui, também, a compreenséo dos fatores externos
que afetam a organizacdo com o objetivo de gerenciar seu impacto na
sociedade.

Geracdo de Valor

Alcance de resultados consistentes, assegurando 0 aumento de valor tangivel e
intangivel de forma sustentada para todas as partes interessadas.

Comprometimento
com as pessoas

Estabelecimento de relagBes com as pessoas, criando condi¢des de melhoria da
qualidade nas relagdes de trabalho, para que elas se realizem profissional e
humanamente, maximizando seu desempenho por meio do comprometimento,
de oportunidade para desenvolver competéncias e de empreender, com
incentivo e reconhecimento

Foconocidaddoe na
sociedade

Direcionamento das a¢des publicas para atender, regular e continuamente, as
necessidades dos cidaddos e da sociedade, na condigdo de sujeitos de direitos,
beneficiarios dosservigcos publicos e destinatarios daagéo decorrente do poder
de Estado exercido pelos 6rgdos e entidades publicos.

Desenvolvimento de
parcerias

Desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras organizages com
objetivos especificos comuns, buscando o pleno uso das suas competéncias
complementares para desenvolver sinergias.

Gestdo participativa

Estilo de gestdo que determina uma atitude gerencial daaltaadministragéo que
busque 0 méximo de cooperacao das pessoas, reconhecendo a capacidade e o
potencial diferenciado de cada um e harmonizando os interesses individuais e
coletivos, a fim de conseguir a sinergia das equipes de trabalho.

Fonte: Gespublica, (2014)

Outro programa governamental de relevancia exemplifica a importancia do

processo de qualificacdo na construcdo civil em ambito nacional, que convergiu
tecnicamente em melhorias na gestdo de infraestrutura. Denominado de “Programa

Brasileiro de Qualidade e Produtividade na Habitagdo” (PBQP-H), esta iniciativafoi um
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desdobramento do projeto estratégico da inddstria no Programa Brasileiro de Qualidade
e Produtividade (PBQP), elaborado em 1991, pelo governo Collor, mas aplicado, em
1998, na construgdo civil, pela Portaria MPO n° 134, do Ministério do Planejamento e
Orgcamento. O objetivo deste programa era melhorar a qualidade e produtividade das
organizacgdes brasileiras. Em 2017, foi revisado pelo Sistema de Avaliagdo da
Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Construcéo Civil (SIAC), visando ao
aperfeicoamento de modo a adequa-lo aos requisitos e critérios de desempenho da norma
técnica ABNT NBR 15.575:2013 (VIEIRA, e NETO, 2019, p.56 e ABNT, 2013).

4.1.2. Anorma I1SO 9001

ISO vem do grego isos, que significa igual. A sigla ISO significa International
Organization for Standardization, ou seja, Organizacao Internacional de Padronizacdo. A
ISO é uma organizacdo ndo governamental sediada em Genebra (Suica) e fundada em
1947. Possui atualmente 165 paises membros e mais de 3.000 comités técnicos (TC -
Techical Comitee)®.

A 1SO 9001 estabelece os critérios para um sistema de gestdo da qualidade e é a
Unica normana familia que pode ser certificada (emboraisso ndo seja um requisito). Esta
norma pode ser utilizada por qualquer organizagdo, grande ou pequena,
independentemente do seu ramo de atividade. Existem mais de um milh&o de empresas e
organizacdes em mais de 170 paises com certificacdo ISO 9001°. No ambito da
organizagdo ISO, as normas da familia ISO 9000 s&o elaboradas pelo comité ISO/TC 176.

“A internalizacdo da norma ISO 9001 esta associada positivamente com o
desempenho operacional que, por sua vez, estd relacionado com o desempenho do
negocio. Dessa forma, é efetivamente necessario que as praticas e 0s comportamentos
sejam alterados em conformidade com as regras da 1SO 9001 e alinhados com a
realidade de cada organizacdo ” (VICENTE, 2017, p.19).

Para Vicente (2017), um sistema de gestdo da qualidade ndo € algo que pertence
a alguém, mas a toda a organizagdo. Um sistema de gestdo da qualidade, desenvolvido
com base na norma ISO 9001, pretende definir formalmente as regras, a politica, 0s
objetivos, as responsabilidades, os canais de comunicagéo, as metodologias de trabalho,
dentre outros aspectos.

8 https:/Aww.iso.org/about-us.html 24/07/21,21:25

9 https://pt.wikipedia.org/wiki/ISO 900005/10/21 9:45
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De acordo com Kohl e Delazari (2012), a série de normas ISO 9000 é uma
normatizacdo baseada em padrdes dirigidaa gestdo e garantiada qualidade. Podendo ser
implementada em organizacgdes publicas ou privadas, esta norma trata de consolidar
praticas estruturantes de um sistema de gestdo que tenha como fundamento a qualidade,
entendida conforme pardmetros de satisfacdo do cliente e observancia das suas
especificacOes, aperfeicoando de forma continua um ciclo de melhoria.

Os requisitos da ISO 9001 séo genéricos e aplicaveis a todas as organizacgdes, sem
levar em consideracdo seu tamanho, complexidade e modelo de negécio. O foco é a
conscientizacdo do comprometimento em atender as expectativas de seus clientes e partes
interessadas.

No ano de 1979, a International Organization for Standardization (ISO)
estabeleceu um Comité Técnico denominado de TC 176 para consolidar os conteudos
referentes a Garantia da Qualidade das varias normas de diversos segmentos de producéo,
especialmente dos EUA, Reino Unido e Canadd, dando origem as primeiras cinco normas
da familiada série 9000 em 1987 (CERQUEIRA, 2012).

A cada periodo de cinco anos, as normas ISO sdo analisadas por seu Comité
Técnico, passam por uma revisao sistematica para decidir se ainda sdo validas ou
precisam de atualizacdo, preservando o processo de melhoria continua, importante para
garantir que o padrdo ainda seja globalmente relevante e atenda as necessidades de seus
usuarios.

A publicagédo da 12 versdo da norma ISO 9001 em 1987 foi um grande marco para
evolucdo e consolidacdo do conceito qualidade, trazendo um modelo de sistema de gestéo
que vem influenciando outras areas do conhecimento (CHAVES E CAMPELLO, 2016).

Abaixo a relacdo de normas da familia ISO 9000 primeiramente publicadas no
mundo, no ano de 1987, com seus respectivostitulos:

a. 1SO 9000:1987 — Parte 1: Norma de Gestdo da Qualidade e Garantia da
Qualidade: diretrizes paraselegéo e uso;

b. 1SO 9001:1987 (certificavel) — Norma de Sistema da Qualidade — Modelo para
Garantia da Qualidade em projeto, desenvolvimento, producdo, instalagdo e
servigos associados. VVoltada a criagcdo de novos produtos;

c. 1SO 9002:1987 — Norma de Sistema da Qualidade — Modelo para Garantia da
Qualidade em projeto, desenvolvimento, producdo, instalacdo e servigos

associados, mas sem abranger a criacdo de novos produtos;
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d. 1SO 9003:1987 — Norma de Sistema da Qualidade — Modelo para Garantia da
Qualidade inspecdo e ensaios finais, abrange a inspecéo final do produto;
e. 1SO 9004:1987 — Parte 2: Normas de Gestdo da Qualidade e Elemento do Sistema

da Qualidade: Diretrizes para melhoriado desempenho.

“A norma I1SO 9001:1987 teve como foco procedimentos e como enfoque a
garantia da qualidade, esta norma contribuiu com a organizacédo do negdcio através de
documentacdo além de determinar quais eram os tipos de documentos” (SILVA e
BARBOSA, 2017, p.65).

As normas ISO série 9000 foram, e ainda sdo, empregadas em Varios setores da
economia, sejam relacionadas a area industrial ou a prestacao de servicos, além de outras.

No Brasil, a introducéo das Normas serie ABNT NBR 1SO 9000 ocorreu a partir
de 1989, inicialmente em consequéncia do aumento das exportacdes brasileiras ao
mercado europeu, continente em que a norma da série ISO 9000 estava amplamente
difundida e implementada em vérias organizagdes. Este processo foi, também,
influenciado pela acdo das empresas de consultoria, que vislumbravam um mercado
emergente para suas atividades (FERNANDES, 2011).

Na segunda revisdo da norma serie ISO 9000, realizada no ano de 2000,
apresentou-se uma nova estrutura subdividida em oito secOes. Nesta versdo, a
documentacéo ficou mais concisa, tendo focado no modelo integrado com a norma 1SO
14001, que tratada implementacéo de Sistema de Gestdo Ambiental.

De acordo com Silva e Barbosa (2017), a ISO 9001:2000 incorporou praticas
através dos oito principios: Foco no cliente, Lideranca, Envolvimento das pessoas,
Abordagem por processos, Abordagem sistémica de gestdo, Melhoria continua,
Abordagem de tomada de decisGes baseadas em fatos e Rela¢cGes mutuamente benéficas
com fornecedores.

Corroboram Carpinett, Miguel e Gerolamo (2007), que na ISO 2000 o modelode
Sistemade Gestao da Qualidade tem embasamento em principios de gestdo estabelecidos
pela qualidade total, sendo a compreensdo dos oito principios de gestdo essenciais a
implementacéo dos requisitos de gestdo da qualidade estabelecidos pela ISO, com vistas
a maximizar o Sistema de Gestdo da Qualidade.

Na versdo publicada em 2000, o Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ esta
baseado em processo, € um sistema de melhoria continua onde as necessidades dos

clientes sdo consideradas e traduzidas na producao e servi¢os, com o objetivo precipuo
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de satisfazer estas necessidades. A figura 5 apresenta o0 Modelo de um Sistemade Gestéo

da Qualidade baseado em processo nos termos da versdo 1ISO 9001:2000.

Figura 5 - Modelo de um Sistema de Gestao da Qualidade baseado em processo
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Fonte: https://www.researchgate.net/figure/Figura-1-Modelo-de-sistema-de-Gestao-da-Qualidade-NBR-
1ISO-90012000-Fonte-NBR-ISO figl 262590714 19/09/2021-11:50

De acordo com os autores Silva e Barbosa, “a terceirarevisdo da série 1SO 9000,
que ocorreu no ano de 2008, contribui para consolidar os conceitos da versdo 2000, os
requisitos vieram com a mesma estruturada 1SO 9001:2000. Manteve os oito principios.
Fortaleceu a abordagem por processos atraves do uso do PDCA e facilitou a
interpretacgéo dos conceitos da norma anterior. Nos requisitos de generalidades, houve
uma abrangéncia no conceito produto, antes era apenas aplicado para o produto
pretendido ou requerido por um cliente, a 1SO 9001:2008 incluiu qualquer resultado
pretendido, resultante dos processos de realizagdo do produto ” (2017, p.61).

As principais mudangas na norma (entre a versdo de 2000 para a de 2008) séo
residuais, incidindo essencialmente no esclarecimento dos requisitos. Vicente destaca que
“pa 1SO 9001:2008 passaram a existir uma série de procedimentos documentados de
caracter obrigatorio: (i) controle documentos; (ii) controle de Registros; (iii) auditorias
Internas; (iv) controlo de produto ndo conforme; (v) acbes corretivas; (vi) acoes

preventivas ” (2017, p.78).
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A quarta revisdo nas normas da série ISO 9000 realizou-se em 2015. Atualmente,

as normas da série ISO 9000 sdo compostas por quatro normas:
a. 1SO 9000:2015 — Sistemas de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e

vocabulério;

b. ISO 9001:2015 (certificavel) — Sistema de Gestdo da Qualidade

(Requisitos);

c. 1SO 9004:2018 — Gestdo para o0 Sucesso Sustentado de uma Organizacao

- uma abordagem da Gestéo da Qualidade;
d. 1SO/TS 9002:2016° — Sistemas de gestdo da qualidade - Diretrizes para
aplicara ISO 9001:2015 (VICENTE, 2017).
Na norma ABNT NBR ISO 9000:2015, encontram-se definidos os sete principios

de gestdo da qualidade e umajustificativa paraa utilizacdo dos principios na organizacéo,

conforme ilustrao Quadro 6:

Quadro 6 - ABNT NBR ISO 9000:2015 — Principios de Gestdo da Qualidade e

justificativas

Principios

Justificativas

Foco no Cliente

Sucesso sustentavel é alcangado quando uma organizagao atrai e retém a
confianga dos clientes e as partes interessadas. Se faz necessario entender as
atuais e futuras necessidades.

Lideranca

Proposito, direcionamento e engajamento das pessoas permitem alinhar
estratégias, politicas, processo e recursos.

Engajamento das pessoas

Para a eficécia e a eficiéncia da organizacdo sdo importantes respeitar e
envolvertodas as pessoas em todos os niveis.

Abordagem por processos

O SGQ consiste em processos inter-relacionados.

Melhoria

A melhoria é essencial para uma organizagdo manter os atuais niveis de
desempenho, reagir as mudancas em suas condicdes internas e externas e criar
oportunidades.

Tomada de decisdo com
base em evidéncias

Existe a incerteza, sendo preciso compreender as relagdes de causae efeito e
possiveis consequéncias, se faz necesséario analisar fatos, evidéncias e dados
para a tomada de deciséo.

Gestdo de relacionamento

As partes interessadas influenciam o desempenho da organizag&o, € importante
gerenciar os relacionamentos.

Fonte: ABNT NBR ISO 9000:2015

10 A ISO/TS 9002:2016, Diretrizes Oficiais para a Implementacdo da I1SO 9001:2015, é
uma especificagdo técnica que apresenta as diretrizes oficiaispara a aplicagdo dos requisitos da 1SO
9001:2015 nas organizacdes. Oferece uma linguagem menos tedrica, utiliza exemplos praticos e mostra
como aplicar os requisitos da ISO 9001:2015 em diferentes tipos de organizagBes. https://fag-
i509001.portaliso.com/0-que-e-is0-9002/ 20:42 de 21/01/2021
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Silvae Barbosa (2017) ratificam que a norma ISO 9000:2015 — Sistema de Gestéo
da Qualidade apresenta fundamentos e vocabulérios como justificativas dos principais
beneficios e acbes possiveis, para auxiliar na implementagdo da norma ISO 9001:2015.

O quadro 7 apresenta as principais diferengas em terminologiada 1SO 9001:2008
e ISO 9001:2015.

Quadro 7 - Principais diferencas em terminologiaentrea ABNT NBR ISO 9001:2008 e
a ABNT NBR 1SO 9001:2015

ABNT NBR ISO 9001:2008 ABNT NBR ISO 9001:2015
Produtos Produtose Servigos
Exclusbes N&o usado
(Ver Secdo A.5 para esclarecimento de
aplicacéo)
Representante da dire¢do N&o usado

Documentacdo, manual da qualidade, procedimentos | Informacéo documentada
documentados, registros

Ambiente de trabalho Ambiente para a operagdo de processos

Equipamento de monitoramento e medicdo Recursos de monitoramento e medicdo

Produto adquirido Produtos e  servigcos  providos
externamente

Fornecedor Provedor externo

Tabela A.1- ABNT NBR ISO 9001:2015— Anexo A

Sdo beneficios baseados na norma ABNT NBR ISO 9001:2015 (p.vii):
a. Capacidade de prover consistentemente produtos e servigos que atendam

aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares;

b. Facilitar oportunidades para aumentar a satisfagdo do cliente;
C. Abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e objetivos;
d. A capacidade de demonstrar conformidade com requisitos especificados

de sistema de gestdo da qualidade.

A novidade encontra-se na abordagem de riscos e oportunidades associados ao
contexto e objetivos da organizacéo. De acordo com o requisito que insere a abordagem
de riscos, a organizacdo deve planejar acGes e avaliar a eficicia das agdes de
gerenciamento de riscos e oportunidades para assegurar os resultados pretendidos em seus
processos. Uma abordagem sistematica para estabelecer, frente as incertezas e a
probabilidade de eventos negativos, as entregas da organizacao.

“Na nova versdo da ISO 9000:2015, “pensamento baseado em risco” estd
relacionado com a necessidade de cada organizacdo identificar os riscos associados as

suas atividades, e tomar medidas para os influenciar de forma preventiva. Mantém uma
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forte énfase na abordagem por processos que foi tdo bem-sucedida nas versdes das
normas de 2000 e 2008, onde uma organizacao precisa de gerir 0S Seus processos de
maneira a alcancar os resultados desejados” (VICENTE, 2017, p.81).

Eliminou-se a ideiade qualidade voltada apenas ao cliente consumidor e ampliaa
todas as partes interessadas, a sociedade também é um item a ser considerado na gestdo
da qualidade. O conhecimento apresenta-se como principal recurso, o contexto de
trabalho esta mais acelerado e globalizado.

Saiu a figura do representante da qualidade, surgindo o papel da lideranga em
todos 0s niveis organizacionais, com o propdsito de direcionar e criar condi¢cfes para o
engajamento de todos nos objetivos da qualidade.

“4 norma I1SO 9001:2015 néo estabelece, mandatoriamente, a necessidade de
procedimentos documentados e de um manual da qualidade como determinava a norma
ISO 9001:1987, substituindo estes pelo termo informacdo documentada, e assim,
deixando a cargo das empresas como proceder quanto as comprovag6es dos requisitos”
(SILVA e BARBOSA, 2017, p.63).

O Anexo SL da norma tem o objetivo de unificar estruturas, requisitos e
terminologia de normas de sistemas de gestao por entender que a qualidade ndo é apenas
um departamento ou mais uma etapa do processo, mas sim que a qualidade é o todo
(SILVA e BARBOSA, 2017).

A melhoriasoé se torna possivel com a alocagéo de recursos, responsabilidade da
alta direcdo e com a medicdo, analise e melhoriado processo produtivo. Adicionalmente
o0 gerenciamento dos processos do SGQ pode ser alcangado usando o ciclo PDCA com
um foco no pensamento baseado em risco, para alavancar as oportunidades e prevenir
resultados indesejados (ABNT 9001:2015).

A figura 6 a seguir ilustraa representacao esquematica dos elementos e as etapas
de cada processo, que, por sua vez, necessita de indicadores de desempenho para avaliar
sua eficiéncia, isto é, a otimizacgdo dos recursos disponiveis e a sua eficacia, ou seja, 0s

resultados planejados, da quarta revisdo da norma.
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Figura 6 - Representacdo esquematica dos elementos de um processo individual
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Fonte: ABNT NBR 1SO 9001:2015, ix

“A qualidade ndo é algo que, uma vez implantado, continue a acontecer sem
exigir da empresa nenhum esforgo. Um sistema ou programa de qualidade precisa, ele
também, ser sustentdvel dentro da organizacgao. E, para que isso aconteca, precisa fazer
parte da cultura organizacional ”(MELLO, 2011, p. 161).

Cabe ressaltar que a implantacdo e implementacdo de um sistema de gestao da
qualidade tem que ser uma decisdo estratégica da organizacdo, que deve avaliar a relacéo
de valor agregado que ele representa. A construcdo de um sistemade gestao da qualidade
varia de uma organizagdo para outra, ndo havendo imposi¢do de uniformidade na
documentacéo das organiza¢tes (CERQUEIRA, 2012).

Para Kohl e Delazari (2012), a certificacdo do tipo ISO constitui um agregado de
orientacdes genéricas das melhores praticas de gestdo, que podem ser adotadas pelas
organizagOes que desejarem promover e certificar melhorias em seus processos e nas
consequentes entregas de produtos e servigos aos seus clientes. Aplica-la é uma decisao
da organizacéo.

O subcomité responsavel pela norma, SC 2, Sistemas de qualidade, que opera sob
o comitétécnico ISO / TC 176 Gestdo da qualidade e garantiada qualidade, empreendeu
uma série de atividades, incluindo discussdes com membros do comité e uma pesquisa
com os usuarios da ISO 9001. O resultado da verificacdo da versdo mais recente da ISO
9000:2015 pelo comité técnico 1SO/176 ndo evidenciou nenhuma necessidade de
atualizacdo, porque a norma ainda vigente fornece tanto valor para aqueles que

implementam seus requisitos como no periodo da atualizacdo em 2015!' (NADEM,

11 https:/Mvww.iso.org/news/ref2685.html 24/07/021 20:22
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2021). Abaixo a figura 7 demonstra as revisdes ISO 9001 e o resumo de suas principais

mudancas.

Figura 7 - Revisdes da 1ISO 9001
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Fonte: Elaboracdo a partir da figurada Consiste!?

4.1.3 Método e ferramentas da qualidade

Em apoio a Gestdo da Qualidade, utilizam-se métodos e ferramentas que podem
ser definidos como técnicas aplicadas para promover ajustes, facilitar mudancas e prover
melhorias. Os gestores organizacionais aplicam ferramentas da qualidade visando
melhorar o desempenho da organizacdo quanto a qualidade e produtividade e, em
consequéncia, 0 aumento da sua lucratividade e investimentos.

Especificamente em relagdo a Gestao da Qualidade existem catalogadas cerca de
50 ferramentas/metodologias da qualidade. Assim, € importante que se conheca
suficientemente as metodologias e ferramentas e sua finalidade e que elas sejam aplicadas
conforme a sua necessidade e ndo por modismo (TOLEDO, 2013).

Ao longo dos ciclos da qualidade, varias ferramentas foram construidas para
facilitar o levantamento das necessidades organizacionais, dos problemas estratégicos,
gerenciais e operacionais, 0s métodos de anélise, o planejamento de melhorias, correcao,

prevencao, o uso dos indicadores de monitoramento e a avaliacdo de identificacdo dos

12 https://vww.consiste.com.br/portal.nsf/artigo.xsp?area=artigo-iso-9001
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resultados alcancados. Todas as ferramentas da qualidade foram desenvolvidas com
vistas a melhoria continua do processo de gestdo da qualidade nas organizacGes
(RODRIGUES, 2012).

As ferramentas da qualidade s&o meios de identificacdo e de compreensdo da
razdo dos problemas, cujo resultado podera indicar ou gerar solugdes para elimina-los.
Logo, conhecé-las se faz necessario, principalmente para possuir discernimento de onde
e como aplica-las (DANIEL e MURBACK, 2014).

As mais conhecidas, que se destacaram por sua alta eficiéncia e obtencdo de
resultados, sdo nove métodos/ferramentas da qualidade: PDCA; MASP; Fluxograma;
Cartas de Controle, Diagrama de Causa e Efeito; Folha de Verificacdo; Histograma;
Diagrama de Dispersdo e Diagrama de Pareto.

Neste estudo, consideram-se as seguintes ferramentas da qualidade: PDCA,
Diagrama de Causa e Efeito. Segundo Rodrigues et al. (2015), essas ferramentas
permitem prever incertezas e imprevistos nos processos desconhecidos pelo gestor, ao
mesmo tempo em que auxiliam a coleta, a organizag&o e a analise de dados.

A seguir sdo apresentadas algumas das ferramentas da qualidade usadas mais

comumente pelas organizagoes.

4.1.3.1 Método PDCA

O Ciclo de Sherwhart, que leva o0 nome do seu idealizador Walter Andrew
Shewhart, mais conhecido como PDCA (do inglés: plan, do, check e act), € a base da
filosofiada melhoria continua (Kaizen'3).

Crescentes estudos que visam a orientacdo das empresas para o adequado
gerenciamento de seus processos salientam que aplicar o PDCA significa obter
previsibilidade nos processos e aumentar a competitividade organizacional
(MARSHALL, 2010).

O ciclo PDCA tem por objetivo facilitar o processo de gerenciamento, tornando
mais claras e &geis as etapas no processo, as quais sdo assim divididas: 1) Planejamento

(P): etapa que tem por objetivo identificar as oportunidades ou ameacas, analisar 0s

13 Kaisen é uma palavra de origem japonesa cujo significado é mudar para melhor continuamente.
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fenbmenos e causas, estabelecer metas e 0s procedimentos necessarios para cumprir as
etapas necessarias; 2) Execucado (D): executar as tarefas exatamente como foi previsto na
etapa de planejamento e coletar dados que serdo utilizados na proxima etapa de
verificacdo do processo. Sdo essenciais a educagdo e treinamento no trabalho; 3)
Verificacdo (C): a partir dos dados coletados na execucdo, deve-se comparar o resultado
alcancado com a meta planejada; 4) Atuacdo Corretiva (A): etapa que consiste em atuar
no processo em funcao dos resultados obtidos, adotando como padrdo o plano proposto,
caso a meta tenha sido atingida, ou agindo sobre as causas que contribuiram para que a
meta ndo fosse atingida, caso o plano nédo tenha sido efetivo (ANTUNES, 1999).

No Ciclo do PDCA, encontram-se as principais atividades para serem
desenvolvidas na promocao da melhoria continua, refletidas nas quatro etapas integradas,
as quais podem-se observar na figura 8, que ilustra como a norma ABNT NBR ISO
9001:2015 pode ser estruturada segundo o ciclo PDCA.

As etapas do PDCA séo ciclicas, isto é, a Gltima etapa conecta-se com a primeira
e assim continuamente até que o resultado esperado seja alcancado. Sendo que o resultado
esperado pode ser um objetivo atingido, um problema resolvido, uma meta alcancadaou
até uma melhoria continua implantadaem um processo (BIANCA NAPOLEAO, 2018).

Figura 8 - Estruturado Ciclo do PDCA com as se¢des da ABNT NBR ISO 9001:2015
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4.1.3.2. Diagrama de causa e efeito

O diagrama de Ishikawa foi aplicado pela primeira vez em 1953, no Japao, por
Kaoru Ishikawa, professor da Universidade de Toquio, com o intuito de sintetizar as
opinides dos engenheiros quando discutiam sobre problemas de qualidade e para explicar
como varios fatores podem ser comuns entre si e estar assim relacionados (DANIEL e
MURBACK, 2014).

“O processo reflete uma combinacdo dos elementos, equipamentos, insumos,
métodos ou procedimentos, condi¢cdes ambientais, pessoas e informag6es do processo ou
medidas, tendo como objetivo a fabricacéo de um bem ou o fornecimento de um servigo ”
(WERKEMA, 2013, p. 6). No diagrama, as causas sao agrupadas em seis categorias, que
sdo conhecidas como 6Ms. Sdo elas: maquina, materiais, mdo-de-obra, meio ambiente,
método e medidas.

O Diagrama de Causa e Efeito, também chamado de Diagrama Espinha de Peixe
ou Diagrama de Ishikawa, é um diagrama que visa estabelecer a relacdo entre o efeito e
todas as causas de um processo. Cada efeito possui vérias categorias de causas que, por
sua vez, podem ser compostas por outras causas (RODRIGUES, 2012).

Na identificacdo de causas mais provaveis, as etapas selecionadas séo: a selecéo
do problema prioritario, a identificacdo de causas e a selecdo da causa mais provavel. A
ferramenta é usada para encontrar, organizar, classificar, documentar e exibir
graficamente as causas de um determinado problema, agrupados por categorias, que
facilitam o brainstorming de ideias e analise da ocorréncia.

Neste contexto, Bianca Napoledo (2016) salienta que, com as causas
hierarquizadas, permite-se identificar, de maneira concreta, as fontes de um problema.

Palavras-chave utilizadas na elaboragdo do Diagrama de Ishikawa séo:

. Efeito - aquilo que é produzido por uma causa, resultado,
consequéncia.

. Problema - dificuldade na obtencédo de um determinado objetivo ou
resultado esperado, situacdo dificil que pede uma solucdo; no Diagrama de

Ishikawa é comum que o problemaapare¢a como uma pergunta.

. Causa - origem, motivo, razdo de algo.
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. Causa primaria ou principal - causas mais notaveis, causas de
primeiro nivel que agrupardo subcausas.

. Causa Secundaria - subcausas das causas principais, ramificacdo
das causas principais.
A figura 9 ilustra a representacdo grafica do Diagrama de Ishikawa, que permite

organizar informacdes para identificar as possiveis causas e efeitos de um problema.

Figura 9 - Diagrama de Ishikawa

METODO MAQUINA MEDIDA

Causa Causa

Causa Causa

A\

PROBLEMA
;’

Causa

MEIO AMBIENTE MATERIAL MRO-DE-OBRA

Fonte — Instituto Gia — Grupo Integrado de Aquiculturae Estudos Ambientais, (2016).

4.2. GESTAO POR PROCESSOS

O tema processos organizacionais possui relevancia no conteudo do estudo e a
compreensdo da dissertacdo. Sem a intencdo de esgotar o assunto, sdo apresentadas
introducgdes sobre o alinhamento da Gestdo da Qualidade e a Gestdo Por Processos.

Na conexdo entre Gestdo da Qualidade e Gestéo por Processos, destaca-se que a
melhoria de processos tem sido cada vez mais requerida e recorrente nas organizacoes
que se preocupam com a qualidade dos seus servicos e dos seus produtos. O que pode ser
entendido como a busca por aprimorar 0 uso dos recursos e das formas de trabalho em
funcdo dos melhores e mais efetivos resultados.

A seguir, o Quadro 8 apresenta véarias defini¢cGes de processos que remetem ao
sequenciamento légico de atividades e tarefas voltado para um resultado e/ou geracao de

valor.



Quadro 8 - Definicdes de Processos
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Definicdes

Autoria

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que
transformainsumos (entradas) em produtos (saidas).

ABNT NBR ISO 9000:2000

Conjunto de atividades, funcdes ou tarefas identificadas, que | Integration  Definition  for
ocorrememum periodo e que produzem algum resultado. Modeling of Process (IDEFO)
Reunido de tarefas ou atividades isoladas; Michael Hammer (The
Grupo organizado de atividades relacionadas, que juntascriamum | Reengeniring Revoluyion
resultado de valor parao cliente. Handbook)

Conjunto de atividades estruturadas e medidas destinadas a resultar | Thomas H. Deverport

em um produto especificado para um determinado cliente ou
mercado;

Ordenacdo especifica das atividades de trabalho, no tempo e no
espaco, com um comego, um fim e inputs e outputs claramente
identificados.

(Reengenhariade Processos)

Sdo sequéncias de atividades que sdo necessarias as transacdes e
prestar servico.

Rohit Ramaswany (Designsand
Management of Service
Processes)

Sdo sequéncia de passos, tarefas ou atividades que convertem
entradas de fornecedores em uma saida. Um processo de trabalho
adiciona valor as entradas, transformando-as ou usando-as para
produzir alguma coisanova.

Diane Galloway (Napping Work
Processes)

Uma série de etapas criadas para produzir um servi¢co ou um
produto.

Geary A. Rumier e Alan P.
Brache (melhores Desempenho
das Empresas)

Fonte: Enap, 2013, p.16

Contemporaneo as defini¢cdes no quadro anterior, o autor Alvarenga Neto, em sua

definicdo para a gestdo por processos, assume uma abordagem sistémica, tendo como

finalidade “projetar e melhorar continuamente os processos organizacionais, por

pessoas potencializadas e trabalhando emequipe, combinando capacidades tecnoldgicas

emergentes e sob uma posturafiloséfica paraa qualidade, objetivando a entrega de valor

ao cliente (2006, p. 27).

Em continuidade, a Enap elaborou os aspectos e procedimentos que asseguram a

efetividade dos processos no quadro 9 na sequéncia.

Quadro 9 - Aspectos e Procedimentos para assegurar a efetividade dos processos

Padréo uma referénciade comparacdo ou o nivel de desempenho desejado e em relagdo
ao qual um processo pode ser avaliado. Ele envolve registro de especificacoes,
métodos, procedimentos, tecnologias e habilidades escolhidas comoreferencial de
comparagao paraa geréncia de processos.

Requisitos  (ou | dizem respeito as condi¢Bes que devem ser satisfeitas, exigéncias legais ou

pré-requisitos) particulares essenciais para o sucesso de um processo, servi¢o ou produto.

Requisitos do | sdo as especificagdes que definem claramente como o demandante deseja receber

cliente 0 produto ou o servigo de seu fornecedor. No caso das organizagdes publicas,

envolve as necessidades basicas dos cidadaos ou das demais partes interessadas,
essenciais e importantes para sua satisfagdo, explicitadas por eles, de maneira
formal ou informal.

Normalizacdo

constitui atividade sistematica para estabelecer e utilizar padrdes. Deve ser
compreendidacomo o processo de formulacéo e aplicagdo de regras paraatingir o
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desenvolvimento ordenado de uma atividade especifica, para o beneficioe coma
cooperacao de todos os envolvidos.

Indicadores sdo formas de representacéo, preferencialmente quantificaveis, de caracteristicas
de produtos e processos, utilizados para acompanhar e melhorar resultados.

Indicadores de | sdo formasde representacdo objetiva de caracteristicas do processo que devem ser

Processos acompanhadas ao longo do tempo para avaliar e melhorar o seu desempenho. Eles
medem o esfor¢o que é realizado nas atividades do processo.

Problema a diferencaentre a situacao desejada (proposta) e a situacdo do momento (atual),

ou seja, entre 0 que se quer (metaa ser alcancada) e o que se tem. Ele envolve
resultados ou efeitos indesejados de umprocesso e, portanto, pode ser considerado
sindbnimo de erro, falha, desvio ou ndo-conformidade. Essas ocorréncias
prejudicam a qualidade do processo e de seus resultados e, portanto, devem ser
observadas com atencdo pela geréncia responsavel.

Analise Critica compreende a avaliacdo global de um projeto, servico, produto, informacéo ou

processo organizacional com relagdo a requisitos, cujo objetivo é a identificacdo
de problemase a proposicao de solugdes.

Memoria

Administrativa formais e informais, que atendem as exigéncias legais, necessidades futuras de

compreende o conjunto singular de documentos legais, técnicos e histdricos,

referéncia ou utilizacdo e de registro historico da organizacdo. Esses registros sao
importantes porque fornecem pardmetros para comparacdes e, consequentemente,
para a avaliagdo dos processos.

Fonte: Enap, 2014, p.19-20

Pelo exposto, gerir processos corresponde as praticas que visam desenvolver,

monitorar e melhorar os processos da uma empresa, como:

Identificar os processos;

Analisar como sdo executados no momento;

Procurar oportunidades de melhoria;

Modelar os processos para serem operados com essas melhorias;
Executa-los segundo essa nova modelagem;

Monitorar os resultados (automatizagdo dos processos);

Ajustar os procedimentos e promover novas melhorias conforme a anélise

dos resultados (melhoria continua).

A gestdo de processos possui uma abordagem administrativa e se apresenta com

uma abrangéncia muito reduzida em comparagdo com a gestdo por processos, que é um

estilo de gerenciamento da prépria organizacao (SORDI, 2017). Observa-se que a gestdo

de processos é fundamental para quem deseja implantar a gestdo por processos.

Na gestdo por processos, evidenciam-se trés elementos essenciais: melhorias

continuas paraagregar valor ao cliente interno e externo; integracdo de todos 0s processos

que compdem a organizacao e tecnologia da informacao para potencializar as mudancas

organizacionais. Significa, entdo, gerir a organizagédo considerando a interacdo entre 0s

processos e entre esses e 0 ambiente.
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Para a Enap'*, a gestdo por processos possui maiores implicacdes que coadunam
com a demanda de mudanca organizacional e a implantagcdo de uma culturade processos
na empresa, logo, a perspectivaé mais global ou mais sistémica: ela envolve o conjunto
da organizagdo. Por ter um foco mais estratégico, a gestdo por processos exige que a
organizacéo atenda alguns requisitos, a saber:

1. clareza de sua missdo e objetivos (para que a organizacao existe);

2. identificacdo e definicdo dos processos criticos (aqueles que impactam sua
razdo de ser e objetivos estratégicos);

3. definicdo dos servigos e/ou produtos que pretende oferecer em fungéo de um

publico determinado (cliente ou usuarios);

4. disponibilidade dos recursos necessarios para gerar 0s servi¢os ou produtos

pretendidos;

5. capacidade para gerenciar o fluxo de informacdes e as atividades necessarias
paraatingir os resultados pretendidos e a satisfacdo dos clientes ou usuarios (ENAP, 2013,
p.22).

Nas ultimas décadas, observa-se que as estruturas organizacionais necessitam de
adaptar-se a velocidade dos avangos tecnoldgicos, as demandas crescentes e as dinamicas
do mundo globalizado. Neste contexto, as empresas buscam seu interesse em se tornarem
flexiveis e se ajustarem ao novo modelo do mercado, serem inovadoras e
tecnologicamente atualizadas (AMMER e CHAMPY, 1994).

“As tecnologias avangadas, a derrubada das fronteiras entre os mercados
nacionais e as expectativas alteradas dos clientes, que contam agora com mais
alternativas de que em qualquer época anterior, combinaram-se para tornar as metas,
0s métodos e 0s principios organizacionais basicos da classica corporacdo tristemente
obsoletos. A recuperacdo de sua capacidade competitivandao é uma questao de fazer com
que o pessoal trabalhe mais arduamente, mas de fazer com que aprenda a trabalhar de
uma forma diferente. Ou seja, as empresas e 0s seus empregados precisam desaprender
muitos dos principios e das técnicas responsaveis, por tanto tempo, pelo seu sucesso”
(HAMMER e CHAMPY, 1994, p.4).

14 EscolaNacional de Administragdo Publica, entidade vinculada ao Ministérioda Economia do Brasil, tem
como missdo desenvolver competéncias de servidores publicos para aumentar a capacidade de governo na
gestdo das politicas publicas, sendo publico prioritario os dirigentes e potenciais dirigentes do governo
federal. Wikipédia-21/09/21


https://pt.wikipedia.org/wiki/Escola_Nacional_de_Administra%C3%A7%C3%A3o_P%C3%BAblica
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Cabe as organizacdes privadas ou publicas se reestruturar e se adequar para a
evolucédo de seus modelos de gestdo, buscar ferramentas e melhorar seus desempenhos
para atender as demandas de clientes e cidadaos.

Na Gestao por Processo, o foco deve ser a melhoria continua e a transformacéo
de processos de negocio, através de aumento de produtividade, redugdo de burocracia,
melhoriana rentabilidade, reducéo de defeitos e desperdicios, satisfacédo e fidelizacdo de
clientes e cidadaos.

A metodologia de Gestéo por Processos constitui umaabordagem organizada para
atingir objetivos participativos organizacionais e possui forte impacto na eficacia e
eficiéncia de seus processos, produz conhecimento, que sera utilizado na avaliagéo,
simulacdo e proposicao de melhorias futuras ao negocio, em suma, adiciona aumento do
valor aos produtos e servicos da organizacao.

Nesse cenario, a gestdo por processos “é uma forma de organizar a estrutura da
entidade, realocando os recursos disponiveis nas areas priorizadas pelas metas da
instituicdo de forma a melhorar o desempenho de cada uma, o que gera um alinhamento
entre 0s processos da organizacdo e suas estratégias” (DINSMORE 2009 apud
CARDOQSO; et al, 2011).

4.2.1. Processos de neg6cios organizacional

De acordo com Van Looy, De Backer e Poels (2012), os processos de negdcios
estdo no coragdo de cada organizacdo, eles descrevem como as organizagdes operam e,
portanto, afetam o desempenho delas. A fungdo de negocio refere-se as estruturas de
atividades e competéncias especializadas dentro das organizacdes, sendo importante um
conjunto de valores, crencas, lideranca e cultura que formam o alicerce do ambiente no
qual a organizagéo opera.

O negécio das organizacbes, com ou sem fins lucrativos, privadas ou publicas e
de qualquer porte, encontra-se constituido por um grupo de pessoas que interagem para
executar um conjunto de atividades de entrega de valor para os clientes e gera retorno as
partes interessadas (BPM CBOK, 2013).

O Processo de Negdcio entrega valor aos clientes ou apoia/gerencia outros
processos. Processos sdo compostos por atividades inter-relacionadas e sao governados
por regras de negdcios da organizacgdo. Classificam-se em processo primario, processo de
suporte e processo de gestdo (BPM CBOK, 2013).
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Processos Primarios — entregam valor diretamente para o cliente, sdo também chamados
de essenciais ou finalisticos, representam as atividades essenciais da organizacdo de
acordo com sua missao.

Processos de Suporte — entregam valor para outros processos e ndao diretamente ao
cliente. Os processos de suporte podem ser fundamentais e estratégicos para a
organizacdo a medida em que aumenta a sua capacidade de efetivamente realizar os
processos primarios.

Processos de Gestdo — ndo agregam valor diretamente aos clientes, mas Sao necessarios
para assegurar a organizacdo operar de acordo com seus objetivos e metas de
desempenho. Tem o proposito de medir, monitorar, controlar atividades e administrar o
presente e o futuro negacio.

As técnicas e abordagens oferecidas por Business Process Management
(Gerenciamento de Processos de Negdcios - BPM) viabilizam um novo nivel de apoio as
operacdes de negdcio, com capacidade para monitorar e medir desempenho nos diversos
niveis da organizacdo. Adotam-se novos paradigmas baseados em mudancas rapidas e
iterativas, gerenciamento de adaptacGes e transformacGes continuas, observando a
natureza estratégica da organizacao e seus stakeholders (CBOK V3.0).

Para Brett Champlin, citado no CBOK V3.0 que BPM “é uma disciplina gerencial
e um conjunto de tecnologias que prové suporte ao gerenciamento por processos. Uma
organizacdo é um sistema de processos interativos cujo desempenho deve ser
equilibrado. Cada vez mais aqueles que estdo envolvidos no gerenciamento do
desempenho corporativo percebem que é o desempenho de processos interfuncionais, e
nao de areas funcionais ou um conjunto de ativos, que deve ser o foco central para
alcancar verdadeiros resultados ” (CBOK - V3.0, 2013,12).

BPM apresenta uma abordagem de gerenciamento adaptével, desenvolvidacom a
finalidade de sistematizar e facilitar processos organizacionais individuais e complexos,
dentro e fora das empresas. Entretanto, “se um projeto de gerenciamento de processos
de negécio (BPM) nédo puder demonstrar que adicionara valor ao negdcio, ele ndo
deveriaser realizado ” (CAPOTE, 2011, p.27).

A figura 10 a seguir ilustra a conexdo da organizagdo com seus objetivos

estratégicos através do gerenciamento centrado em seus processos de negocio.
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Figura 10 - BPM e a conexdo com 0s objetivos estratégicos

Fonte: CBOK-V3.0,2013,p.46

O autor Gart Capote apresenta “o gerenciamento de processos de negdcio como
uma abordagem disciplinar para identificar, desenhar, executar, documentar, medir,

monitorar, controlar e melhorar processos de negécio, automatizados ou ndo, para

alcancar resultados consistentes e alinhados com o0s objetivos estratégicos da

organizacdo” (2011, p.48, grifo do autor).

Hammer (2007) define BPM como um sistema integrado para a gestdo do
desempenho organizacional por meio do gerenciamento do inicio ao fim de seus
processos de negdcios.

Bruin e Doebeli (2015) apresentam a consolidacdo das interpretacGes de BPM
como: 1) uma solucéo tecnolégica com a funcdo de gerenciar e automatizar processos; 2)
uma abordagem baseada em ciclo de vida, voltada a melhoria de processos; e 3) uma
estratégia corporativa que adota uma visdo de processos.

A préticade gerenciamento de processos de negocio pode ser caracterizada como
ciclo de vida continuo de etapas integradas, conforme a figura 11 do CBOK a seguir.
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Figura 11 - Ciclo de vida BPM

Planejamento

Refinamento

Monitoramento

& Controle

Implementacao

Fonte: CBOK-V3.0,2013,p.52

O quadro 10 apresenta os objetivos das etapas de gerenciamento de processos de

acordo com 0 CBOK — V3.0 de 2013, isto €, as etapas de planejamento, analise, desenho

e modelagem, implementagdo, monitoramento e refinamento.

Quadro 10 - Etapas do Gerenciamento de Processos

Etapas
Gerenciamento
Processos CBOK

do
de

Objetivo

Planejamento

Atua no desenvolvimento de uma estratégia organizacional dirigida a
processos, fornecendo direcionamento para 0 gerenciamento continuo de
processos que geram valor na organizacdo, isto é, aqueles centrados nos
clientes. No plano deve constar os papéis, as responsabilidades na organizagao,
as expectativas de desempenho e a metodologia desenvolvida.

Analise

Busca compreender 0s processos no escopo da organizagao na sua totalidade,
através das informag@es de planos estratégicos, modelos de processos, seus
stakeholders, 0 ambiente externo e outros fatores. A analise de processos
incorpora vaérias técnicas e metodologias, de forma a facilitar as atividades
envolvidas coma identificagdo do contexto e diagndstico da situacdo atual do
negécio.

Desenho
Modelagem

Criacdo de especificacdes para processos de negdcio novos ou modificados
dentro do contextodos objetivos do negécio, de desempenhode processo, fluxo
de trabalho, aplicacdes de negocio, plataformas tecnoldgicas, recursos de
dados, controle financeiros e operacionais, e integracdo com outros processos
interno e externo. A modelagem de processos pode ser executada tanto parao
mapeamento dos processos atuais como parao monitoramento de propostas e
melhoria.

Implementacéo

Realiza-se o desenho aprovado do processo de negdcio da organizagao através
de fluxos e procedimentos de trabalho testados, mais politicas e procedimentos
novos ou revisados.

Monitoramento

Etapa de gerenciamento de desempenho, responsavel pelaafericdo e validacdo
do processo como forma de garantir que ele esta representado conforme sua
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realidade, € uma aliada na reducdo de riscos quando da implementacéo do
processo.

Refinamento Refinamento ou transformacdo é responsavel pela transformacdo dos
processos, implementando o resultado da analise de desempenho. Trata
desafios associados a gestdo de mudancas na organizacao, a melhoria continua
e a otimizacdo de processo.

Fonte: CBOK - V3.0,2013

A gestdo de negdécios sob enfoque BPM esta em constante reavaliacdo de
melhoria, com permanentes e continuas fases de transformacao e aperfeicoamento. Existe
uma cadeia ciclica realimentada com séries de aprendizagem, experiéncias vividas,
aperfeicoadas com base em indicadores de monitoramento e controle de resultados.

Para Silveira e Vivacqua (1991), é estratégico trabalhar de forma continua e
sistematizada o ajustamento das organizacGes as condi¢des ambientaisem mutacéo, tendo
em mente a visdo de futuro e a perpetuidade organizacional.

A natureza de gerenciamento interfuncional de processos ponta a ponta cria a
necessidade de papéis especializados e novas responsabilidades, tais como donos de
processos e gerentes de processos, para tratar as questdes de ineficiéncias do processo,
rupturas e falhas de comunicacéo.

O BPM, por meio de um conjunto de abordagens interconectadas, propicia uma
solida arquitetura de processos de negécio, corresponde uma prescricao de estrutura de
trabalho, metodologia ou conjunto de ferramentas, com foco no processo ponta a ponta,
identificando-se o qué, onde, quando, por que, COmMo e por quem o processo € realizado,
patrocinada pela alta dire¢do, por uma deciséo estratégica, tendo como pilares valores,
crenca, lideranca e culturaorganizacional. A fim de criar valor e habilitar a organizacao
a alcancar seus objetivos com maior agilidade, através da tecnologia, melhoria, inovacgéo
e gerenciamento de seus processos de estratégia de negocios e foco no cliente (Guia
CBOK V3.0, 2013).

A maturidade em processos determina 0 que pode ser medido em gestdo de
processo, considerando o ciclo de vida de cada processo, desde a sua identificacdo até a
sua implementacéo, considerando o gerenciamento de desempenho. Esta informacéo
podera permitir a organizacao identificar uma solucéo tecnoldgica de gerenciamento de
processos.

Maturidade corresponde a relagéo do conhecimento adquirido ao longo do tempo
que se transforma em resultado na organizacao. Evoluir em gestdo por processos requer
tempo, maturidade para compreender e aprender com o0s préprios exemplos e a propria

experiénciado dia a dia na organizacgéo.
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Um modelo de maturidade pode ser: (1) descritivo, se desenhado para avaliacdo

de uma organizagdo considerando o seu cenario atual, (2) prescritivo, se permitir a

identificacdo de degraus de maturidade a serem alcancados e prover orientacdes e

métricas para essa escalada, ou (3) comparativo, se permitir a formulacdo de cenario para
benchmarking interno ou externo (ROGLINGER, POPPELBUB, BECKER, 2012).

De acordo com 0 CBOK-v3.0, os modelos de maturidade normalmente possuem

uma escala que vai do nivel 1 ao 5, sendo 1 o nivel de mais baixa maturidade e o nivel 5
de mais alta maturidade (2013, p.218).

. Nivel 1 —nada é esperado da organizacao, além de fazer o trabalho
e entregar ao cliente. Dificil prever os resultados organizacionais;

. Nivel 2 — alguns indicadores, métricas e medidas de tempo, custo,
capacidade e qualidade sdo definidos. Mas nem todas as unidades da organizacao
executam tarefas similares padronizadas;

. Nivel 3 — o0 processo passa a usar indicadores, métricas e medidas
de desempenho de processos ponta a ponta, deixa de lado limites funcionais e
conecta-se com foco no cliente. Os processos padrdes sdo consolidados nas
melhores préaticas identificadas;

. Nivel 4 — indicadores, métricas e medidas de desempenho de
processo, assim como 0 gerenciamento de desempenho de processos
interfuncionais, sdo determinados a partir dos objetivos estratégicos da
organizagéo;

. Nivel 5 — de alta maturidade, o gerenciamento de processos e
medicao de desempenho estdo fundidos em um unico elemento, em que a medicgédo
direciona o gerenciamento e as estratégias e objetivos organizacionais sdo
conectados com foco no cliente. Existem acOes de melhorias proativas e
oportunistas que buscam a medicdo de inovacgdes para alcancar seus objetivos de

negocios.

Na escala de niveis, as instituicGes evoluem para o proximo nivel de maturidade

a medida que as suas condic¢Bes vao sendo satisfeitas (ROSEMANN, VON BROCKE,

2015).



59

5. METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa tedrica consiste na discussdo e comprovagdo da teoria, dispensa
interferéncia imediatano plano da experiéncia e a pesquisa empirica pode ser entendida
como a comprovagdo pratica, através de experimentos ou observacdo de determinada
coleta de dados em campo, que se encontra em um estudo qualitativo, a compreenséo de
um determinado fendmeno (GIL, 1996).

Este estudo foi realizado por duas metodologias de investigacdo qualitativa, o
estudo de caso e a investigacdo através da aplicacdo de questionario de pesquisa aos
profissionais da unidade, que foram trabalhadas de forma complementar e unificadas num
Unico caso, referente ao cenario atual dos processos de sustentacdo organizacional de uma

instituicao de saude publica.

5.1. OESTUDO DE CASO

Para Yin “(...) os estudos de caso, da mesma forma que 0S experimentos, sdo
generalizaveis a proposic¢des tedricas, e ndo a populacdes ou universos. Nesse sentido, o
estudo de caso, como experimento, ndo representa uma ‘“amostragem’’, e o objetivo do
pesquisador é expandir e generalizar teorias (generalizacdo analitica) e ndo enumerar
frequéncias (generalizacdo estatistica). Ou como, descrevem trés notaveis cientistas
sociais em seu estudo de caso unico, o objetivo é fazer uma andlise “generalizante” e
ndo “particularizante” (2003, p.419/420).

A finalidade precipua do estudo consistiu em aplicar o conhecimento estruturado
e desenvolvido nos itens anteriores e focar nos acontecimentos contemporaneos ao estudo
de caso exploratorio da unidade de Coordenacdo-Geral de infraestrutura dos campi da
Fiocruz.

De acordo com Yin (2003), a técnica de investigacao empirica realizada dentro do
contexto da vida real, apresenta como diferencial no estudo a sua capacidade de lidar com
a ampla variedade de evidéncias.

Turrieni e Mello ressaltam que, “a investigacéo de estudo de caso enfrenta uma
situacdo tecnicamente Unica em que havera muito mais variaveis de interesse do que
pontos de dados e, como resultado, baseia-se em varias fontes de evidéncias, com dados

precisando convergir em um formato tridngulo; e, como outro resultado, beneficia-se do
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desenvolvimento prévio de proposicdes tedricas para conduzir a coleta e analise de
dado” (2012, 148/149).

5.2. DESENVOLVIMENTO DA INVESTIGACAO

O processo de investigacdo do estudo foi dividido em fases com o objetivo de
apresentar o conhecimento cientifico e organizacional, identificar os nos criticos e
desenvolver proposta de melhoria ao Sistema de Gestdo Integrado da unidade
Cogic/Fiocruz.

A 12 fase baseou-se em levantamento bibliografico sobre Gestdo da Qualidade,
evolucdo da norma ABNT NBR ISO 9001, o uso de métodos e ferramentas da Qualidade
e a Gestéo Por Processos, com introducdo do Business Process Mangement-BPM.

Nesta etapa, incluiram-se pesquisas em livros, teses e dissertacdes e artigos
cientificos, os quais constituiram subsidios académicos para o estudo e a elaboracdo das
analises e propostas.

A 22fase consistiu na analise da documentacao internado DAE e DMP, entreeles,
Guia de Servicos da Cogic, Fluxos de processos existentes, Manuais, Procedimentos e
Instrucbes Operacionais do SGI, Formularios e, especificamente, as ordens de servicos
(OSs) e relatorios da ferramenta Diracweb?®, no periodo compreendido de junho/2019 a
fevereiro/2020, que se referiram ao processo do estudo em pauta.

A 32 fase constituiu-se de elaboragdo e aplicacdo de um questionario
semiestruturado com 22 perguntas tendo como base os principios da Gestdo da Qualidade,
em conformidade coma ABNT NBR ISO 9001:2015 e informac®@es funcionais, conforme
modelo em apéndice A.

No questionadrio, as quatro primeiras perguntas buscaram identificar o
entrevistado (a) e o tempo de experiéncia na Cogic (sec¢do 1). As demais referiam-se a
percepcéo dos entrevistados sobre anorma ABNT NBR ISO 9001:2015 e sobre o Sistema
de Gestéo Integrado — SGI da Cogic (secdes 2 e 3) de forma qualitativa.

Na secdo 2, a analise das respostas dos entrevistados ocorreu de forma qualitativa
através da Escala Likert, de acordo com o quadro 11. O Objetivo foi identificar o grau de
relevancia dos profissionais da unidade referente aos principios de gestdo da qualidade

no Sistema de Gestdo Integrado da Cogic.

15 Enderego eletronico Diracweb - http://diracweb.fiocruz.br/acesso/logon.asp
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O resultado desta analise foi importante para identificar quais os requisitos da
norma ABNT NBR ISO 9001:2015 néo se encontram internalizados e que precisam ser
disseminados e compreendidos internamente para promover a melhoria continua ao

Sistemade Gestdo no ambito da Cogic.

Quadro 11 - Intervalo de Respostas da Se¢do 2 do questionario de pesquisa

Alternativas de Respostas Valor
Muito Relevante 5
Relevante 4
Indiferente 3
Pouco Relevante 2
Irrelevante 1

Fonte: Elaboragéo prépria

Na secdo 3 do questionario, as perguntas foram qualitativas com o objetivo de
identificar o conhecimento do entrevistado sobre o conceito de melhoria continua e
abordagem por processos.

Ap6s a aprovacdo do Comité de Etica em Pesquisa da ENSP do questionario do
projeto de pesquisado presente estudo, elaborado na ferramenta Google Forms, realizou-
se a distribuicdo por e-mail aos 22 (vinte e dois) profissionais, entre gestores e equipes
operacionais, que atuam no processo de adequac6es fisicas, com interface entre o DAE e
0 DMP na Cogic.

No e-mail encaminhado aos profissionais, apresentou-se o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), conforme Apéndice B, o convite para a
participacdo voluntaria no projeto de pesquisa, o link Google Forms da plataforma on-
line do formulério de aplicagdo da pesquisa de acordo com o0 apéndice A, 0 prazo para
preencher o formulario e para o bloqueio do link (quatro dias Uteis) e as instrugdes para a
participacao do convidado.

A andlise do contetido das respostas ao questionario aplicado aos profissionais da
Cogic ocorreu de acordo com a proposta da se¢do do instrumento de pesquisa. A se¢édo 1
identificou e quantificoua formacédo académica, atividade funcional e o tempo na Cogic.

Na se¢do 2, a anélise baseou-se no resultado do nUmero em percentual da variéavel
respondida por pergunta, para identificar qual o principio da gestdo da qualidade que néo
se encontra internalizado na amostra de profissionais na unidade. As variaveis

irrelevantes, pouco relevantes e indiferentes que, somadas ou separadas, encontram-se
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acima de 10% do total da amostra foram consideradas como os principios relacionados
as suas perguntas ndo se encontram internalizados na Cogic.

A Secdo 3 baseou-se em respostas abertas. De acordo com as respostas
qualitativas dos entrevistados, o pesquisador identificou quais os principios de gestdo da
qualidade estavam relacionados as respostas, organizou em quadros com colunas, de um
lado a resposta e de outro 0s seus respectivos principios, baseado no item 2.2 na ABNT
NBR ISO 9000:2015.

A 48 fase referiu-se a aplicacdo do conhecimento aprendido com a pesquisa
cientifico-académica na 12 fase e a investigacdo realizada nas fases seguintes do estudo
de caso no ambito da Cogic.

Este universo de informacGes tém o propdsito de trazer varios elementos e
comparacdes para formular e embasar os objetivos dessa dissertacdo. Os resultados e

conclusdes se justificam a partir do método dos dados coletados e pelo referencial teérico.
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6. RESULTADOS E DISCUSSOES

A 1?2 etapa deste trabalho teve como resultados os achados descritos no referencial
teorico e que fundamentam toda a dissertagdo sobre Gestdo da Qualidade, evolugdo da
norma ABNT NBR ISO 9001, o uso de métodos e ferramentas da Qualidade e a Gestao
Por Processos, com introducdo do Business Process Mangement-BPM.

A 22 etapa deste trabalho sera apresentada do item 6.1 em diante, onde foram
analisadas toda a documentacdo do SGI da Cogic, além da documentagdo interna dos
departamentos DAE e DMP, dentre elas, Plano Plurianual da unidade, Guia de Servicos
da Cogic, Manuais, Procedimentos e Instrugbes Operacionais do SGI, Fluxos de
processos existentes, resultado da pesquisa de satisfacao, relatérios de atividades do DAE
e, especificamente, as ordens de servicos (OS) e relatérios da ferramenta Diracweb'8, no
periodo compreendido de junho/2019 a fevereiro/2020, que se referem ao processo de

adequacdo fisica.

6.1. ANALISE DE DOCUMENTOS DO SGI DA COGIC

O documento é a informacao, o registro e expressa resultados obtidos ou fornece
evidénciadas atividades realizadas. A ABNT TR ISO 10013: 2021 de 10/09/2021'7, sob
o titulo “Orientacdes para a garantia da qualidade e confiabilidade do documento
digitalizado”, registra o0 objetivo de possuir informagbes documentadas para uma
organizacgdo, entre elas: comunicagdo de informacdes; evidéncias de obtencdo de
resultados ou atividades realizadas; compartilhamento de conhecimento; preservacao do
conhecimento e descri¢do do sistemade gestdo da qualidade da organizacéo.

A presente anélise corrobora com a norma mencionada acima; iniciou-se o
processo de investigacdo da pesquisaa partir da analise documental do Sistema de Gestédo
Integrado da unidade, disponibilizada nos arquivos da Cogic e no repositério*® daintranet

Fiocruz, separada por tépicos de documentos e suas respectivas analises.

16 Endereco eletronico Diracweb - http://diracweb.fiocruz.br/acesso/logon.asp
17 https:/Avww.abntcatalogo.com.br/norma.aspx?1D=476635#
18 https://intranet.fiocruz.br/intranet/index_externo.php
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6.1.1. Planejamento plurianual da Cogic -2011/2014

Para Juran e Defeo, “o processo de implementacdo estratégica exige que a
organizagao incorpore o foco no cliente em sua misséo, sua visdo, seus valores, suas
politicas, suas estratégias e suas metas, bem como em projetos de curto e longo prazo.
Os projetos sdo as atividades do diaa dia, més a més, que ligamas atividades de melhoria
da qualidade, os esfor¢os de engenharia e as equipes de planejamento da qualidade aos
objetivos organizacionais” (2015. P.59).

No contexto estratégico, o Gltimo Plano Plurianual®® identificado na Cogic foi
elaborado em setembro de 2011, para o periodo de 2011/2014; no documento, foram
definidas metas com rol de indicadores para acompanhéa-las, em conformidade as
atribuicdes institucionaisna Fiocruz.

No mesmo periodo, foram revistas a Misséo e a Viséo de Futuro, considerando o
ano de 2022, com o propdsito da Cogic desenvolver uma abordagem organizada para
atingir objetivos participativos organizacionais.

Né&o foram identificados documentos que corroborem com a elaboracao de planos
de acdo das metas, acompanhamento dos seus respectivos indicadores e a sistematizacéo

do PDCA no processo.

6.1.2. Manual do Sistema de Gestéo Integrado da Cogic - MANUAL 8.101400.001
Revisdo 002 de 28/12/2019

No trechoa sequir do Manual do Sistema de Gestéo Integrado, o item 4.2.1 define
0 escopo do SGI:
“4.2.1-Escopo do Sistema de Gestao Integrado

Prestacdo de servicos de infraestrutura nos campi Fiocruz do Rio de Janeiro,

abrangendo 0s processos:

*Realizar projetos, obras e reformas;
*Realizar manutencdo e;

*Realizar servigos de suporte operacional.
As referéncias normativas utilizadas sdo:
*ABNT NBR ISO 9001

*ABNT NBR ISO 14001” (p.15)

19 instrumento de planejamento governamental que define as diretrizes, objetivos e metas da administragéo
publica federal para o horizonte de quatro anos, Constituicdo Federal — art. 165
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No item 4.2.1, que versa sobre 0 escopo do SGI, ndo se observa a concordancia

ao Decreto 8.932 de 14 dezembro de 2016, anexo 1, artigo 12, documento que define a
competéncia da unidade Cogic de planejar, coordenar, supervisionar e executar a
infraestrutura nos campi Fiocruz e ndo somente no campus do Rio de Janeiro, conforme
a citagdoa seguir:
Art. 12. 4 Coordenacdo-Geral de Infraestrutura dos Campi, unidade integrante do
Sistema de Servigcos Gerais, compete planejar, coordenar, supervisionar e executar
atividades relativas a: | - obras e reformas da FIOCRUZ; 11 - manuteng¢@o preventiva e
corretiva predial e de equipamentos técnico-cientificos e hospitalares; Il - gestgo da
sustentabilidade ambiental e uso eficiente dos recursos; IV - manutengdo de utilidades;
V - funcionamento da infraestruturada FIOCRUZ; e VI - prestagdo de servigos de apoio
operacional (Brasil3, 2016).

Em continuidade, identificou-se que o item 5.1, na pagina 17 do Manual do SGI
da Cogic, estabeleceu como pontos importantes: a responsabilidade para a eficacia do
SGQ; politicas e objetivos da qualidade compativeis com a direcdo estratégica e contexto
da organizacdo; integracdo dos requisitos do SGQ em processos de negocios; promover
0 uso da abordagem de processo e pensamento baseado no risco, 0 que corrobora ao
cumprimento ao requisito 5.1 de Lideranga e Comprometimento da norma ABNT NBR
ISO 9001:2015.

Em itélico, abaixo a cita¢do do requisito 5.4.2 do Manual do SGI da Cogic, onde
esta demonstrada a importancia do alinhamento do planejamento do SGI ao Plano
Quadrienal da unidade. Porém, como descrito no item 6.1.1 -Planejamento Plurianual da
Cogic -2011/2014 desta andlise, o Plano Quadrienal encontra-se desatualizado e sem
acompanhamento, 0 que impacta negativamente na melhoria continua do SGI.
“5.4.2-Planejamento do Sistema de Gestéao Integrado
A Fiocruz a cada quatro anos realizao Congresso Interno, onde representantes de todas
as unidades dos campi retinem-se com o objetivo de debater propostas para a elaboragao

do Plano Quadrienal (PQ) da instituicdo. Alinhada as diretrizes estabelecidas nesse

documento, a Cogic estabelece seu Plano Quadrienal. O Segeq, tendo como referéncia
0 Plano Quadrienal da Cogic, desenvolve agdes com o objetivo de implementar na
unidade o modelo de melhoria continua demonstrado no PDCA e, assim, assegurar a
qualidade efetiva em seus processos de trabalho.” (p.19)

Ainda sob a 6tica do Plano Quadrienal, cabe ressaltar que foi observado requisito

7.1 —Planejamento da realizacdo do produto da Cogic, o alinhamento ao Plano Quadrienal
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da Fiocruz, em funcdo do atendimento da unidade aos requisitos dos macroprocessos
Fiocruz observados na cadeia de valor Fiocruz, conforme figura 10 do estudo em pauta.
“7. REALIZA(;AO DO PRODUTO

7.1-Planejamento da realizagdo do produto

Por tratar-se de uma unidade prestadora de servigos e/ou produtos para a Fiocruz, a

Coqgic tem o planejamento e desenvolvimento de seus processos finalisticos alinhados

as diretrizes estabelecidas no Plano Quadrienal da instituicdo. A Cogic estabelece

padrdes de atendimento com 0 objetivo de assegurar que 0s projetos, contratacoes,

gerenciamento, construcdo, fiscalizacdo, operacdo e manutencdo desenvolvidos pela

unidade atendam as necessidades apontadas pelos clientes e estejam em

conformidade com os requisitos estatutirios e normativos” (p. 22).

Na citacdo acima do documento, encontra-se a identificagdo dos padrbes de
atendimento da Cogic com o objetivo de assegurar as necessidades apontadas pelos
usuarios e em conformidade com os requisitos estatutarios e normativos.

A seguir, o trecho extraido do documento da Cogic intitulado Manual do SGI que
fala sobre a determinacéo de requisitos dos produtos da Cogic:

“7.2.1-Determinacéo de requisitos relacionados ao produto

Buscando oferecer as unidades da Fiocruz condicBes de infraestrutura fisica
adequadas para o desenvolvimento de suas atribui¢des, a Cogic estabelece um canal
de relacionamento com os clientes de forma a conhecer os requisitos especificados por
eles e identificar as exigéncias dos 6rgaos reguladores, assegurando, assim, ambientes
qualificados e em conformidade com as normas e requisitos legais, face ao escopo de
suas atividadesfins.

Os servicos executados pela Cogic, assim como 0S respectivos prazos de execucao e 0s

meios de solicitacdo em caso de inconformidade do sistema Diracweb, encontram-se

definidos no Guia de Servicos da unidade (revisado de dois em dois anos).

Os requisitos dos usuarios/clientes mais especificos sdo determinados através das ordens
de servicos registradas no sistema Diracweb, com acompanhamento técnico pds entrega
de obras e reformas e manutengoes preventivas de servigos” (p.23).

Verifica-se que o Guia de Servigos da unidade estabelece 0s servicos executados
pela Cogic e seus respectivos prazos de atendimento. Além de definir ao usuéario a forma
de solicitacdo de demandas de servicos, caso ocorra inconsisténcia do sistema Diracweb.

Finalizou-se a analise ao Manual do SGI da Cogic com requisito que versa sobre

Responsabilidades.
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“9. RESPONSABILIDADES

As responsabilidades pelas atividades relacionadas ao SGI estdo definidas no Anexo A

(Tabela de Responsabilidades: Integracéo das Normas) deste Manual, que demonstra a
correlacdo entre os requisitos das normas de referéncia e 0s respectivos responsaveis e
envolvidos” (p.29).

Identificou-se que todos os oOrgdos internos da Coordenacdo-Geral,
departamentos, servicos, secdes da unidade possuem responsabilidade quanto SGI da
Cogic, conforme definido no Anexo A do Manual do Sistema de Gestdo Integrado da
Cogic.

6.1.3. Guiade Servicos 2020-2021 (DAE e DMP)

A andlise do Guia de Servicos da Cogic refere-se especificamente ao recorte do
objeto do estudo de caso, no processo “elaborar projetos de adequagao fisica, visando a
adaptacdo dos ambientes”, que possui interface entre o Departamento de Arquitetura e
Engenharia (DAE) e o Departamento de Manutengdo Predial (DMP), conforme descrito

na figura 12 a seguir:

Figura 12 - Guia de Servigos Cogic 2020/2021

r ‘

GUIA DE SERVICOS - COGIC

(Gerar Ordem de Servigo no sistema Diracweb. Atendimento em até 15 dias Gteis, apds o recebimento
Ordem de Servico > Arquitetura e Engenharia > da 0S, para o primeiro contato.
Projetos, Obras e Servicos de Engenharia > Obras e Apds atendimento a 0S é encaminhada ao DMP. ﬂr_"ﬂ,
Projetos (Tipo de acdo - Reforma e/ou Ampliagao) Prioridade por ordem de recebimento da 0S ou
indicagdes de prioridades pela coordenagao-geral

Elaborar projetos de adequacdo fisica, visando a
adaptacdo de ambientes.

Fonte: https://intranet.fiocruz.br/ger_arquivo/arquivos/409b153c89c18h9.pdf (2021, p.12)

No Guia de Servigos Cogic, identifica-se na coluna Produtos/Servicos a
informagdo de elaborar projetos de “adequacdo fisica”, mas ndo foi identificada a
definigdo do significado de “adequacao fisica”, com 0 objetivo de esclarecer o usuario.

Na coluna seguinte do documento, a informacéo do tipo de a¢do — Reforma e/ou
Ampliacdo induz umareferénciaao, possivel, significado do processo de adequacao fisica
no ambito da Cogic, entretanto, ndo permite ao usuario identificar qual o servico que sera
realizado.


https://intranet.fiocruz.br/ger_arquivo/arquivos/409b153c89c18b9.pdf
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Observou-se, na coluna Tempo de espera e prioridades a informacdo de um
primeiro contato até 15 dias com o usuario e que, a posteriori, a Ordem de Servigo sera
encaminhada ao DMP, sem esclarecer na informacao de uma possivel visitatécnica para
analise do tipo da demanda pela equipe do DAE.

Neste contexto, as informacg6es ndo sdo objetivas ao usuario do servicgo, ou seja,
ndo Ihe permite identificar o fluxo da sua demanda a Cogic e 0 prazo estimado para a
analise e a possivel execucdo do seu pedido. Além disso, esse atendimento pode acabar
ndo sendo finalizado para o usuério, ja que, ainda que o projeto de adequacdo fisicaseja
feito, ndo necessariamente ele sera executado, pois a execuc¢do depende de outros fatores

como, por exemplo, aprovacéo e disponibilizacdo orcamentaria para esta execucao.

6.1.4. Instrugdo de Trabalho n.° 8.106000.005 aprovada em 29/03/2021

Em 2021, observou-se avango no processo do fluxo de analise das demandas por
Ordem de Servigo pelo DAE, considerando que foi inserido um formulario de Relatério
Técnico de Avaliacdo de Demanda pelo Diracweb, que esta sendo utilizado na visita
técnica prévia dos profissionais do DAE, para identificacdo da real demanda do usuario,
como trecho do documento a seguir:

“As informac0es registradas nestes relatérios irdo apoiar o processo de tomada de
decisdo dos gestores com relagcdo aos rumos da demanda e balizar o DMP no
atendimento da demanda. O preenchimento do relatorio deve ser realizado pela propria
equipe técnica que atendeua OS” (p.5).

6.1.5. Instrucéo de Trabalho n.° 8.108000.001 aprovada em 15/03/2021

O documento estabelece a padronizacdo de métodos de arquivamento das ordens
de servico executados pelo DMP pelo prazo de um ano, de acordo com a norma Sigda?,
apos realizar-se-a40 descarte.

As instrucGes de Trabalho analisadas, itens 6.1.4 e 6.1.5, ainda ndo se encontram

inseridas no Quadro de informagdes do Diracweb.

6.1.6. Procedimento Operacional Padrdo n.° 8.101400.009 - revisdo 04 em
29/09/2020
O documento estabelece a operacéo realizadano sistema Diracweb pelo usuario,

definindo o procedimento sobre o cadastro, abertura de OS, confirmacdo da abertura da

20 Sjstema de Gestdo de Documentos e Arquivosna Fiocruz
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OS, acompanhamento da OS, encerramento da OS, avaliacdo da OS, cancelamento da OS
e indisponibilidade do sistema.

Em continuidade, para efeito deste estudo, cabe aqui ressaltar a observacdo no
item 6.2 — abertura de Ordem de Servico para o DAE.

“A OS para solicitagdo de projetos, obras e servigos de engenharia deve ser impressa e
assinada pelo diretor ou ordenador de despesas da unidade solicitante. Apos a
assinaturada OS, o usudrio deve gerar um arquivo em PDF e anexa-lo a OS gravada no
sistema, através do botao ANEXAR ARQUIVO” (p.9).

O item 6.2 do POP 8.101400.009, ao solicitar documento assinado pelo diretor ou
ordenador de despesa, consideraa complexidade dos servi¢os/entregasde projetos e obras
na rubrica de despesas correntes, mas ndo informa no texto ao usuario sobre a
complexidade da sua demanda e da anéalise prévia do DAE que sera realizada e que,
dependendo do valor da execucgdo, podera entrar no planejamento orcamentario do ano

corrente ou para 0s anos seguintes.

6.1.7. Fluxos de processos DAE e DMP

Juran e Defeo chamam a atencéo sobre “(...) a gestdo de processos de negocios
(...) caso fiquem sem receber a devida atencdo da administracdo, muitos processos
podem ficar lentos demais, obsoletos, excessivamente inchados, redundante, caros
demais, mal definidos e ndo adaptaveis as demandas de um ambiente em constante
evolugdo” (2015, p.197).

A partir da contextualizacdo dos autores, a presente pesquisa baseou-se na anélise
ao repositorio oficial de processos da Cogic, no qual ndo foram identificados fluxos
referentes ao macroprocesso Realizar Projetos e Obras de responsabilidade do DAE. E,
ainda, entre os fluxos do DMP, néo foi identificado o processo de adequacéo fisica que
possui interface entre 0 DAE e o DMP, identificado no Guia de Servicos.

Entretanto, durante o processo de pesquisa do estudo, identificou-se na unidade
outras informacdes, ainda ndo registradas no SGI, que versam sobre o tema mapeamento
de processos na Cogic.

Estas informacdes referem-se a contratacdo do servico de engenharia para a

elaboracdo do Plano de Diretrizes Tecnologicas e de Sistema Integrado para a Gestao de
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Ativos?! de Infraestrutura do Campus de Manguinhos da Fiocruz (PDT&GA/Fiocruz),
considerando a metodologia BIM7D/COBie??, na qual o escopo de entregada contratada
refere-se, ainda, em mapear os processos “AS IS” e modelar “TO BE” em conformidade
com a Gestdo de Ativos de Infraestruturada Fiocruz.

Os fluxos listados no quadro 12 correspondem aqueles que a contratada entregou
mapeados em 15/08/2019, apds entrevistas e levantamentos junto aos departamentos da

unidade.

Quadro 12 - Fluxos de Processos analisados do DAE e DMP
Fluxos do DAE Fluxos do DMP

9 — Recebimento e Planejamento das Demandas | 7 — Gestdo de Prioridade de Demanda

10 — Extracdo do Relatorio de Demanda 32 — Coordenacdo de Adequac@es Fisicas com
Fiscalizagcdo da Execucdo

11— Recebimento e atendimento dasdemandasvia | 33- Planejamento das Necessidades de

Diracweb Adequacdes

12- Planejamento das Demandas pela Assessoria | 34 —Elaborar Projeto e Planejamento de Execucdo
Executiva para Adequacoes

13 — Elaboracéo de Projeto Simplificado 35— Fiscalizacdo da Execucdo de Adequacdes

14 — Elaboracdo de Projeto Simplificado com
apoio da equipe do DAE

15—Elaboracéode Projeto Simplificado semapoio
daequipedo DAE

Fonte: COGIC® —-25389.000139/2017-23

A partir dos fluxos listados acima, evidenciaram-se algumas interfaces entre os
processos do DAE e do DMP, referente ao sequenciamento l6gico de atividades e tarefas
voltado para um resultado, que representa a fotografia daquele momento, durante o
levantamento local da contratada junto aos departamentos e servicos.

Porém, ndo se identificou a aprovacdo de todos os departamentos aos fluxos
desenhados e o respectivo lancamento no repositério intranet da unidade, para
conhecimento da comunidade Cogic. Assim, como ndo foram realizadas auditorias de
conformidade dos processos pelo Sistema de Gestado Integrado da unidade no ultimo ciclo

de auditoria interna.

21 O 1AM (Institute of Asset Management) define Gestdo de Ativos como sendo a agéo coordenada de uma
organizagdo para realizar valor com seus ativos. Um ativo se caracteriza por todo objeto, tangivel ou
intangivel, que uma empresa pode controlar

https://pt.wikipedia.org/wiki/Gest%C3%A30_de_ativos

22 BIM que significa Modelagem/Modelacgdo da Informagédo da Construcéo ou Modelo da Informacéo da
Construgdo é um conjunto de informac@es geradas e mantidas durante todo o ciclo de vida de um edificio.
COBie - Operag0es de construcdo Building Information Exchange é um padréo internacional relacionado
a informacdes de ativos gerenciados, incluindo espaco e equipamento.



https://pt.wikipedia.org/wiki/Gest%C3%A3o_de_ativos
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Pelo exposto, constata-se que 0S processos mapeados ndo se encontram
internalizados no contexto da unidade. O que ndo promove melhoria ao SGI da Cogic,
como afirma Gart Capote, “nunca é demais evidenciar aimportanciade se ter aprovagoes
formais sobre o trabalho realizado. Digo mais; aprovar o modelo é ratificar o seu
entendimento sobre o processo, e claro, o consenso da equipe entrevistada sobre a

representa¢do que foi apresentada” (2011, p.138).

6.1.8. Sistema Diracweb

As andlises deste estudo correspondem as entradas por ordem de servi¢o no
sistema Diracweb realizadas pelas unidades Fiocruz a Cogic. A figura 13 apresentaa tela
inicial do sistema Diracweb e a informacdo dos documentos que orientam 0s usuarios

para realizarem a aberturade Ordem de Servicos a Cogic.

Figura 13 - Espelho da telainicial do Diracweb com documentos que orientam 0s USUarios

na aberturade Ordem de Servicosa Cogic
ESPECIFICACOES

ORIENTACOES DE SERVICOS - Manutencdo de Equipamentos Cientificos* 02/12/2020

QUADRO DE AVISOS

GUIA DE SERVICOS 2020-2021%* 08/07/2020
PROCEDIMENTO PARA ORDEM DE SERVICO* 01/09/2017
PROCEDIMENTO PARA RCO BI-ANUAL 02/03/2015
PROCEDIMENTO PARA ATP (ATUALIZADO) 02/03/2015

PROCEDIMENTO PARA RCO
Fonte: Diracweb 2021

As OSs sdo geradas no Diracweb, sistema web por meio do qual os usuarios
(representantes das areas/ departamentos/ laboratérios/ administrativos das unidades da
Fiocruz) realizam a solicitacdo para atenderem a sua demanda especifica. A figura 14 a

seguir ilustra parte do layout do Diracweb para acesso a solicitacdo de Ordem de Servigo:


http://diracweb.fiocruz.br/menu.asp?subunidade=307
http://diracweb.fiocruz.br/menu.asp?subunidade=307
http://diracweb.fiocruz.br/menu.asp?subunidade=307
http://diracweb.fiocruz.br/menu.asp?subunidade=307
http://diracweb.fiocruz.br/menu.asp?subunidade=307
http://diracweb.fiocruz.br/menu.asp?subunidade=307
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Figura 14 - Layout do sistema Diracweb

MARTA ROSA DE SOUZA MONTEIRO ( Sair )

Servigo de Gestao da Qualidade

Fonte: Diracweb 2021

Cabe a um usuario abrir no sistema Diracweb, a opcdo Ordem de Servico, onde
sera aberta a tela da figura 14, com opcéo dos departamentos da unidade Cogic para
solicitagdo do seu servigo.

Nas opc¢0es da figura acima, esté sinalizada aos usuarios a abertura de ordem de
servigo aos servicos do DAE — Departamento de Arquiteturae Engenharia e aos servicos
do DMP — Departamento de Manutencéo Predial.

A analise da pesquisa ocorreu a partir do levantamento de Ordens de Servigo sobre
0 processo de adequacdo fisica no contexto do DAE e DMP, especificamente entre o
periodo de 01/06/2019 a 28/02/2020, no Relatério do Detalhamento de Servico por Area
Solicitante, que foi extraido do sistema Diracweb em 07 de junho de 2021, e corresponde
ao quadro 13:

Quadro 13 - Total de Ordens de Servico analisadas

ORDEM DE SERVICO 01/06/19 A 28/02/20
Departamento Total | Concluida Cancelada Execucgédo Pedido Triagem Avaliagdo
DAE/Geral 199 14 61 0 107 4 13
DMP/AF 167 108 32 5 0 0 22
Total 366 122 93 5 107 4 35

Fonte: Elaboracéo propria

No quadro acima, demonstra-se as 366 Ordens de Servico, sendo, 199 OSs
relacionadas ao DAE e 167 OSs relacionadas ao servico de Adequacéo
Fisica/Modernizacdo de Edificacdo do DMP.
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Do total de 366 Ordens de Servicos, identifica-se que 58 delas possuem interface
entre departamentos no ambito da Cogic, sendo uma OS entre os departamentos DAE e
DGAZ?, outra OS entre DAE e DVSP?* e as demais 56 OS entre o DAE e 0 DMP. Este
total de 58 OSs que possuem interface correspondem apenas a 15,86% do total das 366
OSs abertas no periodo analisado. Considera-se, ainda que, das 58 OSs, foi verificado que

19 OSs foram canceladas de acordo com quadro 14 a seguir.

Quadro 14 - Recorte de Ordens de Servico com interface processual

RECORTE DE ORDEM DE SERVICO COM INTERFACE INTERNA
Total | Concluida Cancelada Execucdo | Pedido | Triagem | Avaliagao
58 22 19 2 15 0 0
100% | 38% 33% 3% 26%

Fonte: Elaboragéo prépria

Para melhor compreender as interfaces internas das Ordens de Servico neste
periodo, entre DAE e DMP, elaborou-se dois quadros com o ndmero das OSs, as
observacdes relacionadas as interfaces e o seu status atual, tendo como base do estudo os
Relatérios do Detalhamento de Servigo por Area Solicitante do DAE e do DMP. Estas
informacdes podem ser visualizadas nos quadros 15 e 16 a seguir.

Quadro 15 - Relatorio Ordens de Servico DMP

RELATORIO DO DMP - ADEQUACAO FISICA/MODERNIZACAO
Ordem de | Observagao Status Atual
Servigo
1 048684/19 DAE parao DMP 07/08/20 Cancelada 13/07/20
2 006027/20 DAE para o DMP 03/02/20 Cancelada s/ data
3 030579/19 DAE parao DMP 07/08/20 Concluida s/ data
4 057882/19 DAE parao DMP 07/08/20 Concluida s/ data
5 063973/19 DMP p/ DAE 18//11/19, p/DMP | Concluida 04/08/20
07/08/20
6 038604/19 DAE p/ DMP 08/07/20 Concluida 31/08/20
7 004629/20 DAE p/ DMP 13/02/20 Cancelada
8 058538/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida e Avaliada
9 043493/19 DAE p/ DMP 12/08/20 Cancelada

23 Departamento de Gestdo Ambiental
24 Departamento de Vigilanciae Seguranga Patrimonial




10 | 046613/19 DAE/DMP  07/08/20, DMP/DAE | Cancelado usuario
11/08/20 30/07/20
11 | 050248/19 DAE p/ DMP 20/08/20 Cancelado usuario
(duplicidade)
12 | 056937/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Cancelada
13 | 057263/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Cancelada
14 | 049675/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida
15 | 049712/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida
16 | 050237/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida
17 | 063294/19 DAE p/ DMP 10/12/19 Concluida
18 | 066681/19 DAE p/ DMP 13/12/19 Execucgéo
19 | 065997/19 DAE p/ DMP 10/12/19 Concluida
20 | 055096/19 DMP p/ DAE 15/10/19, p/DMP | Execucéo
20/08/20
21 | 036806/19 Reaberta em 27/11/19, DMP p/ DAE | Concluida
12/12/19
22 | 010191/20 DAE p / DMP 03/03/21 Cancelado usuério
07/04/21
23 | 039740/19 DAE p / DMP14/10/21 Concluida e Avaliada
29/12/20
24 | 040744/19 DAE p/ DMP 11/10/19 Concluida e Avaliada
29/11/19
25 | 056412/19 DAE p/ DMP 31/03/20 Concluida e Avaliada
02/04/20
26 | 062137/19 DAE p/ DMP 21/07/20 Concluida e retorna a
execugao 21/07/20
27 | 06753/20 DAE p DMP 07/08/20 Concluida e Avaliada
16/08/20
28 | 056403/19 DAE p/ DMP 14/10/19 Cancelada
29 | 01625/20 DAE/DMP  07/08/20, DMP/DAE | Cancelada
11/08/20
30 | 036193/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida
31 | 037126/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida
32 | 055664/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida 08/07/20
33 | 057187/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida 31/07/20
34 | 059785/19 DAE p/ DMP 07/08/20 Concluida 28/07/20

Fonte: Elaboracéo propria
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Quadro 16 - Relatério Ordens de Servico DAE

RELATORIO DO DAE - ARQUITETURA E ENGENHARIA
Ordem de | Observagéo Status Atual
Servigo

1 049125/19 DMP p/ DAE 17/19/19 — Elaborar | Pedido
Projeto

2 050321/19 DMP Concluida

3 031880/19 Solicitacdo de aberturaao DMP Cancelada

4 041491/19 Solicitacdo de aberturaaoc DMP Cancelada

5 01284/20 Realizada pelo DMP 09/01/20 Cancelada

6 036730/19 DAE p/ DMP 20/08/20, DMP p/ DAE | Pedido
01/10/20

7 039566/19 DAE p/DMP 20/08//20, DMP p/ DAE | Pedido
01/10/20

8 049723/19 DAE p/DMP 20/08//20, DMP p/ DAE | Pedido
01/10/20

9 061616/19 DMP p/ DAE 18/11/19 Pedido

10 | 058163/19 Solicitacdo de abertura ao DMP Cancelada

11 | 068506/19 Solicitacdo de aberturaao DMP Cancelada

12 063793/19 DMP p/ DAE 21/11/19 Pedido

13 | 02709/20 DMP p/ DAE 13/04/20 Pedido

14 | 034809/19 DMP p/ DAE 27/06/19 Pedido

15 | 042745/19 DMP p/ DAE 06/08/19 Pedido

16 | 07619/20 Solicitacdo de abertura DGA Cancelada

17 | 069739/19 DMP p/ DAE, atendido climatizacdo | Cancelada
central

18 | 039805/19 DMP p/ DAE 17/09/19 Pedido

19 | 047669/19 DMP p/DAE 15/10/19 Pedido

20 | 049569/19 DMP p/ DAE 30/09/19 Pedido

21 067204/19 DVSP p/ DAE 05/12/19 Pedido

22 05180/19 DMP p/ DAE 18/09/19 Pedido

23 | 011481/20 DMP p/ DAE 17/03/20 Cancelada

24 | 0565032/19 DMP p/ DAE 26/11/19 Pedido

Fonte: Elaboracéo propria
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Observa-se, no primeiro quadro, 34 OSs do DMP e sobre estas: ndo existem

nenhuma em pedido, 2 ainda estdo em execucdo, 21 concluidas e 11 canceladas. No

segundo quadro, sdo 24 OSs do DAE, onde encontram-se 1 concluida, 8 canceladase 15

ainda em pedido.
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Na data da andlise do estudo de caso sobre a interface de processos entre DAE e
DMP, 34 OSs de solicitacGes de usuarios ndao foram atendidas, o que corresponde a mais
de 58,7% do total de OSs com interfaces entre esses departamentos.

Finaliza-se a analise com o Gréafico 1, comparativo que demonstraem percentual
o total de 366 OSs abertas do periodo, onde observa-se que a maior parte das OSs
canceladas, OSs em pedido e OSs em triagem encontram-se no DAE, diferente do DMP

que executou grande parte das OSs recebidas.

Gréfico 1- Grafico Comparativo do Total de Ordens de Servigo no periodo de 01/06/2019
a 28/02/2020

ORDEM DE SERVICO 01/06/15 A 28/02/20

m DhAPSAF

Fonte: Elaboragéo prépria

O resultado do grafico acima demonstra que a abertura de Ordem de Servico
diretamente ao Departamento de Arquitetura e Engenharia (DAE) para a execugédo de
processo de adequacdo fisica podera estar gerando ndo conformidade de prazo de
atendimento da demanda, quer na abertura incorreta pelo usuario ou na atividade de
analise da demanda do usuéario pelo DAE. O que, em suma, impede a evolucdo do
atendimento dos servicos Cogic no processo em estudo, sendo necessaria a avalicao dos
gestores do DAE e DMP sobre reviséo da entrada do processo, com objetivo da reducao

do prazo de atendimento ao usuario e, consequente, melhoria do processo.

6.1.9. Pesquisa de satisfacdo da unidade Cogic
A Cogic utilizaduas ferramentas para avaliar a satisfacdo dos seus usuarios. Essas
ferramentas sdo: Pesquisa de Satisfacdo Anual da Cogic e Avaliagdes das OSs executadas

via sistema Diracweb.
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a. Pesquisa de satisfacdo Anual da Cogic

Desde 2018, a Cogic realiza pesquisa de satisfagdo anualmente, sendo a mesma
direcionadaatodos os usuarios dos seus servicos e amplamente divulgada nos canais web
(e-mails, intranet, Lista-L).

Foi possivel identificar o resultado das pesquisas no arquivo do Sistema de Gestao
Integrado da Cogic, considerando autorizacdo da coordenacdo-geral da unidade nos
termos do Anexo A.

O quadro 17 refere-se ao resultado dos trés anos de aplicacdo da pesquisa de
satisfacdo aos usuarios dos servicos da Cogic; ao numero de participantes por ano e,

especificamente, ao recorte das avalia¢des dos servi¢os do DAE e do DMP por ano.

Quadro 17 - Resultado de Pesquisa de Satisfacao

Pesquisa de Satistacdo Anual Cogic

Ano |Participantes| Departamentos Avaliagao
2018 184 DAE Ruim
DmMP Bom
DAE Ruim
2019 308
DMP Bom
DAE nao avaliado
2020 229
DMP Bom

Fonte: Elaboragéo prépria

O resultado demonstra que as avaliagdes dos servicos do DMP se mantém como
“bom” e que os servicos do DAE permanecem avaliados como “ruim”, até a retirada da
avaliacdo dos servigos do DAE do formulério de pesquisa em 2020.

Cabe registrar que, na anélise aos relatorios de pesquisas de satisfagdo anual, nos
arquivos internos da Cogic, identificou-se que aproximadamente 45% dos entrevistados
ainda ndo conheciam o instrumento Guia de Servi¢os Cogic. No ano de 2018, 2019 e
2020, respectivamente, responderam ndo conhecer o Guia de Servigos Cogic, em valores
absolutos, 90, 154 e 81 participantes.

b. Avaliacdes das OS executadas via sistema Diracweb
Ao fim de cada solicitacdo do sistema Diracweb, a Cogic adota como ferramenta

de avaliacdo de satisfacdo de seus usudarios as avaliacBes das OSs executadas. Essas
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avaliacOes sdo respondidas de forma ndo obrigatdria pelo solicitante apds ao final da
prestacdo do servi¢co, com as opgdes para o usuario informar “Péssimo, Ruim, Bom e
Otimo” na Ordem de Servigo relacionada a sua solicitagao.

Utilizando-se das Ordens de Servigo do periodo de 01/06/2019 a 28/02/2020, do
Relatério do Detalhamento de Servigo por Area Solicitante do Sistema Diracweb em 07
de junho de 2021, conforme o quadro 13 deste estudo, observa-se que, das 122 OSs
concluidas, apenas 35 foram avaliadas pelos usuarios, que corresponde a 28,6% do total
de OSs concluidas.

Por todo o exposto, nos itens a e b do item de pesquisa de satisfagdo da unidade
Cogic, identifica-se que a pratica de avaliacdo dos servicos na Cogic ndao se encontra
difundida entre seus usuarios.

A seguir, é apresentado o quadro 18 com resumo da analise critica aos documentos
do Sistema de Gestéo Integrado da Cogic e as demonstra¢des dos seus pontos positivos e

negativos e os respectivos impactos identificados.



Quadro 18 — Resultado de Analise Criticaaos documentos do SGI Cogic

Resultado das Analises aos documentos do SGI da Cogic

-1

Documentos

Pontos Positives

Postos Negativos

Impactos SG1

Plano Plurianual

Elaborado em 2011

[Falta de registro e
acompanhamento das metas.

Fdlta de sistematizagéo ¢io
PDCA e desatualizagéo do
Manugl do SGI.

Manual do SGI

Estabeleceu o
comprometimento da Alta
Direga@o com o SGI; define
responsabilidades internas no
SGI; possui alinhamento com a
Cadeia de Valor Fiocruze
estabelece canal de
relacionamento com 0s
usuarios/clientes da unidade.

Documento desatualizado,
considerando o Plano
Plurianual da unidade que néo
foi acompanhado e
imonitorado.

Faltadle comprometimento
da organizaggo com o SGI
da unidade.

Guia de Servigos

Existéncia de um canal de
relacionamento com o
usuario/Cliente.

Fragilidade da comunicagdo
ao0s usuarios. As informacdes
nao correspondem as
definidas no documento de
definicdo do processo € prazo
de execucdo.

Desconhecimento da
comunidade Fiocruz do
intrumento, descrédito e
insatisfacgio do
usudrio/Cliente.

ITn.° 8.106000.005
aprovado em 29/03/2021

Avango no processo de

padronizagdo da operagao de
recebimento de OS do DAE.

X

Melhoria no atendimento ao
usuario/Cliente € controlle
da informagao documentada.

ITn® 8.108000.001
aprovado em 29/03/2021

Avango no processo de

padronizacdo da operacdo do
DMP

Nao estendido aos demais
departamentos € servigos da
Cogic.

Controle e registro de
informacédo documentadia

POP n.° 8.101400.009 —
revisdo 04 em
29/09/2020

Orientacdo ao usuario.

Falta de informagcéo &
transparéncia sobre o
processo do DAE a0 usuario.

Confuszo do usuario sobre
prazos € produtos/senigos,
que resultam em
insatisfacéo do usuario.

Fluxos de Processos

A contratacdo de uma empresa
para a elaboracdo do
Mapeamento (AS1S)ea
identificacdo de interfaces
processuais.

Falta de divulgacao interna e
validagZio do processo.
Fotografia de um determinado
periodo que néo foi absorvido
no SGl parao
desenvolvimento de melhorias
iinternas.

Néo realizada auditoria de
conformidade aos processos
no 4° ¢ 5° Ciclo de
Auditoria Interna do SGI.

Pesquisa de Satisfagédo do
Usudrio

Promover a avaliagao dos
usuarios

Falta de padrao dos
formularios de pesquisae a
retirada da avaliagéo dos
usuarios referente ao servico
executado pelo DAE.

Néo conhecer a satisfagéio
dos usuarios/clientes da
Cogic.

Fonte: Elaboracéo propria
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6.2. ANALISE DA PERCEPCAO DOS PROFISSIONAIS AO SGI COGIC

A 32 fase da pesquisa do estudo iniciou-se com a aplicacdo de um questionario
semiestruturado com 22 perguntas, tendo como base os principios da Gestdo da
Qualidade, em conformidade com a ABNT NBR ISO 9001:2015 e informag0es
funcionais, conforme Apéndice A.

Com a finalidade de se avaliar a percepcdo dos profissionais da Cogic, alocados
nos departamentos DAE e DMP, o questionario foi distribuido por meio da ferramenta
on-line Google Forms, entre os dias 28 e 31 de maio de 2021 para 14 profissionais do
DMP e 8 profissionais do DAE, o que totalizou 22 profissionais.

Dos 22 profissionais da Cogic que receberam o e-mail de solicitacdo do convite
de participacdo no estudo, responderam oito profissionais que pertenciam ao quadro do
DAE e 14 que pertenciam ao quadro do DMP, no total 22 profissionais da unidade
responderam.

As perguntas da sec¢do 1 versaram sobre formagdo académica, atividade e cargo
ocupado na Cogic, além de informag@es sobre o periodo aproximado de exercicio daquela
funcdo na unidade Cogic.

A seguir, o grafico 2 demonstra que 90,9% dos profissionais entrevistados
possuem nivel superior e 0 quadro 19, que os profissionais se encontram qualificados de

acordo com atividades que atuam no contexto Cogic

Grafico 2 - Formagédo Académica dos entrevistados

1) Qual a sua formagao académica?
22 respostas

o0
‘@

)

Fonte: Dadosda pesquisa



Quadro 19 - Relacdo de Atividades dos entrevistados

2) Qual a atividade que exerce na Cogic?

22 respostas

Qte.

Atividades

Arquiteto

Apoio Técnico

Coordenagdo

Engenheiro Civil

Engenheiro de Produgdo e Manutengdo

Engenheiro Eletricista

Engenheiro Mecanico

Gestdo de drea técnica

Manutengdo Predial

(G20 I [OSH I Y I e IS I S OS]

Marceneiro

Técnico em edificagoes

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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O grafico 3 e grafico 4 correspondem, respectivamente, ao percentual de

entrevistados, de acordo com a ocupacdo funcional e o tempo de experiénciana unidade

Cogic.

Gréfico 3 - Cargos dos entrevistados

22 respostas

‘ 3) Qual o cargo que ocupa?

A

Lideranca de departamento
Lideranca de Setor

® Lerace

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 4 -Tempo de Experiéncia Profissional na Cogic dos entrevistados

4) Qual o tempo de experiéncia na Cogic?

03tas

@ Mencs de 3 anos
@ De 4210 ancs

Mas de 10 ancs

Fonte: Dados da pesquisa

Na secdo 2, a andlise qualitativa das respostas ao questionario da entrevista
realizou-se através de uma Escala Likert, com intervalo de um a cinco, onde o tema da
pergunta foi respondido pelo entrevistado considerando a seguinte escala: um como
irrelevante; dois, pouco relevante; trés, indiferente; quatro, relevante; e cinco, muito
relevante.

Nesta escala, considera-se, na resposta, o grau de relevanciaao temaabordado de
cada pergunta pelo entrevistado, a partir do seu conhecimento sobre os sete principios da
Gestéo da Qualidade que norteiama ABNT NBR ISO 9001:2015.

O Gréfico 5 - Resultado Geral da Secédo 2 da entrevistarefere-se a fotografia das
respostas evidenciadas. O resultado geral demonstra o ranking das respostas dos
entrevistados por pergunta. As perguntas que tiveram respostas mais relevantes estao
sinalizadas com a cor verde forte e aquelas que tiveram respostas com menor relevancia
estdo sinalizadas de cor marrom. As respostas consideradas como indiferentes foram
marcadas com a cor cinza.

Utilizou-se como métricao intervalo acimade 25% do total da soma de respostas
entre as variaveis irrelevante, pouco relevante e indiferente das respostas dos
profissionais, a seguir no Gréafico 6 - Resultado Geral da Secdo 2 da entrevista, sendo
possivel identificar quais sdo 0s principios da gestdo da qualidade que serdo necessarios

intensificar a disseminagéo internano Sistema de Gestdo Integrado da Cogic.



Gréfico 5 - Resultado Geral da Secdo 2 da entrevista

Comovoch considera a Poliica da Qualidade @ Meio Amdiente da Cogic 3 erecut3o das suas atvdades didnas

Comavock obseva.no.contero. da Cogic.0 f0co.no

Comovock considera.o. Sistema. de Gesto Integrado_SGIda Cogic.

Comovock identica a medigdo 0.0

Considera que as tomadas. de.decis3o.no seu

;a5 02 Cogic.com o Sistema de Gestdo Integrado SGL

40 Sistema de Gestdo Intearads
0ra00.SGLe.0s
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Em continuidade, os resultados da secdo 2 do questionario seguem abaixo, em
quadros separados por pergunta. De acordo com as respostas obtidas, atribuiram-se setas
na cor amarela para aqueles resultados que merecem atencéo no entendimento do SGI da
Cogic pelos entrevistados, e setas na cor vermelha para agueles resultados que merecem
uma acdo imediata da unidade para propiciar um melhor entendimento do SGI da Cogic
pelo usuario. Sendo que até 10% das repostas entre irrelevante, pouco irrelevante e
indiferente encontram-se sinalizadas de setas na cor amarela e aquelas acima de 10%,

sinalizadas na cor vermelha.

Grafico 6 - Como vocé considera o Sistemade Gestdo Integrado (SGI) da Cogic?

1) Como vocé considera o Sistema de Gestao Integrado (SGI) da Cogic?

22 respostas

10,0

9 (40,9%)

8 (36,4%)

0 (0% 0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 7 - Como vocé identificao compromisso das liderancas da Cogic com o Sistema
de Gestéo Integrado (SGI)?

2) Como vocé identifica o compromisso das liderangas da Cogic com o Sistema de Gestao
Integrado (5GI)?

22 respostas

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Gréafico 8 - Como considerao gerenciamento por processos no seu departamento/setor?

3) Como considera o gerenciamento por processos no seu departamento/setor?

22 respostas

10 (45,5%)

9 (40,9%)

25 3 (13,6%)

0 (0%) 0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 9 - Como considera o alinhamento entre o planejamento do Sistema de Gestao
Integrado (SGI) e 0s processos organizacionais da unidade?

4) Como considera o alinhamento entre o planejamento do Sistema de Gestao Integrado (SGl) e

0s processos crganizacionais da unidade?
22 respostas

i5

10 11 (50%)

B (36,4%)

010%) 0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Gréafico 10 - Como consideraa melhoria continua de processos operacionais da Cogic?

5) Como considera a melhoria continua de processos operacionais da Cogic?

8

7 (31,8%)

0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 11 - Como vocé identifica a medicdo e 0 monitoramento de processos no seu
departamento/servigo?

6) Como voce identifica a medicao e o0 monitoramento de processos no seu
departamento/servigos?

22 respostas

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Gréafico 12 - Como vocé identificaas interacGes de processos interno e externo?

7) Como vocé identifica as interagdes de processos interno e externo?
22 respostas

4 (18,2%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 13 - Como vocé considera a Politicada Qualidade e Meio Ambiente da Cogic a
execucao das suas atividades diarias?

8) Como voce considera a Politica da Qualidade e Meic Ambiente da Cogic a execugao das suas

atividades diarias?

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Gréafico 14 - Como vocé considera o atual modelo de comunicacao interna da Cogic?

9) Como vocé considera o atual modelo de comunicagéo interna da Cogic?
22 respostas

11 (50%)

0(0%) 2(9.1%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 15 - Considera que as tomadas de decisdo no seu departamento/setor sao
realizadas com base em evidéncias?

10) Considera que as tomadas de decisao no seu departamento/setor sao realizadas com base em
evidéncias?

22 respostas

11 (50%)

5 (22,7%)

0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Gréfico 16 - Como identificana Cogic o compromisso com o treinamento e
desenvolvimento dos profissionais?

11) Como identifica na Cogic o compromisso com o treinamento e desenvolvimento dos
profissionais?

22 respostas

15

tn

0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 17 - Como identifica 0 engajamento dos profissionais ao Sistema de Gestao
Integrado (SGI) da Cogic?

12) Como identifica o engajamento dos profissionais ao Sistema de Gestao Integrado (SGI) da
Cogic?

22 respostas

10,0

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Gréafico 18 - Como vocé observa no contexto da Cogic o foco no atendimento e na
satisfacdo das necessidades dos clientes/usuarios?

13) Como vocé observa no contexto da Cogic o foco no atendimento e na satisfagéo das
necessidades dos clientes/usuarios?

22 respostas

]

14 (63,6%)

10

0 {0%)
0

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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Gréafico 19 - Como vocé observa o desenvolvimento de mecanismos de desempenho dos
fornecedores na Cogic?

14) Como vocé observa o desenvolvimento de mecanismos de desempenho dos fornecedores na
Cogic?

22 respostas

15

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 20 - Como vocé define os requisitos da ABNT NBR 1SO 9001:2015 e da ABNT
NBR ISO 14001:2015 durante a execucdo das atividades operacionais dos
Departamentos/Servicosda Cogic?

15) Como vocé defini os requisitos da ABNT NBR 150 9001:2015 e da ABNT NBR 1SO 14001:2015

durante a execugao das atividades operacionais dos Departame
21 respostas

s/Servicos da Cogic?

[X]

0{0%) 0 (0%)

Fonte: Fonte: Dados da pesquisa
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As duas apresentacdes graficas das respostas da secdo 2, isto €, grafico geral da
pagina 84 e os graficos individuais por pergunta, demonstram que das 15 perguntas, 10
das respostas consideram o item indiferente entre o intervalo de 23% até 50%, e 5 das
respostas consideraram o item indiferente a partir de 5% até 22%. Esses resultados
apontam para o diagndstico de que grande parte dos entrevistados ndo possuem ou ndo
identificam ou ndo absorveram a importancia da implantacdo do Sistema de Gestédo
Integrado na Cogic.

Ainda chama atencdo na analise a leitura que se refere a variavel indiferente de
alguns principios de gestdo da qualidade. S&o eles: a abordagem de processos e a gestao
de relacionamentos dentre outros e mais 0 cumprimento aos requisitos das normas base
do SGI Cogic, ABNT NBR ISO 9001:2015e ABNT NBR ISO 14001:2015.

Eles foram abordados nas perguntas de numero 14 (fornecedores), de numeros 7
e 5 (abordagem de processos) e nimerol5 (cumprimento normativo SGI), em que as
respostas de indiferente ao Sistema de Gestéo Integrado do Cogic representou um
intervalo de 50% a 30% dos entrevistados.

. A pergunta 14 versou sobre a verificacao de fornecedores no contexto do
SGI e 50% dos entrevistados responderam ser indiferente;

. A pergunta 7 versou sobre a interagao entre 0s processos interno e externo
Cogic e 40,9% dos entrevistados responderam ser indiferente;

o A pergunta 15 referiu-se a0 cumprimento aos requisitos das normas do
Sistema de Gestdo Integrado da Cogic e 38,1% dos entrevistados responderam ser
indiferente;

. A pergunta 5 referiu-se aos principios melhoria e abordagem de processos
e 31,8% dos entrevistados responderam indiferente.

Entende-se ser importante avangar na abordagem de processos interno e externo,
na gestdo de relacionamentos com as partes interessadas ao SGI e na disseminacédo da
importancia do desenvolvimento de um Sistema de Gestdo Integrado no ambito da
organizagdo Cogic, a fim de avancar no processo de implementacdo no Sistema de
Gestao.

A seguir apresenta-se a sintese dos pontos relatados pelos profissionais
entrevistados ao responderem a primeira pergunta qualitativa referente a Se¢do 3. Essa
pergunta versa sobre o entendimento dos entrevistados no que pode contribuir para a

melhoriado SGI da gestdo organizacional da Cogic.
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Com base nas respostas, relacionaram-se, em colunas, de um lado a resposta e de
outro os principios da Gestdo da Qualidade que promovem a melhoria do desempenho da
organizacao, descritosno item 2.2 na ABNT NBR 1SO 9000:2015.

A seguir, o quadro 20 apresenta a sintese das respostas qualitativas do questionario
aplicado aos profissionais Cogic, que resume a visdo dos entrevistados de como o SGI

podera contribuir nas melhorias das entregas da Cogic as unidades Fiocruz.

Quadro 20 - Sintese das respostas como 0 SGI pode contribuir na melhoria das entregas
da Cogic

1- Como o SGI pode contribuir na melhoria das entregas da Cogic?

Sintese das respostas dos entrevistados Principios da Gestédo da Qualidade
Definir processos internos para promover Abordagem de Processos /Foco ho
melhoriana requisi¢do do usuario Cliente
Promover a padronizacdo de Processos Abordagem de Processos
Integrar 0s Processos Abordagem de Processos
Automatizar os Processos Abordagem de Processos/Lideranca

Desenvolver técnicas de controle, medicéo,
avali¢do e melhoria continua dos processos
Acompanhamento holistico dos processos para
mitigagao de possiveis riscos operacionais

Abordagem de Processos

Abordagem por Processos

Construir de parcerias com fornecedores/cliente Gestdo de Relacionamentos/Foco no
para melhoria dasentregas da Cogic Cliente
Promover Treinamentos aos profissionais Engajamento de Pessoas/Foco no Cliente

Apoio da alta Gestao e envolvimento das
liderangas setoriais
Melhoriana comunicagdo Cogic e unidades
Fiocruz

Lideranca

Foco no Cliente

Fonte: Elaboracéo propria

Na anélise, observa-se que as respostas acima apontam para a men¢do dos
principios da gestdo da qualidade na seguinte ordem: 6 sobre Abordagem por Processos,
4 sobre Foco no Cliente, 2 sobre Lideranca, 1 sobre Gestdo de Relacionamentos e 1 sobre
Engajamento de Pessoas.

No Sistema de Gestdo da Qualidade, “resultados consistentes e previsiveis sdo
alcancados de forma mais eficaz e eficiente quando as atividades séo compreendidas e
gerenciadas como processos inter-relacionados que funcionam como um sistema
coerente” (ABNT, 9000:2015, p.6). Dessa forma, para a organizacdo otimizar o seu
sistema e o0 seu desempenho, se faz necessario compreender como e quais o0s resultados
dos processos inter-relacionados séo produzidos pelo sistema.

Pode-se inferir, a partir do principio de gestdo da qualidade de abordagem de
processos, que os profissionais entrevistados identificam que sdo beneficios otimizar o
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desempenho do Sistema Gestéo Integrado Cogic por meio de uma gestéo eficaz, do uso
eficiente de recursos e redugéo de barreiras internas com foco no cliente da Cogic.

Esta compreensédo, no ambito da Cogic, resultaem:

1- Identificar a capacidade e limitagdes de recursos orgamentario-financeiro em
orgao publico;

2 - Definir e entender a interdependéncia dos processos e quais os efeitos em
modificar um processo para os demais da organizacgéo;

3 - Assegurar a disponibilidade da informacéo para melhorar, monitorar, analisar
e avaliar o desempenho do processo no SGI.

O principio de gestao da qualidade com foco no cliente também foi explorado nas
respostas dos entrevistados sobre o Sistema de Gestdo Integrado (SGI), que possui, em
sua esséncia, atender as necessidades das unidades e usuarios Fiocruz. Os achados deste
trabalho sdo corroborados pelos dados de literatura acerca da tematica que aborda Sistema
de Gestdo da Qualidade.

O foco no cliente é o primeiro principio da gestdo da qualidade, o cliente é a razéo
de existir da organizacao, sendo necessario a organizacao 1) reconhecer seus clientes e
indiretos, aqueles que agregam valor; 2) conectar 0os objetivos com as necessidades e
expectativas dos clientes; 3) entender as necessidades e expectativas atuais e futuras dos
clientes; 4) planejar, projetar, desenvolver, produzir, entregar e executar servicos, dar
suporte pos execucdo e entrega e 5) medir e monitorar a satisfacdo do cliente (ABNT,
9000:2015).

Em continuidade, as respostas qualitativas do questionario aplicado aos
profissionais Cogic, o quadro 21 a seguir, resume a avaliacao direta do entrevistado sobre
0 tema interagdo dos processos da Cogic, objetivo central deste estudo de caso.

Nas respostas referentes a 22 pergunta da se¢do 3, os principios abordados
corresponderam aseguinte ordem: 5 de Abordagem de Processos, 4 de Lideranca, 3 sobre

Foco no Cliente, 1 para Engajamento de Pessoas e 1 para Tomada de Deciséo.

Quadro 21 - Sintese das respostas como avalia 0s processos de interacdo da Cogic

2-Como avalia os processos de interacgéo da Cogic?
Sintese das respostas dos entrevistados Principios da Gestédo da Qualidade
Sem Integrag8o de servigos e departamentos Abordagem de Processos
Sem Integracgao de Gestores e reunides periodicas Engajamento de Pessoas
Precisa-se aumentar a interagdo das liderancas Lideranca
Processos Amadores ou imaturos Abordagem de Processos/Lideranca
Processos pouco desenvolvidos e ndo qualificados Abordagem de Processos
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AcBes baseadas em pessoas e em seus
conhecimentos empiricos
Ha fragilidades de comunicacao, integracéo
interdepartamentais e fronteiras de competéncias
Falta visdo do todo, compromisso fim a fim nos
processos

Desnivelamento de mado de obra Lideranca
Descontinuidade de informagéo e dificuldade no

acompanhamento dos processos

Falta apresentagdo dos processos aos usuariosde
forma clarae objetiva

Excesso de solicitacio de autorizagdo ao
usudrio/fluxo moroso
Informar de forma integrada aos usuarios Foco no cliente
Fonte: Elaboragéo propria

Tomada de Decisao

Lideranca

Abordagem de Processos

Abordagem de Processos

Foco no cliente

Foco no Cliente

A segunda pergunta do questionario buscou, de forma objetiva, identificar qual a
avalicdo dos profissionais sobre o tema interface processual na Cogic, foco do estudo em
pauta. No quadro acima, evidencia-se que, em suas respostas, 0s principios da Gestdo da
Qualidade de formageral foram trazidos a baila pelos entrevistados, porém, os principios
sobre a abordagem de processos, lideranca e foco no cliente destacaram-se sobre 0s
demais.

Ainda sobre a Cogic, verifica-se que 0 modelo de processos é tradicional, onde
cada etapa funcional de um processo esta sob a responsabilidade de um departamento,
cujo gerente fica encarregado pelo desempenho da etapa. Porém, ninguém fica
encarregado pelo processo inteiro. Observa-se, entdo, que podem ocorrer muitos
problemas de conflito entre as demandas dos departamentos e as demandas globais dos
processos.

Neste contexto, vislumbra-se que o conjunto de palavras ao resumo das respostas
dos entrevistados sobre o principio abordagem de processos foram: “sem integracao”,

“sem integracdo e reunides periddicas”, “fragilidade de comunicacdo e integracéo

interdepartamentais”, “falta visdo do todo” e “descontinuidade da informagdo no

acompanhamento do processo” e que ratificam a falta de informacao interna entre os
departamentos da Cogic.

Tais evidéncias impactam nas entregas as unidades Fiocruz, quer em definir quem
serd o departamento da Cogic com a responsabilidade da entrega final e / ou na
morosidade das entregas aos seus clientes.

Observa-se que a lideranca é um principio fundamental da gestdo da qualidade,
porque o0s outros principios dependem fortemente da lideranca. Liderar é a capacidade de

influenciar e motivar as pessoas a empregar seu talento na busca de resultados que
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contribuam para a melhoria da organizacdo segundo aquela visdo compartilhada. Um
lider precisa demonstrar esse comprometimento em suas préprias acdes e inspirar as
pessoas, de modo que todos trabalhem na mesma direcdo (CAPINETT e GEROLANO,
2016).

Para Vicente “é fulcral ndo dissociar o sistema de gestdo da qualidade das
pessoas que o0 operam e que trabalham diariamente com ele. Os gestores de topo tém um
papel central neste processo pela disseminacdo da capacitagdo, motivacdo e
responsabilizacéo de todos os colaboradores de uma organizagéo com o fim de obter o
consentimento ativo e global, bem como, o compromisso para alcancar a qualidade ”
(2017, p. 89).

“Lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de proposito e
direcionamento e criam condic¢des para que as pessoas estejam engajadas para alcancar
0s objetivos da qualidade na organizacdo, séo beneficios: a) aumento da eficaciae da
eficiéncia em atender aos objetivos da qualidade da organizacdo; 2)melhoria na
coordenacao dos processos da organizagdo; 3) melhoria na comunicacgao entre niveis e
fungbes da organizacéo e 4) desenvolvimento e melhoria da capacidade da organizacéo
e de seu pessoal em fornecer os resultados desejados” (ABNT, 9000:2015, p.4 e p.5).

Neste contexto, na avaliacdo das respostas ao quadro 20, pode-se inferir que, para
avangar na interacdo e no desenvolvimento processual no &mbito da Cogic, se faz
necessario orientar-se por uma estratégia sistémica organizacional top-down Fiocruz, a
transformacéo digital dos processos de infraestrutura, & modernizacdo do parque de
maquinas e equipamentos e a qualificacdo dos profissionais da unidade Cogic.

Cabe, ainda, pontuar que, para prover solucdes sustentaveis e inovadoras aos
setores de desenvolvimento em pesquisas, producdo e educacdo em saude, faz-se
imprescindivel modernizar e acompanhar as novas tecnologias no ambito de projetos e
obras, engenharia de manutencdo e de servicos operacionais a infraestrutura em uma
instituicdo de saude publica.

Em continuidade, a analise ao quadro 22 resume as sugestdes dos profissionais
entrevistados da Cogic neste estudo, que também ressaltaram o principio lideranca para
a promogdo da infraestrutura & melhoria interna dos macroprocessos e de sua

informatizacdo, isto é, a transformac&o digital da gestdo Cogic.
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Quadro 22 - Sintese das sugestfes de melhorias do SGI da Cogic
3 - Quais as suas sugestdes de melhoriaao SGI da Cogic?

Principios da Gestdo da
Qualidade

Abordagem de Processos

Sintese das sugestdes dos entrevistados

Estender um programa para mapeamento dos
processos/Estabelecer padrdes de trabalho

Informatizacdo dos processos lideranca (Infraestrutura)

Sistema auxiliar para processos internos lideranca (Infraestrutura)

Melhoriado Software de OS lideranca (Infraestrutura)
Plataformadigital para promover otimizagéo de

recursos Abordagem de Processos

Integracdo de setores/departamentos com
competéncias comuns
Ferramentas de gestéo informatizadas e qualificacdo
das liderancas
A convergénciae a transformacao digital paranortear
a gestdo

Engajamento de Pessoas/Melhorias

lideranca (Infraestrutura)

lideranga (Infraestrutura)

Melhorias/Gestdo de

Publicidade de A¢Bes e Processos Relacionamento

Modernizagdo de equipamentos e maquinas nas lideranca (Infraestrutura)

oficinas
Avaliacdo periddica entre os principais usuarios Foco no cliente
Treinamentos/Treinamentos interativos Foco no Cliente/Lideranca
Aplicar os conceitosdo 5S Engajamento de Pessoas
Interatividade quinzenal por projetos do inicio, Gestdo de Relacionamento/Tomada
execucgdoaentrega de Deciséo

Fonte: Elaboragéo propria

Finalizando a andlise qualitativa as respostas as perguntas da secdo 3 do
questionario aplicado aos profissionais da unidade Cogic, justifica-se a importancia da
ausculta desses profissionais de diversos niveis no contexto organizacional, como
engajamento das pessoas, para aumentar a capacidade da organizagdo em criar e entregar
valor.

Para a ABNT NBR ISO 9000:2015 no item 2.2.5.3 — “As Pessoas sdo recursos
essenciais dentro da organizacéo. O desempenho da organizacao é dependente de como
as pessoas se comportam dentro do sistema em que trabalham. (...) as pessoas tornam-
se engajadas e alinhadas por meio da compreensdo comum da politica da qualidade e
dos resultados desejados da organizagao ” (ABNT, p.3).

Em conformidade ao pressuposto acima danorma ISO 9000:2015, o breve resumo
dos quadros da Secdo 3 indicam que os profissionais entrevistados possuem
conhecimento, empiricoe / ou académico, sobre a implantacéo do processo de Gestdo da
Qualidade na unidade, demonstrado a partir das suas respostas, consideragdes e sugestoes.

Além disso, subentende-se que os profissionais entrevistados compreendem o
contexto e os processos que influenciam o propdsito, objetivos e a sustentabilidade da

organizacdo Cogic no ambito da instituicdo Fiocruz. Assim, as respostas desses
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profissionais da Cogic ratificam que o desenvolvimento e a sistematizacao de processos
produzirdo melhorianas entregas de produtos e servigos da Cogic.

Entretanto, este avanco sera possivel a partir de um olhar estratégico e de decisdes
da alta lideranga Fiocruz em investimentos de infraestrutura e capacitacdo de novas
tecnologias e em inovacgdes no &mbito da operacionalizagéo de infraestrutura aos campi
Fiocruz. Para Vicente “a qualidade esta longe de ser uma questdo operacional, a

qualidade &, de facto, uma guestdo politica” (2017, p.90) (Grifo nosso).

6.3. PROMOVER MUDANCAS NA COGIC

A 42 fase do estudo referiu-se a aplicacdo do conhecimento aprendido com a
pesquisa cientifico-académicana 12 fase e as investigacOes realizadas nas fases seguintes,
para aplicar ao estudo de caso no ambito da Cogic.

Os resultados e discussdes desenvolvidas refletem a importédncia do
fortalecimento do Sistema de Gestdo Integrado da Cogic, com vistas a desenvolver a
totalidade da implementacdo dos requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015.

A analise dos documentos da Cogic, o estudo de caso referente a interface
processual entre os departamentos DAE e DMP e a pesquisarealizada com profissionais
da unidade demonstraram a fragilidade na implementacéo e na préatica dos requisitos da
norma ISO 9001 no contexto do Sistemade Gestdo Integrado da Cogic:

o No ultimo planejamento referente 2011/2014, ndo foram
identificadas metas estratégicas dos macroprocessos da unidade com critérios e
métodos de acompanhamento.

o Né&o foram identificados e divulgados internamente os processos de
negdcio da Cogic que agregam valor a infraestrutura Fiocruz.

o As interacOes processuais da unidade sdo frageis em decorréncia
do modelo de organizagéo vertical e da falta de integragéo interna.

o Ainda que realizadas a¢cdes de mapeamento dos processos, estes
foram por departamento e ndo por processo. E aqueles elaborados pela empresa
que foi contratada para esta finalidade ndo se encontram disponiveis no
repositorio intranet Cogic.

o Os profissionais que participaram da pesquisa realizadano @mbito
desta dissertacao corroboram com as fragilidades identificadas sobre aabordagem
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de processos e com a falta de integracédo na gestao da Cogic. Esta conclusdo tem

como base as respostas qualitativas as perguntas da se¢do 2 e 3 do questionario

aplicado ao publico-alvo.

Observa-se que, na unidade Cogic, cabe o amadurecimento de um novo modelo
de negécios, com foco nas necessidades de automacdo, manutencdo e controle da
infraestrutura, com proposicédo de revisdo do organograma e alinhamento da cadeia de
valor, em atencdo as suas entregas e servicos aos campi Fiocruz, em conformidade ao
Decreto Federal 8.932 de 14 de dezembro de 2016.

Nesse contexto, propde-se a melhoriado Sistema de Gestdo Integrado da Cogic a
partir da reorganizacdo da unidade, para atender aos avancos tecnoldgicos na area de
desenvolvimento e controle de infraestrutura em salde puablica, com fundamento nas
diretrizes da Politica de Desenvolvimento Institucional da Fiocruz, alinhado ao seu
planejamento estratégico e ao planejamento da Coordenacdo-Geral de Infraestruturados
Campi (Cogic).

Entende-se que o desafio inicial para a Cogic é analisar criticamente o desenho
dos novos processos, a fim de determinar as acGes para a gestdo de ativos de infraestrutura
no ambito Fiocruz, atraves de um sistema integrado de processos no ambito da Cogic,
considerando a sua vocagéo institucional e a identificacdo dos seus macroprocessos que
agregam valor a Instituicdo Fiocruz.

Contemporaneo as andlises do estudo desta pesquisa, ocorreram a construgdo e a
estruturacéo de grandes empreendimentos institucionais na Fiocruz no ano de 2020, que
deram suporte ao desenvolvimento de pesquisas relacionadas a Covid 19, doenca
respiratéria aguda provocada pelo virus Sars Cov-22°. Momento que a unidade Cogic
precisou se reinventar em processos de infraestruturaasadde pablica, para atender novas
construcdes urgentes no contexto nacional.

Neste cenério de surto pandémico iniciado em 2020 e que ainda se estende em
2021, aunidade promoveu mudancgas emergentes na sua estrutura organizacional de modo
Top- Down, definiu uma nova estrutura organizacional horizontal, no nivel de
coordenacgdes de macroprocessos finalisticos e de suporte administrativo, para cumprir

suas atribuigdes institucionais, e propde uma nova cadeia de governanca, de modo a

25 O virus pertence a familia Coronaviridae e provoca uma doenca respiratéria, chamada de Covid-19
https://portal.fiocruz.br/sites/portal.fiocruz.br/files/documentos/plano de contingencia covid19 fiocruzv
1.3 30032020 merged.pdf.pdf



https://portal.fiocruz.br/sites/portal.fiocruz.br/files/documentos/plano_de_contingencia_covid19_fiocruzv1.3_30032020_merged.pdf.pdf
https://portal.fiocruz.br/sites/portal.fiocruz.br/files/documentos/plano_de_contingencia_covid19_fiocruzv1.3_30032020_merged.pdf.pdf
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desenvolver processos transversais, agrupando os antigos departamentos por disciplinas

técnicas afins nas novas coordenacoes.

A figura 15 apresenta o novo organograma da Cogic apds a reorganizacdo dos

processos interno andlogos.

Figura 15 - Novo Organograma Cogic/2021
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Fonte: (Ascom/Cogic, 08/2021)

No organograma acima, identificam-se, no circulo, os seguintes 6rgéos internos:
Coordenagdo de Administracdo, Coordenacdo de Engenharia de Manutencao,
Coordenacgéo de Projetos e Obras e Coordenacdo de Servigos Operacionais. A fim de
alinhar informacGes, identifica-se que o DAE se encontra na Coordenacéo de Projetos e
Obras e 0 DMP encontra-se na Coordenacgéo de Engenharia de Manutencéo.

Para Rego e Cunha, a mudanga emergente tem lugar quando os atores
organizacionais ajustam rotinas, quando lidam com contingéncias, quando resolvem
problemas inesperados e aproveitam oportunidades. “A mudang¢a emergente representa
uma férmula poderosa de continua aprendizagem organizacional contribuindo
fortemente para erigir organizacfes que aprendem ” (2007, p.167).

Entretanto, para Weik (2009), a mudanca organizacional planejada € mais

centralizada e mais fécil de controlar, apesar de o topo descartar, muitas vezes, alguns de
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seus melhores inovadores ou de suas melhores inovagdes ou alguns de seus processos
mais adaptaveis e ou todos. Mas, para Vicente, “na pratica ndo existe diferenca entre
mudan¢a emergente e a mudanga planejada’ entende-Se que no processo de mudanca
emergente se faz necessario recorrer ao planejamento” (2017, p.38).

Na dualidade de mudancas, surge a perspectiva da proposta do processo de
transformacdo ao Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacdo, que pretende
contribuir ao processo de mudancaatual, com caracteristicas e pressupostos diferentes da
perspectiva da mudanca planejada, onde destacam-se a complexidade dos processos
emergentes, o0 carater intrinsecamente imprevisivel e o ndo controle da Gestdo
(VICENTE, 2017)

“A defini¢do dos processos na empresa é essencialmente dindmica, mudando com
0 tempo. Novos componentes vao sendo adicionados e outros sdo adaptados a medida
que o ambiente muda, a empresa cresce e 0 conhecimento especializado se desenvolve.
O funcionamento do processo precisa, entdo, ser adaptado, de modo que possa se
adequar a novasituagdo” (GONCALVES, RAE, v.4, p.3).

O sucesso do novo desenho da organizacdo Cogic dependera de resultados
positivos da gestdo dos seus processos de negocios, também conhecidos como
complexos, multifuncionais e de grande porte. Entende-se que, nestes processos
organizacionais, deve-se analisar as trés dimensdes principais para mensurar 0
desempenho de: eficacia, eficiéncia e adaptabilidade.

“O processo é eficaz se o rendimento final atende as necessidades; eficiente
quando ¢é eficaz a baixo custo e adaptavel quando segue sendo eficaz e eficiente frente as
muitas mudancas que ocorrem ao longo do tempo ” (JURAN e DEFEO, 2015, p.198).

As mudancas operacionais do processo produtivo de infraestrutura tém que estar
alinhadas as mudangas do modelo de negocios da Fiocruz, que vislumbra
desenvolvimento tecnoldgico nas areas avancadas do conhecimento. “A esséncia da
Industria 4.0 esta na concepgao de um novo modelo de negocios, seja para empresas do
setor industrial ou de servicos. Este modelo de negdcios, claro, é fortemente apoiado em
recursos tecnologicos ” (PALADINI, 2019, p. 232).

Observou-se, no estudo de caso desenvolvido, entrave de recursos tecnoldgicos a
operacionalidade dos processos da Cogic. O seu sistema de entrada de demandas de
clientes/unidades Fiocruz, Sistema on-line Diracweb, é fragil e ndo disponibiliza

informac0es integradas aos departamentos da Cogic e ao proprio usuario.
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No cenario atual, para a Cogic é inevitavel investirem um sistema que englobe
funcionalidades para a Gestdo Integrada de: manutencdo predial, manutencdo de
equipamentos, patriménio, frotas, obras, almoxarifado, contratos, ativos, espacos,
servicos, ambiental, compras, pessoal, planejamento e que tenha a possibilidade de gerar,
com maior agilidade e eficiéncia, diversos tipos de relatorios e indicadores para as
coordenacdes e os Departamentos, de acordo com sua demanda e especificidade. Este
sistema de informacdo permitird a Coordenacgdo-Geral, Vice-presidéncia de Gestdo de
Desenvolvimento Institucional (VPGDI) e Presidéncia Fiocruz, de forma transparente e
interativa, enxergar toda a cadeia de processos da Gestdo de Infraestrutura dos Campi
desempenhada pela unidade Cogic.

Entende-se como requisitos minimos de tecnologia para um sistema operacional
que podera atender as necessidades da Cogic:

o Portabilidade - facilidade de migrar o sistema para outras
plataformas (web, tablets, smartphonesetc.);

o Seguranca - segurangaextra em login, restringir acesso de algumas
pessoas ou grupos, entre outros;

o Usabilidade - aspectos relacionados a facilidade de uso e/ou a

necessidade de treinamentos para 0s Usuarios;

o Desempenho - tempo limite para processamento de tarefas e
atividades;
o Disponibilidade - utilizacdo de médulo de Informagdo Cadastrais

em modo off-line;

o Interoperabilidade - integracdo com sistemade Gestdo Legados da
COGIC e outros que venham a ser utilizados;

o Compatibilidade - rodar em sistema operacionais (minimamente:
Windows, Linux);

o Legal - Atender as normativas e boas préaticas ligadas a Gestdo
Integrada de Facilities?® no ambito de Campus que abrigue: areas Hospitalares,

Laboratdrios de Pesquisa em Satde, Escolas, Fabricas, Areas Administrativas etc.

26 Facilities (facilidade) — Ativos tangiveis que suportam uma organizagdo. Pela definicdo do IFMA
(Associacdo internacional de Gestdo de Facilidades) gestdo de facilidades é uma profissao que abarca
multiplasdisciplinas para assegurar a funcionalidade doambiente por meio da integragdo de pessoas, locais,
processos e tecnologia.
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Este investimento tecnoldgico tem o objetivo de reduzir custos e desenvolver e
gerenciar a qualidade das informagdes multidisciplinares dos empreendimentos Fiocruz,
diante do dinamismo do contexto atual de modelos inovadores de negécio em saude
publica.

A anélise aos documentos e fluxos de processos internos, especificamente do
DAE, identificam que este departamento € um 6rgdo estratégico de infraestrutura no
ambito da Fiocruz. Suas entregas agregam valor aos ativos da instituicdo, ao desenvolver
macroprocessos de projetos de novos empreendimentos no contexto da expansdo das
atividades ao desenvolvimento tecnoldgico, para o futuro da area da satde no contexto
nacional.

As demandas do DAE sé&o planejadas e inseridas no plano de obras Fiocruz, que
advém diretamente da Vice-Presidéncia de Gestdo e Desenvolvimento Institucional,
direcionadas, em suma, a0 cumprimento da missao e visdo de futuro da Instituicéo
Fiocruz, as quais sdo definidas e orientadas no Congresso Interno Fiocruz e em reunides
do Conselho Deliberativo da Fiocruz.

Estes achados descritos anteriormente justificam a mudanca no fluxo da entrada
de demanda direta de usuarios/unidades ao DAE. Dessa forma, este estudo propde que a
entrada da demanda seja feita exclusivamente por e-mail de 6rgdo competente, que, nesse
caso, é a Vice-presidéncia de Gestdo de Desenvolvimento Institucional (VPGDI), a
coordenacdo-geral da Cogic, para avaliagdo e aprovagdo técnica, de acordo com
definicGes previas e validagdo em colegiados Fiocruz.

Para o estudo de caso da pesquisa, no processo de adequacao fisicacom interface
entre os departamentos DAE e DMP na unidade Cogic, identificaram-se diversas
variaveis que interferem no desempenho do processo, o que causa instabilidade e falta de
uniformidade na operacédo e execugdo do processo. Entre elas, longo periodo de analise
inicial do DAE, solicitac6es feitas de forma errada pelo usuario, informacao descrita de
formainadequadano Guia de Servigos da Cogic e as idas e vindas entre os departamentos
na definicdo da execucgdo do servico.

A ABNT NBR ISO 9001:2015 propde entender e gerenciar processos inter-
relacionados como um sistema que contribui para a eficicia e eficiéncia da organizagéo
em atingir seus resultados pretendidos. Logo, com a finalidade da melhoriaimediata deste
tramite processual, propde-se rever a entrada da demanda do processo de adequacao fisica
no sistema Diracweb, entrar diretamente para o DMP para avaliacdo inicial, a fim de

identificar a demanda real, através de equipe multidisciplinar para analise técnica e/ou
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projetos de adequacéo. Sendo necessario, 0o DMP solicitara por Ordem de Servigo ao DAE
0 suporte técnico para continuidade do tratamento da demanda.

Ressalta-se ser importante definir a inter-relacdo e identificacdo da relevancia
interna do macroprocesso de gestdo de projetos e obras que, ao desenvolver novos
empreendimentos, ampliagdes de construcdes atuais e o desenvolvimento dos campi,
aciona operacionalmente os demais macroprocessos da Cogic de Gestdo de Engenharia
de Manutencdo e de Gestédo de Servicos de Suporte Operacionais.

Assim, uma colecédo de processos e atividades envolvem a Cogic de pontaa ponta
com o propoésito de entregar um resultado ao cliente interno ou usuario final, para o
funcionamento e a sistematizacdo do subsistema de infraestrutura Fiocruz, conforme

figura 16.

Figura 16 - Nova Cadeia de Valor Cogic 2021 com a interface entre 0s processos
finalisticos
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Fonte: Adaptacdes da Ascom /Cogic (08/2021)

Em continuidade, ressalta-se aimportancia de se compor grupos de departamentos
com disciplinas de areas técnicas afins, para sistematizar os processos de negocio da
unidade que visa aos seguintes beneficios:

J Concentrar recursos da Cogic nas atividades essenciais paraelevar

a satisfagao das unidades Fiocruz, diminuir os custos e aumentar o valor agregado

da unidade;

o Incentivar a cooperacao internana Cogic;
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o Proporcionar metodos de planejamento adaptavel, flexivel e
disciplinado;
o Delegar poderes aos lideres, gestores e funcionarios para alocar

recursos que coloquem em praticaas iniciativas planejadas;

o Eliminar iniciativas desnecessarias e dispendiosas que ndo entram

no planejamento (JURAN e DEFEO, 2015).

A promocdo de um novo planejamento estratégico para a unidade Cogic
propiciaré revisitar e reorientar a selecdo dos seus processos-chave, isto €, aqueles
necessarios e suficientes para alcancar sua missdo e visdo. Uma vez redefinidos os
processos-chave da Cogic, pode-se avangar na gestdo por processos utilizando-se a

metodologia BPM.

6.3.1. Boas praticas em gestao de infraestruturada Cogic/Fiocruz

Né&o existe umaformanica de se implementar um sistema de gestao da qualidade
de acordo com a ISO 9001:2015. Porém, independente da definicdo da forma de
implementacdo, a fase de planejamento do processo de implementacdo é de suma
importancia e necessaria ao sucesso do processo de implementacdo na organizacgao.
(CARPINETTE e GEROLANO, 2016)

Outra fase encontra-se no diagndstico, para verificar o grau de adequacdo das
praticas de gestdo da qualidade da organizagdo em relacdo aos requisitos da ABNT NBR
ISO 9001:2015.

Neste contexto, o quadro 23 a seguir resume o diagnostico atual do processo de
Gestdo da Qualidade no ambito da unidade Cogic/Fiocruz, baseado nos levantamentos

apresentados nos itens 6.1 e 6.2 do presente estudo de pesquisa.

Quadro 23 - Diagnéstico do Sistema de Gestdo Integrado da Cogic

ABNT NBR ISO 9001:2015/2021

Requisitos Conteddo do requisito Sim/Né&o

5.1 Designagdo de um representante da Dire¢do para | Sim -
coordenar atividades SGI SEGEQ

53 Estabelecer responsabilidades e autoridades (alinhados as | Sim, por
competéncias) setor

4.1 Contexto da organizacdo (questdes internas e externas | Nao
relacionadas aos objetivos estratégicos)

4.2 Qualificar as necessidades e expectativas dos clientes, | Sim, ndo na
inclusive legais, e partes interessadas integralidade
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4.3

Definicéo do escopo do SGI (mapeamento dos produtos e
mercado com a extensdo da aplicabilidade do Sistema de
produtos e negdcios)

Sim, ndo na
integralidade

44¢e5

Lideranca determinar os processos ao Sistema de Gestéo
da Qualidade e aplicabilidade deles.

Sim, ndo na
integralidade

6.1

Analise de Risco para o processo de Gestdo da Qualidade
considerando o requisito4 da 1ISO 9001:2015

Nao

5.2e6.2

Definicdo da Politica da Qualidade e os Objetivos da
Qualidade (a¢Ges de futuras melhorias) e coeréncia entre
a visdo estratégica da organizagdo e a Politica da
Qualidade

Sim, ndo na
sua
integralidade

Planejamento — Gestdo de Risco e Oportunidades,
objetivos e planejamento para alcanca-los e Gestdo de
Mudancas

Sim, ndo na
integralidade

Suporte/apoio (recursos, competéncia, conscientizacao,
comunicacdo e informacao documentada)

Sim, ndo na
integralidade

Operacéo dos processos (planejamento e controle)

Sim

Avaliacdo de desempenho (Monitoramento, medicdo,
andlise e avaliacdo; Auditoria Interna e Analise criticada
direcéo)

Sim, ndo na
sua
integralidade

10

Melhoria (Nao conformidade e acdo corretiva e Melhoria
Continua)

Sim, ndo na
sua
integralidade

Fonte: Elaboracéo Propria (Carpinetti e Gerolano, 2016)

Entende-se que, para avancar no processo de implementacéo da totalidade dos
requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, de acordo as lacunas no quadro acima,
faz-se necessario estabelecer registros e controles no Sistema de Gestdo Integrado da
Cogic com propostas de melhorias orientadas e acompanhadas pela alta direcéo, gestores
e lideres da unidade, conforme o quadro 24 a seguir.

Quadro 24 - Propostas de Melhoriasao SGI Cogic
Proposta de Melhorias SGI Cogic

1 Promover a capacitacdo e disseminagdo do Sistema de Gestdo Integrado aos
profissionais de forma continua na Cogic
2 Elaboracéo do Plano Plurianual 2022/2025

3 Rever a visao de futuro com participacéo de gestores e lideres

4 Elaborar Plano Estratégico (longo/médio prazo) com observacgdo ao requisito4.1 da
ABNT NBR ISO 9001:2015 e com participacdo de gestores e lideres
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5 Definir metas estratégicas com a indicacdo de indicadores e acompanhar a

mensuracgéo deles

6 Revisitar e fazer nova proposicdo dos processos de negocio da Cogic com
participacao de gestorese lideres

7 Desenvolver planejamento dos processos de negocio da Cogic

8 Atualizar o Manual do Sistema de Gestéo Integrado da Cogic

9 Realizar analise de riscos do processo de Gestdo da Qualidade

10 Disponibilizar os fluxos de processos identificados pela empresa de consultoria
contratada diretamente no repositério da Intranet da unidade Cogic e dar ampla

divulgagéo as propostas de melhorias desenvolvidas pela contratada.

11 Realizar ciclo de auditoria internade conformidade ou implementacdo na Cogic de
acordo com os requisitosda ABNT NBR ISO 9001:2015

12 Acompanhar as ndo conformidades identificadas na Cogic e relacionadas ao Sistema
de Gestdo Integrado

13 Atualizar o Guia de Servicos da Cogic e dissemina-lo juntos aos clientes/usuérios

14 Acompanhar as reclamaces dos usuarios

15 Revisitar a pesquisa de satisfagdo anual da Cogic e propor modificacGes para que
ele esteja mais aderente as atividades realizadas, interligando melhor as atividades

ofertadas e o publico-alvo para cada uma delas

16 Realizar analise criticaanual com a participacgdo das liderangas da Cogic

Fonte: Elaboracéo propria

Recomenda-se, para cada item das propostas de melhoriaao SGI Cogic elencadas
no quadro acima, aplicar métodos e ferramentas que proporcionardo a obtencdo de
melhoria e resultados positivos, a partir de analise de dados, estabelecimento de
prioridades, investigacdo de causas e efeitos, medicdo de desempenho com a finalidade
de evidenciar a maior assertividade na tomada de decisdo organizacional.

Sugere-se 0 método PDCA, uma metodologia utilizada nas organizacdes para
resolugdo de problemas. Seu escopo de utilizacdo é tdo amplo que a ABNT NBR ISO
9001 recomenda a utilizacdo da metodologia. Segundo a norma, pode-se aplicar o ciclo
PDCA em qualquer processo do SGQ (ABNT, 9001:2015).

Para avancar no processo de construcdo de boas praticas no ambito da
infraestrutura dos campi Fiocruz, propde-se desenvolver o Planejamento da Gestdo da

Qualidade a partir da fase de projeto dos novos empreendimentos.
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No requisito 8.3 da norma ABNT NBR ISO 9001, orienta-se o projeto e
desenvolvimento de produtos e servigos: “A organizacgao deve estabelecer, implementar
e manter um processo de projeto e desenvolvimento que seja apropriado para assegurar
a subsequente provisdo de produtos e servicos,” com determinacdo de estagios e
controles para projeto e desenvolvimento, ao considerar suas entradas, os controles, suas
saidas e as mudancas do projeto (ABNT, 9001:2015). Neste cenario, a figura 17

demonstrao processo de desenvolvimento de produto ou processo.

Figura 17 - Processo de desenvolvimento de produto ou processo 1ISO 9001
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Fonte: Carpinetti,e Gerolamo, 2010

A mesma logica encontra-se observada no gerenciamento da qualidade de um
projeto a partir do desenvolvimento dos processos de Gerenciamento da Qualidade do
Projeto: 1) planejar o gerenciamento da qualidade; 2) gerenciar a qualidade e 3) controlar
a qualidade (Guia PMBOK, 62 ed., 2017).

O quadro 25 a seguir demonstraas entradas, ferramentas e técnicas utilizadas e as

saidas do planejamento da Gestao da Qualidade do projeto de um Empreendimento.
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Quadro 25 - Planejamento da Gestdo da Qualidade do Projeto de um Empreendimento

ENTRADA

FERRAMENTAS E
TECNICAS

SAIDAS

1)Definicdo do

empreendimento — Qual a meta?

projeto do

Identificar o cliente e suas

necessidades.

2)Plano de Gerenciamento da

Qualidade - Quais requisitos?

Qual o
partes

Quais 0s riscos?

engajamento das
interessadas? Apresentacdo do
€SCOp0 Com processos capazes de
produzir o  produto/servico,
estabelecer controles processuais
para transferir para a operagéo.

3)Documentos do projeto

empreendimento — Registro das

premissas, documento  dos
requisitos; matriz de
rastreabilidade dos requisitos;

registros dosriscos e registros das
partes interessadas.

4)Fatores ambientais da Cogic e
do Cliente que possaminfluenciar
0 processo planejamento e
gerenciamento da qualidade.
5)Ativos de

organizacionais,

processos
entre  eles,
sistema de gerenciamento de
qualidade, modelos de qualidade

e repositério de banco de dados.

1)Opinido especializada
2)Coleta de
(benchmarking; brainstorming e

dados

entrevistas)

3)Analise de dados (analise de
custo-beneficio e custo de
qualidade)

4)Tomada de decisdes (andlise de
decisdo envolvendo critérios
multiplos)
5)Representacdo  de  dados
(fluxogramas, modelos l6gicos de
dados, diagramas matriciais €
mapeamento mental)
6)Planejamento de Testes e
inspecdes.

7)Reunides

1)Plano de Gerenciamento da
Qualidade.
2)Métricas da qualidade.
3)Atualizagbes do plano de
gerenciamento do projeto do
empreendimento, com plano de
gerenciamentoderiscose linhade
base do escopo.

4)Atualizacdo de documentos do

projeto do empreendimento

Fonte: Elaboragao prépriacom base GuiaPMBOK, 62ed.,2017,p.277

Assim, pretende-se, como melhoria ao Sistema de Gestéo Integrado da Cogic,

desenvolver para os novos projetos de empreendimentos da Fiocruz, no ambito da Gestao

de Infraestrutura aos campi Fiocruz, a incorporacéo da Politica de Qualidade da Cogic

com processos de planejamento, gerenciamento e controle da qualidade do projeto, do
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inicio ao fim da vida Gtil do empreendimento e da promocéo de suporte as atividades de
melhoria continua em infraestrutura.

Ao planejar o gerenciamento da qualidade do projeto de novos empreendimentos,
entende-se importante a inclusdo das politicas de infraestrutura Fiocruz, com
procedimentos e diretrizes aplicaveis, formal e estruturada, com a finalidade de garantir
que as decisdes serdo baseadas em informacdes precisas. Cabe, ainda, ser acompanhado
e revisado com foco na proposta do valor do projeto e redugdes de custos e na frequéncia
de atrasos do cronograma.

A fim de promover a gestao voltada para a qualidade no &mbito Cogic, pretende-
se fazer uso amplo de trés processos gerenciais que estdo inter-relacionados: 1)
desenvolvimento de planejamento voltado para a qualidade; 2) conformacéo, controle ou
garantiada qualidade e 3) melhoriaou criacédo de saltos de qualidade (JURAN e DEFEO,
2015).

Enfim, destaca-se que o programade Gestdo da Qualidade precisa ser sustentavel
dentro da organizacdo, a fim de entregar valor ao cliente, ao projetar e melhorar
continuamente 0s processos organizacionais, por pessoas potencializadas e trabal hando

em equipe, combinando capacidades tecnoldgicas emergentes.
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7. CONCLUSOES

O trabalho em pauta teve como arcabouc¢o metodologico a realizagdo de um estudo
de caso de umainstitui¢do publica brasileira, a Fundagdo Oswaldo Cruz, especificamente
da unidade Cogic — Coordenacao-geral de Infraestruturados Campi Fiocruz.

O estudo da pesquisa pautou-se na importancia de fortalecer o Sistemade Gestéo
Integrado da Cogic, a partir da implementacao da totalidade dos requisitos da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015. O objetivo geral foi desenvolver uma proposta de melhoria
ao Sistemade Gestdo para promover a integracdo e o alinhamento dos érgdos internos da
Cogic.

Discorreu o estudo bibliografico sobre a Gestdo da Qualidade, os requisitos da
norma ABNT NBR ISO 9001:2015e a introducgédo a Gestdo por Processos, para apresentar
conceitos, recursos e programas que potencializam os melhores e mais efetivos resultados
no &mbito da gestédo da Cogic.

Baseou-se o0 estudo de caso na promoc¢édo da avaliagdo sobre o processo de
Adequacdo Fisica, que possui interface entre o Departamento de Arquitetura e Engenharia
(DAE) e o Departamento de Manutencédo Predial (DMP) durante a sua execucao. Para
desenvolver esta avaliacéo, realizou-se analise dos documentos, das ordens de servi¢o no
periodo de 01/06/2019 até 28/02/2020 e dos fluxos de processos do Sistema de Gestéo
Integrado.

Corroborou-se ao processo de analise, a aplicacdo de pesquisa on-line
semiestruturada para 22 profissionaisda Cogic, de formaaidentificar sua percepcao sobre
0 Sistema de Gestdo Integrado na unidade e os principios de gestdo da qualidade,
preconizados na norma ABNT NBR ISO 9000:2015.

A partir da avaliacdo aos resultados e respectivas discussGes no capitulo seis,
ficaram evidenciados os resultados com base na metodologia aplicada da pesquisa e
desenvolvidas as propostas de melhoriaao Sistema de Gestéo Integrado da Cogic.

Entende-se que, para fazer a qualidade acontecer em uma organizacdo publica, é
necessario alcancar resultados gerenciais estabelecidos em sequéncia, através de trés
processos gerenciais: Planejamento voltado para qualidade; Conformacéo, controle ou
garantiada qualidade e a Melhoria continua da qualidade, todos orientados nos requisitos
da ABNT NBR ISO 9001:2015.

Diante das constatacOes realizadas na Cogic sobre a importancia de investimentos

em suportes tecnoldgicos de infraestrutura operacional, percebe-se que a transformacéao
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digital representa maior grau de importancia no contexto de instituicdes publicas
nacionais. Apesar de ser essencial, cabe aqui ressaltar aos dirigentes publicos da area de
infraestrutura que a inserc¢ao de novas metodologias, de iniciativas digitais e outros a area
de projetos, execucdo de obras e manutencao da gestao de ativos institucionaisdurante o
seu ciclo de vida util, ndo é condicdo Unica para seu amadurecimento como uma
organizacao orientada por processos.

Sendo a contribuicdo da tecnologia, da informacdo e comunicacdo (TIC) na
reformulacdo de fluxos de trabalho e na adaptagdo ao mundo digital, ndo sdo as Unicas
observadas no contexto Cogic, importante manter atencdo aos elementos, tais como,
alinhamento entre a estratégia da organizacdo e seus processos, a qualificacdo das
entregas a partir da aplicacdo de técnicas de Gestdo da Qualidade que contribuam ao
planejamento, ao controle de garantiae a melhoriados processos organizacionais.

Espera-se que, no ambito da Cogic, a partir da promogéo e disseminagdo continua
do Sistemade Gestéo Integrado aos profissionais, desenvolva-se uma gestao voltada para
a qualidade, que define e promova o registro de forma clara e objetiva das informaces
resumidas abaixo dos empreendimentos e respectivos servi¢os decorrentes, nos termaos
dos requisitosda ABNT NBR 1SO 9001:2015:

1) Quais as metas do projeto do empreendimento em infraestrutura?

2) Quais os clientes internos e externos e suas necessidades?

3) Quiais as caracteristicas para atender as necessidades dos clientes?

4) Quais 0s processos e as respectivas inter-relacdo tém que ser desenvolvidas para
atender ao projeto?

5) Quais os controles processuais?

6) Como transferir para o operacional e acompanhar?

7) Quais os requisitos de entrega e pos-entrega?

8) Quais os mecanismos de avalicdo aos clientes/usuarios?

Cabe ressaltar que o presente projeto de pesquisa, por tratar-se de investigacdo em
profundidade de uma institui¢do publica brasileira em saude, com recorte na area de
infraestrutura organizacional, representa uma limitacdo aos seus achados. As
particularidades culturais, o modelo organizacional e o seu ordenamento juridico podem
limitar a sua comparacgao com resultados de pesquisa semelhantes.

Neste contexto, o desenvolvimento do método de estudo de caso pode ser
interpretado também como limitacdo do estudo, de modo a ndo permitir acuracidade no

processo de investigacao.
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Porém, sugere-se, por meio dessa dissertacdo, que novas pesquisas possam
abordar novos estudos de caso em instituicdes governamentais, de forma a identificar a
implantagdo e implementacgdo da norma ABNT NBR ISO 9001:2015 na totalidade de
seus requisitos, com fulcro na melhoria continuae o fortalecimento do Sistema de Gestéo
da Qualidade de organizacdes publicas no Brasil, cabiveis a qualquer segmento de

atuacao.
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APENDICE A - Formulariode Aplicacio de Pesquisa

A Gestdo da Qualidade na melhoria do desenvolvimento da infraestrutura
organizacional — Estudo de Caso: Coordenadoria-Geral de infraestrutura dos
Campi Fiocruz

Vocé foi convidado para participar do estudo de pesquisa que sera desenvolvido
por Marta Rosa de Souza Monteiro discente de Mestrado Profissional em Saude Publica
de Politica e Gestdo de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo em saude da Escola Nacional de
Saude Publica Sergio Arouca da Fundacdo Oswaldo Cruz (ENSP/FIOCRUZ), sob
orientacdo do Professor Dr. José Manoel Santos de Veiga Maldonado e da Professora Dr.2
Renata Almeidade Souza.

Pretende-se com o estudo proposto salientar as interfaces processuais entre 0s
departamentos da Coordenagéo-Geral de Infraestruturados Campi — Cogic/Fiocruz, para
identificar fatores criticos das interfaces processuais, avalia-los e propor melhorias a fim
de produzir resultados positivos e inovadores a administracéo de infraestrutura dos campi
Fiocruz, tendo como referéncia a Gestdo da Qualidade e o fortalecimento do Sistema de
Gestdo Integrado da Cogic.

As perguntas do formulario on-line de pesquisa a seguir, tem o objetivo de
identificar sua percepcao sobre o Sistema de Gestéo Integrado - SGI da unidade e 0
seu conhecimento sobre os principiosda ABNT NBR 1SO 9001:2015.

O Convite deve-se a sua participacédo direta ou indireta na execucao do processo
de adequacdes fisicas com interfaces entre 0 DAE e 0 DMP na unidade Cogic/Fiocruz.
Sua participacdo contribuird e enriquecerd o estudo proposto sobre o SGI da
Cogic/Fiocruz, tendo em vista 0 seu conhecimento e a sua experiéncia profissional no
ambito da unidade Cogic/Fiocruz.

Sua participacdo é voluntéaria e ndo obrigatdria, sem nenhuma penalizacdo se
decidir ndo participar. N&o haverd énus com a sua participacdo e vocé ndo recebera
qualquer espécie de reembolso ou de gratificacdo pela participacéo.

Sua participacdo no estudo ndo Ihe trara nenhum beneficio direto. Entretanto, o
resultado da pesquisa pretende ser apresentado a organiza¢do com o objetivo precipuo do
desenvolvimento de boas praticas de gestdo, com participagdo da ausculta dos
profissionais da unidade, fortalecendo e contribuindo a melhoria dos processos de
trabalho em beneficios de todos os envolvidos, no que tange a reducdo da duplicidade de
atividades (retrabalho), a melhoria da comunicacdo interna, a melhoria do ambiente
interno, a transparéncia da gestdo e ao desenvolvimento dos profissionais através do
compartilhamento do conhecimento.

Vocé levard em torno de cinco a oito minutos para finalizar o questionario. O
questionario da pesquisa sera bloqueado através da expiracao do link, que ocorrera apds
ao prazo de quatro dias Uteis a contar do recebimento do e-mail com o link do questionario
eletronico da pesquisa.

Os dados recolhidos serdo guardados em arquivo por até 5 anos apés o término da
pesquisa, conforme Resolucgdes do CNS n° 466/12 e n°® 510/16 e, com o fim deste prazo,
serd descartado. Nesse intervalo poderdo ser utilizados para subsidiar trabalhos
académicos e cientificos.

Se houver algum dano, comprovadamente decorrente da presente pesquisa, vocé
terd direito a buscar por indenizacao, através das vias judiciais, como dispdem o Codigo
Civil, o Cddigo de Processo Civil e a Resolucao n° 466/2012, do Conselho Nacional de
Saude (CNS).

Vocé podera ter acesso aos resultados a qualquer momento, mesmo durante ou
apos a realizagdo da pesquisa. Em caso de davida referente ao estudo, vocé poderéa fazer
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contato com o pesquisador responsavel ou com o Comité de Etica de Pesquisa da
ENSP/Fiocruz, nos enderecos a seguir.
Pesquisadora Marta Monteiro - Tel.. 21 96453 1183 - E-mail:
martitarosa2009@gmail.com
Comité de Etica em Pesquisa da ENSP/Fiocruz - Rua Leopoldo Bulhdes, 1480 - Térreo -
Manguinhos - Rio de Janeiro — Cep 20911-300 - Tel.: 21 2598 2863

Agradecemos a sua disponibilidade e contribuicéo!
Instrugdes:
Aceitando a participar da pesquisa caberd a vocé, entrevistado (a) imprimir ou arquivar
documento de capturada tela inicial do formulario de pesquisa, para possuir o registro do
contato da pesquisadorae do Comité de Etica em Pesquisa da Ensp/Fiocruz.
Para responder as perguntas das se¢des a seguir do formulario eletrénico, vocé precisara
dar 0 seu consentimento através do seu aceite a pergunta seguir: “Vocé aceita em
participar da pesquisa referente ao Projeto de Pesquisa “A Gestdo da Qualidade na
melhoria do desenvolvimento da infraestrutura organizacional — Estudo de Caso:
Coordenadoria-Geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz” da Pesquisadora Marta
Monteiro, conforme o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido recebido em anexo
ao e-mail do convite de participagdo?
ACEITO () NAO ACEITO ( )”

Ao dar 0 seu aceite obrigatorio, o questionario sera liberado as respostas, para
finalizar do formulario se¢des 1 e 2 devera clicar no botao “next” e o formulario da secg¢ao
3 devera clicar no botao “submit”, finalizando assim a conclusdo das respostas a pesquisa
e encaminhando ao pesquisador.

Secdo:1 — Identificacdo do Entrevistado
1) Qual a sua formacdo académica?
() Superior
( ) Técnico

2) Qual a atividade que exerce na Cogic?

3) Qual o cargo que ocupa?
( ) Lideranca de departamento
( ) Lideranca de Setor
( ) Liderado
4) Qual o tempo de experiénciana Cogic?
() Menos de 3 anos
( )De4al0anos
() Maisde 10 anos

Secdo 2 — Avalie as perguntas a seguir sobre o Sistema de Gestao Integrado (SGI) no
contexto da unidade Cogic/Fiocruz e destaca-se a sua relevancia. Em uma escalade 1 a
5, onde 1 seraigual a Irrelevante; 2 serd igual a Pouco Relevante; 3 igual a Indiferente; 4
seraigual a Relevante e 5 sera igual a Muito Relevante, tendo como base os principios da
norma ABNT NBR ISO 9001:2015

1) Como vocé considerao Sistema de Gestédo Integrado (SGI) da Cogic?

O1r Oz (3 ()4 ()»

2) Como vocé identifica o compromisso das liderangas da Cogic com o Sistema de
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Gestdo Integrado (SGI)?

(1 )z ()3 ()4 ()»

3) Como considerao gerenciamento por processos no seu departamento/setor?

1 Oz (3 ()4 ()»

4) Como considera o alinhamento entre o planejamento do Sistema de Gestdo
Integrado (SGI) e os processos organizacionais da unidade?

()1 Oz O3 ()4 ()

5) Como consideraa melhoriacontinua de processos operacionais da Cogic?

1 Oz (3 ()4 ()»

6) Como vocé identifica a medicdo e 0 monitoramento de processos no seu
departamento/servicgos?

()1 )z ()3 ()4 ()»

7) Como vocé identificaas interagdes de processos interno e externo?

O1r Oz (3 ()4 ()»

8) Como vocé considera a Politica da Qualidade e Meio Ambiente da Cogic a
execucdo das suas atividades diarias?

(1 )z ()3 ()4 ()»

9) Como vocé considerao atual modelo de comunicacdo interna da Cogic?

()1 (2 ()3 ()4 ()»

10) Considera que as tomadas de decisdo no seu departamento/setor séo realizadas
com base em evidéncias?

(1 2 (O3 ()4 ()»

11) Como identificana Cogic 0 compromisso com o treinamento e desenvolvimento
dos profissionais?

(1 Oz O3 ()4 ()

12) Como identifica o engajamento dos profissionais ao Sistema de Gestao Integrado
(SGI) da Cogic?

(1 Oz (O3 ()4 ()»

13) Como vocé observa no contexto da Cogic o foco no atendimento e na satisfagéo
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das necessidades dos clientes/usuarios?

(1 )z ()3 ()4 ()»

14) Como vocé observa o desenvolvimento de mecanismos de desempenho dos
fornecedores na Cogic?

(1 Oz ()3 ()4 ()»

15) Como vocé defini os requisitos da ABNT NBR I1SO 9001:2015 e da ABNT NBR
ISO 14001:2015 durante a execucdo das atividades operacionais dos
Departamentos/Servicosda Cogic?

(H1r 2z (O3 ()4 ()»

Secdo 3 — Descreva para 0 pesquisador sua opinido sobre o Sistema de Gestéo
Integrado (SGI) da Coordenadoria-Geral de Infraestruturados Campi Fiocruz — Cogic

1) Como o SGI pode contribuir na melhoriadas entregas da Cogic?

2) Como avalia os processos de interacdo na Cogic?

3) Quiais as suas sugestdes de melhoriaao Sistemade Gestdo Integrado da Cogic?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
(TCLE)

Prezado (a) participante,

Vocé esta sendo convidado para participar do estudo de pesquisa sobre “A Gestao
da Qualidade na melhoria do desenvolvimento da infraestrutura organizacional —
Estudo de Caso: Coordenadoria- Geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz”, que
serd desenvolvido por Marta Rosa de Souza Monteiro. discente de Mestrado
Profissional em Saude Publica de Politica e Gestdo de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao
em saude da Escola Nacional de Saude Publica Sergio Arouca da Fundacdo Oswaldo
Cruz (ENSP/FIOCRUZ), sob orientacéo do Professor Dr. José Manoel Santos de Veiga
Maldonado e da Professora Dr.2 Renata Almeida de Souza.

O objetivodo estudo encontra-se em apresentar proposta de melhoriaao Sistema
de Gestéo Integrado da Cogic, com o objetivo de maior integracdo e alinhamento entre
0s seus departamentos, tendo como modelo a relagéo de trabalho entre o Departamento
de Arquiteturae Engenharia (DAE) e o Departamento de Manutencao Predial (DMP).

Pretende-se avaliar as interfaces processuais entre os departamentos da
Coordenagéo-Geral de Infraestrutura dos Campi — Cogic - Fiocruz, para identificar fatores
criticos as interfaces processuais, avalia-los e propor melhorias para produzir resultados
positivos e inovadores a administracdo de infraestrutura dos campi Fiocruz, tendo como
referéncia a Gestdo da Qualidade e o fortalecimento do Sistema de Gestéo Integrado da
Cogic.

O Convite deve-se a sua participacdo direta ou indireta na execucao do processo
de adequacdes fisicas com interfaces entre 0 DAE e 0 DMP na unidade Cogic/Fiocruz.
Sua participacdo contribuird e enriquecerd o estudo proposto sobre o SGI da
Cogic/Fiocruz, tendo em vista 0 seu conhecimento e a sua experiéncia profissional no
ambito da unidade Cogic/Fiocruz.

Sua participacdo no estudo ndo Ihe trara nenhum beneficio direto. Entretanto, o
resultado da pesquisa pretende ser apresentado a organizagcdo com o objetivo precipuo do
desenvolvimento de boas praticas de gestdo, com participacdo da ausculta dos
profissionais da unidade, fortalecendo e contribuindo a melhoria dos processos de
trabalho em beneficios de todos os envolvidos, no que tange a reducdo da duplicidade de
atividades (retrabalho), a melhoria da comunicagdo interna, a melhoria do ambiente
interno, a transparéncia da gestdo e ao desenvolvimento dos profissionais através do
compartilhamento do conhecimento.

Sua participacdo é voluntéaria e ndo obrigatoria, sem nenhuma penalizacéo se
decidir ndo participar. Nao havera dénus com a sua participacdo e vocé ndo recebera
qualquer espécie de reembolso ou de gratificacdo pela participacéo.

Em atencéo aos artigos 18 e 19 da Resolugdo CNS n.° 510/2016, informo que a
pesquisa apresenta riscos minimos de identificacdo na apresentacdo dos dados do
entrevistado (a). Sendo assim, salienta-se ao entrevistado (a) que os resultados serdo
manipulados apenas pelo pesquisador e orientadores, que se comprometeram com o dever
de sigilo e confidencialidade e ndo fardo uso destas informacdes para outras finalidades,
sendo divulgadas de forma geral no contexto da finalizagéo do projeto, sem informacgdes
que possam identificar o entrevistado (a). Outro risco observado, é a possibilidade de
constrangimento do entrevistado (a) em relacdo a algumas perguntas feitas no decorrer
do questionario. Caso isso aconteca, o entrevistado (a) deve sentir-se a vontade para nao
responder e interromper sua participacdo a qualquer momento.

Se houver algum dano, comprovadamente decorrente da presente pesquisa, vocé
terd direito a buscar por indenizacdo, através das vias judiciais, como dispdem o Codigo
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Civil, o Cddigo de Processo Civil e a Resolugéo n° 466/2012, do Conselho Nacional de
Saude (CNS).

Os dados recolhidos serdo guardados em arquivo por até 5 anos ap6s o término da
pesquisa, conforme ResolucGes do CNS n° 466/2012 e n° 510/2016 e, com o fim deste
prazo, sera descartado. Nesse intervalo poderdo ser utilizados para subsidiar trabalhos
académicos e cientificos.

As informac0es e os resultados obtidos por meio desta pesquisa seréo divulgados
na dissertacdo do pesquisador e em possiveis artigos cientificos ou apresentacdo em
congresso. Contudo, seré garantido o total sigilo de suas informagdes pessoais.

Considerando a pandemia mundial - Covid-19, o processo de pesquisa ocorrera
de maneira virtual. O entrevistado (a) receberd um e-mail, com o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido assinado pela pesquisadoraem anexo, breve texto de
apresentacdo da pesquisa e o link para acesso ao questionario eletrénico (on-line).

O aceite dotermo de consentimento dar-se-a quando o entrevistado (a) na abertura
do formulario eletrdnico dar o seu consentimento em participar da pesquisa, através da
resposta a primeira pergunta do formulario eletrénico e enviar o formulario on-line.
Ressalta-se que, serd condicdo sine qua non para liberacdo das secdes 1, 2 e 3 do
formuldrio eletronico o “Aceito” a primeira pergunta:

“Vocé aceita em participar da pesquisareferente ao Projeto de Pesquisa “A Gestdo da
Qualidade na melhoriado desenvolvimento da infraestrutura organizacional — Estudo
de Caso: Coordenadoria-Geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz” da Pesquisadora
Marta Monteiro, conforme o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido recebido em
anexo ao e-mail do convite de participacao?

ACEITO () NAO ACEITO ( )”

O preenchimento do formulério levara em torno de cinco a oito minutos para
finalizagdo. O questionario da pesquisa seré bloqueado através da expiragdo do link, que
corresponderaao prazo de quatro dias Uteis a contar do recebimento do e-mail com o link
indicado da pesquisa.

Aceitando a participar da pesquisa cabera a vocg, entrevistado (a) imprimir ou
arquivar documento de captura da tela inicial do formulario de pesquisa, para possuir o
registro do contato da pesquisadorae do Comité de Eticaem Pesquisa da Ensp/Fiocruz.

Vocé podera ter acesso aos resultados a qualquer momento, mesmo durante ou
apos a realizacdo da pesquisa. Em caso de duvida ou desconforto referente ao estudo,
vocé podera fazer contato com o pesquisador responsavel ou com o Comité de Etica de
Pesquisa da ENSP/Fiocruz, nos enderecos a seguir.

Pesquisadora Marta Monteiro - Tel.: 21 96453 1183

E-mail: marta.monteiro@fiocruz.br

Comité de Etica em Pesquisa da ENSP/Fiocruz

Rua Leopoldo Bulhdes, 1480 - Térreo - Manguinhos - Rio de Janeiro - Cep 20911-300
Tel.: 21 2598 2863

O Comité é formado por um grupo de pessoas que tém por objetivo defender os
interesses dos participantes das pesquisas em sua integridade e dignidade e assim,
contribuir para que sejam seguidos padrdes éticos na realizacdo de pesquisas. Telefone e
Fax do CEP/ENSP: (21) 2598-2863 / E-mail: cep@ensp.fiocruz.br. / Sitio:
http://www.ensp.fiocruz.br/etica
Rio de Janeiro,  de de 2021.

Marta Monteiro
Declaro que entendi os objetivos e condi¢cdes da minha participacdo no projeto de
pesquisa intitulado “A Gestdo da Qualidade na melhoria do desenvolvimento da
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infraestrutura organizacional — Estudo de Caso: Coordenadoria- Geral de
Infraestrutura dos Campi Fiocruz” e concordo em participar. Ao dar o meu ACEITO
a primeira pergunta do formulario eletrénico, conforme link recebido por e-mail da
pesquisadora, ratifico minha concordancia ao enviar o formulario on-line.
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ANEXO A - TERMO DE ANUENCIA INSTITUCIONAL

Mg o da Salde
FIOCRUZ
Fundagao Oswaldo Crux

Covrderacio-Garal 0a infragstrutura dos Campl

TERMO DE ANUENCIA INSTITUCIONAL

Nos termos da Resolugdo CNS n® 580/2018, XV, artigo 19,
declaramos para os devidos fins que estamos de acordo com a execucao do
projeto de pesquisa intitulado “A Gestdo da Qualidade na melhoria do
desenvolvimento da infraestrutura organizacional — Estudo de Caso:
Coordenadoria- Geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz”, que serd
desenvolvido por Marta Rosa de Souza Monteiro, discente de Mestrado Profissional
em Salde Pablica de Politica e Gestdo de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo em salide
da Escola Nacional de SaGde Pablica Sergio Arouca da Fundacdo Oswaldo Cruz
(ENSP/FIOCRUZ), sob orientagdo do Professor Dr. José Manoel Santos de Veiga
Maldonado e da Professora Dra. Renata Aimeida de Souza.

O projeto de pesquisa pretende avaliar as interfaces processuais
entre os departamentos da Coordenacdo-Geral de Infraestrutura dos Campi
Fiocruz, para identificar fatores criticos as interfaces processuais, avalid-los e
propor melhorias para produzir resultados positivos e inovadores a administracdo
de infraestrutura dos campi Fiocruz, tendo como referéncia a Gestao da Qualidade
e o fortalecimento do Sistema de Gestao Integrado da Cogic.

Tendo como base a andlise da documentagdo interna Coordenagdo-
Geral de Infraestrutura dos Campi Fiocruz, entre elas: Guia de Servigos, Fluxos de
processos, Procedimentos, Formuldrios e outros e, em especial, as ordens de
servicos (OS) e relatérios da ferramenta Diracweb, no periodo de junho/2019 &
fevereiro/2020 do Departamento de Arquitetura e Engenharia e Departamento de
Manutengao Predial.

A participagdo dos profissionals da Cogic dar-se-a de forma
voluntaria. Assim para realiza¢do da pesquisa serdo convidados, por e-mail, 20

Fiocruz | Coordenagiio-Geral de Infraestrutura dos Campi (Cogic)
Av, Brasil, n” 4.365 - Manguinhos | Rio de Janeiro, RJ, CEP: 21.040-360 Brasil
Telefone: (55) 21 2209-2105 | hup:/fwww cogic.fiocruzbr
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Fundagéo Oswaldo Cruz
Cocrdenago Geral de Infzesinstura dos Camp

profissionais da Cogic, que atuam de forma direta ou indireta na execugao do
processo de adequagdes fisicas, com interfaces entre o Departamento de
Arquitetura e Engenharia e o Departamento de Manutengao Predial na unidade
Cogic/Fiocruz, para responderem ao questiondrio de 22 questdes, que tem o
objetivo de identificar a percepcdo dos profissionais sobre o Sistema de Gestdo
Integrado - SGI da unidade e o conhecimento sobre os principios da ABNT NBR
1SO 9001:2015.

A pesquisa serd totalmente online através do Formulério Google
Forms, apds concorddncia ao termo de consentimento livre e esclarecido do
entrevistado, as formas de retomo ao participante deverao estar descritas
consoante a Resolugdo CNS n° 510/2016. O conhecimento e a experiéncia dos
profissionais no ambito da unidade Cogic/Fiocruz contribuirdo e enriquecerdo o
estudo proposto sobre o SGI da Cogic/Fiocruz.

Neste contexto, assumimos o compromisso de apoiar ©
desenvolvimento da referida pesquisa a ser realizada na Coordenagao-Geral de
Infraestrutura dos Campi Fiocruz — COGIC, com proposta de realizagdo em cinco
dias Uteis corridos e previsdo de realizagdo entre os dias de 24/05/2021 até
04/06/2021, apos a devida aprovagado no Sistema CEP/ENSP.

Rio de Janeiro, 12 de abril de 2021.
Ana Begtriz Aves

)Y
Coordenadora — P

Coordenago-Geral de Infraestrutura dos CampiFlo¢ruz (Cogic)
Fundagdo Oswaldo Cruz (Fiocruz)*
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Av. Brasil, n® 4.365 - Manguinhos | Rio de Janciro, RJ | CEP: 21.040-360 | Brasil
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