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GLOSSARIO

ABNT: Associacao Brasileira de Normas Técnicas.

APE: Assessoria de Planejamento Estratégico.

CPA: Coordenacéo de Planejamento e Administragdo da Unidade Regional de Pato Branco
da Sanepar.

IA: Sigla utilizada pelo sistema normativo da Sanepar, que significa Instrumento de Apoio.
INMETRO: Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial.

ISO: International Organization for Standartization (Organizagao Internacional para
Normatizagao)

IT: Instrugdo de Trabalho.

IT/NEG/002: documento corporativo que define os controles necessarios para identificacio,
armazenamento, protecdo, recuperacgao, tempo de retencdo e descarte dos registros.

PDA: Programa de despoluigdo ambienta, tem como objetivo realizar vistorias em todas as

ligagbes de esgoto, para identificar possiveis irregularidades e solicitar a regularizacédo das
mesmas;

PF: Padrdo de funcionamento.

Planasa: Plano Nacional de Saneamento

Redir: Reunido de Diretoria

Sanepar: Companhia de Saneamento do Parana.

SGQ: Sistema de Gestdo da Qualidade

SN: Sistema Normativo, consiste um software, disponivel na intranet da Sanepar, onde sé&o
registrados os PF - Padrdes de Funcionamento, IT — Instru¢des de Trabalho e |IA —
Instrumentos de Apoio.

URPB: Unidade Regional de Pato Branco.

USFI: Unidade de Servigos Financeiros.

USRH: Unidade de Servigo de Recursos Humanos



1. INTRODUCAO

1.1. Apresentacido do tema

O presente projeto enfoca a aplicagdo da norma ISO 9001 na Coordenagdo de
Planejamento e Administragdo da Unidade Regional de Pato Branco da Companhia de
Saneamento do Parana — Sanepar.

1.2. Justificativa

No atual cenario, com a globalizagdo de mercados e economias, cada vez mais as
empresas estdo buscando implantar programas de qualidade com o objetivo de melhorar o
desempenho de seus produtos e servigos, buscando, com isso, sobreviver em ambientes
altamente competitivos.

O conceito de qualidade mudou nos ultimos anos. Atualmente ndo basta apenas ter
um bom produto ou servigo. Deve-se considerar, também, as necessidades e a satisfagéo de
todas as partes interessadas, ou seja, clientes, funcionarios, acionistas, bem como a
sociedade em geral.

No caso da Sanepar, embora esta seja uma empresa de economia mista que detém a
concessdo dos servicos de abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto na
maioria dos municipios do Parand, os seus clientes, internos ou externos, tendem a
comparar a qualidade de seus servicos com qualquer outra empresa do setor privado. Para
tanto, estabelecem parametros para a anélise e definicdo de sua satisfagdo ou insatisfagao.
Em outras palavras, estabelecem critérios de qualidade.

A Coordenagdo de Planejamento e Administragdo da Unidade Regional de Pato
Branco da Sanepar (CPA), presta servigos de Planejamento, de Compras, Financeiros, de
Apoio Administrativo e de Rotinas de Pessoal, para as coordenagdes de Clientes, de Redes
e Industrial. Portanto, seus clientes s&o internos. Embora a CPA consiga atender a demanda
de servigos solicitados, a mesma ainda tem alguns aspectos a serem melhorados tais como:
gestdo da qualidade; descrigdo dos processos da area; sistemas de medigdo para os
servicos e para a satisfagdo de seus clientes.

A ISO 9000 é uma metodologia comprovadamente eficiente, adotada por diversas
empresas dos mais variados setores e com aceitagdo mundial. Com a implantagé@o desta
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metodologia pretende-se melhorar a gestdo da Coordenagdo de Administragdo e
Planejamento da Unidade Regional de Pato Branco, uma vez que a ISO 9001 promove a
adocdo de uma abordagem por processos, possibilitando melhor entendimento sobre o
funcionamento da organizagdo, definigdo adequada de responsabilidades, uso eficiente de
recursos e prevengao e solugao de problemas.

A implantacao da ISO 9001 na CPA propiciara os seguintes beneficios: 1) melhoria na
disseminacdo dos valores e diretrizes da Sanepar, assegurando o entendimento dos
mesmos por toda a forga de trabalho; 2) melhoria no fluxo de comunicacgdo dentro da CPA; 3)
melhoria no relacionamento com fornecedores e clientes; 4) melhoria continua das atividades
e dos processos.

1.3. Definigao dos objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Implantar a norma 1ISO 9001 na Coordenagdo de Planejamento e Administracdo da
Unidade Regional de Pato Branco da Sanepar.

1.3.2 Objetivos Especificos
- Planejar e definir as etapas de implantacdo da ISO 9001.
- Definir o escopo da certificagao.
- Descrever os processos da CPA.
- Definir de forma clara autoridades e responsabilidades para cada processo.
- Implantar padronizagdo de procedimentos administrativos.
- Implantar sistema de monitoramento, medigéo e andlise dos processos da CPA.
- Implantar mecanismos para acompanhamento e andlise de agbes corretivas e

preventivas.

1.4. Apresentagcao da Empresa/Unidade

Em 23 de janeiro de 1963, o governador Ney Braga sancionou a Lei n° 4.684, que
autorizava o Poder Executivo estadual a constituir uma sociedade por agGes com a
denominagdo social de Companhia de Agua e Esgotos do Parand — AGEPAR. Essa
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empresa destinava-se a realizagdo de estudos, projetos, construgdo, operagéo e exploracdo
dos servigos publicos de abastecimento de agua potavel e de esgotos sanitarios, bem como
promover 0 saneamento basico do Estado do Parana. Além da aprovagéao do regulamento da
Lei n° 4.684, em 30 de dezembro de 1963 foi lavrada a escritura publica de constituicdo da
Companhia de Agua e Esgotos do Parana e de seus estatutos sociais. Esta data é
considerada, juridicamente, como a de fundagdo da AGEPAR (SCHUSTER, 1994).

De acordo com Schuster (1994), em 19 de junho de 1964, através da Lei n® 4.878
foram alterados a denominagdo social e estatutos da Companhia de Agua e Esgotos do
Parana para Companhia de Saneamento do Parana — Sanepar.

Nessa época, apesar dos dados positivos constantes nos relatério oficiais, o volume
de servigos de agua e esgoto do Estado do Parana era baixo em decorréncia dos poucos
recursos existentes no setor. A partir da sua adesdo ao Planasa — Plano Nacional de
Saneamento, em 23 de margo de 1972, a Sanepar iniciou efetivamente suas atividades de
operagdo, manutengdo e administracdo dos sistemas de abastecimento de agua e esgoto
sanitario. No inicio da década de 1970 a empresa atuava em 15 sedes municipais, das quais
12 dispunham de sistema de esgoto sanitario, atendendo uma populagdo de 440.420
habitantes. Isso representava somente 18% da populagdo urbana do Estado (SCHUSTER,
1994).

Em 1974 a Sanepar ja operava 67 dos 174 sistemas existentes no Estado do Parana.
No final da década de 1980 o numero de sistemas operados passou para 210 em sedes
municipais, além de 30 distritos. No inicio da década de 1990 a Sanepar operava em 316
municipios com abastecimento de agua, e em 70 municipios com esgotamento sanitario
(SCHUSTER, 1994).

A Sanepar em margo de 2006, possui 2.206.305 de ligagbes de agua e 941.919
ligagbes de esgoto. A empresa atende 57% da populagdo do estado com agua tratada e
47,24% da populagdo com esgotamento sanitario, conforme dados obtidos no SIS — Sistema
de Informacgdes da Sanepar.

Ao longo da sua existéncia, a Companhia de Saneamento do Parana passou por
diversas alteragbes organizacionais, buscando permanentemente a melhoria de qualidade e
reducdo de custos na prestagdo de seus servigos. A mais recente mudanga da estrutura
organizacional ocorreu em 2004, nesta ocasido foi criada a Unidade Regional de Pato
Branco, que surgiu da fusdo da Unidade de Servigos de Operagéo Baixo Iguagu, Unidade de
Servicos de Manutengdo de Redes XI e Unidade de Receita Sudoeste e alguns sistemas da
Unidade de Receita Regional Oeste. O objetivo era centrar a decisdo em apenas uma
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geréncia, agilizando a gestdo e a tomada de decisdes, visando melhorar o atendimento as
necessidades dos clientes.

A Unidade Regional de Pato Branco — URPB, tem sua sede na cidade de Pato Branco

e atende os municipios de Bom Sucesso do Sul, Chopinzinho, Clevelandia, Coronel

Domingos Soares, Coronel Vivida, Honério Serpa, Itapejara do Oeste, Mangueirinha e seu
distrito Cové, Mariopolis, Palmas, Pato Branco e seu distrito Sdo Roque do Chopim, Sao
Joao, Séo Jorge do Oeste e seu distrito Antonio Paranhos, Saudade do Iguagu, Sulina, Veré
e seu distrito Presidente Kennedy, Vitorino.

A Unidade Regional de Pato Branco possui atualmente 50.647 ligagbes de agua

21.979 ligagdes de esgoto, atende 99,70% da populagdo com agua tratada e 35,71% da
populagdo com esgotamento sanitario.
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Figura 1: Sistemas da Unidade Regional de Pato Branco.



A estrutura da URPB é composta pela Coordenagdo de Planejamento e
Administrag&o, Coordenagéo de Clientes, Coordenagdo de Redes e Coordenagéo Industrial.

A Coordenagdo de Planejamento e Administragéo é responsavel pelas atividades de
planejamento, de rotinas de pessoal, do setor financeiro, de compras e apoio administrativo.
Além disso, presta servigos para as demais coordenagdes no ambito da URPB. A CPA esta
localizada na sede da unidade, em Pato Branco, e conta com 7 funcionarios, dois quais 5

tém nivel superior, 1 em fase de conclusdo de curso de graduagéo e 1 com formagéo de
nivel médio.

2.  FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Conhecimentos relacionados ao projeto

Qualidade n&o é um tema novo. Os povos antigos ja demonstravam preocupagéo com
a qualidade de seus produtos, os quais eram confeccionados de forma artesanal. Com a
revolugdo industrial, surgiram alguns problemas com o acompanhamento da qualidade do
produto, pois a produgcdo passava a ser em grandes quantidades e as empresas
inspecionavam os produtos acabados, separando aqueles que apresentavam algum tipo de
defeito. No entanto, os métodos de entédo nao eram totalmente eficientes.

Apds a segunda guerra mundial, surgiram trabalhos importantes e expressivos sobre 0
tema qualidade, mais especificamente no Japdo que estava empobrecido no pés-guerra e
necessitava reativar a sua economia. Nessa época apareceram nomes importantes como
Kaoru Ishikawa, W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby e Armand V.
Feigenbaum. Esses autores deram contribuicbes muito significativas para a area da
qualidade e seus trabalhos s&o utilizados, atualmente, em todo o mundo pelas empresas que
buscam tornar mais adequados seus processos de gestdo (BROCKA e BROCKA, 1994,
BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).

Ishikawa foi o primeiro a utilizar o termo Controle de Qualidade Total. A partir dos
estudos desse autor foram criados métodos para diminuir a dispersdo de dados e
informagdes. Surgiram, entdo, as sete ferramentas de Ishikawa, que s&o bastante
conhecidas e utilizadas atualmente: 1) grafico de Pareto, 2) diagrama de causa-efeito, 3)
histogramas, 4) folhas de verificagdo, 5) graficos de disperséo, 6) fluxogramas e 7) cartas de
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controle. Ishikawa defendia que a preocupagdo com a qualidade ndo devia ficar apenas com
0os especialistas. Esse autor entendia que qualquer operario fabril tinha condi¢bes de
conhecer e aplicar as ferramentas da qualidade (BROCKA e BROCKA, 1994).

Em 1950, Deming foi ao Japao auxiliar no desenvolvimento do censo daquele pais.
Em sua estada, proferiu varias palestras sobre controle estatistico da qualidade. Os métodos
desse autor acabaram sendo bastante difundidos e resultaram numa verdadeira revolugéo
“‘no desenvolvimento do controle da qualidade nas industrias japonesas” (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2001, p. 232). Por se recusar a receber honorarios por suas conferéncias, devido
ao empobrecimento do Japao no pos-guerra, a Unido de Cientistas e Engenheiros do Japéo
(JUSE - Japan Union of Scientists and Engineers) criou o “Prémio Deming”, que atualmente
€ 0 maior prémio de qualidade conferido no Japao.

Deming desenvolveu o PDCA (também chamado de Ciclo de Deming), sigla de origem
inglesa que significa plan, do, check e action. Ou seja, nas organizagdes tudo deve ser
planejado, executado, verificado e, sempre que necessario, corrigido ou melhorado. O ciclo
do PDCA é amplamente utilizado nos programas de qualidade total e prémios da qualidade.
Para o autor,

Qualidade ndo significa luxuria. Qualidade é um grau previsivel de
uniformidade e dependéncia, baixo custo, satisfacdo do mercado. Em outras
palavras, qualidade € aquilo que de que sempre o cliente necessita e quer. E
desde que as necessidade e os desejos dos clientes estdo sempre mudando,
a solugdo para definir qualidade em termos do cliente é redefinir as
especificagdes constantemente (BROCKA e BROCKA, 1994, p. 77).

A principal contribuicdo de Juran consiste em dois aspectos: na definicdo e na
organizagéo dos custos; no enfoque da qualidade como uma atividade administrativa. De
acordo com Ballestero-Alvarez (2001, p. 169), a qualidade para Juran “é o conjunto das
atividades por meio das quais atingimos a adequagao ao uso, nédo importando em que parte
da organizagao estas atividades sejam executadas”.

Crosby desenvolveu a teoria do zero defeito, defendendo que a qualidade depende
diretamente do esforgo e dedicagdo dos funcionarios, devendo estes executarem o trabalho
corretamente da primeira vez. Para Crosby, ndo existem argumentos que justifiquem o
retrabalho e as falhas na producdo ou na execugéo dos servigos, mesmo que estes tenham
ocorrido por fatores independentes da vontade dos funcionarios, tais como defeitos em
maquinas ou materiais. Esta teoria pode dar resultados a curto prazo. No entanto, com o
passar do tempo € normal a motivagdo dos funcionarios diminuir e comprometer o
desenvolvimento do programa de qualidade (BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).



Feigenbaum introduziu o conceito de Controle de Qualidade Total e apresentou uma
nova viséo para a qualidade. Esse autor ndo se preocupava apenas com os defeitos de
producéo nos processos fabris, porque entendia que a qualidade & responsabilidade de
todos e afeta toda a organizacéo.

De acordo com Brocka e Brocka (1994, p. 84 — 85), Feigenbaum postulava que a

A qualidade se estende além dos defeitos no chio de fabrica; &€ uma filosofia e
um compromisso para com a exceléncia. A qualidade € um modo de vida
corporativa; um modo de gerenciamento. O Controle de Qualidade Total
produz impacto por toda a empresa, que envolve a implementagio das
atividades de qualidade orientadas para os clientes. Esta & uma
responsabilidade fundamental do gerenciamento geral, assim como as
operagdes de linha de marketing, engenharia, producéo, relagées industriais,
finangas e servigos e também a prépria fungdo de controle de qualidade nos
varios niveis econémicos.

O movimento da qualidade chegou ao Brasil na década de 1970, mas apenas
comecou a ganhar espaco e ser implementado nas empresas brasileiras quando algumas
multinacionais, como a Volkswagem, comegaram a implantar internamente programas de
qualidade e obter resultados positivos (BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).

Com o advento da globalizacdo e a abertura de mercado que ocorreu no Brasil na
década de 1990, muitas empresas estrangeiras se instalaram no pais aumentando
significativamente a concorréncia e a disponibilidade de produtos e servigos. As empresas
nacionais, sentindo-se ameacadas e necessitando adaptar-se a nova realidade de mercado,
comegaram a promover mudancas na forma de gerenciamento e na estrutura de suas
organizagoes.

Programas de qualidade total deixaram de ser exclusividade de grandes corporagdes
e passaram a ser implantados em todos os segmentos de mercado. Primeiro, por questdes
de melhoria de produtividade; depois, com o objetivo de satisfazer as necessidades e
superar as expectativas dos clientes que estdo a cada dia mais exigentes em relagéo a
qualidade dos produtos e servigos que procuram.

Muitas empresas, na busca pela qualidade total, estdo adotando a certificagdo I1SO
9001 como forma de aumentar a competitividade. Segundo Viterbo Junior (1996, p.8),

no atual cendrio, a certificacdo ISO 9000 vem se tornando um requisito quase
obrigatério para as empresas que desejam sobreviver no ambiente globalizado
cada vez mais competitivo, sejam elas de qualquer ramo de negécio. Assim,
ndo ha razdo nenhuma para ndo adotar o modelo ISO 9000 como alicerce do
esforgo pela melhoria continua.



A ISO, que significa International Organization for Standardization (Organizagao
Internacional de Normalizag&o), foi criada em 23 de fevereiro de 1947. E uma organizagdo
ndo governamental vinculada a ONU e tem sua sede em Genebra. O objetivo da ISO ¢é
desenvolver normas técnicas que facilitem o comércio internacional, garantindo aos clientes
que as especificagdes dos produtos e servigos contratados serdo cumpridas.

No final da década de 1950 as forgas armadas americanas, envolvidas com a guerra
fria e com a corrida espacial, necessitavam garantir o0 bom desempenho dos produtos
desenvolvidos pela industria militar. Comecgou, entdo, um processo para melhor qualificar os
fornecedores e garantir a confiabilidade de seus produtos e servigos. Assim surgiu a norma
Military Standard. A partir de entdo, surgiram outras normas com o objetivo de garantir a
seguranga de empreendimentos complexos e de alto risco, como o da Agéncia Internacional
de Energia Atdmica ( BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).

Na década de 1970 a qualificagdo de fornecedores ja era uma pratica adotada por um
grande numero de empresas em todo o mundo. No Brasil, essa pratica teve inicio com o
programa nuclear brasileiro, sendo posteriormente adotado pela Petrobras e por outras
estatais. Na década de 1980 a ISO iniciou a elaboracdo de normas genéricas para a
qualidade, chamadas de sistémicas — 1ISO/9000, tendo em vista que as mesmas tratavam do
processo produtivo como um todo.

No Brasil, a Associag&o Brasileira de Normas Técnicas — ABNT representa a ISO e as
normas por ela elaboradas séo registradas no Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagio
e Qualidade Industrial — INMETRO. Apds o registro, as mesmas passam a ser consideradas
normas oficiais brasileiras (CUNHA, 2005).

Se a empresa ja possui um programa de qualidade implantado, as normas da ISO
9000 tornam-se faceis de serem usadas, pois os termos utilizados sdo amplamente adotados
nos sistemas de qualidade. No entanto, por tratarem-se de normas genéricas, exigem um
pouco de esforgo para adapta-las e implanta-las. Segundo Hutchins (1994, p. 5),

estas normas foram desenvolvidas para serem genéricas e aplicaveis em
companhias de multiplos setores industriais. Em conseqiiéncia disso, muitas
vezes as normas ndo sdo faceis de serem implementadas ou encaixadas em
um processo, sistema, ou industria especificos. Contudo, com esforgo e
inventividade, as normas para a qualidade ISO 9000 podem ser aplicadas
amplamente e bem adaptadas a casos, a processos ou a produtos
especificos.

Vale ressaltar, todavia, que o simples fato de implantar uma norma 1SO 9000 néo €
garantia de qualidade e sucesso. E necessario que a empresa estabelega um bom
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planejamento estratégico, defina claramente sua miss&o, a visdo para os proximos anos, 0s
pontos fortes e fracos, os riscos e oportunidades de mercado e as estratégias de curto e
longo prazo. Somente apds essas atitudes podera utilizar a qualidade como um instrumento
para alcancar os objetivos estratégicos tragados. De acordo com Viterbo Junior (1996, p.8),

A implementacdo de um sélido sistema documentado da Qualidade, segundo
os requisitos da série ISO 9000 ¢ o primeiro passo para a Qualidade Total, ou
seja, € a carteira de habilitagdo para a empresa dirigir rumo a exceléncia, ndo
significando entretanto que ela ira dirigir bem.

A norma ISO 9000 tem como prioridade a satisfagdo dos clientes, enfatizando a
melhoria continua e tendo como base os oito principios da gestdo da qualidade: 1) foco no
cliente; 2) lideranga; 3) envolvimento das pessoas; 4) abordagem por processo; 5)
abordagem segundo um sistema de gestdo; 6) melhoria continua do desempenho global da
empresa; 7) tomada de decisdo e, 8) beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores
(BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).

O principio de gestdo da qualidade, segundo a ABNT, é uma crenga ou regra
fundamental. E abrangente de forma a conduzir e gerir uma empresa com o objetivo de
melhorar constantemente seu desempenho a longo prazo, focando seus clientes e todas as
partes interessadas (TOMELIN, 2005).

Foco no cliente refere-se ao fato de que a organizagédo deve preocupar-se com todas
as caracteristicas e atributos dos produtos e servigos, os quais determinam o grau de
satisfacdo dos clientes. Deve-se buscar conhecer as necessidades atuais e antecipar as
expectativas futuras dos clientes e dos mercados potenciais (SARGACO, 2005).

Em mercados altamente competitivos, a satisfacdo dos clientes desempenha um papel
particularmente critico, sobretudo, onde ha grande diferenga entre fidelidade de clientes
meramente satisfeitos ou altamente satisfeitos. Segundo (LOVELOCK e WRIGHT, 2001, p.
113),

os clientes experimentam vaérios niveis de satisfagdo ou descontentamento
apés cada experiéncia de servico de acordo com a medida na qual suas
expectativas foram atendidas ou ultrapassadas. Considerando que a
satisfacdo é um estado emocional, suas reagdes pés-compra podem envolver
raiva, insatisfacgao, irritagéo, indiferenga ou alegria.

O principio da lideranga diz respeito ao papel fundamental desempenhado pela
diregdo, a qual deve demonstrar comprometimento com os valores e os objetivos tragados,
motivando as pessoas a atingir as metas planejadas e, conseqlientemente, a exceléncia. “A
alta direcdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento e com
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a implementagdo do sistema de gestdo da qualidade e com a melhoria continua de sua
eficacia” (ABNT, 2000, p. 6).

O envolvimento das pessoas de todos os niveis da organizagdo possibilita o
aproveitamento das habilidades de cada um em beneficio da empresa e a promocdo do
desenvolvimento de suas potencialidades. Para tanto, é necessario propiciar um ambiente
favoravel, valorizando e promovendo o bem estar da forga de trabalho, tendo em vista que
“pessoas com habilidades e competéncias distintas formam equipes de alto desempenho
quando lhes é dada autonomia para alcangar metas bem definidas” (SARGACO, 2005, p.
11).

Os principios da abordagem de processo sdo pontos importantes da ISO. Os mesmos
promovem a adogao de uma abordagem para o desenvolvimento, implementagao e melhoria
da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade, cujo objetivo final € o aumento da
satisfacdo dos clientes (ABNT, 2000).

A abordagem por processos surgiu em 1950 através do enfoque sistémico. Para a
teoria sistémica a organizagdo € um conjunto de subsistemas que trabalham de forma
coordenada como um Unico sistema global. Nesse processo existem trés variaveis: o cliente,
que define o que quer comprar e cada vez exige mais qualidade; a concorréncia, que induz o
aumento da qualidade dos produtos e servigos para atender os clientes e garantir posigéo de
mercado; o ciclo constante de mudangas, impulsionado pelo crescente avango da ciéncia e
da tecnologia. Na opinigo de Ballestero-Alvarez (2001, p.18):

a organizagdo deve-se concentrar suas andlises nos processos, focalizar a
administragdo na simplificagdo dos processos pelos quais os produtos sé@o
criados e na eliminagdo das tarefas que ndo agregam valor ao produto. E,
justamente, por essa razdo que essa & a visdo adotada como metodologia
fundamental na nova pratica administrativa.

As organizagdes que buscam funcionar adequadamente e atingir a exceléncia, devem
identificar o inter-relacionamento entre os processos e gerencia-los adequadamente, pois
normalmente a saida de um processo representa e entrada no processo seguinte. Também,
devem considerar os interesses das diferentes partes da organizagéo, pois as mesmas sao
fundamentais para o fornecimento das informagdes que irdo alimentar os processos e,
conseqlientemente, definir a satisfagéo dos clientes e da sociedade em geral. Para identificar
as necessidades das partes interessadas, € necessario avaliar constantemente o grau de
satisfacdo das mesmas e identificar se as suas expectativas foram atendidas.

A NBR ISO 9001, no item que se refere a abordagem de processo, apresenta uma
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nota sugerindo que se pode utilizar a metodologia do PDCA em todos os processos (ABNT,
2000).

O principio da melhoria continua do desempenho global da empresa, define que a
melhoria do desempenho é um processo continuo e permanente, tendo em vista que o
mundo e as coisas estdo em constante mudanga. Da mesma forma, as necessidades dos
clientes sofrem alteragbes, seja pelo avango tecnoldgico, seja pela pressédo da concorréncia.
Portanto, as empresas devem reavaliar e adequar seus processos de modo continuo, de
acordo com as mutantes realidades de mercado.

Outro principio, o da tomada de decisao, diz que as decisbes devem ser baseadas em
fatos e informacdes reais extraidas da empresa. Para tanto, € necessario desenvolver
indicadores que possam monitorar e medir de forma eficaz os resultados, para subsidiar a
analise dos processos e auxiliar a organizagdo a resolver os problemas e a melhorar sua
eficacia e eficiéncia (BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).

Os beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores sao de extrema importancia
para uma gestao eficiente. Os mesmos estabelecem a necessidade do trabalho em parceria
entre todas as partes interessadas no negécio (clientes, acionistas, empregados,
fornecedores, comunidade, governo e demais agentes), resultando relacionamentos
duradouros e que satisfazem todas as partes (TOMELIN, 2005).

2.2. Estudos e pesquisas anteriores relacionados ao projeto

Inimeras empresas e o6rgdos publicos tém implantado sistemas de gestdo da
qualidade. Walter (2005), por exemplo, relata sua experiéncia de implantagdo da Norma ISO
9001:2000, na Biblioteca Ministro Victor Nunes Leal do Supremo Tribunal Federal, em 2003.

Essa autora destaca a importincia da gestdo da qualidade em unidades de
informac&o para usuérios da doutrina juridica e das normatizagdes legais. Em seu trabalho,
Walter (2005) descreve as etapas de implantagéo da Norma ISO 9001:2000, os requisitos de
documentacgao de procedimentos, as alteragdes de rotinas e a padronizagéo do trabaiho.

A biblioteca Ministro Victor Nunes Leal foi uma das primeiras bibliotecas brasileiras a
receber a certificagdo 1SO 9001, o que ocorreu em 23/05/03. Na época da certificacéo a
Coordenadoria de Biblioteca possuia cinco sessbes: selegéo e intercAmbio, periodicos,
processamento bibliografico, referéncia, empréstimo e circulagao, bibliografia e pesquisa
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juridica. O escopo definido para a certificagdo foi o atendimento de necessidades de
informac&o de usudrios internos e externos, referentes a pesquisas de doutrina juridica e de
legislagéo.

Entre o inicio dos trabalhos para implantagdo da ISO 9001 e a certificagao,
transcorreram apenas quatro meses. Isso foi possivel porque ja havia trabalhos referentes a
qualidade em andamento desde 2000, ano em que foi publicada a resolugdo n° 210 que
instituiu o programa de qualidade do STF e posteriormente pela resolugdo n° 214 que
instituiu a politica da qualidade para o tribunal.

O objetivo de implantagdo da ISO 9001 na biblioteca Ministro Victor Nunes Leal foi,
segundo Walter (2005, p. 10):

A politica da qualidade do STF, que, em sua formulagdo, registra a
consciéncia de que suas acdes afetam diretamente a vida de milhares de
cidaddos, de que sua conduta representa um paradigma para as outras
instdncias do Poder Judiciario no pais e de que seus servidores devem
sempre buscar melhorar seus trabalhos, para que os processos sejam
julgados com a maior celeridade possivel.

As etapas de implantagdo da norma ISO 9001 foram: 1) definigdo de um cronograma
de trabalho, com identificagdo de responsabilidades; 2) definigdo do escopo a ser certificado;
3) realizagdo de treinamento sobre a ISO 9001:2000; 4) elaboragdo da documentacgdo; 5)
estudo da norma e da sua aplicagdo no escopo; 6) estudo da politica de qualidade do STF e
sua relagdo com os trabalhos desenvolvidos pela biblioteca; 7) redefinicdo de rotinas,
realizagdo de pesquisas de necessidades de informagao com os clientes e, 8) publicagéo de
documentos.

A autora concluiu que embora a implantagdo da ISO tenha exigido esforgo e
dedicagdo extra dos servidores, inclusive, algumas vezes estresses pessoais e coletivos, a
mesma apresentou resultados positivos, tais como: aumento da integragdo e unido dos
servidores; maior rastreabilidade dos processos em andamento; maior padronizagdo das
acdes; requisitos dos clientes identificados com maior clareza; monitoramento por
amostragem das pesquisas realizadas; finalizagdo de manuais de servigos que dao suporte
as pesquisas e aos trabalhos técnicos da Coordenadoria de Biblioteca; melhoria nos
controles de pesquisas; crescimento pessoal e profissional de cada um dos servidores
(WALTER, 2005)

Carvalho e Toledo (2000) realizaram uma pesquisa exploratéria envolvendo 25
empresas quimicas e petroquimicas brasileiras, na sua maioria lideres no mercado em que
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atuam. O objetivo da pesquisa foi verificar aspectos dos processos de restruturagéo e avaliar
o estagio de implantagdo das normas ISO 9000 e ISO 14000, além dos programas de
qualidade vigentes.

Segundo os autores, no periodo de 1990 a 1996 as indlstrias do setor quimico e
petroquimico no Brasil passaram por uma reestruturagdo devido a abertura comercial que
resultou no aumento da concorréncia. Em conseqiiéncia disso, houve reducdo de mais de
90% dos postos de trabalho, aumento das automagdes dos processos, forte redugdo do nivel
de endividamento, implantagdo de unidades produtivas de acordo com padrbes
internacionais, adogdo de medidas preventivas relacionadas a questdes de seguranca,
saude e meio ambiente.

A partir de entdo, essas empresas passaram a implantar programas de qualidade,
entre eles ISO 9000, para aliar a qualidade a produgédo, e garantir a satisfacdo dos
consumidores. Em relacdo a ISO 9000, a pesquisa desenvolvida investigou a sua
implantagéo, o critério de escolha da norma, a aplicagéo parcial ou total, o érgdo certificador
e 0 seu uso ou ndo em publicidade.

Os resultados da pesquisa demonstraram que das 25 empresas, apenas 3 ainda ndo
tém a certificagdo ISO. No entanto, essas pretendiam obté-la até o final do ano 2000. Das 22
empresas até entdo certificadas, 86,30% o fizeram através de um o6rgao certificador
estrangeiro, evidenciando a preocupagdo com o reconhecimento internacional da
certificacdo. As empresas que utilizam a ISO em publicidade correspondem a 68,1% do total.

Dentre as 23 empresas pesquisadas, 56,5% consideram que a norma se tornou uma
barreira comercial, considerando que a mesma tornou-se uma exigéncia para a exportagdo
como forma de garantia da qualidade dos produtos e servigos. E significativo o dado segundo
o qual 91,3% dessas empresas utilizam a certificagdo como critério de selegdo de
fornecedores.

Com os resultados da pesquisa foi possivel evidenciar um aumento significativo nos
niveis de controle de qualidade, comparando-se com pesquisas realizadas no inicio da
decada de 1990.

Para os autores,

ja tendo sido considerada um excelente instrumento de marketing, a
certificacdo pode estar deixando de ser um diferencial nesse sentido pela sua
ampla difusdo. Atuaimente ndo se considera uma vantagem ter a ISO 9000,
mas uma desvantagem nao té-la (CARVALHO e TOLEDO, 2000, p. 11).

A pesquisa também demonstrou que a norma ISO 14000 n&o esta t&o difundida como
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a IS0 9000. No entanto, 60% das empresas informantes demonstraram ter intencdo de obté-
la até o final do ano 2000.

As certificagdes 1ISO 9000 e ISO 14000, entretanto, ndo podem ser
consideradas uma condigdo suficiente para uma boa qualidade ou protecdo
ambiental. Um bom sistema da Qualidade & condi¢&o necesséria para atingira
Qualidade Total, e esta ndo pode ser atingida sem sistemas e procedimentos
adequados. Como mencionado, a ISO 9000 ndo determina a qualidade do
produto, devendo ser vista apenas como ponto de partida da exceléncia da
Qualidade Total. A 1SO 14000, por sua vez, ndo faz com que as empresas
deixem de poluir mais ou menos, e sim que exista uma forma eficaz de
gerenciamento ambiental (CARVALHO e TOLEDO, 2000, p. 12).

3. DIAGNOSTICO ATUAL
3.1. Descrigao do problema

A Coordenagéo de Planejamento e Administragdo da URPB, embora atenda a demanda
de atividades sob sua responsabilidade, necessita implantar melhorias em seus processos
para melhorar a qualidade dos servigos prestados. A maioria dos processos da CPA ainda
ndo estdo descritos, consequentemente ndo ha definicdo formal de autoridades e
responsabilidades para o desenvolvimento das atividades.

Embora faga parte das atividades da CPA definir e acompanhar indicadores estratégicos
da URPB, ainda nado existem indicadores para acompanhar e avaliar o desempenho dos
processos desenvolvidos pela mesma. Também ndo existem mecanismos para definir a
satisfagdo dos clientes e identificar as suas reais necessidades.

Apos esse processo, deve-se, entdo, desenvolver um trabalho de divulgagéo e
orientagao dos seus clientes.

3.2. Analise das causas do problema

Na CPA ndo sdo realizadas pesquisas de satisfagdo e de identificacdo das
necessidades dos clientes. Portanto, a Coordenagéo utiliza informagdes de senso comum
para realizar suas atividades, correndo, com isso, o risco de ndo estar atendendo as reais
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necessidades dos seus clientes.
Além disso, a CPA é uma coordenagdo nova, que foi criada em abril de 2004. Assim,
faz-se necessario efetuar um levantamento de todas as suas atividades, bem como definir

claramente responsabilidades e promover padronizagdo de procedimentos e normatizagdo
dos processos.

3.3. Importancia percebida pelo pessoal da area, dirigentes, clientes em relagao ao
problema e prioridade de sua resolugao

Os colaboradores da CPA reconhecem a importancia e a necessidade de desenvolver
um projeto que possibilite 0 desenvolvimento de suas atividades de forma organizada, dentro
dos padrdes da qualidade, de forma que se possa medir € monitorar os resultados e
promover melhorias constantes, além de se obter o reconhecimento dos demais
colaboradores da URPB.

A coordenagdo da CPA também define como importante, necessaria e urgente o
desenvolvimento das agdes projetadas. Além disso, a geréncia da URPB aprovou o Projeto
de Implantagdo da ISO 9001 e comprometeu-se em dar o apoio necessario para a sua
implantagéo.

No entanto, € normal e esperado que ocorram resisténcias durante as etapas de
implantagéo, tendo em vista que o processo exigira mudanca de atitudes, novos esforgos no
atendimento de metas e promogédo de melhorias constantes. Por isso, no fundo, surgird uma
nova forma de trabalhar, o que, num primeiro momento, podera gerar insegurangas. Em
contrapartida, espera-se gue, com o passar do tempo, surjam resultados bastante positivos.

Quanto aos clientes, alguns demonstram aprovagdo em relagéo a implantagéo da I1SO.
Outros, porém, mostram-se indiferentes ou mesmo contrarios, pois acreditam ser mais um
modismo que n&o trara retornos reais a Geréncia. De qualquer forma, a maioria dos clientes
desconhece o funcionamento da ISO. Mas, faz parte do projeto apresentar-lhes a
metodologia a ser desenvolvida e os beneficios decorrentes dela.
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3.4. Disponibilidade de recursos e competéncias para resolver o problema

A coordenacéo de Planejamento e Administragéo dispde de estrutura fisica necessaria
para implantagdo do projeto. Também dispbe de pessoal qualificado e competente para tal,
sendo que 71,43% dos seus colaboradores tém formacao de nivel superior, 14,29% esta em
fase de conclusdo de curso superior. Além disso, 57,14% dos colaboradores ja participaram
da Escola Sanepar da Qualidade.

Como o objetivo deste projeto € a implantagdo da IS0:9001, visando a certificagdo
interna pela APE/Qualidade da Sanepar, e considerando que as pessoas envolvidas
trabalham todas na cidade de Pato Branco, os custos envolvidos serdo apenas com
despesas com locacgdo de equipamentos e materiais para treinamento.

4, PROPOSTA
41. Método, modelo, sistema e processos a serem implantados

Muitas ferramentas da qualidade sdo voltadas para a medicdo e o controle dos
processos de produgdo. Todavia, as mesmas quase “esquecem” das areas administrativas e
de apoio das empresas. Ja a ISO 9000 € uma metodologia voltada para a organizagdo como
um todo, que pode ser aplicada em qualquer processo ou empresa, independentemente de
tamanho, localizagéo ou atividade.

A 1SO tem reconhecimento e aceitagdo internacional, e tem como objetivo definir os
requisitos para que uma empresa possa garantir a qualidade de seus produtos e servigos,
bem como a satisfagdo de seus clientes. Ela estabelece os requisitos que o sistema de
qualidade deve enfocar. No entanto, ndo define como devera ser feito, deixando livre para
que a empresa defina a melhor forma de implanta-la, de acordo com suas proprias
caracteristicas e pecularidades.

Segundo a ABNT (2000):

A certificagdo 1SO, garante a implantagéo eficaz dos sistemas de controle e
garantia da qualidade nas organizagdes, diminuindo a perda de produtos e os
custos da producdo. Deste modo, aumenta a competitividade das
organizagbes certificadas frente as que ndo estdo. A certificagdo também
aumenta a satisfacdo do cliente e facilita a venda de produtos e a introdugéo
destes em novos mercados ja que sdo comprovadamente projetados e
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fabricados de acordo com as expectativas do mercado consumidor.
As empresas que implantam a metodologia ISO 9000 obtém beneficios significativos,

tais como a redugdo de custos, a melhoria dos processos produtivos e um maior
envolvimento e comprometimento das pessoas.

Durante a implantagdo deste projeto e para medicdo e acompanhamento dos
resultados obtidos, serao utilizadas também as seguintes ferramentas da qualidade:

a) Brainstorm

E uma técnica utilizada para despertar a criatividade nas pessoas, cujo objetivo é
conseguir um grande nimero de sugestdes e idéias que possam auxiliar a identificar as
possiveis causas de um problema, bem como possiveis solugoes.

Normalmente o brainstorm ocorre durante uma reunido, na qual as pessoas séo
estimuladas a darem um idéia a cada rodada, ou passar, até que chegue novamente a sua
vez. As idéias em um primeiro momento sdo apenas anotadas, ndo podendo, nessa fase,
haver criticas ou qualquer forma de avaliagdo. Um aspecto positivo € que permite a
participacdo até mesmo das pessoas mais timidas.

ApOs esta etapa, as sugestbes serdo analisadas, sendo descartadas as repeticdes ou
os itens sem importancia.

b) Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido como diagrama de ISIKAWA e Diagrama Espinha de Peixe, tem
por objetivo identificar, através de representagdo grafica, as provaveis causas de um
problema.

Normalmente esta ferramenta é utilizada apdés uma reunido onde foi realizado um
brainstorm. E importante que haja a participagdo de todas as pessoas envolvidas no
processo pois, desta forma, aumenta-se a probabilidade de se identificar todas as causas do
problema.

Figura 2: Esquema do Diagrama de Causa e Efeito.
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Etapas para elaboragdo de um diagrama de causa e efeito:

12 - Identificagdo do problema e colocagdo do mesmo dentro de um retangulo do lado
direito, no final do eixo.

22 - Definicdo das causas principais do problema e colocacdo das mesmas nos
retdngulos em torno do eixo. Estas causas sdo denominadas de 6M, ou seja, material,
mao-de-obra, maquinas, métodos, meio ambiente e medidas.

32 - Identificagdo das causas secundarias, sendo que cada causa principal possui uma
ou mais causas secundarias. No grafico elas aparecem associadas a uma causa
principal.

c) Fluxograma

O fluxograma é utilizado para representar de forma resumida e Idgica as rotinas ou os
procedimentos de uma organizagdo. Ele representa de forma dindmica o fluxo ou a
seqliéncia normal do trabalho.

Figura 3: Estrutura do Fluxograma.

Através do fluxograma & possivel verificar a seqiiéncia de um trabalho, identificar as
possiveis falhas e evitar dispersdo de recursos materiais € humanos o que, por sua vez,
promove a melhoria do processo. Existem vérias técnicas para elaboragao de um
fluxograma. No entanto, normalmente ele deve ser construido de cima para baixo e da direita

para a esquerda.
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E uma técnica que serve para definir de forma clara e detalhada as etapas de um
processo, atraves da descricdo das respostas para as seguintes perguntas:

- O Que (What): qual atividade devera ser desenvolvida?

- Quem (Who): quem serao os responsaveis pela atividade?

- Quando (When): quando as atividades serdo realizadas?

- Onde (Where): onde a atividade sera desenvolvida?

- Por que (Why): por que a atividade devera ser desenvolvida, quais os beneficios?

- Como (How): como seréo as etapas de desenvolvimento da atividade?

- Quanto (How Much): quais serdo os custos decorrentes da execucéo da atividade?

e) Benchmarking

E um processo que consiste em pesquisar e identificar empresas reconhecidas pela
qualidade de seus produtos ou servigos, para realizar visitas para troca de experiéncias e
informagdes com o objetivo de promover melhorias nos processos internos da organizacgao.

Segundo Rigoni (2005, p.1),

benchmarking € um processo de pesquisa que permite realizar comparagoes
de processos e praticas, para identificar o melhor do melhor e alcangar um
nivel de superioridade ou vantagem competitiva.

Existem quatro formas de benchmarking: a) o interno, que é realizado entre os
departamentos da empresa; b) o funcional, que serve para trocar informagdes sobre uma
atividade ou produto; ¢c) o competitivo, que consiste em observar as praticas adotadas pelos
concorrentes; e d) o genérico, que é baseado em um processo que afeta varias fungdes da

organizacado e pode ser encontrado na maioria das empresas.

4.2. Etapas da implantagdo e cronograma

Todo processo de mudanga, principalmente quando tem reflexos sobre o
comportamento e atitudes das pessoas, requer um tempo para que as mesmas assimilem o
que ird acontecer e conhegam as razbes da mudanca. E necessario que os beneficios sejam
apresentados e haja aceitagdo da maioria do pessoal para se obter éxito na implantagao.

A intencdo de desenvolver um projeto para implantagdo da 1SO 9001:2000 foi
apresentada para os empregados da Coordenagdo de Planejamento e Administrag&o da
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URPB, em novembro de 2005. Na ocasido, houve aceitagédo de todo o grupo. Durante o més
de janeiro de 2006, ocorreram conversas informais individuais e em grupo, para informar os
objetivos da ISO e as possiveis melhorias que ocorreriam na Coordenagio.

No inicio do més de fevereiro de 2006, ocorreu a primeira reunido formal com o
grupo. Na mesma foram discutidos 6 conceito e os objetivos da ISO, definidos os processos
que seriam certificados e solicitada a colaboragdo de todos para a elaboragdo de um
diagnoéstico da Coordenagéo que refietisse a realidade.

Como o objetivo é a implantagdo da ISO 9001:2000, visando a certificagédo interna
pela Sanepar através da APE-Qualidade, e considerando que esta ultima ja tem experiéncia
em certificacdo ISO 9000 e 14001, ela prestara consultoria para a CPA. Tendo em vista que
esta é a primeira certificacdo na area de servigos da Sanepar, serdo realizadas visitas de
benchmarking em empresas que tenham certificagdo semelhante na area de prestacéo de
servigos para troca de informacgodes e experiéncias.

MAPEAMENTO DE PROCESSOS DA COORDENAGAO DE PLANEJAMENTO E ADMINISTRAGAQ
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Figura 4: Escopo da certificagiio da Coordenagéo de Planejamento e Administracéo
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4.2.1. Etapas da Implantagdao da ISO 9001 na Coordenacdao de Planejamento e
Administracao da URPB

ISO O QUE FAZER QUEM QUANDO COMOo
Treinamento de leitura e APE- 30/06/06 | Treinamento com aula
interpretacdo  da NBR ISO| Qualidade expositiva
9001:2000 para os empregados da

41 CPA
Identificagdo e definicdo dos CPA 31/03/06 | Analisar as atividades da CPA,
processos que fardo parte do SGQ para identificar e definir os

processos que fardo parte do
SGQ
Criar indicadores para monitorar, CPA 31/07/06 | Avaliar indicadores existentes e
medir e analisar 0s processos criar novos
Providenciar documento que CPA 31/03/06 |Providenciar cépia da ata de
421 oficializou a Politica da Qualidade REDIR.
Elaborar procedimentos CPA 31/07/06 |Elaborar  fluxograma  dos
documentados para o] processos da CPA e analisa-
planejamento, operagdo e controle los, com o objetivo de
dos processos identificados identificar oportundidades de
melhorias.
Verificar no SN os documentos
corporativos existentes e, se
necessario, criar Novos
documentos, conforme
PF/NEG/001 - Sistema
Normativo.
Elaborar manual da qualidade CPA 30/09/06 |Elaborar manual do Sistema de
contendo o escopo, as exclusdes e Gestéo da Qualidade.
422 | documentos pertinentes para cada
um dos requisitos e a descrigéo e
interacado entre eles.
423 |Treinamento sobre o Sistema APE - 30/06/06 | Treinamento sobre consultas e
Normativo, para os empregados da| Qualidade criacdo de novos documentos.
CPA
Treinamento sobre o documento APE - 30/06/06 | Treinamento com aula

494 corporativo IT/NEG/002 Qualidade expositiva

Utilizar o documento 1T/NEG/002 CPA 31/06/06 | Agédo especifica
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1SO

O QUE FAZER QUEM QUANDO COMO
5.1 |Evidenciar o comprometimento da Utilizar mecanismos de
alta direcao com o] divulgagéo, como por exemplo:
desenvolvimento, implementacéo e CPA 31/07/06 |planejamento estratégico da
melhoria continua do SGQ através unidade, reunido de analise
da: Comunicagao aos critica, intranet, cartazes,
colaboradores da importdncia em editais, e-mail, etc.
atender os requisitos do cliente,
regulamentares e  estatutarios; Criar IA com os objetivos e
definicdo  dos objetivos  da metas da unidade.
qualidade, condugdo das analises
criticas e garantia da
disponibilidade de recursos.
5.2 |Definir os requisitos declarados e CPA 31/07/06 | Realizar reunido com os
nao declarados pelos clientes clientes para definigao dos
requisitos
Os indicadores existentes
serdo avaliados em relagéo a
5.4.1 | Definir indicadores para CPA 30/06/06 |sua aplicabilidade e
- | atendimento a Politica da atendimento dos objetivos da
Qualidade politica da qualidade. Se
houver necessidade, seréo
criados novos indicadores.
Definir mecanismos de CPA 30/06/06 |Divulgar aos empregados a
comunicagdo dos objetivos da eficacia do SGQ, utilizando os
qualidade e dos requisitos dos canais de comunicagao
clientes para os empregados disponiveis.
5.4.2|Inserir no MQ texto referente ao CPA 30/09/06 | Agdo especifica
planejamento e manutengdo da
integridade do SGQ
5.51 | Definir e informar aos empregados CPA 10/08/06 | Treinamento sobre 0s
as responsabilidade e autoridades documentos descritos, para 0s
do SGQ empregados da CPA
5.5.2 | Designar formalmente o| Gerente da | 12/05/06 |Através de informacgio
representante para o SGQ URPB especifica, designando o
representante
5.6.1 | Definir prazo e realizar as analises CPA 30/09/06 |Elaborar cronograma de

criticas, incluindo avaliacdo de
oportunidades para melhoria e
necessidades de mudangas no
SGQ.

reunides para andlises criticas.
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ISO O QUE FAZER QUEM QUANDO COMO

5.6.2 | Desenvolver mecanismos para CPA 30/09/06 |Utilizar  informagdes  sobre
registrar e disponibilizar resultados de auditorias,
informagdes para as reunides de desempenho dos processos,
analise critica. situacdo das agbes preventivas

e corretivas, ou qualquer
mudancga que possa vir a afetar
o sistema de gestdo da
qualidade.

Utilizar o PF/NEG/004 — Acgbes
Corretivas e Preventivas.

5.6.3 | Incluir como “saidas” das atas de CPA 30/09/06 | As saidas da analise critica sdo
reunido de analise critica os itens as decisdes tomadas, as quais
exigidos pela NBR ISO 9001 servirdo de subsidio para as

acdes de melhorias da eficacia
do SGQ, em relagdo aos
processos, atendimento dos
requisitos dos clientes,
necessidades de recursos e
melhoria dos produtos.
Criar documento definindo os
requisitos de competéncia para
Definir requisitos de competéncia, desenvolver as atividades da
educagdo, treinamento, habilidade CPA.

6.2.1|e experiéncia apropriados, do CPA 15/06/06
pessoal que executa as atividades Treinar os empregados de
que afetam a qualidade do produto. acordo com as necessidades

de competéncia exigidas.
Garantir que os empregados
tenham consciéncia da
importancia de suas atividades,
para 0 bom desempenho do
sistema de gestédo da
qualidade.

6.2.2 | Criar mecanismo para avaliagdo da CPA 30/08/06 |Utilizar mecanismo definido
eficacia dos treinamentos pela USRH.

Evidenciar que a infra-estrutura O gerente da URPB devera
existente é adequada para o emitir parecer confirmando que

6.3 |desenvolvimento das atividades, CPA 30/04/06 |os equipamentos disponiveis

atendendo os requisitos do produto

séo suficientes para
atendimento aos requisitos do
produto.
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I1ISO

O QUE FAZER QUEM QUANDO COMO
6.4 |Evidenciar que os ambientes de| Técnico de | 30/04/06 | Proceder avaliagdo dos
trabalno sdo adequados para| Seguranca ambientes de trabalho.
alcangar a conformidade com os
requisitos do produto
Criar procedimentos
documentados com os roteiros
7.1 |Planejar a realizagdo do produto, CPA 30/06/06 |para execucdo das atividades
observando os objetivos da
qualidade e os requisitos para o Definir registros necessarios
produto. para fornecer evidéncias de
que o processo de realizagdo e
o produto resultante atendem
aos requisitos.
7.2.1|ldentificar os requisitos exigidos CPA 30/06/06 |Através de reunides com os
pelo cliente, inclusive os néo clientes
declarados pelo mesmo e os
requisitos relacionados ao produto.
Analisar criticamente 0s
requisitos relacionados ao
produto, observando se os
mesmos estdo claramente
definidos e se a CPA tem
condicdes de atendé-los.
Manter registro dos resultados
7.2.2|Promover analise critica dos CPA 30/07/06 |da analise critica e das acbes
requisitos relacionados ao produto resultantes dessa analise.
Criar mecanismo para
avaliacdo do atendimento aos
novos requisitos dos produtos
solicitados pelo cliente.
Definir em procedimento
documentado o método para
analise critica dos pedidos do
cliente.
Definir mecanismo apropriado para Definir em procedimento
comunicagdo com o cliente para documentado o método para
7.2.3|informagdes sobre o produto e CPA 30/07/06 |andlise critica dos pedidos dos

possiveis reclamagdes

clientes.
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ISO

O QUE FAZER QUEM QUANDO COMO
7.3 |N&o aplicavel
Selecionar fornecedores com
base na sua capacidade em
7.4 | Estabelecer critérios para selegao, CPA 31/07/06 |fornecer produtos que atendam
avaliacgdo e reavaliagdo de aos requisitos da organizac3o.
fornecedores
Manter registros dos resultados
das avaliagbes e das acdes
dela decorrentes.
Estabelecer critérios e
mecanismos para verificagdo
dos produtos adquiridos.
Planejar e realizar o fornecimento
de  servigo sob condigdes
7.5.1 | controladas, observando as CPA 31/07/06 {Atender os procedimentos
informagbes que descrevam as documentados, definidos no
caracteristicas do produto, as item 7.1.
instrucdbes de trabalho e a
disponibilidade de dispositivos de
monitoramento e medigdo.
7.5.2 | Nao aplicavel
Definir o critério para identificacédo Incluir no manual da qualidade,
dos registros texto referente ao método
CPA 30/09/06 |adotado para a identificagdo
dos registros
7.5.3
Definir critério para rastreabilidade CPA 30/09/06 | Criar procedimento
documentado definindo como
sera feita a rastreabilidade,
citando o método de chaves e
senhas para acesso aos
diversos sistemas corporativos.
7.5.4 | Definir critérios para salvaguardar a CPA 31/07/06 | Criar procedimento
propriedade do cliente. documentado, para definir
critérios.para identificagéo,

manuseio, armazenamento e
protegdo da propriedade do
cliente.
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7.5.5 | Definir critérios para preservagéo do CPA 31/07/06 | Como os produtos da CPA séo
produto servicos, e a maioria das
atividades sdo processadas em
meio eletrénico, serdo definidos
critérios e procedimentos para
garantr a seguranga e
integridade dos mesmos.
7.6 |Nao aplicavel
Definir mecanismos para medicéo, CPA Criar indicadores
analise e melhoria de todos os
8.1 |processos, para evidenciar a 30/06/06
conformidade do produto.
8.2.1 |Efetuar medicdo peridédica da CPA 30/09/06 |Realizar pesquisa de satisfagédo
satisfagdo dos clientes
8.2.2 | Planejar e executar periodicamente CPA 01/10/06 | Treinar auditores internos
auditorias internas
Realizar auditorias
8.2.3 | Definir métodos para CPA 30/09/06 |Através de analise critica
monitoramento e medicdo dos periddica dos indicadores de
processos € para corregdo de desempenho
desvios
8.2.4 | Definir  responsabilidade  para CPA 31/07/06 |!dem 7.1
liberagdo do produto
8.3 | Identificar e controlar produtos néo- CPA 31/07/06 | Definir mecanismo,
conforme responsabilidade e autoridade
para tratar de produto néo-
conforme
8.4 | Determinar, coletar e analisar dados Definir quem sera responsavel
periodicamente e avaliar melhorias pela coleta de dados,
continuas da eficacia do sistema de CPA 30/06/06 |elaboragdo dos indicadores e

gestdo da qualidade, incluindo
dados de monitoramento, de
medi¢des e de outras fontes.

divulgagdo dos mesmos no
ambito da Coordenagéo de
Planejamento e Administragéo.
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8.5.1 | Evidenciar a melhoria continua no CPA No primeiro ciclo ndo sera
sistema de gestao da qualidade. possivel evidenciar a melhoria
continua. A partir do segundo
ciclo, se necessario, podera ser
efetuado ajustes nas metas dos
indicadores, visando melhorias
no sistema de gestéo.
Auditoria Interna Equipe de | 20/10/06
auditores
internos
Pré Auditoria APE - 30/10/06
Qualidade
Certificagdo APE - 30/11/06
Qualidade
4.3. Cronograma Fisico
2006
Etapas de Implantagao Jan Mai [Jun [Jul [Ago [Set [Out [Nov | Dez | 2007

Identificagdo e  definicdo  dos
processos que fardo parte do SGC

Fev Ffar Abr

Providenciar documento que oficializou
a Politica da Qualidade

Designar formalmente o representante
para o SGQ

Evidenciar que a infra-estrutura
existente ¢é adequada para o
desenvolvimento das  atividades,
atendendo os requisitos do produto

Evidenciar que os ambientes de
trabalho sdo adequados para alcangar
a conformidade com os requisitos do
produto.
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Etapas de Implantagéao

2006

Jan

Fev

Mar

Abr

Jun | Jul

Ago

Out

Nov

Dez | 2007

Treinamento de leitura e interpretagéo
da NBR ISO 9001:2000

Treinamento sobre o sistema

normativo, para os empregados da
CPA

Treinamento sobre o  Sistema
Normativo, para os empregados da
CPA

Treinamento sobre o documento
corporativo IT/NEG/002

Utilizar o documento IT/NEG/002

Definir indicadores para atendimento a
Politica da Qualidade

Definir mecanismos de comunicagéo
dos objetivos da qualidade e dos
requisitos dos clientes para os
empregados

Definir requisitos de competéncia,
educagdo, treinamento, habilidade e
experiéncia apropriados, do pessoal
que executa as atividades que afetam
a qualidade do produto.

Planejar a realizagdo do produto,
observando os objetivos da qualidade
€ 0s requisitos para o produto

Identificar os requisitos exigidos pelo
cliente, inclusive os ndo declarados
pelo mesmo e os requisitos
relacionados ao produto.

Definir mecanismo para medigéo,
andlise e melhoria de todos os
processos, para evidenciar a
conformidade do produto.

Determinar, coletar e analisar dados
periodicamente e avaliar melhorias
continuas da eficacia do sistema de
| gestéo da qualidade

Criar indicadores para monitorar, medir
e analisar os processos

Elaborar procedimentos
documentados para o planejamento,
operacdo e controle dos processos
identificados
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Etapas de Implantagédo

2006

Jan

Fev

Mar

Abr

Jun [Jul

Ago

Out

Nov

Dez

2007

Evidenciar o comprometimento da alta
diregGo com o desenvolvimento,

implementagédo e melhoria continua do
SGQ.

Definir os requisitos declarados e ndo
declarados pelos clientes

Promover andlise critica dos requisitos
relacionados ao produto.

Definir mecanismo apropriado para
comunicagdo com o cliente para
infformagcdes sobre o produto e
ossiveis reclamacoes

Estabelecer critérios para selegéo,
avaliagao e reavaliagédo de
fornecedores

Planejar e realizar o fornecimento de
servigo sob condigdes controladas.

Definir critérios para salvaguardar a
propriedade do cliente

Definir critérios para preservagdo do
produto

Definir responsabilidade para liberagédo
do produto

Identificar e controlar produtos n&o-
conformes

Definir e informar aos empregados as
responsabilidades e autoridades do
SGQ

Criar mecanismo para avaliagdo da
eficacia dos treinamentos

Elaborar manual da qualidade
contendo o escopo, as exclusdes e os
documentos pertinentes para cada um
dos requisitos e a descricdo e
interacdo entre eles.

Inseris no MQ texto referente ao
planejamento e manutengdo da
integridade do SGQ.
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Etapas de Implantagédo

2006

Jan

Fev

Mar

Abr

Jun | Jul

Ago

Out

Nov

2007

Definir prazo e realizar as analises
criticas, incluindo  avaliagdo de
oportunidades para melhoria e
necessidades de mudangas no SGQ

Desenvolver mecanismos para
registrar e disponibilizar informagées
para as reunides de analise critica

Incluir como “saidas” das atas de
reunido de analise critica os itens
exigidos pela NBR 1SO 9001

Definir o critério para identificagdo dos
registros

Definir critério para rastreabilidade

Efetuar medigdo
satisfagdo dos clientes

peribdica da

Planejar e executar periodicamente
auditorias internas

Definir métodos para monitoramento e
medicdo dos processos e para
corregdo de desvios

Auditoria interna

Pré Auditoria

Certificagédo

Manutencgao da certificagéo
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4.4. Cronograma de Recursos

Recurso Necessario Quantidade Valor R$ Observagao

Pessoal 7 0,00 Ndo é necessario aumentar o numero de
empregados para implantar o projeto

Computadores 7 0,00 Os computadores existentes sdo em quantidade
suficiente para realizar as atividades do projeto

Treinamentos 2 500,00 | Gastos com locacdo de equipamentos e
treinamento da ISO, para os empregados da CPA

5. ANALISE DA VIABILIDADE DO PROJETO

5.1. Como e com que eficiéncia a proposta resolve todos os problemas e atende os
requisitos de solugao encontrados no diagnéstico

A implantagdo da ISO 9001:2000 na Coordenagédo de Administragdo e Planejamento
da URPB, definira critérios e métodos adequados para a implementagéo de um sistema de
gestdo da qualidade, com o objetivo de aumentar a satisfagdo dos clientes por meio do
atendimento dos requisitos especificados.

Com a implantagdo da ISO, a CPA promoverd mudangas significativas no
desenvolvimento de suas atividades. Em primeiro lugar, identificard os processos sob sua
responsabilidade e a interacéo entre os mesmos. Isso fard com que cada empregado tenha
que analisar as suas atividades, identificar oportunidades de melhorias e saber o motivo e a
importancia do seu processo para a Coordenagdo, em particular, e para a Unidade, em geral.

A criagdo de indicadores para avaliar os processos possibilitara o acompanhamento
dos resultados e a tomada de agbes corretivas para eventuais desvios, bem como a tomada
de agdes preventivas. Os indicadores, ainda, fornecerdo informagdes para as reunioes de
analise critica que irdo ocorrer.

Outro fator muito importante é o foco no cliente. A CPA, através da identificagéo dos
requisitos dos clientes, sabera exatamente que produto ou servico 0s mesmos esperam

receber. Através das pesquisas de satisfagdo poderd identificar necessidades a serem
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supridas e as melhorias que necessitam ser implantadas.
O processo de comunicagdo sera melhorado e os empregados receberéo informagdes
e treinamentos sobre quais recursos disponiveis na Sanepar poderdo ser utilizados no

desenvolvimento de suas atividades, tais como: o sistema normativo, o software do relatério
de agdes corretivas e preventivas, dentre outros.

5.2, Analise de custos e beneficios da proposta

A implantagdo da ISO 9001:2000 na CPA propiciara inimeras vantagens, tendo em
vista que resolvera os problemas identificados no diagnéstico, além de padronizar processos
em geral. Visualiza-se, ainda, a possibilidade de disseminacdo para outras unidades de
servicos da Sanepar . O custo da implantagdo da proposta sera baixo porque a certificagdo
sera interna e a CPA dispde de pessoal qualificado e dos equipamentos necessarios.

5.3. Possibilidades de disseminagédo a outras unidades

Este é o primeiro Projeto de Implantagdo de ISO 9001:2000 desenvolvido para
aplicagcdo na area de prestacdo de servigos na Sanepar. Desta forma, o mesmo podera ser
totalmente aplicado em outras Coordenagbes de Planejamento e Administragdo, como
também podera servir de base para o desenvolvimento de projetos para aplicagdo da
metodologia ISO nas demais unidades de servigos da Sanepar.

Freglientemente, durante o desenvolvimento de nossas atividades diarias,
observamos que ha uma grande preocupagdo com o atendimento das necessidades dos
nossos clientes e da sociedade, 0 que pode ser também evidenciado nas diretrizes da
empresa. No entanto, quando nos referimos a clientes, pensamos quase sempre no
consumidor que consome a agua ou utiliza o sistema de esgoto sanitario disponibilizado pela
Sanepar. Assim, parece que somente as areas que mantém contatos com o publico externo
€ que tém clientes. Porém, ndo podemos nos esquecer de que existem os clientes internos,
os quais também sdo muito importantes e merecem atencao especial.

Por isso, para atendermos as necessidades dos nossos clientes externos, por
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exemplo, disponibilizar dgua potavel de boa qualidade nas suas residéncias, precisamos,
antes, desenvolver varias atividades, atendendo necessidades de diversos setores da
Sanepar, 0os quais sdo nossos clientes internos. Se um desses clientes internos nao for
atendido dentro do prazo estabelecido, ou se a qualidade do servico prestado nao for
satisfatoria, isso podera comprometer a qualidade do servigo oferecido ao cliente externo. Ou
seja, tal fato se refletira na qualidade dos servigos prestados para a sociedade,
comprometendo a imagem da empresa.

A aplicacdo da metodologia ISO em uma unidade de servigo, tem por finalidade
especificar requisitos para a implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade,
identificando os processos, definindo critérios para monitoramento, medi¢do e analise dos
mesmos, implementando acgbes necessarias para atingir os resultados planejados e a
melhoria continua desses processos (ABNT, 2000).

Um dos objetivos da ISO é assegurar que o0s requisitos dos clientes sejam
determinados e atendidos, visando aumentar a satisfagdo dos mesmos. Portanto, a aplicagdo
em unidades de servigo, visando a certificagdo interna pela Sanepar, possibilita melhorar a
gualidade dos servigos, de acordo com critérios aceitos internacionalmente, com um custo
financeiro reduzido.
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