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RESUMO

A atual situagdo econdmica mundial e o crescente aumento da competitividade entre as
empresas fazem com que a qualidade seja um fator determinante para manter as organizacoes
no mercado. O setor de servicos se evidencia por seu crescimento significativo em todo mundo
e também esta inserido neste contexto, buscando a exceléncia dos servigos ofertados.
Considerando as caracteristicas dos setores de servi¢os, de modo especial dos servigos
educacionais, este trabalho teve como objetivo a adequacdo de um modelo de Gestdo da
Qualidade baseado nos requisitos da norma ISO 9001 para um Nucleo de Educacéo a Distancia,
a fim de apoiar o planejamento, a implantacdo e a melhoria dos processos. O caminho
percorrido pela Instituicdo na busca da certificacdo ISO 9001 demostra a complexidade da
implantacdo de um SGQ, em especial no sistema de educacional. Para aplicacdo dos requisitos
da norma ISO 9001, foi desenvolvido um modelo de aplicagdo com uma linguagem normativa
voltada para institui¢cGes educacionais, contendo quatro etapas e diversas fases. Considerando
que o pesquisador atuou diretamente no desenvolvimento e aplicacdo do modelo, a abordagem
metodoldgica utilizada foi a pesquisa-acdo. Dentre os principais beneficios alcancados
destacam a maior facilidade de identificar as necessidades dos clientes, eliminacdo de
atividades que ndo agregam valor, conscientizacdo da equipe de colaboradores em relacéo a
qualidade, diminuicdo da taxa de evasdo dos alunos e o de proporcionar a alta direcdo

ferramentas para tomada de decisdo, buscando sempre atentar as necessidades dos clientes.

Palavras — Chave: Educacdo a Distancia, Setor de Servicgos, Gestdo da Qualidade e 1ISO 9001.



ABSTRACT

The current world economic situation and the increasing competition between companies make
quality a key factor in keeping organizations in the market. In this context, the service sector is
evidenced by striving for excellence of services offered and its significant growth worldwide.
Considering the characteristics of the services sector, especially educational services, this study
aims to adapt a management model based on Quality ISO 9001 requirements to a Center for
Distance Education, in order to support the planning, implementation, and process
improvement. The path taken by the institution in the pursuit of ISO 9001 certification
demonstrates the complexity of implementing a QMS, especially in the educational system. For
the application of 1SO 9001 requirements, an application model containing four stages and
various phases was developed with a normative language directed towards educational
institutions. Whereas the researcher served directly in the development and application of the
model, the methodological approach used was action research. Among the main benefits
produced were an ability to more easily identify customer needs, elimination of non-essential
activities, team awareness of employees regarding the quality, decreased student dropout rate,
and to providing senior management tools for decision making, while always seeking to meet

customer needs.

Key words: Distance Education, Service Sector, Quality Management e 1SO 9001.
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1. INTRODUCAO

A Gestdo da Qualidade iniciou em organizac¢6es de manufatura na década de 1930, nos
Estados Unidos, e muitas das ferramentas para analise e melhoria da qualidade foram
desenvolvidas para solucionar os problemas de fabricacao.

Nas decadas de 1980 e 1990, empresas de diferentes seguimentos comecgaram a
reconhecer a importancia de um servico de qualidade para alcancar a satisfacdo do cliente e,
principalmente, para se manter em um lugar competitivo no mercado globalizado.

Chan (2011) afirma que a concorréncia € extremamente alta em um mercado
globalizado e que manter a satisfagdo do cliente é essencial para se manter no mercado, devido
as seguintes razdes: similaridade entre os produtos ou servigos; sensibilidade dos clientes aos
precos e seu alto poder de barganha e o custo de mudanca por outro produto ou servico que seja
semelhante é considerado baixo.

Setores de servicos se evidenciam dentro deste cenario pelo seu crescimento e também
pela busca por exceléncia nos servigos ofertados. Neste sentido, como em qualquer outra
organizacdo pertencente ao setor de servicos, uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) precisa
manter um excelente padrdo de qualidade para ndo correr o risco de perder competitividade e
ter seu espaco ocupado por concorrentes melhores e mais ageis.

Ali e Shastri (2010) afirmam que a maneira mais adequada de se obter qualidade em
uma IES ¢é através da adocdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), onde todas as
acOes sejam previamente planejadas. Além disso, estes autores consideram que a implantacédo
de um SGQ tem sido uma boa estratégia para o desenvolvimento do ensino superior em varios
paises do mundo.

De acordo com Corréa (2008), a utilizacdo do modelo de gestdo da qualidade da ISO
9001 em instituicdes de ensino tem demonstrado excelentes resultados em diversos paises. Esta
afirmacdo é corroborada pelos resultados da pesquisa ISO Survey, a qual apresenta que,
somente no ano de 2013, foram emitidos mais de 20.000 certificados ISO 9001 para o setor
educacional (1ISO Survey, 2013).

Sendo 0 SGQ baseado nos requisitos da norma ISO 9001 reconhecidos globalmente,
este trabalho busca avaliar a adequacdo deste modelo de gestdo em Nucleo de Educacdo a
Distancia, a fim de analisar se este sistema proporciona a organizagdo uma administracao
eficiente, com boa estrutura de trabalho, garantindo o controle dos processos e a melhoria

continua dos servicos fornecidos.



13

1.1 DELIMITACAO DO TEMA
Para a elaboracdo desse trabalho, as seguintes delimitacGes foram estabelecidas:

1. Limita-se s identificacdo e padronizacdo dos processos necessarios para a oferta de
cursos em EaD, ndo aborda questdes relacionadas a forma como € realizada a avaliagéo
da qualidade do servico educacional brasileiro;

2. O modelo contempla 0 SGQ baseado nos requisitos da norma ISO 9001, com aplicacédo
em uma organizacao do setor de servicos educacionais, podendo ser testado em qualquer
outro Nucleo de Educacdo a Disténcia;

3. N&o aborda as ferramentas da qualidade que podem ser utilizadas em um SGQ.

1.2 PERGUNTA DA PESQUISA

Diversas empresas dos segmentos de manufatura e de servigos utilizam a norma I1SO
9001 como referéncia para implantacdo de SGQ e isso contribui fortemente para o vasto numero
de materiais académicos sobre este tema. No entanto, pouco foi publicado sobre a implantagédo
desta norma em instituicdes de ensino, mas especificamente em um Nucleo de Educacgdo a
Distéancia.

O pesquisador realizou uma busca na base Institute for Scientific Information (ISI) sobre
modelos de SGQ para o setor educacional, no periodo de 2008 a 2015, onde foram encontrados

80 artigos sobre o tema, conforme ilustrado na Figura 1.1.

SGQ =9197 SGQ + Services = 3670

Itens publicados por ano Itens publicados por ano Itens publicados por ano

1800 {
8,000 0
o 1600 4
7,000 35
1400 {
6,000 30 4
1200 {
5,000 25
1000
4,000 800 . 20
3,000 600 | 15
2,000 400 4 10
1,000 200 1 5
i Ll O m -
) b
& a

Figura 1.1 - NUimero de publicacGes sobre o tema
A pergunta que se pretende responder através dessa pesquisa é: A norma NBR ISO

SGQ + Services +

Educational Services = 80

2015 [
2015 [

2014
201
2014

Fonte: ISE

9001:2008 pode ser utilizada como referéncia para implantacdo de um SGQ para o setor

educacional?
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1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

No intuito de responder a questao de pesquisa proposta, este trabalho tem como objetivo
geral desenvolver um modelo de referéncia, baseado nos requisitos da norma NBR ISO
9001:2008, para apoiar o planejamento, a implantacdo e a melhoria dos processos da
organizacéo e, principalmente, aumentar a satisfacdo dos clientes.

Para alcancar esse objetivo geral, propdem-se 0s seguintes objetivos especificos:

e Objetivo técnico — Desenvolver proposta de implantacdo da norma NBR 1SO
9001:2008 em um Ndcleo de Educacéo a Distancia.

e Objetivo cientifico — Analisar um SGQ normalizado para o setor educacional.

1.4 JUSTIFICATIVA

Atualmente fala-se muito em gestdo da qualidade como sendo um fator determinante
para manter as organiza¢6es em um lugar competitivo no mercado globalizado. Os setores de
servigos se evidenciam dentro deste cenario pelo seu crescimento e também pela busca por
exceléncia nos servicos ofertados.

Slack, Chambers e Johnston (2002) afirmam que a qualidade de bens e servi¢cos deve
ser encarada como uma questdo maior na empresa e ndo mais como um aspecto apenas voltado
ao setor de produgéo.

Gongalves (2004) afirma que as instituigdes de ensino precisam assegurar que as
necessidades implicitas ou determinadas pelos clientes sejam atendidas com eficacia e
eficiéncia. No entanto, este autor afirma que existem muitas criticas em relacdo a transparéncia
de informacdes e caracterizacdo dos processos existentes no interior das instituicdes de ensino,
comprometendo a qualidade do servico ofertado.

Valls (2005) afirma que a maneira mais adequada para as organizacfes ofertarem
servicos de qualidade é através da adocdo de SGQ, onde todas as acBGes sejam previamente
planejadas.

A norma NBR ISO 9001:2008 ¢ um modelo de SGQ que pode ser aplicavel em qualquer
organizacdo, grande ou pequena, seja ela de produto ou servico e em qualquer setor de
atividade, se é uma empresa de negdcios, uma administragdo publica ou um departamento do
governo, ou ainda, um Nucleo de Educacdo a Distancia de uma universidade publica.

Corréa (2008) aponta em seu estudo que a implantacao desta norma, seguido de um bom
treinamento e capacitacdo dos envolvidos, engloba beneficios diversos, tais como: reducéo de
etapas desnecessarias de processos; melhoria do ambiente de trabalho, melhoria do sistema de

documentacdo e clareza na distribuigédo de responsabilidades.
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Outro fator determinante na escolha do tema deste trabalho é a necessidade de
desenvolver pesquisas relacionadas a implantagdo do SGQ no setor educacional, conforme

ilustrado na Figura 1.1 deste trabalho.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

A dissertacdo encontra-se estruturada em seis capitulos. O primeiro capitulo apresenta
0 contexto na qual a pesquisa esta inserida, bem como sua relevancia. Além disso, este capitulo
aborda a questdo da pesquisa, 0s objetivos e a estrutura deste trabalho.

O capitulo dois apresenta uma revisdo tedrica abordando conceitos de diversos autores
sobre Qualidade, Evolugdo da Qualidade e SGQ, onde foram destacados os principais modelos
de gestdo utilizados e a comparacédo destes modelos. Neste capitulo, sdo abordados também os
conceitos sobre a norma 1SO 9001.

O terceiro capitulo destaca o método de pesquisa-acdo, método que norteou este
trabalho.

No capitulo quatro, sdo apresentados 0s procedimentos necessarios para implantacdo de
um SGQ normatizado em um Ndcleo de Educacéo a Distancia.

Em seguida, no capitulo cinco, é apresentada a aplicacdo do modelo proposto em um
Nucleo de Educacdo a Distancia de uma Universidade Federal.

Para finalizar, as conclusdes podem ser lidas no capitulo seis, onde sera apresentado o

fechamento da dissertacdo juntamente com as sugestdes para trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta uma revisao tedrica sobre os principais elementos que nortearam
esta pesquisa. Ele estd dividido em cinco secdes: Conceito de Qualidade, Evolucdo da
Qualidade, SGQ, norma ISO 9001 em Instituicdes de Ensino e Modelos de Implantacdo da
Norma ISO 9001.

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

A atual situacdo econdmica mundial tem levado a maioria das organizacdes a
modificarem a forma que se posicionam perante seus clientes e também a forma com que se
diferenciam de seus concorrentes, gerando um crescente aumento de interesse pela gestdo da
qualidade (MAEKAWA, CARVALHO E OLIVEIRA, 2013).

Valls (2005) aponta em seu estudo que para que seja possivel compreender os conceitos
de Gestdo da Qualidade e de SGQ, primeiramente se faz necessario o entendimento do termo
qualidade.

No entanto, Gongalves (2004) afirma que a qualidade ndo é um tema recente, pois
acompanha a histéria da humanidade. Este autor afirma ainda que o conceito de qualidade esta
atrelado a percepgdo individual, decorrente principalmente das necessidades, experiéncias e
expectativas de cada um, relacionado ao tempo e ao local.

Para Oakland (1994), o termo qualidade é muitas vezes empregado com o significado
de exceléncia de um produto ou servico, resumindo-se simplesmente ao atendimento das
exigéncias dos clientes, suas necessidades e suas expectativas.

Maximiano (2000) destaca que a exceléncia, o valor, as especificacdes, a conformidade,
a regularidade e a adequacdo ao uso sdo as principais defini¢cbes que podem ser atrelados ao
conceito de Qualidade.

Lupo (2013) afirma que qualidade é um termo que é comumente considerado como
indicativo de um alto nivel de satisfacdo dos clientes.

Outros conceitos classicos de Qualidade, citados pelos principais autores da area, podem

ser observados no Quadro 2.1.
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Quadro 2.1 - Principais Conceitos da Qualidade

Autor Defini¢do

Juran Adequacdo a finalidade ou uso.
BS — 4778 A totalidade dos aspectos e caracteristicas de um produto ou

Vocabulario da Qualidade: Parte - servigo importantes para que ele possa satisfazer as
Termos Internacionais necessidades exigidas ou implicitas.
. A qualidade deve ter como objetivo as necessidades do
Deming -
usudrio, presentes e futuras.
O total das caracteristicas de um produto e de um servico
. referente a marketing, engenharia, manufatura e manutencéo,
Feigenbaum

pelas quais o produto ou servico, quando em uso, atendera as
expectativas do cliente.
Croshy Conformidade com as exigéncias dos clientes.
Qualidade é satisfazer radicalmente ao cliente, para ser
agressivamente competitivo.
Fonte: Adaptado de Oakland (1994)

Ishikawa

2.2 EVOLUCAO DO CONCEITO DE QUALIDADE

No estudo de Salomone (2008) fica evidenciado que a no¢do sobre qualidade evoluiu
progressivamente a partir da idade pré-industrial, ou seja, desde o artesanato, até a situacéo
atual, em que a melhoria se tornou um elemento essencial.

De acordo com Oliveira (2003), a evolucdo da qualidade pode ser classificada em trés
grandes fases: a era da inspecao, era do controle estatistico e a era da qualidade total, conforme
ilustrado na Quadro 2.2.

Durante estas eras, estudiosos como Deming, Juran, Feigenbaum e Crosby e Ishikawa
se destacaram por divulgarem praticas gerenciais da qualidade, desenvolvendo uma nova visdo

de gestdo para as organizacdes (FOWLER, 2008).

Quadro 2.2 - Eras da Qualidade
Era da Inspecéo Era do Controle Estatistico Era da Qualidade Total
1 — Produtos e servicos definidos
com base nos interesses dos
consumidores;
2 — Observacéo direta dos produtos
2 - Produto ou servigo S . e servicos durante o processo
. - 2 — Produtos e servigos inspecionados L
inspecionados um a um produtivo;
. com base em amostras. : .
ou pelo consumidor. 3 — Qualidade garantida do
fornecedor ao cliente.

1 - Observacdo direta do
produto pelo fornecedor
ou consumidor;

1 — Observacéo direta do produto ou
servico pelo fornecedor, ao final de cada
processo;

Fonte: Adaptado de Oliveira (2003)

Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010), afirmam que até a primeira metade do século
passado, os conceitos de Gestdo da Qualidade eram utilizados pelas organizagGes somente para
0 controle e a inspe¢éo dos resultados dos processos de producdo, objetivando apenas garantir

a conformidade dos resultados.
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De acordo com Bauer (2008), a garantia da qualidade esta relacionada com a aplicacéo
dos sistemas da qualidade nas organizacfes, compreendendo o acompanhamento de todas as
fases da realizacdo do produto ou do servi¢co. Considerando também as verificacbes periddicas
para avaliar se 0s sistemas e controles da qualidade associados séo aplicados e eficazes.

As observacOes de Barbédo (2004) evidenciam a importéncia de descrever 0 processo
evolutivo da qualidade, pois desta forma é possivel evidenciar o aumento gradativo do foco da
qualidade pelas organizagdes com o passar do tempo até chegar a conquistar um valor mundial.

Assim como o conceito de qualidade, grande parte das modernas abordagens da gestao
da qualidade foi surgindo aos poucos, através de uma evolugdo regular, ou seja, ndo foram
surgindo através de inovagfes marcantes (GARVIN, 1992).

Valls (2005) define Gestdo da Qualidade como sendo atividades provenientes de
decisbes da alta direcdo, tendo como base a identificacdo de requisitos de qualidade de produto
ou servico, a fim de atender as necessidades dos clientes.

Em um apontamento do seu estudo, Juran (1993) afirma que o conceito de Gestdo da
Qualidade envolve um conjunto de elementos-chave, conhecidos como Trilogia da Qualidade,
gue sdo compostos pelos seguintes processos gerenciais:

1. Planejamento da qualidade: E a atividade de desenvolver os produtos e processos
necessarios para atender as necessidades dos clientes.

2. Controle da qualidade: Consiste na a avaliacdo do desempenho atual, a comparagdo com
0s objetivos e sua reacdo sobre as diferencas.

3. Melhoramento da qualidade: Aumento dos niveis atuais de desempenho, através das

mudangas planejadas e controladas.

Tripathi e Jeevan (2009) completam que se deve levar em consideracao os requisitos de
qualidade do produto, englobando todos os processos gerenciais, pois a gestao da qualidade ndo
se concentra somente na qualidade do produto ou do servi¢co, mas também em como alcancé-
la.

Na interpretacdo de Miguel (2005), o conceito de Gestdo da Qualidade é definido como
sendo um conjunto de atividades coordenadas e implementadas para gerir uma organizacdo no
que diz respeito a qualidade e fundamentadas nas necessidades dos clientes.

Esta inter-relacéo entre os conceitos de Qualidade, Gestao da Qualidade e as defini¢bes
que a compdem podem ser visualizadas na Figura 2.1.
De acordo com o contexto apresentado, pode-se considerar que o conceito de Qualidade

esta diretamente relacionado em atender, cada vez mais, aos requisitos impostos pelos clientes,
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de modo a tornar o produto ou servigo confidvel e garantido. E o conceito de Gestdo da
Qualidade, considerando este mesmo contexto, resume-se no meio pelo qual uma organizagédo

gerencia suas atividades para atingir os objetivos da qualidade.

QUALIDADE

produto. processo ou sistema em atender aos requisitos

Habilidade de um conjunto de caracteristica de um
dos clientes e de outras partes interessadas.

GESTAO DA QUALIDADE

Atividades coordenadas para dirigir e

controlar uma organizacao com relacao
a aualidade

Planejamento da
Qualidade
yV—

Controle da
Qualidade

Garantia da
Qualidade

Estabelecer as
metas. processos e
recursos para
cumprir os
objetivos da
qualidade.

Cumprir os
objetivos e
requisitos da
qualidade.

Prover confianca
de que os
requisitos da
qualidade sao
cumpridos

Melhoria da
Qualidade

Aumentar
a eficacia e
a eficiéncia

Figura 2.1 - Inter-relacdo entre conceitos
Fonte: Miguel (2005)

Fowler (2008) afirma que atraves do emprego dos programas de qualidade é possivel
evidenciar o surgimento de padrdes para certificacdo da qualidade por empresas em toda parte
do mundo.

Para Salomone (2008), o nimero de empresas com mais de uma certificacdo esta
aumentando de forma constante e muitas delas ja estdo tendo experiéncias com a integracao.

Além disso, em alguns paises como: Nova Zelandia, Australia, Franca, Holanda,
Dinamarca, Espanha e Gra-Bretanha ja desenvolvem e a elaboraram normas nacionais de

Sistema de Gestéo Integrado.

2.3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ)

A ABNT (2008) define 0 SGQ como sendo responsavel por dirigir e controlar uma
organizacdo no que diz respeito a qualidade. De acordo com Mello et al. (2009), SGQ refere-
se a tudo o0 que uma organizacgéo faz para gerenciar seus processos ou atividades.

Mello et al. (2009) afirmam, ainda, que as normas de SGQ fornecem & organizagdo um
modelo a seguir para preparar e operar seu sistema de gestao e, este modelo, incorpora todas as
caracteristicas que os especialistas da area concordaram que representam o mais alto nivel de

desenvolvimento.



20

A implantacdo de um SGQ permite as organiza¢cdes uma boa estrutura organizacional e
além de introduzir procedimentos, possibilita uma melhor compreensdo dos processos e uma
solidez econémica, 0 que possibilita a organizacdo realizar uma gestdo da qualidade com
eficiéncia, garantindo que seus produtos irdo satisfazer as necessidades de seus clientes
(ZACHARIAS, 2001).

Barbédo (2004) completa ainda que a implantacdo de SGQ permite as organizacbes
estarem bem estruturadas e introduzirem métodos de trabalho mais eficientes para melhoria da
qualidade, atingindo ndo somente os membros internos, mas toda a sociedade com a qual a
organizacéo esteja envolvida.

A pesquisa de Silva, Kovaleski e Gaia (2012) ressalta que SGQ agrega valor a cultura
organizacional, pois contribui para o desenvolvimento de competéncias relacionadas com o
planejamento, trabalho em equipe, melhoria de processos produtivos.

Modelos de qualidade em todo 0 mundo s&o baseados em conceitos fundamentais que
0s sustentam. Esses valores e conceitos sdo crencas embutidas e comportamentos encontrados
em organizacdes de alto desempenho. Eles sdo os responsaveis por estruturar toda a organizagédo
para a busca da qualidade (VALLS, 2005).

Militaru, Ungureanu e Chenic (2013) afirmam que a busca pela gestdo da qualidade ja
atingiu as organizagdes educacionais. Para estes autores, as instituigdes de ensino que desejam
demonstrar publicamente que podem fornecem servicos educacionais de alta qualidade devem
elaborar suas préprias formas de abordagem da Gestdo da Qualidade. Estes autores afirmam
que existem trés tipos de abordagem bem definidas e que podem ser utilizadas na implantacao
de um SGQ:

1. Total Quality Management (TQM) ou Gestdo da Qualidade Total;
2. Sistemas Baseados na Exceléncia;
3. Sistemas Normalizados de Qualidade — Norma ISO 9001.

2.3.1. GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

De acordo com Asif et al. (2013), TQM é uma filosofia de gestéo que visa melhorar a
satisfagdo do cliente e 0 desempenho da organizagdo. Bouer (1997) completa que TQM €é uma
combinacdo de estratégias, sistema de gerenciamento, métodos e ferramentas da qualidade, cuja
finalidade € tornar a organizacdo apta a competir em qualidade e através da qualidade. Este
autor afirma que os principais ingredientes dessa combinacdo sé@o a melhoria continua do

desempenho, a conquista e a manutencao da vantagem competitiva.
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A pesquisa realizada por Sadikoglu e Zehir (2010) apontam que o desempenho do
empregado dentro da organizacdo esta relacionado com as préticas de gestdo da qualidade,
como por exemplo, as dos sistemas normatizados ou as dos sistemas como TQM. Ainda
segundo estes autores, o desempenho dos funcionarios melhora o desempenho da inovacéo e,
consequentemente, melhora o desempenho da empresa.

As organizacgOes devem valorizar e satisfazer as necessidades de seus funcionarios, de
modo que seja possivel gerar ideias inovadoras para introduzir novos produtos, servigos ou
processos, aumentando a produtividade, eficiéncia e qualidade, na reducao de custos e, também,
no encantamento dos clientes.

Para Miguel (2005) os elementos mais comuns presentes no TQM, considerados fatores
criticos, e suas respectivas descrigdes estao ilustradas no Quadro 2.3. Este autor afirma, ainda,
que a decisdo pela implantacdo deste modelo de gestdo deve ser acompanhada por um desejo

forte de mudancas, da consciéncia de que é necessario tempo para obter resultados satisfatorios.

Quadro 2.3 - Elementos comuns do TQM

Elemento Descricao
Lideranga e apoio da alta Prover lideranga no processo de mudanca, exemplaridade e motivacdo da
direcdo. forga de trabalho da organizagéo.
Relacionamento com os Concentrar as atividades com foco nos clientes e estabelecer canais de
Clientes. satisfacdo, promovendo um entendimento sobre os clientes.
Gestdo da forga de Aplicar os principios da gestéo de recursos humanos, com base em
trabalho. recrutamento e sele¢do, capacitacdo e treinamento.
Utilizar préticas de selecdo e qualificagdo de fornecedores, bem como
Relacdo com os meios de medicdo de desempenho. Estabelecer relagio de longo prazo com
fornecedores. os fornecedores, visando a colaboragdo mutua, além de buscar melhoria da

qualidade dos produtos.

Definir os processos-chaves da organizagdo, promover praticas
Gestao por processos. preventivas, auto inspec¢éo, utilizando planos de controle e utilizagéo de
métodos estatisticos na produgéo.

Envolver todas as areas funcionais no processo de desenvolvimento de

Projeto de produto. produto, visando desenvolver um produto que venha a satisfazer aos
requisitos dos clientes.

Fonte: Adaptado de Miguel (2005)

Corréa (2008) afirma que s@&o modelos de TQM o Modelo Japonés da Qualidade Total
e 0 Modelo Ocidental da Qualidade Total.

Este autor afirma que a esséncia do Modelo Japonés é constituida por uma série de
preceitos como, por exemplo, comprometimento da administracdo, decisdes baseadas em fatos
e dados, emprego vitalicio, melhoria continua, producdo enxuta, circulos de controle da
qualidade e programas 5s.

De acordo com Campos (2004), a implantagdo do Modelo Japonés é um processo de

aprendizado e, por isso, deve ser adaptada as necessidades, usos e costumes da organizacéo.
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Segundo Corréa (2008), os Modelos Ocidentais podem ser divididos em duas geracdes,
sendo que a primeira abrange o periodo de 1976 a 1986 e, a segunda, a partir de 1985. A
abordagem de primeira geracao é enfatizada na garantia da qualidade e esta ligada a programas
de melhoria e ao uso de técnicas que visam melhorar a confiabilidade de produtos e processos,
como por exemplo, as Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) e o Faut Tree Analysis (FTA).
Enquanto as abordagens da segunda geragdo possuem como caracteristicas basicas a lideranca
da direcéo, o fato de serem modelos projetados pela propria organizacao e a integracdo com o

sistema gerencial.

2.3.2. MODELO DE EXCELENCIA

As organizagOes que procuram por um modelo SGQ que as auxilie na busca pela
competitividade tem a sua disposicdo modelo de Exceléncia. (BONFA, 2010).

De acordo com Carpinetti (2010), diversos paises promovem a cultura de Gestdo da
Qualidade nas organizac@es atraves do Prémio da Qualidade, que busca identificar e incentivar
Modelos de Exceléncia em Gestdo da Qualidade.

Miguel (2005) afirma que o objetivo do Prémio da Qualidade é de incentivar a qualidade
em todos os niveis, premiando empresas com destaque na Gestéo de Qualidade e resultado final
junto ao mercado consumidor. Para a definicdo dos prémios atribuidos a empresas, sao
realizadas analises através de questionarios submetidos a profissionais qualificados para avaliar
a qualidade de produtos e servigos oferecidos.

Segundo Juran (2009) estes prémios apresentam critérios de avaliacdo que compdem
um modelo de referéncia em Gestdo da Qualidade, a serem pontuados, devendo a equipe da
empresa que concorre ao prémio demonstrar a avaliadora que suas praticas de gestdo estdo
alinhadas aos critérios de Exceléncia em Gestdo. Em geral, os prémios sdo divididos em
categorias que incluem empresas de manufatura, servicos e pequenas empresas.

De acordo com Valls (2005), muitas organizac@es tém utilizado os critérios avaliativos
do Prémio da Qualidade como orientadores na busca do bom desempenho da gestédo e também
como sendo um instrumento auxiliar para obter o diagnostico da organizacéo.

Llusar et al. (2009) afirmam que os prémios da qualidade mais utilizados no Brasil como
maneira de implantacdo de iniciativas de Gestdo da Qualidade sdo: Prémio Deming, Prémio
Malcolm Baldrige e Prémio Nacional da Qualidade.

Os conceitos destes Prémios encontram-se detalhados abaixo.
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> Prémio Deming

O Prémio Deming (PD) foi criado no Japdo em 1951, pela Union of Japanese Scientists
and Engineers (JUSE), em homenagem a William Edwards Deming que, através de seu
trabalho, tonou aquele pais reconhecido pela fabricagdo de produtos inovadores e de alta
qualidade (ANDRADE, 2012).

Corréa (2008) afirma que existem quatro tipos de categorias para este prémio, sendo:

e PD para individuos - é uma concessdo anual dada aos individuos que fizeram
contribui¢cdes proeminentes ao estudo da teoria, as aplicacdes e aos métodos de controle
da qualidade, normalmente por meio de trabalho publicado;

e Prémio de Aplicagdo Deming — “Deming Aplication Prize” — concedido anualmente a
companhia que consiga melhorias distintivas do desempenho com a aplicacdo do
Controle da Qualidade por Toda a Empresa “CWQC — Company Wide Quality
Control) ”’;

e Prémio Japonés de Controle da Qualidade — aberto apenas para as empresas detentoras
do Prémio Deming e contempla as empresas que apresentam praticas e padrdes elevados
de qualidade durante pelo menos cinco anos;

e Prémio Deming Estrangeiro — concedido a empresas ndo japonesas interessadas no
processo de exame na implantacdo do Controle da Qualidade Total.

Suas principais caracteristicas sdo: ser pioneiro dos prémios, ter sua performance
baseada em alto nivel de exceléncia, ndo cobrar taxas de seus participantes e ser aberto para
organizagOes de outros paises que ndo sejam do Japdo (ANDRADE, 2012).

Para Corréa (2008) a avaliacdo deste Prémio esta baseada em dez critérios: politica;
organizacdo e sua operacdo; informacdo; padronizagdo; recursos humanos; garantia da

qualidade; manutencdo; melhoria; efeitos (resultados) e planos futuros.

> Prémio Malcolm Baldrige

O Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) foi instituido em 1987 nos
Estados Unidos e, no ano seguinte, foi criada a Foundation for the Malcolm Baldrige National
Quality Award, responsavel pela entrega do prémio (NIST, 2014).

Bou-Llusar et al. (2009), ressaltam que o Prémio Malcolm Baldrige tem sido usado
como um guia para a implantagdo da Gestdo da Qualidade em empresas de diversos setores,
sejam da area fabril ou de servigos.

A premiacdo € atribuida a trés categorias de organizacfes (NIST, 2014):



educacdo premia as melhores instituices de ensino com base nos critérios de lideranca,

planejamento estratégico, foco no cliente, monitoramento, anélise e gestdo do conhecimento,

Negdcios: Manufatura, servigos e pequenas empresas;

Saude;

Educacdo (nivel basico, fundamental e superior).

De acordo com Cassol et al. (2012), o Prémio Malcom Baldrige de exceléncia na

foco na forga de trabalho, foco no processo e nos resultados.

Os critérios de avaliacdo e a pontuacdo do prémio Malcom Baldrige estdo descritos no
Quadro 2.4 (NIST, 2014).

Quadro 2.4 Critérios de avaliagdo e pontuacdo - Prémio Malcolm Baldrige

Critérios de avaliacéo Pontos

1 Lideranca 120

2 Planejamento estratégico 85

3 Foco no cliente 85

4 Medicdo, anélise e gestdo do conhecimento 90

5 Foco em recursos humanos (forga de trabalho) 85

6 Gestdo de processos 85

7 Resultados 450
Total de pontos possiveis 1000

organizagBes de forma sistémica, contemplando os critérios de avaliacdo e a aprendizagem

Este modelo de exceléncia, baseado no prémio MBNQA, apresenta a estrutura das

Fonte: Andrade (2012)

organizacional (NIST, 2014). A Figura 2.2 ilustra esta abordagem.

ESTRATEGIAS

E PLANOS PESSOAS

LIDERANCA

! = t

g

RESULTADOS

CLIENTE

GESTAO DE

o /

PROCESSOS
MENSURACAO, ANALISE E GESTAO DO
CONHECIMENTO

Figura 2. 2 - Modelo de Exceléncia do Prémio Malcolm Baldrige

Fonte: NIST (2014)
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> Prémio Nacional da Qualidade

O Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) foi instituido em 1991 através da Fundacao
Nacional da Qualidade (FNQ), uma entidade privada e sem fins lucrativos, criada por
representantes de 39 organizacdes brasileiras do setor pablico (FNQ, 2014).

Andrade (2012) aponta que o objetivo principal do PNQ € de servir de apoio, motivacao
e reconhecimento ao desenvolvimento de praticas eficazes de Gestdo da Qualidade por
empresas que atuam no Brasil.

Esta autora aponta, ainda, que os critérios utilizados pelo PNQ para avaliar as empresas
sdo: lideranca; estratégias e planos; clientes; sociedade; informacdes e conhecimento; pessoas;
processos gerenciais e resultados organizacionais. As pontuagcfes correspondentes a cada

critério estdo descritas no Quadro 2.5.

Quadro 2.5 - Prémio Nacional da Qualidade: Critérios de avalia¢do e pontuagdo

Critérios de avaliagdo Pontos

1 Lideranca 110

2 Estratégias e planos 60

3 Cliente 60

4 Sociedade 60

5 Informac&o e conhecimento 60

6 Pessoas 90

7 Processos 110

8 Resultados 450
Total de pontos possiveis 1000

Fonte: Andrade (2012)

Através da analise dos Quadros 2.4 e 2.5 deste trabalho, é possivel notar que o critério
avaliativo com maior quantidade de pontos é o critério resultado, levando a entender que o

PNQ, assim como MBNQA, buscam como foco o resultado.

2.3.3. SISTEMAS NORMALIZADOS DE QUALIDADE - NORMA ISO 9001

De acordo com Oliveira, Corréa, Pereira (2010), a International Organization for
Standardization é uma entidade de padronizacdo e normatizacao, criada em 1947 e cedida em
Genebra, na Suica, e tem como objetivo principal aprovar normas internacionais em todos 0s
campos técnicos, como normas técnicas, classificacdes de paises, normas de procedimentos e
processos de desenvolvimento de normas técnicas, etc.

De acordo com estes autores, qualquer que seja 0 pais ou a linguagem, a abreviatura é
sempre 1SO, que vem do grego "I1SO" que significa igual, igualdade, pois o sistema prevé que
0s produtos detenham o0 mesmo processo produtivo para todas as pegas.

No Brasil, a ISO é representada pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
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(ABNT), que é aresponsavel pela publicacéo das Normas Brasileiras (ABNT NBR), elaboradas
por seus Comités Brasileiros (ABNT/CB), Organismos de Normalizacdo Setorial
(ABNT/ONS) e Comissoes de Estudo Especiais (ABNT/CEE).

As normas ISO sao revisadas pelo menos uma vez a cada cinco anos. No ano de 2008 a
ABNT realizou a ultima publicacdo da norma ISO 9001, denominada de norma NBR ISO
9001:2008.

As normas da série 1ISO 9000 apresentam uma linguagem genérica e, por isso, podem
ser utilizadas por qualquer tipo de empresa, seja ela grande ou pequena, de carater industrial,
prestadora de servicos ou mesmo uma empresa governamental (LOA et al., 2013).

Mello et al. (2009) apresentam as quatro normas primarias da familia ISO 9000:

e ISO 9000 - Descreve os fundamentos de SGQ e estabelece a terminologia para estes
sistemas;

e 1SO 9001- Especifica os requisitos para um SGQ;

e IS0 9004 - Sistemas de gestdo da qualidade — Diretrizes para melhoria de desempenho;

e ISO 19011 - Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo da qualidade e ambiental.

Ilkay e Aslan (2012) afirmam que norma ISO 9001, foco deste trabalho, € um modelo
de SGQ utilizado por varias organizagbes em todo o mundo, cujo objetivo é implementar,
gerenciar e melhorar suas operacdes regularmente de acordo com as necessidades e expectativas
dos clientes.

Para Walter (2005) a norma ISO 9001 é uma metodologia de Gestéo por Qualidade, na
qual se exige todas as etapas do ciclo de controle de processos (PDCA), que podem ser
sintetizados em planejamento, realizacéo, verificacdo e acao.

O PDCA ¢ um ciclo de desenvolvimento focado em melhoria continua desenvolvido
por Shewarth, na década de 1920, porém somente divulgado na década de 1950, por Deming.
Este ciclo representa o gerenciamento de uma atividade, fazendo com que 0S processos
envolvidos na execucdo da gestéo se tornem mais claros e ageis e se divide em quatro principais
fases, conforme ilustrado na Figura 2.3 (OLIVEIRA, CORREA, PEREIRA, 2010).
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* Definigdo da meta

* Andlise do problema
* Andlise das causas

* Elaboracdo dos
planos de agdo

* Padronizagdo dos

resultados positivos

* Tratamento dos desvios
N

* Verificacdo dos resultados, C
N \

Figura 2.3 - Ciclo PDCA
Fonte: Oliveira, Corréa e Pereira (2010)

= Treinamento
= Execucdo dos planos
de agdo

A fase de planejamento (P) consiste em estabelecer os objetivos e processos necessarios
para entregar resultados de acordo com o projetado. A fase de execucdo (D) consiste em
implementar o plano, executar o processo e fazer o produto. A fase de checagem (C) consiste
em estudar o resultado da etapa anterior e compara-lo em relacdo aos resultados esperados. A
ultima fase, da acdo (A) consiste realizar as agdes corretivas sobre as diferencas significativas
entre os resultados reais e planejados, analisar as diferencas para determinar suas causas e
determinar onde aplicar as mudancas gque incluem a melhoria do processo ou produto.

De acordo com Mello et al. (2009), os requisitos da norma NBR ISO 9001:2008
conduzem as empresas a elevar seu nivel de organizacdo e padronizagdo, o que facilita a
monitoragao das instabilidades do processo produtivo e demonstra o seu potencial para produzir
com qualidade.

Costa, Turrioni e Martins (2013) afirmam que os requisitos da norma NBR ISO
9001:2008 sao divididos em oito secOes: escopo, referéncia normativa, termos e definicdes,
SGQ, responsabilidade da direcdo, gestao de recursos, realiza¢do do produto e medicéo, analise
e melhoria.

Neste mesmo estudo, esses autores caracterizam as trés primeiras se¢cdes como
referenciais e as cinco restantes como especificas. Sendo que as se¢des referenciais introduzem
0 objetivo da norma e seus principais aspectos, além de tratarem de sua aplicacdo nas
organizacOes. J& as cinco secles restantes, podem ser visualizadas como processos de gestéo
da qualidade interligados.

Cunha (2015) destaca as organizagdes que pretendem obter ou manter a certificacdo de
SGQ, devem cumprir todos o0s requisitos das Secoes 4 a 8, salvo os requisitos da Secdo 7, que
podem ser excluidos, desde que sejam devidamente justificados. O Quadro 2.6 descreve a

relacdo entre as se¢des e 0s requisitos da norma NBR ISO 9001:2008.
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Quadro 2.6 - Relagdo entre as se¢Bes da norma NBR 1SO 9001:2008

SecOes Descricao Defini¢do Requisitos
- Refere-se a utilizagdo do seu conteido para que
Objetivos e .
1 . as empresas possam demonstrar sua capacidade 1.0
Generalidades. . .
de fornecimento de servigos e produtos.
A Refere-se a 1SO 9000:2000 como fonte de
Referéncia . ~ . N N
2 normativa informacdes, as quais serdo referéncia na 1SO 2.0
9001:2008.
Define a empresa como a unidade para a qual a
norma se aplica, e fornecedor como o provedor
Termos e . : o .
3 L de insumo e servicos para a organizacdo, além 3.0
definicoes .
de explicitar que, onde aparece o termo
produto, este também pode significar servigo.
. Apresenta 0s aspectos a serem respeitados pela
Sistema de N X -, .
4 Gestio da organizagao que pretendem criar SGQ e 4.1 (rgqUISItos gerais) e 4;2
Qualidade implementa-los como forma de assegurar a | (requisitos de documentag&o)
manuten¢&o e o incremento de seus negocios.
5.1 (comprometimento); 5.2
(foco no cliente); 5.3 (politica
Responsabilida | Estabelece as responsabilidades da alta da qualidade); 5.4
5 de da alta administracdo, bem como os limites de (planejamento); 5.5
direcéo autoridade. (responsabilidade, autoridade e
comunicagdo) e 5.6 (analise
critica).
Identifica e fixa condicbes para a alta
administracéo fazer o provimento dos recursos | 6.1 (provisdo de recursos); 6.2
6 Gestdo de humanos, materiais, de infraestrutura e de (recursos humanos); 6.3
recursos ambiente de trabalho apropriados para alcancar | (infraestrutura) e 6.4 (ambiente
0s objetivos e obter conformidade com os de trabalho).
demais requisitos.
Estabelece os requisitos para a atividade-fim da . o
S . . P 7.1 (planejamento da realizagdo
organizacdo e o0 respectivo apoio logistico do produto); 7.2 (processos
necessario. Estabelece requisitos especificos P o 1e D -
. relacionados ao cliente); 7.3
- para o planejamento do processo e de produto, . . .
Realizacdo do . . . (projeto e desenvolvimento); 7.4
7 processos relacionados aos clientes, projeto e S e
produto . S X (aquisicéo); 7.5 (Producéo e
desenvolvimento, aquisicdo, producdo e - -
. . . . fornecimento de servicos) e 7.6
fornecimento do servico (atividade-fim) e . .
X o _— (controle de dispositivo de
controle de dispositivos de medicdo e - X
: medic&o e monitoramento).
monitoramento.
Estabelece os requisitos para a medicéo, anlise 8.1 (generalidades); 8.2
Medicdo, e melhoria dos processos. Especifica requisitos | (medicdo e monitoramento); 8.3
8 anélise e para medicdo e monitoramento, auditoria, (controle de produto ndo
melhoria tratamento de produto ndo conforme, anélise de conforme); 8.4 (analise de

dados e o processo de melhorias.

dados) e 8.5 melhorias.

Fonte: Adaptado de Corréa (2008)

Tari, Molina e Heras (2012), apds revisarem 82 artigos, identificaram treze beneficios

da norma 1SO 9001 mais citados pelos autores, sendo estes:

Maior participacao de mercado;

Exportacao;

Crescimento de vendas;

Rentabilidade;

Melhoria da posi¢cdo competitiva e vantagem competitiva;

Melhoria da sistematizacdo (melhor documentacéo, procedimentos de trabalho, clareza
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de trabalho, melhoria nas responsabilidades);

e Eficiéncia (produtividade, economia de custos, reducdo de erros e retrabalho, menor
tempo de lideranga, controle de gestdo melhorada);

e Melhoria da qualidade do produto e do servico;

e Melhoria da imagem;

e As melhorias nos resultados de empregados (motivacdo, satisfacdo, equipes,
conhecimento, comunicacao);

e Maior satisfacdo do cliente (reducéo de queixas, etc);

e Melhores relacionamentos com fornecedores;

e Melhores relacionamentos com as autoridades e outras partes interessadas.

Mackawa, Carvalho e Oliveira (2013) afirmam que as motivagdes das empresas para
obter a certificacdo da ISO 9001 podem ser classificadas em duas categorias: motivagoes
internas e motivacdes externas. As motivacdes internas estdo relacionadas com o objetivo de
alcangar a melhoria da organiza¢do, enquanto as externas estdo relacionadas ao marketing,
pressoes do cliente e aumento da participagao de mercado.

Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009) relacionaram as motivacdes para a certificacao da
ISO 9001 com os beneficios obtidos. O estudo desses autores aponta que os beneficios internos
podem ser relacionados as questdes de eficiéncia e gerenciais.

Os beneficios internos relacionados a eficiéncia sdo: reducdo de custos; melhoria da
produtividade; reducéo de setup; reducéo de tempo de ciclo e tempo de parada de equipamentos;
menores tempos de entrega; menores taxas de defeitos; reducdo de etapas desnecessarias de
processos; eliminacdo de movimentagdes desnecessarias de produto/pessoal; e redugdo de
reclamacoes dos consumidores.

Enquanto os beneficios relacionados aos processos gerenciais apontados por estes
autores sao: melhoria do ambiente de trabalho, melhoria do sistema de documentagao e clareza
na distribuicdo de responsabilidades.

No Brasil, as organizacdes que desejam obter o certificado de qualidade ISO 9001
devem procurar por uma entidade independente credenciada pelo INMETRO (OLIVEIRA,
CORREA E PEREIRA, 2010).

Corréa (2008) afirma que a norma NBR ISO 9001:2008 desde que surgiu, no ano de
1987, apresenta forte aceitacdo em praticamente todos os paises. Essa afirmacao vai de encontro
aos ultimos dados da pesquisa realizada pela ISO, denominada ISO Survey.
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O Quadro 2.7 apresenta o crescimento global para todas as sete normas ISO de sistemas
de gestéo cobertas pela pesquisa ISO Survey, com 1.564.448 certificados emitidos em todo o
mundo, um pequeno aumento em relacdo a 2012. A pesquisa confirma que as normas de

Sistemas de Gestdo ISO continuam a preencher uma necessidade que o mercado mais precisa.

Quadro 2.7 - Resumo dos dados estatisticos

Padrio Ndmero de certificados Ndmero de certificados Evolugo Evolucéo
em 2013 em 2012 (%)
1SO 9001 1.129.446 1.096.987 32.459 3%
ISO 14001 301.647 284.654 16.993 6%
ISO 50001 4.826 2.236 2.590 116%
ISO 27001 22.293 19.620 2.673 14%
ISO 22000 26.847 23.278 3.569 15%
ISO/TS 16949 53.723 50.071 3.652 7%
ISO 13485 25.666 22.317 3.349 15%
Total 1.564.448 1.499.163 65.285 4%

Fonte: ISO Survey (2013)

No Quadro 2.8 é possivel observar a classificacdo de paises com maior nimero de
certificados 1SO 9001 em 2013.

Quadro 2.8 - Numeros de certificados 1SO 9001 em 2013

Paises Certificados

1 China 337033
2 Italia 160966
3 Alemanha 56303
4 Japdo 45990
5 Inglaterra 44585
6 Espanha 42632
7 india 40848
8 Estados Unidos 34869
9 Franca 29598
10 Brasil 22128

Fonte: 1SO Survey (2013)

No entanto, os paises que tiveram o maior crescimento de certificados ISO 9001 no ano

de 2013 foram a Italia, india e EUA, conforme pode ser observado no Quadro 2.9.

Quadro 2.9 - Crescimento do nimero de certificados em 2013

Paises Certificados

1 Italia 23975
2 India 12248
3 Estados Unidos 8692
4 Alemanha 4602
5 Austrélia 3938
6 Coldmbia 3510
7 China 3163
8 Taipei, chinés 2578
9 Indonésia 2498
10 Grécia 2497

Fonte: 1ISO Survey (2013)
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A pesquisa ISO Survey confirma o dinamismo dos mercados asiaticos em relagdo a uma
Europa mais estavel e ressalta um crescente entusiasmo entre os mercados de trabalho de baixo
custo, mais uma vez, liderados pela india.

Outra informacao relevante destacada pela pesquisa ISO Survey € que a flutuacdo no
namero de certificados de ano para ano é em grande parte devido a variabilidade da resposta de

organismos de certificagdo individuais.

2.3.4. COMPARACAO ENTRE OS MODELOS DE SGQ

Valls (2005) afirma que as organizacdes que desejam realizar a gestdo de qualidade,
devem optar por um ou mais modelos disponiveis, levando em consideracdo a sua necessidade
e 0s seus recursos disponiveis para implantacao.

O Quadro 2.10 apresenta, de forma panoramica, um resumo comparativo dos principais

modelos de SGQ apresentados neste trabalho.

Quadro 2.10 - Modelos de SGQ

Categoria Modelo Objetivo
Seu objetivo € reconhecer 0s sucessos encontrados a partir da
Prémio Deming implantacdo do Controle de Qualidade Total, com base no controle
estatistico de processo.
Seu objetivo é identificar as organiza¢des que possuam eficacia nos
Modelo de A e .
P Prémio Malcolm processos e em seus resultados. Os critérios estabelecidos por este
Exceléncia . A e R
Baldridge prémio fornecem uma visdo sistémica para que as Organizagdes
alcancem a exceléncia.
Prémio Nacional da | Foi criado em 1991 no Brasil e seus objetivos sdo baseados no
Qualidade Prémio Malcolm Baldridge.
R Este modelo é uma auténtica mistura de principios filosoficos,
Modelo Japonés da . - L o
. mecanismos gerenciais e técnico-operacionais. Como exemplo de
Qualidade Total - . . S - S
implantacdo: gerenciamento do cotidiano por politicas e diretrizes.
Sao identificadas duas geracGes de abordagens para a qualidade,
Modelo de e 2 .
: sendo a primeira, do periodo de 1976 a 1986, ligada aos programas
Gerenciamento - - . .
. de melhoria e com forte énfase na garantia da qualidade. E a
da Qualidade . . ~ X . .
Total Modelo; Ocidentais | segunda geracdo, denomidanada _de modelos contingenciais,
da Qualidade Total | comegaram a ser adotados a partir de 1985 e possuem como
caracteristicas basiscas a lideranca da direcdo, o fato de serem
modelos projetados pela propria organizagdo e a integracdo com o
sistema gerencial.
Modelo Promove a adogdo de uma abordagem por processos para 0
Norma NBR I1SO : . x . s .
Baseados em ) desenvolvimento, implantacdo e eficacia do SGQ, a fim de aumentar
~ 9001:2008 A . ) .
Padrdes a satisfacdo do Cliente, ao alcangar suas necessidades e objetivos.

Fonte: Adaptado de Valls (2005)

De acordo com Barbédo (2004), independentemente do modelo de SGQ ou prémio de
exceléncia escolhido, a aplicacdo efetiva em organizacbes deve ser baseada em motivos
concretos de implantacéo.

Além disso, o estudo de Cunha (2015) aponta que a implementacdo de modelo SGQ deve

ser uma decisdo estratégica da organizacao e, por isso, a alta direcdo pode utilizar os oito principios
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da Gestdo da Qualidade para conduzir a organizagdo a melhoria do seu desempenho. Estes

principios séo:

1. Foco no cliente: organizacdes dependem de seus clientes e, portanto, convém que
entendam as suas necessidades atuais e futuras, 0s seus requisitos e procurem exceder
as suas expectativas;

2. Lideranca: lideres estabelecem unidade de propdsito e o rumo da organizagdo. Convém
que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam estar
totalmente envolvidas no propdsito de atingir os objetivos da organizacéo;

3. Envolvimento de pessoas: pessoas de todos 0s niveis sdo a esséncia da organizacdo, e
seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o beneficio
da organizacéo;

4. Abordagem de processo: um resultado desejado € alcancado mais eficientemente
quando as atividades e 0s recursos relacionados sdo gerenciados como um processo;

5. Abordagem sistémica para a gestdo: identificar, entender e gerenciar processos inter-
relacionados como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da organizacdo no
sentido dessa atingir seus objetivos;

6. Melhoria continua: convém que a melhoria continua do desempenho global da
organizacéo seja seu objetivo permanente;

7. Abordagem factual para tomada de decisdo: decisGes eficazes sdo baseadas na analise
de dados e informacdes;

8. Beneficios mutuos nas relacdes com fornecedores: uma organizacéo e seus fornecedores
sdo interdependentes, e uma relacdo de beneficios matuos aumenta a habilidade de
ambos em agregar valor.

De acordo com Oliveira, Corréa, Pereira (2010), os modelos SGQ precisam ser
cuidadosamente adaptados ao contexto especifico de cada organizacdo e seus resultados
conferidos diante da satisfacdo de seus clientes.

Entre os modelos de SGQ apresentados, este trabalho optou por adotar um modelo
utilizado o padréo normalizado, baseado nos requisitos da norma NBR 1SO 9001:2008, por
considerar que este modelo € aplicavel a qualquer tipo de organizacao, de diferente tamanho,
podendo ser considerado basico e introdutdrio para o estabelecimento de processos estruturados

e otimizados.
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2.4. ANORMA ISO EM INSTITUICOES DE ENSINO

De acordo com Ho e Wearn (1996), a competitividade entre as instituigdes de ensino €
um dos fatores que mais influenciam na busca pela qualidade da educagdo e, como quaisquer
outras, as IES precisam de qualidade.

Lupo (2013) afirma que para o servi¢o educacional, o conceito de Qualidade deve estar
relacionado a aspectos como recursos de ensino € pesquisa, bem como sua capacidade para
satisfazer os objetivos explicitamente definidos pela organizagao.

Costa e Cochia (2013) evidenciam em seus estudos que uma das finalidades da educagao
¢ o de preparar os individuos para o exercicio de uma profissdo. Freitas e Silva (2014),
completam que a ma qualidade da educagdo resulta na formacdo de profissionais menos
capacitados, gerando também uma maior dificuldade na continuidade dos estudos do aluno
oriundo dessas instituigoes.

Freitas e Silva (2014) afirmam, ainda, que isso pode gerar uma vulnerabilidade no pais
frente a outros paises, tendo em vista que a for¢a de trabalho especializada ¢ crucial para
aumentar sua competitividade na economia mundial.

De acordo com Tripathi e Jeevan (2009), o estabelecimento de um SGQ ajuda a IES a
conquistar uma boa reputacao e, consequentemente, a melhorar a sua imagem e seus resultados.
Estes autores afirmam ainda que estes resultados estéo relacionados a uma maior confianca do
publico, com as satisfacdes dos alunos, com a confiaca da equipe de profissionais e com a
eficacia dos processos.

Todorut (2013) afirma que este resultado é possivel pois os SGQ voltados para
instituicGes educacionais envolvem uma série de principios, como por exemplo, trabalho em
equipe, lideranca gestdo de topo, foco no cliente, envolvimento dos trabalhadores, ferramenta
de melhoria continua, treinamento, etc.

Corréa (2008) afirma que apesar do modelo de SGQ da norma ISO 9001 ter sua origem
na industria de manufatura, a partir de sua edicdo no ano de 2000, seus principios foram
adaptados para abranger também o setor de servigos.

Os setores de servico incluem bancos, seguradoras, organiza¢cdes sem fins lucrativos,
organizagOes de saude, o governo e institui¢ces de ensino (TODORUT, 2013).

No entanto, Fowler (2008) ressalta que apesar de existirem muitos estudos relacionados
a implantagdo das normas da série 1ISO 9000 em empresas brasileiras de diversos segmentos,

poucos referem-se a aplicagdo da norma nas instituicdes de ensino.
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De acordo com Karapetrovic e Willborn (1999), as normas da série ISO 9000 além de
possibilitar a padronizagdo dos processos das instituicbes de ensino, auxilia na identificagéo,
correcdo e prevencdo de problemas relacionados ao SGQ. Além disso, a implantacdo desta
norma melhora a confianga do aluno, dos servidores, do governo e de outras partes interessadas.

Para Lupo (2013) a implantacdo da norma ISO 9001 possibilita as instituicdes a
fornecerem servigos orientado as partes interessadas, melhorando a eficécia e a eficiéncia dos
processos relacionados com as atividades educacionais.

De acordo com Oliveira, Corréa e Pereira (2010) a implantacdo de um SGQ em
organizagOes educacionais, baseados nos requisitos da norma ISO 9001, representa a
otimizacdo de processos e a melhoria continua dos produtos e servicos fornecidos.

O estudo de Gongalves (2004) afirma que o Curso de Graduacdo em Engenharia de
Producdo, da Universidade Federal de Santa Catarina, obteve a certificacdo ISO 9001 no ano
de 2003 e que esta certificagdo trouxe diversos beneficios para o Departamento de Engenharia
de Producdo e Sistema daquela Instituigéo, tais como:

e Padronizacdo das rotinas e procedimentos académicos;

e Entendimento e melhoria no atendimento das necessidades e expectativas dos clientes
internos e externos;

e Melhoria dos Cursos de Graduacao em Engenharia de Producéo frente aos seus clientes
internos e externos;

e Aumento da qualidade do servigo, otimizando as tarefas e reduzindo os retrabalhos, as
ingeréncias e duplicidades de funcdes;

e Disseminacédo da cultura da melhoria continua por resultados;

e Melhoria ha comunicacdo interna;

e Valorizacdo do potencial das pessoas envolvidas;

e Melhoria no atendimento das avaliacées in loco realizadas pelos Orgéos de Fomento
(CAPES/MEC);

e Sistematizacdo de indicadores de qualidade permanentes nas avaliacbes semestrais e,

consequentemente, oportunidades de melhorias.

A pesquisa 1SO 2013 evidencia um crescimento no numero de certificados 1ISO 9001

emitidos para o setor educacional em todo o mundo, conforme ilustra a Figura 2.4.
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Figura 2.4 - Gréfico de emissdo de certificados 1SO 9001
Fonte: ISO Survey (2013)

24.1. BARREIRAS NA IMPLANTACAO DA NORMA ISO 9001 EM
INSTITUICOES DE ENSINO

Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), destacam que a maior dificuldade na implantacdo
de modelos de SGQ ¢ a falta de apoio dos gestores. Estes autores evidenciam ainda que diversas
organizagbes que implementaram SGQ, apesar dos esforcos, acabaram abandonando-os,
principalmente devido a falta de comprometimento da alta geréncia, restri¢cbes financeiras,
culturas inadequadas e excessiva burocracia encontrada no uso e interpretacdo erronea dos
preceitos da norma.

Outras barreiras sdo evidenciadas no estudo de Tarawneh (2000), que destacou que as
principais dificuldades sdo: resisténcia a mudanca; baixa capacitacdo da mao de obra;
complexidade de alguns instrumentos de gestdo e de processos produtivos da empresa e
necessidade de investimento constante em capacitacdo e melhorias.

Em instituicbes de ensino, as dificuldades encontradas se assemelham com as
destacadas pelos autores acima. Corréa (2008) apontou diversas dificuldades na implantacéo da
norma NBR 1SO 9001:2008 em uma IES, como por exemplo:

e A inexisténcia de cultura voltada para qualidade entre as IES;
e Falta de referéncia para a implementacéo;

e Resisténcia as mudancas;

e Falta de envolvimento efetivo da Administracéo;

e Rotatividade da Administracao;

e [Escassez de recursos humanos;
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e Desmotivacdo dos servidores téecnico-administrativos;
e Dificuldade de padronizagédo do processo principal;
e Dificuldade em identificar o aluno como principal cliente;

e Interpretagéo dos requisitos da norma.

Gongcalves (2004) destaca que a interpretacdo dos requisitos da norma para aplicacdo a
uma instituicdo de ensino e a resisténcia por parte dos envolvidos com a implantacdo séo as

principais barreiras encontradas.

Corréa (2008) afirma que seguindo uma tendéncia mundial, o Brasil também tem se
preocupado com a gestdo da qualidade em organizacdes educacionais. Neste sentido, a ABNT
publicou em outubro de 2006 a norma NBR 15419 - Sistemas de gestdo da qualidade -
Diretrizes para a aplicagdo da 1SO 9001 em organizagdes educacionais, possibilitando uma
maior facilidade na compreensdo e implementacdo da gestdo de qualidade em IES (ABNT,
2006).

A norma NBR 15419 destaca que para uma organizagéo funcionar de maneira eficaz ela
tem que identificar e gerenciar diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recurso
e que é gerenciada de forma a possibilitar a transformacdo de entradas em saidas pode ser
considerada um processo (ABNT, 2006).

Corréa (2008) afirma que a norma NBR 15419 vem ao encontro da necessidade de
melhoria da gestdo das instituicbes de ensino, pois tem como principal objetivo possibilitar a
compreensdo dos requisitos estabelecidos na NBR 1SO 9001:2000.

Apesar da norma 1SO 9001 ter passado por uma atualizacdo no ano de 2008, o objetivo
principal da norma NBR 15.419 ndo sofreu nenhum impacto, podendo ser utilizada com a
finalidade de implementar e manter o0 SGQ em organizacgdes educacionais, de todos os tipos e
portes.

O Quadro 2.11 ilustra quais sdo os principais capitulos desta norma, seus temas e suas

orientacdes.



Quadro 2.11 - Orientac6es da norma NBR 15.419

37

Capitulo

Tema

Descrigdo

4

Sistema de Gestdo da
Qualidade

A organizagdo educacional devera estabelecer o
relacionamento entre 0s processos que contribuem para o
atendimento aos requisitos dos clientes.

Responsabilidade da
direcdo

O responsavel por gerir a organizacdo educacional, em seu mais
alto nivel, deve fornecer evidéncias de que ndo medira esfor¢cos
para conduzir de forma eficaz 0 SGQ.

Gestdo de recursos

A organizacdo educacional deve prover recursos necessarios
para implementar, manter e para melhorar continuamente o
SGQ. Estes recursos podem ser financeiros, humanos, de
infraestrutura e de meio ambiente.

Realizacdo do produto

A organizagdo educacional ao planejar a realizacdo do servico
educacional (produto), devera determinar o0s requisitos
relacionados a este Servigo, 0S Processos Necessarios para
transformar 0s requisitos em servico educacional, o0s
documentos necessarios para descrever estes processos, 0S
métodos de avaliar os processos (medir o desempenho), 0s
critérios de aceitacdo e 0s registros que evidenciam o0
cumprimento das etapas de realizagdo do servico educacional.

Medigdo, andlise e
melhoria.

A organizacdo educacional devera determinar quais sdo 0s
métodos que serdo utilizados para obter as informagdes
relevantes para a melhoria do SGQ. E recomendavel que as
informacdes obtidas sejam usadas principalmente para a
melhoria do processo de ensino.

Fonte: Adaptado da Norma NBR 15.419 (2006)

De acordo com Cassol et al. (2012), ao transferir os métodos de gestdo da qualidade

desenvolvidos a partir de modelos de gestdo fabris a escola, algumas diferencas importantes

devem ser compreendidas, como por exemplo:

e A escolando é uma fabrica;

e Os alunos nao sdo o produto;

e Sua educacdo é o produto;

e Os clientes para o produto sdo varios: os proprios alunos, os pais, os futuros

empregadores, a sociedade em geral,

e Na&o existem oportunidades para recall.

A norma NBR 15.419 considera como clientes de uma organizacdo educacional os

alunos, os pais ou responsaveis pelos alunos, as empresas e 0s orgdos publicos. Uma

organizacdo educacional pode considerar, por exemplo, que o seu cliente € a pessoa e/ou

organizacdo com a qual estabelece uma relacdo contratual, porém os alunos sdo considerados
0s usuarios finais (ABNT, 2006).

Corréa (2008) aponta que a norma NBR 15.419 considera como macroprocesso em

instituicbes de ensino, um conjunto de atividades inter-relacionadas desde o projeto e
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desenvolvimento de um servigco educacional até a realizacdo do mesmo. O Quadro 2.112

apresenta alguns exemplos de macroprocessos neste tipo de organizagéo.

Quadro 2.12 - Macroprocessos em organizag@es educacionais
Processos relacionados a Atividade Processos de apoio
Desenvolvimento, reviséao e atualizacdo do plano
institucional.
Desenvolvimento, revisao e atualizacdo do projeto
politico-pedagdgico.

Ensino Médio. Selec¢do e/ou admissdo de educandos.
Educacéo de jovens e adultos. Acompanhamento psicopedagdgico.
Expedicéo de documentos (diploma, certificado de

conclusdo, histérico, etc.).

Educacdo infantil (creche e pré-escola).

Ensino Fundamental.

Educacéo Profissional e Técnica de Nivel Médio

Graduagé&o. Atualizag8o de acervo da biblioteca.
Especializagdo (pos-graduacdo lato sensu). Aquisi¢do de insumos.
Mestrado (p6s-graduacao stricto sensu). Capacitacao de pessoal.
Doutorado (pds-graduacgdo stricto sensu). Divulgacédo de cursos.
Educacéo especial. Controle financeiro (pagamento de mensalidades).

Manutengdo (limpeza, das instala¢bes prediais, dos
equipamentos, etc.).
Curso preparatdrio para processos seletivos. Seguranca fisica e patrimonial.
Capacitacdo empresarial.

Curso de idiomas.

Fonte: Corréa (2008)

2.5. MODELOS DE IMPLANTACAO DA NORMA 1SO 9001

De acordo com Corréa (2008), desde que a norma ISO 9001 foi langcada em 1987,
diversos autores propuseram modelos fundamentados nesta norma para realizar a
implementacdo de um SGQ em organizaces.

Neste sentido, este trabalho destaca os modelos implantacdo da norma 1SO 9001,
propostos por Gongalves (2004), Valls (2005) e Mello et al. (2009).

2.5.1. MODELO PROPOSTO POR GONCALVES

Gongalves (2004), apés realizar um estudo de caso, propds um modelo de SGB,
baseados nos fundamentos da norma ISO 9001, para ser aplicado em Instituicdes de Ensino
Superior.

O modelo proposto por este autor contem 6 (seis) fases organizadas em etapas que vao

desde a preparacao inicial até a certificacdo do SGQ, conforme descricdo abaixo:

» Fase de Preparacao
Esta fase é composta de 3 (trés) etapas: sensibilizagdo; divulgagdo e diagnoéstico da
gestdo. A sensibilizacéo € obtida por meio de reunides, visitas técnicas, palestras, etc. Enquanto
a divulgacdo pode ser realizada através de painéis, jornais internos, murais, etc. O diagnostico

da gestdo pode ser obtido atraves através de documentagdo como regulamentos, organogramas,
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planejamento estratégico, conhecimento do pessoal, etc.

» Planejamento

Esta fase compde-se das etapas: plano de implantagdo; cronograma de implantacéo;
diretrizes gerais; responsabilidades da gestdo e gestdo de pessoas e recursos.

O plano de implantacdo deve conter os objetivos, as etapas, as equipes de trabalho, a
infra-estrutura, 0s recursos e os resultados esperados.

O cronograma descreve as principais atividades, seus responsaveis e 0 tempo previsto
de cada fase para sua execucao.

As diretrizes gerais refere-se as orientacOes da se¢éo 4 da norma NBR 1SO 9001:2008,
evidenciando os passos para a constru¢do de um SGQ.

A responsabilidades da gestdo esta realicionada com a se¢do 5 da norma NBR ISO
9001:2008, referenciando a concepcgdo estratégica, a tatica da organizacdo e definindo as
responsabilidades da direcdo e autoridade correlata.

A etapa de gestdo de pessoas e de recursos esta relacionada a se¢do 6 da norma NBR
ISO NBR 1SO 9001:2008 e especifica diversas a¢des, como por exemplo, definicdo das
competéncias das pessoas, especificacdo da infra-estrutura necessarias e das condigdes

ambientais minimas necessarias para realizacdo do servigo.

» Execucgao

A fase de execucdo é composta das seguintes etapas: gestdo de processos; processos de
comunicacdo; projeto e desenvolvimento; processos de aquisicao.

A gestdo de processos refere-se a identificacdo dos processos que realizam 0s servicos,
envolvidos no escopo da certificacdo e na definicdo das caracteristicas dos produtos e/ou
Servigos.

O processo de comunicacdo incluem etapas da comercializacdo dos produtos ou
servigos, a andlise critica da capacidade técnica para o atendimento da proposta e a sistematica
de comunicagdo entre clientes e a instituicdo.

A etapa de projeto e desenvolvimento dos servigos educacionais sdo 0s estagios dos
projetos como, por exemplo, contato com cliente, levantamentos dos requisitos, elaboracao de
proposta, etc.

O processo de aquisicéo refere-se a especificacdo do produto ou servigo, a qualificagao
e avaliacéo dos fornecedores e inspecao do recebimento.
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» Controle

A fase 4 é composta das seguintes etapas: processos de controle, controle de dispositivos
de medicdo de equipamentos e maquinas, medi¢do e monitoramento, controle de servigos néo
conforme e anélise de dados.

A etapa processo de controle incluem procedimentos, instrugOes, regulamentos,
processos administrativos e académicos, rastreamento, etc.

O controle de dispositivo refere-se aos métodos de controle e calibracdo. Dependendo
do escopo da certificacdo, geralmente este item ndo é aplicavel em instituicdo de ensino
superior.

Controle de servicos ndo conforme estabelece critério que permite o controle de ndo
conformidades nas atividades e processos do servigo de ensino.

A etapa de analise de dados refere-se a tomada de decisGes baseadas em fatos e dados,
ou seja, decisdes tomadas com base em resultados de auditorias, reclamacdes de usuarios do

SGQ, politica da qualidade, objetivos e metas, etc.

» Melhoria

Esta fase contempla as etapas de avaliacdo, acdo corretiva e acdo preventiva.

A etapa de avaliagdo refere-se a identificacdo e gerenciamento das atividades de
avaliagdo que podem resultar em alteragGes na realizagdo do ensino, nos processos ou no
préprio SGQ.

Equanto as etapas de acdo corretiva e de acdo preventiva referem-se a um procedimento
documentado, que tem como objetivo a eliminacdo das ndo-conformidades encontrados no
SGQ.

> Validacéo do sistema (Certificagdo do SGQ)
Esta fase diz respeito a Escolha da Certificadora; Realizacdo da Pré-Auditoria e

Auditoria de Certificacdo; Auditoria de Manutencdo.

2.5.2. MODELO PROPOSTO POR VALLS

Valls (2005) desenvolveu e disponibilizou aos dirigentes de Servicos de Informacdes
um modelo de SGQ, baseado nos fundamentos da NBR ISO 9001, a fim de apoiar o
planejamento, a implantacdo e a melhoria de seus processos e aumentar o nivel de satisfacdo
dos clientes.

O modelo proposto por esta autora, prevé a apresentacdo de um planejamento padrao,

contendo dezessete fases basicas, ordenadas sequencialmente, conforme descrito a seguir:
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Comprometimento da alta direcdo - E 0 momento em que os responsaveis pela
organizacdo decidem implementar o SGQ. Decisdo que devera ser tomada com muito
critério, pois a implementacdo e principalmente a sua manutencdo demandam
investimentos e recursos de varios tipos. Neste momento a organizacao pode optar por
consultoria externa para apoiar o planejamento, implementacéo e certificacdo do SGQ.
Apresentacgdo do projeto as liderangas envolvidas - Apos a tomada da decisdo, ela
deverd ser compartilnada com as liderancas para garantia do seu envolvimento e
comprometimento. A alta administracdo nao lograra éxito na implementacdo se néao
contar com o envolvimento e apoio efetivo das liderancas.

Selecgéo e designagdo formal de um coordenador - Nesta etapa, deve ser designado
um responsavel pelo SGQ, denominado Representante da Direcdo (RD), que devera
possuir autonomia e delegacdo para representar o sistema, assegurando seu
estabelecimento, implantacdo e manutencao.

Treinamento - E necessario que a organizacgdo conheca os fundamentos da Gestdo da
Qualidade e da NBR 1SO 9001 com a profundidade necessaria para o empreendimento
do projeto. A alta direcdo e o RD devem dominar os conceitos e ter uma visao geral da
aplicacdo da norma na organizagéo.

Elaboracéo e divulgacgdo da Politica da Qualidade - E necessério que a Politica da
Qualidade contemple as intenc@es e diretrizes globais da organizacdo. Essa politica deve
estar alinhada com a politica geral da organizacdo e com seus objetivos estratégicos,
devendo ser divulgada a todos os funcionarios.

Palestra sobre qualidade para todos os colaboradores - Neste ponto, os fundamentos
e conceitos da Qualidade devem ser estendidos para os demais colaboradores. E
necessario que sejam treinados desde os funcionarios com fungdes operacionais até as
liderancas.

Diagnostico prévio dos setores - Deve ser realizado um diagnostico envolvendo todos
0s setores da organizacdo. A finalidade desse diagndstico é fazer um mapeamento das
rotinas e atividades realizadas. Normalmente as organizac6es dispdem de fundamentos
implantados, sem necessariamente estar utilizando a nomenclatura NBR 1SO 9000.
Definicdo dos principais processos e do escopo do SGQ - Neste momento, a
organizacdo deve definir quais 0s processos e 0s setores, departamentos ou filiais que
serdo abrangidos pelo SGQ.

Escolha dos grupos de trabalho e suas responsabilidades - Alguns critérios como

lideranca e comprometimento devem ser observados na escolha dos componentes do
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grupo de trabalho. Deve-se escolher as pessoas certas para as atividades certas. No
grupo devem ser inseridas as pessoas capazes de realizar todo tipo de tarefas necessarias,
inclusive as operacionais.

Planejamento e estruturacdo do SGQ - Apo6s o entendimento claro dos fundamentos
da norma NBR ISO 9001:2000 deve-se elaborar o Manual da Qualidade e implantar os
procedimentos nele descritos. O SGQ deve levar em consideragdo a realidade da
organizacdo e respeitar a sua cultura. Além disso, o0 SGQ deve operar no sentido de
agregacao e ndo de engessamento das atividades da Organizacao.

Treinamento dos funcionarios nos documentos da qualidade - Devem ser realizados
treinamentos especificos para determinados processos documentados. Esse treinamento
deve englobar os colaboradores diretos e os indiretamente envolvidos.

Formacédo dos auditores internos da qualidade - A equipe de auditores internos
deverd ser composta por funcionarios indicados pela alta diregdo. Para a escolha devera
ser considerada as habilidades e atitudes dos envolvidos. Depois de treinado, a boa
atuacdo de um auditor vai depender da sua experiéncia e, principalmente, do seu
comportamento e postura, antes, durante e depois das auditorias. A funcdo de auditor
exige um elevado senso de ética, pois em seu trabalho ele passara a conhecer 0s demais
setores da organizacéo e suas fragilidades. Portanto, a escolha deve ser feita com muito
critério.

Realizacéo das auditorias internas - Apds a elaboracdo da documentacdo do SGQ e o
treinamento dos funcionarios envolvidos, o sistema entra em funcionamento. Neste
momento ocorre o inicio das auditorias internas. O objetivo dessas auditorias é verificar
a conformidade das praticas do SGQ.

Implementacdo das agdes corretivas para as ndo conformidades - Com base nas
informac0es resultantes das auditorias internas, a organizacdo deve implantar as ac6es
corretivas para identificar e tratar as causas das ndo conformidades, corrigindo as
eventuais falhas de implementacéo e ajustando os processos documentados, se cabivel.
Sele¢édo do organismo certificador - Quando o SGQ estiver implantado, é necessario
escolher e contratar um Organismo Certificador entre os diversos que atuam no
mercado, selecionando aquele que melhor se adéqua as necessidades e aos propdsitos
da organizacéo.

Realizagdo da pré-auditoria - Essa etapa ndo € obrigatdria, mas € importante para que
a organizacao possa verificar a conformidade do SGQ antes de ser submetida a auditoria

de certificagéo. Ela é realizada em duas etapas, ou seja, ha primeira compara-se a norma
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NBR ISO 9001:2000 com o SGQ implantado pela organizacdo, para verificar se o
sistema atende a norma e depois se compara 0s processos documentados com 0s
processos implantados e verificando por amostragem se a Organizacao estd cumprindo
com o estabelecido.

17. Realizacdo da auditoria de certificacdo - Apds a realizacdo da etapa anterior e sanadas
as eventuais ndo-conformidades detectadas, a organizacdo esté apta a receber a auditoria
de certificacdo. O grupo de auditores verificara a conformidade do SGQ, com a norma
NBR 1SO 9001:2000 e com os processos documentados da organizacdo, e se essa
conformidade for confirmada, recomendard a certificacdo. Periodicamente serdo
realizadas auditorias de manutencdo para acompanhar o desempenho do sistema, sua

evolucdo e as melhorias implantadas.

2.5.3. MODELO PROPOSTO POR MELLO et al.

A estratégia de implementacdo da Norma NBR 1SO 9001:2008, proposto por Mello et
al. (2009), obedece ao principio da abordagem por processos, constituido de cinco etapas.
O modelo proposto por estes autores esta dividido em 5 (cinco) fases, conforme

descricdo abaixo.

» Definicdo da unidade de negécio - Nesta etapa se define o papel da autoridade sobre
processos afins e responsabilidade sobre resultados operacionais, que contribui para a
definicdo da missdo da empresa. Além disso, nessa etapa sdo identificados os

fornecedores, insumos, macroprocessos, produtos, clientes e indicadores de qualidade.

» Definicdo da politica e dos objetivos da qualidade - Nesta etapa se define a Politica
da Qualidade. Para isso, devem ser levadas em consideracdo a visdo e a missao da
organizacdo, bem como o estudo de sua situacdo estratégica em relacdo a seus
concorrentes e ao mercado. Ainda nesta etapa se definem os objetivos da qualidade, que
devem ser mensuraveis, compreensiveis, abrangentes, aplicaveis, atingiveis, mantidos
com facilidade e econémicos.

» Gerenciamento e mapeamento de processos - Nesta etapa se realiza a identificagéo
de todos os processos e/ou sub processos da organizagéo. Para isso, podem ser utilizados
esquemas como figuras, diagramas e fluxos.

» Padronizacdo dos processos - Nesta etapa elabora-se um procedimento geral para
descrever as interfaces e selecionam-se as atividades criticas que necessitam ser

padronizadas por meio de instrucdes operacionais. A padronizacdo de processos
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complementard o mapeamento dos processos criticos, fornecendo detalhes a respeito da
operacionalizagéo de cada atividade, definindo quem, como, onde, quando e por qué.
> Delineamento do SGQ - E a etapa na qual se deve descrever e padronizar 0s processos

exigidos pela norma e que dao sustentacdo ao SGQ.

O Quadro 2.13 apresenta que ndo ocorre nenhuma grande variagéo entre os modelos de
implantacdo da Norma 1SO 9001 propostos pelos autores. Corrobora esta visdo Corréa (2008),
salientando que os modelos de implantacdo desta norma nao se diferenciam muito entre si, pois

a prépria norma traz as etapas necessarias para que se obtenha a certificagéo.

Quadro 2.13 - Comparacao entre 0s modelos

Etapas Modelos
Gongalves | Valls Mello et al.

Definicdo da unidade de negécio. X X
Comprometimento da Alta Diregéo. X X X
Escolha do Coordenador da implantagao. X X X
Estabelecimento da equipe de trabalho. X X X
Treinamento e divulgacdo do SGQ. X X X
Elaboracdo e divulgacao da politica da qualidade. X X X
Avaliacdo da situacao atual. X X X
Planejamento do SGQ. X X X
Defini¢do, mapeamento e modelagem dos processos. X X X
Elaboracdo da documentagdo recomendada. X X X
Elaboracdo dos procedimentos de treinamentos e treinamento nos X X X
procedimentos de documentagéo.
Estabelecimento de padrdes aceitaveis de organizacéo, higiene e limpeza.
Implementacdo dos procedimentos documentados X X X
Formagcdo da equipe de auditores internos. X X X
Realizagéo de auditorias internas. X X X
Implementacéo das acdes corretivas para ndo conformidades. X X X
Contratagdo do organismo certificador. X X
Realizacéo de pré-auditoria de certificacéo. X X
Realizagdo das auditorias de certificagdo. X X

Fonte: Autor

Além disso, nota-se que todos os modelos de implantagdo da Norma NBR ISO
9001:2008, obedecem ao principio da abordagem por processo, ou seja, todos os modelos de
implantagdo da norma foram desenvolvidos a fim de se atender as necessidades dos clientes.

Mello et al. (2009) afirma que quando os requisitos da norma NBR ISO 9001:2008 séo
alcancados, a organizagédo consegue identificar e analisar as necessidades do cliente e produzir
e fornecer servigos que atendam a esses requisitos e que garantam a melhoria continua do SGQ
da organizacéo.

A figura 2.5 ilustra a sistematica de implementacdo de um SGQ baseado em processos,
evidenciando que os clientes desempenham um papel importante na definigdo dos requisitos

(definidos como entrada). O monitoramento da satisfacdo dos clientes requer a avaliagdo de
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informagdes relativas & percep¢do pelos clientes de como a organizagdo tem atendido suas
necessidades.

Melhoria continua do sistema
de gestdao da qualidade

PR ____,[Responsabilidade
CLIENTE

@ da administracao }ES

Gestao de
recursos

Medicao
analise e
melhoria

' ;

i g8

i § 1 Realizacao

» O i do produto
Legenda:

=P agregacao de valor

——» informacao

CLIENTE

Figura 2. 5 - Sistemdtica de implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Fonte: ABNT (2008)
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

Este capitulo apresenta a classificacdo, 0 método e os estagios da pesquisa adotada.

3.1. CLASSIFICACAO DA PESQUISA CIENTIFICA

As pesquisas cientificas podem ser classificadas segundo diversos critérios, como por
exemplo, de acordo com a sua natureza, seus objetivos, a abordagem do problema e quanto aos
seus métodos (procedimentos técnicos).

Santos (2007) afirma em seu estudo que quando a pesquisa € classificada utilizando
como critério a sua natureza, ela pode ser do tipo basica ou aplicada. A pesquisa basica objetiva
gerar novos conhecimentos, que sejam Uteis para o avanco da ciéncia e sem aplicacdo pratica
prevista. A pesquisa aplicada objetiva a geracdo de conhecimentos para aplicacdo pratica,
dirigidos a solucéo de problemas especificos.

De acordo com Moreira (2008), quando a pesquisa é classificada utilizando como
critério os seus objetivos, esta pode ser classificada em exploratdria, descritiva, explicativa e
normativa.

Este autor evidencia que o objetivo da pesquisa exploratoria é de responder sobre o
problema pesquisado, proporcionando maiores informagdes sobre determinado assunto. Este
autor evidencia também que a pesquisa descritiva visa descrever um fato ou fendbmeno, através
de levantamentos ou observacdes sistematicas do fato, fendmeno e do problema escolhido. Por
seu turno, pesquisa explicativa objetiva aprofundar o conhecimento da realidade para além das
aparéncias dos seus fendmenos. Por fim, a pesquisa normativa refere-se ao desenvolvimento de
politicas, estratégias e acdes que possam otimizar os resultados disponiveis na literatura.

Quanto a forma de abordagem do problema, a pesquisa pode ser classificada em
quantitativa, qualitativa e combinada.

Goldenberg (1997) afirma que a pesquisa quantitativa utiliza de recursos estatisticos
para traduzir em nimeros as informacGes de modo que possam ser classificadas e analisadas.
A pesquisa qualitativa se preocupa com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados
e se caracteriza por ser uma pesquisa descritiva, onde o pesquisador é o instrumento-chave para
realizar a anélise e a coleta dos dados. A pesquisa combinada considera que o pesquisador pode
combinar aspectos qualitativos e quantitativos em todos ou em algumas das etapas do processo

de pesquisa.



47

Fonseca (2002) destaca que quanto aos métodos ou procedimentos técnicos a pesquisa

pode ser feita através de experimento, levantamento ou survey, modelagem e simulacéo,

estudos de caso, pesquisa-acdo e soft system methodology (SSM).

como:

O experimento é utilizado quando se determina um objeto de estudo, selecionam - se
quais séo as variaveis de influéncia e definem-se formas de controle e observacdo dos
efeitos que estas variaveis produz no objeto.

A survey ou pesquisa levantamento é utilizada quando envolve o questionamento direto
das pessoas cujo comportamento se deseja descobrir e analisar.

A modelagem e simulacdo sdo utilizadas para experimentar um sistema real através de
um modelo e determinar se o sistema respondera a modifica¢cdes que lhe sdo propostas.
O estudo de caso envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos a fim
de permitir o seu amplo e detalhado conhecimento.

A pesquisa-acdo é realizada com estreita relacdo com uma acdo ou com a resolucéo de
um problema. Os pesquisadores estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo
na resolucgéo do problema.

O soft system methodology (SSM) auxilia a formulacdo e estruturacdo do pensamento
sobre problemas em situacGes complexas. Seu principio esta na analise e compreensédo
de modelos conceituais e na comparacdo destes com o estado real.

Conforme as defini¢Oes apresentadas anteriormente, essa pesquisa pode ser classificada
aplicada quanto a natureza, qualitativa quanto a abordagem e exploratéria quanto aos

objetivos.

O método adotado nesta pesquisa é do tipo pesquisa-acdo e a figura 3.1 ilustra a

classificacdo da pesquisa para este trabalho. A escolha desse método de pesquisa se justifica

pelo fato de que o pesquisador tera que se envolver diretamente na resolucdo do problema, que

é a implantacdo de um SGQ baseado na norma NBR 1SO 9001:2008 em um Nucleo de

Educacdo a Distancia, através da coleta e analise de dados, planejando e implementando as

acOes, aprimorando e avaliando os resultados obtidos.
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Figura 3.1 - Classificagéo da pesquisa
Fonte: autor

3.2. O METODO PESQUISA-ACAO
3.2.1. DEFINICAO DA PESQUISA-ACAO

De acordo com Coughlan e Coghlan (2002), a pesquisa-agdo consiste na utilizacdo da
abordagem cientifica na resolucdo de questbes organizacionais num processo ciclico de
planejamento, acdo e avaliacdo juntamente com quem possui experiéncia direta com estas
questdes.

Macke (2006) e Mello et al. (2012) completam que o pesquisador, através da
observacdo participante, interfere no objeto de estudo de forma cooperativa com o0s
participantes da acdo para resolver um problema, contribuindo para a base do conhecimento e
dispondo de suficiente autonomia para encomendar e controlar a pesquisa.

De acordo com Thiollent (2011), a pesquisa-acdo depende dos seus objetivos e do
contexto no qual a pesquisa sera aplicada. Este autor divide esses objetivos em:

e Objetivo técnico: contribuir para solucionar o problema, através de solucbes ou
propostas de acdes que auxiliem o agente na sua atividade de mudanca da situacéo;
e Objetivo cientifico: contribuir para a ciéncia, aumentando a base de conhecimento de

determinadas areas.
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No trabalho de Mello et al. (2012) ¢ evidenciado que a relagdo entre esses objetivos é
variavel, porém estes autores ressaltam que um equilibrio entre eles se torna bastante desejavel
para a pesquisa.

Coughlan e Coghlan (2002) ressaltam que o método a pesquisa-acao deve ser utilizado
quando a acdo da pesquisa esté relacionada em descrever o desdobramento de uma série de
acdes ao longo do tempo em uma organizacdo; quando se quer explicar como e porque a acao
de um membro de um grupo pode mudar ou melhorar alguns aspectos do sistema e também

para entender o processo de mudanca ou de melhoria para formacéo do aprendizado continuo.

3.2.2. ESTAGIOS DA PESQUISA-ACAO

Mello et al. (2012) apresentam na Figura 4.2 o contelido e a sequéncia para a conducao
da pesquisa-a¢do, destacando que cada ciclo deste processo acontece em cinco fases: planejar;
coletar dados; analisar os dados e planejar a¢des; implementar acdes; avaliar resultados e gerar

relatério.

4.1

Planejar a
/ pesquisa-agdo \
R&

h 4.5 4.2 A A
0 & v Avaliar resultados Coletar dados -

e gerar relatdrio

R& \ R&
h 4 4 43 A At

0 : « 1 Analisar dados e 08N~

A ' Implementar acgdes planejar agdes

Figura 3.2 - Estruturagdo para conduc¢do da pesquisa-acao.
Fonte: Mello et al. (2012)

O estudo realizado por Thiollent (2011) evidencia que o objetivo geral do trabalho pode
ser alcancado através da utilizacdo de um Unico ciclo da pesquisa-a¢do ou pode ser dividido em
ciclos menores correspondentes aos objetivos especificos.

Neste contexto, esta pesquisa tera um anico ciclo e suas etapas de desenvolvimento
seguirdo as orientagdes propostas no estudo de Mello et al. (2012), referente a conducéo da
pesquisa-acdo na Engenharia de Producao.

A estrutura proposta por estes autores, evidenciando cada uma das fases do

planejamento das atividades da pesquisa-acdo podem ser observadas na Figura 3.3.
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Figura 3.3 - Estrutura proposta para pesquisa-a¢éo quando iniciadas pelo pesquisador.
Fonte: Mello et al. (2012)

3.2.2.1. PLANEJAMENTO DA PESQUISA-ACAO

A fase de planejamento da pesquisa-acdo é subdividida em quatro etapas: inicio do
projeto de pesquisa, definicdo da estrutura conceitual-tedrica, selecdo da unidade de anélise e
das técnicas de coleta de dados e a defini¢do do contexto e do propdsito.

Conforme ilustrado na Figura 3.4, o projeto de pesquisa pode iniciar voltado para a
pesquisa ou focado na resolugdo de um problema e, dependendo da forma desta iniciacdo, as

trés outras etapas desta fase podem ser conduzidas em ordens diferentes.

-

de andlise ¢ téenicas

4.1.2) 4.1.3) @A
Pesquisa Definir estrotura ’» Selecionar unidade ’ Definir contexto e

de coleta de dados

-

propasito

| ) Py
conceitual-tedrica
Qual
abordagem?

Definir contexto
¢ proposito

Iniciar projeto  —

Selecionar unidade
{ de andlise ¢ técnicas
de coleta de dados

Definir estrutura

Problema | conceitural-tedrica |

Figura 3.4 - Estrutura da fase de planejamento da pesquisa-acao.
Fonte: Mello et al. (2012)
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Neste trabalho, o projeto iniciou voltado para a pesquisa, pois levou em consideracao a
lacuna encontrada na literatura sobre SGQ normatizado na &rea de Servicos Educacionais.

Por isso, antes de definir o contexto e o propdsito, é necessario definir a estrutura
conceitual-teorica e a unidade de anélise, assim como as técnicas de coletas de dados a serem

utilizadas. Nesta pesquisa, a estrutura conceitual-tedrica foi estabelecida no segundo capitulo.

3.2.2.2. COLETA DE DADOS

De acordo com Miguel (2007), a pesquisa a¢do pode incluir todos os tipos de métodos
de coleta de dados, dependendo do contexto, por grupos de observacéo e por pesquisadores.

Os dados podem ser secundarios, quando estes sdo coletados através de estatistica
operacional, informes financeiros e relatorios de marketing ou podem ser dados primarios,
quando coletados através de observacdo, discussdes e entrevistas.

Nesta pesquisa os dados foram coletados através de entrevistas, de observacao direta do
pesquisador durante o processo de implantacdo do SGQ e através da andlise de documentacdes

existentes.

3.2.2.3. ANALISE DE DADOS E PLANEJAMENTO DAS ACOES
A anélise dos dados na pesquisa-a¢éo pode ser de forma colaborativa, ou seja, tanto o
pesquisador gquanto os membros do sistema cliente podem realizar juntos esta etapa.
Conforme descrito no capitulo cinco deste trabalho, é de responsabilidade da alta

direcdo do Nucleo de Educacdo a Distancia da UNIFEI a realizacdo desta etapa.

3.2.2.4. IMPLEMENTACAO DO PLANO DE ACOES

Os participantes da pesquisa na organizagdo implementam o plano de a¢ao corresponde
ao que precisa ser realizado para atingir a solucdo de um determinado problema, visando ainda
refinar ou estender a teoria pesquisada.

Estas agdes devem ser implantadas de forma colaborativa com os membros-chave da

organizacao.

3.2.2.5. AVALIACAO DE RESULTADOS E GERACAO DE RELATORIOS

Esta é a etapa final da pesquisa-acdo. Coughlan e Coghlan (2002), afirmam que a
avaliacdo dos resultados deve ter como base os objetivos da pesquisa (cientifico e técnico) e as
proposicoes estabelecidas no inicio da pesquisa.

Neste trabalho, esta fase estd evidenciada no capitulo 6, onde é apresentando 0s

resultados desta pesquisa.
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4. MODELO DE IMPLANTACAO DE SGQ BASEADO
NA 1SO 9001

Baseando-se nas propostas descritas no capitulo dois e na norma ABNT NBR 15.419,
este capitulo tem como objetivo descrever os procedimentos necessarios para implantacdo de
Sistema de Gestdo voltado para qualidade que possa ser aplicado em qualquer Nucleo de
Educacdo a Distancia.

4.1. DESCRICAO DO MODELO

O modelo de implantacdo a seguir € composto de quatro etapas, que estdo organizadas
em fases, tendo inicio com a etapa de “preparacdo”, passando pelas etapas de “planejamento”

e “execucao” e finalizando com a etapa de “controle e melhoria”, conforme ilustrado na Figura

4.1.

Controle e

Preparacao Planejamento Execucao .
Rl ! ¢ melhoria

Etapa | Etapa || Etapa Il Etapa IV

Figura 4.1 - Etapas do modelo proposto
Fonte: autor

Cada etapa do modelo proposto é composta por fases organizadas sequencialmente de
modo que permita contemplar todos os requisitos exigidos pela norma NBR 1SO 9001 para que
uma organizagédo possa obter a certificacdo de seu SGQ. O Quadro 4.1, evidencia as fases de
cada uma das etapas relacionando-as com seus requisitos.
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Quadro 4.1 - Fases do modelo proposto e requisitos da Norma NBR 1SO 9001

Etapas Orientacdo Fases Requisitos
Comprometimento da alta dire¢&o; Al
. . ~ s ; S 5.1;6.1;6.2.1¢€
| Preparagédo Divulgacédo do projeto a equipe envolvida;
e . L 6.2.2.
Definicdo da unidade de negécio.
Definicdo das politicas e dos objetivos da qualidade;
Definicdo do escopo do projeto; . .
- o . L 4.2.1; 5.3;
Definir responsabilidade, autoridade e comunicacao; 541 551
1 Planejamento Gestdo de pessoas e de recursos; 5'5'21 5'5'3f
Definicdo do Representante da Direcdo (RD); ' '6'3'. -
Definicdo da comunicacdo interna; e
Cronograma;
Definicdo, mapeamento e modelagem de processos;
Padronizagdo dos processos;
Processos de comunicagdo com o cliente;
Projeto e desenvol\_/lrn?n.to; 41:42.1:
Processo de aquisicao; ) i
. i 4.2.3;4.2.4;
x Auditoria interna; S
1l Execucdo . 5.2;5.6;7.2;
Controle de documentos; e
. ’ 7.3;7.4;1.5;
Controle de registros; :
- . L 8.2;8.3e8.4.
Medicéo e monitoramento de servicos;
Controle de servicos ndo conformes;
Elaboracéo do manual da qualidade;
Anélise de dados.
Controle e Agao corretl\./a;. 8.5.1;852¢
v . Acdo preventiva,
Melhoria . . 8.5.3.
Melhoria continua.

Fonte: autor

4.2. ETAPA I

A primeira etapa do modelo proposto € a de “preparag¢ao” e esta dividida em trés fases,

sendo:

Fase 1 - Comprometimento da alta dire¢do

Mello et al. (2009) afirmam que o sucesso de implantacdo esta diretamente relacionado
com o envolvimento da lideranca da organizacdo. Por isso, este modelo considera que o
primeiro passo consiste em sensibilizar o gestor (alta direcdo) sobre a importancia de se
implantar um SGQ normatizado.

De acordo com a norma NBR 15.419, a alta direcdo é constituida por uma pessoa ou por
um grupo de pessoas que dirige a organizacdo educacional no mais alto nivel hierarquico.
Somente quem possui autoridade para aprovar as mudangas necessarias Nnos processos, para
disponibilizar recursos financeiros, realizar alteragcdes no quadro de pessoal e realizar mudancgas
de tecnologias podera conduzir de forma eficaz o SGQ.

Muitos gestores (alta dire¢do) desconhecem o conceito de gestdo da qualidade e a
importancia de se implantar um sistema que realize de forma eficaz a gestdo da qualidade em

uma organizacéo. Por isso, Goncalves (2004), em seu estudo, cita diversas maneiras que podem
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ser utilizadas para realizar a sensibilizacdo dos gestores da importancia de implantar um SGQ,

entre elas, destacam-se:

Reunides;
Visitas técnicas;
Palestras;
Relatos de casos;
Videos;

Entre outras acdes voltadas a qualidade.

A partir da sensibilizacdo, para completar esta fase, € necessario obter o

comprometimento destes gestores, ou seja, é de fundamental importancia que se obtenha

evidencias de que o gestor se comprometa com:

Foco no cliente;

Envolvimento com a politica da qualidade;

Defini¢éo dos objetivos da qualidade;

Definigéo das responsabilidades, autoridades e comunicacgéo;

Condugcdo da analise critica.

E importante ressaltar que sem o apoio da alta dire¢do ndo existe nenhuma possibilidade

de se obter sucesso na implantacdo de um SGQ em qualquer tipo de organizacdo. Por isso, esta

fase é extremamente importante para a realizacdo do projeto de implantacao.

Todas as agdes mencionadas acima seréo discutidas nas demais fases apresentadas neste

modelo.

Fase 2 - Divulgacdo do projeto a equipe envolvida

A segunda fase da primeira etapa consiste na divulgacédo do projeto de implantacdo da

norma NBR ISO 9001:2008 para a equipe de trabalho, por exemplo, através de:

Painéis;

Jornais de circulagéo interna;
Murais;

Palestras;

Através dos recursos da internet;
Cartilhas;

Folders;
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e Treinamentos praticos e/ou tedricos.

Fase 3 - Definicdo da unidade de negocio

A Ultima fase da etapa | € a mais longa e esté relacionada com a definicdo da unidade
de negdcio. Mello et al. (2009), afirmam que unidade de negdcio pode ser definida também
como unidade organizacional, com definicdo de autoridade sobre processos afins e
responsabilidades sobre resultados operacionais, contribuindo para a realizacdo da missdo da
empresa.

Estes autores afirmam ainda que, todas as pessoas responsaveis em executar seu trabalho
em uma unidade de negdcio devem agir como se fossem donas desse negdcio. Para isso, elas
poderiam representar esta sua unidade de negocio em termos de missao, fornecedores, insumos,

macroprocessos, produtos e clientes, conforme ilustrado na figura 4.2.

@ Unidade de negdcio

= m =9 PROCESSO ™9 PRODUTOS ™9 CLIENTES

Figura 4.2 - Defini¢do de unidade de Negdcio
Fonte: Mello et al. (2009)

De acordo com Mello et al. (2009), toda organizacdo é formada por diversas unidades
de neg6cios que, juntas, tem como objetivo agregar valor na producédo de bens e/ou servicos.

O primeiro passo para obter a definicdo da unidade de negdcio consiste em determinar
qual é a missao, ou seja, qual é o compromisso e o dever da unidade para com a organizacéao.
A formula basica para definicdo da missdo de uma organizacdo pode seguir a regra: FAZER +
O QUE efou A QUEM + DE QUE MODO.

O segundo passo esta relacionado em identificar os fornecedores. No caso das
organizagOes educacionais, fornecedor € a pessoa ou a organizacdo que fornece insumos para
realizacdo do produto e/ou servico, podendo ser externo ou interno.

Um outro passo é o de definir quais sdo 0s insumos necessarios para executar o processo,
ou seja, 0 que devera ser transformado, modificado ou tratado para se obter o produto e/ou
servigo desejado.

O quarto é a identificacdo dos processos. De acordo com a norma NBR 15.419, processo
€ um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam os insumos

(entrada) em produtos (saida).
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Para identificagdo dos processos, pode ser utilizado um diagrama de caixas,
evidenciando os principais processos inerentes as unidades de negdcio.

No quinto passo, se determina o produto da unidade de negdcio. Mello et al. (2009),
definem produtos como sendo qualquer tipo de bens ou servicos, com determinadas
caracteristicas, que satisfacam as necessidades dos clientes.

O sexto passo é definir quem é o cliente da unidade de negécio. De acordo com a norma
NBR 15.419, em uma organizacdo educacional, cliente é a pessoa ou a organizacao que recebe
0 servico educacional. A norma traz como exemplos de clientes os educandos, pais ou
responsaveis legais pelos educandos, empresas e 6rgaos publicos.

Mello et al. (2009) afirmam que como toda unidade de negdcio visa resultados e para
saber se estes resultados sdo positivos ou negativos é necessario que se faca a medicdo dos
processos.

Neste sentido, o sétimo e Gltimo passo para se definir uma unidade de negdcio esta
relacionado a defini¢do dos indicadores. De acordo com a norma NBR 15.419, a organizacdo
educacional deve estabelecer os indicadores de desempenho para 0S processos, que Sdo 0S
indices numéricos estabelecidos sobre cada processo e que servirdo como base para garantir a

melhoria continua do SGQ.

4.3. ETAPA I

A etapa Il refere-se ao “planejamento” e esta dividida em sete fases que contém os
procedimentos necessarios que a instituicdo educacional deve tomar para implantar a norma
ISO 9001.

Fase 1- Definicdo da politica e dos objetivos da qualidade

Esta fase compreende a definicdo da politica e dos objetivos da qualidade. O critério de
definicdo fica a cargo da alta direcéo de cada Nucleo de Educacéo a Distancia.

Gongalves (2004) afirma que a divulgacao da politica da qualidade pode ser realizada
através de carta circular, internet, e-mail, mural de agendas e faixas e sua implementacédo pode
ser realizada através de palestras, crachas, painéis, protetores de telas, contracheque e
camisetas.

Este autor ressalta que o importante é que alta direcdo se envolva de tal forma que

consiga envolver os colaboradores na sua compreensao e implementacao.
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a) Definigdo da politica da qualidade

De acordo com a norma NBR 15.419, uma politica de qualidade elaborada de acordo
com as diretrizes e estratégias da organizacdo educacional contribui fortemente para o
atendimento das necessidades e das expectativas dos clientes.

Mello et al. (2009) afirmam que a politica da qualidade reflete as intengdes e diretrizes
globais de uma organizacédo e que seu processo de formulagéo deve levar em consideracéo a
visdo e a missdo da organizacao.

Estes autores ressaltam ainda que a visdo expressa 0 sonho da alta direcdo de como ela
deseja que a organizagdo se encontre dentre de cinco ou dez anos. E a misséo é o compromisso
e dever da organizagédo para com suas partes interessadas (clientes, colaboradores, acionistas e

comunidade).

b) Defini¢do dos objetivos da qualidade

De acordo com Mello et al. (2009), os objetivos da qualidade precisam ser consistentes
com a politica da qualidade e com o comprometimento para a melhoria continua, e seus
resultados devem ser mensuraveis.

De acordo com a norma NBR 15.419, ao estabelecer os objetivos da qualidade, convém
a organizacdo educacional considerar:

e As necessidades e expectativas dos clientes e das demais partes interessadas;
e A avaliacdo dos resultados encontrados;

e A trajetoria dos egressos.

Alguns exemplos de objetivos da qualidade, associados a metas e prazos, de uma

organizacdo educacional, podem ser observados no Quadro 4.2.

Quadro 4.2 - Exemplos de objetivos, metas e prazos da qualidade

Objetivo da qualidade Metas Prazo
Reduzir evasdo 10% (relacionado ao indice do ano anterior) | 12 meses
Diminuir inadimpléncia De 5,5% (atual) para 4,0% 18 meses
Reduzir o prazo para aquisicao de 30% (em relagdo ao prazo médio atual) 9 meses
materiais e/ou servigos
Aumentar o |nd|_ce de satisfacdo dos De 80% (atual) para 90% 3anos
clientes
Reduzir o tempo de respostas as De 10 para 3 dias (tempo médio) 6 meses

reclamagdes dos clientes

Fonte: Adaptado de norma NBR 15.41

Tendo em vista que 0 SGQ baseia-se em melhoria continua, a politica deve ser revista
periodicamente pela alta direcdo, a fim de atender aos objetivos institucionais, bem como aos

ajustes no proprio sistema. Além disso, é extremamente importante que, apds o estabelecimento
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da Politica da Qualidade, se realize uma intensa divulgacao de seu conteudo e significados de

forma a facilitar sua compreensao.

Fase 2 — Definicdo do escopo do projeto

A segunda fase consiste em definir qual serd a abrangéncia do projeto de implantacao
da norma 1SO 9001, ou seja, nesta fase se define quais sdo os processos do SGQ que seréo
auditaveis.

Assim como destacado na fase 3 da etapa | (definicdo da unidade de negdcio) todos os
processos cobertos deverdo ser mapeados e terem sua sequéncia e inter-relacdo definidas.

A norma 1SO 9001 evidencia que identificar, implementar, gerenciar e melhorar
continuamente a eficacia dos processos necessarios para 0 SGQ € extremamente importante

para que a organizacao atinja seus objetivos.

Fase 3 — Definir responsabilidade e autoridade

A terceira fase da etapa Il consiste em definir a responsabilidade, autoridade e os meios
de comunicagdo. A norma NBR 15.419 enfatiza que a alta direcdo deve assumir a
responsabilidade pela concretizacdo dos objetivos por meio de um planejamento estruturado,
que pode incluir diversos planos de aces.

Goncalves (2004) afirma que este plano de a¢des pode ser realizado através da utilizagéo
de uma matriz de responsabilidade e autoridade e/ou através de um organograma.

Convém que a comunicac¢do seja eficaz para que, em todos os niveis da organizagao,
sejam conhecidas tais autoridades e responsabilidade. E recomendével informar, de maneira
imediata, possiveis mudancas dentro da organizacao.

As orientacBes sobre como a comunicagdo interna devera ocorrer sera o tema da sexta

fase desta etapa.

Fase 4 — Gestdo de pessoas e de recursos

Esta fase é descrita na se¢do 6 da norma ISO 9001, que visa salientar que a alta direcéo
deve garantir a implementagéo, a manutengdo e melhoria continua do sistema da qualidade de
através da provisao de recursos financeiros, humanos e de infraestrutura.

Para isso, Gongalves (2004) sugere 3 agoes:

e Acéo 01: Definir a competéncia das pessoas - Construida com base na educacao,

treinamento, habilidade e experiéncia, mediante:
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» Perfil dos cargos (qualificagdo) envolvidos para desenvolvimento das
atividades;

» Levantamento das necessidades de capacitacdo dos envolvidos para a realizacédo
das atividades;

» Verificagdo da eficacia dos treinamentos através de auditorias, indice de
conformidade;

» Registros dos treinamentos, através de certificados.

O autor sugere que podem ser construidas tabelas, definindo o que cada cargo precisa

ter em termos de qualificacdes, ou seja, o perfil de cada cargo.

e Acdo 02: Estabelecer infraestrutura - Especificacdo das instalacbes necessarias como
edificio, salas de aulas, equipamentos, espacos de trabalhos servicos de apoio e
tecnologia de comunicagao, entre outros.

e Acdo 03: Estabelecer ambiente de trabalho - Especificacdo minima das condicfes
ambientais necessarias para a realizacdo dos servi¢os, como privacidade, siléncio,
sigilo, limpeza, ergonomia, luminosidade, ruido, calor, regras de seguranca, entre

outros, que estejam afetando a qualidade do servico.

Fase 5 - Defini¢cdo do Representante da Direcédo (RD)

A alta direcdo deve indicar um membro da organizagdo que, independente de outras
responsabilidades, possa ter responsabilidade e autoridade para:

e Assegurar que 0S processos necessarios para o SGQ sejam estabelecidos,
implementados e mantidos;

e Relatar a alta dire¢do o desempenho do SGQ e qualquer necessidade de melhoria;

e Assegurar a promogdo da conscientizagdo sobre os requisitos do cliente em toda
organizacao.
De acordo com a norma NBR 15.419, € necessario que o RD seja um membro da

organizacdo, ou seja, consultores externos ou estagiarios ndo podem exercer esta funcao.

Fase 6 - Definigdo da comunicagéo interna

Gongcalves (2004) que para isso as organizagdes educacionais podem utilizar a internet;
e-mail; intranet; relatorios; sites da internet; boletins internos como canais de comunicacgao

interna.
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Este autor cita ainda que, entre as informacOes que podem ser repassadas aos
colaboradores, destacam-se: nivel de satisfacdo do cliente, resultados dos processos e seus
indicadores, informac6es sobre as a¢Bes corretivas e preventivas em andamento e encerradas e
ndo-conformidades encontradas no processo.

Fase 7 - Cronograma

A terceira fase desta etapa € a elaboragdo de um cronograma. De acordo com Gongalves
(2004) um cronograma de trabalho, contendo as etapas, o que deve ser realizado em cada fase
e 0 tempo necessario para a realizacdo destas atividades, servird como uma ferramenta de
acompanhamento do processo de implantacdo do SGQ. O Quadro 4.3 dimensiona o cronograma
do modelo proposto.

Quadro 4.3 - Cronograma do modelo proposto.

Periodo (ano

O QUE Como JIFIM[A[M[JI[ITA

Comprometimento da alta direcdo;

Preparagéo Divulgacéo do projeto a equipe envolvida;
Definicdo da unidade de negdcio.

Definicdo das politicas e dos objetivos da qualidade;
Definicdo do escopo do projeto;

Definir responsabilidade, autoridade e comunicag&o;
Planejamento | Gestéo de pessoas e de recursos;

Definicdo do Representante da Direcdo (RD);
Definicdo da comunicacdo interna;

Cronograma;

Definicdo, mapeamento e modelagem de processos;
Padronizag8o dos processos;

Processos de comunicagdo com o cliente;

Projeto e desenvolvimento e Processo de Aquisico;
Auditoria interna;

Execugdo Controle de documentos;

Controle de Registros;

Medic&o e monitoramento dos servigos;

Controle de servigos ndo conformes;

Elaboracéo do manual da qualidade;

Anélise de dados.

Acdo corretiva;

Acdo preventiva;

Melhoria continua.

Controle e
Melhoria

Fonte: Adaptado de Goncalves (2004)

4.4. ETAPA 11

A terceira etapa do modelo proposto pode ser considerada a mais longa das etapas e esta
relacionada com os procedimentos necessarios que a organizagdo educacional deve tomar para
realizar a “execucdo” das atividades previstas no modelo de gestdo normatizado.

Para esta etapa serdo necessarios levar em consideracdo as seguintes fases:
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Fase 1 - Definicdo, mapeamento e modelagem de processos

De acordo com Corréa (2008), a definigdo e 0 mapeamento dos processos sdo 0s pontos
fundamentes na implantacdo de um SGQ, pois quando a organizacdo tem 0S processos
mapeados e modelados, o trabalho de implementar um SGQ ISO 9001 fica sensivelmente
simplificado.

Mello et al. (2009), afirmam que a abordagem por processo é uma maneira poderosa de
se organizar e gerenciar as atividades, de modo a criar valor tanto para a organiza¢do como para
outras partes interessadas.

Estes autores afirmam ainda que para cada processo identificado na fase de
macroprocesso do diagrama de caixa (primeira etapa), deve ser elaborado um fluxograma, para
mapear as principais tarefas ou atividades constituintes desse processo.

O Quadro 3.4 ilustra os principais simbolos que podem ser utilizados para uma minima
caracterizacdo do mapeamento de processos.

Quadro 4.4 - Simbologia utilizada para elaborar fluxograma.
Ne Simbolo Significado

Indica o inicio de cada processo.

Identifica cada atividade (a¢do) do processo.

3 <> Identifica uma decisdo.
J—

Identifica um documento ou um registro gerado ou
utilizado na acéo.

5 Identifica uma conexao.

Identifica o arquivamento ou o armazenamento de
um material, documento ou registro.

7 > Identifica o sentido do fluxo do processo.
Fonte: Mello et al. (2009)

Mello et al. (2009) ressaltam que o trabalho de mapeamento deve envolver o comité da
qualidade, o coordenador da qualidade e os responsaveis por cada unidade de negd6cio que

fazem parte da organizacéo.
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Fase 2 — Padronizagéo dos processos

A fase de padronizagdo dos processos servira para complementar a fase anterior, na qual
ocorreu 0 mapeamento dos processos criticos, fornecendo detalhes a respeito da
operacionalizacdo de cada atividade, definindo quem, onde, como, quando e por que.

Mello et al. (2009) lembra que a padronizacdo permitird o melhor entendimento de
como o processo funciona e no que pode ser melhorado. O estudo de Campos (2004) mostra
ainda que a padronizacao dos processos € um forte instrumento que pode ser utilizado pela
organizacdo para indicar a meta e os procedimentos para realizacdo dos trabalhos, de maneira
que cada um tenha condig0es de assumir a responsabilidade pelo seu trabalho.

Mello et al. (2009) afirma que o estabelecimento de um padrdo deve iniciar pela escolha
da atividade ou processo a ser padronizado. Os autores sugerem que apds realizar a elaboracéo
do fluxograma, deve-se elaborar um procedimento geral para descrever as interfaces, ou seja,
explicitar a tarefa (quem, quando, o que, onde, por que, como) e, ainda tomando por base o
mesmo fluxograma, selecionar quais sdo as atividades que necessitam ser padronizadas por
meio de instrucdes.

Neste sentido, para realizar a padronizacdo dos processos a organizacdo educacional
podera seguir as seguintes etapas:

e Descricdo das atividades e sequenciamento conforme documentos ja existentes;

e Discussdes e entrevistas com o0s responsaveis pela tarefa (encontros com o0s
responsaveis da area a fim de esclarecer se alguma parte do processo ficou vago);

e Definicdo da sequéncia de operacBes (ordem em que as tarefas devem ser realizadas);

e Elaboracdo de fluxogramas;

e Divisdo da atividade em tarefas (desdobramento das atividades em procedimentos);

e Definigdo dos itens de controle;

e Criacao de um documento com a descricao de cada atividade do processo.

Em outro estudo Campos (1998) salienta que o processo de padronizacdo deve ser
conduzido com o mé&ximo cuidado, dedicacdo, prioridade, autonomia e responsabilidade, tendo
em vista que a medida que o gerenciamento da rotina é implantado, os indices de defeitos

diminuem e as especificacdes podem ser obedecidas integralmente.

Fase 3 - Processos de comunicagéo com o cliente

A organizacgéo educacional deve tomar as providencias eficazes para se comunicar com

o cliente em relagéo:
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¢ Informacéo sobre o produto;
e Tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas;
e Realimentacéo do cliente, incluindo suas reclamagoes.

A norma NBR 15.419 evidencia que um processo de comunicacdo eficaz permite ao
cliente identificar o perfil da organizacdo educacional e as caracteristicas essenciais de seus
servicos, como por exemplo, o projeto pedagdgico, os cursos oferecidos, seus objetivos e seus
programas.

Além disso, a norma sugere como meio de comunicagdo com o cliente:

e Dialogos;

e Reunides (formais ou informais);

e Midia escrita (murais, cartazes, jornais e revistas etc.);
e Midia eletrbnica (e-mails, paginas da internet etc.);

e Midia radiofénica ou televisiva;

e Programas de ouvidoria (sugestdes e reclamacdes, de fontes internas ou externas).

Fase 4 - Projeto e desenvolvimento

De acordo com a norma NBR 15.419, o projeto e desenvolvimento do servigo
educacional sdo o conjunto de processos de requisitos em especificacdes para a realizacdo do
servico educacional. A organizacdo deve verificar periodicamente se os contetdos ministrados
estdo atualizados e fazer a revisdo de seus projetos sempre que for necessario atualizar os
contetidos, além de outras acdes cabiveis, como por exemplo, a atualizacdo dos docentes, dos
métodos e dos recursos pedagdgicos.

E recomendavel que o planejamento de um projeto de curso considere:

e A justificativa, com dados de viabilidade e caracterizacdo do campo de atuagéo
profissional;

e Os requisitos de acesso, como por exemplo, idade minima, escolaridade, experiéncia, e
aprovacao em processo seletivo, quando pertinentes;

e A organizacéo curricular do curso, em termo de disciplinas, carga horaria, sequéncia e
conteddo;

e Desenvolvimento metodologico, com énfase nas praticas pedagdgicas, atuacdo do
docente, avaliagdo dos educandos e outros aspectos do ensino-aprendizagem;

e A ementa de contetdos e a bibliografica bésica, etc.
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Além disso, é necessario estabelecer critérios para os projetos, como por exemplo, 0 que
sera avaliado, quando serd, quem sera o responsavel pela avaliagdo e quais serdo os critérios

para aprovacao.

Fase 5 - Processo de Aquisicéo

Para o processo de aquisi¢cdo, a norma NBR 15.419 ressalta a importancia da
organizacdo educacional se atentar para os produtos com maior impacto na qualidade do servico
educacional, tais como:

e Materiais bibliogréaficos (livros, revistas, etc.);
e Equipamentos de informatica e software;

e Equipamento audiovisuais;

e Mobilirio;

e Servigos contratados.

Esta norma ressalta ainda que é prudente que a organizacdo educacional estabeleca
critérios para avaliar as organizacdes que estdo aptas a se tornarem fornecedoras e que mantenha
0s registros para os produtos que ndo atenderam aos requisitos estabelecidos, com indicagao

dos respectivos fornecedores.

Fase 6 - Auditoria interna

A auditoria interna é um processo sistematico, independente e documentado que tem
como finalidade avaliar se os requisitos da NBR 1SO 9001, estabelecidos pela organizacao
educacional, estdo sendo cumpridos de forma objetiva.

A norma NBR 15.419 evidencia que o processo de auditoria interna pode ser executado
por pessoal proprio ou externo, desde que os auditores internos ndo auditem atividades que
sejam de suas responsabilidades.

De acordo com Valls (2005), é dever da alta direcdo indicar os servidores que deverdo
compor a equipe de auditores internos. Para esta autora, para a escolha dos membros da equipe
deverdo ser considerados as habilidades e as atitudes dos envolvidos, pois um servidor treinado
somente demonstrara seu potencial como auditor a partir de experiéncias e, principalmente, de
seu comportamento antes, durante e depois das auditorias.

O processo de auditoria interna pode ser integral ou parcial e sua periodicidade esta
relacionada com a extensao de seu sistema, com a quantidade e complexidade dos processos

envolvidos e, também, com o comprometimento da alta dire¢cdo com a melhoria continua.
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De acordo com a norma NBR 15.419, s&o aspectos que podem ser auditados em uma
organizacédo educacional:
e Os cumprimentos dos requisitos do servico educacional, especialmente os contratuais;
e A adequacéo da documentacdo do SGQ com aos requisitos da norma NBR ISO 9001;
e A conformidade das praticas implementadas com os requisitos da documentagdo do
SGQ;
e A suficiéncia dos recursos para atingir os objetivos da qualidade;
e Os registros do SGQ;
e As atividades das pessoas que afetam a qualidade dos servicos educacionais;

e A implementacdo e a manutencdo dos requisitos da norma NBR ISO 9001.

E conveniente que o auditor interno, ao encontrar uma nao conformidade, estabeleca um
prazo, que pode ser de uma ou duas semanas, para que o auditado remeta ao RD documentos

comprobatdrios de que tanto a ndo-conformidade quanto as suas causas foram eliminadas.

Fase 7 - Controle de documentos
Segundo a norma NBR 15.419 o propdsito desta fase é o de assegurar que os do SGQ
estejam atualizados e disponiveis para as pessoas responsaveis pela sua utilizacdo. Para isso,
esta norma recomenda que o procedimento de controle de documentacdo da organizacao
educacional considere:
e A edicdo, revisdo, e aprovagdo dos documentos internos, incluindo sua identificagéo e
0 seu status de revisao;

e Os documentos externos, especialmente os exigidos pela legislagéo vigente.

Além disso, a norma sugere que as informac6es sobre livro textos, textos suplementares,
cadernos de exercicios e outros materiais para aprendizagem, sejam controladas e revisadas
periodicamente, principalmente quando tratam de contetdo que se tornaram obsoletos durante

a realizagéo do servico.

Fase 8 — Controle de registros

De acordo com a norma NBR 15.419, os registros devem ser estabelecidos e mantidos
para prover evidéncias da conformidade com os requisitos e da operacdo eficaz do SGQ. Para
que isso seja possivel, os registros devem ser mantidos legiveis prontamente identificaveis e

recuperaveis.
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Um procedimento documentando deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperagdo, tempo de retencédo e
descarte dos registros.

A norma NBR 15.419 evidencia alguns exemplos de registros de uma organizacao
educacional, como por exemplo:

e Solicitacdo de matricula;

e Frequéncia do educando (diario de classe, boletim, historico escolar);

e Comprovante de concluséo de curso (declaracao, certificado, diploma);
e Controle de emissdo de certificados e diplomas;

e Reclamagéo do cliente;

e Participacdo em atividades de pesquisa e extensao;

e Direito autoral e permissdo para uso de imagem.

A norma evidencia também que ¢ de responsabilidade da organizacdo educacional assegurar
que os tempos de retengéo e disponibilidade dos registros sejam definidos de acordo com a
legislacdo vigente, observando os principios de protecdo a privacidade, seja do educando quanto

do docente.

Fase 9 - Medir e monitorar servicos

De acordo com a norma NBR 15.419 é conveniente que a organizacdo educacional
estabeleca e documente indicadores de satisfacdo dos clientes e comunique os resultados a todas
as partes interessadas.

Esta norma evidencia que existem diversos métodos que podem ser aplicados para que
a organizacdao educacional possa monitorar a satisfacdo dos clientes, bem como para identificar
suas necessidades futuras.

No entanto, a utilizacdo de um Gnico método pode nédo ser eficaz, como por exemplo,
um questionario de percepg¢do ou de reclamacao ndo permite uma compreensao detalhada das
necessidades e das expectativas do cliente. Por isso, a norma sugere a utilizagdo de mais de um
método, como por exemplo, combinar a observacdo direta com entrevistas pessoais e pesquisas
escritas, etc.

E recomendavel que o monitoramento dos indicadores esteja baseado em evidéncias
objetivas, como por exemplo, atraves de registros.

S&o exemplos de requisitos que podem ser monitorados e avaliados:

e Atendimento a reclamacdes;
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Atendimento pelo pessoal administrativo;

Préaticas docentes;

Eficécia dos contetidos programéticos e seu cumprimento;

Adequacdo das metodologias de aprendizagem;

Eficacia dos métodos de avaliacdo da aprendizagem;

Eficacia dos materiais bibliogréaficos;

Acesso dos portadores de necessidades especiais as instalacdes, aos moveis e aos
equipamentos;

Eficacia dos processos de comunicagéo.

Fase 10 - Controle de servigos ndo conforme

De acordo com a norma NBR 15.419 ndo conformidade é o ndo atendimento dos

requisitos estabelecidos pelo SGQ, pelos clientes e por outras partes interessadas.

Esta norma evidencia que existem ndo conformidades que somente podem ser

percebidas durante a realizagdo do servigo, como por exemplo:

Quando indicadores de nivel de aprendizagem, se declarados como requisitos, ndo sdo
atingidos, serd considerada uma ndo conformidade e caberd implementar acbes
corretivas pertinentes;

Quando a organizacdo educacional estabelece um prazo para a realizagdo de um curso
ou de uma disciplina e, por algum motivo, o docente interrompe 0 exercicio de sua
atividade, é recomendavel que a organizacdo substitua o docente por outro, com
competéncias equivalentes, a fim de manter o prazo ou néo estendé-lo, para além dos
requisitos estabelecidos.

Além disso, outras ndo conformidades preliminares podem ser identificadas e

controladas para evitar seu uso a entrega ndo intencional. Por exemplo, a ndo conformidade em

materiais bibliograficos, na emissdo de documentos como provas, boletins, historicos,

certificados, etc.

Fase 11 — Elaboracéo do manual da qualidade

De acordo com a norma NBR 15.419 cada organizagédo educacional deve ter um manual

da qualidade que seja adequado as praticas e a cultura da organizacao e que inclua:

O escopo do SGQ, ou seja, sua abrangéncia do sistema. Por exemplo, 0 escopo de uma
instituicdo de educacdo superior que atue tanto na graduacdo como na pos graduacao,
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pode estabelecer um SGQ que abranja somente 0s processos relacionados com 0s cursos

de graduacéo;

e Os procedimentos documentados estabelecidos para 0 SGQ, ou referéncia a eles;
e A descricdo da interacdo entre os processos do SGQ.

Para que a organizacdo educacional possa reivindicar a conformidade do seu SGQ em
relacdo aos requisitos da NBR 1SO 9001:2008, a excluséo de requisitos nao aplicaveis esta
limitada a requisitos da secdo 7 desta norma, desde que a excluséo nédo prejudique o atendimento
aos requisitos dos clientes e a requisitos regulamentares.

As declaragdes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade

também podem constar no manual da qualidade.

Fase 12 — Analise de dados

A organizacdo deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar a
adequacdo e a eficacia do SGQ e, também, para avaliar onde podem ser realizadas as melhorias
continuas deste sistema.

Para realizacdo da analise de dados, convém que a organizacdo educacional realize a
compilagdo das informacgdes obtidas dos diversos processos de monitoramento e medicao
estabelecidos pela norma NBR ISO 9001:2008 e outros que facam parte do SGQ e que sejam
pertinentes para avaliar a eficacia do sistema.

A anélise de dados deve fornecer informacdes relativas a:

e Satisfacdo do cliente;

e Conformidade com os requisitos do produto;

e Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo oportunidades para
acoes preventivas;

e Fornecedores.

4.5. ETAPA IV

A quarta e ultima etapa deste modelo refere-se aos procedimentos necessarios para que
a organizacdo educacional possa melhorar a eficacia de seu SGQ.

Esté etapa é composta das seguintes fases:

Fase 1 - Acdo corretiva

Nesta fase, realiza-se um procedimento documentado e exigido pela ISO 9001, no qual

consiste em eliminar as causas de ndo conformidades do produto ou servigo prestado.
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Esse procedimento pode ser aplicado nas seguintes situagoes:

e Analise critica de ndo conformidades (incluindo reclamac6es de clientes);

e Determinacdo das causas das ndo conformidades;

e Avaliacdo da necessidade de acdes para assegurar que aquelas ndo conformidades nédo
ocorrerdo novamente;

e Determinacdo e implementacdo de acGes necessarias;

e Registro dos resultados de a¢Oes executadas;

e Andlise critica de a¢des corretivas executadas.

Fase 2 - Acdo preventiva

Para esta fase também sera necessario a elaboracdo de um procedimento documentado
contendo as agOes que a organizagdo devera realizar para eliminar as causas de ndo
conformidades potenciais, bem como a prevencao da sua ocorréncia.

Esse procedimento pode ser aplicado as seguintes situacoes:

e Defini¢do de ndo conformidades potenciais e de suas causas;

e Avaliacdo da necessidade de acGes para prevenir a ocorréncia de ndo conformidades;
e Definicdo e implementacdo de acBes necessarias;

e Registro dos resultados de a¢bes executadas;

e Analise critica de acdes corretivas executadas.

Fase 3 - Melhoria continua

A organizacéo educacional deve continuamente melhorar a eficacia do SGQ por meio
de uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados da auditoria, analise de
dados, acOes corretivas, acdes preventivas e analise critica pela direcao.

A norma NBR 15.419 sugere que a organizacdo educacional envolva as partes
interessadas, especialmente os docentes e os educandos, na cultura de melhoria continua, de

modo que todos sejam encorajados a identificar as oportunidades de melhoria do SGQ.
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5. APLICACAO DO MODELO

O capitulo apresenta a aplicacéo pratica do modelo proposto no capitulo anterior. Para

aplicacdo deste modelo foi selecionado o Nucleo de Eduacacéo a Distancia (NEaD) da UNIFEI.

5.1. CARACTERIZACAO DO NEAD

Embora o NEaD da UNIFEI tenha, atualmente, grande parte de suas iniciativas
vinculadas a Universidade Aberta do Brasil (UAB), o marco inicial do contato da Universidade
com a EaD se deu ao final de 2000. Desde entdo, o NEaD, desenvolve metodologias para
disseminar a EaD e promover um aprendizado com exceléncia, a exemplo do que ja acontece
em seu ensino presencial.

A partir de janeiro de 2002, a UNIFEI, juntamente com seus parceiros, implantou o
projeto EDUTEC - Rede de Educacdo Tecnologica para a inovacao, realizando a analise das
demandas, competéncias tematicas e tecnoldgicas a distancia.

Apo6s 0 minimo de infraestrutura necesséria ao funcionamento da EaD, a UNIFEI pode
oferecer o curso de "Capacitacdo em Ambiente Virtual para EaD", com a intencdo de
incrementar o uso gradativo da metodologia, mesmo em disciplinas presenciais, para que 0s
docentes fossem adquirindo experiéncia de modo a gerarem futuramente disciplinas a distancia
de qualidade (SILVA, MOLINA e SANTQOS, 2010).

Atualmente, a NEaD oferece a comunidade um curso de graduacdo em Fisica
Licenciatura a Distancia e quatro cursos de pos-graduacdo, lato sensu, sendo estes:

1. Especializagdo em Design Instrucional para EaD Virtual: tecnologias, técnicas e

metodologias;

2. Especializacdo em Gestdo de Pessoas e de Projetos Sociais;

3. Especializacdo em Gestdo Educacional,

4. Especializagdo em Tecnologias, Formagdo de Professores e Sociedade.

Além desses cursos, até o ano de 2014, foram ofertados a equipe de formadores (docentes
e tutores), diversos cursos de capacitacdo, os quais possibilitaram a esses profissionais utilizar
recursos virtuais mesmo nos cursos presenciais, dinamizando as aulas e multiplicando os
recursos disponiveis.

Para a oferta destes cursos, 0 NEaD conta com o apoio de 12 polos de apoio presenciais,

conforme pode ser observado no Quadro 5.1.



Quadro 5.1 - Relagdo de polos presenciais que atendem os cursos EaD/UNIFEI

Polos Cursos atendidos
Alterosa Curso de Licenciatura em Fisica EaD.
Curso de Especializacdo em Design Instrucional para EaD Virtual; Curso
Araras de Especializacdo em Gestdo Educacional e Curso de Especializacdo em
Tecnologias, Formacao de Professores e Sociedade
Bicas Curso de Licenciatura em Fisica EaD.
Cambui Curso de Licenciatura em Fisica EaD; Curso de Especializacdo em

Gestdo Educacional e Curso de Especializacdo em Gestdo de Pessoas.

Boa Esperanga

Curso de Licenciatura em Fisica EaD.

Guarulhos Curso de Especializacdo em Gestdo de Pessoas e Projetos Sociais.
Itamonte Curso de Licenciatura em Fisica EaD
Resende Curso de Especializagdo em Design Instrucional para EaD Virtual.
Curso de Especializacdo em Design Instrucional para EaD Virtual; Curso
Santos de Especializacdo em Gestdo Educacional e Curso de Especializacdo em
Tecnologias, Formacdo de Professores e Sociedade.
Serrana Curso de Especializagdo em Design Instrucional para EaD Virtual.

S&o José dos

Curso de Especializacdo em Design Instrucional para EaD Virtual; Curso
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de Especializacdo em Gestdo Educacional e Curso de Especializaco em

Campos Tecnologias, Formacao de Professores e Sociedade.
Curso de Especializacdo em Design Instrucional para EaD Virtual; Curso
Tiradentes de Especializacdo em Gestdo Educacional e Curso de Especializacdo em

Gestdo de Pessoas e Projetos Sociais.
Fonte: Autor

Atualmente os cursos de especializacdo a distancia da UNIFEI totalizam 920 matriculas,
sendo: 425 alunos na Especializagdo em Design Instrucional para EaD virtual; 205 alunos no
curso de Especializacdo em Gestdo de Pessoas e de Projetos Sociais; 146 alunos no curso de
Especializacdo em Gestdo Educacional e 144 alunos no curso de Especializacdo em
Tecnologias, Formacdo de Professores e Sociedade. Enquanto o Curso de Graduacdo em Fisica
Licenciatura a Distancia totaliza 310 matriculas no ano de 2015 (UNIFEI, 2015).

5.1.2. CARACTERIZACAO DO CURSO ESCOLHIDO

Considerando a complexidade de se implantar um SGQ em todos os cursos oferecidos
pelo NEaD de uma Unica vez e considerando, ainda, que os demais cursos ofertados na
modalidade a distancia possuem estruturas semelhantes, decidiu-se inicialmente pela
implantacdo apenas no curso de Especializagdo em Design Instrucional para EaD Virtual (DI),
porém com a intensdo de futuramente expandir para todos os demais cursos ofertados pelo
NEaD.

Além disso, a escolha deste curso se deu em virtude do autor contar com o apoio total
da coordenacdo do NEaD, do coordenador do curso e de toda equipe envolvida na aplicacdo
deste método.

Esta decisdo de implantagdo de SGQ a este curso esta aliada ainda a necessidade de se

ter um método de gestdo que contemplasse os pontos fortes e que permitisse a melhoria de
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alguns pontos fracos presentes neste curso como, por exemplo, os de controlar melhor os
processos internos existentes, ter um melhor registro de documentos, diminuir o indice de
evasdo dos alunos, obter uma comunicacao mais eficiente e gerir de forma eficaz os recursos
disponiveis.

Este curso de especializacdo vem sendo ofertado pelo NEaD desde 2007 e o seu objetivo
é de oferecer aos alunos capacidade formal, visando a prepara-los para elaborar e ministrar
disciplinas ou cursos em diferentes modalidades de ensino, utilizando variados recursos e
midias virtuais (UNIFEI, 2015).

Molina, Oliveira e Silva (2013) afirmam em seus estudos que a evolucdo da EaD e a
crescente inser¢é@o de novas tecnologias nessa modalidade, gerou a necessidade de uma méo de
obra especializada, capaz de indicar e aplicar os recursos tecnologicos de forma eficiente e com
qualidade nos cursos a distancia, sendo este profissional: O Designer Instrucional.

Filatro (2008) afirma que este profissional é o responsavel pelo planejamento,
desenvolvimento e a aplicacdo de métodos, técnicas, atividades, materiais, eventos e produtos
educacionais em situacdes didaticas especificas, a fim de promover, a partir dos principios de
aprendizagem e instrucdo conhecidos, a aprendizagem humana.

A confirmacdo do estudo destes autores esta evidenciada no Quadro 5.2, que ilustra a
quantidade de ingressantes (matriculados) no curso de DI ofertado pelo NEaD da UNIFEI deste

a sua criagao.

Quadro 5.2 - Quantidade de ingressantes e polos.

Turma | Ano Ingressantes Polos de Apoio
Bicas; Boa Esperanca; Cambui; Itabira; Itamonte e
01 2007 | 300 (6 polos) Resende.
Bicas; Boa Esperanca; Cambui; Itabira; Itamonte e
02 2008 | 300 (6 polos) Resende.

Angra dos Reis; Boa Esperanga; Braganca Paulista;
03 2009 | 500 (10 polos) | Cambui; Emb0 das Artes; Itabira; Itamonte; Resende; Santa
Rita de Caldas e Tiradentes.
Braganca Paulista; Santa Rita de Caldas; Santos; Serrana;
Resende e Tiradentes.
Boa Esperanga; Braganca Paulista; Foz do Iguacu; Itabira;
Itamonte e Serrana.
Boa Esperanca; Cambui; Itabira; Santos; S@o José dos
Campos e Serrana.
Araras; Boa Esperanga; Itabira; Tiradentes; Resende e Séo
Jodo da Boa Vista.
Araras; Resende; Santos; Sdo José dos Campos; Serrana e
Tiradentes.

Fonte: autor

04 2010 | 300 (6 polos)

05 2011 | 304 (6 polos)

06 2012 305 (6 polos)

07 2013 305 (6 polos)

08 2014 | 300 (6 polos)

Atualmente, este curso utiliza o Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) Moodle.
Sendo suas disciplinas ofertadas de forma sequencial e respeitando o calendario pré-
determinado. Suas atividades s&o disponibilizadas diariamente. A carga de trabalho prevista
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para a realizacdo das atividades pelos alunos é de aproximadamente 2 horas por dia Util,
perfazendo um total de 10 horas semanais. Durante o curso sdo realizados 6 encontros
presenciais avaliativos, sendo que o Ultimo deles corresponde a defesa do Trabalho de
Conclusdo do Curso.

Com o propésito de obter um SGQ focado na melhoria continua dos processos do NEaD,
conforme ilustrado na Figura 5.1, a aplicacdo do modelo proposto respeitou todas as orientagoes

das etapas e das fases descritas no capitulo 3 deste trabaho.

Coordenagao —

NEaD
Responsabilidade
| da diregdo

Coordenagéo - NEaD Coordenacéao ‘
(CAPES) e Reitoria do curso =

‘ Gestéo de recursos i | Medigao, andlise
' e melhoria.

Equipe NEaD e
Dep. envolvidos.

Entrada Realizagao do

Legenda: — » Atividades que agregam valor
o * Fluxo de informagao

Figura 5.1 - Modelo do SGQ do NEaD
Fonte: autor

5.2. APLICACAO DA ETAPA |

Esta etapa iniciou-se com a fase de obtengdo do comprometimento da alta direcdo,
passando pela fase de divulgacdo do projeto para toda equipe envolvida e finalizando com a

fase de definicdo da unidade de negdcio.

1. Comprometimento da alta diregdo
A busca pelo comprometimento da alta dire¢cdo com a implantacdo do SGQ no NEaD
da UNIFEI teve inicio no final do ano de 2012. Naquela ocasido, ocorreu uma reunido entre o
pesquisador e o entdo coordenador do NEaD, onde foi apresentado os beneficios que a
implantacdo de um SGQ poderia proporcionar ao setor administrativo e, consequentemente,
para os alunos dos cursos da EaD. De imediato, o coordenador percebeu que 0 SGQ seria um
forte aliado para tomada de decisdes estratégicas e se comprometeu em realizar as medidas

necessarias para implantacdo deste sistema de gestao.
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No entanto, no inicio do ano de 2014, o NEaD passou a ter uma nova equipe de
coordenadores. Com a alteracdo dos gestores, foram necessarias novas reunides para dar ciéncia
sobre 0 que estava sendo desenvolvido e, principalmente, para sensibilizar a nova equipe dos
benéficos de se manter o projeto. Assim como no primeiro momento, a sensibilizacdo da nova
equipe de gestores do NEaD ocorreu de forma imediata e as novas coordenadoras se colocaram
a disposicdo para contribuir com todas as etapas do processo de implantacao.

Diversas outras reunides ocorreram com a equipe da alta direcdo, que serviram para
definir que o primeiro curso a distancia da UNIFEI a ter seus processos estabelecidos pelos
requisitos da Norma NBR SO 9001:2008 seria o de DI.

Ap0s a escolha do primeiro curso a ter seus processos normatizados, o coordenador do
curso escolhido passou a compor a equipe de responsaveis pela implantacdo do SGQ. Desta
forma, a equipe passou a ser composta pelas seguintes liderancas:

» Coordenadora do NEaD;
» Coordenadora Adjunta do NEaD;
» Coordenador do curso de DI.

Apds sensibilizar os membros da equipe da alta administracdo, passou-se para a etapa
subsequente: divulgacdo do projeto a equipe de servidores e colaboradores do NEaD envolvidos
com o processo de implantacéo.

2. Divulgacao do projeto a equipe envolvida

A divulgacdo do projeto de implantacdo do SGQ ocorreu em trés etapas. A primeira
etapa ocorreu através de uma reunido com o grupo de seis servidores técnico- administrativos
em educacdo do NEaD, onde foi evidenciado sobre o que é um SGQ normatizado e quais seriam
o0s beneficios desta implantacéo.

A segunda etapa desta fase compreendeu a divulgacdo do projeto para o grupo de
professores responsaveis por ministrar as disciplinas do curso de DI. A divulgacdo ocorreu
durante a reunido entre a equipe de docentes e o0 coordenador do curso e resultou na obtencgéo
do apoio de toda a equipe de docentes.

A terceira e ultima etapa da divulgagdo ocorreu através de uma palestra com todos 0s
tutores deste curso, realizada no dia 27 de novembro de 2014. Durante este evento foi
apresentado, aos participantes, os conceitos de qualidade, a importancia de se implantar um
sistema que gerencie a qualidade do NEaD, quais séo as etapas de implanta¢cdo do método e,
principalmente, a importancia de se ter o apoio de todos integrantes da equipe durante o

processo de realizacdo do curso.
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Durante o decorrer da implantacdo do projeto, outras acOes semelhantes foram
realizadas. Sempre que necessario, foram realizadas reunides com as equipes para explicacdo
das etapas do projeto.

A Figura 5.2 ilustra a reunido com a equipe de tutores para informéa-los sobre como
registrar as ndo conformidades encontradas no SGQ. Outras agdes semelhantes estdo

registradas em atas de reunides, conforme ilustrado nas Figuras 5.3 e 5.4.

Figura 5.2 - Divulgacéo do projeto com a equipe de tutores
Fonte: autor
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Figura 5.3 - Reunido com a equipe de professores
Fonte: autor

Misistér
INIVERSIDADE

ATA DA REUNIAO DA EQUIPE DO NUCLEO DE EDUCAGAO A
DISTANCIA DA UNIFEI

Acs vinte e sete dias do més de janeiro de dois mil e quinze. as dez horas e trinta
minutos, , na sala de Wwes do NEaD a ‘ld[unl’l (lo
MNCoG © oo ocrvidorca téonicoa

ATURA

do da faria do NEaD com relagaoc ao pedido de
documcmos por parte dos alunos como declaragdes, histéricos etc. Ele lembrou

para discutir sobre a seguinte pauta: 1.
Divisao de tarefas da do NEaD 2. de
de oferta EaD. O SENGSG_—=——_e, iiciou 2 reuniao evidenciando a importancia da
os da do NEaD. Para isso, o senidor
explicou que o Sistema de Gestao da O ( na ISO
8001) é embasado no cklo PDCA a 40 © agAo)
com vistas & melhoria continua do setor através ﬁe um plane;amemo das agles a
ocrem dcacnvolvidoo © de um controlc quc dotoctc o3 nbo conformidadca © quo
aos a de mudangas estratégias, caso haja
nuccssdadc de apées corretivas. Além disso, o servidor informou que esta
finalizando os formutanos de registros de ndo conformidades e que disponibilizara
a todos da equipe para que se registre as nio conformidades das agdes da
secretaria. Em seguida. o iwwmem falou sobre a necessidade de cada curso de
possuir uma com um servidor responsavel por
ela. Ele distribuiu um f lario para p imentos a serem pelas
secretarias dos cursos de especiaizagdo em Dcsugn Instrucional, Gestao de
™ k.JJulL) < f‘voﬁ!u) Oomm; Ocatdo Eaur.nuonnl Teonologiaa, !'ormn(.no do
P e So e dermr quais as i de a serem
executadas durante a oferta de um curso de especializagho. quais agbes ¢
procedimentcs em cada periodo (de matricula, de lancamento de notas, de
defesa de trabalho de conclus8o de curso etc). Apés ele falou scbre a impordancia
da atualizagio de dados tanto no portal ico quanto na SISUAB.
Falou também da cragac de e-malls separados para cada curso de
especializagao e da importancia do acompanhamento didrio desses e-mails por
parte do secretario responsavel, destacando que essas acgSes irdo otimizar o
Uslallio. Al disao, felou da quesldo da padonizecdo des ativdedcs dc
secretaria dos cursos de especializagao de mode que todos os servidores da
secretaria do NEaD saibam realiza-las podendo assumir a fungdo de outro que
nooossute se ausentar por mohvo de licenga, férias e(c Passando a outro assunto,
I que as dos cursos Universidade
Aherta do Brasil - UAB serdo enviadas para a CAPES e gue os cursos, se forem
aprovados, terdo inicio somente no segundo semestre de 2015, Ela falou sobre a
necessidade de vinculagio dos cursos oferecides no ambito UAB com os
institutos da UNIFEI como & acontece em outras universidades federais. Fal
Yus U curaw de eocialuia e Naca a distncia poderia ser absorvido pe
Instituto de Fisica e Quimica — IFQ ao invés de fazer pante do NEaD. O
destacou que, em brave (pi no de 2015), o portal
SIGAA estara disponivel para os alunos d a dista para

que as perg que foram elaboradas para o site do NEaD

tém ili o da do NEaD. Em seguida, o
brou que © ira iniciar as suas atividades no NEaD no dia 02
de e que seria reunir o pessoal da parte administrativa para
definir as atribuigdes deste novo fi dentro da do NEaD. A
Rosana deu pl de como ela com a sntiga estagiaria, citando
atribuigdes pelas quais a mesma era responsavel. Apds, fez-se a divisdo dos
responsaveis pelas secretarias dos curses de especializacho. a mm— ficou com
a secretaria do curso de Design Instrucional; o Sssse ficou responsavel pelos
cursos de Gestao de Pessoas e Projelos Sociais e Tecnologias, Formagao de
Professores e Scciedade e = wamsas ird secretarar o curso de Gestdo
Ed que, apesar da divisdo das secretarias, que o
trabaiho da secretaria do NEaD deve continuar sendo um trabalho em equipe,
com um sgjudande o outro no que for necessdro. Ele passou o e-mail da
secretaria de cada curso. O lembrou da neceasidade de
dwnlgaqao desses novos e-mails para os coordenadores dos cursos. Finalzando,
Juliana infe que o de de oferta de
EaD foi aberto e que foi ao NEaD al f sobre 0s cursos

a distancia ofertados na UNIFEI

Itajuba - MG, 27 de janeiro de 2015

Figura5.4 - Atad

e reunido com os servidores

Fonte: autor
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3. Definicdo da unidade de negocio

Para definir a unidade de negocios, foram realizadas diversas reunies com o
coordenador do curso de DI, com a coordenadora de tutores e com os servidores técnicos
administrativos, que através de entrevistas informais, contribuiram fortemente para a
identificacdo dos clientes, fornecedores, processos necessarios para realizagcdo do curso e na
definicdo da misséo e da visao desta unidade de negdcio.

Estas reunifes auxiliaram o pesquisador a identificar que o processo de realizacdo do
curso esta dividido em trés grandes fases: ingresso, realizagdo das disciplinas e egresso. Para
todas estas fases foram elaborados fluxogramas, que permitiram visualizar, de maneira
sistémica, todas as acdes necessarias para realizacdo do curso de Especializa¢do em DI.

Além disso, estas reunides serviram para evidenciar que, apesar do coordenador do
curso ter conhecimento do nimero total de evasdo por turma, ndo havia nenhum documento
que fornecesse indicadores de evasdo dos alunos durante a realizagdo do processo de
desenvolvimento do curso, ou seja, durante a realizacao das disciplinas.

Considerando esta constatacdo, o pesquisador sugeriu ao coordenador a realizacdo de
um levantamento da situacdo académica dos alunos com possibilidade de concluirem o curso.

Conforme ilustrado na Figura 5.5, os servidores da secretaria do NEaD utilizaram o
Portal Académico da instituicdo para extrair os dados académicos dos alunos e elaboraram uma
planilha evidenciando: nome, matricula, ano de ingresso, numero de formados, nimeros de
alunos aprovados em todas as disciplinas, os alunos aptos a defender o trabalho final de curso,

quais alunos ficaram com disciplinas pendentes e quais foram desligados.

H124 A i. Provavel Formando

A C F G H ] J K L M N O P Q R ) T
1 Alunos de DI - Turma 2013-2014
2 Nome ~| Matricula~ Ano ~| Polc~ Situacdo E{ Descricdo -|D1|D2|D3|D4 D3(D6|D7|D8| D9 D10|Defesa
4 2013 BE Formado Formado A|lA|A|A|A|A|A|IA|A| A A
5 2013 BE Formado Formado A|lA|A|A|A|A A|A|A| A A
[ 2013 BE Provavel Formando nsuficiente A|A|A|A|A|A AIA|A| A
7 2013 BE Provavel Formando Desligado A/R|R|R|R|R|R|R|R
10 2013 BE Formado Formado A|A|A|A|A|A AIA|A| A A
11 2013 BE Formado Formado A|lA|A|A| A|A|A|A|A]| A A
12 2013 BE Formado Formado A|A|A|A|A|A AIA|A| A A
15 2013 BE Formado Formado A|A|A|A|A|A A|A|A| A A
17 2013 BE Provavel Formando Apto a defender A|A|A|A|A|A AIA|A| A
18 2013 BE Formado Formado A|A|A|A|A|A|A|A|A| A A
19 2013 BE Formado Formado A|A|A|A|A|A AIA|A| A A
0 2013 BE Provavel Formando Apto a defender A|lA|A|A|A|A AIA|A| A
D1 2013 BE Formado Formado A|A|A|A|A|A AIA|A| A A
22 2013 BE Formado Formado A|lA|A|A|A|A|A|IA|A| A A
3 2013 BE Provével Formando Apto a defender A|A|A|A|A|A A|A|A| A
24 2013 BE Provavel Formando Apto a defender A|A|A|A|A|A AIA|A| A
s 2013 BE Formado Formado A|lA|A|A|A|A A|A|A| A A
27 2013 BE Formado Formado AlA|IAIAAIAJAIAIALl A A

DI-2012-2013 | DI-2013-2014 | DI-2014-2015 | Geral [©) 1

Figura 5.5 - Controle interno de alunos por disciplina
Fonte: autor
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O monitoramento constante desta planilha permitira a coordenacéo do curso, juntamente
com sua equipe de tutores e professores, visualizar a quantidade de evaséo e reprovacao por
disciplina e, assim, realizar as medidas necessarias para diminuir este indice.

Sera responsabilidade da secretaria do curso de DI a atualizacdo e o envio desta planilha
ao coordenador do curso.

Aliado ao levantamento detalhado dos alunos com possibilidade de conclusdo do curso,
foi realizado um outro levantamento dos alunos das turmas anteriores, contendo o nimero de

alunos ingressantes, desligados e concluintes, conforme ilustrado na Figura 5.6.

POLO v| OFERTA v| ANO .T| INGRESSANTES ~ DESVINCULADOS  ~ FORMADOS v | CURSANDO ~ PROVAVEL FORMANDO ~ | TOTAL
Araras 13 2013 51 11 15 10 15 51
Araras 22 2014 50 8 0 42 0 50
Boa Esperanca 42 2011 51 21 30 0 0 51
Boa Esperanca 52 2012 51 26 21 0 4 51
Boa Esperanga 62 2013 50 8 25 7 10 50
Braganga Paulista 22 2010 50 25 25 0 0 50
Braganca Paulista 32 2011 50 18 32 0 0 50
Cambui 42 2012 51 18 26 0 7 [ &1
Foz do Iguagu 12 2011 50 25 25 0 0 50
Itabira 42 2011 50 21 29 0 0 50
Itabira 52 2012 50 26 18 0 6 50
Itabira 62 2013 52 15 12 9 16 52
Itamonte 42 2011 53 30 23 0 0 53
Resende 42 2010 50 25 25 0 0 50
Resende 52 2013 51 19 20 5 7 51
Resende 62 2014 50 5 0 45 0 50
Santa Rita de Caldas 22 2010 50 30 20 0 0 50
Santos 13 2010 50 24 26 0 0 50
Santos 22 2012 50 15 27 0 8 50
Santos 32 2014 50 3 0 47 0 50
S&o Jodo da Boa Vista 12 2013 50 15 15 11 9 50
530 José dos Campos 12 2012 52 12 31 0 9 52
S&0 José dos Campos 2 2014 50 2 0 48 0 50
Serrana 12 2010 50 16 34 0 0 50

DI-2012-2013 | DI-2013-2014 | DI-2014-2015 | Geral + q

0 DE 54 REGISTROS LOCALIZADOS. MEDIA: 309,2857143  CONTAGEM: 10 SOMA: 2165 F

Figura 5.6 - Situacdo geral das turmas de DI
Fonte: autor

Pode-se perceber que a taxa de evasao dos alunos das turmas IV, V e VI foram de 46%,
43% e 36%, respectivamente. Apesar do declinio no nimero de desligados destas turmas, 0s
indices ainda sdo considerados altos e a alta direcdo devera acompanhar a evolugdo das taxas
para os préximos periodos.

Outros indicadores devem ser monitorados durante todo o processo de ensino-

aprendizagem, conforme ilustrado na Figura 5.7.
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Ingresso : , Disciplinas |: D Egresso
y y
y y

~

1 - indice de relagéo ‘ 1- Indice de
de candidato/vgga; ‘ fhdice:de evasao,
25l S.()CIO reprovacao em 2~ Indice d&_a
econdémico; i i formandos;
3 — Perfil de 3 - Tempo
formag&o académica. [ | para formar.

N N {

Alimentacdo do Processo

1 - Atendimento da secretéria do curso;
2 - Avaliagéo do corpo docente;
3 - Avaliagéo da equipe de tutores;
4 — Avaliagéo da coordenag&o do curso;

5 — Avaliacéo da coordenacéo do NEaD.

Figura 5.7 - Indicadores para o curso de DI.
Fonte: autor

A identificacdo e monitoramento do indice de candidato por vaga ajudara os gestores a
determinar a permanéncia ou nao da oferta do curso em determinados polos de apoio presencial.
Em caso do indice de candidato for relativamente baixo, outras cidades que tenham
demonstrado interesse em sediar a oferta do curso, terdo a chance de se tornarem um polo de
apoio presencial da UNIFEI. Ainda na etapa de ingresso, obter a relacdo dos indices do perfil
socio econdmico e da formacdo académica dos alunos ingressantes possibilitarad aos gestores
identificar se o proposito da Universidade Aberta do Brasil, mantenedora dos cursos EaD das
IFES, de ofertar cursos para alunos que ndao possuem oportunidade de capacitacdo, esta sendo
cumprido de forma satisfatoria.

Outros indices definidos neste trabalho, como por exemplo, indice de formando, tempo
para formar e indicadores da avaliacdo académica também sdo de extrema importancia para que
a alta administracdo possa monitorar se o conteido apresentado aos alunos durante a realizacao
do curso é ideal.

No Quadro 5.3, é possivel identificar qual sera a fonte de dados que devera ser utilizada
pela equipe responsédvel da area para obter as informagdes necessérias para definicdo dos

indicadores estabelecidos para este processo de ensino-aprendizagem.
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Quadro 5.3 - Conjunto de Indicadores Académicos e Administrativos.

Processo : Indicadores Fonte
1 - Indice de relacdo de candidato/vaga;
Ingresso 2 - Perfil sdcio econdmico; Sistema Artemis.

3 — Perfil de formagdo académica.

Secretaria do

Disciplinas indice de reprovacio em cada disciplina. NEaD — Portal
Académico.

1- Indice de evasao; Secretaria do

Egresso 2 - Indice de formandos; NEaD - Portal
3 - Tempo para formar. Académico.

1 — Indice de avaliacio do atendimento da secretaria do curso;
2 - indice de avaliacio do corpo docente; Secretaria do
Satisfacéo 3 - indice de avaliagdo da equipe de tutores; NEaD - Plataforma
4 — Indice de avaliacio da coordenacao do curso; Moodle.

5 — Indice de avaliagdo da coordenacdo do NEaD.
Fonte: autor

Os itens que compdem esta fase, a unidade de negécio do NEaD, encontram-se
resumidos no Quadro 5.4. Os dados apresentados nesta fase servirdo como uma excelente fonte
de informacdes para construgdo da etapa “planejamento”, a qual sera discutida na proxima etapa
de aplicacdo do modelo.

Quadro 5.4 - Conjunto de Indicadores Académicos e Administrativos.
Itens Descricéo

L Gerar, preservar e difundir conhecimento, formar cidadédo e profissionais
Missao qualificados, e contribuir para o desenvolvimento sustentavel do pais, visando &
melhoria da qualidade de vida.
L Ser referéncia nacional para o desenvolvimento socioeconémico das pessoas,
Visao através da qualidade de seus cursos oferecidos na modalidade a distancia e da
inovacdo tecnologica.
Pr6 Reitoria de Graduacédo - PRG

Pro Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduacéo - PRPPG;

Diretoria de Contabilidade e Finangas — DCF;
Fornecedores Diretoria de Registro Académico — DRA,

Prefeitura do Campus de Itajuba — PCI;

Diretoria de Sistema de Informagéo — DSI

Secretéria de Planejamento e Qualidade — SPQ.

Insumos Regulamento, calendério, recursos financeiros, livros, revistas, etc.
Processos Programacao académica, realizacdo do acesso, realizagdo da matricula, realizacio
operacionais do controle académico e realizagdo do egresso.
Produto Ensino-aprendizagem (disciplinas)
Clientes Alunos

Indice de candidato/vaga; Perfil sécio econdmico; Perfil de formagéo académica;
indice de reprovagéo por cada disciplina; indice de Evasdo; indice de Formando;
Tempo para formar; Indicadores da avaliacdo académica: atendimento da
secretaria, avaliagao do corpo docente e avaliagdo da equipe de tutores.

Fonte: autor

Indicadores
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5.3. APLICACAO DA ETAPA 11

Esta etapa € composta de seis fases e iniciou com a defini¢éo da politica e dos objetivos
da qualidade, passando pela fase de gestdo de pessoas e de recursos e finalizando com a

elaboracdo do cronograma de implantacdo do modelo proposto.

1. Definicao da politica e dos objetivos da qualidade

Para definicdo desta fase, a equipe formada pela alta direcdo definiu que a politica de
qualidade do NEaD é de:

e Promover a atualizacdo de sua equipe de servidores e colaboradores, buscando melhorar
a eficécia das suas atividades;

e Promover uma cultura organizacional capaz de estimular a motivagéo e o envolvimento
de sua equipe;

e Assegurar o cumprimento dos requisitos legais aplicaveis as atividades e a infraestrutura
do NEaD e dos Polos de Apoio Presencial;

e Buscar a melhoria continua do Sistema de Gestdo Qualidade.
Os objetivos da qualidade definidos pela equipe da alta direcdo do NEaD sao:

e Atender as expectativas dos clientes, por meio da padronizacdo e da melhoria continua
dos processos e, também, da capacita¢do constante de sua equipe;

e Diminuir o indice de evasdo em disciplinas, através da adocdo de procedimentos
administrativos que permitam o monitoramento constante da situacdo académica dos
alunos.

2. Definicéo do escopo do projeto

O escopo do SGQ do NEaD esta relacionado a realizacao do planejamento, execucéo e
monitoramento do curso de DI.

Quanto ao campo de aplicacdo do escopo, este se restringe aos seguintes processos:
processos de ingressos dos alunos (realizacdo do acesso e da matricula), fase das disciplinas
(realizacdo do controle de gestdo académica dos alunos, incluindo relacdo de desistente) e
realizacdo da fase do egresso.

O requisito 7.6, da norma NBR ISO 9001:2008, referente ao “Controles de equipamento
de monitoramento e medi¢do” foi excluido, pois 0 monitoramento e medicao sdo realizados
durante as etapas do processo, mediante o uso de sistemas computacionais, como por exemplo,

o Sistema Artemis, Portal Académico, Ambiente Moodle, que sdo submetidos a testes de
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validagdo antes de serem utilizados, considera-se que a exclusdo do referido item n&o afeta a
capacidade de atendimento aos requisitos estabelecidos.

O requisito 7.3, da norma NBR ISO 9001:2008, referente ao “Projeto e
Desenvolvimento” foi excluido, pois a coordenacdo do curso ndo executa 0 projeto e
desenvolvimento do curso de DI, pois este ja estd implantado e consolidado. No entanto,
baseado em informagdes obtidas atraves da andlise de registros de ndo conformidades, de
auditorias, de indicadores de evasdo, algumas alteracbes podem ser executadas, como por
exemplo:

e Alteracdo no plano de ensino das disciplinas;
e Alteracdo na carga horéria das disciplinas;

e Alteracdo de docentes;

e Alteracéo de tutores;

e Alteracdo de polos.

As alteracGes devem ser documentadas e aprovadas adequadamente e, posteriormente,

comunicadas a todas as partes envolvidas, antes de sua implementacéo.

3. Definir responsabilidade e autoridade

Esta foi considerada pela alta direcdo do NEaD a fase mais complexa, pois consistiu em
estabelecer a autoridade e a responsabilidade sobre as atividades desempenhadas pela equipe.

Desde o ano de 2009, um grupo de servidores da secretaria do NEaD, solicitavam a
coordenacao, a divisdo das atividades internas da secretaria e as atribuicdes que cada servidor.
Através do apoio da alta direcdo e do secretario do NEaD, foi possivel desenvolver um
procedimento contendo todas as acdes relacionadas a secretaria que sdo necessarias para a
realizacdo de todas as fases dos cursos de pos-graduacdo ofertados na modalidade EaD.

Este procedimento encontra-se na listra mestra de procedimentos do NEaD, disponivel
no servidor do NEaD (filenead) para todos os envolvidos com o0s servicos de secretaria. Uma
copia impressa deste documento encontra-se disponivel na secretaria do NEaD.

Em seguida, ocorreu uma reunido, com a presenca de todos servidores e, também, da
coordenadora adjunta do NEaD. Foi disponibilizado a todos os participantes uma cépia deste
procedimento e, também, foi estabelecido o responséavel por cada curso de especializagdo do
NEaD.
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O organograma do NEaD, ilustrado na Figura 5.8, apresenta os setores e seus respectivos
responsaveis. Este organograma pode ser encontrado em todas as dependéncias do NEaD e no
site da EaD da UNIFEI. Além disso, o coordenador do curso de DI, divulgou, por e-mail e no
Ambiente Virtual de Aprendizagem, o nome da secretaria responsavel e o e-mail que foi

disponibilizado para tratar apenas dos assuntos relacionados a secretaria do curso de DI.

Nticleo de Educagéo a Disténcia - NEaD
Coordenadora;: inimiusivistim

Setor Pedagdgico

Setor Administrativo

Projeto Universidade Aberta do Brasil - UAB 7
Coordenadora; St
Coordenadora Adjunta; el

Técnica em Assuntos
Educacionais:
i ——te—

|
‘!
Licenciatura em Fislca
Coordenador:
SRR

(oo S

Equipe Mumdlsclplinat .
Coordenadora wimmmmiiese

Designer Ingtrucional:

L )
Lo
s d

Design Gestdo de Tecnologla,
Instrucional Pessoas e Formagdo de
Projetos Sociais Professores e

Sociedade

Figura 5.8 - Organograma do NEaD
Fonte: autor

Ainda nesta fase, uma matriz de atividade foi elaborada, evidenciando quem s&o os
responsaveis por cada atividade da fase de implantagdo do SGQ. O Quadro 5.5 apresenta as

descri¢des das etapas de implantacao e seus respectivos responsaveis.
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Quadro 5.5 - Matriz de responsabilidade

Responsavel
@) &
o |5 |8 s 8 | £
. . ~ US| bt o = o S
Descricdo das fases de implantacdo da NBR 1SO &‘3" €3 2 L3 3 2
9001:2008 5 |Eg |3 58 | 2 3
o e S o S = ©
= o0 | © E=] @ o
< |18 |E 215 |3
0 = o L
O LL]
Comprometimento da alta diregdo X
Divulgacdo do projeto a equipe envolvida X X
Defini¢do da unidade de negdcio X X X X X X
Definigao das politicas e dos objetivos da qualidade X X X X X X
Defini¢do do escopo do projeto X X
Definicéo da responsabilidade, autoridade e X X
comunicagdo
Gestdo de pessoas e de recursos X X
Definigdo do Representante da Dire¢éo (RD) X
Defini¢do da comunicacdo interna X
Cronograma X X
Defini¢do, mapeamento e modelagem de processos X X X X X X
Padronizacgao dos processos X X X X X X
Processos de comunicagdo com o cliente X X X X X X
Projeto e desenvolvimento e Processo de aquisi¢do X X X
Auditoria interna X
Controle de documentos X X X
Controle de registros X X X
Medicdo e monitoramento de servi¢os X X X
Controle de servigos ndo conformes X X X X X
Elaboracdo do manual da qualidade X X
Anélise de dados X X X X X X
Acao corretiva X X X
Acao preventiva X X X X X X
Melhoria continua X X X X X X

Fonte: autor
4. Gestdo de Pessoas e de Recurso

E de responsabilidade da coordenacdo do NEaD garantir 0s recursos necessarios para a
implantacdo, manutencdo e para melhoria continua do SGQ, bem como 0s necessarios para
garantir a satisfacdo do cliente. Necessidades de novos recursos devem ser identificadas e
determinadas atraves das reunides de analise criticas.

Além disso, € responsabilidade da coordenacdo do NEaD assegurar que equipes
administrativas e académicas tivessem competéncias para garantir o bom funcionamento do
SGQ. Para isso, foram definidos os procedimentos e agdes que devem ser realizadas para
identificar e atender as necessidades de capacitacdo de toda a equipe envolvida nos processos.
Estes procedimentos encontram-se detalhados no “P_NEaD_03 — Levantamento da necessidade
de capacitacdo”.

A aplicagdo é realizada conforme a capacitacdo planejada e esta acdo é comprovada
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mediante registro definido pelo instrutor. Pode ser uma ata, certificado ou registro
comprovatério, com a ciéncia do Representante da Direcéo.

Quanto a infraestrutura, o NEaD disponibiliza aos seus servidores técnicos
administrativos, servidores docentes e colaboradores eventuais envolvidos na realizacao das
atividades dos cursos EaD, espaco fisico com estacdes de trabalho compostas de
microcomputadores, mesas, cadeiras, aparelhos de ar condicionado, méveis e armdrios para
arquivo de documentos, telefones, aparelhos Skype, fax, impressoras e acessos a sistemas

computacionais necessarios para realiza¢ao do servigo.

5. Definicdo do Representante da Direcdo (RD)

A alta direcdo do NEaD nomeou o servidor Antonio Sergio da Silva como sendo o
representante da direcdo para tratar de todos os assuntos referentes ao SGQ e, assim, devera
assumir as seguintes responsabilidades:

e Assegurar que 0S processos necessarios para o desenvolvimento e implementacao do

SGQ sejam estabelecidos e mantidos;

e Relatar a Direcdo o andamento do SGQ e qualquer necessidade de melhoria;
e Assegurar a promocdo da conscientizacdo sobre os requisitos do cliente em toda a

organizacao.
6. Defini¢cdo da comunicagdo interna

A fim de diminuir a divergéncias de informacdes entre os responsaveis pelo curso de
DI, a alta direcdo estabeleceu que o canal de comunicacdo interno sera através de e-mails e
através do site do NEaD, onde serdo divulgados a toda equipe de colaboradores informacdes
pertinentes a realizac¢éo do curso.

A Figura 5.9 ilustra a divulgacdo dos procedimentos do SGQ a equipe do NEaD
responsavel pelo curso de DI, enquanto a Figura 5.10 evidencia a divulgacdo da politica e

objetivos da qualidade e do organograma nos quadros de aviso das salas do NEaD.



[ www.ead.unifei.edu.br/gestao-da-qualidade

Vocé esta squi: Inicio » Gestdo da Qualidade

Gestdo da Qualidade Acesso Rapido

S« Cadastro de Interessados
Na busca de técnicas gerenciais que garantam a melhoria constante da qualidade de ensino, o NEaD iniciou a ONEaD
implantac&o de um Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), baseado nos requisitos da norma NBR ISO 9001:2008. Sobre 3 UAB
Este SGQ exigi alguns documentos (manuais, registros e procedimentos) necessarios para que a organizago possa Videos e entrevistas
manter uma estrutura de trabalho bem organizada, garantindo a otimizagZo dos processos e a melhoria continua dos =
servigos fornecidos. Logotipos
Neste sentindo, a Coordenago do NEaD definiu os seguintes procedimentos: Legislagao

Gestéo da Qualidade

P_NEaD-03 - Levantamento de necessitades de capacitagdo
P_NEaD 06-Controle de Servigos néo conformes Perguntas Frequentes
P_NEaD 07 -Procedimento Acao Corretiva

P 15 ListraMestra Solicitagdo de diarias e transportes

RQ 02 15 - Reqistro de Nao Conformidade - RNC

RQ 06 15- Solicitago de A¢do Corretiva - SAC

RQ 07 15- Solicitago de Acdo Preventiva

RQ 08 15 - Necessidades de Capacitagdo
P 23 ListaMestra Atividades dos tutores de DI

P 27 ListaMestra Atividades da coordenadora de tutores de DI

P 28 Lista Mestra Atividades do coordenador do curso de DI

P 29 Lista Mestra Atividades do professor do curso de DI

« P 30 Lista Mestra Atividades do professor orientador do curso de DI

Figura 5.9 - Divulgacéo de procedimentos no site NEaD
Fonte: autor

PicColLLAGE

Figura 5.10 - Divulgacédo nas dependéncias do NEaD
Fonte: autor
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A fase iniciou com a elaboracdo de um plano contendo as principais agdes necessarias

para implantacdo e seus respectivos responsaveis, conforme apresentado no Quadro 5.7.

Quadro 5.6 - Plano de acdo

O QUE? PORQUE? QUEM? QUANDO? COMO? ONDE?
Acéo Objetivo Responsavel Prazo De que maneira Local
E'aboraf um RD, 1. Conscientizar a equipe
. formulério . o
Indicadores de . Coordenador Marco de sobre a importancia de
~ para cobrir os . ~ Curso DI
ReclamacGes tinos de do curso e 2015 monitorar as reclamacdes dos
pos de Secretério. alunos.
reclamagcdes.
Treinar a 1. Melhorar a qualificacdo das Alta
equipe na pessoas envolvidas no Direcéo;
Treinamento deteccdo de RD Marco de SGQ; Secretaria;
nédo 2015. 2. Harmonizar o SGQ pessoal | Equipe de
conformidades e documentag&o; tutores e
no SGQ. 3. Criar cultura da qualidade. docentes.
Providenciar | Corrigir as ndo .
as acoes conformidades 1.De_|xar 0 SGQ em
d . . conformidade com a norma .
corretivas e detectadas nas | RD e equipe Abril de . . Equipe de
. oo NBR 1SO 9001:2008;
preventivas auditorias de coord. 2015. coord.
. ~ . 2. Preparar o SGQ para
ainda ndo internas do auditoria interna
efetivadas. SGQ. '
Implementar Criar a cultura Executar o ciclo PDCA no
procedimento interna da RD e equipe Margo de SGQ com o apoio do Equipe de
“servigo nao . de coord. 2015 procedimento do “servigo ndo coord.
» qualidade. "
conforme”. conforme”.
. Gerar Ao final de .
Indicadores de L RDe Conhecer a realidade do curso
relatérios de s cada o Curso DI
desempenho. - Secretario. Lo em termos quantitativos.
indicadores. disciplina.
Treinar e Alta
conscientizar a Direcéo;
Indicadores de equipe RD e Alta Fevereiro de Melhorar o atendimento em Secretaria;
treinamentos. envolvida na Direcéo. 2015 relagdo a execucédo do SGQ. Equipe de
execucdo do tutores e
SGQ. docentes.
1. Melhorar o atendimento e a
conscientizacdo dos Alta
Avaliar a envolvidos em relagdo a Direcéo;
Objetivos aplicacdo dos RD e Alta Abril de importancia dos objetivos da | Secretaria;
priorizados. objetivos da Direc&o. 2015. qualidade do SGQ; Equipe de
qualidade. 2. Disseminar entre 0s tutores e
envolvidos a importancia dos | docentes.
objetivos da qualidade.
1. Melhorar o atendimento e a
conscientizacdo dos Alta
Avaliar a envolvidos em relagdo a Direcéo;
Politica da aplicacéo da RD e Alta Abril de importancia dos objetivos da | Secretaria;
Qualidade Politica da Direcéo. 2015. qualidade do SGQ; Equipe de
Qualidade. 2. Disseminar entre 0s tutores e
envolvidos a importancia dos | docentes.

objetivos da qualidade.

Fonte: autor
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Além disso, conforme exemplificado na Figura 5.11, foi elaborado pelo RD, um

cronograma evidenciando o prazo maximo para implantacdo de cada uma das fases.

2014 2015
1T | 2T | 3T | AT 1T

O QUE COMO

Comprometimento da alta diregéo;
Divulgacdo do projeto & equipe
envalvida;

Definigdo da unidade de negdcio.
Definicdo das politicas e dos
objetivos da qualidade;
Definigio do escopo do projeto;
Definir responsabilidade, autoridade
e comunicacgao;

Gestdo de pessoas e de recursos;
Defini¢io do Representante da
Diregdo (RD);

Definicio da comunicaco interna;
Cronograma;

Definigdo, mapeamento e modelagem
de processos;
Padronizagio dos processos;
Processos de comunicagdo com o
cliente;

Projeto e desenvolvimento;

Processo de aquisicio;
Execucdo Auditoria interna;
Controle de documentos;
Controle de registros;
Medigdo e monitoramento de
Servigos;

Controle de servigos ndo conformes;
Elaboracdo do manual da qualidade;
Andlise de dados.

Agdo corretiva;

Acdo preventiva;

Melhoria continua.

Preparagao

Planejamento

Controle e
Melhoria

Figura 5.11 - Cronograma de implantacdo do modelo
Fonte: autor

5.4. APLICACAO DA ETAPA III

A terceira etapa do trabalho, a mais longa delas, é composta por doze fases, que
descrevem como sao realizados os servigos administrativos e académicos necessarios para

realizacdo do curso de DI.

1. Definicdo, mapeamento e modelagem de processos
A primeira fase desta etapa consistiu na elaboracdo dos mapeamentos das fases de

ingresso, de realizacdo das disciplinas e de egresso dos alunos, conforme estabelecido na fase
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de definicdo da unidade de negdcio.

O fluxograma da fase de ingresso dos alunos pode ser observado no Apéndice A deste
trabalho e consistiu em evidenciar todas as acfes necessarias para que o0 NEaD possa realizar o
ingresso do aluno na instituicdo, definindo desde a etapa da criacdo do edital até a etapa de
inscricao do aluno no ambiente virtual.

O Apéndice B apresenta o fluxograma da fase de realizacdo das disciplinas e destaca as
acOes necessarias e os departamentos da UNIFEI envolvidos durante a realizacdo deste
processo.

A descrigdo das atividades da fase de egresso dos alunos pode ser observada através do

Apéndice C deste trabalho.

2. Padronizacéo dos processos

Apds ter os processos necessarios para realizacdo do curso mapeados, foi necessario a
criagdo de procedimentos padronizados para realizagéo de todas as a¢6es envolvidas. Para isso,
foram realizadas diversas reunides com a equipe de servidores da secretaria, com a
coordenadora de tutores e com o coordenador do curso, que auxiliaram na definicdo de todas
as atividades previstas para realizacao do curso.

Apo6s a definicdo das atividades, novas reunides foram realizadas com a equipe de
tutores e com os professores responsaveis pelo curso, para apresentacdo do modelo
padronizado.

Todos procedimentos estao disponiveis para todos integrantes da equipe através do site,
da intranet e na versdo impressa disponivel na secretaria do NEaD. Sendo estes documentos
nomeados como:

» P_13 Listra Mestra_Criagéo de processos seletivos dos cursos de especializagéo;

» P_22 Listra Mestra_Procedimentos da secretaria necessario para realizacdo do curso;
» P_23 Lista Mestra_Atividades dos tutores de DI;

» P_27 Lista Mestra_Atividades da coordenadora de tutores de Dl;

» P_28 Lista Mestra_Atividades do coordenador do curso de DI,

> P_29 Lista Mestra_Atividades do professor do curso de DI.

A Figura 5.12 ilustra o procedimento “P_29 Lista Mestra_Atividades do professor do
curso de DI”, evidenciando que para criagdo do procedimento foi considerado o que fazer,

quando fazer e onde fazer a agdo programada.



90

NUCLEO DE EDUCACAO A DISTANCIA - NEAD
Procedimento: 29 Atividades dos professores do curso de DI
UNIFEI
Descricio Acido O que fazer? Quande? Onde?
Comparecer is reumdes, agendadas pelo coordenador do curso, S .
- visando o acompanhamento do curso e a defingio efou divisio Q?:zn:;;i; Sala de reumdes do NEaD
E das tarefas com os demais professores.
8 e Agendar e participar de reunides com a Designer Instrucional (DI)
5 g E e, se mnecessirio, com outros profissionais da equipe Sempre que
I @ E multidisciplinar quando  estiver responsivel por realizar nae?epssérqio Sala de reunides do NEaD
: g2 modificagdes em disciplinas ou pelo planejamento do encontro
’E i% presencial.
% E Programar revnido com 2 equipe de pmfes_sor_es_ e tutores para Sempre que Sala de reunides elon sala de
3 A~ apresentar as adequacBes para a disciplina sob  sua P -
a .. necessirio tutorias do NEaD
® responsabilidade.
g Planejar adequagdes das disciplinas do curso, criacdo de objetos
5 E o de aprendizagem ou supervisdo do trabalho de criagio realizado
£ ot g = por outros profissionais da equipe. Com antecedéncia
g £ E‘ § Planejar e criar atividades de avaliagio, seja para aquelas | minimade? —
g % Te realizadas durante as disciplinas (online) ou para aquelas meses
..3} = realizadas nos encontros presenciais avaliativos.
g Planejar os encontros presenciais avaliativos como um todo.
@ Comparecer, apoiar e conduzir atrvidades da aula maugural do Sempre que .
< 2 curso. requisitado Unifei
] g 5 — — g
1 o1 Participar ativamente do AVA, principalmente do “forum de
g ..'5 = dividas®, afim de esclarecer as duvidas e dificuldades Diariamente Ambiente Virtual
= L .
& g% apresentadas pelos alunos durante a realizagio das atividades.
= g E Responder as solicitagdes diretas dos alunos ou solicitagdes que Sempre que Correio eletrfnico, ambiente
‘% E venham ao seu cotthecimento através dos tutores. necessario virtual, etc.
= Corrigir e _dar feedback a0s alunos nas atividades sob sua| Nos penodos \mbiente Vi
responsabilidade. previstos no

Figura 5.12 - llustracdo do procedimento atividades dos professores do curso de DI
Fonte: autor

3. Processos de comunicagdo com o cliente
O processo de comunicacdo com o cliente tem inicio com a divulgacdo do processo

seletivo, que ocorre através do endereco eletrénico http://www.ead.unifei.edu.br/artemis/.

Através deste endereco, o candidato tem acesso a diversos arquivos, contendo informacdes
relevantes, como por exemplo, edital do processo seletivo, o calendario com as programacdes
académicas, informacdes sobre as disciplinas e o regulamento do curso de DI.

A Figura 5.13 ilustra como estas informacgdes estdo disponiveis na fase de ingresso ao

curso de DI.


http://www.ead.unifei.edu.br/artemis/

C [ www.ead.unifeiedu.br/artemis AR

& Ministério da Educagao Destaques do governo v

i = : .#} Bem-vindo ao Sistema Artemis.
r em Is Y | Cadastre-se, mantenha seu perfil sempre atualizado e participe dos nossos processos seletivos.
Senha: _ Perdi minha senha! Cadastrar-se

Processos seletivos encerrados
Processo seletivo Arquivos
Especializacdo Em Design Instrucional Para Ead Virtual - 2609 N
e v e . = . Ttamonte-MG wWioww
12lista | | 2% lista | | 3 lista | | Classificagéo geral | | Lista final de pré-aprovados
Especializacdo Em Design Instrucional Para Ead Virtual - 2609 R
an . _— . - . Resende-RJ wioww
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Figura 5.13 - Divulgacéo na fase de ingresso dos alunos
Fonte: autor

Ap0s a fase de ingresso, a comunicacdo com o cliente (aluno) ocorre através de e-mails,
telefone, Skype, site e no ambiente virtual. A Figura 5.14 ilustra como sdo realizados a

comunicacdo com o cliente utilizando o ambiente virtual.

Vocé acessou como |

Pagina inicial » Meus cursos » Especializacéo » 2014 » Design Instrucional - Turma VIl » Polo Araras - SP » Disciplinas » EDI06_Araras 2014/2015 » » Férum de noticias » Aviso da Secretaria do NEaD
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Figura 5.14 - Divulgacdo no ambiente virtual
Fonte: autor

4. Projeto e desenvolvimento

A alta direcdo do NEaD, juntamente com a coordenagdo do curso, ndo executa projeto

e desenvolvimento deste curso de DI, pois este ja esta implantado e consolidado.
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No entanto, conforme mencionado na fase de “escopo do projeto”, a coordenagdo do
curso, baseada nas informacdes obtidas através da analise de registros de ndo conformidades,
de auditorias, de indicadores de evasao, verificou que algumas alteracbes podem ser executadas,
como por exemplo:

e Alteracdo no plano de ensino das disciplinas;
e Alteracdo na carga horéria das disciplinas;

e Alteracdo de docentes;

e Alteracéo de tutores;

e Alteracdo de polos.

Quaisquer alteracbes devem ser documentadas e aprovadas adequadamente e,

posteriormente, comunicadas a todas as partes envolvidas, antes de sua implementagao.

5. Processo de aquisicao
E de responsabilidade da Coordenacdo do NEaD assegurar que todas as etapas e
atividades planejadas para a aquisicéo de servicos e infraestrutura sejam executadas dentro do
prazo, atendendo aos requisitos legais e administrativos, garantindo a satisfacdo de nossos
clientes.
Os fornecedores internos do NEaD, responsaveis por prover recursos para realizacdo do
curso de DI sdo:
e Pro Reitoria de Pesquisa e P6s-Graduacdo — PRPPG
e Diretoria de Contabilidade e Financas — DCF;
e Diretoria de Registro Académico — DRA;
e Prefeitura do Campus de Itajuba — PCI;
e Diretoria de Sistema de Informacgéo — DSI;

e Secretaria de Planejamento e Qualidade.

As solicitacGes de material de consumo ou de servigos a PCI e as informacGes sobre o
material e/ou servicos devem ser realizadas através do Sistema Integrado de Patrimonio,
Administracdo e Contratos (SIPAC). A verificagdo do produto é feita no ato do recebimento no
almoxarifado da PCI, enquanto a verificacdo dos servicos deve ser realizada através de um
formulario de servico prestado emitido pela PCI.

No caso das viagens, que representam a maior parte da demanda de servicos prestados
pela PCI, para realizar a solicitagdo a PCI, via SIPAC, o solicitante de viagens do NEaD devera

considerar as a¢des descritas no procedimento “P_15_ Listra Mestra_Solicitacdo de diarias e
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transportes”. Apds o envio da solicitagdo, o servidor do NEaD devera realizar o controle interno

da solicitacéo deste servigo.

Tendo em vista que, 0 NEaD nao dispde de software de gestdo integrado, este controle

deve ser realizado através de uma planilha, conforme ilustrado na Figura 5.15.

Figura 5.15 - Controle interno de viagens do NEaD

Fonte: autor

Viagens de DI
2 Saida Retorno Destino Equipe PCDP Veiculo | Hotel Sit.

1 |07/11/2014 | 09/11/2014 |  itabira 002063/14 | 366/2014| OK  |Realizada
2| 21/11/2014 | 2271172014 |  Araras Q02103/14 1 04 po1a| ok  [Realizada
002126/14 Realizada
3 |21/11/2014 | 22/11/2014 | Resende 002123/18 | o) po1a| ok [Redlizada
002125/14 Realizada
4 |21/11/2014 | 22/11/2014 |  santos Q0210/14 1 ;) nyg| ok  [Realizada
002100/14 Realizada
002104/14 Realizada

s | 21/11/2014 1/2014 79/2014 K
21/11/2014 | 09/11/2014 | Serrana T Rl R e
" 6|21/11/2014 [ 22/11/2014|  sic QO2116/14 | 100 n01a| ok  [Realizada
002117/14 Realizada
002192/14 | Préprio Realizada

7| 21/11/2014 | 22/11/2014 | Tiradent ok
y ny —— 002105/14 | 387/2014 Realizada

Esta planilha contém informacdes relevantes sobre a viagem, como por exemplo, o

nome dos passageiros, 0 numero da solicitagdo da diaria, o nimero do oficio de solicitacéo de

transporte enviados a PCI, etc.

As solicitagdes de servico aos demais fornecedores internos da UNIFEI também deve

ocorrer através do SIPAC. No entanto, as solicitacGes realizadas pelos alunos pertinentes aos

servicos prestados pelo DRA, como por exemplo, emissdo de declaracbes, de histéricos

escolares, de certificados, apos a solicitagdo no SIPAC, devem ser langados no controle interno

de solicita¢bes de documentos no servidor do NEaD.

Este controle foi elaborado pelos servidores do NEaD e permite ao usuario da secretaria
obter informacdes sobre a data em que o NEaD solicitou o servigo ao DRA, a data de entrega
do servico e os dados do aluno (endereco a ser entregue). A Figura 5.15 ilustra como € realizado

este tipo de controle.
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Figura 5.16 - Controle interno de solicita¢cBes dos alunos
Fonte: autor

O NEaD devera selecionar seus fornecedores externos baseados nos requisitos da Lei
n. 8.666/1993, que estabelece normas gerais sobre licitagcbes e contratos administrativos
pertinentes a obras, servigos, inclusive de publicidade, compras, alienacGes e locacGes no
ambito dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

O procedimento de aquisi¢do de compras de materiais de consumo e de servi¢co em geral,
inicia-se no momento em que os recursos financeiros estejam disponiveis na instituicdo, ou seja,
a partir da disponibilizacdo, pelo 6rgdo de fomento, dos recursos financeiros detalhados na
planilha descritiva para realizacdo do curso.

A conformidade do produto e/ou servico adquirido sera realizada no almoxarifado da
Prefeitura do Campus de Itajuba, no caso de materiais de consumo e permanentes, salvo em
caso de produtos e/ou servicos especificos, pré-estabelecidos no edital de compra, a analise de

conformidade podera ser por meio de outros mecanismos especificos de avaliacao.

6. Auditoria interna
A auditoria interna tem como objetivo avaliar se 0 SGQ do NEAD esta em conformidade
com as disposigdes planejadas e com os requisitos da norma NBR 1SO 9001:2008.
A alta direcdo do NEaD devera escolher o auditor levando em consideragdo o servidor
e/ou colaborador que possui o curso de formacgéo de auditores internos ou entre aqueles que
possuem o notdrio saber sobre a norma NBR 1SO 9001:2008.
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Para formar servidores aptos a atuarem em auditorias internas, em 27 de fevereiro de
2015, foi promovido um treinamento sobre as a¢fes necessarias para realizacdo da auditoria
interna. O treinamento foi ministrado pelo RD e contou a participacdo de um grupo de seis
servidores técnicos administrativos e de do coordenador do curso de DI.

Este grupo recebeu diversas informagdes, tais como: o que € uma auditoria, quais sao
seus objetivos, os principios da auditoria (conducdo ética, apresentacdo justa, cuidado
profissional, independéncia e abordagem por evidéncia), atividades que devem ser
desempenhadas pelo auditor, o que deve ser auditado, etc. A Figura 5.17 ilustra a realizacdo do

treinamento com a equipe.

Figura 5.17 - Treinamento sobre auditoria interna
Fonte: autor

O procedimento documentado “P_NEaD_05 - Auditoria Interna” apresenta todas as
acOes necessarias para realizagdo de auditorias internas no NEaD. Este procedimento encontra-
se disponivel aos integrantes da equipe do NEaD através do site, da intranet e na versdo
impressa disponivel na secretaria do NEaD.

Em 12 de margo de 2015, um auditor independente e devidamente capacitado em
exercer a fungdo de auditor interno, realizou uma auditoria interna no NEaD, cujo objetivo foi

de verificar o andamento do SGQ e a compatibilidade com os requisitos da NBR 1SO 9001. O
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relatdrio desta auditdria interna encontra-se no Apéndice D. Nesta auditoria foram constatadas

seis evidencias de ndo conformidades, conforme relacionadas abaixo:

1.

Item 4.2.2 — N&o consta no Manual da Qualidade na lista mestra de procedimentos
estabelecida.

N&o foram apresentadas as marcas de sombreamento que identificam o cddigo do
Manual da Qualidade e suas respectivas alteracfes— “MQ 01 2015”.

Item 5.4.1 — N&o foram determinadas metas quantitativas para os objetivos da qualidade.
Item 6.2.2 — Nao foram apresentados os registros das necessidades de capacitacdo da
equipe, relacionados ao “RQ 08 15 - Necessidades de Capacitagdo” e ao procedimento
“P_NEaD-03 - Levantamento de necessidades de capacitagdo” e previsto na Politica da
Qualidade.

Item 8.1.1 — Nao foi apresentado o questionario contendo as questdes relacionadas
diretamente a satisfacdo do cliente, conforme previsto no Manual da Qualidade.

Item 8.2.1 — Nao foi apresentado o formulario de preenchimento do cronograma de

auditoria interna realizada no dia 12/03/2015, conforme orientagdes do procedimento
“P_NEaD 05 - Auditoria Interna” e do “RQ 04 15 - Cronograma Auditoria Interna”.

Controle de documentos

A documentacdo definida pelo NEaD como essencial para garantir a funcionalidade do

SGQ estara disponivel na secretaria do NEaD da UNIFEI, através de copias fisicas controladas.

As versoes anteriores de documentos alterados ficam armazenadas na rede interna do NEaD

(filenead), na pasta denominada “Gestao da Qualidade documentos da revisdo anterior” e

estardo disponiveis apenas para o perfil do RD e equipe da alta direcao.

O Quadro 5.7 apresenta os codigos dos documentos do SGQ do NEaD.

Quadro 5.7 - Cédigos dos documentos do SGQ do NEaD

Cddigo Documento
Manual da Qualidade onde XX quer dizer a numeragdo sequencial de
MQ_ XX_YY o A e
-7 = emissdo do documento e Y'Y ao ano em que o procedimento foi criado.
Procedimento Operacional onde XX quer dizer a numeracéo sequencial
P_XX YY - . -
- = de emissdo do documento e Y'Y ao ano em que o procedimento foi criado.
Registro da Qualidade onde XX quer dizer a numeragéo sequencial de
RQ XX YY 2> P : e
== emissao do formulario e Y'Y ao ano em que o procedimento foi criado.

Fonte: autor

Qualquer integrante da equipe podera elaborar proposta de revisdo ou de novos

documentos relacionados a sua area. A documentacédo estando em conformidade com o SGQ,

é aprovada pelo RD e pelos responsaveis pela alta direcéo.

O responsavel pela edi¢do do documento, obtendo a aprovagdo necessaria, pode excluir

um procedimento, sendo que seu cédigo deve permanecer sem uso por tempo indeterminado.

Para qualquer documento cadastrado, sendo novo ou ndo, no momento do cadastro, é
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dever do RD enviar um comunicado a toda a equipe responsavel por sua alteragdo. Sendo que

nesta mensagem, deverd conter todas as informagGes sobre a nova versdo, destacando o

conteudo alterado.

8. Controle de registros

O NEaD definiu a forma que os registros da qualidade estejam sempre disponiveis para

0s usuarios do SGQ, de forma protegida, a fim de demonstrar a conformidade com qualidade

requerida.

O quadro 5.8 ilustra os procedimentos para realizacdo do controle dos registros da

qualidade no NEaD.

Quadro 5.8 - Controle dos registros da qualidade do NEaD

Identificacio do registro Local de orotecio Forma de Te(rjr;po Des(;:grte
Cadigo Titulo armazenagem ¢ recuperacao retencio | registro
Ata das reunides | Arquivo fisico da . x
L - Livro de Nao
" da alta diregéo do secretaria do atas Data - aplica
Sog NEaD NEaD
S8 %F Arquivo fisico da
8.2 o Comunicag0es - Gaveta/pasta Arquivo
c €35 LS secretéria do Assunto -
Sa 2 administrativas de A-Z morto
E72 £ NEaD
o Q .
O ©7 Processos Gaveta/pasta Numero ,do
o Pastas dos alunos processo/NUmero - DRA
académicos. de A-Z de Matricula
Lista mestrade | Arquivo servidor | Registro da
RQ_01 procedimentos. do NEaD Qualidade Data
Registros de ndo | Arquivo servidor | Registro da .
RQ_02 conformidades. do NEaD Qualidade Data 3 anos Destruir
Relatério de . . .
'§ RQ_03 registros de néo Arqglvo servidor Regls_t ro da Data 3 anos Destruir
3 . o NEaD Qualidade
2 conformidades.
© - - -
S Cronograma de | Arquivo servidor | Registro da .
2’ RQ_04 auditoria interna. do NEaD Qualidade Data 3 anos Destruir
o Relatério de Arquivo servidor | Registro da .
§ RQ_05 auditoria interna. do NEaD Qualidade Data 3 anos Destruir
2 RQ_06 SoJ|C|tagao_de Arquivo servidor Regls_tro da Data 3 anos Destruir
£ acdo corretiva do NEaD Qualidade
Solicitacdo de Arquivo servidor | Registro da .
RQ_07 acdo preventiva do NEaD Qualidade Data 3 anos Destruir
Levantamento Arquivo servidor | Registro da
RQ_08 das necessidades g gIs Data 3 anos Destruir
e do NEaD Qualidade
de capacitacao.

Fonte: autor

Na execucgdo operacional dos processos, foram definidos os controles necessarios a

realizacdo dos servicos académicos e administrativos, atraves da rastreabilidade, propriedade e

preservacao dos servi¢os administrativos e académicos.

A identificacdo e rastreabilidade serdo realizadas conforme:
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NUmero de matricula;

Polo de origem;

Nome do aluno;

Ano de ingresso.

O NEaD considera como propriedade do aluno os seguintes documentos:

Documentos pessoais necessarios para ingresso no curso (curriculo, historico,
certificados, diplomas, certidGes de nascimento ou casamento, RG e CPF);

Trabalho de concluséo de curso e trabalhos realizados durante as disciplinas;

Registros académicos (certificados, historicos e declaraces).

A preservagdo do produto deve ser realizada:

Na Diretoria de Suporte a Informética (DSI), as informacfes sdo preservadas em
servidores, que realizam backups diarios dos trabalhos inseridos no ambiente virtual;
Na Diretoria de Registro académico, os documentos fornecidos séo arquivados e
preservados em pastas, indexadas por matriculas e/ou por nome;

Na secretaria do NEaD a documentacdo é preservada em pastas e gavetas adequadas,

controladas através de protocolos de entrada e saida.

Medir e monitorar servicos

As etapas necessarias para realizacdo do produto serdo realizadas e controladas de

acordo com:

Os procedimentos necessarios para realizacdo das etapas dos servigos relacionados a
secretaria do NEaD, servicos de tutores e servigos de docentes. Os procedimentos estao
disponiveis na secretaria do Nucleo de Educacdo a Distancia (lista mestra de
procedimentos) e, também, na rede interna do NEaD (filenead);

Disponibilidade de equipamentos adequados para a realiza¢do do produto;
Monitoramento dos indicadores definidos no item 5.3 deste trabalho.

Além disso, o monitoramento e a medi¢do da satisfacdo do cliente serdo realizados

através de questionarios aplicados, ao final de cada disciplina, a todos os alunos matriculados,

cujo objetivo é avaliar as disciplinas, o plano de ensino, a qualidade do discente, a qualidade

do docente e a qualidade académica.

O monitoramento também serd realizado atraves da atualizagdo de uma planilha

contendo nome, matricula, ano de ingresso, nimero de formados, nimeros de alunos aprovados
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em todas as disciplinas, os alunos aptos a defender o trabalho final de curso, quais alunos
ficaram com disciplinas pendentes e quais foram desligados.

10. Controle de servicos ndao conforme
As ndo conformidades sdo identificadas no “RQ-03_15 - Relatdrio de Registro de N&o-
Conformidades”, sendo tratadas ¢ controladas de acordo com o procedimento “P_NEaD 06 -
Controle de Servicos ndo conformes.
As ndo conformidades na gestdo do curso de DI encontram-se relacionadas:
e A realizacio de processos académicos e administrativos;
e A0 SGQ: vinculado ao néo atendimento de um requisito da norma;

e Asreclamacdes dos alunos: vinculado a insatisfacdo dos alunos.
11. Elaboragio do manual da qualidade

O Manual da Qualidade (MQ) descreve, dentre outros aspectos do SGQ que esta sendo
implantado no NEaD, a politica e os objetivos da qualidade, o escopo do SGQ, justificativas
para exclusdo de itens da norma de referéncia, procedimentos do SGQ ou referéncia a eles e a
interacdo entre 0s processos que compdem este Sistema.

Assim como os demais procedimentos, este MQ, Apéndice E, esta disponivel para todos
integrantes da equipe atraves na intranet e na versdo impressa disponivel na secretaria do NEaD,

conforme evidenciado na Figura 5.17.

MANUAL DA QOUALIDADE

Figura 5.18 - Manual da Qualidade e lista de procedimentos
Fonte: Autor
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12. Anélise de dados
E de responsabilidade da equipe da alta direcio do NEaD a realizacio da analise critica
do SGQ, que devera abranger a eficacia do SGQ, o atendimento da politica e dos objetivos da
qualidade e conformidade do SGQ com os requisitos da norma NBR ISO 9001:2008.
As reunides devem ser realizadas em intervalos ndo superiores a 90 dias. A coordenacgao
do NEaD devera considerar como fonte de dados para realizagcdo da analise as seguintes
informacdes:

v' Situacdo da secretaria do NEaD;
Resultados de auditorias anteriores;

Relatorios de ndo conformidades;

v

v

v Relatorios de aces corretivas;

v" Registros das reclamagdes dos clientes;
v

Indicadores de desempenhos estabelecidos.

As saidas das andlises criticas realizadas pela equipe da alta direcdo do NEaD devem
ser registradas em atas e incluem decisGes e agdes relacionadas a gestdo de recursos para
melhoria do SGQ e as melhorias do produto em relagdo aos requisitos do cliente.

5.5 APLICACAO DA ETAPA IV

A Ultima etapa de aplicacdo modelo refere-se as fases de acdo corretiva, acao preventiva
e de melhoria continua do SGQ.

1. Acdo corretiva

A acdo corretiva tem como objetivo eliminar as causas das ndo conformidades e suas
repeticles, registradas através da agdo “Registro de Ndo Conformidade (RNC) - RQ_02_15"¢
“Solicitacdo de Acao Corretiva (SAC) — RQ_06_15".

A Figura 5.19 ilustra o procedimento de registro de uma nao conformidade do SGQ do

NEaD, enquanto a Figura 5.20 evidencia a a¢do corretiva realizada para esta nao conformidade.
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Nome:
Assinaturac
Encaminhar ao RD para definir necessidade de ag3o corretiva ou de agfo preventiva.

Acio proposta pelo RD

1. Alterar o mapeamento do processo. evidenciando a etapa de solicitar parecer a Procuradoria
Federal apds a criacdo do Edital:

2. Para o proximo edital. o coordenador do curso devera estabelecer os critérios de selecdo e
deixd-los evidentes a os candidatos.

Checar acio

Chegar se a acdo proposta para correcdo da ndo conformidade foi:
{ ) Eficaz

[ ) Parcialmente eficaz

L) Ineficaz

Observacdes:

Auditor responsavel Responsavel pela area

Nome
Cargo
Assinatura

Figura 5.19 - llustracdo de um registro de ndo conformidade
Fonte: autor
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Anmnilise da causa

Descrigdo sucinta da causa:
O procedimento estabelecido ndo foi atualizado. levando em consideracio a norma estabelecida para divulgagdo
do processo seletivo.

Assinatura do responsavel da area.

Acio corretiva proposta

Descrigdo sucinta da agdo corretiva proposta: Atualizacio do procedimento “P_13_ Listra Mestra Criacdo de
processos seletivos dos cursos de especializagio™.

MNome do responsavel pela Execucio:
Prazo: 24/05/2015

Acompanhamento e verificacio da efetividade da acio

Chegar se a agio proposta para correcio da nfo conformidade foi:
(X ) Eficaz

() Parcialmente eficaz

() Ineficaz

Observacdes:

Aprovacio da acio proposta Responsavel pela verificacio da eficacia

Nome

Cargo Coordenadora Adjunta Secretario

Data 22/02/2015 22/02/2015

Assinatura

Figura 5.20 - llustracdo de uma acdo preventiva
Fonte: Autor
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2. Acao preventiva

Assim como na fase anterior, quando identificada uma ndo conformidade que necessite
de agéo preventiva, a acdo devera levar em consideracdo o “RQ_07_15 - Solicitacdo de Agéo
Preventiva” e o Registro de Ndo Conformidade (RNC) - RQ_02_15".

Os procedimentos que regem sobre as fases 1 e 2 sdo: “P_NEaD_06 - Controle de
Servicos ndo conformes” e “P_NEaD_07 - Procedimento Acdo Preventiva”.

Todos os procedimentos encontram-se disponiveis aos usuarios no site, intranet e
impresso na secretaria do NEaD.

A Figura 5.20 ilustra o procedimento de registro de uma acéo preventiva do SGQ do

NEaD e a Figura 5.21 evidencia a divulgacdo ao responsavel pela realizacdo desta agdo

preventiva.
NUCLEO DE EDUCACAQO A DISTANCIA - NEAD
n
He .. . A
gﬂa E Phs ¢ Solicitacio de Acio Preventiva - rm
3] r'.rﬁssrrrga:]cianar RQ_07_15 ;
UNIFEI

Solicitacido de Aciao Preventiva n® 01/2015
Solicitacio de Acio Corretiva (SAC) n° 01. | Data: 13/02/2015.
Origem da nio Conformidade
O edital do processo seletivo ndo evidencia como o Sistema Artemis realiza a classificacio do candidato ao
processo seletivo para os cursos de EaD.

Amnalise da causa
Descriciio sucinta da causa: Nio especificacio dos critérios durante a elaboracio do edital.

Aszsinatura do responsavel da drea.

Acio proposta
Descrigio sucinta da acio proposta: Durante o prazo de elaboragio do proximo edital do processo
seletivo, o coordenador do curso devera estabelecer guais serfio os critérios utilizados para seleciio e
evidencid-los de maneira que todos candidatos possam entender.

Nome do responsavel pela Execucio
Prazo: 15/04/2015

Acompanhamento e verificacio da efetividade da acio
Chegar se a agdo proposta para corregio da nio conformidade foi:
() Eficaz
() Parcialmente eficaz
() Ineficaz

Observacoes:

Aprovacio da acio proposta Responsivel pela verificacio da eficicia
Nome
Cargo Coordenadora Adjunta Administrador
Data 22/02/2015
Assinatura

Figura 5.21 - llustracdo de uma agdo preventiva
Fonte: Autor
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- Agdo Preventiva 1 mensagem

De: 14:17

Para

319474, pdf (590,6 KB) Fazer downioad | Porta-arquivos | Remover

0i, bo| 20150223113319474.pdf |

Figura 5.22 - llustracdo de um comunicado de agdo preventiva
Fonte: Autor

Outra agdo preventiva do SGQ teve seu inicio através do monitoramento do processo de
realizacdo das disciplinas do curso. Por meio da planilha ilustrada na Figura 5.5, contendo a
situacdo de cada aluno no portal académico, foi possivel evidenciar que existe uma quantidade
significativa de evaséo na primeira disciplina do curso de DI, na ordem de 10%.

Considerando que a disciplina em questdo é introdutéria e que ja esteve sujeita a uma
infinidade de melhorias ao longo do tempo, a coordenacéo do curso pondera que 0 motivo para
tamanha evasao se relaciona muito mais ao perfil dos alunos do que ao contetdo ou forma de
avaliacdo da disciplina. A desisténcia ao longo da primeira disciplina reflete a inadequacéo dos
alunos a modalidade de ensino, a falta de comprometimento com o curso (0 que se relaciona ao
fato do curso ser gratuito), ou ainda, a percepcao de que o curso ndo é aquilo que se esperava.

Cabe considerar ainda que a primeira disciplina é pré-requisito para a continuidade do
curso. Dessa forma, o impacto das desisténcias ou reprovacdes nessa disciplina é imediato na
quantidade de provaveis formandos.

A acdo preventiva, portanto, resume-se a disponibilizacdo de uma disciplina de
extensdo, com o mesmo contelido, aos candidatos do processo seletivo classificados entre 0s
10 primeiros na lista de espera de cada polo de apoio (60 alunos no total). Ao final das
disciplinas (primeira disciplina do curso e a disciplina de extensdo), a coordenac¢do do curso
tem a possibilidade de incluir novos alunos da lista de espera, de acordo com a desisténcia ou

reprovacao ocorridas na primeira disciplina. Os alunos chamados a ocupar as vagas recebem a
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validacdo da disciplina de extensdo e, assim, prosseguem 0 curso naturalmente, a partir da

segunda disciplina.

3. Melhoria Continua
O NEaD tem como objetivo a melhoria constante da eficacia do SGQ, baseado sempre
na politica e nos objetivos da qualidade, nos resultados de auditorias, no monitoramento e
medicdo dos processos, nos relatorios de ndo conformidades e nas acles corretivas e
preventivas.
Neste momento, o processo de melhoria ocorre através da conscientizacdo das equipes
envolvidas com o processo, que ao detectarem em suas atividades acdes de nao conformidade,

passaram a identifica-las e registra-las de forma padronizada.
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6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo apresenta as conclusdes desta pesquisa, abordando: as conclusdes obtidas
a partir do objetivo proposto, as contribuicdes geradas, as dificuldades encontradas e as

recomendacdes para os trabalhos futuros.

6.1 CONCLUSOES

O objetivo geral desta pesquisa foi de desenvolver um modelo de referéncia, baseado
nos requisitos da norma NBR ISO 9001:2008. Tendo como base os artigos, trabalhos
académicos, normas técnicas e 0s modelos utilizados para implantacdo da norma ISO 9001 em
organizac0es, foi proposto um modelo de implantacdo desta norma e, através de sua aplicacao
no NEaD da UNIFEI, conclui-se que este objetivo foi atingido com sucesso.

No NEaD selecionado pbde-se observar, no decorrer deste trabalho, a importancia
crescente da qualidade no dia a dia dos servidores e colaboradores e o seu envolvimento no
processo.

Desde o inicio da implantacdo, este programa de qualidade teve uma boa aceitacéo,
pois além do apoio da alta direcdo durante todas as fases da implantacéo, os demais envolvidos
com o processo (docentes, técnicos administrativos e tutores) participaram ativamente do
processo padronizacao.

Um dos beneficios que pode ser observado com a implantacdo deste programa de
qualidade relaciona-se as divisdes das tarefas realizadas pelos servidores técnicos
administrativos. Isso foi possivel através da definicdo das atribuicdes e das responsabilidades
de cada servidor do NEaD.

Entre outras contribui¢fes geradas, destacam-se:

e Conhecimento da realidade do NEaD através do levantamento documental;

e Estabelecimento estrutura organizacional e da unidade de negdcio;

e Identificacdo, padronizacdo e a otimizacdo dos processos necessarios para oferta do
curso de DI,

e Criagdo de formas de avaliar o desempenho do SGQ, através do acompanhamento da
politica da qualidade, dos relatérios das auditorias internas, relatérios de néo
conformidades e das analises criticas da equipe da alta direcéo.

Quanto aos obstaculos observados durante o periodo de implantagdo, pode-se mencionar
uma certa dificuldade inicial dos membros da equipe em relacdo ao preenchimento do relatorio

de ndo conformidade. Algumas ac¢des foram necessérias para esclarecer a equipe de tutores que,
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embora o termo ndo conformidade pareca assustador, o registro de uma nao conformidade é
necessario para evitar que acoes indevidas nao se repitam.

Outras dificuldades podem ser apontadas durante a fase de implantacdo, como por
exemplo:

e A equipe no NEaD é composta por um pequeno nimero de pessoas responsaveis por
muitas atividades académicas e administrativas, resultando em pouco tempo para se
dedicarem ao projeto de implantacéo;

e Os cargos de confianca do Reitor sdo rotativos e as trocas de responsaveis podem
provocar a descontinuidade do processo de implantagéo.

Com relagdo aos recursos utilizados, o principal gasto desta instituicdo foi em custear a
participacao do Representante da Dire¢ao no curso “Diretrizes para a aplicagao da norma NBR
ISO 9001 em organizacBes educacionais — ABNT NBR 15.419”, ofertado pela ABNT, na
cidade de S&o Paulo.

Cabe ressaltar que a organizagdo que implementa o modelo de SGQ da ISO 9001 néo €é
obrigada a certifica-lo por meio de um organismo de certificacdo credenciado pelo INMETRO,
pois a certificacdo envolve recursos financeiros. No entanto, existe um grande interesse da

coordenacgao do NEaD em obter a certificagdo I1SO 9001.

6.2. PESQUISAS FUTURAS

O modelo proposto foi aplicado em um dos cursos oferecidos pelo NEaD da UNIFEI. Em
fungéo dos resultados obtidos, a alta dire¢do do NEaD pode ser motivada a aplicar o modelo nos
demais cursos. Desta forma, com base em uma quantidade maior de dados, 0 modelo proposto
podera ser aprimorado.

A aplicacdo em outras em outras organizac6es, bem como a integracdo do modelo proposto

com ferramentas de gestdo da qualidade podem motivar pesquisas futuras.
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APENDICE A - FLUXOGRAMA DA FASE DE INGRESSO
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APENDICE B - FLUXOGRAMA DA FASE DAS DISCIPLINAS

Fase de realizagdo das disciplinas
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APENDICE C - FLUXOGRAMA DA FASE DE EGRESSO
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Fase do Egresso
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APENDICE D - RELATORIO DE AUDITORIA INTERNA

NUCLEO DE EDUCACAO A DISTANCIA - NEAD
fo
B L. e
ﬂ: 3 B design Relatorio de auditoria interna
i W instrucional '
UNIFEI
DESCRICAO
Local: NEaD

Data da realizacio da auditoria: 12/03/2015
Hora de inicio: 14h00 - Hora de término: 16h15min

Tipo de Auditoria: Auditoria Interna
Anditor:
Representante da Direcio: .
Ohjetivo e escopo da auditoria interna: Resume-se na realizacio de uma auditoria interna do
Sistema de Gestio da Qualidade — SGQ) e emissio de um relatorio ndo conformidade dos requisitos
exigidos Norma NBR 150 9001:2008, no curso de Design Instrucional (DI) ofertado pelo Nicleo de
Educacio a Distincia da UNIFEL localizado na cidade de Itajuba - MG.

Relato das conformidades encontradas

1. Item 4.2.2 — Nio consta o Manual da Qualidade na lista mestra de procedimentos estabelecida.

2. Nio foram evidenciadas as marcas de sombreamento que identificam o cédigo do Manual da
Qualidade e suas respectivas alteragfes— “MQ _01_ 20157,

3. Ttem 5.4.1 - Nio foram determinadas metas quantitativas para os objetivos da qualidade.

4. Item 6.2.2 — Nio foram evidenciados os registros das necessidades de capacitacio da equipe,
relacionados ao “RQ 08 13 - Necessidades de Capacitagio” e ao procedimento “P_NEaD-03 -
Levantamento de necessidades de capacitacdo™ e previsto na Politica da Qualidade.

5. Ttem 8.1.1 — Nio foi apresentado o questiondrio contendo as questdes relacionadas diretamente
a satisfacdo do cliente, conforme previsto no Manual da Qualidade.

6. Ttem 8.2.1 — Nio foi apresentado evidéncias do preenchimento do cronograma de auditoria
nferna realizada no dia 12/03/2015, conforme orientagdes do procedimento “F_NEaD 05 -
Auditoria Interna™ e do “RQ_04_15 - Cronograma Auditoria Interna®

Ohservacoes das auditorias e oportunidades de melhorias
Recomendamos que as metas dos objetivos da qualidade sejam expostas visualmente, através de
graficos, nos locais estratégicos do NEaD, de modo que estimule todos os envolvidos com o processo a
atingirem as mefas propostas.

Auditor responsavel Assinatura

Nome |




111

APENDICE E - MANUAL DA QUALIDADE

MQ_01_2015 - MANUAL DA QUALIDADE (MQ) 1

MANUAL DA QUALIDADE (MQ)

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
Atualizado em: 13/03/2015 - Revisao 01.
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1.INTRODUCAO

Na busca de técnicas gerencials que garantam a melhona constante da qualidade de ensino. o
Nucleo de Educagio a Distiancia (NEaD) da Universidade Federal de Itajuba (Umifer) miciou a
mplantagio de um Sistema de Gestio da Qualidade (SGQ). baseado nos requisitos da normz NBR.
ISO 9001:2008.

Os requusitos da norma NBR ISO 9001:2008 s3o dnadidos em oito segdes: escopo, referéncia
normativa, termos e definigdes, sistema de gestio da qualidade, responsabilidade da diregdo,
gestio de recursos, rezlizagio do produto e medig3o, anilize e melhona.

As frés pnmeiras miroduzem o objetivo da norma e seus principals aspectos, além de
tratarem de sua aplicagio nas organizagdes. Ja as cinco se¢des restantes, podem ser visualizadas
como processos de gestio da qualidade mterlizados.

O quadro abaixo descreve a relagio entre as sepdes e o5 requusitos dz norma NBR ISO
9001:2008.

Relac3o enrre a5 sec0es da norma NER IS0 9001
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Elaborado/Revisado por: Antonio Sergio da Silva - Aprovado por:
Atualizado em: 13/032015 - Revisao 01
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o

obmr :onimmd.\de COm 05 G2ImNs
itos.
Estabelece 05 requisitos para a atividade-
fim da orzanizacao @ 0 respectivo apoio 7.1 (plansjamento da realizacdo
logistico necessario. Estabelece requisitos do produto); 7.2 (processos
espcificos para o plansjamento do relacionados a0 cliente); 7.3
7 Realizacao do processo e de produto, processos (projeto e desenvolvimento); 7.4
: produto relacionados aos clientss, projetoe (&qum;ao) 'S(Pmdul;aoe
desenvolvimento, aquisi¢ao, producdo e formecimento de servigos) e 7.6
fornecimento do servigo (agvidade-fim) e (controle de dispesitivo de
controle de dispositivos de medicio e madic3o e monitoramento)
MOnItOrAMENto.
Estabzlece 03 requisitos para a medicao,
s . analise e melhoria dos processos. ¢ SIaggeenenhdadesJ ) 33
s Medicao. analise e | Especifica requisitos para medicao e me(dn;c mmmdemm" s
; melhoria moznitoramento, auditoria, ratamento de conforme): 8.4 (analise de
produto ndo conforme, analise de dados e dados) e 8.5 melhorias.
0 processo de methorias. 5

115

APENDICE E - MANUAL DA QUALIDADE (CONTINUACAO)

O presente Mamual da Qualidade (MQ) descreve, dentre outros aspectos do SGQ que esta
sendo 1mplantado no NEaD), a politica e os objetivos da qualidade, o escopo do SGQ. justificatrvas
para exclusdo de rtens dz norma de referéncia, procedimentos do SGQ ou referéncia aeles e a
Interagio entre 05 Processos que compdem aste Sistema,

1.1. ESCOPO

O escopo do SGQ do NEaD esta, atualments. mvplantado na realizacio do planejamento.
exacugdo & momtoramento do curso de Especiahizacio em Design Instrucional para EaD Virtual.

Quanto ao campo de aplicagio do escopo, este se restinge 2305 seZUInfes Processos:
processos de meressos dos alunos (execugio do acesso e da mamicula), fase das disaplmas
(execucio do confrole de gestdo académica dos zhunos. inchundo relagdo de desistente) e execugio
do egresso.

O requisito 7.6. da norma NBR ISO 9001:2008, referente zo “Controles de equipamento
de monitoramento e medigio” for excludo, pols o momtoramento e medigdo s3o reahizados
curante as etapas do processo, mediante o uso de sistemas computacionals, como por exemplo, 0
Sisterna Artemis, Portal Académico, Ambiente Moodle, que s3o submetidos a testes de validag3o
antes de serem unlizados, considera-se que a exclusdo do refendo item nio zfeta a capacidade de
atendumento aos requisitos estabelecidos.

O requusito 7.3, da norma NBR ISO 9001:2008. referente ao “Projeto e Desenvolvimento™
fo1 excluido, pots a coordenagdo do curso nio executa o projeto e desenvolvimento do curzo de
DI pois este ja esta mplantado e consolidado. No entanto, baseado em informagdes obtidas atraves

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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da analize de remstros de ndo conformmdades, de auditonas, de indicadores de evasdo, alzumas
alteragdes podem ser executadas, como por exenplo:

® Alteragio no plano de ensmo das discrplinas;

® Alteragio na carga horana das disciplinas;

* Alteragio de docentes;

* Alteragio de tutores:

* Alteragio de polos.

As zlteragbes devem ser documentadas e aprovadas adequadamente e, posteniormente,

commmicadas a todas as partes envolvidas, antes de sua implementacdo.

2. REFERENCIA NORMATIVA

O SGQ mplantzdo no NEaD é baseado nos requisitos dz norma NBR ISO 9001:2008, que
exigzl um certo nivel de documentagdo: manuais, registros e procedimentos necessarios para que a
orgamzac3o possa manter a conservacio do conmhecimento. O guadro abamxo apresenta a
comrespondéncia enfre os requisitos da nomma de referéncta e a documentagio do SGQ.

,lm Dsampwmaeﬁrmzmdemhca;ao
s~ -3 da Nomma, mﬁmm&mumem Mamual da Qualidade
3. Termos & definicdes aplicaveis em sua Rl versio.
j,smﬁ Apresentada 2 ssmununa do SGQ. Mamn! da Qualidade
Definir a sistenarica para controle dos registros da 3
1R itos da qualidade de forma que 05 mesmos estejam sempre | Mamual da Qualidade e
mm disponivels para 05 usuanos do SGQ, de forma | P_NEaD (02 - Controle
protazida, a fim de demonstrar a confornuidads com de Documentos.
cualidade racuenda
Descreve sobre a Imporancia que se Obter o
2 i cmounumenmdaalmd:m;nocomow(om
5. R‘mﬁt‘sﬂg"‘*d‘ cliente, politicas e objetivos da quaidade, [ Mammalda Qualidade
responsabiidades, autoridades e comunicacio e
com 2 conducdo da analise critica.
Descreve o canal ofical para divulzagao de
m.ﬁmm;oes como por exsmplo, mvel de satisfagdo
5.5.3 Comumicagdo cliente, resultados dos processos e sews . 2
Interna mdlcadoxes mformagoes sobre as a0es cometivas Mamual da Qualidade
e preventivas em andamento e encermadas e nX
conformidades enconmadas no processo.
R Descreve 2 manea que que 2 alta direcao deve | Mamual da Qualidades e
6. Gesto atuar para garantir a iuplementacao, a mamatencio P_NEaD-03 -
6.2 Recursos bumanos | e melhoria contma do sistema da qualidade de Letantamento de
de r=cursos amaves da provisdo de recursos fimamceiros, necessidades de
bumanos e de mfraestranra. capacitacao
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/. Realizacao do

"lphmda Refers-s2 20 planefamento da realizacdo do | Mamal da Qualidade 2

1L D produto produto, processos relacionados a clientes, Projeto [ P_NEaD_04 -Aquisicdo
7.4, Aquisics & desenvolvimento (quando aplicavel), aquisiao e de Savigos e
7% peai | prestagio do servico. Infraesmutin

30 de servico
8. Medicao, analiss e

methoria Descreve 05 procedimentos que visam asssgurar Marual da Qualidade e
8.1 Genenalidades | que as ndo-conformsdadss identificadas no SGQdo | P NEaD-05 - Conmole
82 Monitoamentoe | NEaD. apos serem registradas, amalisadas e | ~ de Servicos Nio

medicao aprovadas. sejam devidamente comzadas. ormes
$4 Analise de dados Cond i
Descreve as ag0es que visam eliminar as causas da Mm;alhd_ga%.x%l:d-n&e
8.5. Melhorias ndo conformidade (30 cometiva e acdo Procad io‘Aﬁc
Preventiv) Cometiva
3. TERMOS E DEFINICOES

Sistema de Gestio da Qualidade (SGQ) - Refere-ze a tudo o que uma orgamzacio faz
Dara gerenclar seus processos ou atnadades.

Manual da Qualidade (MQ) - Documento obngatono, que deve inchur o escopo, 05
procedimentos documentados estabelecidos para o SGQ ou referéncia a eles, a desenigdo
da mteragio entre 05 processos do SGQ.

Registros da Qualidade - Documentos que fornecem evidéncias objetivas das atvadades
realizadas e resultados obtidos que comprovam 2 inplementagio do SGQ.

Lizta de Registro da Qualidade - E um documento que demonstra a aplicag3o das normas
da quahdade. Em geral, remistros s3o formmlanos, folhas de venficagio ou mesmo a
informagio ammazenada em bancos de dados.

Analize Critica do SGQ: Avahagio formal do estado e da adequagio do SGQ em relagio
a Polinica e a0z Objetivos da Quahdade.

Indicadores da Qualidade: Instummentos de menswrag3o por meto dos quais € possivel
venficar a eficacia do SGQ.

Reprezentante da Direcio: Pessoz mdicada pela alta diegdo para assegwrar que os
processos necessanos para o SGQ sejam estabelecidos. mplementados e mantidos.

Alta Direcio — Sio considerados a alta diregdo 2 equipe de coordenadores do Nucleo de

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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Educacdo a Distancia.

4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - SGQ

4.1. Requisitos Gerais

0O SGQ do NEaD e estrutwrado pelos macroprocessos: responsabilidade da Duegdo. Gestio de
Recursos. Realizagio do produto @ Medigio. Anilise e Melhona, conforme ilustrado na figwa
abaixo.

Logade
- * Fhom de whorre o

> Avadaten quw apegan sake

Sendo que o detalhamento da mteragio deste macroprocesso devera segwr da sezwmnte

¥ Osrequsitos para a realizagio do produto, quando aplicavers, serdo deternunados palos
clientes. No entanto, poderdo existir requisitos n3o-declarados. porém necessanos a
realizag3o do produto.

» A alta diregio devera focar na satisfagio dos requicitos dos chentes, garantindo que
estes sejam determunados e atendidos.

7 Os produtos deverio ser fornecidos de modo a atender aos requusitos do chiente
aumentando sua satisfagdo.

7 Arealizagio dos serigos deve ser monitorada constantemente. de modo que a garantir
melhona e a eficicia do SGQ. A melhona podera se onginar dos resultados de
auditonas, anilise de mdicadores, oconéncias do processo, dentre outras situagdes.

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
Atualizado em: 13/03/2015 - Revisao 01.
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¥ A zatisfagdo do cliente com o5 servigos prestados devera ser monitorada, a fim de que
se busque as informagdes necessanas para a mplementacio de melhonas.

7 As melhonas 1dennficadas para o SGQ deverio fomentar o comprometimento da alta
dire¢3o com o desenvolvimento e implementagdes do SGQ.

> E responsabilidade da alta dire3o garantir o planejamento do SGQ, garantindo que o3
recursos necessanos a melhona continua das atividades sejam dispombilizados.

> Recursos de tecnolomia da informag3o, humanos, de mfraestrutura, dentre outros,
devem ser fornecidos de acordo com os requisitos defimdos para a realhizagio do
produto.

4.2. Requisitos de documentacio

4.2.1. Controle de documentos

A documentagio defimda pelo NEaD como essencial para garanfir a fincionahdade do
SGQ estara disponivel nz secretana do NEaD da UNIFEL atraveés de copias fisicas controladas.
As versdes antenores de documentos alterados ficam armazenadas na rede mterna do NEaD
(filenead), na pasta denomunada “Gest3o da Qualidade documentos da revis3o antenor” e estardo
disponivers apenas para o perfil do RD e equipe da Alta Duregdo.

O Quadro 5.7 evidencia referencias o5 codigos dos documentos do SGQ do NEaD.

Gl
MQ_ XX_YY Manual da Qualidade onde °X quer dizer a mumeracao sequencial de
e emiss3o do documento & YV 20 ano em qus o procadimento foi ciado.
P XX YY Procadimento Operacional onde 3OV quer dizer a numeragao sequencdal
T de emissdo do documento e YY a0 ano em gue o procadimento foi criado.
RQ NXYY Regstro da Qualidade onde XX quer dizer a pumeracao sequencial de
Fon enuissdo do formulario @ YY a0 ano em gue o procedimento foi criado.
Fonte: autoc
Qualquer integrante da equipe podera elaborar proposta de revizio ou de novos documentos
relacionados a suz area. A documentagdo estando em conformudade com o SGQ. € aprovada pelo
Representante da Diregio e pelos responsavers pela Alta Diregdo.
O responsavel pela edigio do documento, obtendo a aprovagao necessana, pode exchur um
procedimento, sendo que seu codigo deve permanecer sem uso por tempo indeterminado.
Parz qualquer documento cadastrado, sendo novo ou nio, no momento do cadastro, & dever
do RD enviar um commumicado a toda a equupe responsavel por sua alteragdo. Sendo que nesta

Quadro 5.1 - Cadizos dos documentos do SGQ do NEaD
Documento

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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mensagem. devera conter todas a5 mformagdes sobre a nova versdo, destacando o conteudo
alterado.

O NEaD definiu a forma que o5 rezistros da qualidade estejam sempre disponivers parz o5

wuanos do SGQ. de forma protezida, 2 fim de demonstrar a conformudade com qualidade

requenda.
O quadro abamxo evidencia os procedmmentos parz rezlizagdo do controle dos regstros da
qualidade no NEaD.
Controle dos registros da qualidade do NEaD
s Local de S Formnie | Do | Descke
Ata das reunzces | Arquivo fisico da Livro da Ni
daain direciodo | secretiria do .;f’s Data . ;:?a
i NEaD NE:D »
2 ~§ 3 Commmicacdes o] Gavatapasta : Arquivo
: % E adminimarivas | PGenn | Vg A7 Ao - marto
B
sz E - Numero do
. m& Pastas dos ahumos G“;:;’?;m processo/Nizmero - DRA
de Mamicula
Listamestrade | Arquivo servider | Rezistroda
RQ 01 Data & R
procadimentos. do NEaD Qualidade
Fezistos = 030 | ATquivo servidor | Fezistro g B z
2 Q conformdades GoNED | Qualidade D S | Dir
¥ |rQo3 rezsmos S | Ammivosenvider | Regiswoda D Janos | Destruir
é: conformidades. do NEaD Qualidade
= Cronograma de | Arquivo senvidor | Registro da S .
S |RHM | sdionamems | GoMEaD | Qualidade DS S 2 e Do
b - Reltono de Arquivo servidor | Registro da 2 I :
2|9 | wugioriainema | GoNEaD | Qualidade s TS | "
3 Solicitagaode | Arquivo servidor | Resistro da e -
S RQ_06 330 cometva do NEaD Qualidade Dana 3anos | Destruir
= Solicitacaode | Arquivo servidor | Registroda . = 2
RQ W7 aclopreventa | GoMEaD | Qualidade P T | D
RQO8 | dasmecessidages | AUy sefvidor | Registro da Dana Janos | Destruir
de capacitac3o. g Qbdade

Na execucio operacional dos processos, foram defimidos os controles necessanos a exascugdo

A identificacio e rastreabilidade zerio realizadas conforme:

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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¢ Nimero de matncula;

* Polo de ongem;

* Nome do aluno;

*  Ano de mzresso.

O NEaD considera como propriedade do aluno os seguintes documentos:

¢ Documentos pes50als Decessaios Para InZresso no curso (cwmiculo, lustonco, certificados,
diplomas, etc.);

* Trabalho de conclusio de curso e trabalhos rezhizados dwrante s disciplinas;

* Remistros académicos (certificados, histonicos e declaragdes).

A preservacao do produto deve ser realizada:

* Nz Duetona de Suporte a Informatica (DSI), as informagdes s3o preservadas em
senadores, que realizam backups dianos dos trabalhos msendos no ambiente virtual:

® Nz Dmetonz de Registro académico, os documentos fomecidos sdo arquivados e
preservados em pastas, indexadas por matriculas e/ou por noms;

* Na secretana do NEaD a documentagdo & preservada em pastas e gavetas adequadas,
controladas atraves de protocolos de entrada e saida.

5. RESPONSABILIDADE DA ALTA DIRECAO

5.1. Comprometimento da Alta Direcio

A Alta Duegdo do NEaD estara comprometida com a muplantagio do desenvolvimento e a
melhona contmua do SGQ. através do foco mo chente. polincas e objefivos da qualidade,
responsabilidades, autoridades e comumicagio e com a condugio da analise eritica.

5.2. Foco no Cliente
O quadro abarxo ilustra o conjunto de indicadores académicos e admumstrativos defimdos, pela
Alta Diregdo do NEaD. como fonte de dados para garantir a satisfagdo do cliente.

[ Processo Foate

Indicadores
T-Indice de relaga0 Ge cCandidacovazz,
Ingresso 2 - Perfll 50¢i0 2COROMICO; Sistema Artemis.
3 - Perfl] de formag3o académica.

Secretana do
Disciplinas Indice de reprovagdo em cada disciplina NEaD - Portal
Académico

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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1-Indice de evaszao; Secretana do
Egresso 2 - Indice de formandos: NEaD - Portal
; 3 - Tempo para formar. Académico
T - Indice de avaliagao do atendimento da secretana 4o Curso.
2 ; Indice de avalia3o do corpo docente; Secretaria do
Satisfacdo 3 - Indice de avaliagao da equipe de tutorss: NEaD - Plataforma
4 - Indics de avaliag3o da coordenacdo do curso; Moodle.
3 - Indice de avaliacdo da coordenacao do NEaD

5.3. Politica da Qualidade
Para defimigdo desta fase. 2 equipe formada pela alta dwegio do NEaD. definram que a
poliica de qualidade do NEaD & de:
* Promover a atualizagdo de sua equipe de senidores e colaboradores, buscando melhorar a
eficacia das suas atnidades;
* Promover uma cultura orgamzacional capaz de estimular a motivag3o e o envolvimento de
*  Assegwrar o cunprimento dos requisitos legais aplicavers as atiidades e a infraestrutuwras
do NEzD e dos Polos de Apoto Presencial:
* Buscar a melhona contirma do Sistema de Gestio Quahdade.

5.4. Planejamento
5.4.1. Objetivos da Qualidade
Os objetrvos da qualidade defimdos pela equipe da alta degio do NEaD sdo:
® Atender a5 expectativas dos chientes. por meio da padromzagio e dz melhona continua dos
processos e, tambem. da capacitagio constante de sua equipe:

* Dmunwr o indice de evasio em disciplmas, através da adogio de procedimentos
adoumistrativos que permutam o monitoramento constante da situag3o acadenma dos alunos.

5.5. Responsabilidade, Autoridade e Comunicacio

5.5.1. Responsabilidade e Autoridade

A responsabilidade e autoridade encontra-se disponivel para todos oz usuanos do SGQ através
de um organograma que pode ser enconfrado nas dependéncias e no site do NEaD. Além disso,
cnou-se uma mamz de atnidade, evidenciando quem sdo os responsavels por cada athidade da

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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Descricio das fases de implantacio da NBR ISO
9001:2008

Alta Diregio
RD

Equipe

multidisciplinar

Equipe da secretiria

e

Comprometimento da alta diracao

Divuizacao do projeto a equipe nvoivida

Defincao da umidade de nezoco

H[H ] |[Coord, do curse de DI

Definicao da Politicas e dos objetives da qualidads

X

bl

Defincao do escopo do projeto
Definir responsabilidade, autondade e commumnicacao

b bl ] el e !

Gestao de pessoas e de recursos

ic30 do enante da Direcao

] ] ] e el P Pl e

Definicao da conmmnicacao interma

Cronozrama

[ Defmicao, mapeamento & modeIagem 48 Processs

Padronizacao dos processos

Procassos de conunicacao com o chante

v

R
R

| Projeto e desenvolvimento 2 Processo de Aquisicao

Auditona intema

Controle de documentos

bl !

Controle de Repistros

Medir @ monitorar servicos

b bl

Controle de senacos nao conforme

] ] e ! I e el el e

Elaboracao do mamual da qualidade

Anpanise de dados

i

b I e

AL CorEtva

Acao preventiva

b ! e e ! ) el el P! ! I et ] e B

) el b e P !
b bl b !

Melhora contima

b bl

vl

5.5.2. Representante da Direcio

assumur as seguintes responsabilidades:

SGQ sejam estabelecidos e mantidos;

organizagio.
Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por: !
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* Relatar a Duregio o andamento do SGQ) e qualquer necessidade de melhona;
* Assegwrar a promog3o da consclenhzagio sobre os requisitos do chiente em toda a

13

fase de mmplantagio do SGQ. O Quadro abaixo. demonstra as descrigdes das fases de mplantagdo
da norma NBR ISO 9001 e quem s30 os responsave:s por sua implantagio.

A alta dmeg3o do NEaD nomeou o senidor Antonio Sermo da Silva como sendo o
representante da dive¢io para tratar de todos o5 assuntos referentes ao SGQ e, asam. devera

*  Assegurar que 05 processos necessarios para o desenvolvimento e mmplementagio do




124

APENDICE E - MANUAL DA QUALIDADE (CONTINUACAO)

MQ_01_2015 - MANUAL DA QUALIDADE (MQ) 14

5.5.3. Comunicacao Interna

A fim de dirmmur a divergéncias de mformagdes 2 alta diregdo estabeleceu que o canal de
conmmicagio mtemo sera atraves de e-mails e atraves da intranet do NEaD. onde serdo divulzados
a toda equpe de colaboradores informagdes sobre oz resultados de zatisfagdo do chente
mformacdes sobre as agdes comefivas e preventivas em andamento e encerradas e ndo
conformudades encontradas no processo.

Nestes locais serdo divulzados 2 toda equipe de colaboradores mformagdes sobre os
resultados de satisfagio do cliente. informagdes sobre as agdes comretivas e preventivas
andamento e encerradas e n3o conformudades enconfradas no processo.

5.6. Analise Critica pela Direcao

5.6.1. Generalidade
E de responsabilidade da equipe da Alta Diregio do NEaD a realizacio da anilize crifica do
SGQ. que devera abranger 2 eficacia do Sistema de Gestio dz Qualidade. a atendimento da politica
e dos objetivos da qualidade e conformudade do SGQ com oz requusitos da norma NBR ISO 9001.
As reumdes devem ser rezlizadas em mntervalos ndo superiores a 90 dias.

5.6.2. Entradas para a analise critica

Consideram-se entradas para analise crificas: situagio da secretana do NE3D; resultados de
auditonas anteriores; relatonos de nio confornudades; relatonos de agdes carretivas; rezstros das
reclamacdes dos chentes e indicadores de desempenhos estabelecidos.

5.6.3. Saidas para a analise critica

As saidas das anahises criticas realizadas pela equipe da Alta Duegdo do NEaD devem ser
registradas em atas e meluem decisdes e agdes relacionadas a gestdo de recursos para melhona do
SGQ e as melhonas do produto em relagio zos requisitos do chiente.

6. GESTAO DE RECURSOS
6.1. Fornecimento de recursos
E de responsabilidade da Coordenagio do NEaD garanfir o5 recursos necessanos para a

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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mplantagio, mamuten¢do e para melhona continua do SGQ., bem como o5 necessanos para
garantir a satisfagio do cliente.

Necessidade de novos recursos devem ser identificadas e determinadas através das reunides de
analize criticas.

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidade

E de responsabibidade da Coordenagio do NEaD assegwrar que equipes admuinistrativas e
académucas fivessem competéncias para garantir o bom fincionamento do SGQ.

6.2.2. Competéncia, Conscientizacio e Treinamento

A equpe da Alta Dregdo do NEaD defmmu quais s3o os procedimentos e agdes que devem ser
realizadas para identificar e atender s necessidades de capacitagio de toda a equipe envohvida nos
processos. Estes procedimentos encontram-se detalhados no “Procedimento NEaD 03 -
Levantamento da neceszidade de capacitagio .

A aphcagdo e realizada conforme a capacitagdo planejada e esta agdo @ comprovada mediante
rezistro definido pelo instrutor. Pode ser uma ata. certificado ou registro comprovatono, com a
ciéncia do Representante da Diregdo.

6.3. Infraestrutura

E de responsabilidade da Coordenagio do NEaD garantir ambientes de trabalho adequado para
o alcance da conformmdade com os requisitos da norma NBR ISO $001.

O NEaD disporubiliza 205 seus senidores técnicos adnumistrativos, senidores docentes e
colaboradores eventuais envolvidos na execugdo das atvadades dos cursos EaD, espago fisico com
estagdes de trzbalho compostas de mucrocomputadores, mesas, cadewras, aparelhos de ar
condicionado, movels e aimanos para arquivo de documentos, telefones, aparelhos Skype. fax,
IMPressoras € acess05 a sistemas CompUtacionals Necessanos para realizagio do senvigo.

6.4. Ambiente de trabalho
Denfre outros  aspectos, os ambientes devem dispor de boa ilununacdo. chimatizagdo
adequado, limpeza e nivels de nudo aceitavels.

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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7.REALIZACAO DO PRODUTO

7.1. Planejamento da realizacio do produto

O planejamento para a realizagdo do produto é determunado pelos segwntes itens:

Objetivos da qualidade;

Estabelecimento de processos e de documentos necessanos para o desenvolvimento do
produto;

Provimento de recursos necessanos a realizagdo do produto;

Monitoramento e medigio;

Rezistros que comprovem que os processos de realizagio e o produto resultante atendem
30z requusitos do item 4.2 4 da NBR ISO 9001:2008.

O planejamento da realizagio do produto esta dividido em 3 zrandes fases: mgresso.

realizacio das disciplinas e egresso.

A desenglo de cada fase enconfra-se disponivel nos Procedimento da Qualidade (PQ)

disponivers para todos integrantes da equipe através do site, da mtranet e na versio impressa
disponivel na secretana do NEzD.

7.2. Processos Relacionados ao Cliente

Os requisitos relacionados ao produto estio disponivels aos clientes, attaves do enderego

eletronuco hitp:/‘www ead umfe: edu br/arterms’.

Através deste enderego elefromico. diversas mformagdes relevantes. como por exemplo,

edital do processo selefivo. o calendino com as programagdes acadénucas, informagdes sobre
as disciplinas e o regulamento do curso de DL

Durante a realizagdo do produto, a comunicagio com o chiente (aluno) ocomre atraves de s-
mails. telefone. Shpe. site e no ambente virtual.

7.3. Projeto e Desenvolvimento
Quando aplicavel, o projeto = deseavolvimento do produto sera planejado e controlado

conforme descrito no item 1.1.

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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7.4. Aquisicio

E de responsabilidade da Coordenagio do NEaD assezwrar que todas as efapas e atvidades
planejadas para a aqusigio de senigos e mfizestrutwa sejam executadas dentro do prazo,
atendendo o= requusitos legals e adnumstrativos, garantindo a sansfagdo de nossos chentes.

Os fornecedores mternos do NEzD, responsdvels prover recursos para realizagio do curso de
DI s30:

® Pro Reitona de Pos Graduagio - PRPPG

* Duetona de Contabihidade e Finangas — DCF;

* Duetonz de Regstro Acadénmuco — DRA;

* Prefertura do Campus de Itajuba — PCT;

* Duetona de Sistema de Informagio — DSI;

* Secretana de Planejamento e Qualidade.

As solicitagdes de matenal de consumo ou de servigos a PCL as informagdes sobre o matenal
e'ou servigos devem ser realizadas atzvés do Sistema Intezrado de Patnmémo, Admmistragio e
Contratos (SIPAC). A venficagio do produto é feita no ato do recebmmento no almoxanfado da
PCI, enquanto a venficagio dos senigos, deve ser realizada atraves de um formulano de servigo
prestado enutido pela PCL

No caso das viagens, que representa a maior parte da demandz de servigos prestados pela PCT
para rezlizar a solicitagdo a PCIL wia SIPAC. o solicitante de viagens do NEaD devera considerar
as agdes desentas no procedimento “P_15_ Listra Mestra_Solicitagio de dianias e transportes”.
Apos o envio da solicitag3o. o senador do NEaD devera realizar o controle mtemo da solicitagio
deste servigo.

Tendo em vista que. o NEaD nio dispde de software de gestio mfegrado, este controle deve
ser realizado atraves de uma plamtha, conforme ilustrado na abamxo.

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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enviado a PCL etc.

este tipo de controle.

; Visgens de DI
2 Sada Retorno Desti ;qulp PCOP Veieulo | Hotel Sit.
) [1]07/11/2014 | 09/11/2014|  wabira 002063/14 | 366/2014| _OK__|Realizad:
T
o 2|20 | 2011/2008 | Arares x:::ﬁ: mou| o Gl
: 3|21/11/2014 | 22/11/2013 | Resend :;:jz/:: :my/z014| ox  [edlitada
., T
.| 8[2y11/2014 | 221172018 | Santes x:ig;;:: wraom| ok e
::ls 21/11/2014 | 09/11/2014 |  Sereana x;ﬁ;:;: aref014|  ox :::::::
1 6| 21204 | 221112008 sic 3:::32: 3m/2014| oK ;“;;“;
1y | 7| 22137200 | 2201172004 | Tiras ST Rl
Controle miemo Ge viagens 6o NEAD

18 W

S
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Esta plamiha contém mformagdes relevantes sobre a viagem. como por exemplo. o nome
dos passagenos, o nmero da solicitagdo da diana, o niimero do oficio de solicitagio de transporte

As sohatagées de servigo 305 demars fomecedores mmternos da Umfer tambem deve ocomer
através do SIPAC. No entanto, as solicitagdes realizadas pelos ahmos pertinentes zos servigos
prestados pelo DRA, como por exenplo. emussio de declaragdes, de histoncos escolares, de
certificados, apos a solicitagio no SIPAC, o servidor do NEaD deve no controle mtermno de
solicitagdes de documentos.

Este controle fo1 elaborado pelos senadores do NEzD e pemute ao usuano da secretana obter
mformacdes sobre a datz em que o NEaD soliciton o servigo 20 DRA. a data de entregz do senvigo
e 03 dados do aluno (enderego a ser enfrezue). A 1magem abaixo lustra a maneira como é realizado
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O NEaD devera selecionar seus fornecedores externos baseados nos requsitos da Lai n®
8.666/93. que estabelece normas gerais sobre licitagdes e confratos admimishativos pertinentes a
obras, servigos, melusive de publicidade, compras. ahienagdes e locagdes no ambito dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distto Federal e dos Municipios.

O procedimento de aquusigio de compras de matenars de consumo e de senigo em geral
Inicia-5€ NO MOMENto em que 05 recursos financeiros estejam disponivels na mstitmigdo, ou s8ja, a
partir da dispoubilizagdo, pelo orgdo de fomento, dos recursos financeiros detalhados na plamiha
descntivas para realizagio do curso.

A confomudade do produto eou servigo adquindo sera realizadz no almoxanfado da
Prefaita do Campus Unrversitano da Umnifer, no caso de matenais de consumo e permanentes,
salvo em caso de produtos e/ou servigos especificos, pre-estabelecidos no edital de compra, a
analize de conformudade podera ser por meio de oufros mecamsmos especificos de avaliagio.

7.5. Producio e prestacio de servico

7.5.1. Controle de producio e prestacio de servicos
As etapas necessanas para reahzacio do produto serdo realizadas e controladas de acordo com:

*  Os procedimentos necessanos para reabizac3o das etapas dos senvigos relacionados a
secretana do NEaD. serigos de tutores e senigos de docentes. Os procedimentos estdo
disponivels na secretana do Nucleo de Educacio z Distincia (lista mestra de
procedimentos) e. também. na rede interna do NEzD (filenead):

* Dispombilidade de equipamentos adequados para a realizagdo do produto;

¢ Monitoramento dos indicadores definidos no item 5.2 deste trabatho.

7.5.2. Validacio dos processos de producio e prestacio de servico
Os processos de produgdo e realizag3o do produto serdo validados por:
* (nténos. metodos e procedimentos definidos em documentos controlados, tais como,
instrugdes de trabatho;
*  Quando aplicavel remstros da execugdo de cada fase;
* Realizag3o das ztividades por pessoal qualificado, conforme descnto nos Procedimentos
informados no item 6.2 deste Manual

Elaborado/Revisado por: Antonio Sergio da Silva - Aprovado por:
Atualizado em: 13/03/2015 - Revisao 01.




130

APENDICE E - MANUAL DA QUALIDADE (CONTINUACAO)

MQ_01_2015 - MANUAL DA QUALIDADE (MQ) 20

7.5.3. Identificacdo e Rastreabilidade
A 1dentificacio e rastreabilidade serdo realizadas conforme:
* Numero de matmcula;
* Polo de ongem;
* Nome do aluno:
*  Ano de mzresso.

7.5.4. Propriedade do aluno
O NEaD considera como propriedade do zhmo o5 sezuntes documentos:
¢ Documentos pessoals Decessanos para mgresso no cwrso (cwriculo. histonco,
certificados. diplomas, etc.);
e Avzhiagdes, rabalho de conclusio de curso e trabalhos realizados crante as disciplnas:
* Reastros académicos (Certificados, histoncos e declaragdes).

7.5.5. Preservacio do produto

A preservacdo do produto deve ser realizada:

* Nz Duetonia de Suporte a Informatica (DSI), as infonmagdes s3o preservadas em
senadores, que realizam backups dianos dos tabalhos msendos no ambiente virtual:

* Nz Duetonz de Registro académico, o: documentos fomecidos sd0 arquivados e
preservados em pastas, indexadas por matriculas e'ou por nome;

* Na secretana do NEaD a documentagdo e preservada em pastas e gavetas adequadas,
controladas através de protocolos de entrada e saida.

7.6. Controle de Dispositivos de Monitoramento e Medicio
N3o se aplica.

8. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1. Monitoramento e Medicio

8.1.1. Satisfacao do cliente
O momtoramento e a medigio da satsfagio do chente serdo realizados atraves de
questionanos aplicados, ao final de cada disciplina, a todos o5 zhmos matnculados, cujo objetivo

Elaborado/Revisado por: Antonio Serzio da Silva - Aprovado por:
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€ avahar as disciplinas, o plano de ensino, a qualidade do discente, a qualidade do docente e a
quabidade académuca.

Além diszo, & de responsabilidade da secretanza do curso de DI elaborar uma plamlha contendo
nome, matcula, ano de ingresso, nimmero de formados, nimeros de alunos aprovados em todas as
disciplnzs. os zlunos aptos a defender o trabalho final de cwrso, quais alunos ficaram com
cisciplmas pendentes e quais foram deshizados.

8.1.2. Auditoria interna

A auditona mterna tem como objetivo avaliar se o SGQ esta em conformudade com as
disposigdes planejadas e com os requusitos da norma NBR ISO 9001.

E de responsabilidade do RD estabelecer as datas para realizagio das auditorias infernas,
considerando a3 segwntes informagdes: situagdo da secretana do NEaD; resultados de auditorias
anteniores; relatonios de nio conformidades; relatonos de agdes cometivas: remstros das
reclamacgdes dos chientes e indicadores de desempenhos estabelecidos.

A Alta Diregdo do NEaD devera escolher o auditor lider levando em consideragdo o servidor
e'ou colaborador que possui o Curso de Formagdo de Auditores Intermos ou enfre aqueles que
possuem o notério saber sobre 3 norma NBR ISO 9001. E de responsabilidade do auditor lider
representar a equipe auditora nas discussdes com a adnumistragio do auditado.

Ao programar z Auditonz Intema da Qualidade. o amditor lider e suz equpe de auditores
deveram considerar as sezwntes informagdes: objetivo da auditona: data e o horano que sera
realizada; escopo da auditona; processos, requusitos ou documentos que serdo auditados e o3
auditores que atuario na auditona.

Os anditores poderdo elaborar uma lista de venficagdo. contendo os topicos que deverdo ser
checados.

As auditonas deverdo ser realizadas somente por auditores devidamente capacitados para
atuarem como auditores intemos e que n3o atuem na area (atnvidade) a ser auditada.

O auditor, sob coordenagio do auditor lider. devera preencher e entregar zo0 RD o relatono de
auditonia (RQ-05_15). E dever do auditor responsavel por rezhizar a auditona comumicar o
responsavel da area sobre 0 nio cumprimento dos requusitos especificados.

A acio cometiva mais adequada para elinunar z nio conformidade & de responsabilidade do
gestor da drea auditada.

Elaborado/Revisado por: Antonio Sergio da Silva - Aprovado por:
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8.2. Controle de Produto nio Conforme

O controle de produtos nao conformes encontra-se descrito no P_NEaD_06 -Coatrole de Servigos
nio conformes.

8.3. Analise de Dados

Ederespomabihdadedaequiped.:AltaDiregéodoNEaDarealinciodaam’lisecﬁﬁca
do SGQ. que devera abranger a eficacia do SGQ. o atendimento da polifica e dos objetivos da
qualidade e conformudade do SGQ com os requisitos dz normz NBR ISO 9001.

As reumdes devem ser realizadas em mtervalos ndo supenores a 90 dias. A coordenagdo
do NEaD devera considerar como fonte de dados para realizagdo da anilize as segumtes
mformagoes:

¥ Situag3o da secretania do NEaD:

¥ Resultados de auditonas anteniores;

v" Relatonos de nio conformudades:

v" Relatonos de agdes conetivas;

v Rezistros das reclamagdes dos clientes;

v" Indicadores de desempenhos estabelecidos.

As saidas das analises eriticas realizadas pela equupe da Altz Divegdo do NEaD devem ser
regstradas em atas e meluem decisdes e agoes relacionadas a gestdo de recursos para melthona do
SGQ e as melhonas do produto em relagdo 205 requusitos do chente.

8.4. Melhoria

O NEaD tem como objetivo a melhona constante da eficacia do SGQ, baseando sempre na
politica e nos objetivos da quahidade. nos resultados de auditonas, o monitoramento e medigio dos
processos, nos relatonos de nio conformudades e nas agdes comefivas e preventivas.

8.4.2 Acdo Corretiva e Preventiva

Nio conformudade sigmfica o nio atendimento de um requusito especificado para o produto
elou senigo ou o ndo atendimento de alzum procedimento, normas, portanas. etc. A ndo
conformudade deve ser rezistrada pelos envolvidos no momento que este detecta-la.

Elaborado/Revisado por: Antonio Sergzio da Silva - Aprovado por:
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As ndo conformudade devem ser analisadas a fim de se avahar qual sera seu mmpacto na
qualidade do servigo final Além disso. permutira avaliar a necessidade de uma disposig3o ou de
uma solug3o para o problema.

O objetrvo & evitar que a ndo conformudade permanece em uso, sequUeNCia O Va PAIA O S81VICO
final. sendo enfregue mdevidamente.

A agdo proposta para a solugdo do problema & aplicada de manena imediata. Nesta etapa deve
ser defimdo o responsavel pela ag3o de realizar a agdo. Apos realizar a comegdo da ndo
confornudade. o servigo dever ser mspecionado novamente. 2 fim de venficar se as agdes tomadas
para comgr 2 ndo conformudade foram adequadas e eficientes para sanar os problemas.

Para mictar a realizagio da agdo cometiva, o Representante da Diregdo (RD) devera consultar
diversos documentos que o awalie a 1denfificar as causas das nio conformidades, tais como:
relatorios de remistros de nio conformudades — RQ-03_15; relatonos de auditonias — RQ-05_15;
procedimentos e processos do SGQ: indicadores de desempenho; reclamagdes dos usuanos do
SGQ e atas de reunides de analise crifica do SGQ.

Logo apos anahisar as provavels causas para nio conformdade encontrada, o RD devera reunir
com o responsavel pelo setor para avaliarem a neceszidade de realizar a agdo cometiva.

Todos os envolvidos na realizagio dos cursos da EaD da Unifes poderdo propor ages para
sanar as ndo conformudades. Poréem. o RD devera preencher o formmlano “Solicitagio de Agdo
Comretiva (SAC) — RQ 06_15", definindo assim. todos o5 passos para realizar a agdo comnetivo,
como por exemplo. como, o que sara feito, por quem. quando, de que forma. onde e, se aphicavel,

E de responsabilidade do RD e da equipe da Alta Direc3o, se necessirio. adequar a proposta
apresentada e aprovar a agio cometivo.

ﬁdm‘etdaAlﬂDhegiopam‘atodosmmn:osmcesséﬁmpmmhngio&st:agﬁoe
designar um responsavel da area para mplementar a agio cometiva e, quando necessano, este
responsavel podera envolver as demais areas do NEaD.

E dever do responsavel justificar, por escrito, a0 RD qualquer problema que possa acametar
em atraso na data prevista para conclusio da agdo cometiva. Sendo que o prazo podera ser
promrogado em comum acordo com o RD e z Alta Dwegdo do NEzD.

Conchuda a agio corretiva, € dever do RD venficar a eficacias das medidas tomadas para sanar
anio conformidade e registrar. no formmlinio “Solhicitacio de Agdo Cometiva (SAC) -RQ_06_157,
as mformagdes perinentes a esta agdo.

Elaborado/Revisado por: Antonio Sergio da Silva - Aprovado por: Clandia Elians da Marta
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No entanto. se as agdes nio forem consideradas eficazes. é dever do RD commmicar a Alta
Drregio e tambem gerar novo formulino “Sohieitagdo de A¢do Comretiva (SAC) - RQ 06_157.

Ascociagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) - NBR ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestdo
da Quahdade - Requisitos. Rio de Janeiro: ABNT, 2008.

Associagio Brazlewa de Nommas Teécmcas (ABNT) - NBR 15419 - Sistemas de Gestdo da
Qualidade — Diretnzes para a aplicagio da ABNT NBR ISO 9001:2000 nas orgamzagdes
educactonais. Rio de Janeiro, ABNT, 2006.

Revizio 01 Motivo: Identificacio do codigo do MQ.
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Re}*i:.io 02 Motivo:
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Carzo RD
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