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RESUMO

Este trabalho foi elaborado com base em pesquisas bibliograficas voltadas a
sistemas de informacdo e o conjunto de normas para padronizacdo de produtos ou
servicos 1SO 9000. O principal objetivo deste trabalho é relatar a implantacdo da
norma ABNT ISO 9001:2008 na Federacdo das APAES do estado de Sao Paulo,
junto ao desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Informacdo que
atenda aos requisitos da norma. Sera descrito todo o desempenho que se obteve
nesse ambiente organizacional, incluindo a percepcdo dos usuarios em relagdo aos
beneficios obtidos e desafios enfrentados advindos da implantacdo, demonstrando
que a utilizacdo do Sistema de Informacdao foi imprescindivel. A introducéo evidencia
o surgimento dos Sistemas de Informacéo. Na sequéncia a explanacao de conceitos
do Terceiro Setor; apés o surgimento e aplicabilidade da ISO 9001:2008 e sua
importancia numa instituicdo do Terceiro Setor. Por fim, uma descricdo do que € a
Federacdo das APAES do Estado de S&o Paulo, seus processos definidos no
Sistema de Gestdo da Qualidade e a aplicacdo de um sistema de informacdo no
cumprimento dos requisitos da ABNT NBR I1SO 9001:2008.

Palavras-chave: “Sistemas de Informagao”.” Terceiro Setor”. “Gestao da Qualidade”.
“ISO”.



ABSTRACT

This work was based on bibliographic research geared to information systems and
set standards for ISO standardization of products or services 9000. The main
objective of this study is to report the implementation of the standard ISO 9001: 2008
in the Federation of State APAES S&o Paulo, with the development and
implementation of an Information System that meets the requirements of the
standard.lt describes all the performance was obtained this organizational
environment, including the perception of users on the benefits achieved and
challenges arising from the implementation, showing that the use of the information
system was essential.The introduction highlights the emergence of the Information
Systems. Following the explanation of concepts of the Third Sector; after emergence
and the applicability of ISO 9001: 2008 and its importance in the Third Sector
institution. Finally, a description of what the Federation of APAES the State of S&o
Paulo, its processes defined in the Quality Management System and the
implementation of an information system in compliance with the requirements of 1ISO
9001: 2008.

Keywords: “Information systems”.“3" institution sector”.“Quality management
system”. “ISO”.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — As primeiras demonstracdes tecnolégicas do homem 14
Figura 2 — Estrutura de um Sistema de Informagé&o 16
Figura 3 — Sistema de Ciclo Aberto 17
Figura 4 — Recursos de um Sistema de Informagé&o 18
Figura 5 — Composicao de um sistema de informacéao 20
Figura 6 — Niveis de suporte de um Sistema de Informacéo 21
Figura 7 — Modelo de SPT para folha de pagamento 23
Figura 8 — Modelo de SIG 23
Figura 9 — Modelo de SAD 24
Figura 10 — Componentes da infraestrutura de Tl 26
Figura 11 — Sistema de Gestdo da Qualidade 33
Figura 12 — Ciclo do PDCA aplicado no SGQ 34
Figura 13 — Organograma da Instituicao 37
Figura 14 — Estrutura de documentacao do SGQ 41
Figura 15 — Grafico de interacdo entre 0s processos 43
Figura 16 — Tela inicial do sistema de informagdo FEAPAES SP 44
Figura 17 — Tela de cadastro APAE 45
Figura 18 — Tela para langcamento de atendimento APAES 46
Figura 19 — Tela para lancamento de atendimento APAES e escolha do prazo 47
Figura 20 — Tela para gerar relatorio do atendimento APAE 48
Figura 21 — Modelo de relatério de atendimento 49
Figura 22 — Tela para langamento de atendimento interno 50
Figura 23 — Tela para gerar relatorio do atendimento interno 51
Figura 24 — Modelo de relatério do atendimento interno 52
Figura 25 — Tela de cadastro de departamento e acesso a procedimentos 53
Figura 26 — Tela de documentos e cadastro de pastas 54
Figura 27 — Tela de lancamento do plano de viagem 55
Figura 28 — Tela de plano de viagem para langamento do fechamento 56
Figura 29 — Tela de contas a receber 57
Figura 30 — Tela de cadastro de cursos 58
Figura 31 — Tela de inscricdo de cursos 59
Figura 32 — Cadastro de item-Patriménio 60
Figura 33 — Tela de movimentacédo patrimonial 61
Figura 34 — Tela de relatério de patrimodnio 61
Figura 35 — Tela de cadastro de pesquisa de satisfacdo da equipe da

qualidade 63
Figura 36 — Tela de liberagcéo da pesquisa de satisfacdo do site 64
Figura 37 — Modelo de relatério de pesquisa da equipe da qualidade 65
Figura38— Modelo de relatério de pesquisa ouvidoria 66
Figura 39 — Modelo de relatorio de atendimento APAES do juridico 67

Figura 40 — Modelo de relatorio de pesquisa de satisfacdo dos cursos 68



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Mapeamento dos processos e seus requisitos
Quadro 2 — Estruturacéo dos objetivos, métodos de analise e processos

39
62



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABNT — Associacdo Brasileira de Normas Técnicas

APAES - Associacao de Pais e Amigos dos Excepcionais

B.l — Business Intelligence

FEAPAES SP - Federacao das APAES do estado de S&o Paulo
IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

ISO - International Organization for Standardization

NBR — Norma Brasileira

ONG - Organizagao Nao Governamental

OSCIP - Organizacéo da Sociedade Civil de Interesse Publico
PDCA - Plan —Do — Check — Action

RH — Recursos Humanos

SAD - Sistema de Apoio a Deciséo

SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

S| — Sistema de Informacé&o

SIE - Sistema de Informacao Executiva

SIG - Sistema de Informacao Gerencial

SPT - Sistema de Processamento de Transacdes

Tl — Tecnologia da Informagéo



SUMARIO

1 INTRODUGAD . ......oi ittt ettt ettt st te et esaneteaaeas 12
2 TECNOLOGIA E SISTEMA DE INFORMAGCAO ......c.cocuviviieieeeeeeeen, 14
2.1SISTEMA, DADOS E INFORMAGAO .......c.oovvmimiciieiiiciciese e, 16
2.2SISTEMA DE INFORMACAO ............. s 17
2.3 TIPOS DE SISTEMA DE INFORMAGAQ .......coovmininieicieeiie e 22
2.4TECNOLOGIA DA INFORMAGAO ......ooveeiieieeieeeeeeeeeeeeee e, 25
3 TERCEIRO SETOR ..ottt en e en et st 27
4 NORMA ABNT NBR ISO 9001:2008 ......ccovevevereeeeieeiereeeereeeieeeeeeeeee e, 31
4.1 CONCEITOS ..ottt n s 31
4.2 ABORDAGEM DE PROCESSOS ......cooviieeieeeeeeeeeeee e 32
4.3ESTRUTURA DA I1SO 9001:2008 ......cvovevieeieieeeeeeieeeeieiee ettt ese e 34
5 ESTUDO DE CASO ...ocoiuiiiiceeeeeeteee ettt 36
5.1 AINSTITUIGAO ..o 36
5.2 POLITICA DE TRABALHO ......cooviniiiceeeeeeeteeee e, 38
5.3 MAPEAMENTO DOS REQUISITOS DA ISO 9001:2008 NOS PROCESSOS
DA INSTITUICAO ....ooovmicincie e, OO 39
5.4 APLICACAO DO SISTEMA DE INFORMACAO EM ATENDIMENTO AOS
REQUISITOS ...ouiiiceeeeeeeeteee ettt ettt en et eae e 44
5.5 INDICADORES DE QUALIDADE FEAPAES ......cooovieeeeeeeeeeeeee e 62
CONSIDERAGOES FINAIS ..ottt 69

REFERENCIAS ..o ettt et 71



12

1 INTRODUCAO

Com a continua inovacao tecnologica e a competitividade do mercado, a
qualidade passa a ser conceito fundamental para as organizacées de um modo
geral.

Com o objetivo de expandir suas possibilidades e atender as necessidades
das organizacbes, cada dia um maior numero de empresas tem buscado
potencializar o desempenho e a qualidade de seus produtos e servicos;
consolidando-se no mercado e agregando maiores lucros e resultados positivos.

Com um papel fundamental neste processo existe a informacéo,
possibilitando uma tomada de decisdo mais precisa, arraigando cada vez mais
processos e procedimentos, e com um elevado indice de rotatividade de pessoas
nas empresas do século XXI, trata - se de uma questdo de sobrevivéncia.

Destarte, neste ambito de rotatividade de pessoas, otimizacdo de processos,
inovacdes e tendo a qualidade como fator crucial de sucesso, torna-se imperativo
que as informagbes tenham efetividade, eficiéncia, confidencialidade, integridade,
disponibilidade, conformidade e confiabilidade.

Embora existam casos em que as informacdes ndo apresentam tais critérios,
retardando e até impossibilitando a tomada de decisGes. A informacdo dentro de
uma instituicdo deve ser considerada um dos seus maiores e mais valiosos ativos.

Num sistema de informacdo sao realizados registros, procedimentos e
operacdes de trabalho da instituicdo ; a qualidade da informacdo gerada possibilita
gue os processos decisorios alcancem os objetivos de negdcios da mesma.

Dentro deste contexto, observa-se que no Sistema de Gestdo da Qualidade
da Norma ISO 9001/2008 sao descritos os principios basicos de gestdo para se
atender aos requisitos do cliente (ABNT,2008).

O objetivo principal deste estudo € demonstrar os beneficios, otimizacdo de
tempo, reducdo de custos e melhor aplicabilidade dos requisitos da Norma ISO
9001/2008. Junto a utilizacdo de um sistema de informacdo que traz maior
efetividade na demonstracao de resultados quantitativos e qualitativos dos servicos
prestados pela instituigéo.

Para o desenvolvimento deste trabalho foi realizado um estudo bibliografico
sobre o assunto e um estudo de caso de aplicagcdo da norma em uma instituicdo do

Terceiro Setor na cidade de Franca.
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O trabalho é relevante, pois normas de qualidade ndo sdo normalmente
utilizadas em instituicbes do Terceiro Setor, que séo instituicdes sem fins lucrativos
gue realizam atendimentos socioassistenciais.

A relevancia do trabalho deve-se a demonstracdo de como monitorar a
satisfacdo do cliente; analisar processos e como reunir, avaliar e programar acdes
preventivas e corretivas para a melhoria continua da satisfacdo do cliente e
aprimoramento dos processos.

No capitulo 1 sdo estudados os conceitos basicos de sistemas de informacéao
e tecnologia da informacédo; no capitulo 2 sdo apresentados 0s conceitos
relacionados as Instituicbes do Terceiro Setor; a seguir, no capitulo 3, é descrito o
estudo da norma ISO 9001/2008 observando sua estrutura, caracteristicas e
aplicabilidade; e no capitulo 4 é descrito um estudo de caso que demonstra a
aplicacdo da norma numa instituicdo do Terceiro Setor por meio da utilizacdo de um
sistema de informacéao.

Finalmente, serdo apresentadas consideragfes finais e as referéncias do

trabalho.
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2 TECNOLOGIA E SISTEMA DE INFORMACAO

A palavra tecnologia tem origem no grego tekhne que significa técnica, arte,
oficio; acrescida do sufixo logia que significa estudo. Esta fascinante palavra e que
nos remete a novas formas de desenvolvimento e inovagdes, pode ser conceituada
como todas as ferramentas e técnicas Uteis desenvolvidas ao longo da histdria para
se fazer coisas praticas; relaciona-se de forma direta com a histéria da ciéncia e
toda a evolucédo dos seres humanos.(KARASINSKI,2013)

Ao se pesquisar sobre tecnologia verifica-se que existe uma forte e excessiva
confusdo ao tentar definir tecnologia dentro de uma area do conhecimento, visto que
tudo que foi criado e que possibilitou o desenvolvimento do ser humano pode ser
atribuido tecnologia, acredita-se que o0s primeiros avan¢cos humanos sao datados a
mais de 50 mil anos atras.

Nota-se ,na figura 1, os primeiros indicios de ferramentas criadas com pedra,

encontradas na Etiopia datadas de mais de 2,5 milhdes de anos atras.

15 cm

Acheulian bifaces (hand axes)--the earliest known bilaterally symmetrical tools

Figura 1: As primeiras demonstracdes tecnoldgicas do homem.
Fonte: www.tecmundo.com.br acessado 15/05/2016.

Diante disso pode-se afirmar que a tecnologia € usada em diversas atividades
e até em ocasifes onde poucas pessoas acreditam envolver tecnologia. O simples
fato de plantar uma rosa no jardim envolve tecnologia, se falarmos com um arquiteto
ele tera uma definicdo de tecnologia, o bidlogo outra e assim sucessivamente, pois
ela engloba as mais diversas areas do desenvolvimento humano.

As tecnologias nas diversas areas do conhecimento e que possibilitaram o
desenvolvimento do ser humano e da sociedade ndo devem ser apontadas como o
anico objetivo da tecnologia, ao longo dos anos a sociedade se desenvolveu no

sentido positivo da palavra, agregando uma melhor qualidade de vida as pessoas; e


http://www.tecmundo.com.br/
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esta mesma tecnologia se desenvolveu na criacdo de diversas técnicas utilizadas
exclusivamente para trazer sofrimento a humanidade (FOINA, 2001).

Ao longo da histéria constatam-se diversos episodios em gque esta tecnologia
foi usada em guerras para dizimar populacdes inteiras, trazer epidemias e causar
um enorme sofrimento ao ser humano na luta pelo poder.

Ao reconhecer a importancia da tecnologia em qualquer ramo de
conhecimento, verifica-se que ela exige um profundo conhecimento e estudo
continuo do porqué de seu desenvolvimento, seus objetivos especificos e acima de
tudo o conjunto de atividades humanas envolvidas em sua aplicacéo, de acordo com
teorias, métodos e processos da ciéncia moderna.

Trazendo a tecnologia para nossa area de conhecimento, confirma-se a
importancia de um sistema de informacéao, que aliado a abordagem de processos se
torna fundamental na tomada de decisdo em qualquer ramo de negdcio.

A Tl sem duavida proporciona beneficios concretos ao negécio, desde a
reducdo de custos com a integracdao interna dos processos e departamentos;
melhoria continua aplicada aos produtos e servigos e a garantia de sua continuidade
e efetividade; registro preciso dos dados e atividades realizadas em empresas
prestadoras de servico; o crescimento do negoécio com qualidade sem
necessariamente 0 crescimento de custos operacionais; e sem davida a
implementacéo de novas praticas (TURBAN, 2007).

Uma empresa que busca a melhoria continua de suas atividades utilizando
todos os beneficios da Tl podera atingir plenamente seus objetivos agregando um
sistema de gestdo da qualidade que busque analisar os requisitos do cliente, definir
e manter processos; analisando continuamente oportunidades de melhoria com foco
em ampliar a satisfacdo do cliente, dando Ihe a confianca de oferecer produtos e
servigos que atendam de forma consistente seus requisitos. (ABNT,2004).

Na realizacdo de seus objetivos, em um mercado competitivo que esmera-se
pela inovacgao tecnoldgica; empresas buscam cada dia mais atender aos requisitos
do cliente, primando pela tomada de deciséo precisa que agregue qualidade; mas
Nao necessariamente aumente seus custos operacionais.

Dentro desta perspectiva, a implantagcdo de um Sistema Informatizado
juntamente com a implementacdo dos principios de gestdo da qualidade da norma
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ABNT NBR ISO 9001:2008 podem elevar a empresa a um nivel diferenciado no

cenario atual e agrega ainda mais valor a seus produtos e servigos (ABNT,2008).

2.1 SISTEMA, DADOS E INFORMACAO.

Sendo sistema um conjunto de elementos inter-relacionais com o objetivo de
processar dados recebidos, interagindo de forma a atingir um objetivo comum,
sendo que para este processo recebe as entradas e ap0s um processamento gera
uma saida (MCLEOD, 2000).

Como da interacdo de processo, pode-se definir como uma atividade ou
conjunto de atividades que usa recursos e que é gerenciada de forma a possibilitar a
transformacao de entradas em saidas (ABNT, 2008).

Como ilustra a figura 2, sistemas desenvolvidos de forma completa e concisa,
incluem um mecanismo de auto alimentacéo ou feed-back loop e um mecanismo de

controle e objetivos.

Objetivos

Mecanismos de
Controle

Input Transformacgao 'A/:Utput ;

Figura 2: Estrutura de um sistema de informacéo.
Fonte: (MCLEOD, 2000).

Tais sistemas mais completos denominam-se por sistemas de ciclo fechado;
de outro lado sistemas que possuem apenas 0s trés componentes primarios, de
acordo com a figura 3, sem mecanismos de auto alimentacdo e controle sé&o
chamados de sistemas de ciclo aberto. (MCLEOD, 2000).
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Figura 3: Sistema de ciclo aberto.
Fonte: (MCLEOD, 2000).

Existem varios tipos de sistema no meio em que vivemos, ha natureza, em
casa, na escola, nas empresas e todos os ramos da ciéncia possuem sistemas.

Além disso, esses sistemas possuem Varios niveis e normalmente um sistema
sempre é parte integrante de outro sistema, de abrangéncia maior, ou seja, um
sistema pode ser composto de varias partes, sendo que cada uma delas pode ser
considerada um subsistema.

Um entendimento importante a se arrestar € de que sistemas nao sao
somente tecnologia, subsistem Vvarios tipos de sistema como, por exemplo: Sistema

solar, Sistema molecular, Sistema de transporte, etc.

2.2 SISTEMA DE INFORMACAO

O segmento ou area de conhecimento de sistemas de informacao
compreende a disponibilizacdo da informacdo, onde a tecnologia da informacgéo
articula com as necessidades de informagdo dos diferentes setores do negdécio
valendo da teoria dos sistemas de informagao.

Sistema de Informagdo é um sistema que reline, guarda, processa e faculta
informacao relevante para a organizacéo ..., de modo que a informacao é
acessivel e util para aqueles que a querem utilizar, incluindo gestores,
funcionérios, clientes .... Um sistema de Informagdo € um sistema de
Atividade humana (social) que pode envolver ou ndo a utilizacdo de
computadores. (LAUDON, 2007, p.47).

Outra perspectiva sobre o conceito de sistemas de informacéo.

Sistema de Informacgéo é uma entidade sOcio-técnica que junta, armazena,
processa e disponibiliza informacdo relevante para uma organizacdo de
modo a torna-la acessivel e util para quem a deseje e possa utilizar.
(BUCKINGHAM, 1987,p.18).
Conforme demonstra a figura 4,sistemas de informacdo contemplam cinco
recursos indispensaveis, sendo estes recursos de pessoas, hardware, software,

dados e redes para concretizar atividades de entrada, processamento, saida,
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armazenamento e controle tendo a finalidade de transformar dados em informacéao
(LAUDON, 2004).

BT o
e0° ©
S
e°°‘<\<\°‘§ %\
e Controle do Desempenho
- 0O 3 Yy @
(" a do Sistema
Vo v A s
\\%% Y /’0
\& Entrada Processa- Saida de 3
\$ R de mento de Produtos (S
‘o @ Recursos || Dados em /8
\& ¢ de Dados IToATCOn Gtk I’I‘u g
\% @ mag&o S
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\ % Recursos de Dados
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Figura 4: Recursos de um Sistema de Informag&o.
Fonte: www.kiegerthomaz.wordpress.com Acesso em: 08/05/2016.

O recurso humano, ou pessoas denominadas usuarios finais e especialistas
em SI; este recurso pode ser as pessoas que utilizam um SI, os especialistas que
desenvolvem ou os que operam. Assim, em todo Sistema de Informacao, as
pessoas sao um dos pilares de seu correto funcionamento, fornecendo as entradas
de dados nesses sistemas e, consequentemente, 0s estimulos necessarios para que
o sistema gere as devidas saidas (LAUDON, 2004).

O recurso de software, programas, procedimentos, instrucdes de
processamento de informacao, estao incluidos neste recurso.

O recurso de hardware contempla todas as maquinas, equipamentos, midia,
ou seja, todos os dispositivos fisicos e materiais envolvidos no processamento da
informac&o.

O recurso de dados, banco de dados e base de conhecimento, relacionam os

fatos com as transacoes, executando o processamento e organiza¢ao dos dados.
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O recurso de rede relaciona todos os meios de comunicacdo envolvidos no
processo, desde internet, extranet, suporte e todo tipo de comunicacdes existentes
na infraestrutura da rede.

Todos estes recursos sao configurados a trabalhar integrados onde irdo
recolher manipular, armazenar e processar novos dados. Tendo sempre o cuidado
de recolher ou ser fornecida toda a informacéo necessaria e somente as necessarias
e tais dados podem ser apresentados ou colhidos de diversas formas, narrativa,
numerica, grafica, outra; fornecidas impressa, eletrbnica ou em outro formato
utilizado.

Da mesma forma que o resultado ou informacao resultante do Sl pode ser em
forma de relatérios em papel, telas visuais, documentos multimidia, mensagens
eletrbnicas, imagens gréaficas, respostas sonoras, etc.

O Sistema de Informacédo € hoje considerado de vital importancia a qualquer
tipo de negdcio, visto que ele desempenha papel fundamental na continuidade e
sucesso de qualquer empresa; apoiando diretamente, 0s processos e operagoes, a
tomada de decisdo e proporcionando vantagem competitiva de forma estratégica
(LAUDON, 2004).

Segundo Batista (2004), filtrar todo esse conjunto de dados, separando
apenas aquilo que é relevante, transformando-o em informacédo de qualidade, pode
definir o sucesso ou o fracasso do negécio.

Da mesma forma, Stair (2010) reafirmou que o objetivo principal de um
sistema de informacédo é o de ajudar a organizagdo e atingir sua missao, fornecendo
aos gestores ferramentas para controlar, organizar, e planejar com eficiéncia e
eficacia o planejamento estratégico na busca da melhoria dos resultados.

Com todos os avancos tecnolégicos e a ampla e consistente fundamentacao
da utilizacdo de tecnologias, hoje as instituicdbes reconhecem que as informagdes
compdem um dos maiores e mais valiosos ativos da mesma; desta forma conclui-se
que qualquer organizacdo que possua um Sl e que mantém seu patriménio humano
integrado e motivado a utilizar estas informacgdes, serd mais forte, acreditada e
atuante, uma vez que suas decisfes serdo mais consistentes e acertadas.

De forma ampla define-se de acordo com a figura 5 abaixo, que SI néo
somente € composto por computadores, sendo parte integrante da organizacao e

produto de trés aspectos: Tecnologia, Pessoas e Organizacgdes.
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Sistema de
Informacao

Pessoas

Figura 5: Composi¢édo de um Sistema de Informacé&o.
Fonte: (LAUDON, 2004).
O sistema de informacdo colhe, armazena, processa e disponibiliza
informacdao; de forma Gtil e necessaria as diversas fungdes e niveis da organizacao.
Buscando fortalecer este conceito, as informac¢des provenientes do S| séo
fundamentais nos trés niveis hierarquicos de qualquer organizacao (figura 6). Desde
suporte ao controle, suporte a processo e até suporte a estratégias; facilitando a
qualquer organizacdo alcancar interacdo entre processos, cumprir metas de forma

mais concisa trazendo sucesso ao negoécio. (CASSARO, 2003).
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/ :
/ Suporte a estratégias
/ competitivas e obtengdo de \

vantagens competitivas \

/ \
//
/
/ Suporte ao processo

/ decisdrio dos diversos niveis \
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Figura 6: Niveis de suporte de um Sistema de Informacéo.
Fonte: (CASSARO, 2003).
Os niveis descritos abaixo descrevem &areas de atuacdo do processo
decisorio:

. Nivel tatico: Suporte ao controle e integracdo dos processos de
negocio e funcbes organizacionais abordados. Dentro de viséo
organizacional da instituicdo este suporte oferece um melhor
gerenciamento e execucdo das acdes no nivel operacional da
organizagdo; proporcionando uma excelente integracdo das diversas
areas e processos com seus clientes internos e externos. (CASSARO,
2003).
. Nivel Operacional: Suporte ao processo decisério dos diversos
niveis organizacionais, sendo o Sl responsavel pela disponibilizacdo da
informacdo e sendo a informacdo o insumo béasico para a tomada de
decisdo. No nivel operacional mantém os gestores e executores
subsidiados de informacbes referentes a sua area de atuacao,
permitindo realizar suas atividades e realizar 0s ajustes necessarios.
No nivel tatico fornece ao processo decisorio informacdes
fundamentais para o acompanhamento e controle dos processos . No

nivel estratégico oferece informagfes do ambiente interno e externo,
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propiciando a organizacgao tracar metas estratégicas para que a mesma
mantenha ou amplie sua participacdo no mercado. (CASSARO, 2003).

o Nivel Estratégico: Suporte a estratégias competitivas propiciando
a obtencdo de vantagens competitivas, oferecendo a oportunidade de
analisar problemas e oportunidades, criar novos produtos ou servicos,
novas formas de operacdes e excelentes vantagens competitivas.
(CASSARO, 2003).

2.3 TIPOS DE SISTEMA DE INFORMACAO

Existem varios tipos de sistema de informacao, para cada nivel organizacional
um tipo especifico, proporcionando de forma assertiva a realizacdo do processo;
aqui serdo abordados somente alguns, aqueles pertinentes ao contexto deste

trabalho.

“‘Os sistemas de apoio as OperagBes dividem-se em: Sistemas de
Processamento de Transacdes (processamento de transacdes). Sistemas
de Controle de Processos — controle de processos industriais; e Sistemas
Colaborativos — colaboracao entre equipes e grupos de trabalho.

Os Sistemas de Apoio Gerencial dividem-se em: Sistemas de Informacdo
Gerencial — relatérios padronizados para os gerentes; Sistemas de Apoio a
Decisédo — apoio interativo a decisdo; e Sistemas de Informa¢éo Executivos
— informacgbes elaboradas especialmente para os executivos” (O’BRIEN,
2002, p. 28).

No Nivel Operacional existem os Sistemas de Processamento de Transacgdes
(SPT), dentro do Nivel Tatico ha dois tipos: Sistema de Informacédo Gerencial (SIG) e
Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD) e no apice desta estrutura ou Nivel Estratégico
ha o suporte de Sistemas de Informacao Executiva (SIE).

O Sistema de Processamento de TransacOes recebe os dados de forma
padronizada e descreve as transacoes efetuadas, os algoritmos utilizados permitem
automatizar a maioria das acdes de rotina na organizacao, seguindo operacdes com
decisdes estruturadas e calculos.

Nesse SPT séo realizadas atualizacbes nos dados, emissédo de relatorios e
envio de dados a outros sistemas. O resultado apresentado ou gerado por esse
sistema formaliza a efetivacao da transacao de faturas, boletos, notas, etc; podendo
também emitir relatérios acerca destas transacdes; objetivando avaliagGes,

conferéncias ou auditoria.
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Verifica-se na figura 7, a forma como é processada e gerada a folha de

pagamento; dentro de um departamento de recursos humanos.

Horas
trabalhadas

Processamento Contra-
da folha de cheques

agamento
Taxa de / pagt

remuneragao

Figura 7: Modelo de SPT para folha de pagamento.
Fonte: (CASSARO,2003).

O Sistema de Informacdo Gerencial tem a finalidade de relatar a situagéo de
cada operagdo da organizacdo, fornecendo ferramentas aos gerentes para O
controle da qualidade e cumprimento das metas pactuadas.

Todos os dados processados neste sistema sdo colhidos a partir do SPT, de
forma a mostrar as operacdes realizadas pela organizacdo e demonstrar a real
situacdo dos processos num periodo.

O processamento de dados no SIG , figura 8; propicia a comparagdo com
outros dados da mesma categoria e a conferéncia das metas pactuadas, gerando
relatérios com graficos , cuja finalidade é monitorar indicadores de cada area de

forma programada previamente.

RESULTADOS
AGOES '[ t e
o
'\ / S
" =
DECISOES <
2 <
INFORMAGCOES m
=
TRATAMENTOS =
Z
DADOS ' O
N

Figura 8: Modelo de SIG.
Fonte:(OLIVEIRA,2004).
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Nos Sistemas de Apoio a Decisdo existem modulos que auxiliam os gestores
do nivel tatico e estratégico da organiza¢do na tomada de decisées com um nivel
maior de subjetividade.

O SAD é propicio a situacdes que exigem tomadas de decisédo rapidas e
dindmicas, que usualmente ndo se repetem e dificilmente podem ser planejadas ou
previstas.

As entradas desses sistemas sdo dados pertencentes a realidade interna e
externa da organizacdo, cujos dados internos sdo retirados do SPT e SIG e os
externos demonstram a realidade do ambiente de atuacdo da organizacao
(CLERICUZI,2005).

O processamento do SAD de acordo com figura 9 possui modelos analiticos,
banco de dados especializados e processos de modelagem para apoio a tomada de
decisdo. Podem-se obter cenarios e simulacdes que propiciam uma comparacao das
possibilidades, resultando em relatérios e graficos que permitem comparar 0S
resultados das diferentes simulagbes. S&o sistemas interativos, que dentre suas
possibilidades estdo as de realizar diferentes perguntas e refinar os rumos das

acles a serem tomadas.

Banco
de modelos

Banco
de dados

Sistema Sistema
gerenciador gerenciador
de banco de banco
de dados de modelos

%—"'/\4

Interface

e — R

Usuéario

Figura 9: Modelo de SAD.
Fonte: (CLERICUZI,2005).
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Os Sistemas de Informagcdo Executiva auxiliam os gestores no nivel
estratégico que necessitam de informacgdes diferenciadas e envolvem decisdes nédo
estruturadas, ou seja, decisbes onde ndo é possivel especificar previamente
procedimentos de decisdes a serem seguidos (DACORSO, 2004).

Assim, eles permitem uma visdo geral da organizacdo e quando solicitados,
uma visdo detalhada de algum aspecto. SIE sdo interativos, permitem ao usuério
obter relatorios que indiqguem situacbes fora dos parametros estipulados pelos
planos da empresa.

Um exemplo destes sistemas é o Business Intelligence, ou traduzindo como
Inteligéncia de Negdcio, consiste em uma metodologia de gestdo implementada
através de ferramenta de software com a finalidade de transformar dados em
informacéao e posteriormente em conhecimento. (BARBIERI, 2001).

Além disso, o SIE através desta analise das tendéncias propicia que a

organizacgédo altere o panorama do negdcio ou antecipe tais situacoes.

2.4 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Referencia-se a Tecnologia da Informacéao (TI), como uma ferramenta que
vem se tornando fundamental para a sobrevivéncia, continuidade e
maturidade das organizacdes, seja ela de pequeno, médio ou grande porte.
Este importante instrumento € imprescindivel ndo s6 como um recurso
tecnolégico, mas também como uma solugéo para o neg6cio, uma vez que
envolve sistematicamente todos os stackholders (OLIVEIRA, 2006,p.34).

Tecnologia da informacao tem um papel fundamental em qualquer empresa,
visto que entende como TI todo hardware e software utilizado em prol de atingir os
objetivos organizacionais de forma mais segura, rapida e organizada.

Esta tecnologia ndo se limita apenas a computadores, drives, assistentes
pessoais digitais, mas também a todos os softwares envolvidos, desde sistemas
operacionais como Windows, Linux, como também o pacote Office; enfim uma série
de programas computacionais que sao encontrados em empresas (LAUDON, 2004).

A aplicabilidade da tecnologia da informacdo em um modelo de gestdo
consolidado tem a finalidade de agilizar o processo, a fim de promover um maior
envolvimento das pessoas no processo produtivo e tornar mais rapida e consistente
a solucéo de problemas.

E fundamental realizar uma anélise a fundo de como empregar e utilizar a

tecnologia da informacao dentro da empresa na busca de seus objetivos, visto que
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nao somente se adquire apenas hardware e software e sim se implementa a
tecnologia da informacgéo estruturada dentro dos principios de uma infra estrutura de
T.l. (LAUDON, 2004).

Excelentes resultados da tecnologia da informacdo sdo resultados de uma
completa estruturagdo de hardware e software atendendo cinco elementos
principais: hardware, software, tecnologia de gerenciamento de dados, tecnologia de

rede e telecomunicacéo e servi¢os de tecnologia, conforme a figura 10.

HARDWARE

GERENCIAMENTO
DE DADOS

SERVICOS

Figura 10: Componentes da infraestrutura de TI.
Fonte:(Adaptado de LAUDON, 2007).
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3 TERCEIRO SETOR

O terceiro setor € baseado num conjunto de ag¢des promovidas pela
sociedade civil a fim de colaborar na execucdo de politicas publicas.
(TOZzl, 2015).

Nossa sociedade civil € composta de trés setores distintos, primeiro, segundo
e terceiro e varios formatos juridicos. O coédigo civil brasileiro distingue pessoas
naturais, também chamadas de pessoas fisicas das juridicas; a pessoa fisica € todo
individuo desde seu nascimento até a morte; ja a pessoa juridica € uma organizagao
composta por pessoas fisicas ou patriménio, com um fim determinado, devendo
este fim ser licito ,ou seja, ndo proibido por lei, de conformidade com a Lei n°
9.790/99.

As pessoas juridicas podem ser de direito publico (interno ou externo) ou de
direito privado. As pessoas juridicas de direito publico interno sdo aquelas chamadas
de entidades governamentais, que sdo a Unido, os Estados, o Distrito Federal, os
Territorios, os Municipios e as autarquias, de conformidade com a Lei n® 9.790/99.

Diante desta definicdo os setores sdo compostos: Primeiro Setor - as
entidades governamentais, unido, estados e municipios; Segundo Setor - as
empresas de direito privado e com finalidades lucrativas e por fim o Terceiro Setor
composto por entidades sem finalidades lucrativas. (INSTITUTO,2014).

Com relagéo ao conceito do Terceiro Setor, existem algumas defini¢des.

...um conjunto de organizacdes e iniciativas privadas que visam a producdo
de bens e servicos publicos. Este é o sentido positivo da expressao. “Bens e
servigos publicos”, nesse caso implicam uma dupla qualificacdo: ndo geram
lucros e respondem a necessidades coletivas. FERNANDES (1994, p.21)

Desta forma, segundo PAES (PAES, 2009) o Estado representa o Primeiro
Setor e o Mercado representa o Segundo Setor e o Terceiro Setor mobiliza um
grande volume de recursos humanos e materiais que devem impulsionar iniciativas
voltadas para o desenvolvimento social.

Assim, o Terceiro Setor é aquele que ndo é publico e nem privado, mas
guarda uma relacdo simbdlica com ambos, na medida em que tem sua identidade
relacionada entre a metodologia deste com as finalidades daquele ,de tal forma que

€ composto por organizagbes de natureza “privada” (sem o objetivo de lucro)
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dedicada a conquista de objetivos sociais ou publicos, mesmo ndo sendo integrante
do governo.

Outro conceito de Terceiro Setor,

...conjunto de organismos, organizagfes ou instituicbes sem fins lucrativos
dotados de autonomia e administragdo propria que apresentam como
funcdo e objetivo principal atuar voluntariamente junto a sociedade civil
visando ao seu aperfeicoamento (PAES, 2009).

O Terceiro Setor é um espaco ocupado especialmente pelo conjunto de
entidades privadas sem finalidades lucrativas, cuja formagcdo se da a partir da
sociedade civil organizada, podendo ser com interesses restritos como partidos
politicos; com interesses sociais, como asilos e também com interesses relacionados
a classes profissionais, como os conselhos regionais.(TOZZI1,2015).

Ainda dentro das entidades com interesses sociais € importante destacar
duas categorias distintas, associacdes e fundagoes.

AssociacfGes sao compostas através da unido de um grupo de pessoas, que
mediante uma causa decidem fundar uma ONG; ndo havendo entre seus
associados direitos ou obrigacdes reciprocas, sem recursos, Visto que as pessoas
em si sdo o recurso e todos se comprometem a trabalhar para o funcionamento da

mesma.

“Lei n°® 10.406, de 10 de janeiro de 2002, que institui o Novo Cédigo Civil,
Unido de pessoas que se organizam para fins ndo econdémicos”.
(BRASIL,2002).

Fundacdes tém as mesmas finalidades sociais das associacdes, porém o
surgimento das fundac¢des tem um motivo bem distinto; sendo idealizadas a partir da
destinacédo do patrimdénio doado por escritura publica ou testamento e devendo sua

criacao ser aprovada pelo Ministério Publico.

“Lei n°® 10.406, de 10 de janeiro de 2002, que institui o Novo Cédigo Civil,
em seu art.62 - para criar uma fundacao, o seu instituidor fara, por escritura
publica ou testamento, dotacdo especial de bens livres, especificando o fim
a que se destina, e declarando, se quiser a maneira de administra-lo.”
(BRASIL,2002).

Tornou-se indiscutivel ao longo da histéria a importancia da Sociedade Civil
Organizada na implementagdo das politicas publicas em parceria com o Estado.
Embora a obrigacdo de fornecer atendimento nas areas de educacdo, saude e

assisténcia social seja primazia do estado, sem a parceria do terceiro setor
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fatalmente teriamos uma enorme parcela da sociedade carente desses servigcos
(TOZZI, 2015).

Estas entidades privadas sem fins lucrativos realizam atividades
complementares as publicas com excelente qualidade, visando contribuir na reducéo
das desigualdades sociais, econdmicas, ambientais, fisiologicas ou culturais.

Quando diz-se complementares significa que o trabalho realizado por essas
ONGs néo exime o governo de suas responsabilidades, também néo € substituta da
funcdo do estado; € Unica e exclusivamente para complementar e auxiliar.

Na pratica, as organizacdes sem fins lucrativos, reconhecidas como ONGs,
poderdo pleitear determinados titulos ou qualificacdes para o poder publico, com o
objetivo de obter algum beneficio (DELGADO, 2005).

No Brasil, o termo “ONG” (Organizagao Nao-Governamental) refere-se a um
tipo peculiar de organizacdo, representando um novo espaco de organizacdo da
sociedade civil de forma mais espontanea e menos burocratizada. S&0 mecanismos
fundamentais de construcdo da cidadania, atuando como agentes de fiscalizagao da
sociedade civil sobre a sociedade politica no gerenciamento dos assuntos publicos
(DELGADO, 2005).

Dentre as varias organizacdes que fazem parte do terceiro setor, como as
ONGs existem as OSCIPs (Organizacdes da Sociedade Civil de Interesse Publico).

[...] qualificac&o atribuida a varios tipos de instituicbes. E o poder publico
federal quem certifica instituicdes como OSCIP, desde que cumpram certos

requisitos.
S&o, em suma, sociedades civis, sem fins lucrativos, de direito privado e
interesse publico, ou atuam em areas associadas ao setor publico. [...] a

qualificagdo como OSCIP é opcional, requer conhecimento e pode trazer
beneficios, assim como deveres (Sebrae, 2015).

Deveres compreendidos e listados no Manual do Terceiro Setor — criado pela
parceria empresas filantropicas “Instituto Pro Bono”, “Instituto Filantropia” e “Instituto
Mara Gabrilli; publicado em 2014”:

1) Requerimento da qualificagdo como OSCIP dirigido ao Senhor Ministro
de Estado da Justica, conforme o modelo de requerimento fornecido no
site do Ministério da Justica;

2) Estatuto registrado em Cartorio (copia autenticada), conforme o art. 5°,
inciso |, da lei n® 9.790/99;

3) Ata de Eleicdo e Posse da Atual Diretoria Registrada em Cartério (cépia
autenticada), conforme o art. 59, inciso Il, da lei n® 9.790/99;

4) Balanco Patrimonial (BP) e Demonstracao de Resultado do Exercicio
(DRE), assinados por contador devidamente registrado no respectivo
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Conselho Regional de Contabilidade, conforme o art. 5°, inciso lll, da lei
n°® 9.790/99. Para entidades recém-criadas que ainda ndo completaram
seu primeiro exercicio fiscal, admite-se a substituicAo da DRE por um
Balanco Atualizado, com as receitas e despesas do periodo. Os
documentos contabeis ndo podem estar zerados;

5) Declaracdo de InformacBes Econdmico-fiscais da Pessoa Juridica
(DIPJ), conforme o art. 5° inciso IV, da lei n® 9.790/99. Maiores
informacdes sobre a DIPJ podem ser obtidas na pagina eletrénica da
Secretaria da Receita Federal (www.receita.fazenda.gov.br).

6) Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ — cépia autenticada),
conforme o art. 5°, inciso V, da lei n® 9.790/99;

7) Recomenda-se que os dirigentes da entidade prestem declaracédo
individual de que nao exercem cargo, emprego ou funcédo publica,
conforme o disposto no paragrafo Gnico do art. 4° da lei n® 9.790/99

(2014, p. 32).

De acordo com o IBGE, no ultimo senso realizado no Brasil, existem 556.846
entidades sem fins lucrativos, sendo 266.154 entidades de interesse especifico e
290.692 entidades de interesse publico. (TOZZI,2015).

Entidades de interesse social apresentam como caracteristica comum a
auséncia de lucro e atendimento de fins publicos e sociais, ou seja, esta nao
finalidade de lucro correlaciona-se ao fato de nao distribuicdo de patriménio, néo
pagamento de dividendos e a ndo remuneracao da diretoria.

No entanto € fundamental para a continuidade de suas acdes, realizar
operacdes almejando retorno financeiro que deve ser revertido integralmente a sua
finalidade estatutaria.

Tendo um caréter filantrépico desde sua criacdo, torna-se comum a confuséo
entre o trabalho voluntario exercido por sua diretoria e demais membros voluntarios
com a ndo existéncia da adocdo de uma postura administrativa a exemplo das
adotadas em empresas do segundo setor; um dos maiores problemas enfrentados é
a nao profissionalizacdo da gestdo destas entidades.

Embora ndo vise lucro, é necessaria a adocdo de estratégias que gerem
receita para sua continuidade; tendo sua diretoria voluntaria ndo a exime de adotar
uma estrutura administrativa e operacional pautada em principios administrativos e
de gestdo que proporcionem uma melhor administracdo dos recursos, analise e

melhoria continua dos servi¢os prestados a sociedade.
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31

4 NORMA ABNT NBR ISO 9001:2008

A primeira publicagdo das normas ISO foi em 1987, com a finalidade de
padronizar um sistema de gestdo da qualidade através de requisitos.

Em sua primeira versado foram lancadas trés normas sujeitas a certificacéo,
ISO 9001, 9002 e 9003, conjuntamente com a ISO 9000, que era apenas um guia
para orientar a escolha da norma mais adequada a organizacao.

No ano de 2000 esta série de normas foi revisada pela segunda vez, sendo
totalmente reformulada. As 20 clausulas constantes nas trés normas de certificacédo
foram reduzidas a cinco, ficando agora, apenas a 1SO 9001 sujeita a certificacao
(ABNT,2004).

4.1 CONCEITOS

Uma norma de qualidade tem como objetivo definir requisitos para
determinado objetivo. O grupo de normas ISO advém de uma Organizacdo nao
governamental chamada International Organization for Standardization fundada em
Genebra na Suica em 1947 e atualmente presente em 189 paises.

As normas de qualidade foram desenvolvidas para apoiar as organiza¢cdes no
estabelecimento, implantacdo e manutencao de Sistemas de Gestdo da Qualidade,
independente do ramo de atividade ou porte.

A ISO aprova normas internacionais em todos 0os campos técnicos, como
normas técnicas, classificacdes de paises, normas de procedimentos e processos.
No Brasil tais normas técnicas sdo representadas pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas — ABNT.(ABNT,2008).

Assim, ela promove a normatizacdo de empresas e seus produtos e/ou

servigos objetivando a melhoria continua para manter a qualidade permanente.

ABNT NBR ISO 9001 é a versao brasileira da norma internacional ISO 9001
gue estabelece requisitos para o Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ
de uma organiza¢éo, ndo significando, necessariamente, conformidade de
produto as suas respectivas especificacdes.(ABNT/2008).

A adocao de um sistema de gestdo da qualidade por uma organizagao € uma

decisdo estratégica e estabelece uma abordagem sistémica para a gestdo do
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negocio, de forma a assegurar que as necessidades do cliente estejam
compreendidas, aceitas e atendidas; passando a certeza de que os produtos e/ou
servicos serdo produzidos visando sua melhoria continua e corrigindo
periodicamente seus erros.

O projeto e a implementacdo de um sistema de qualidade séo influenciados
por véarios fatores, dentre eles o ambiente organizacional com suas mudancas e
riscos; alteracdo de necessidades; objetivos particulares; produtos fornecidos;
processos utilizados e seu porte e estrutura organizacional. (ABNT, 2008).

Dentro da norma ndo se busca impor uniformidades na estrutura ou
documentacdo, nem tampouco seus requisitos sdo complementares aos requisitos
do produto ou servico; tais requisitos se destinam a promover a adocdo de uma
abordagem de processos para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da
eficacia do sistema de gestédo da qualidade.

Para que uma organizacgao funcione de forma eficaz, ela tem que identificar e
gerenciar 0s processos e atividades relacionadas. A ISO 9001 define um processo
como: “uma atividade que usa recursos e 0s gerencia de maneira a permitir a

transformacao de entradas, em saidas” (ABNT,2004).

4.2 ABORDAGEM DE PROCESSOS

Ao adotar uma abordagem de processos atinge-se o controle continuo sobre
a ligacao dos processos individuais e sua combinacao reafirmando o entendimento e
atendimento dos requisitos, considerar os processos realizados em termos de valor
agregado, melhor obtencéo de resultados de desempenho e eficacia de processos
além da melhoria continua dos processos baseada em medicdes objetivas (ABNT,
2004).

A abordagem de processo reconhece que uma empresa engloba uma série
de processos individuais com os resultados de um, frequentemente fornecendo
entradas para o préoximo processo. A Figura 11 ilustra um modelo de um sistema de
gestdo da qualidade, baseado em processo; onde recebe suas entradas advindas do
cliente e através dos processos do sistema de gestdo da qualidade busca a
melhoria continua em razao da satisfacdo do cliente.Os processos do sistema de

gestdo da qualidade sédo a responsabilidade da gestdo em administrar a equipe,
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prover recursos, realizar o produto e realizar a analise com a finalidade de propor

melhorias.

Melhoria continua
do Sistema de Gestao
da Qualidade

Responsabilidade
da Gestio

R
Medigho, Andlise,
Melhoria -

S

P

Realizacdo do produto Output
(e/ou servigo)

Figura 11: Sistema de Gestdo da Qualidade.
Fonte: Adaptado da norma ISO 9001:2008.

Uma vantagem da abordagem de processo € o controle continuo que ela
permite sobre a ligacdo entre os processos individuais dentro do sistema de
processos, bem como sua combinagao e interagao.

Usualmente aplica-se para um melhor resultado nesta interacédo de processos
a metodologia conhecida como PDCA-PLAN, DO, CHECK e ACTION.

Walter A. Shewhart foi o criador do ciclo PDCA, uma poderosa ferramenta de
gestdo da qualidade com objetivo de melhoramento continuo, constituida de quatro
passos que em portugués define-se como: Planejar, Fazer, Checar e Agir.

Esta metodologia planeja e estabelece os objetivos, implementa, realiza
medicdo e monitoramento, executa acdes para a melhoria de desempenho; tudo
isso num ciclo continuo de trabalho.

A metodologia PDCA pode ser aplicada em todas as partes do processo, em
atendimento aos requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade conforme descritos
na figura 12, onde a cor verde mostra o planejamento para a implementagéo do
SGQ; a cor azul a execucdo do planejado; a cor vermelha o0 monitoramento,
medicdo e analise do SGQ e a cor amarela a realizacdo das acdes corretivas,

preventivas e de melhoria do SGQ.
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Figura 12: Ciclo do PDCA aplicado no SGQ.
Fonte: (Adaptado da ABNT, 2008).

4.3 ESTRUTURA DA I1SO 9001:2008

A 1SO 9001:2008 estad estruturada em nove requisitos que podem ser
divididos em duas partes, a primeira parte descreve o contelldo macro da norma,
como sera sua aplicagdo com termos e definicbes (ABNT, 2008).

Séo eles:

0 Introducdo: estabelece todo o referencial teérico e generalidades da

norma;

1 Escopo: seu escopo e aplicacéo,

2 Referéncia Normativa: toda referéncia que auxilia na implementacéo;

3 Termos e Definicdes: um esclarecimento sobre termos utilizados ao longo

da norma.

A segunda parte define os requisitos necessarios para a implantacao e

manutencdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade.
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Sao eles:

4 Sistema de Gestdo da Qualidade: toda documentacdo e controle de
documentos e registros necessarios;

5 Responsabilidade da Direcéo: definicbes de responsabilidade da direcao
desde seu comprometimento com a implementacdo, atencdo ao cliente,
politica a ser adotada, planejamento, autoridades e responsabilidades e
andlise critica do sistema a ser realizada;

6 Gestdo de Recursos: como sera planejada a provisdo de recursos,
definicho de competéncias e treinamentos; infraestrutura e ambiente de
trabalho;

7 Realizagcdo do Produto: define requisitos a serem utilizados desde o
planejamento do produto ou servi¢os até sua analise de melhorias e,

8 Medicédo, Andlise e Melhoria: que define diretrizes para o monitoramento
da satisfacdo do cliente, dos processos, do sistema de gestdo e

acompanhamento de acdes corretivas, preventivas e de melhoria.
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5 ESTUDO DE CASO

O presente estudo de caso foi realizado em uma instituicdo do terceiro setor,
prestadora de servicos de assessoramento as suas filiadas; a mesma iniciou com a
certificacdo I1SO 9001:2008 no ano de 2013 visando qualificar e aprimorar
continuamente seus servigos e agregar maior credibilidade.

A instituicdo foi certificada em Dezembro de 2013 e apds a certificacdo
iniciou um processo de desenvolvimento de um Sistema de Informacdo para melhor
fundamentacéo dos principios do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Uma vez que o principal produto da instituicdo é o atendimento com
orientacdes técnicas as suas filiadas, havia uma grande dificuldade da equipe de
colaboradores em padronizar o trabalho e registrar os atendimentos.

Automatizar 0s processos e a execucdo de seus procedimentos através de
um Sistema de Informacdo foi a forma adequada de guardar as informacdes
relevantes a instituicdo, assegurando que a mesma tenha efetividade, eficiéncia,
confidencialidade, integridade, disponibilidade, conformidade e confiabilidade na
tomada de decisao.

Houve também excelente efetividade na mensuragédo dos resultados através

de indicadores de desempenho e qualidade do trabalho.

5.1 A INSTITUICAO

Fundada em 29 de maio de 1993, a Federacao das APAES do Estado de Sé&o
Paulo —FEAPAES SP, realiza acdes de assessoramento, defesa e garantia dos
direitos das pessoas com deficiéncia e representa 0 movimento apaeano perante 0s
organismos estaduais, para a melhoria da qualidade dos servicos prestados pelas
suas 305 APAES filiadas.

Estas APAES filiadas, juntas, oferecem atendimento especializado a
aproximadamente 60 mil pessoas com deficiéncia intelectual e/ou multipla.

A FEAPAES SP esta localizada na cidade de Franca, possui uma equipe
entre colaboradores ,celetistas, voluntarios e estagiarios divididos em seus 24

processos de acordo com seu organograma funcional, conforme figura 13.
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ao atuam diretamente

Sendo que na figural3 os processos de Assembleia Geral, Conselho
de Administragdo, Conselho Fiscal, Conselho Consultivo, Coordenadoria Estadual,
Grupo de Trabalho e Autodefensoria ndo estdo dentro do Sistema de Gestdo da

arios que n

Qualidade devido a sua composicéo ser de volunt

dentro da instituicéo.
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Figura 13: Organograma da Instituicdo.

Fonte:( FEAPAES, 2013).
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5.2 POLITICA DE TRABALHO

A instituicdo de acordo com seu estatuto possui uma missao de trabalho que
consiste em promover e articular acfes de assessoramento, defesa e garantia dos
direitos das pessoas com deficiéncia e representar o movimento perante 0s
organismos estaduais, para a melhoria da qualidade dos servicos prestados pelas
APAES, na perspectiva da inclusdo social de seus usuarios.

Para que possa cumprir sua missao estatutaria, adotou a visdo de trabalho
em que busca prestar servicos de exceléncia para tornar o movimento Apaeano do
Estado de Sao Paulo, referéncia na defesa e garantia dos direitos das pessoas com
deficiéncia intelectual e/ou mdultipla.

Sempre respeitando os valores de modo a promover a flexibilidade,
valorizacdo do ser humano, responsabilidade social, espirito de equipe, respeito, pro
atividade e eficiéncia.

Para fim de sua certificacdo de qualidade 1ISO 9001:2008 a instituicdo adotou
um escopo, em que contempla de forma clara e objetiva todo o trabalho realizado
pela mesma que esta sobre a certificacdo da norma. Sendo ele:

. Prestacdo de servicos de assessoramento técnico, consultoria juridica,

ouvidoria, desenvolvimento de material informativo e aplicacdo de

instrumentos voltados para o fortalecimento do movimento APAEANO do

Estado de S&o Paulo e sua representacdo perante 0os organismos estaduais

na defesa dos direitos da pessoa com deficiéncia intelectual e/ou mdaltipla.

A instituicdo pesquisada adotou em 2013 uma Politica de Qualidade que vai
ao encontro de seus objetivos estatutarios, em cumprimento a sua missao,
respeitando a sua visao e valores. A politica de qualidade adotada € a seguinte:

. Realizar acdes de assessoramento, defesa e garantia de direitos com

vistas a melhoria continua dos servicos prestados pelas APAES, na

perspectiva da inclusdo social dos seus usuarios, em comprometimento com

0s requisitos do sistema de gestao da qualidade.
U Capacitar continuamente os talentos humanos com flexibilidade,

valorizacéo e espirito de equipe.
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5.3 MAPEAMENTO DOS REQUISITOS DA ISO 9001:2008 NOS PROCESSOS DA
INSTITUICAO

A adocao de uma certificacdo como a ISO 9001:2008 consiste inicialmente no
estudo da norma e sua interpretacdo dentro dos processos da instituicdo e suas
interacodes.

Esta interpretacéo consiste em definir em quais processos serdo aplicados os
requisitos da norma, como sera comprovada sua aplicacdo; ndo é obrigatéria a
aplicacao de todos os requisitos, mas a organizacdo precisa justificar a exclusao de
qualquer um dos requisitos.

O quadro abaixo apresenta um mapeamento dos processos e quais requisitos
seréo evidenciados nos mesmos, ou seja, 0 que cada processo da instituicao realiza

gue comprove o cumprimento dos requisitos da norma.

Quadro 1: Mapeamento dos processos e seus requisitos

PROCESSOS REQUISITOS
Sistema de Responsabilidade | Gestao de Realizagao Medicao
Gestédo da da Diregéo Recursos do produto | Analise e
Qualidade Melhoria
B 4.2.3 5.3 6.3 7.2.3 8.2.3
RECEPGAC 4.2.4 6.4 75.1
4.2.3 53 6.3 7.1 8.2.3
CURSOS 4.2.4 6.4 7.4
7.5.1
4.2.3 5.2 6.3 7.5.1 8.2.3
COORDENAGAO | 454 5.3 6.4
TECNICA
4.2.3 5.3 6.3 7.1 8.2.3
OUVIDORIA 4.2.4 6.4 723
7.5.1
7.5.4
4.2.3 5.3 6.3 7.4 8.2.3
COMPRAS 4.2.4 6.4 8.3
4.2.3 5.2 6.3 7.1 8.2.3
EQUIPE DA




QUALIDADE 424 5.3 6.4 751 824
7.5.3
7.5.4
] 423 5.3 6.3 71 823
CAPTAGAO  DE | 454 6.4 73 8.2.4
RECURSOS 51
COMUNICACAO -
423 5.3 621 823
RECURSOS 4.2.4 6.2.2
HUMANOS 53
6.4
423 5.2 6.1 754 823
FINANCEIRO 4.2.4 5.3 6.3
6.4
, 423 5.3 6.3 71 823
PROCJIURIDICA 1| 45,4 64 01
JURIDICO -
723
75.1
7.5.4
41 5.1 6.1 8.1
SGQ/DIRETORIA |, 62 601
42.1 5.4.1 8.2.2
422 5.4.2 8.2.3
423 55.1 8.3
4.2.4 552 8.4
553 8.5.1
5.6 8.5.2
8.5.3

Fonte: Adaptado do Manual da Qualidade FEAPAES SP
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Nesta certificacéo a instituicdo excluiu o requisito 7.5.2 Validagao do processo

de Producéo e Prestacdo de Servico por entender que ndo seria possivel realizar

uma validacdo do servico antes de sua entrega ao cliente; exclui também 7.6

Controle de Equipamento de Monitoramento e Medi¢do ja que a mesma ndo possui

equipamentos a serem calibrados para a realizagao do servigo.
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Uma vez definida a aplicacdo dos requisitos, sua politica da qualidade e
objetivos documentados da qualidade, a organizacdo deve documentar seus
processos de qualidade, medir o desempenho e adotar a¢cdes de melhoria continua.

Dentro desta estrutura de definicdo da aplicacdo de requisitos e politica da
qualidade, a instituicdo também define de forma clara a estrutura da documentacao
de seu Sistema de Gestdo da Qualidade; na figura 14 estd demonstrada a estrutura
de sua documentacdo para comprovar a implantagdo do SGQ.

Possui um Manual da Qualidade com registros desde seu escopo até metas
estabelecidas; seus procedimentos e processos registram como sera executada
cada acao ; dentro dos processos e registros da qualidade estdo todos os
formularios e ferramentas desenvolvidas para que sejam inseridos os dados,
gerando assim todas as informacGes necessarias e na ordem de importancia de

acordo com a figura 14.

" MANUA
DO SGQ

PROCEDIMENTOS E
PROCESSOS DO SGQ

REGISTROS DA QUALIDADE
(FORMULARIO)

Figura 14: Estrutura de documentagéo do SGQ.
Fonte:( FEAPAES, 2013)

Para que o desenvolvimento do Sistema de Informagéo atendesse de forma
consistente, a interagdo dos processos da instituicdo foi fundamental, uma vez que
esta interacdo fez-se essencial para a realizacao do trabalho, e também para a
realizacdo dos relacionamentos do sistema. A figura 15 demonstra os processos da

instituicdo: ouvidoria, coordenagdo técnica, cursos, juridico, comunicagédo e equipe
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da qualidade. As principais entradas sdo provenientes dos clientes, neste caso as
APAES, recebem suporte dos outros processos e geram suas saidas as APAES;
temos também o0s processos de recepgdo, limpeza, manutencdo, compras,
almoxarifado, recursos humanos, captacdo de recursos e financeiro; cujas
entradas, em sua maioria, sdo realizadas pelos demais processos e suas saidas na

maioria das vezes sao as entradas dos demais.



43

REDE APAE PUBLICO EXTERNO

COMPRAS/ALM.
(56Q-037)

114,)

RH / FINANCEIRO
(5GQ-042

049,060,051,053,067,
076, 101, 110, 111,113,

'5-'.;

g, H
ooz ;;:‘l
P :;ﬁ
uw w
11
o

7

e

e

w

o

: 3

w

g o §8

o -+ e I
wo il I&

o 8o

8 i

g

o

“

ONY31X3021N9Nd IvdV 3034

Figura 15: Gréfico da interagdo entre 0s processos.
Fonte: ( FEAPAES, 2013).

Desta forma conclui - se que ndo sao processos principais ou secundarios,

visto que todos sdo fundamentais para a realizacdo dos objetivos da instituicdo; o
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gue os diferencia sédo a origem de suas entradas e ap0s seu processamento, para

onde serdo direcionadas suas saidas.

No sistema de informacao temos mddulos que complementam esta interagéo,
proporcionando melhor tomada de decisdo, controle da satisfacdo dos clientes e

armazenamento organizado de dados.

5.4 APLICACAO DO SISTEMA DE INFORMACAO EM ATENDIMENTO
AOS REQUISITOS

A figura 16 apresenta a tela inicial do sistema, no menu lateral esquerdo ha

indicagdo dos mddulos existentes.

| FEAPAES-SP

» Pégina Inicial Atendimentos APAES
» APAEs
+ FEAPAEs Todos || Pendentes || Atendidos || Solicitados - Pendentes || Solicitados - Atendidos
+ RH @ Pendente @ Atendido
+ Documentos APAE Data Opgoes
+ Pesquisas W 4697 - Apae de Carapicuiba 17/05/2016 14:13:58 ¥
») Financeiro B 4685 - Apae de Campo Limpo Paulista 17/05/2016 08:58:58
+) Web-Site W 4630 - Apae de Catanduva 16/05/2016 14:38:37
. Patriménio B 4679 - Apae de fupeva 16/05/2016 13:01:04
B 4672 - Apae de General Salgado 16/05/2016 08:33:34
+ Almoxarifado
B 4571 - Apae de Jandira 04/05/2016 10:43:27
» Agenda
W 4528 - Apae de Aparecida 290472016 10:16:47
. Newslett:
Ewsletier B 4479 - Apae de Monte Azul Paulista 26/04/2016 13:38:06
v Configuragaes B 4436 - Apae de Tupd 20/04/2016 08:33:53
+ Relatdrios B 4356 - Apae de Leme 11/04/2016 11:10:52
W 4312 - Apae de Perulbe 08/04/2016 15:24:26
Estatistica de arquivos 1 4311 - Apae de Ribeirdo Grande 06/04/2016 14:13:32
» Espago contratado: B 4310 - Apae de Aruja 08/04/2016 13:33:41
536 G _
loZnEs 4309 - Apae de Salto Grande 06/04/2016 13:19:56
» Espago ocupado: -
1.972,48 GB W 4308 - Apae de Botucatu 06/04/2016 13:04.:58 Q=9
+ Espago disponivel: 13,35 GB B 4307 - Apae de fu 06/04/2016 12:58:05 ;

Figura 16: Tela inicial do sistema de informacdo FEAPAES.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Cadastro APAES, Diretoria e Conselhos (figural7) . Este cadastro do cliente
tem uma interagdo fundamental em todo o sistema, esta tabela é a base para os

atendimentos APAES, Conta a Receber, Inscrigcao para Cursos, Pesquisas, Envio de


http://www.feapaesp.org.br/
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e-mails; além de oferecer todas as informacdes dos clientes em varios tipos de

relatorios.

Sao cadastradas desde informagfes bésicas das APAES, até sua diretoria e

Conselho de Administracéo; facilitando o contato e o atendimento.

A y
FEAPAES - SP

» Pégina Inicial Cadastro de APAEs

+ APAEs
» Cadastro APAE EoE

Nome APAE:
» Cadastro conselhos Romelescula:
» Cadastro coordenadorias CHRJ:
: Cadastro colegiados CNES:
» Cadastro diretoria Enderego:
Complemento:

» FEAPAEs Bairro:

» RH Cep:

+ Documentos Cidade:

» Pesqguisas Telefone:

+ Financeiro Telefone:

+ Web-3ite Fax:

+ Patriménio E-mail:

+ Almoxarifado E-mail:

» Agenda Site:

v Newsletter Latitude:

+ Configuragbes Longitude:

Relatdrios

r— Estatistica de arquivos

» Espago contratado: 15,36 GB
» Espago ocupado: 1.951,37 GB
» Espago disponivel: 13,37 GB

— Suporte Técnico

Skype:

suporte@wlsistemas. com

(49) 3225.0025 | (47) 34542500

Responsavel financeiro:
E-mail financeiro:

Secretario educacdo:

N* atendidos:

Data fundacéo:

Utiliza Argus: Sim

Data instalacdo:

Senha acesso restrito:

6 Gravar I ¥ cancelar |

Figura 17: Tela de Cadastro APAE.

Fonte: Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

»¢ E-mail: ; SR

: = Situacdo juridica: i
suporte@wlsistemas. com w0 regular irregular
‘é Site:
wwwwisistemas. com

,-“7 Telefone: Observacies:


http://www.feapaesp.org.br/
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No Atendimento APAES, qualquer colaborador recebe solicitacbes e as
registra no sistema ( figura 18) e estipula data de devolutiva ao cliente (figura 19),
prazo este estipulado para que sejam respondidos os atendimentos, proporcionando
assim a satisfacédo do cliente, direcionando as entradas aos processos responsaveis
por realizar o processamento e gerar as saidas; saidas essas que ficam registradas

nos relatorios( figura 20 e 21) disponiveis aos outros processos.

Com o atendimento APAE e seu relatério gera-se consultas aos outros
processos como apoio a seus processamentos, historico de atendimento ao cliente,
analise para correcfes de possiveis falhas e atendimento ao prazo de devolutiva ao

cliente, objetivando a satisfacéo do cliente.

FEAPAES - SP

FHEDTETE Atendimento APAEs
» APAEs
APAE: v
» FEAPAEs
Atendente: A
= Atendimentos APAES )
Responsavel atendimento: v
= Atendimentos interno
Azsunto:
= Plano de viagem

= Cadastro diretoria
= Cadastro cargos -5

Descricio:
+ RH

» Documentos

) Pesquisas

v Financeiro

v Web-Site

v Patrimémnio

» Almoxarifado

+ Agenda

v Newsletter

v Configuragbes

v Relatorios

Tempo providéncia (dias):
Nome solicitante:

Cargo solicitante:

@ Gravar | K cancelar |

Figura 18: Tela para lancamento de atendimento APAEs.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.


http://www.feapaesp.org.br/
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.. FEAPAES-SP
S

+ Pagina Inicial

+ APAES

+ FEAPAES
= Atendimentos APAEs
= Atendimentos interno

= Plano de viagem

= Cadastro diretoria

= Cadastro cargos

» RH

+ Documentos
» Pesquisas

& Financeiro

¢ Web-Site

+ Patriménio

» Almoxarifado
» Agenda

» Newsletter

» Configuragbes
+ Relatorios
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Atendimento APAEs

APAE: [ v|
Atendente: | v |
Rezponzavel atendimento: | v |
Assunto: |

Descricio:

Tempo providéncia (dias):
Nome solicitante:

Cargo solicitante:

@ Gravar | % Cancelar |

Figura 19: Tela para langamento de atendimento APAEs e escolha do prazo.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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+ Pagina Inicial

APAEs

FEAPAEs

» RH
+ Documentos

» Pesquisas

Financeiro

Web-5ite

Patriménio

Almoxarifado

Agenda

Newsletter

Configuragbes

+ Relatorios

» Relatdrio APAES

» Relatorio diretoria APAES
» Relatdrio diretoria FEAPAE

» Relatorio coordenadorias

» Contas a pagar
= Contas a receber

» Movimentacéo caixa

Figura 20: Tela para gerar relatério do atendimento APAE.

Relatério de controle atendimentos (APAEs)

APAE:

Atendente:

Responsavel atendimento;
Departamento:

Periodo:

Situagdo:

Ano competéncia (grafico):

Q Gerar relatério

[ Todos

[ Todos

[ Todos

[ Todos

[p101:2018

| a|z10112018

@ Pendente @ Finalizadas ® Todos

| 2016

Y]

Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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No Atendimento Interno (figura 22) o sistema proporciona uma interacao
rapida, direta e precisa entre todos os processos da FEAPAES. Este moédulo
proporciona o langamento de qualquer solicitagdo a outro processo e a qualquer um
de seus colaboradores; séo realizados desde pedidos de material a solicitacbes de
tarefas. Também elimina a utilizacdo de e-mails entre a equipe, facilita aos
coordenadores o controle das atividades entre seus coordenados, ndo somente em
relacdo ao contetdo das solicitagcbes e seus retornos, mas também no prazo de
execucdo das mesmas através do controle de relatério de atendimento interno
(figura 23).

Neste mdédulo gera-se um historico das tarefas, um maior controle para que a
saida de um processo ocorra dentro do prazo esperado de entrada em outro, além
de proporcionar uma 6tima quantificacdo e qualificacdo do trabalho dos clientes

internos da instituicao.

FEAPAES - SP

B Atendimento interno

» APAEs

Atendente: v
») FEAPAEs

Rezponzavel atendimento: v
= Atendimentos APAEs
Assunto:
» Atendimentos interno
» Plano de viagem
= Cadastro diretoria .
Descricdo:
= Cadastro cargos
+ RH y
», Documentos Tempo providéncia (dias): ¥
», Pesquisas Nome =solicitante:
+, Financeiro Cargo solicitante:
v Web-Site
», Patriménio (4 Gravar | # cancelar

», Almoxarifado
+, Agenda

v Newsletter

v, Configuragbes

» Relatorios

Figura 22: Tela para langamento do Atendimento Interno.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.


http://www.feapaesp.org.br/

Pagina Inicial

APAEs

FEAPAEs

» RH

+ Documentos

Pesquisas

Financeiro

Web-Site

Patrimdnio

Almoxarifado

Agenda

Newsletter

Configuragbes
Relatdrios

= Relatorio APAEs
= Relatorio diretoria APAEs
= Relatdrio diretoria FEAPAE

> Relatdrio coordenadorias

= Contas a pagar
= Contas a receber

= Movimentacio caixa

Relatoério de controle interno

Atendents:

Responsavel atendimento:
Departamento;

Periodo:

Situacdo:

Ano competéncia (grafico):

() Gerar relatério

[ Todos \a
[ Todos \a
[ Todos \a
| |a]

0] Pendente 0] Finalizadas ® Todos
[2016 v

Figura 23: Tela para gerar Relatério do Atendimento Interno.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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Figura 24
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No Cadastro de Departamento — RH (figura 25) é realizada a interacdo do
processo de Recursos Humanos com o0s demais processos através da
disponibilizagédo dos procedimentos essenciais para a realizagdo do trabalho e
constante atualizacdo do mesmo; sempre disponibilizado na versao correta evitando

utilizacao e consequentemente realizacdo de procedimentos desatualizados.

Cada colaborador através de seu login e senha tem acesso somente ao
departamento ao qual esta cadastrado e, por conseguinte acesso somente aos

procedimentos realizados em sua area.

FEAPAES - SP

IO Cadastro departamentos RH - FEAPAES

v APAEs

Drepartamento: Captagdo de Recursos
»» FEAPAEs

' RH

» Cadastro colaboradores
= Cadastro departamentos

= Cadastro cargos

Anexos existentes: @ s60 112- Procedimento da area de captacio de recursos

Anexos existentes: @ 560 118- Procedimento de doacdo bombril

Titulo:

Nowve anexo: Escolher arguivo | Nenhum arguivo selecionado
: Tabelas matriz competéncia

@ Gravar | i cancelar |

»» Documentos

+» Pesquisas

» Financeiro

»» Web-5Site

v Patriménio

» Almoxarifado
+ Agenda

» Newsletter

v Configuragbes

v Relatdrios

Figura 25: Tela de Cadastro de departamento e acesso a procedimentos.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Documentos e Cadastro de Pastas (figura 26) - atraves deste modulo séao
criadas pastas de acordo com a organizacao, definidas suas permissdes de acesso
de acordo com seus contetdos. Esta definicdo é realizada pelo coordenador do
sistema de gestdo da qualidade que realiza o controle de arquivamento, revisao e
disponibilizacdo de formularios e registros, cuidando para que ndo sejam

disponibilizados em versdes desatualizadas.
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Esta interacdo se da entre os processos e também com os clientes, visto que
no momento da liberagdo algumas pastas sdo disponibilizadas aos processos da
FEAPAES e outras aos processos e também a seus clientes as APAES , através do

acesso restrito do site http://www.feapaes.org.br/ integrado ao sistema.

.. FEAPAES - SP

JELTETED Cadastro de Pastas

» APAEs
) FEAPAES (+) hlo\mcadastrol Q Pesquisarl
v RH
Descrigdo Operagoes
+ Documentos X _ . -
ANEXO0S TITULO DE CAPTALIZACAD 4@
+ ANEX0S TITULO DE CAPTALIZACAD ANEXOS ASSISTENCIA SOCIAL @
» ANEXOS ASSISTENCIA SOCIAL ANEXOS EDUCAGAD o @
» ANEXOS EDUCACAD ANEXO0S GESTAD @9
» ANEXOS GESTAD NEXOS SALDE @9
E CHMAS w @
A c oA Y
+ ANEX0S SAUDE P — o O
£ &I EXT - ASSISTENCIA SOCIAL @ @
+ CONVITES EXT - COMISSAQ PROF AT PCDI @
+ EXT - ASSISTENCIA SOCIAL EXT - EDUCACAD @
- EXT - GESTAO
» EXT - COMISSAO PROF AT PCDI . - @
- EXT - SAUDE i @
- ACA . =
+ EXT - EDUCACAD FENAPAES w @
+ EXT - GESTAD FESTIVAL NOSSA ARTE 2016 @
» EXT - SAUDE FOR - FORMULARIOS o 8
+ FENAPAES MANUAIS DE ORIENTACOES TECHICAS @9
_ _ RESOLUGOES FEAPAES w @
» FESTIVAL NOSSA ARTE 2016 L .-
REUNIGES EXTERNAS + @

» FOR - FORMULARIOS

» MANUAIS DE DRIEFJ“A@@ES TECNICAS Total de registros.......... 18

B RESDLUCﬁES FEAPAES
» REUNIJES EXTERNAS

Figura 26: Tela de documentos e cadastro de pastas.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Plano de viagem (figura 27 ) é utilizado pelos processos organizadores das
viagens as sedes das APAES, lancam todo o roteiro de viagem, motivo e previsdo
de gastos a serem realizados, para que o processo financeiro faga o adiantamento

do valor provisionado para a viagem.

No retorno da viagem o colaborador que solicitou o adiantamento, acessa seu
nome( figura 28) e a viagem langada, inclui as notas de todos os gastos de acordo
com a politica de viagem da instituicdo , acrescenta o comprovante de deposito da
devolugdo do valor ndo utilizado, para que o financeiro faca o fechamento do

adiantamento.
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Figura 27: Tela de lancamento do plano de viagem.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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. FEAPAES-SP

+ Pagina Inicial Plano de viagem

+ APAEs

o PRI ) Novo cadastro | () Pasquisar |

» Atendimentos APAEs
» Atendimentes interno Solicitante Data viagem Operagdes
Brenda Azevedo
+ Plano de viagem
Bruna Faria

Camila Pascotto
» Cadastro diretoria

Apae de Franca 18102/2015 -

Cadast .
e Apae de Rancharia 1810212015 |
Apae de Votuporanga 23102/2015 -
» RH Apae de Paraguacu Paulista 23/02/2015 F B
+ Documentos Apae de Rindpolis 2410212015 + &
~manm 1
+ Pesquisas Apae de Jales, Apae de Estrela dOeste 260212015 '.,_;:.
; . Apae de Bastos 2810212015 ]
+ Financeiro X \  p—
Apae de Fernandopolis 270212015 o |

W -8 5
e Apae de Quata 2710212015 +
») Patriménio Apae de Rancharia 0302015 ]
+ Almoxarifado Apae de Pompéia, Apae de Tupd 03/03/2015 -
A P —— ) ==
+ Agenda Apae de Votuporanga 09032015 i f
Outros 1040342015 |
» Hewsletter X | p—
Apae de Presidente Prudente, Apae de Martinopolis 1140372015 "]
EICOMMUISCOES Apae de Regente Feijd, Apae de Pirapozinho 121032015 ']
+ Relatdrios Apae de Lucélia, Apae de Adamantina 13/03/2015 ]

Figura 28: Tela de plano de viagem para langamento do fechamento.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Conta a receber ( figura 29 ), para a instituicdo o conta a receber sdo doacdes
e pagamento de suas afiliadas, a baixa € realizada pelo processo financeiro que
retira semanalmente o relatério de baixa do boleto no site do banco. Uma vez
realizada a baixa no sistema, possibilita aos clientes acompanharem no site ,através

do acesso restrito, a situacdo de seus pagamentos.


http://www.feapaesp.org.br/

57

.. FEAPAES - SP

LT TR Contas a receber

» APAEs

) FEAPAES © Novo cadastro |
At * Em aberto Liguidado 0] Pesquisarl

» Documentos
APAE N* doc Veto Valor R§ Operagbes

3 P IEE 20259-1  25/01/2008 60,00 ]

v Financeiro 585-1 25/01/200% 60,00

= Cadastro fornecedores 18203 -1 25/04/2000 80,00

= Cadastro centro de custo 22278 -1 25/01/2009 60,00

+ Cadastro contas caixa 8139 - 1 25/01/2008  80.00
471 -1 25/01/200% 60,00

Movimentacio de cat
» Movimenagao os cata 15206-1  25/01/2009 60,00

+ Contas a pagar 13183-1  25/01/2009 60,00
Cont b
+ Contas a receber 2681 25/01/200% 60,00

22781 -1 25/01/200% 173,00

PODOODODOODDOODDOD D
00000000000000000

y Web-Site 152081 25/01/2008 60,00
v Patriménio 334-1 25/01/2009 60,00
v Almoxarifado 95 -1 25/01/2009 60,00
v Agenda 11168-1  25/01/2009 60,00
) Hewsletter 9144-1  IS/01/2009 60,00
v Configuragbes 9145 -1 25/01/2009  &0,00
 Relatorios 17221-1 25012008 60,00

Figura 29: Tela do contas a receber
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016

Esta integracdo com acesso restrito no site possibilita & Federacdo melhor
interacdo com suas afiliadas, uma vez que diminui a necessidade de entrar em
contato por telefone sistematicamente com a instituicdo para acompanhar a situacao
dos pagamentos. Pagamentos esses que Sao requisitos para participacdo em cursos

e eventos.

Este mesmo médulo é integrado com as inscricbes cadastradas no sistema e
disponibilizadas para serem realizadas no site. Ao tentar se inscrever nos cursos a
afiliada com mensalidades em atraso tem sua inscricdo vinculada automaticamente
ao pagamento de um boleto com valor estipulado pela mesma, como forma de

efetivacdo de sua inscricao.

Inscricdo para cursos (figura 30), neste modulo o processo de cursos apés
inserir a data do curso na agenda, faz o cadastramento e através do sistema

disponibiliza suas inscricbes, insere todas as informacgbes, define namero de
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inscricbes que serdo aceitas, se 0 mesmo sera pago ou gratuito; pois todos estes

campos sao validados no momento da inscri¢ao.

.. FEAPAES - SP

» Pagina Inicial
» APAEs

) FEAPAEs

» RH

» Documentos
+ Pesquizsas

» Financeiro

+ Web-5Site

» Cadastro banners

» Cadastro noticias

» Consultar noticias

» Galeria de fotos

+ Enviar fotos

» Cadastro videos

» Cadastro revista

» Consultar revistas

= Material para download

» Consultar arguivos

Cadastro de Cursos

Curso:

Carga horaria:

Tipo do curso: *' Presencial On-line

Pagantes: * Somente APAEs inadimplentes Todas as APAFs
Data:

N° de vagas:

Valor inscrigdo: 0,00

Pagzeguro: * Nio Sim

Link pagseguro:

Observacies:

Situagdo: *! Inscrigies abertas Inscricies encerradas
Certificados: *' Blogueado Liberado

Avaliagio: *' Blogueado Liberade

@ Gravar I i cancelar

Figura 30: Tela de cadastro de cursos.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Depois de realizadas todas as inscricbes, acessa - se novamente esta tela

retirando a permissao de inscricdes, € gerado o relatdrio de inscritos ( figura 31) para

ser feito o credenciamento no local do curso; apdés realizado o curso, nesta mesma

tela disponibiliza-se , para que possa ser acessada pelo site, a pesquisa de

satisfacdo do curso e a emissao do certificado.
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.. FEAPAES - SP

», Pagina Inicial
» APAEs

» FEAPAEs

» RH

+ Documentos
+» Pesquisas

» Financeiro

» Web-Site

» Cadastro banners

» Cadastro noticias

» Consultar noticias

» Galeria de fotos

» Enviar fotos
» Cadastro videos

+ Cadastro revista

+ Consultar revistas

= Material para download

= Consultar arguives

Inscrigbes Cursos

Curso: Inscricies abertas
Situacdo: ®) Todas Inscricies finalizadas
Pagamenta: ®) Todos Pago Em aberte

(] Gerar relatério |

Figura 31: Tela de inscricdo de cursos.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Inscricies pendentes
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Patrimbnio: o processo de compras faz o controle sisteméatico do patriménio

da instituicdo através do sistema; onde sao inseridos todos os bens adquiridos pela

instituicdo, jA& com seu namero de patriménio, grupo e numero do documento de

acordo com a figura 32.
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| FEAPAES-SP

+» Pagina Inicial
» APAEs

» FEAPAEs

+ RH

+ Documentos
+ Pesquisas

» Financeiro

v Web-Site

+ Patriménio

» Cadastro de itens
» Cadastro de grupos

» Cadastro de salas

» Movimentacéo patrimonial

+ Almoxarifado
» Agenda

v Newsletter

+ Configuragoes

+ Relatorios

Cadastro de Itens - Patriménio

Grupo:

Descricdo:

Walor estimado:

Data aguisicdo:

N* Doc (aguisicdo/doacio):
Estado conservacdo:

N* patriménio:

@ Gravar I # cancelar |

Figura 32: Tela cadastro de item —Patriménio.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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J4 na movimentacdo patrimonial se define a sala ao qual o patriménio

pertence conforme a figura 33, possibilitando assim um efetivo controle e

conferéncia mensal do patrimbnio por sala utilizando o relatério conforme a figura

34.
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.. FEAPAES - SP

Pagina Inicial Movimentagdo patrimonial

» APAEs
tem:
» FEAPAEs
Sala:
» RH
Data: 04/06/2016
» Documentos
» Pesquisas
< 9 Gravar | i Cancelar
& Financeiro
& Web-Site
» Patriménio

» Cadastro de itens
= Cadastro de grupos

» Cadastro de salas

» Movimentacdo patrimonial

Almoxarifado

» Agenda

Newsletter

Configuragbes

Relatdrios

Figura 33: Tela de movimentac&o patrimonial.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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(=) Imprimir Relatdrio

FEA;,%..,ESMLSP Emisséo; 04/06/2016
CERTIFICADA 150 9001

Item Valor R$ Data N° patriménio Sala

Ar Condicionado LG 500,00 23M2/2014 000580 Juridico
Armario de MDF grande com 2 portas 150,00 01/04/2012 000037 Juridico
Armario de MDF grande com 2 portas 150,00 01/04/2012 000038 Juridico
Arquivo de ago com 4 gavetas 310,00 23/09/2015 000B68 Juridico
Cadeira verde acolchoada com eixo giratdrio 30,00 01/04/2012 000659 Juridico
Cadeira verde escuro acolchoada com eixo giratdrie 40,00 01/04/2012 000338 Juridico
Cadeira vermelha acolchoada sem eixo giratdrio 60,00 01/04/2012 000057 Juridico
Cadeira vermelha acolchoada sem eixo giratdrio 60,00 01/04/2012 000063 Juridico
Celular Samsung prata 200,00 01/01/2014 000420 Juridico
llha plescritdrio com 4 lugares 300,00 01/04/2012 000418 Juridico
Impressora Hp LaserJet 11132 MPF 700,00 06/05/2014 000711 Juridico
Microcomputador LG, Intel Celeron 350,00 10M10/2013 000023 Juridico
Microcomputador LG, Intel Core i3 41.300,00 10M0/2013 000885 Juridica
Monitor LED AQC 300,00 01/04/2012 000040 Juridico
Maonitor LED LG 300,00 10/10/2013 000330 Juridico
Monitor LED LG 300,00 10M0/2013 000514 Juridico
Motebook WM CCE, Intel Core i3, 2GB RAM 955,00 24/04/2014 oo0170 Juridico
Painel de madeira pfolders 0,01 01/04/2012 000446 Juridico

TOTALIZADOR GERA|

Figura 34: Tela de Relatério de Patrimonio.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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5.5 INDICADORES DE QUALIDADE FEAPAES

A instituicdo sendo prestadora de servico e nédo de produtos deve adotar
continuamente uma metodologia para analisar o que oferece aos clientes, desta
forma com o objetivo de demonstrar a analise continua de seus objetivos, adotou
indicadores qualitativos de seus servicos, com metas estabelecidas anualmente a

fim de analisar qualidade e também implantar acfes corretivas e de prevencao.

Tal andlise deve respeitar a Politica de Qualidade definida para a institui¢ao,
demonstrando a aplicagdo desta politica ha execucédo de suas atividades.

Assim, a instituicdo utiliza em seu sistema informatizado e planilhas de Excel
indicadores qualitativos dos servicos.

Para comprovar a qualidade do servigo realizado pela equipe, é inserida no
sistema FEAPAES uma pesquisa da qualidade dos servicos, sendo no proprio
sistema realizada a disponibilizacdo desta pesquisa pelo site. Assim, apdés a visita
da equipe, participacdo em cursos e eventos, utilizacdo de servicos da FEAPAES os

clientes respondem sobre o trabalho.

A utilizagédo destes modulos do sistema possibilita de forma continua a analise
para a implantagdo de possiveis melhorias no trabalho da equipe.

O quadro 2, apresenta os objetivos de qualidade dos servicos e quais

indicadores qualitativos mensuram estes objetivos.

Quadro 2: Estruturagdo dos objetivos, método de andlise e processos

OBJETIVO METODO PROCESSO

1 - Buscar a melhoria continua . L
Indicador de Avaliacdo do

focalizando aplicagéo do . . .
A Instrumento da Qualidade Equipe da Qualidade
Instrumento da Qualidade nas SISTEMA INFORMATIZADO
APAES
2 - Buscar a melhoria continua . S
. Indicador da Ouvidoria S
focalizando o assessoramento a Ouvidoria

. SISTEMA INFORMATIZADO
nossos clientes

3 - Aumentar a qualidade dos |Indicador de Compras

fornecedores FORMULARIO EXCEL Compras

4 - Avaliar o ambiente interno e

buscar a melhoria  continua | Indicador de Clima

focalizando a satisfagdo dos | Organizacional Departamento Pessoal / RH
colaboradores através da pesquisa | FORMULARIO EXCEL

espontanea

Indicador de Avaliacdo de
Habilidades Departamento Pessoal / RH
FORMULARIO EXCEL

5 - Avaliar o desempenho dos
colaboradores
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6 - Buscar a melhoria continua
focalizando a satisfacdo dos
clientes através dos servicos
prestados

Indicador de Comunicagao
FORMULARIO EXCEL

COMUNICACAO

7 - Atender as solicitagdes técnicas

Indicador Juridico

no prazo pré-estabelecido SISTEMA INFORMATIZADO | JURIDICO
Indicador de Satisfacdo do
8 - Aumentar a satisfacdo das |Cliente, Indicador de Avaliacédo SGQ/ Cursos
APAES do Estado de S&o Paulo de Cursos
SISTEMA INFORMATIZADO
9 - Melhoria continua e eficacia do | Indicador de Eficacia do SGQ SGQ

SGQ

FORMULARIO EXCEL

Fonte: (FEAPAES SP, 2013)

Conforme demonstradas na (figura 35) , as pesquisas das areas sao inseridas

no sistema de acordo com os requisitos definidos em cada processo para a avalicao

do trabalho realizado e posteriormente conforme ( figura 36) , sao liberadas para

acesso por parte dos clientes, no site.

+ Pagina Inicial
» APAEs

+ FEAPAEs

Cadastro de Pesquisas

AVALIAGAO EQUIPE DA QUALIDADE

Em cumprimento ao nosso procedimento da IS0 9001/2008, solictamos por gentileza que respondam a avaliacio

+ RH

Documentos

+ Pesquisas

= Cadastrar pesquizas

¢/ Financeiro
v Web-Site

Patriménio

Almoxarifado

r— Nova pergunta

referente ao trabalho da Equipe da Qualidade.

Titulo:
Tipo da resposta:

Solicitar observacdo:

6 Gravar |

Sim '® Nio

+ Agenda
+ Newsletter
+ Configuragbes

» Relatdrios

Estatistica de arquivos

» Espago contratado: 15,35 GB
» Espago ocupado: 1.972 48 GB
> Espago disponivel: 13,33 GB

r— Perguntas cadastradas

Titulo
Os manuais de orientacdo técnica fornecidos pela
Federacdo sdo de facil acesso?
Sobre a compreensée dos manuais de orientacio técnica
fornecidos pela Federacio?
Vocé tomou conhecimento do workshop por meio de:
Quanto ao palestrante, demonstrou dominio do conteddo.
Abordou adequadamente os assuntos do programa.
Criou clima favoravel a participacdo.
Foi objetive em suas explicacies.
Esclareceu as dividas.

Cumpriu os horarios estabelecidos.

Resposta Operagdes

Unica @
(nica
Unica
(nica
Unica
(nica
Unica
Unica

0000000 ©

Unica

Figura 35: Tela de cadastro da pesquisa de satisfacdo da equipe da qualidade.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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Depois de disponibilizados no site por um periodo determinado conforme

figura 36, a cada 30 dias séo retirados do sistema os relatorios, com os resultados ja

quantificados em percentual, tais resultados sdo analisados pelo processo

responsavel para possiveis implantacfes de corre¢cdes ou melhorias.

FEAPAES - SP

», Pagina Inicial
») APAEs

») FEAPAEs

» RH

»» Documentos
+ Pesquisas

= Cadastrar pesquisas

» Financeiro

v Web-Site

», Patrimdnio

v Almoxarifado
+ Agenda

» Newsletter

», Configuragoes

» Relatorios

E=ztatistica de arquivos

» Espago contratado: 15,36 G

+ Espago ocupado: 1.972

» Espago disponivel: 13,38 G

Cadastro de Pesquisas

Situacio da pesquiza: * Aberta Encerrada
Tipo da pesquiza: ® APAEs Piblico
Titulo: SA_ISF;Z'\E};ED D0 CLIENTE
enho pedir a todogs, para avaliar o trabalho da nosza

quipe d Iy
Descricio: equipe da OUVIDORIA.

'{\‘-) Gravar | # cancelar |

Figura 36: Tela de liberacdo da pesquisa de satisfacdo no site.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Através desta area podem ser realizadas constantemente, pesquisas de

satisfacdo, informativas; com objetivos quantitativos e qualitativos possibilitando a

instituicdo ndo somente corrigir, melhorar o trabalho, implantar melhorias, mas

também obter dados de forma rdpida na tomada de deciséo, assim como no pleito

de novas politicas publicas de atendimento as pessoas com deficiéncia.

Equipe da Qualidade ( figura 36 e 37 ) a seguir - demonstracao de Avaliagao

7

do Instrumento da Qualidade, que é cadastrada no modulo de pesquisa e

disponibilizada no site www.feapaesp.org.br.

Esta equipe viaja até as instituicbes apaeanas do estado de Sao Paulo

realizando consultoria presencial nas areas de Assisténcia Social, Educagéao, Saude
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ita solicita-se a diretoria da unidade que acesse 0 site e
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Figura 37: Modelo de relatério de pesquisa da equipe da qualidade.

Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
Ouvidoria: a figura 38 demonstra o indicador da equipe, que conforme o

anterior é feito através do modulo pesquisa e também disponibilizado no site.
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A equipe de Ouvidores composta por 3 colaboradores, visita as instituicdes
constantemente com o objetivo de colher demandas a serem solucionadas pela

FEAPAES SP e também orientar em dificuldades mais urgentes.
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Figura 38: Modelo de relatdrio de pesquisa da ouvidoria
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016

O juridico possui seu indicador em outro formato, uma vez que neste

processo sdao mensurados todos os atendimentos realizados no més, de forma
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guantitativa , analisadas as respostas para avaliar a qualidade da devolutiva e o

mais importante: o tempo de respostas as filiadas.

Este indicador utiliza as informacgOes inseridas no Atendimento APAES e
emite relatérios do niumero de atendimentos e atendimentos dentro do prazo de
acordo com figura 39; mas também emite relatério das devolutivas realizadas para
gue se faca a analise da qualidade das respostas realizadas de acordo com a figura
39.

CONTROLE DE ATENDIMENTOS (APAES)
EE&PAAVE;S,-,.SP) Emissdo: 27/05/2016

“cenmicana 1309001 WMeta >= 80%

Atendimentos x Atendimentos (atraso > 2 dias) (Competéncia [Total atend latendidos |Atend atraso
UANEIRO 55 /65 - 100,00 0-0,00
FEVEREIRO &6 5-93.48 17-3:88
MARCO 110 108-98,18 20-5,50
ABRIL 66 /66 - 100,00 5-13,20
MAIO 59 58-9831 0-0.00
UUNHO
JULHO
AGOSTO
SETEMBRO
OUTUERC
NOVEMBRO
DEZEMERO
TOTAIS

o oloolo oo

62 - 98,91 l42-862

wo oo oooo

o
o
o
o
o
o
o
3

66
Jan  Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago 8et Out MNov Dez

Figura 39: Modelo de relatério de atendimento APAES do Juridico.
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.

Indicador de Avaliacdo de Cursos: a instituicdo realiza cursos, palestras,
seminarios e workshop em todo o estado, abertos a todos os profissionais das
APAES; tais cursos sao gratuitos aos profissionais das APAES que estdo em dia
com as mensalidades . Aos demais e publico em geral mediante pagamento de uma

taxa.

ApOs a participacdo no curso, é emitido o certificado de forma automatica aos
participantes que acessam ao site, porém, antes, solicita-se que 0S mesmos

respondam a pesquisa de satisfacédo do curso.
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FEAPAES - SP RELATORIO DE PESQUISA DE SATISFA';AU
OEAGAD DA AHES GO FSTOS 8 LA TARD Emissdo. 27/05/2016
CERTIFICABA 150 9001 Worshop APAE E. - Conselho de T
Infra estrutura Material de apoio Estrutura evento Palestrante
Excelente Excelente Excelente Excelente

Inscrito

Excelente (89,67 %)

Material de apoio

Infra estrutura
Regular: 0%
Insuficiente: 0% /_%

Regular: 0%
Bom 16% Y

Insuficiente: 0%

Bom: 33 %

\\‘ Excelente 67 %
\ Excelente: 84 %

Palestrante

Estrutura do evento
Regular. 0 %
Insuficiente: 0% /_%

Regular 0%

Insuficiente: 0 %
Bom 26 %

Bom: 33 %

Excelente: 74 %

\\‘ Excelente: 67 %

Figura 40: Modelo de relatério de pesquisa dos cursos
Fonte: www.feapaesp.org.br acessado 26/05/2016.
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CONSIDERACOES FINAIS

Os sistemas de gestdo da qualidade assim como o sistema de informacgao
devem atender as necessidades de cada processo na instituicdo e estar em total
conformidade com a missdo adotada para realizar o trabalho, a visdo estabelecida
para atingir esta missdo e os valores que devem ser respeitados para se cumprir a
mesma.

Sistema de informacdo tem como objetivo automatizar os processos e a
execucdo de seus procedimentos de modo a reunir, processar , guardar
informacdes relevantes a instituicdo assegurando que a mesma tenha efetividade,
eficiéncia, confidencialidade, integridade, disponibilidade, conformidade e
confiabilidade na tomada de deciséo.

O sistema de informacdo tem uma relacdo direta com o0 processo
administrativo e na execucao do sistema de gestao da qualidade na instituicao.

Unindo os recursos humanos, de software, de hardware, de rede e de dados,
o sistema de informacao fornece todo o suporte informacional a todas as areas da
organizacdo, contemplando as etapas dos processos e a execucao de seus
procedimentos.

Em especial contempla de forma eficiente a interacdo interna entre os
processos e sua interacdo com o cliente.

A juncao entre sistemas de informacdo e gestdo da qualidade se torna uma
forte ferramenta estratégica no amparo ao gestor, propiciando um ambiente agil para
um melhor planejamento, otimizacdo de tempo e monitoramento do servigco
executado.

Assim a adocdo de uma norma de qualidade como a ISO 9001:2008 apoiada
pela implementagcédo de um sistema, baseando e respeitando a misséo e escopo da
organizacao, propicia condi¢cOes facilitadas de acesso a documentos; excelentes
condicbes de planejamento; acompanhamento de fatores criticos e, uma melhor
andlise e implementacgéo de a¢bes corretivas, preventivas e de melhoria continua.

As fontes de informacdes internas e externas, historico de atendimento ao
cliente, permitem a criacdo de um banco de dados importantissimo. Tal banco se

torna fundamental para projecbes, simulagcdes e analise, tracando assim um
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panorama do trabalho que possibilita verificar a conducdo dos objetivos da
organizagéo e fatores criticos ao cumprimento de sua missao.

Portanto a partir deste estudo, de todo 0 exposto, o presente trabalho permitiu
um melhor entendimento de um setor da sociedade pouco estudado, mas em franca
expansdo; como o mesmo pode adotar metodologias de gestdo da qualidade até
entdo utilizadas apenas para agregar valor a empresas, fundamentado pelo
desenvolvimento e utilizagdo de um sistema de informagéo.

Oferecendo assim um referencial como base para o desenvolvimento e
utilizacado de um sistema de informacdo em qualquer instituicdo do terceiro setor.

Desenvolvimentos futuros a serem realizados pela instituicdo no Sl, pois
realiza constantemente uma andlise de requisitos para implantar melhorias no
sistema, para o segundo semestre de 2016 esta planejada a implementacéo de:

o Pesquisa de satisfacédo geral do cliente, que nos anos anteriores
foi realizada em planilha de Excel;

o Matriz de competéncia e habilidades, para melhor
acompanhamento da formacao de seus colaboradores;

e Insercao de vérias planilhas e formularios utilizados no financeiro;

. Os indicadores de compras, clima organizacional e de
habilidades.
. Indicador de Comunicacdo na melhoria continua focalizando a

satisfacdo dos clientes através dos servigcos de informacéo;
o Indicador de Eficacia do SGQ, que consiste em abrir diretamente
no sistema os pedidos de melhoria continua com acdes corretivas, e
preventivas.
Para instituicbes prestadoras de servico como a FEAPAES, este trabalho fica
como base na implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade; visto que ha
grande dificuldade de trabalho e realizacdo dos registros e atendimento aos

requisitos do sistema.



71

REFERENCIAS

ABNT- Associacao Brasileira de Normas Técnicas. NBR ISO 9000/2000 - Sistema
de Gestdo da Qualidade: Fundamentos e Vocabulario. Rio de Janeiro, ABNT,
2004.

ABNT- Associacdo Brasileira de Normas Técnicas. NBR ISO 9001/2008 - Sistema
de Gestao da Qualidade: Requisitos. Rio de Janeiro, ABNT, 2008.

BATISTA, Emerson de Oliveira. Sistema de Informacédo: o uso consciente da
tecnologia para o gerenciamento. Sao Paulo: Saraiva, 2004.

BARBIERI, Carlos. Bl - BUSINESS INTELLIGENCE — Modelagem & Tecnologia,
Ed. Axcel Books — 2001.

BRASIL. Lei n. 10406, de 10 de Janeiro de 2002. Institui o Codigo Civil Brasileiro.
Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2002/L10406.htm>. Acesso
em: 10.mai.2016.

BRASIL. Lei n. 9.790, de 23 de marco de 1999. Dispbe sobre a qualificacdo de
pessoas juridicas de direito privado, sem fins lucrativos, como Organiza¢des da
Sociedade Civil de Interesse Publico, institui e o Termo de Parceria, e da outras
providéncias. Disponivel em: <www.mj.gov.br/snj/oscip/legislacao/lei9790_99.pdf>.
Acesso em: 10.mai.2016.

BUCKINGHAM,R.A.Rhirschheim F.F,Land and C.Jtully, “Information Systems
Curriculum: a Basis for Course Design” in Buckingham, R.A. R.Hirschheim F.F.Land
and C.J.Tuly, Information Systems Education: Reomendations and Implementation,
Cambridge University Press,1987.

CASSARO, Antonio Carlos. Sistema de Informac&do para tomada de decisdes.
Antonio Carlos Cassaro. Sao Paulo: Pioneira Thomson Learning, 2003.

CAVALCANTI, Cristiano Campos; Business Intelligence BI. Recife, 2006.

CLERICUZI, Adriana Zenaide; ALMEIDA, Adiel Teixeira de; COSTA, Ana Paula
Cabral Seixas. Aspectos Relevantes dos SAD nas organizagdes: um estudo
exploratério. Artigo publicado em 16/11/2005. Disponivel em
http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0103-65132006000100002
Acesso em: 20.mai.2016.

DACORSO, Antonio Luiz Rocha. Analise experimental da geracéo de alternativas
em decisdes estratégicas ndo estruturadas. Sdo Paulo, 2004.Tese de doutorado.
Programa de Pos-Graduacdo em Administracdo, Departamento de Administracdo da
Universidade de Sao Paulo.

DELGADO, Rodrigo Mendes. O que é uma ONG?. Artigo publicado em 16/05/2005.
Disponivel em: http://www.direitonet.com.br/artigos/exibir/1983/0-que-e-uma-ONG.
Acesso em: 02.mai.2016.


http://www.direitonet.com.br/artigos/exibir/1983/O-que-e-uma-ONG.%20Acessado%20em%2002/05/2016
http://www.direitonet.com.br/artigos/exibir/1983/O-que-e-uma-ONG.%20Acessado%20em%2002/05/2016

72

FEAPAES, Federagao das APAES do Estado de sdo Paulo: Manual da Qualidade,
3 revisédo.Franca,2013.

FERNANDES, Rubens C. Privado Porém Publico: O Terceiro Setor na América
Latina. 2.ed. Rio de Janeiro: Relume — Dumaré, 1994.

FOINA, Paulo Rogério. Tecnologia de informagéo: planejamento e gestao / Paulo
Rogério Foina. - Sdo Paulo: Atlas, 2001

INSTITUTO ProBono; Instituto Mara Gabrilli; Instituto Filantropia. Manual do
Terceiro Setor. led., Sdo Paulo, 2014. Formato digital disponivel em:
http://institutomaragabrilli.org.br/images/stories/pdf/novo_manual2.pdf.

KARASINSKI,Lucas. O que é tecnologia?. Artigo publicado em 2013. Disponivel
em http://m.tecmundo.com.br/tecnologia/42523-0-que-e-tecniilogia-.htm Acesso em:
02/05/2016.

LAUDON, Kenneth C., LAUDON, Jane Price. Sistemas de informac&o gerenciais.
5. ed. S4o Paulo: Pearson, 2004.

MCLEOD, Raymond Jr. Sistema de Informacion Gerencial. 7 ed. México. Pearson
Educacion, 2000.

O’ BRIEN, James A.. Sistemas de Informacé&o e as DecisGes Gerenciais na Era
da Internet. Sdo Paulo: Saraiva, 2002.

OLIVEIRA, Alex Cabral de. Inteligéncia competitiva na Internet. 2. ed. S&o Paulo:
Brasport, 2006.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Sistemas de Informacdes Gerenciais.
9 ed.SP: Atlas 2004.

PAES, J. E. S. — Sociedade Civil, Estado e Terceiro Setor: ordem sociopolitica e
campos de atuacdo. — Revista de Direito Internacional Econémico e Tributario,
vol.4, n° 2, Jul/Dez 2009. ISSN: 1980-1995 e-ISSN: 2318-8529. Disponivel em:
http://portalrevistas.ucb.br/index.php/RDIET/article/view/4509. Acesso em:
03.mai.2016.

SEBRAE. A sociedade civil de interesse publico. Disponivel em:
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/OSCIP-%E2%80%93-
organiza%C3%A7%C3%A30-da-sociedade-civil-de-interesse-p%C3%BAblico.
Acessado em: 02.mai.2016.

STAIR, Ralph M.; REYNOLDS, George W. Principios de Sistemas de Informacé&o.
Traducdo da 92 ed. norte-americana, 2010 - ISBN-10: 8522107971, ISBN-13:
9788522107971.

TOZZI, José Alberto; SOS ONG: Guia de Gestdo para Organizacdes do Terceiro
Setor. Editora Gente, 2015.160p.


http://institutomaragabrilli.org.br/images/stories/pdf/novo_manual2.pdf
http://m.tecmundo.com.br/tecnologia/42523-o-que-e-tecniilogia-.htm
http://portalrevistas.ucb.br/index.php/RDIET/article/view/4509.
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/OSCIP-%E2%80%93-organiza%C3%A7%C3%A3o-da-sociedade-civil-de-interesse-p%C3%BAblico
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/OSCIP-%E2%80%93-organiza%C3%A7%C3%A3o-da-sociedade-civil-de-interesse-p%C3%BAblico

73

TURBAN, Efraim; RAINER JR, R. Kelly; POTTER, Richard E. Introducdo a
sistemas de informacdo — Uma Abordagem Gerencial. Campus, 2007.



