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2. TITULO PROVISORIO DO TRABALHO

Andlise critica do processo de certificacdo ISO da Confianga Cia. De

Seguros.

3. MOTIVAGAO

A empresa Confianca Cia de Seguros esta a algum tempo planejando e
implantando padrdes de qualidade para a aquisi¢cao da certificacdo ISO 9001.
Essa certificacao ira destaca-la entre as grandes empresas de seguros, que

na sua maioria sdo bancos. Por ser uma empresa gaucha, sua maior abrangéncia



€ a regiado sul e, nesse caso, a certificagdo ISO pode ser um grande diferencial
para a sobrevivéncia da empresa, visto que os bancos abrangem o Brasil todo.

Neste periodo de mudangas a empresa tem alcangado grandes resultados
internos, principalmente a extincdo de culturas ja ultrapassadas. Com essas
mudancgas a empresa pretende atingir as expectativas de satisfagcdo do cliente,
mas para chegar nesse estagio € inevitavel passar por periodos criticos de
implementagdes de novas praticas.

A qualificagcdo dos servigos prestados pela empresa é o foco principal do
planejamento estratégico dela. O bom atendimento ou o atendimento
personalizado deve ser feito tanto na contratagdo do seguro como no momento do
sinistro. Este ocorre quando o servigo realmente € prestado ao consumidor, pois
antes dele somente é feito um contrato de prestagcédo de servigos. Apesar do foco
principal ser o cliente, os funcionarios também estao incluidos nesse objetivo de
qualificagdo, sendo que o bem estar, o desempenho, as necessidades e o0s
beneficios destes também fazem parte desse processo.

O orgulho que o funcionario tem em trabalhar, ou melhor, em fazer parte da
empresa € o que o motiva a empenhar-se em adquirir resultados cada vez

melhores, e a certificagdo € um motivo desse orgulho.



4. OBJETIVOS

O principal objetivo desse trabalho é efetuar, ao longo do TCCI e TCCII,
uma analise critica da implementacdo da certificacdo 1ISO 9001 na empresa
Confianga.

Como objetivo secundario, podemos citar as melhorias de processos

identificadas na implementacéo.

5. METODOLOGIA A SER UTILIZADA

Num primeiro momento sera feita uma pesquisa sobre qualidade. O que é
qualidade, quais os beneficios que ela traz, como ela pode ser implantada em uma
organizagdo. Como base para a pesquisa, sera feita uma referéncia a norma 1SO
9001, além de alguns principios basicos de gestdo de qualidade. Também sera
descrito brevemente o PMBOK, bem como suas areas de conhecimento do
gerenciamento de projetos, que s&o: integragdo, escopo, tempo, -custos,
qualidade, recursos humanos, comunicagdes, riscos e aquisi¢des do projeto.

Posteriormente, com base na pesquisa feita sobre o assunto e nos
documentos fornecidos pela empresa, sera feito um comparativo entre a forma de
implementacgao da certificacdo ISO na Confianca e as melhores praticas previstas
em Gerenciamento de Projetos [Pro 00]. Desta forma, sera obtido um
mapeamento das praticas utilizadas na implementacao da ISO para as areas de
conhecimento previstas no PMBOK]Pro 00].

Para o trabalho de TCCII, prevé-se a realizacdo de uma analise critica do

processo de certificacdo de qualidade na Confianca, com base no mapeamento



realizado no TCCI. Prevé-se, ainda, a identificacdo dos principais problemas e
melhorias na implementagcédo da norma, bem como a sugestao de novas atividades
e tarefas para suprirem eventuais areas, previstas no PMBOK, ndo contempladas
na implementacgao.

Embora a auditoria externa para a certificacdo ISO da Confianca
possivelmente ocorra durante o periodo de desenvolvimento deste trabalho, o
mesmo sera realizado de forma independente da auditoria, garantindo a sua

continuidade.
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