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1 DEFINICAO DO TEMA

Este trabalho apresenta uma analise do processo de certificacdo da empresa

Confianga Cia de seguros.

A empresa planejou e esta implantando um Sistema de Gestdo de Qualidade
para a obtencédo da certificagdo ISO 9001:2000. Esse objetivo pode ser um grande
diferencial para a sobrevivéncia da empresa no mercado, uma vez que 0S maiores
concorrentes sdo os bancos, que também abrangem todo o pais, enquanto a

Confianga tem sua maior atuag&o na regiao Sul.

Todo esse processo de qualificagdo de produtos e servicos que a empresa
busca, tem como foco principal a satisfacdo dos clientes e colaboradores. Esta
satisfagdo esta sendo atingida através do bom atendimento ou do atendimento
personalizado, que 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 prestagdo de servigos.

A Confianca adotou um Sistema de gestdo de qualidade que sera modelado
conforme determina PMBOK em nove &reas de conhecimento da geréncia de

projetos, para posterior ser feita analise do projeto.

2 OBJETIVOS

O principal objetivo desse trabalho é efetuar uma andlise dos processos que a
companhia utilizou nesse projeto de certificagdo 1SO 9001:2000. Identificar todos os

programas que foram adotados além do Sistema de Gestédo de Qualidade.

Como objetivo secundario, podemos citar as melhorias de processos

identificadas na implementacao.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Qualidade

O objetivo da qualidade de servigos é garantir a efetividade junto ao mercado-



alvo, ou seja, a sua competitividade, melhorando continuamente o desempenho da
organizacéo, considerando as necessidades das partes interessadas, e a forma de

garantir aos clientes niveis adequados de qualidade (CASAS, 1997).

3.2 ISO 9001:2000

ISO - International Organization for Standartization ,Organiza¢&o Internacional

para Normatizagao.

Objetivo — Padronizar produtos e servicos que possam ser aceitos em

gualquer parte do mundo.

A norma ISO estabelece requisitos para a implementagdo de um Sistema de
Gestédo, onde a organizagcdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer

produtos que atendam aos requisitos do cliente, buscando sua satisfagéo.
O que a ISO requer:
- Como funciona a empresa e porque?
- Documentagéo de procedimentos que afetam a qualidade (procedimentos).

- Tarefas documentadas e registradas como registros da qualidade (instru¢cdes
de trabalho).

- Registros mantidos demonstrando cumprimento aos documentos (registros de

qgualidade)
A norma I1SO 9001:2000 define os 8 principios de gestédo de qualidade:

1. Foco no Cliente: as organizagdes devem atender as necessidades atuais e

futuras de seus clientes.

2. Lideranca: os lideres devem manter as pessoas envolvidas com o propdsito

de atingir os objetivos da organizagao.

3. Envolvimento de pessoas: utlizagdo das habilidades de todos os

colaboradores pela organizacdo em seu beneficio.

4. Abordagem de processo: um resultado desejado é alcangado mais
eficientemente quando as atividades e o0s recursos relacionados séo

gerenciados como um processo.

5. Abordagem Sistémica para a Gestdo: para a organizagdo atingir as suas



metas, esta deve gerenciar 0S processos inter-relacionados como um

sistema.

6. Melhoria Continua: a melhoria continua do desempenho da organizacdo deve

ser um objetivo permanente.

7. Abordagem Factual para a Tomada de Decisdo: decisGes eficazes séo

baseadas na analise de dados e informacdes.

8. Beneficios Mutuos nas Relacdes com os Fornecedores: uma relacdo de

beneficios matuos aumenta a capacidade de ambos em agregar valor.

3.3 Ciclo PDCA

Existe um “caminho” para que todos na empresa apliquem e exergam controle
sobre seus processos, atividades e o préprio trabalho. Este método é o ciclo PDCA
para atingir a pratica do controle (DELLARETTI, 1996).

O ciclo PDCA de controle pode ser utilizado para manter e melhorar as
diretrizes de controle de um processo. PDCA é utilizado para manutengédo do nivel
de controle, quando o processo € repetitivo, ou seja, consta essencialmente do

cumprimento de procedimentos padronizados.

O ciclo é baseado em quatro fases: planejamento, execuc¢do, verificacdo e

acao corretiva, conforme figura:
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Figura 1 - Ciclo PDCA

3.4 Programa 5S

O programa 5S, desenvolvido no Japdo, € um método prético e simples para a
obtencdo de um local de trabalho ordenado, limpo e saudéavel, com a finalidade de
preparar o ambiente fisico e comportamental da empresa para o desenvolvimento da

pratica da qualidade, por intermédio da educac¢éo de cada colaborador.

A prética constante do 5S é um excelente meio para atingir bons resultados
de mudanca nos ambientes de trabalho, bem como envolver e comprometer as

pessoas com a utilizagdo do programa, no seu dia-a-dia.

O termo 5S é oriundo das palavras japonesas SEIRI, SEITON, SEISOU,
SEIKTSU E SHITSUKE, que interpretadas para o portugués como senso de:

utilizacdo, ordenagdo, limpeza, saude e autodisciplina.
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Senso Defini¢cdo

Consiste em analisar, sistematicamente o local de trabalho e classificar os itens
existentes (objetos, materiais, relatérios, informagdes...), segundo os critérios de
utilizade e freqiiéncia de uso. Em seguida, retirar do ambiente tudo aquilo que néo
€ necessario.

Traduz-se pela arrumacédo de objetos e dados de forma sistematica, estabelecendo
ORDENAGAO |um sistema de comunicac&o visual para permitir acesso rapido e facil.

UTILIZACAO

E eliminar todo e qualquer trago de sujeira, buscando eliminar suas causas, bem
LIMPEZA como zelar pela conservagcédo do ambiente, dos materiais, equipamentos, procurando
deixa-los nas melhores condi¢cGes de uso.
Refere-se a preocupacgdo com a saude dos niveis fisico, mental e emocional, bem
SAUDE como a manutencdo dos trés sensos anteriores como forma de melhorar
continuamente o ambiente de trabalho.
E algo de foro intimo. As pessoas devem se consientizar da necessidade de buscar
AUTODISCIPLINA |o autodesenvolvimento e de consolidar as melhorias alcancadas com a pratica dos
quatro sensos nteriores, sem descuidar do constante aperfeicoamento.

Tabela 1 - Definicdo dos 5s

A prética do 5S deixa o ambiente limpo e organizado, mas néo é apenas isto. O
mais importante € o que acontece dentro de cada colaborador a medida que vai

praticando e aprofundando os conceitos.

3.5 PMBOK

PMBOK descreve as préaticas da geréncia de projetos em termos de processos

que compdem nove &reas de conhecimento (PMBOK, 2000).

Gerenciamento de integrac@o: descreve 0S processos necessarios para
assegurar que os diversos elementos do projeto sejam adequadamente
coordenados. Responsavel pelo desenvolvimento do plano do projeto, execug¢édo do

plano do projeto e controle geral de mudancgas.

Gerenciamento do escopo: descreve 0S processos necessarios para assegurar
que o projeto contemple todo o trabalho requerido para que seja completado com

SUCessSo0.

Gerenciamento de tempo: descreve 0s processos necessarios para assegurar

que o projeto termine dentro do prazo previsto.

Gerenciamento de custos: descreve 0s processos necessarios para assegurar

gue o projeto seja completado dentro do orgamento previsto.

Gerenciamento da qualidade: descreve 0s processos hecessarios para

assegurar que as necessidades que originaram o desenvolvimento do projeto seréo
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satisfeitas.

Gerenciamento de recursos humanos: descreve 0s processos necessarios para

proporcionar a melhor utilizagdo das pessoas envolvidas no projeto.

Gerenciamento das comunicacgdes: descreve 0S processos necessarios para
assegurar que a geragdo captura, distribuicdo, armazenamento e pronta
apresentacdo das informagdes do projeto sejam feitas de forma adequada e no

tempo certo.

Gerenciamento de riscos: descreve 0s processos que dizem respeito a

identificacdo, analise e resposta a riscos do projeto.

Gerenciamento das aquisicfes: descreve 0S processos necessarios para a

aquisicdo de mercadorias e servicos fora da organizagéo que desenvolve 0 projeto.

4 MODELAGEM DO PROJETO DE GESTAO DE QUALIDADE / PMBOK

4.1 GERENCIAMENTO DE INTEGRACAO

4.1.1Elaboracao do plano do projeto
Para o projeto de implementacdo da ISO foi elaborado um plano de projeto
onde todos 0s processos necessarios sao identificados, descritos, determinando um

prazo de execug¢do e o responsavel pelo mesmo.

A organizagdo tem como objetivo manter a qualidade de seus produtos e
servicos através de processos estdveis e capazes de atender aos requisitos

acordados com os clientes.

O ciclo PDCA é utilizado para o controle dos processos, tanto na gestdo da
rotina quanto no gerenciamento das melhorias, através do planejamento estratégico
e operacional da Cia. A figura 2 mostra o sistema de gestédo de processos baseado
no ciclo PDCA.
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Figura 2 - Interacdo dos processos

compromissos e politicas estejam fossem

13

O projeto de certificagdo determinou o Sistema de Gestdo como seu sistema
Unico e integrador, de tal forma que todos os conceitos de misséo, visdo, valores,

ligados diretamente aos planos
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estratégicos e operacionais, tanto da rotina quanto das melhorias.

As fases do planejamento do projeto e desenvolvimento, incluindo os dados de
entrada, saida e andlise critica de todos processos relacionados, sao a verificagao,
validagdo e controle, incluindo responsabilidade e autoridades bem como as

alteracdes, sendo mantidos registros de todas estas fases.

Para o planejamento dos processos, a Confian¢a determinou:

As especificagbes dos produtos e dos servigos;

e As definicbes dos processos;

e |Ds para medir o desempenho destes processos;

e Procedimentos associados as tarefas dos processos;

e Planejamento estratégico e operacional para a melhoria continua dos

Processos; e

e Registros necessarios para a gestdo dos processos e para fornecimento

de evidéncias do atendimento as especificagcdes dos clientes.

A gestdo dos processos deve garantir o cumprimento dos procedimentos e 0

atingimento dos resultados.

4.1.2 Execucéo do plano do projeto

Durante o projeto, as atividades foram executadas de acordo com o plano de
projeto. O consultor exercia o papel de Gerente de projetos juntamente com um
funcionéario designado. Desta forma, o Gerente de Projeto verificava o cumprimento
do plano e, caso houvesse alguma discrepancia significativa que necessitaria de um

replanejamento, uma reunido com a Diretoria era agendada para a aprovagao.

4.1.3Controle integrado das alteracdes

Foram criados alguns procedimentos para a padronizagdo dos processos,
assim quando um novo processo for criado ou quando qualquer outro tipo de
alteracdo acontecer na organizagdo, a integridade do Sistema de Gestdo sera

mantida.

Esses procedimentos foram determinados junto com a diretoria e o gerente de

projeto. sendo que apds qualquer alteracdo a assessoria de qualidade ficara
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responsavel na atualizagdo do Sistema de Gestéo.

4.2 GERENCIAMENTO DO ESCOPO

4.2.1Iniciagéo
A certificagdo ISO da Confianga visa conduzir a empresa para a renovagao,
crescimento e transformacgéo, evitando ao méximo as surpresas, garantindo o

sucesso da empresa em seu ambiente futuro.

4.2.2 Planejamento do escopo

O planejamento do escopo do processo de certificacdo € direcionado para o
desenvolvimento, comercializacdo e aceitagdo de seguros de pessoas e
patrimoniais. Incluindo no seu Sistema de Gestdo, através dos seus processos,
todas as tarefas necessarias para o controle dos processos internos e externos que

afetam diretamente a qualidade dos seus produtos.

4.2.3 Definicdo do escopo
A Cia. elaborou uma estrutura analitica com 0S processos necessarios para

que a certificagdo seja alcangada, conforme figura 3.
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Figura 3 - Estrutura analitica de processos
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4.2 .4 Sistema de controle de alteragdes

A responsabilidade de alteracdo do escopo do projeto é da assessoria de
qualidade, que apés a verificagdo da real necessidade de mudanga do escopo e
autorizacéo da diretoria, efetua a alteracdo do mesmo, levando em consideragéo as

alteragdes de tempo e custo do projeto.

4.3 GERENCIAMENTO DE TEMPO

4.3.1Definigcdo das atividades
Conforme estrutura analitica de processos (figura 3) foram definidas as

principais atividades do projeto.

4.3.2 Sequenciamento das atividades
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INIiCIO
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v
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Y

v
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Figura 4 - Diagrama de precedéncia

4.3.3Elaboracao do cronograma
O cronograma inicial planejado foi alterado por diversas vezes, conforme

andamento do processo 0 mesmo vai sendo adaptado.
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EXECUTAR AUDITORIA DE CERTIFICAGAO

Figura 5 - Cronograma

4.3.4Controle do cronograma

O cronograma foi elaborado com o planejamento de tempo previsto para cada
atividade. No mesmo documento foi criado um campo para que durante o
andamento do processo fosse sendo inserida a informagdo do que foi sendo
efetuado. Quando a informagdo de planejamento n&o fechar com a informacéo de
realizado, o problema € levado para as reunibes de analise critica da diretoria que

autoriza a modificagdo do mesmo.

4.4 GERENCIAMENTO DE CUSTOS

4.4.1 Planejamento de recursos
Os procedimentos de planejamento estratégico e tatico da Confianga, somados
a analise dos processos e procedimentos da rotina sdo a base para a elaboracéo do

orcamento, onde sdo destinados 0s recursos para as diversas areas da empresa.

Para o projeto, foi criada uma nova area na empresa, chamada de Assessoria
da Qualidade, para o controle de todos os processos relacionados ao projeto. Esta

assessoria € subordinada a diretoria de planejamento e marketing.

Para compor essa area inicialmente foram deslocadas 3 pessoas de outras
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areas: um gerente e dois assessores, além da contratagdo de um consultor externo.
Com o projeto em andamento a assessoria da qualidade ficou composta s6 pelo

consultor e por uma assessora de qualidade.

4.4 .2 Estimativa de custos
O deslocamento dos funcionarios para a Assessoria de qualidade teve um

custo na alteracdo dos salérios, além da contratagcdo de um consultor externo.

Foi feito uma estimativa de custo quanto a infra-estrutura para contemplar o

programa 5s.

Na conclusdo do projeto é prevista ainda a contratagdo da empresa

certificadora, para encerramento do processo de certificagao.

4.4.3 Orgamento de custos

Foram orgados os custos conforme abaixo (valores ilustrativos):

Descri¢cao Valores
Custo de funcionarios R$ 200.000,00
Custo do consultor R$ 80.000,00
Custo de infra-estrutura R$ 30.000,00
Empresa certificadora R$ 15.000,00
Total estimado R$ 325.000,00

Tabela 2 - Descricao de valores

4.4.4Controle de custos
O controle de custo, no projeto, foi feito pela diretoria financeira. Esta é quem
devera fazer o controle do planejamento de custos, efetuando as alterages que véo

surgindo com o andamento do processo.

4.5 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

4.5.1 Planejamento da qualidade

A geréncia de qualidade do processo de certificagéo ISO planejou padronizar
todos os processos de rotina e registros da qualidade, conforme tabela 3, para que
seja possivel determinar como as tarefas estdo sendo feitas, bem como medir o

desempenho atual.



21

Os documentos referentes ao procedimento de rotina sdo documentos que
padronizam os processos internos do produto da Cia. e os registros de qualidade

sdo documentos utilizados por toda a empresa que devem seguir um padréo geral.

PROCEDIMENTO DE ROTINA
Manual de gualidade
Desdricdo de processo - DP
Instrucdo de trabalho - IT
Manual técnico
Documentos externos
REGISTROS DA QUALIDADE
Circular informativa
Memorando
Ata de reunido
Carta
Formularios
Tela de computador e outros

Tabela 3 - Tipos de documentos

A documentacdo é importante para a melhoria da qualidade. Quando os
procedimentos sdo documentados e implementados € possivel determinar como as

tarefas estdo sendo feitas atualmente, bem como medir o desempenho atual.

A medicdo e o monitoramento dos processos serdo por intermédio dos
Indicadores de Desempenho. Estes IDs s&@o resultados de andlise dos dados

fornecidos por cada geréncia.

Quando os resultados planejados néao forem alcangados, serdo considerados
como uma nao-conformidade, neste caso é criada uma RAC (relatério de acéo
corretiva) a qual deverd ser encaminhada a &rea responséavel para a corre¢cdo do

mesmo.

Consta no planejamento da geréncia de qualidade a realizagdo de auditorias
internas, conforme o Programa de Auditoria, que ira considerar ainda os resultados
de auditorias anteriores. Essas auditorias servem para verificar, de forma geral, a
aderéncia do Sistema de Gestdo da empresa & Norma ISO 9001:2000 e a eficacia

na forma de atingir os resultados.



PLANEJAMENTO DAS AUDITORIAS
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Figura 6 - Planejamento das auditorias
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O projeto de certificacdo estabelece como a estrutura basica do Sistema de

Gestdo a execucdo dos procedimentos gerenciais da rotina e das melhorias. Tais

procedimentos contemplam as tarefas de planejamento estratégico e operacional, o

desdobramento das diretrizes originadas pelo planejamento,

a definicdo e

atualizacdo dos indicadores de desempenho e as reunibes de avaliagcdo dos

resultados da rotina e das melhorias.

Estas tarefas sdo conduzidas pela direcdo e/ou gerentes e/ou analistas, o que

evidencia o comprometimento dos niveis gerenciais no estabelecimento, na

manutenc¢do e na melhoria continua do Sistema de Gestéo.



ROTINAS DE TRABALHO
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Figura 7 - Sistema de Gestao

POLITICA DA QUALIDADE

Proporcionar satisfacdo dos segurados, corretores, parceiros e funcionarios, por
intermédio da melhoria continua dos processos , produtos e servicos oferecidos

pela empresa. Tendo como objetivo a solidez econdmica e o equilibrio financeiro.

4.5.2 Garantia da qualidade
A direcdo da Confianca define e assegura que a politica da qualidade devera

ser implementada e mantida através de toda a organizagao.

O projeto de certificacdo assegura plena correlacdo entre os objetivos da
qualidade e a politica da qualidade de forma mensuravel, através de IDs. As metas
estabelecidas a partir do planejamento estratégico estdo contidas nos objetivos da

qualidade e medidas através de IDs.
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OBJETIVOS DA QUALIDADE INDICADORES DE DESEMPENHO
SATISFACAO DOS SEGURADOS, [iINDICE DE SATISFACAO DOS SEGURADOS
CORRETORES, PARCEIROS E INDICE DE SATISFACAO DOS CORRETORES
FUNCIONARIOS INDICE DE SATISFACAO DOS PARCEIROS

EFICIENCIA E EFICACIADO
SISTEMA DE GESTAO
VALORIZACAO DA FORCA DE
TRABALHO

MELHORIA DOS PROCESSOS E
GESTAO DO NEGOCIO

NUMERO DE NAO-CONFORMIDADES

NUMERO DE HORAS DE TREINAMENTO

LUCRO ECONOMICO E LUCRO FINANCEIRO

Tabela 4- Objetivos da qualidade X Indicadores de Desempenho

Foi estabelecidos procedimentos documentados para a medi¢cdo de todos os
indicadores necessarios para sua operagdo, analise e acBes de correcdo e

prevencao adequada e a efetivacdo de planos de melhoria nos seus processos.

Além disto, a medicdo, a analise e as melhorias decorrentes devem
demonstrar a conformidade dos produtos e servicos com 0s requisitos acertados
com os clientes, o cumprimento dos procedimentos do Sistema de Gestdo e da
melhoria continua, especialmente presente no processo de planejamento estratégico

e operacional da empresa.

4.5.3Controle de qualidade
Os procedimentos documentados sao estabelecidos para garantir uma
apropriada andlise e interpretacdo dos dados. A andlise de dados pode ser a base

para a elaboragéo de agdes preventivas.

7

A base do Sistema de Gestdo € o PDCA. Desta forma, a direcdo conduz
reunides sisteméticas para a analise critica e revisdo dos indicadores de
desempenho, da visdo, das metas organizacionais, da adequacdo da politica, da
obtencéo dos resultados, do cumprimento dos processos e da relagéo de causa e de

efeito entre ambos.

Os requisitos destas andlises criticas pela administracdo sdo feitos em atas de

reunides aprovadas por seus participantes.

As entradas para andlise critica pela administracdo devem incluir as seguintes

informacgoes:
¢ Resultados de auditorias;

¢ Realimentacao do cliente;
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e Desempenho de processo e conformidade de produto;
e Situagao das agdes preventivas e corretivas;

e Acompanhamento das agbes das andlises criticas anteriores da

administragéo;

e Mudancas planejadas que possam afetar o Sistema de Gestdo da
Qualidade;

e Oportunidades de melhoria.

As saidas da analise critica pela administracdo devem incluir quaisquer

decisbes e acdes relacionadas a:

e Melhoria da eficdcia do Sistema de Gestdo da qualidade e de seus

processos;
e Melhoria do produto em relagé@o aos requisitos do cliente;

e Necessidade de recursos.

O processo de melhoria continua, assim como o tratamento corretivo e
preventivo de ndo conformidades deve ser monitorado através da lista mestra dos
Relatérios de Acdo Corretiva — RAC, e das reunides mensais de analise critica da
direcéo.

7

O principal processo de melhoria continua do projeto é o planejamento
estratégico e operacional, momento onde sdo definidas as grandes melhorias

necessarias a evolugdo continua da empresa.

4.6 GERENCIAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

4.6.1 Planejamento organizacional
A direcdo da Confiangca define e comunica para toda a organizacdo a
responsabilidade e autoridade sobre o0s processos da empresa através das

descrigbes de processos e do organograma.



26

E==3) cada retangulo significa uma
m ORGANOGRAMA GERAL area/centro custo da Confianga

12/3/2007

PRESIDENTE

ASSISTENTE
| AEXEC EXECUTIVA

[ [ |
OUVIDORIA | | CONTRL | ASSEJUR

| sUSIS |

Figura 8 - Organograma geral da Confianga
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Figura 9 - Organograma da Diretoria de Planejamento e Marketing (ASSEQ)

Os Diretores sao responsaveis por tudo o que acontece nas areas,
compartilhando internamente com o0s gerentes a responsabilidade pelos resultados

dos processos e delegando autoridade para todos os niveis abaixo do seu para
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executarem tarefas conforme o organograma e os procedimentos da empresa.

Para o projeto de certificacdo ISO foi contratado um consultor para gerenciar
0 projeto. A responsabilidade de planejamento, implantagdo e controle ficam sendo

de responsabilidade do consultor, que terd o auxilio da assessora de qualidade.

4.6.2Formagéao da equipe

A Direcdo da Confianga definiu como Representante da Diregdo o Diretor de
Planejamento e Marketing. Sua Autoridade € estabelecida para implantar e manter
todos os procedimentos relativos ao Sistema de Gestéo, reportar a alta direcdo o
desempenho do sistema através dos IDs sistémicos na andlise critica pela direcéo e

tratar nao-conformidades relativas ao Sistema de Gestao.

O Representante da Direcdo é o responsavel pela Assessoria de Qualidade,
formada pelo consultor e uma assessora de qualidade. Estes sédo responséaveis pelo
auxilio a diretoria e aos outros departamentos da empresa na implantagdo e

execucao do SGQ, assim como séo responséveis pela coordenagdo das auditorias.

Esté previsto no projeto a selecdo de um grupo de funcionérios de diversas

areas para a execuc¢do de auditorias internas.

4.6.3 Desenvolvimento da equipe

ApoOs a contratacdo da prestacdo de servico do consultor foi planejado o
treinamento da assessora de qualidade, através de cursos sobre: interpretacdo da
norma ISO, sistema de gestdo da qualidade, padronizacdo aplicada, ciclo PDCA,

entre outros.

A equipe selecionada para executar as auditorias deverd ser treinada pela
Assessoria de Qualidade para efetua-las. Esses treinamentos deverdo ser na forma

de palestras ministradas pela ASSEQ.

Através dos procedimentos de rotina e do desdobramento das metas e dos
planos de a¢do para todos os niveis da organizagdo, a Confianca determina a
participacdo e a importancia dos trabalhos confiados a cada colaborador no

atingimento dos objetivos da qualidade.
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4.7 GERENCIAMENTO DAS COMUNICACOES

4.7.1Planejamento das comunicacgdes

O planejamento do processo de certificagdo ISO estabelece os processos
para garantir a adequada comunicagdo com seus colaboradores. Essa comunicagao
implica em informagdes sobre os processos, normas e o sistema de gestdo de

qualidade, através da intranet, e-mails, palestras, treinamentos e reunides.

Conforme os procedimentos de padronizagéo forem sendo implantados, cada
gerente geral sera responsavel por fornecer informacbes para a assessoria de
qualidade sobre o nivel de implantagdo no seu setor. A assessoria de qualidade, por
sua vez, sera responsavel pela atualizacdo do cronograma ou do planejamento do

projeto (se necessario) e divulgacdo do mesmo para a diretoria.

4.7.2Distribuicdo das informagdes
O planejamento do projeto define que atraves de e-mails, circular informativa,
treinamentos, reunibes seré feita a divulgacdo interna das informagdes referente ao

sistema de gestdo de qualidade adotado.

Todos os documentos normativos referente a certificagdo, manuais, descricao
de processos (DP), instrugdes de processos(IT) deverdo ficar a disposi¢cdo para os

colaboradores através da intranet.

Os documentos gerenciais referente as andlises criticas serdo de
responsabilidade da assessoria de qualidade, devendo ser divulgado para os

responsaveis e armazenado em local de acesso restrito.

4.7.3Relatorio de desempenho

O projeto prevé a verificacdo sistematica dos indicadores de desempenho e
do andamento dos planos de agédo das melhorias, criando um canal constante de
comunicacdo para todos os niveis da organizacdo sobre o cumprimento do

cronograma estabelecido no planejamento.

4.7.4Encerramento administrativo
A verificagdo do desempenho estd planejada para no minimo uma vez por

més, durante o periodo de implantacdo. Apos a andlise critica por parte da diretoria
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serd emitido um relatério para a assessoria de qualidade com as informacdes

referente as alteragdes necessérias a serem feitas no planejamento do projeto.

4.8 GERENCIAMENTO DE RISCOS

4.8.1Planejamento do gerenciamento de riscos
A politica de gestéo de riscos tem por finalidade evitar, reduzir e/ou eliminar
0S prejuizos decorrentes dos recursos humanos, materiais e financeiros, por

intermédio do(a):
e Acompanhamento dos Indicadores de desempenho;
e Definicdo de padroes;
e Atualizac&o do banco de dados;

e Desenvolvimento e integracdo de controles internos, por meio de relatérios

gerenciais, planilhas de acompanhamento, telas de consultas e outros.
e Gestdo orcamentaria;
e Gestdo de recursos humanos;
e Gestao do cliente;

e Avaliagcdo e analise criticas em reunifes gerenciais e/ou comités.

4.8.2ldentificacéo de riscos
No projeto, foram identificados os riscos que deveréo ser analisados, tratados,
gerenciados e monitorados pelas &reas correspondentes. Esses riscos analisados

foram detalhados no Manual de Gerenciamento de Riscos.
Alguns riscos identificados no projeto:
¢ Risco de sobrecarga no sistema Confian¢ca Web;
¢ Risco de obsolescéncia de equipamentos, hardwares e softwares;

e Risco de erro ndo intencional, ocasionando uma nao conformidade no

atendimento de segurados, corretores e/ou parceiros;

¢ Risco pela falta de qualificagdo de funcionarios;
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e Risco pela demora em elaborar e disponibilizar produtos no mercado;
e Risco pela inexisténcia de normas para controles internos e/ou externos;

e Risco pela inexisténcia de manuais técnicos, instru¢cdes de trabalho e

descri¢cao de processos;

e Risco pela alteracdo da imagem da empresa junto aos clientes, concorrentes

e 6rgdos governamentais;

e Risco devido a desastres naturais, dificultando o funcionamento normal da

empresa;

e Risco de erro ndo intencional no tratamento das informagdes.

4.8.3 Andlise qualitativa e quantitativa de riscos

No projeto foi prevista a analise dos riscos, que consiste na utilizacdo de um
conjunto de procedimentos e controles, cujos propoésitos sdo de avaliar, quantificar,
selecionar e monitorar, com base em prioridades, os riscos e as oportunidades, que
possam produzir ou reduzir perdas, e, principalmente, gerar ganhos e promover

prestigio para a empresa.

Um risco deverd ser analisado combinando-se as estimativas das
consequéncias ou impactos e das oportunidades no contexto das medidas de

controles internos existentes.
As consequéncias e/ou impactos séo o resultado de um evento, podendo:
e Em um determinado evento podera existir mais de uma conseqiéncia;

e As consequéncias poderdo variar de positiva a negativas. Contudo, as

consequéncias sdo sempre negativas no que se refere a gestéo de riscos; e

e As consequéncias devem sempre ser expressas em Reais (R$).
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MEDIDA DA CONSEQUENCIA OU IMPACTO
NIVEL | DESCRICAO |EXEMPLO DE DESCRICAO R$
1 Insignificante Pequena perda financeira Até 1.000,00
De 1.000,00 até
2 Menor Média perda financeira 10.000,00
De 10.000,00 até
3 Moderada Alta perda financeira 100.000,00
De 100.000,00 até
4 Maior Grande perda financeira 1.000.000,00
Acima de
5 Catastrofica Enorme perda financeira 1.000.000,00

Tabela 5 - Medida de consequiéncia ou impacto

A probabilidade fornece o grau de possibilidade de acontecimento de um
evento mediante o estudo da taxa de ocorréncia dos eventos em um determinado

intervalo de tempo.

MEDIDA DA PROBABILIDADE
NIVEL | DESCRICAO EXEMPLO DE DESCRICAO
A Quase provavel Espera-se que ocorra namaioria das vezes
B Provéavel Provavelmente ocorrera na maioria das vezes
C Possivel Devera ocorrer alguma vez
D Improvavel Poderéa ocorrer alguma vez
E Raro Podera ocorrer somente em circunstancia excepcionais

Tabela 6 - Medida de Probabilidade

4.8.4Planejamento de respostas a riscos
Foi previsto que o tratamento de riscos deve envolver a identificagdo das
diversas opc¢des de tratamento, a analise e a avaliacdo dessas opgdes, bem como a

preparacao e a implementacéo de planos de agao.

A identificacdo das opg¢Oes de tratamento dos riscos pode ser feita baseada

no seguinte:

e evitar o risco mediante a decisdo de n&o prosseguir com uma atividade que

possa gerar riscos;
e reduzir a probabilidade de ocorréncia, bem como as consequéncias; e
e transferir o risco.

As opgdes de tratamento de riscos devem ser analisadas e avaliadas com
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Figura 10 - Grafico de tratamento de risco
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A preparacdo e a implementacdo do plano de tratamento de riscos deve

consistir na elaboracdo do plano de acdo e no estabelecimento da tabela de

indicadores de desempenho.

4.8.5Monitoragéo e controle de riscos

A analise critica continuada é essencial para a adequacao do processo de

gerenciamento de riscos aos fatores que afetam a probabilidade e as consequéncias

de eventos causadores de prejuizos para a empresa.

A monitoracdo pelas areas responsaveis € prevista da seguinte maneira:

Frequéncia: mensal

Responséveis: gerentes e assessores

Padréo: descricdo de processo de gerenciamento de riscos

Resumo das atividades de gestdo de riscos:

e Elaborar a matriz de riscos para cada detalhamento de riscos;

e Verificar a classificagdo da matriz de prioridades da area;
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e Elaborar e rever a lista de ndo-conformidades da area;

e Enviar ao responsavel a classificagdo da matriz de prioridade da &rea e os

relatorios de agdo corretiva — RAC.

4.9 GERENCIAMENTO DAS AQUISICOES

4.9.1Planejamento das aquisicdes

Por meio do processo de auditoria interna do Sistema de Gestdo e do
Programa 5S, a Confianga verifica a manutencdo da infra-estrutura e, caso
necessario, toma as agfes corretivas e preventivas para corrigir e/ou evitar nédo-

conformidades.

Foi prevista a contratacdo de um consultor de qualidade para implementacéo
do projeto de certificacdo ISO da Confianga. Esta contratacdo deverd ser feita

através de um contrato de prestagéo de servico.

O projeto estabeleceu critérios para a selecéo, avaliagdo e reavaliagdo dos
prestadores de servicos da Confianca periodicamente, estes critérios estdo definidos
na Lista de Prestadores de Servigos da Confianca, sendo que, os registros destas

avaliagBes sdo mantidos nas areas contratantes.

4.9.2 Planejamento da solicitagao

A Confianga ja mantém procedimentos necessarios para garantir que a
aquisicdo de bens e de servicos seja feita de acordo com as especificacoes

definidas.

4.9.3 Solicitagao
As aquisicOes de materiais diversos e de infra-estrutura devem ser realizadas
conforme uma planilha onde constam os fornecedores mais utilizados e os critérios

de escolha sdo baseados em qualidade e preco.

Foram definidos critérios para o tipo e a extensdo do controle que a Confianca
vai exercer sobre seus fornecedores, que sao selecionados e avaliados conforme

seu desempenho.
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4.9.4 Selecao das fontes

A contratacdo do auditor foi feita com base na capacitagdo técnica e prego
deste prestador de servigos. Os critérios de avaliagdo e acompanhamento do
desempenho deste auditor foram definidos pela Assessoria de Qualidade juntamente
com o Diretor de Planejamento e Marketing ,que fazem uso deste servi¢o, e sé@o
estabelecidos neste contrato, que por sua vez sdo arquivados e mantidos pela

Secretaria Geral.

4.9.5 Administracdo do contrato

Foi determinado no planejamento do processo de certificagdo que o
acompanhamento do contrato com o auditor é de responsabilidade da Secretaria
Geral, com a finalidade de verificar o cumprimento do contrato entre as partes

interessadas.

5 RESULTADOS

ApOs a pesquisa tedrica referente aos tdpicos utilizados no processo de
certificacdo 1SO foi feita a modelagem do projeto nas areas de conhecimentos de

gerencia de projeto, conforme PMBOK.

Com essa modelagem foi possivel visualizar todos os procedimentos

planejados para a certificagédo ISO 9001:2000 pela Confianga Cia. de Seguros.

6 TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO - II

Na segunda parte do trabalho de conclusdo de curso sera feita a analise do
processo de certificagdo 1SO. Essa andlise seréa feita com base na modelagem do
projeto de gestdo de qualidade, mostrando os pontos fortes e fracos do projeto e

melhorias que podem ser feitas.
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