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RESUMO

A nova administrag@o publica (New Public
Management) trouxe para os 6rgdos
publicos a importédncia dos sistemas de
qualidade na oferta de servicos a
populagdo em geral, de modo a promover
processos com maior controle e eficdcia na
entrega de resultados (Marin, 2012).

Diante disto, a norma ISO 9001 transbordou
seu reconhecimento do ambiente privado
para o publico, j& que mantem seu status
de ferramenta referéncia para a
implantagdo de sistemas de qualidade em
qualquer organizacdo.

Identificando a necessidade de uma
abordagem mais préxima ao ambiente
governamental, a International Oganization
for Standardization - [SO elaborou e
publicou uma norma especifica para os
governos locais (prefeituras) implantarem a
norma ISO 9001. Trata-se da ISO 18091.

..A norma ISO 9001 transbordou seu reconhecimento do ambiente

Neste contexto, a Controladoria Geral de
Maceié - CGM, 6rgdo central do Controle
Interno da gestdo municipal, em busca de
implementar ferramentas gerenciais de
exceléncia para uma melhor governanga,
buscou iniciar procedimentos e agdes
para implantar um sistema da qualidade.
Assim, este Relatdrio busca apresentar - a
partir do preconizado no Anexo A da
norma ISO 18091:2022 e no seu diagndstico
resultante - as sugestbes de agbes e
intervengdes que a CGM deve tomar, para
que possa implementar com sucesso em
um futuramente préximo, um sistema de
qualidade nos padrées ISO 9001 ou
superior.

privado para o publico, se tornando uma ferramenta referéncia

para a implantagcdo de sistemas de qualidade. ”
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CONTEXTO

Com a reforma administrativa que ocorreu
em 2023 na Prefeitura Municipal de Maceid,
a entdo Secretaria de Controle Interno, por
forca do Decreto n° 9.427, de maio de 2023,
se configurou na atual Controladoria Geral
de Maceid - CGM, tendo dentre suas
atribuicbes principais a de exercer as
funcdes de 6rgdo central do Sistema de
Controle Interno de todos os o6rgdos
municipais.

Também ficou estabelecido que a CGM
teriac entre suas competéncias a da
assegurar o fiel cumprimento das leis,
normas e procedimentos, através de
auditorias e outros procedimentos que
busquem supervisionar e fiscalizar os atos
administrativos de todos os orgdos
municipais.

Franco e Marra (1992, p.267) em sua
definicdo de controle interno ja falavam que
O mesmo poderia ser conceituado como
‘todos os instrumentos da organizagdo
destinados a vigildncia administrativa’.

y 05 4

Esta visd@o, identificada entre os servidores
da CGM, foi o inicio de agdes e capacitacdes
no ano de 2023, com o foco em melhorar as
rotinas internas na gestdo do 6rgdo, de
modo a possibilitar a busca constante pelo
cumprimento das novas atribuicbes da
CGM.

Diante do novo escopo de atuacdo da

Controladoria, foi identificado pela alta
diregdo a necessidade de implementar um
sistema de qualidade dos procedimentos de
controle dentro do proprio érgdo.
Assim, em julho de 2023, foi realizada duas
capacitacdes para todos os servidores do
orgdo. A primeira tendo como foco a
introducdo das diretrizes da ISO no 6rgdo,
com o titulo "Curso de Interpretacdo dos
requisitos da norma ISO 90001:2015", e a
segunda com um curso de formag¢do para
auditores internos na mesma norma,
ministrado por uma profissional certificada e
com ampla experiéncia na gestdo da
qualidade na esfera publica.

Curso de Interpretacgédo dos Requisitos da Norma NBR ISO
9001:2015 na CGM, realizado nos dias 18,19 e 20 de julho de 2023.
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PUBLICO-ALVO

O puUblico-alvo deste estudo foi definido conforme o preconizado e recomendado pela
norma NBR SO 18091:2022, que estabelece uma autoavaliaogdo para a norma entre os
integrantes da alta diregdo do 6rgdo. Assim, foram convidados a participar do diagndstico
todo os diretores do 6rgdo e servidores considerados importantes na definicdo de
estratégias e agdes na CGM.

CARGO NOME
Controlador Geral Jose de Barros Lima Neto
Chefia de Gabinete Julia Franga Lins
Subcontrolador Jefferson Tadeu Pereira
Diretoria de Controle Interno Ana Cristina Santos de Albuquerque
Diretoria de Prestacdo de Contas e Regulagéo Adelmo de Mendonga

Diretoria  de  Transparéncia, Integridade e

- N . Silvia Marcia Lima Cunha
Participagdo Social

Coordenagéo Geral de Normas e Procedimentos Ulysses Salgueiro Borges

Coordenagdo Geral de Avaliagdo de Prestagdo de
Contas

Marceliano Teixeira dos Santos

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

DESCRICAO DA SITUAGAO PROBLEMA

A complexidade de implantar com sucesso um sistema da qualidade em um 6rgdo publico
evidenciou a necessidade de planejar com detalhes as agées e aprofundar mais nos
conhecimentos a respeito.

Assim, de conhecimento da existéncia de uma norma especifica elaborada pela ISO para a
gestdo publica - I1SO 18091:2022, identificou-se na literatura e na ISO um nivel minimo indicado
para que qualquer 6rgdo publico municipal percorresse antes de enveredar com sucesso na
implantagdo de sistemas de qualidade.

Diante de tais fatos e do conhecimento de uma ferramenta que mensurava o ‘nivel de
confianca” do 6rgdo/prefeitura, em seus procedimentos operacionais, para implantar um
sistema I1SO 900], foi iniciado um processo de busca que se tornou a questdo principal do
estudo: A Controladoria Geral de Maceié apresenta condi¢ées operaciondis confidveis para a
gestdo integral da qualidade?
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

Apresentar o diagndéstico da autoavaliagdo & CGM e sugerir agées que possam ser
realizadas pelo 6rgdo com o intuito de sanar os pontos criticos levantados, de modo a
promover o ambiente propicio a implanta¢gdo de um sistema de gestdo da qualidade em
conformidade com os padrées da NBR ISO 18091:2022 e da ISO 9001:2015.

DIAGNOSTICO E ANALISE

92% dos indicadores estabelecidos no Anexo
>A da norma NBR ISO 18091:2022 foram

classificados na categoria abaixo do
aceitdvel  (amarelo) ou  inaceitavel
(vermelho). Apenas 8% foram considerados
aceitéveis (verde).

Grafico da Avaliagdo Geral

vermelho
8%

Amarelo
23%

Verde
69%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

A norma sugere que a prefeitura ou

6rgdo busquem ao menos que a maioria
dos 39 indicadores sugeridos como base
estejam na classificagdo verde. Tendo
como critério estabelecido para
interpretar a norma que a maioria dos
indicadores seria 50%+1, ou seja, 20 ou
mais indicadores, foi que se consolidou o
diagnéstico apdés as autoavaliagdes
individuais e a consolidagdo dos
resultados parciais pelo Grupo de
Trabalho, seguindo os pardmetros da
propria norma.
Foi diagnosticado que na autoavaliagdo
consolidada entre os servidores da CGM, a
grande maioria dos indicadores estdo em
patamares abaixo do ‘aceitavel’ pela
norma. Apenas 8% dos indicadores, ou
mais precisamente 03, foram classificados
em nivel verde, a saber: (2.5 Promocgdo do
Turismo; 3.2 Promogdo do Esporte, da
Recreacgdo e do Desenvolvimento do Setor
Social, e 3.4 Promocao da Igualdade de
Género).

Marcagdo geral dos indicadores do Anexo A.

VERMELHO AMARELO

VERDE

9,00 27,00

3,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)
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Tendo a grande maioria dos indicadores classificados como amarelo ou “abaixo do

aceitavel’, inicialmente pode transparecer um trabalho drduo o de promover agées no
sentido de migrar as classificagdes, mas preocupante sdo de fato os indicadores que foram
classificados no nivel vermelho. Contudo, no geral, a autoavaliagdo realizada e o diagndstico
apresentado coloca em ddvida no cendrio atual a capacidade da CGM em implementar
com sucesso um sistema de qualidade nos padrées iguais ou superiores a norma NBR ISO
9001:2015.
O diagnéstico comprovou que neste momento o érgdo ndo alcanga o nivel de confianga
idealizado pela NBR ISO 18091:2022 para a gestdo integral da qualidade, mas cabe destacar
que isso ndo chancela a desisténcia em promover um sistema de qualidade naquele érgdo.
Pelo contrdrio, a norma encoraja a promover uma série de agdes e medidas que buscam
dirimir estes desafios e promover o caminho vidvel ao objetivo final de implantar um sistema
de qualidade integral e de confiangca, abarcando as diretrizes nao so da ISO, mas as
estabelecidas pela ONU para um governo local transparente democratico e efetivo.

PROPOSTA DE INTERVENGCAO

A presente proposta de intervengdo se baseia em trés grupos de agdes, com ambas
ancoradas nas propostas de intervengdes sugerida na propria norma NBR I1SO 18091/2022.
Contudo, as intervengdes aqui apresentadas apresentam de forma sucinta uma visdo de
sugestdo que deve ser implementada de forma linear e adaptativa, respeitando as etapas
apresentadas pela NBR ISO 18091:2022.

e PLANO DE AGAO (1° etapa)

Sugere-se que a CGM continue com a implementagdo da norma NBR ISO 18091:2022 e efetive
a conclusGo da proposta apresentada no ANEXO A da norma. Assim, & sugerido como
primeira agdo pds diagndstico a criagcdo de um plano de agdo para mitigagdo dos pontos
fracos identificados nos indicadores classificados inicialmente como inaceitdveis (vermelho)
e abaixo do aceitdvel (amarelo).

Cabe neste ponto ressaltar a importdncia do plano de agcdo possuir um escopo de agdo
definido, mapeamento dos processos envolvidos e definicdo de setores e agente publicos
responsaveis, definindo marcos e entregas factiveis e pragmaticas, além de indicadores
confiveis para as agdes e marcos considerados criticos para cada ponto levantado no
Plano de Agdo.

Estes pormenores ndo sdo detalhados na norma, mas & observado que em sistemas de
governanga, tais agdes sdo cruciais para o devido controle e gestdo em geral. Esta
ferramenta (PLANO DE ACAO) nd&o sé serd importante para a melhora dos niveis dos
indicadores medidos pela norma, como servird com uma diretriz basilar do sistema de
governanga do 6rgdo, fazendo ponte as agdes contempladas no Anexo B.
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e MAPA DE PROCESSOS PARA PREFEITURA - ANEXO B (2° etapa)

Em um segundo momento, sugere-se a CGM que de posse do plano de agdo do ANEXO A e o
mesmo ja em execugdo hé algum periodo (leia-se por no minimo 3 meses), que o érgdo inicie
0 mapeamento dos processos que envolvem de uma forma integral toda a gestéo da
qualidade. Para isso, faz-se necessdrio o conferimento das agdes e metas com o Plano de
Governo, e o detalhamento no mapa global de todos os processos de gestdo, operacionais e
de apoio.

O ANEXO B apresenta de forma clara a divisGo dos processos de gestdo, operacional e de
apoio, mas é de conhecimento da propria norma que a gestdo de todos eles seja elaborada
de forma coordenada e com o objetivo no cliente/ cidad@o é um trabalho arduo e dificil.
Sugere-se, pois, a hierarquizagdo dos processos considerados mais importantes. Pode-se criar
uma hierarquia de importdncia pelas entregas mais objetivas ao atual plano de governo, ou
as normas e legislagdes vigentes relacionadas a transparéncia e compliance, que fazem parte
do escopo de atuagdo da CGM.

Todos os processos devem ter foco na satisfacdo do cliente/cidadéo, e respeitando os
principios da Administra¢gdo Publica. Cabe destacar que em todo o planejamento do mapa e
na sua execugdo a alta diregdo da CGM deve sempre se balizar na abordagem estabelecida
pelo ciclo PDCA, ciclo este que permeia toda as diretrizes das normas da familia ISO e que
estdo baseadas em uma mentalidade de risco.

Por fim, estando o mapa de processos pronto, a CGM terd a possibilidade de gerir de forma
eficiente os processos de qualidade de forma integral e estard muito proxima de consolidar
um sistema de gestdo da qualidade, podendo se for da vontade do gestor local, certificar o
orgao com a ISO 9001.

e MATRIZ DE FUNGOES E RESPONSABILIDADES (3° etapa)

Conforme constatado na observagdo participante, e nos trabalhos de Cho e Pyun (2022), faz-
se necessario, de forma concomitante a finalizag&o da aplicagdo da norma ISO 18091/2022, a
introducdo de ferramentas especificas para a gestdo da qualidade dentro da estrutura de
governanga do 6rgdo ou prefeitura. Sendo, pois, conforme os achados, essencialmente
necessdrios o mapeamento dos principais processos de gest&o da Controladoria (algo j&
previsto pela norma ISO 9001/2015) e a criagdo de uma matriz de fungdes e responsabilidades,
de modo a contemplar todos os servidores da CGM e suas respectivas entregas aos
cidad&os/governo e seus processos inerentes vinculados.

Assim, para cada processo de servico/produto, se faz necessdrio a indicagéo de um
responsdvel para controle das agdes e apuracdo de inconformidades nos processos e
entregas. Ficou claro dentre os poucos estudos sobre qualidade na gestdo publica
encontrados, que é necessdrio incutir dentro do ambiente organizacional, uma cultura para a
qualidade, tendo em vista a complexidade que envolve o controle dos processos e a correta
execucdo do ciclo PDCA em 6rgdos pUblicos nos governos locais.
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RESPONSAVEISNPELA PROPOSTA
DE INTERVENGCAO E DATA

Ulysses Salgueiro Borges

Bacharel em Administracdo de Empresas pela Universidade Federal de Alagoas e
Mestrando em Administragéo Publica/UFAL. Servidor da Prefeitura Municipal de Macei,
ocupando o cargo de Coordenador de Norma e Procedimentos da Controladoria Geral
de Maceib. E-mail: ulysses.borges@feac.ufal.br

José Rodolfo Tenorio Lima

Doutor em Sociologia pela Universidade Federal de S&o Carlos e Mestre em
Administragdo de Empresas pela Universidade Federal de Santa Catarina.




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

REFERENCIAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS.
NBR ISO 9001: Sistemna de gestdo da qualidade —
Requiisitos. Rio de Janeiro, 2015.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS.
NBR ISO 180912022: Sistema de gestdo da
qualidade — Diretrizes para a aplicagdo da ABNT
NBR ISO 9001 em prefeituras. Rio de Janeiro, 2022.

CHO, Jihoon; PYUN, Jebum. A Study on the
Implementation Plan for Public Service Quality
Management Applying the ISO 18091 Framework.
Journal of Korean Society for Quality Management,
vol50, nol, ppl-19, Mar.2022.

FRANCO, Hildrio; MARRA, Ernesto. Auditoria Contdbil.
2. Ed. SGo Paulo: Atlas, 1992,

MACEIO, DECRETO N° 9.427 DE Tl DE MAIRO DE 2023.
DISPOE SOBRE A ORGANIZAQAO, COMPETENCIAS E O
QUADRO DEMONSTRATIVO DE CARGOS EM
COMISSAO DA CONTROLADORIA GERAL DO
MUNICIPIO. MACEIO: PREFEITURA MUNICIPAL DE
MACEIO, [2023]. DISPONIVEL EM:
https://maceio.algov.br/uploads/documentos/D
OM-Edital-FMAC-Sao-Joao-Maceio-2023.pdf.
ACESSO EM: 20 DE AGOSTO DE 2024.

MARIN, P. de L Sistemas de gest@io da qualidade e
certificagdo ISSO 9001 na administragdo publica:
uma andlise critica. Anais 2012. In: V Congresso de
Gestdo PUblica. Brasilia, 2012.




RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO n

Protocolo de recebimento do
produto técnico-tecnoloégico

A Controladoria Geral de Macei6,

Pelo presente, encaminhamos o produto técnico-tecnolégico intitulado “ISO 18091:
DIAGNOSTICO E PROPOSTAS DE INTERVENQ()ES NA CONTROLADORIA GERAL DE MACEIO".
derivado da dissertagdo de mestrado “ISO 18091 EM PREFEITURA: AUTOAVALIAGAO E
DIAGNOSTICO NA CONTROLADORIA GERAL DE MACEIO.", de autoria do mestrando Ulysses
Salgueiro Borges.

Os documentos citados foram desenvolvidos no dmbito do Mestrado Profissional em
Administrac@o PUblica em Rede Nacional (Profiap), instituigéio associada Universidade
Federal de Alagoas.

A solucdo técnico-tecnolégica & apresentada sob a forma de um Relatdrio Técnico
Conclusivo e seu propésito é apresentar o diagnostico situacional do 6érgdo e sugerir
intervengdes factiveis para a melhora dos indicadores medidos pela NBR I1SO 18091:2022 .
Solicitamos, por gentileza, que agdes voltadas a implementagdo desta proposicdo sejam
informadas & Coordenacdo Local do Profiap, por meio do enderecgo profiap@feac.ufal.br

Maceib, AL de de 2024

Registro de recebimento

Assinatura, nome e cargo (detalhado) do recebedor
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