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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Autor]

e Mestre em Gestao da Qualidade de Servicos (Univ. Aberta);
e Docente Univ. Aveiro — Escola Superior Tecnologia de Agueda;

e Consultor de empresas no dominio da gestao estratégica, gestao
da mudanca, gestao e reengenharia de processos;

e Consultor do setor publico (Justica, Seguranca Social e
Autarquias);

e Formador.

Contactos:
* miguel.s.oliveira@ua.pt
e Telemodvel 967351375

gLl Oyl e Skype: migloliveira
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Experiéncia do autor]

CAF ISO 9001

= Centro Distrital de Aveiro;
= Centro Distrital de Castelo Branco
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Percurso
e Para a melhoria da qualidade que referencial utilizar?

e Apresentacado de caso pratico;
e Conclusoes.
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Implementar Modelo CAF em organizacao certificada — que beneficios?

1SO 9001 vs CAF




Implementacao CAF em organizacao certificada

nela 1ISO 9001 — que beneficios?

Na senda da modernizacido dos servicos publicos que referencial deve adotar-se?
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Qual foi a escolha das organizagdes?

161 entidades publicas @

89 organizacgdes setor educacgéo
9 organizagBes autarquicas

7 organizag@es do setor da salde
56 organizacgdes de varios setores

217 organizacdes publicas @

117 organizagdes municipais (municipios, servicos municipalizados e empresas)
76 organizacgdes setor da saude

24 organizacgOes de varios setores

Fontes:
@ http://www.ipac.pt/pesquisa/lista_empcertif.asp, data de pesquisa 20140905.
@ http://caf.eipa.eu/3/108/&for=searchpost, data da pesquisa 20140905.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Sera a escolha uma mera opcao? Vantagens e desvantagens?

ISO 9001 = Notoriedade do referencial; » Custos associados a consultoria
= Promove a uniformizacao de de implementacé&o, auditorias de
modos operatorios; concessao e renovacao de
» QOrientada para o cumprimento certificacao.

de requisitos (conformidade).

Modelo CAF = Guido de boas praticas; = Falta de notoriedade.
= QOrientado para a
sustentabilidade organizacional
e a exceléncia operacional;
» Recomendacéo de
implementacéao nas
Administracbes da EU (12
Conferéncia da Qualidade —
Lisboa 2000).
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

1.Havera beneficios na
Implementacao do modelo CAF em
organizacao ja certificada?

2.Sera a norma ISO mais eficaz
comparativamente ao modelo CAF?
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Implementar Modelo CAF em organizacao certificada — que beneficios?

O caso pratico




Implementacao CAF em organizagao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico — apresentacao da organizacao]

Natureza = Empresa Municipal de Aguas e Saneamento;
= 100% do capital social detida por municipio.

Ambito da atividade = Abastecimento e drenagem de aguas;
= Servigos conexos.

n.2 de trabalhadores = 220.
Certificacdes = |SO 9001 (desde 2009).

Prémios relevantes = ECSI (European Costumer Satisfaction Index)
= 192|ugar setor de aguas (2014, 2013, 2011)
= 29 |ugar setor de aguas (2012)
= ERSAR (Entidade Reguladora)
= Selo da qualidade “Qualidade exemplar” (2013)
= (Qualidade de servico de abastecimento publico” (2010).
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela 1ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico - calendario]

Escolha da 8 membros Inicio do processo de Apresentacao dos
para equipa CAF recolha de evidéncias, resultados a empresa
representativos das entrevistas com todos os

unidades organicas da dirigentes e recolha de

empresa contributos dos RH

m - M

Realizacao da reunido da

Realizacao de acao de Direccao Global do
formacao para elementos projeto para validacao
da equipa das conclusdes
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico — principais conclusoes]

Lideranga

= “80% do meu tempo destina-se a atividades técnicas
e administrativas e apenas 20% para a funcao de
dirigente”;

= “A mensagem do CA para liderancas intermédias por
vezes ndao é bem replicada por algumas areas aos
seus colaboradores”;

= “Dificuldade em delegar por falta de confianca ”;
= “As nossas chefias ndo sabem liderar”;

= “Precisamos de cultivar a exigéncia e o
compromisso”;

= “As liderancas necessitam de gerir 0s seus recursos
humanos e conflitos”;
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela 1ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico — principais conclusoes]

Planeamento e Estratégia

= “Precisamos de repensar a nossa missao, visao e
valores, envolvendo os trabalhadores;”;

= “A organica foi pensada a medida das pessoas e nao
como instrumento para cumprir os objetivos”;

= “O nosso planeamento é incipiente e a estrategia
nao existe”;
= “N3o somos envolvidos no planeamento (..) ndo

sabemos o resultado da nossa ac¢ao (..) como
podemos melhorar?”;

= “Estabelecemos objetivos mas nao existe
consequéncia por incumprimento”;

= “Ainformacdo que dispomos é incipiente, condiciona
a qualidade do nosso planeamento”;

(...).




Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?
[Caso pratico — principais conclusoes]

Pessoas
= “N3o existe politica de recursos humanos”;
= “N3ao somos uma equipa”;

= “Objetivos do sistema de desempenho sao mal
definidos, tenho a sensacao que alguns
dirigentes tém dificuldades nesse processo”;

= “N3o sabemos comunicar”;

= “VVivemos num ambiente de sobrevivéncia
propicio a conflitos”;

= “Os maiores resistentes a mudancga sao
normalmente os trabalhadores qualificados”;

" (...).
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico — principais conclusoes]

Recursos

“Falta de cultura empresarial quanto a gestao de
recursos’;

“Tenho a sensacdo que é desesperante contactar-
nos através da central de atendimento telefénico”;

“Tenho ficheiros excel para quase tudo”;
“Inconstancia na escolha de solugcdes informaticas”

“Demasiado papel - necessitamos de desmaterializar
0S NOSSOS processos”;

“Em certas situacoes a capacidade contratada é
menor do que a instalada”;

“Somos “experimentalistas”, maus definidores de
requisitos, controlamos mal o que nos vendem”;

(...).
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?
[Caso pratico — principais conclusoes]

Processos

= “Tenho a sensacao que, com com o sistema da
gualidade, somos mais burocraticos”;

= “Temos demasiadas rotinas”;

= “Se alguém visse as nossas informacoes e os
despachos dos diferentes intervenientes

’ concluiria facilmente que somos

desorganizados”;

= “Tenho a conviccao que se comunicassemos
mais resolveriamos grande parte dos nossos
constrangimentos”;

= “Parte do trabalho n3ao se encontra vertido em
objetivos”;

" (...).
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico — quadro de pontuacao]

Critérios de Meios Pontuagao Atribuida

Lideranca 37 /100 pts
Planeamento e estratégia 22 /100 pts
Gestao de pessoas 30 /100 pts
Gestao de recursos 37 /100 pts
Processos 51 /100 pts
Orientados para os clientes 69 /100 pts
Orientados para as pessoas 11 /100 pts
Impacto na sociedade 13 /100 pts
Desempenho-chave 62 /100 pts

Resultado Final 332 /900 pts
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico - Distribuicao das iniciativas (') pelos critérios de meios]

Gestdo de Lideranca
processos 20%
Gestaode 12%

recursos
18%

Planeamento e
estratégia
31%

CENEES
pessoas
19%

(@ 163 iniciativas incluidas no Plano de Acdo de Melhoria.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Caso pratico - Distribuicao das iniciativas pelo ciclo PDCA]

(@ 163 iniciativas incluidas no Plano de Acdo de Melhoria.
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Implementar Modelo CAF em organizacao certificada — que beneficios?

Conclusoes




Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Organizacoes certificadas nao sao
organizacoes perfeitas.....

Mas..

existe a Ideia de que a norma ISO
9001 é mais exigente do que o
modelo CAF.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?
[Modelo de gestao]

Estratégia
Missao - Visao - Valores

Organizacional

Arquitetura

Modelo de
Controlo de

GOVE"__['aSTaO o Competéncias Organizacionais j Gestdo
Macro Processos BSC / Dashboards

Organigrama

Avaliagﬁo de
Processos Operacionais Desempenho
- Individual

Portal Colaborativo

Sistemas de Informacgao

Repositorio
Conhecimento Organizacional

Metodologia INTEGRADORA

@ Jorge Coelho e Miguel Oliveira
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

| _ M e [Ciclo de gestao]
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Cultura de exceléncia

=  N3Jo é suficiente a conformidade.

= N3o basta cumprir. E preciso questionar de forma permanente
métodos e meios para fazer melhor e de forma mais eficiente.

= Mede o incremento do desempenho organizacional.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Planeamento estratégico

= Confusao entre objetivos estratégicos da organizacao com
objetivos “estratégicos” do sistema de gestao da qualidade.
= A gualidade nao como um fim mas um meio.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Sustentabilidade organizacional

= |ncorpora na estratégia nao so a visao do negdcio mas tambéem
os interesses dos “stakeholders”.

= Nao é suficiente atingir as metas, importa também a sua
sustentabilidade, verificada também pela tendéncia de
resultados.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Metodologia integradora

= Qrienta para alinhamento vertical;

= Promove o uso e integracao de diferentes modelos (BSC,
SWOQT,..) e sistemas de gestao (qualidade, saude e seguranca no
trabalho, responsabilidade social, ambiental,...)

2014 | I Encontro Nacional da CAF 28



Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Melhoria do clima organizacional

* Envolvimento dos trabalhadores no processo de autoavaliacao e
implementacao do plano de acao de melhorias.

e Plano de melhorias inclui iniciativas orientadas para a melhoria
da gestao de recursos humanos.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Gestao da mudanga

* Introduz a mudanca na rotina das organizacoes;

e Cria um guido (plano de acao) para a melhoria do desempenho
organizacional.

* 0O envolvimento dos trabalhadores no diagnodstico

organizacional favorece o comprometimento com a mudanca
necessaria.

UECE6229LI19°
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Implementacao da CAF em organizacao certificada. Que beneficios?

Reorientagao de foco

= |mplementacao de boas praticas e nao apenas a gestao dos
processos e seu modo operatorio (procedimento);

= (Critérios de meios e resultados da organizacao e nao centrada
apenas nos clientes.
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

[Concluséo]

Cultura de
exceléncia Planeamento
estratégico

Sustentabilidade
organizaciona\

Gestdo da
mudanga

Melhoria do

clima
integradora organizaCiO“a| lmplementagé‘o
de boas praticas

Metodologia
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Nao basta um bom modelo, é preciso...

iniciativa

persisténcia resiliéncia

atitude

envolvimento

motivacao

COmMpromisso

atitude
o —

—
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Implementacao CAF em organizacao certificada

nela ISO 9001 — que beneficios?

Obrigado!
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Miguel Oliveira

Contacto: +351 967 351 375
Email: miguel.s.oliveira@ua.pt
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