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OBJETIVO

Este Manual de Sistema de Gestao define as politicas de Gestdo do Instituto Brasileiro de
Administragdo IBA/OSCIP, em conformidade ao seu Estatuto Social.

Este Manual Estabelece a linha conceitual da entidade para o cumprimento estatutario, em
conformidade com a legislagdo especifica com abrangéncia aos conceitos de organizacao
sistemas e métodos, os quais, se destinam primordialmente a preven¢do de ndo conformi-
dades em todos os processos do IBA/OSCIP, tanto na sua organizagdo interna como em
seus contratos, convénios ou termos de parcerias, visando assegurar a qualidade, a valori-
zagdo, o aperfeicoamento e manutengdo do elevado prestigio profissional da entidade, re-
presentados pela exceléncia de sua prestacao de servigo e pela satisfagdo plena das institu-
icdes publicas e privadas nacionais e internacionais parceiras do IBA/OSCIP.

Os conceitos deste manual sdo detalhados em procedimentos que descrevem como o
IBA/OSCIP transforma em agdo a politica organizacional para a consecu¢ao de seus obje-
tivos Estatutarios.

Em consonancia ao seu Estatuto Social, quando aplicéveis, para as atividades criticas, os
processos sdo detalhados em Instrugdes de Trabalho, Procedimento de Rotina, Formulario
e Fluxograma do Processo, elaborados por profissionais com evidéncia de especializacao
em sistemas e métodos.

A Aplicagdo dos Procedimentos sdo complementados com outros documentos normativos
(Leis, Decretos, Regulamentos, Resolu¢cdo Normativa e as atinentes as entidades ou orga-
nizagdes que atuar).

CAMPO DE APLICACAO

Este Manual do Sistema de Gestao se aplica as atividades do IBA/OSCIP que envol-
vem:

Sistema de Gestio;

Gestao de Recursos;
Realizacdo de Servigos;
Medida, Analise e Melhorias.

4 & 8 Q0

FUNDAMENTOS DE EXCELENCIA REFERENCIAL DOS CRITERIOS

e Lideranca e constancia de propositos;
e Visdo de Futuro;

e Foco no Cliente Parceiro;

e Responsabilidade Social e Etica;

e DecisOes Baseadas em Fatos;
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e Valorizacdo das Pessoas;

e Abordagem por Processos;

e Foco nos Resultados;

e Inovacgao;

e Agilidade;

e Aprendizado Organizacional;

e Visdo Sistémica.

CRITERIOS DE EXCELENCIA ADOTADOS

e Lideranca

e Estratégia e Planos

e (idadaos e Sociedade

e Informacdes e Conhecimento
e Pessoas

e Processo

e Resultados

Pessoas

Estratégias e
| ' Planos

Lideranga

<

!
T

‘* Resultados

Processos

| ' Cidadaos e
Sociedade

!

1
!

Informagéo e Conhecimento

INDICADORES ESTRUTURANTES

o Numero de Parcerias assinadas (Termo de Parceira / Convénio / Contrato)

e Indice de Satisfacio do Parceiro Cliente na execucdo do projeto

e Numero de Profissionais qualificados atuando em projetos

Elaborado: osm 1Ba/oscip Verificado: IBA.
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PAINEL DE CONTROLE DO 1BA

INSTITUTO BRASILEIRO DE ADMINISTRACAO — IBA/OSCIP

Sob a denominagao de Instituto Brasileiro de Administracao — IBA/OSCIP, foi certificado
como ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL DE INTERESSE PUBLICO -
OSCIP, de acordo com (Lei 9.790 de 23/03/1999, Decreto 3.100 de 30/06/1999, Portaria
361 de 27/07/1999, MP 2113-32 de 21/06/2001, MP 2.143-33 de 31/05/2001, MP 66 de
29/08/2002) e (Lei Estadual 14.870 de 23/12/2003, Decreto n° 43.749 de 12/02/2004), sem
fins lucrativos, que se regera pelo seu Estatuto Social e pela legislagdao vigente, com atua-

Limite de Controle — Variabilidade

Verde: Favoravel conforme previsto
Amarelo: Situacdo de atengado
Vermelho: Situagdo inadequada

¢do em ambito nacional e internacional, por tempo indeterminado.

1. A ENTIDADE

1.1. Dados e Informacoes

1.1.1. Cadastro

e Data de Constituicio e Fundac¢ao do IBA: 16 de abril de 1996

e Razio social: INSTITUTO BRASILEIRO DE ADMINISTRACAO —

IBA

e Endereco/sede:

Avenida Sebastido de Brito, 87 — Dona Clara CEP: 31260-000 - Belo

Horizonte - Minas Gerais - Brasil.

e ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL DE INTERESSE PUBLICO

- OSCIP

Lei Federal: 9.790/1999 Certificado do Ministério da Justica MJ n°

08026.000764/2003-70

Elaborado: osm 1Ba/oscip Verificado: IBA.
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Lei Estadual: 14.870/2003 e Decreto 43.749/2004 Certificado do Governo
do Governo do Estado de Minas de 01/06/2004 SEPLAG.

Telefax: (31) 3274 4002

CNPJ: 01.211.315/0001-40

Inscri¢do Municipal: 126.134/001-6

Presidente: José Maria Duarte de Araujo e Silva -

e-mail: mailto:iba@iba.org.br

Home page: http://www.iba.org.br/

1.1.2. Informacdes

Publico Alve: Entidades Publicas, Privadas e Terceiro Setor.

Ambito de atuacio: Nacional e Internacional

Parceiros:

SECTES, SEBRAE, CDL, FEDERAMINAS, FIEMG, SENAI, SE-
NAT, SENAC, SESI, SAEMG, CRAMG, CFA, CRC, CORECON,
BANCO DO BRASIL.

Principais Atividades realizadas:

Criagdo e implementacdo de projetos e agdes sociais da valorizagdo huma-
na e do interesse publico: SETASCAD

Elaboracdo e gerenciamento de pesquisas para o desenvolvimento humano
e competitividade: SEBRAE

Modernizagdo, recuperacdo e reestruturacdo e administracdo das pessoas
juridicas e seus 6rgaos: PREFEITURA DE NOVA LIMA

Planejamento e realizagdo de cursos e semindrios para o treinamento e ca-
pacitacdo de profissionais publicos e privados, objetivando a moderniza-
¢do administrativa e tecnoldgica das organiza¢des: SEBRAE

Plano de Negocios para pequenas e médias empresas: Banco do Brasil
S/A

Projeto Brasil Empreendedor — Sebrae;
Projeto Cooperar para Competir — Sebrae;

Projeto e Arranjos Produtivos Locais APLs; Sebrae
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e Projeto Energia Brasil - Sebrae.

Principais Atividades Sociais sem remuneracio realizadas:

e Servico Social de Educacdo na Comunidade Carente atendida pela Igreja
Santa Catarina Lobour¢;

e Servico Social de Educacdo realizado nas Institui¢des de Ensino Superior
com a disseminacdo do projeto “Empreendedorismo’:

Faculdade Internacional de Ciéncias Empresariais;
Faculdade Estacio de Sa;

Faculdade Newton Paiva;

Instituto Belo Horizonte de Estudos Superiores;
Pontificia Universidade Catolica de Minas Gerais;
Faculdade Izabela Hendrix;

Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial;
UNA - Faculdade Unido de Negocios;

Instituto Belo Horizonte de Estudos Superiores;

Faculdade UNI-BH.

o 0 0o 0 000 0O 0 O

1.1.3. Quadro de Associados

* Administradores

= Advogados

= Contadores

= (Cientistas da Computagao

= Engenheiros

=  Mc¢édicos

= Psicologos

= Professores Mestres ¢ Doutores
= Profissionais Certificados;

= Qutros Profissionais Liberais
= Tecnologos da Informagdo

= Turismologos;

= Qutros Profissionais Liberais.

1.2. Historico da Entidade
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Fundada em 16 de abril de 1996, em Belo Horizonte, o INSTITUTO BRASILEIRO
DE ADMINISTRACAO IBA/OSCIP iniciou suas atividades com a missdo de con-
tribuir para desenvolvimento humano, social e administrativo, objetivando a excelén-
cia de seus parceiros no ambiente competitivo globalizado.

2. SISTEMA DE GESTAO DO IBA
2.1. Generalidades

O Sistema de Gestdao do IBA/OSCIP foi estruturado e documentado sendo imple-
mentado e mantido com base nos principais processos da entidade e na sua Politica de
Gestdo, buscando a melhoria continua de sua eficacia.

Para isso, foram identificados os processos necessarios para o Sistema de Gestdo do
IBA/OSCIP, determinando sua seqiiéncia e interacdo, bem como os controles neces-
sarios, utilizando a abordagem de processo como a principal ferramenta, baseado no
modelo NBR ISO 9001:2000 a seguir:

Melhoria continua do sistema de gestao

Responsabilidade da
« o
diregiio Parceiros
. Gestiio de Medicio analise e U cnrop oz |
Parceiros . . Satisfacdo
recursos melhoria | | | T
Requisitos

—m»  Atividades que agregam valor

Atividades de informagéo

Os processos identificados, bem como sua interagdo, estdo descritos no Anexo 7.2 —
Macrofluxo de processo.

2.2. Escopo do Sistema de Gestao do IBA/OSCIP
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O Sistema de Gestao do IBA/OSCIP abrange o seguinte escopo de servigos, confor-
me o Artigo 2° do Estatuto Social, tendo como objetivos sociais principais:

I. Assisténcia Social através da integracao entre seus membros e associados, tendo
como proposta desenvolver, tanto na area cultural como profissional e econdmica,
conhecimentos, mediante intercimbio de idéias — desenvolvimento cientifico e
tecnologico, através da elaboragdo e gerenciamento de pesquisas, projetos basicos
e executivos, pareceres, auditoria, consultoria juridica/fiscal/financeira, difusao de
conceitos e técnicas voltadas a modernizagdo, recuperacao, reestruturacao e admi-
nistragdo para se desenvolverem de forma integrada e auto-sustentavel;

II. Promover o aperfeicoamento educacional, através de servigos profissionais, espe-
cializados, dos conhecimentos técnicos ¢ conceitos de Administragdo Publica e
Privada oferecendo alternativas e solugdes administrativas ou juridicas, aplicando
a racionalizagdo, mediante planejamento trabalhista — RH, financeiro, or¢amenté-
rio, comercial, contabil e tributario, inclusive identificando economias fiscais;

II. Promover a ética, paz, cidadania, direitos humanos, democracia e outros valores
universais;

IV. Buscar a valorizacdo humana e bem-estar social, criando, desenvolvendo e orien-
tando a implementacgdo de projetos e acdes sociais, em especial de interesse publi-
co e comunitario, nas areas de engenharia-infra-estrutura, saneamento basico, tra-
balho, meio-ambiente, saude, educacao, esporte, lazer e cultura, turismo, comuni-
cacdo, minas e energia, terceiro setor-voluntario, agricultura, pecudria, seguranca
publica, telecomunicacdes, finangas e previdéncia social, em parceria com os seto-
res governamentais € ndo governamentais;

V. Promover, planejar e realizar cursos profissionalizantes, eventos culturais, feiras e
exposicdes, convénios, congressos, conferéncias e cursos de reconhecido valor,
com entidades publicas e/ou privadas, nacionais e internacionais;

VI. Promover campanhas sociais, oficinas e semindrios de treinamento e capacitagao
profissional, inclusive para servidores publicos;

VII. Fazer parcerias com o mercado empregador local para manter um ponto de refe-
réncia de disponibilidade de mao-de-obra;

VIIL. Celebrar atos, convénios e financiamentos junto a organismos nacionais € interna-
cionais, publicos e privados, no sentido de realizacao de seus objetivos.

2.3. Estrutura da Documentacio

A documentacdo do Sistema de Gestao do IBA/OSCIP esta dividida na seguinte es-
trutura:

e Manual do Sistema de Gestio do IBA/OSCIP: E o documento que descreve toda
a estrutura do Sistema de Gestao do IBA/OSCIP, os procedimentos especificos e
a descricao da interagdo entre 0s processos.
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e Procedimento de Gestio: E o documento que descreve os macro-processos dentro
do Sistema de Gestao do IBA/OSCIP, identificando as entradas, atividades, sai-
das, clientes e responsaveis pela execugao.

e Procedimento Operacional: O Procedimento Operacional detalha alguma tarefa
especifica que ndo esteja ligada diretamente a realizag¢do do servigo.

o Instrugdo de Trabalho: Documento de nivel operacional que detalha cada ativi-
dade dentro do processo servico IBA/OSCIP, incluindo os recursos necessarios
o tempo estimado.

e Doc’s: Documentos elaborados nos varios niveis do SG utilizados para orientar
tarefas especificas de planejamento, inspegdo e controles do Sistema de Gestao.

o Formuldrios e Registros: Sio documentos utilizados dentro do SG do IBA /
OSCIP para assegurar o planejamento, a operagdo e o controle eficazes de seus
processos, assegurando que todas as informagdes necessarias para o SG sejam de-
vidamente controladas.

A estrutura da documentag¢ao do IBA/OSCIP pode ser assim representada:

Estrutura do Sistema de Gestio IBA/OSCIP

Manuais Define: Politica e Responsabilidade
de
Referéncia
Procedimentos Define: QUEM, O QUE E QUANDO
Gerenciais
Procedimentos Operacionais /
~ P Define: DE QUE MANEIRA, COMO
Instrugé@o de Trabalho e
Doc's (Documentos)
Formulari Registr Resultados: Mostra o funcionamento
ormulérios e Registros do sistema
Elaborado: 0sM IBA/OSCIP Verificado: 1BA. Aprovado: 184 Pagina 9 de 22
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2.4. Controle de Documentos

2.5

Os documentos que compdem o Sistema de Gestdo do IBA/OSICP sao controlados
através de software de gestdo eletronica de documentos, especifico para gerenciamen-
to de documentos “GED IBA”. E de responsabilidade da Geréncia Administrativa do
IBA/OSICP assegurar que todas as informacdes referentes ao controle de documen-
tos estejam devidamente atualizadas no “GED IBA”, bem como a distribuicdo de co-
pias fisicas para os Postos de Copia definidos.

Os procedimentos sdo elaborados e revisados conforme a necessidade identificada pe-
los usuarios ou por definicdo da entidade. Todo o processo de elaboracio/revisdo e
aprovacao de documentos da-se através de senha de acesso, de acordo com a autori-
dade estabelecida. As alteragdes em documentos sdo descritas nas Justificativas de
Revisdo do “GED IBA”. A situa¢dao da revisdao atual do documento ¢ identificada
também no corpo do documento, incluindo a data de aprovagao.

Autoridade
Tipo de Documento Autoridade para Elaboracio |para Aprova-
¢ao
Manual do Sistema de Gestao Diretor de Recursos Humanos | Presidente
Procedimentos de Gestao Diretor de Recursos Humanos | Presidente
Procedimento Operacional / Ins-|Responsavel pela Area Presidente
trucao de Trabalho

A documentagdo ¢ distribuida em copias fisicas (Postos de Copia) para as areas onde
o documento ¢ utilizado. O controle dessas copias também ¢ feito através do “GED
IBA”.

Os documentos de origem externa sdo controlados da mesma forma que os documen-
tos internos, sendo cadastrados no “GED IBA”.

Toda documentagdo obsoleta ¢ prontamente retirada dos locais de uso. Quando for
definida a necessidade de manter alguma cépia de documento obsoleto no SG do I-
BA/OSCIP, tal copia deve ser identificada com um carimbo de “Documento Obsole-

2

to”.
Controle de Registros

Os registros da qualidade provém evidéncias da conformidade com os requisitos e da
operagdo efetiva do SG. Os registros do Sistema de Gestdo do IBA/OSCIP sdo man-
tidos conforme estabelecido no documento Controle de Registros, onde sdo definidos
os controles necessarios para assegurar a sua integridade: armazenamento, protegao,
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recuperagdo, tempo de retencdo e descarte.

A integridade dos registros em meio eletronico ¢ garantida através de backup diario
dos arquivos definidos, conforme estabelecido no procedimento operacional — PO-
001 — Backup.

O Controle de Registros ¢ um documento controlado pelo Doc 004 — Tabela de Con-
trole de Registros.

3. RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

3.1.

3.2

3.3.

Comprometimento da direcdo

A Alta Direcdo do IBA/OSCIP compromete-se com o desenvolvimento e com a im-
plementacdo do Sistema de Gestdo do IBA/OSCIP e com a melhoria continua de sua
eficacia através:

a) da comunicacao a entidade da importancia em atender aos requisitos dos clientes,
como também aos requisitos regulamentares e estatuarios;

b) do estabelecimento da politica e objetivos definidos
¢) da condugdo de analises criticas e

d) da garantia da disponibilidade de recursos

Foco no Cliente Parceiro

A Alta Dire¢ao do IBA/OSCIP assegura que os requisitos dos clientes parceiros sao
determinados, através do processo de andlise dos requisitos do cliente, e atendidos na
realizacdo dos servicos, visando aumentar sua satisfacao, conforme descrito no PG-
001 — Parcerias.

Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade definida pelo IBA/OSCIP é¢:

“CONTRIBUIR PARA O DESENVOLVIMENTO HUMANO DA SOCIEDADE
E MELHORIA DA GESTAO DAS ORGANIZACOES PUBLICAS E PRIVA-
DAS, ATRAVES DE PESQUISA E CRIACAO DE CONHECIMENTO, OBJE-
TIVANDO A EXCELENCIA E CRESCIMENTO DE TODOS NO AMBIENTE
COMPETITIVO E GLOBALIZADO”.
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A politica do IBA/OSCIP ¢ comunicada e entendida por toda a entidade, sendo apre-
sentada a todos funcionérios em treinamento de integracdo e continuamente reforcada
pelos niveis gerenciais para garantir o entendimento e comprometimento de todos os
niveis hierarquicos da entidade.

A Politica da Qualidade estabelecida ¢ atualizada sempre que necessario visando
manter sua adequagao aos propoésitos do IBA/OSCIP.

DIRETRIZES

Utilizar-se dos conceitos e praticas da gestdo adotando sempre as melhores praticas,
visando assegurar a entidade o conceito de exceléncia em administragao;

Adotar os principios de gestdo como politica da entidade, de forma a assegurar o per-
manente desenvolvimento das atividades comprometendo-se com:

Comunidade:

Cumprir e fazer cumprir as leis, contribuindo para a promocdo do bem estar social e
da conservagao do meio ambiente.

Clientes Externos:

Atender as necessidades e expectativas dos parceiros clientes e de outras partes inte-
ressadas relacionadas ao desenvolvimento humano, social e administrativo, promo-
vendo a superagdo das suas expectativas, assegurando-lhes seguranga de forma a pre-
servar sua fidelidade.

Clientes Internos:

Capacitar os colaboradores para eficiéncia operacional, valorizando seu trabalho e
promovendo sua realizagdo profissional.

VALORES

A Administragdo do IBA/OSCIP adota os seguintes valores na conducio dos seus
Servigos:

Consciéncia da responsabilidade social da entidade; principio pelo qual se pautara a
entidade, cumprindo as leis e contribuindo para a promocdo do bem estar social e
conservagao do meio ambiente.

Valorizag¢ao do trabalho dos seus colaboradores, através de sua capacitagdo profissio-
nal, de sua realiza¢do como individuos e do trabalho em equipe como expressao de e-
ficiéncia e eficacia.
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Os Clientes Parceiros e a Sociedade ¢ a razdo de ser da Entidade e o alvo prioritario
da atencdo de todos os colaboradores. Fazé-los sentirem-se plenamente atendidos em
suas expectativas ¢ dever indelegavel de cada colaborador.

A busca permanente da melhoria dos servigos, mediante pesquisa junto aos parceiros
e através da coleta de sugestdes dos colaboradores, serd fonte permanente para fixa-

¢do de novos padroes de qualidade dos servigos.

3.4. Planejamento

3.4.1. Objetivos da Qualidade das prestacdes de servicos do IBA/OSCIP

Os objetivos da qualidade do IBA/OSCIP sdao desdobrados da Politica da Qua-
lidade, nos niveis e fun¢des pertinentes da organizacgdo, conforme responsabili-
dade pelos resultados.

Parceiro Cliente

servico

POLITICA OBJETIVO INDICADOR

Padrio de Quali- | Melhorar continuamente | indice de nao-conformidade
dade os niveis de qualidade na execug¢do de projetos
Satisfacao do | Satisfagdo do Parceiro no | Indice de satisfagio Geral

Satisfacdo do Parceiro no
Contrato e na prestacdo de
contas

indice de satisfagdo Geral

indice de satisfacdo no Ser-
Vigo

Reduzir nimero de recla-
magoes de Clientes Par-
ceiros

indice de Reclamacdes de
Parceiros

Melhoria Conti-
nua

Realizar as melhorias pla-
nejadas

Projetos de Melhorias Reali-
zadas

Crescimento con-
tinuo

Aumentar o numero de
Contratos de Parcerias

Relatorio Mensal de Contra-
tos assinados

Aumentar o numero de
Profissionais Qualificados
atuando em projetos

Numero de Profissionais
qualificados em atuagdo por
mes.

3.4.2. Planejamento do Sistema de Gestao do IBA/OSCIP

Elaborado: osm 1B4a/oscIp

Verificado: IBA.

Aprovado: 1B4
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O Sistema de Gestao do IBA/OSCIP foi estruturado de forma a atender todos
os requisitos estabelecidos pelo Parceiro Cliente.

Quaisquer mudancas no Sistema de Gestdo do IBA/OSCIP sdo devidamente
planejadas, sendo analisadas nas reunides de Analise Critica do SG, a fim de
assegurar a integridade do mesmo durante e apds a transicao.

3.5. Responsabilidade, autoridade e comunicacio.
3.5.1. Responsabilidade e autoridade

A estrutura organizacional do IBA/OSICP esta representada através do Anexo
7.1 - Organograma.

As responsabilidades e autoridades dentro desta estrutura estdo definidas nas
Descrigdes de Cargo, que sdo documentadas e comunicadas ao pessoal.

3.5.2. Representante da Direcio

O Diretor de Recursos Humanos ¢ indicado como Representante da Direcdo
tendo, independentemente de outras funcdes, responsabilidade e autoridade pa-
ra:

a) Assegurar que o0s processo necessarios para o Sistema de Gestdo do
IBA/OSCIP estio estabelecidos, implementados e mantidos.

b) Relatar a Alta Direcdo o desempenho do SG e qualquer necessidade de me-
lhoria e

c) Assegurar a promog¢ao da conscientizacdo sobre os requisitos do cliente em
toda a entidade.

3.5.3. Comunicacio Interna

Estdo estabelecidos processos apropriados de comunicagdo dentro do IBA
/OSCIP, incluindo a comunicagao sobre a eficacia do Sistema de Gestdo. Para
isto, sdo utilizados os seguintes meios:

e (Gestdo a Vista — Sistema de Medi¢ao, Monitoramento e avaliagdo dos Indi-
cadores de Desempenho.

e Reunides

e Intranet

3.6. Analise Critica pela Direcao

A Diretoria Estratégica do IBA/OSCIP realiza, com freqiiéncia semestral, reunides
de analise critica do SG, avaliando a pertinéncia, a adequagdo e a eficacia do sistema
estabelecido, incluindo a avaliacdo para oportunidades de melhoria e necessidades de
mudanga, incluindo a Politica da Qualidade e o desempenho dos objetivos.
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A reunido de analise critica € realizada levando em conta, dentre outros, resultados
dos seguintes indicadores:

e Auditorias Internas de gestdo;

e Satisfagdo dos Parceiros;

e Desempenho do processo e do servigo prestado;

e Status das acdes corretivas e preventivas;

e Acompanhamento das a¢des corretivas e preventivas;

e Acompanhamento de agdes oriundas de reunides anteriores
e Alteracdes significativas que podem afetar o SG.

e Recomendagdes para melhoria.

As reunides de analise critica do SG sdo documentadas pelo Representante da Diregdo
através de Atas de Reunido e contemplam, pelo menos, os seguintes topicos:

e Melhorias do SG e dos seus respectivos processos;
e Melhoria nos servigos expressa em termos de requisitos de clientes;

e Necessidades de recursos.

4. GESTAO DE RECURSOS

4.1. Provisao de Recursos

4.2

A Diretoria Estratégica determina e prové os recursos necessarios para implementar e
melhorar os processos do SG, contemplando a satisfagdo dos parceiros. O planeja-
mento ¢ ajustado de acordo com os resultados e circunstancias, respeitando os canais
funcionais previstos neste manual. O critério de provimento de recursos leva em conta
as prioridades e as disponibilidades financeiras.

Recursos Humanos

O Instituto Brasileiro de Administragdo ¢ uma associacdo de pessoas com numero de
associados ilimitado formado por profissionais associados livremente por meio do —
REG-IBA-001/04 “Qualificagdao Técnica Profissional” que ¢ preenchido de forma in-
dividual e padronizada, sintetizando o curriculo vitae de cada associado com assinatu-
ra de aceitagdo da inclusdo de sua capacidade técnica e operacional no capital intelec-
tual do IBA. A exclusdo se dard por meio de simples comunicacdo ao IBA.

O Organograma do IBA representa a sua estrutura organizacional e administrativa, de
forma que os associados qualificados, representam o primeiro nivel e sua responsabi-
lidade, direitos e autoridade esta referenciada no seu estatuto na assembléia geral,
sendo este o 6rgdo maximo, inclusive com a experiéncia técnica e operacional repre-
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sentado pelo conhecimento de seus associados, sendo esse capital disponibilizado ao
IBA para todos os efeitos e fins expressamente autorizado por cada sdcio.

As competéncias necessarias para o pessoal que executa atividades que afetam a qua-
lidade do servigo estdo definidas nas Descri¢cdes de Cargos.

Anualmente a Area de Recursos Humanos realiza uma avaliagio das competéncias,
através do Mapa de Gestdo da Competéncia, que contempla a avaliacdo da educacdo,
experiéncia, habilidade e treinamento individual. Os resultados individuais sdo anali-
sados, bem como a média geral do Setor.

O treinamento ¢ programado com base em necessidades identificadas nas diferencas
entre as competéncias atuais e as competéncias estabelecidas, através de um Plano
Anual de Treinamento, conforme estabelecido no PG-005 - Treinamento. O treina-
mento programado ¢ provido, sendo feita uma avaliagdo posterior para verificar sua
eficécia.

O RH coordena a manutencdo de registros da educagdo, treinamento, experiéncia e
qualificagdo dos colaboradores.

Todos os colaboradores/associados que atuam em cargos de lideranca sdo orientados
para continuamente estimular os seus liderados quanto & importancia e ao compro-
misso de todos na satisfagdo das necessidades dos parceiros externos e clientes inter-
nos do préximo processo.

4.3. Recursos Financeiros

A Diretoria Financeira e Controladoria administra e coordena a provisao de toda a in-
fra-estrutura necessaria a obtencao da conformidade do servigo e satisfacao dos clien-
tes e fornecedores. Esta infra-estrutura compreende os equipamentos, sistemas de con-
trole de contas a receber, contas a pagar e elaboragao de fluxo de caixa, bem como o
faturamento, os investimentos, aplica¢des, analises financeiras e prestagcdo de contas.

A Diretoria Financeira e Controladoria administra e coordena o patrimodnio, os ativos
e passivos a contabilidade e os relatorios contabeis, bem como toda documentagdo
contabil fiscal e tributaria da entidade de forma a manter atualizado o controle tributa-
rio e fiscal em dia, os pagamentos legais e a contabilizag@o e todas as prestacdes de
contas exigidas por qualquer pessoa ou 6rgao a qualquer tempo.

4.4. Infra-Estrutura e Ambiente de Trabalho

A Diretoria Estratégica coordena a provisao de toda a infra-estrutura necessaria a ob-
tengdo da conformidade do servigo ¢ satisfacao dos clientes. Esta infra-estrutura com-
preende o espago fisico, edificagdes, equipamentos, uniformes, computadores e siste-
mas aplicativos.
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As condig¢des do ambiente de trabalho necessarias sdo determinadas através do plane-
jamento do layout e sdo gerenciadas através de monitoramento continuo, sendo o as-
sunto abordado também nas auditorias internas.

5. REALIZACAO DO SERVICO

5.1.

5.2

5.3.

Planejamento da Realizaciao do Servico

Todos os processos necessarios para a realizagdo dos servigos foram estabelecidos pe-
la experiéncia e especializacdo do IBA/OSICP em gestdo publica e privada e estdo
definidos na estrutura do sistema de gestdo do IBA/OSICIP. O planejamento da rea-
lizagdo do servico ¢ coerente com os requisitos de outros processos do Sistema de
Gestao em virtude da integracdo do sistema.

A inter-relag@o entre os processos de servigo do IBA/OSICP esté apresentada no A-
nexo 7.2 — Macro-fluxo do Processo e o detalhamento de cada processo ¢ feito ao
longo da documentagao do Sistema de Gestao.

Processos Relacionados aos Clientes Parceiros

O IBAQ/OSICP busca identificar continuamente as necessidades e expectativas dos
clientes, mediante comunica¢do direta com os mesmos e através da informacao de
campo.

O Diretor Administrativo ¢ o responsavel por assegurar que todos os requisitos espe-
cificados pelo cliente, inclusive para entrega e atividades pds-entrega, foram devida-
mente determinados e comunicados as fungdes pertinentes.

Adicionalmente, os requisitos dos orgdos reguladores, quando identificados, sdo tra-
tados pela IBA/OSCIP.

De posse de todos os requisitos relacionados ao servigo, ¢ realizada uma anélise criti-
ca antes da organizac¢ao assumir o compromisso de fornecer um produto para o clien-
te, assegurando que quaisquer diferencas sejam resolvidas e que o IBA/OSCIP tem
capacidade para atendé-los.

Quando ¢ feita qualquer alteracdo nos requisitos de servico, o IBA/OSCIP assegura
que os documentos pertinentes sdo complementados e que o pessoal pertinente ¢ aler-
tados sobre as alteracdes, através do seu processo de comunicagdo interna.

Sao mantidos registros desta andlise critica, conforme estabelecido no PG-001 — Par-
ceiros Clientes.

Comunicacao com o Parceiro Cliente

O IBA/OSCIP mantém um canal de comunicagao direta com o cliente, através de sua
area de parcerias (Oficios, Memorandos, telefone, internet, visitas, etc.). Toda e qual-
quer solicitagdo do cliente ¢ recebida pela area de parcerias, encaminhada a area per-
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tinente para o devido tratamento e respondida, quando necessario.
5.4. Compras — Aquisicao e Contratacio

O IBA assegura que as aquisi¢cdes e contratagdo sdo as mais vantajosas para o IBA e
para a sociedade em geral e obedecem aos principios da legalidade, impessoalidade,
razoabilidade, moralidade, publicidade, economicidade e eficiéncia.

5.4.1. Processo de Compras

O IBA assegura que os produtos necessarios as suas prestacdes de servigos ad-
quiridos estdo em conformidade com os requisitos especificados nas Ordens de
Compra, controlando o fornecedor e o produto adquirido conforme o efeito
deste na etapa subseqiiente ou no produto final.

Os fornecedores sdo selecionados e avaliados de acordo com critérios internos,
com base na capacidade de fornecer servigos / produtos que atendam as neces-
sidades do IBA. O processo de compras esta descrito no PG-003 — Compras.

5.4.2. Informacdes de aquisicao

Todo o processo de compras ¢ feito através do Sistema de compras do IBA.
Quando identificada a necessidade de servigo/produto ¢ emitida uma Ordem de
Compras. Apés a realizagdo das cotagdes, o comprador emite um Pedido de
Compra, onde estdo descritas todas as informacdes necessarias para compra e
recebimento do material.

Nos termos de Parcerias firmados com o poder publico, o IBA adotara para a-
quisi¢des os procedimento da LEI N° 10.520, DE 17 DE JULHO DE 2002 que
Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos ter-
mos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, modalidade de licitagdo
denominada pregdo, para aquisi¢do de bens e servigos comuns.

5.4.3. Verificacdo do produto ou servico adquirido

Quando o material ¢ recebido no IBA/OSCIP, sdo realizadas inspecdes con-
forme estabelecido no PG-003 — Compras.

5.4.4. Fornecimento de servico

O planejamento e a realiza¢do dos servigos sdo controlados pelo Sistema de
Gestao do IBA/OSCIP, integrando as areas operacionais e de apoio, conforme
Macro-fluxo do processo.

5.4.5. Validacao dos processos de producio e fornecimento de servicos
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6.

O IBA/OSCIP assegura que os processos de prestagdo de servicos onde a sai-

da resultante ndo pode ser verificada por monitoramento ou medicdo sdo ga-

rantidos através dos seguintes meios:

e Treinamento e qualificagdo do pessoal envolvido;

e Manutencdo adequada aos meios de execu¢ao;

e Procedimentos especificos e métodos de execugao;

e Registros de treinamento e evidéncia de manutengao realizada (onde apli-
cavel).

5.4.6. Propriedade do cliente

O IBA/OSCIP assegura que em caso de utilizacdo da propriedade do cliente
para uso ou incorporagao ao servigo, esta ¢ devidamente identificada (conforme
apropriado), verificada, protegida e salvaguardada enquanto estiver sob sua
responsabilidade. Em caso de dano ou inadequacao ao uso ¢ aberto o RNC con-
forme PG 007 e o cliente ¢ informado sendo tomadas agdes para solucao do
problema. O resultado das agdes € registrado no proprio RNC.

As informagdes, logomarcas e desenhos, quando fornecidos pelo cliente, que
podem estar protegidos pela legislagdo de propriedade industrial e intelectual
sdo utilizadas apenas com a autorizagdo do cliente e os requisitos de confiden-
cialidade serdo devidamente cumpridos.

. MEDICAO, ANALISE E MELHORIAS.
6.1. Generalidades

O IBA/OSCIP planeja e implementa os processos necessarios de monitoramento,
medi¢do, analise e melhoria, incluindo os métodos aplicaveis, para:
a) demonstrar a conformidade do servigo;

b) assegurar a conformidade do sistema de gestao;

c¢) melhorar continuamente a eficécia do sistema de gestao.
6.2. Medicao e Monitoramento

6.2.1. Satisfacao dos clientes

O IBA/OSCIP monitora as informagdes relativas a percep¢ao do parceiro so-
bre os produtos e servicos fornecidos.

Basicamente, existem duas formas de medir a satisfagdo do parceiro:

a) Pesquisa na entrega dos servigos/produtos: Essa pesquisa ¢ feita durante
ou ao final de cada servigo realizado pelo IBA/OSCIP, conforme estabele-
cido no PG-006 — Gestao Executiva de Projetos. Estes dados sdo consoli-
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dados para gerar o Indice de Satisfagdo de Cliente que sera avaliado nas re-
unides de Analise Critica do Sistema de Gestao do IBA/OSCIP.

b) Pesquisa geral do contrato: No caso de clientes com contrato de forneci-
mento de longo prazo, sera realizada uma pesquisa semestral pela Area de
parcerias do IBA/OSCIP junto a area contratante do cliente. Estes dados
serdo consolidados para gerar o Indice de Satisfagio de Cliente — Contrato,
que sera avaliado nas reunides de Analise Critica do Sistema de Gestdo do
IBA/OSCIP.

Nos dois casos o critério para implementagdo de acdo corretiva serd definido
pela Alta Direcdo levando-se em conta os pardmetros da tabela a abaixo de
avaliagdo sera:

Indice Classificacao
<75% Ruim
de 76 a 90% Bom
de 90 a 100% Excelente

6.2.3. Auditoria Interna do sistema de Gestao

O Representante da Dire¢do programa e coordena a realizagdo de auditorias in-
ternas para determinar se o SG permanece:

a) conforme com as disposi¢des planejadas e os requisitos estabelecidos;
b) mantido e implementado eficazmente.

O Programa de Auditoria ¢ elaborado com base na situacdo atual de cada pro-
cesso € na sua importancia, bem como nos resultados de auditorias anteriores.
As auditorias internas sdo conduzidas por pessoas qualificadas, assegurando
sua eficécia.

O detalhamento do processo de auditoria interna esta descrito no procedimento
PG-009 - Auditoria Interna do SG.

6.2.4. Medicao e Monitoramento dos Processos

Para o controle dos processos de prestacao de servigos o IBA/OSCIP estabele-
ceu as Instrugdes de Trabalho, onde sdo descritas todas as atividades a serem
executadas na realizacdo dos servigos em cada contrato, identificando os recur-
s0s necessarios € o tempo estimado para a execucdo da atividade.
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6.2.5. Medicao e Monitoramento de Servi¢o

A qualidade do servigo durante os estagios de realiza¢do do contrato ¢ contro-
lada pelo proprio executor, utilizando os parametros de controle e verificagao
definidos nas Instru¢des de Trabalho. Ao final do servico, ¢ emitido relatorio
de conclusdo e liberado como 100% realizados conforme o contrato e aceito
pelo Cliente Parceiro.

O fluxograma geral apresenta uma visao macro do processo € os critérios para
a execucao das atividades estdo definidos no procedimento PG-004 — Inspe¢ao
Final.

6.3. Controle de servico nao - conforme

Os servicos que ndo estdo conformes com os requisitos estabelecidos devem ser iden-
tificados.

O servigo nao conforme ¢ analisado criticamente de acordo com procedimentos do-
cumentados. A partir da deteccdo de um problema, o servigo ¢ prontamente identifi-
cado e preenchido o Relatorio de Nao-Conformidade, servindo como instrumento de
analise e defini¢do da disposi¢ao do servigo que pode ser:

a) Rejeitar ou retrabalhar para atender aos requisitos especificados;

b) Aceitar com reparos, mediante concessao;

A sistematica para tratamento de servicos ndo-conformes estd descrita no PG-007 —
Controle de Servigo/produto Nao-Conforme.

Nota: Os servigos/produtos retrabalhados ou reparados sdo reinspecionados confor-
me os procedimentos normais de inspe¢ao.

6.4. Analise de dados

O IBA/OSCIP determina, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a ade-
quacdo e eficacia do sistema de gestdo e para avaliar onde as melhorias continuas da
eficacia do sistema de gestdo podem ser realizadas.

Estes dados estdo definidos nos objetivos e metas e a analise dos mesmos acontece na
Analise Critica do Sistema de Gestao.

6.5. Melhorias

6.5.3. Melhoria Continua

O planejamento das melhorias continuas, coordenado pelo Representante da
Diregao, ¢ estruturado hierarquicamente, iniciando-se na politica da qualidade,
objetivos da qualidade e dados coletados para analise critica do SG. Isto inclui
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informagdes sobre auditorias internas, agdes corretivas, acdes preventivas e ou-
tros processos administrativos e financeiros do IBA/OSCIP.

O planejamento das melhorias, e o seu respectivo acompanhamento sdo feitos
através das reunides de Analise Critica do Sistema de Gestao.

6.5.4. Acao Corretiva

O IBA/OSICP executa agdes corretivas apropriadas aos efeitos das ndo-
conformidades encontradas, definindo a¢des para eliminar suas causas de for-
ma a evitar sua repeticdo. As fontes de informagdo para a tomada de agdo cor-
retiva incluem:

a) Nao-conformidade de auditorias internas / externas;
b) Reclamacgdes de parceiros clientes;
c) Servi¢os nado-conformes;
d) Analise critica do Sistema de Gestao;
A sistematica para analise critica, determinacdo das causas, determinacdo e im-

plementacdo de agdes e o respectivo acompanhamento esta descrita no proce-
dimento PG-008 — Acdo Corretiva e Agdo Preventiva.

6.5.5. Acao Preventiva

Para as ndo-conformidades potenciais ou oportunidades de melhoria identifica-
das no Sistema de Gestdo do IBA/OSCIP sdo tomadas ag¢des preventivas, a fim
de evitar a sua ocorréncia, apropriadas a magnitude dos problemas envolvidos.
A sistematica para analise critica, determinacdo das causas, determinacdo e im-
plementacdo de agdes e o respectivo acompanhamento esta descrita no proce-
dimento PG-008 — Acdo Corretiva e Agdo Preventiva.

7. ANEXOS

7.1. Organograma IBA/OSCIP
7.2. Macrofluxo do Processo

7.3. Cartilha do IBA — Termo de Parceria (Administracio Municipal)

Elaborado: 0sM IBA/OSCIP Verificado: 1BA. Aprovado: 184 Pagina 22 de 22

Instituto Brasileiro de Administragao - IBA/OSCIP



