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A ABNT concede o Certificado de Conformidade de Sistema de Gestao da Qualidade a

empresa: )
FEBASP Associacao Civil - Centro
Universitario Belas Artes de Sao Paulo
lmplementa‘do para a(s) atividade(s) de:

e Joliowing aciry

Atividades de Biblioteca para o Ensino
Superior e Biblioteca Infantil

Exercida(s) na unidade localizada em:

Rua Dr. Alvaro Alvim, 76 - Vila Mariana
04018-010 - Sao Paulo - SP

Rua José Antonio Coelho, 879 - Vila Mariana
04011-062 - Sao Paulo - SP

Atendendo aos requisitos da Norma:

ABNT NBR ISO 9001:2008

E’rimeira concessao: 22/12/2004

Periodo de validade: 30/09/2018

perioa

Qualidade
NER 1SO 9001

. Rio de Janeiro, 23 de janeiro de 2014 , /

| ocs 0oos | Gy Ladvocat
Gerente de Certificagdo de Sistemas

ah CERT, Systems Certification Manager
g% Josbicel N




O que € o Centro Gestor da Informacao — CGl

Org&o que coordena o sistema de Bibliotecas

do Centro Universitario Belas Artes de Sao Paulo

Centro Gestor da Informacao



O que é ISO ?

« Conjunto de normas internacionalmente
reconhecidas que definem os requisitos a
serem considerados por uma organizacao

a fim de garantir um nivel de qualidade aos
seus produtos ou Sservicos.
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Normalizacao — e se nao existissem
normas?
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Os oito principios da qualidade

Foco no Cliente;

Lideranca,;

Engajamento (antes envolvimento) das pessoas;
Abordagem de processo;

Melhoria;

Tomada de decisao baseada em evidéncia;
Gestao do relacionamento:

By
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE

1. FOCO NO CLIENTE

« Qualidade focada no cliente € um conceito estrategico
voltado para a manutencao dos clientes e para a
conquista de novos mercados e negocios.

« Areal compreensao do conceito que “a qualidade
agregada ao produto € julgada pelo cliente”, faz a
organizacao procurar e considerar todas as
caracteristicas que adicionem valor ao cliente,
buscando sua satisfacao, reconhecimento e
determinando sua preferéncia.
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE

O CLIENTE

“O cliente é o visitante mais importante da nossa casa.

Ele nao depende de nos:
NOs dependemos dele.

Ele ndo € uma interrupcao em nosso trabalho;
Ele € o proposito deste trabalho.

Ele nao € um estranho ao nosso negocio;
Ele faz parte deste negocio.

NoOs nao estamos fazendo um favor em servi-lo;

Ele esta fazendo um favor em nos dar esta oportunidade”.
Mahatma Gandhi
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE

. LIDERANCA

Lideres estabelecem a missédo e o rumo da organizacao.

Seu papel é reforcar os valores, 0 comprometimento com
0 SGQ e encorajar a iniciativa da melhoria continua na
organizacado como um todo.

Tém a propriedade de criar e manter um ambiente de
trabalho participativo, com total envolvimento das pessoas
no proposito de atingir os objetivos da organizacéo.
Servem de modelo a ser seguido através do envolvimento
pessoal em atividades como planejamento, comunicacao,
analise critica do desempenho do sistema da qualidade.
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE

3.ENGAJAMENTO DAS PESSOAS

L

Pessoas de todos 0s niveis da estrutura sdo a esséncia
de uma organizacao, e o seu total envolvimento
possibilita que as suas habilidades sejam usadas para
0 beneficio da organizacao.

O sucesso de uma organizacao depende cada vez
mais do conhecimento, das habilidades, da motivacao
e da criatividade de sua equipe de trabalho.

O envolvimento pessoal € fundamental para o beneficio
da propria organizacao.
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE

4. ABORDAGEM DE PROCESSO

« Um resultado desejado é alcancado mais
eficientemente quando as atividades e 0s recursos
relacionados sao gerenciados como um processo.

« (Gestao com enfoque nos processos constitui um
grande avanco para a obtencao dos resultados
desejados, com maior previsibilidade, melhor uso de
recursos, tempos de ciclos mais curtos e custos
operacionais mais baixos.
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« Oque é Processo ?

Em sintese, processo é o conjunto de fases que agregam
algum valor aos elementos de entrada , ou seja, é a
transformacao desses elementos em um proposito final.

PROCESSO

Matéria-prima -
REALIZACAO DO PRODUTO | Produto

e INSumMos
ENTRADA> SAIDAS
REALIZACAO DO SERVICO

Informacdes e SEervico

20l ﬁ;{'Cé'h'ffb'lé'_"("b'féééd'i'rﬁ"e“h‘fag)"; contratado
: Mecanismo (recursos) :

............................................................................
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE

6. MELHORIA

« Convem que a melhoria do desempenho global da
organizacao seja seu objetivo permanente.

« A melhoria do desempenho global provém da
eficiéncia de processos da organizacao

« O ponto chave nesta questao € entender que
melhoria s6 s&o obtidas atraves de alguma
metodologia, por exemplo o PDCA.

Centro Gestor da Informacao



PRINCIPIOS DA QUALIDADE

PDCA

. E a metodologia voltada a gerenciar processos,
sugerida pela norma ISO 9001:2015.

« Tem como premissa, a qualidade na realizacao
das tarefas.
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PRINCIPIOS DA QUALIDADE
CicloPDCA

~ - 2 /“ (Planejamento -
Acéao - (analise e )

definicao d ~ ) ) (definicao de recursos,
R Action Plan ) etapas para realizaco,

p/ correcao ou 0razos e

melhoria) 4 A P -

responsabilidades)

R C D Realizagao —
Verificacdo - (control Do | (execugdo das tarefas,
do que foi realizado produto ou servico,

em relacao ao que foi / educacao
planejado) Check -

_treinamento, conforme
o planejado)

A

BELAS #L\%Y,
ARTES “v{;,,_ﬂé

Centro Gestor da Informacao



PRINCIPIOS DA QUALIDADE

7. TOMADA DE DECISOES BASEADA EM EVIDENCIA

« Decisoes corretas e efilcazes sao baseadas na
analise de fatos e dados, dificultando iniciativas
subjetivas.

« MedicoOes e informacgoes sao essenciais para o
planejamento, analise do desempenho da melhoria
das operacoes.

Centro Gestor da Informacao



PRINCIPIOS DA QUALIDADE

8. GESTAO DO RELACIONAMENTO

« Para o sucesso sustentado , as organizacoes
gerenciam o seu relacionamento com as partes
Interessadas pertinentes

« Compreensao comum de objetivos e valores entre as
partes interessadas.
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Exceléncia nos Servi¢cos

Satisfacao do cliente
Melhoria
Gestao de processos

Comunicacao interna
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Sistema de Gestao da Qualidade

« Sistema de Gestao da Qualidade conforme a
NBR ISO 9001:2015

> A norma é organizada em 10 secdoes.

> A organizacao dos requisitos do SGQ promove a
gerenciamento pela abordagem de processos.

> Promove a melhoria dos processos baseando-se
na metodologia do P-D-C-A

Centro Gestor da Informacao



Sistema de Gestao da Qualidade

Melhorla continua do sistema de gestao
: da qualidade

..................... Responsabilidade
l da Direcéo
Renraos -----
Recursos nélise e Satisfacao

Melhorla

Entrada . | Realizacao
do Produto

Legenda: = Atividades que agregam valor
""""" » Fluxo de Informacéo
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PRINCIPAIS ABORDAGENS DAS SECOES
INTRODUTORIAS DA NORMA ISO 9001:2015

As secOes O (zero ) a 3 (trés ) sao introdutorias.
Embora nao possuam requisitos, sao muito relevantes,
ja que definem a intencdo da norma e critérios para
exclusao de requisitos.
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Secao 1 - ESCOPO

Secao 2 — Referéncia Normativa
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Secao 3 — Termos e Definicoes

Secao 4 — Contexto da Organizacao
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Secao 5 - Lideranca

Secao 6 — Planejamento
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Secao 7 — Apoio

Secao 8 — Operacao
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Secao 9 — Avaliacao e Desempenho

Secao 10 — melhoria
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CERTIFICACAO do
Centro Gestor da Informacao

Em 2002 CGI define o projeto para a implantacao de
programas de qualidade nos servicos de Informacao;
Iniciou a implantacao da Norma NBR ISO em 2003
Atualmente, mantem o sistema de gestao da qualidade
buscando sempre a melhoria continua.

Centro Gestor da Informacao



A ESCOLHA PELA
NORMA ISO SERIE 9000

¢« Deu-se em funcao:
— da semelhanca do “fluxo de producao dos servigos”
a uma linha de producéao;
— da aplicabilidade de suas exigéncias (verificacao,
Inspecao, rastreabilidade, conformidade, validacao de
Processos e equipamentos, monitoramento, analise de

dados, melhoria continua, etc)
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Principios e Valores do CGlI
trabalho com dedicacao e cooperacao;
desenvolvimento do trabalho em equipe,;
pro-atividade para a solucao de problemas;
ampla abertura para a comunicacao departamental;

atendimento diferenciado com foco na satisfacao dos
usuarios internos e externos;

aprimoramento continuo das aptidoes dos
colaboradores para a realizacao das tarefas.
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Politica da Qualidade

“Buscar a satisfacdo dos usuérios, fornecendo
servicos informacionais com ética e profissionalismo
por meio da melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade”.
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Missao

“Participar ativamente como 6rgao de apoio
as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, mediante
a promocao do uso e acesso a
Informacao nas diversas areas do conhecimento
do Centro Universitario Belas Artes de Sao Paulo”.
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Objetivos da Qualidade

— aumentar a satisfacdo do usuario;
— prestar servicos de informacdo com qualidade;

— promover o treinamento e aperfeicoamento continuo
de recursos humanos;

— buscar a atualizacdo do acervo.
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DOCUMENTACAO DO CGI
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Centro

Figueiredo (1991) afirma i
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que uma biblioteca e
mensurada pela eficacia do
servico de referencia.
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Estatisticas

Centro Universitario
Belas Artes de S&o Paulo

‘Quantidade




Livro do

Aluno

Programas
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Gestor da
Informacao
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Biblioteca

do professor

Biblioteca
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Servicos

A biblioteca &
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Servicos
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Voceé tem que
passar pela
biblioteca
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Todos os
Servicos
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Servicos (entro
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tradicionais
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Servicos
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ISTEMA DE BIBLIOTECAS

digitais
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Informacao

IIIIIIIIIIIIIIIIIIII

BELAS /A%,

ARTES ¥

Centro Gestor da Informacadao T




Centro
Gestor da
Informacao

SISTEMA DE BIBLIOTECAS

BELAS ¢
ARTES




