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SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE CERTIFICADO PELA NORMA ISO 9001:2008
EM ORGANIZACOES PUBLICAS

PRISCILA GOMES ARAUJO!, MANUELA DE OLIVEIRA BOTREL?

O presente trabalho tedrico tem como objetivo demonstrar que a implantagdo de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) certificado pela norma ISO 9001:2008, filosofia de trabalho que busca a
satisfacdo do cliente, seja ele interno ou externo, contando com o comprometimento de todos da
organizacdo para atingirem as metas estabelecidas, pritica de gestdo largamente utilizada no setor
privado, pode ser uma ferramenta grandiosa para as organizagOes publicas atenderem aos novos
desafios impostos. A International Organization for Standardization (ISO) é uma federagdo mundial
dos organismos nacionais de normalizacdo, com sede em Genebra na Suica, responsivel pela
preparacdo de normas internacionais que certificam organizacdes. A funcdo destas normas &
estabelecer padrdes para sistemas de gestdo e garantir que estes padrdes sejam mantidos. Quando uma
empresa recebe a certificacio 1SO, significa que seus procedimentos e processos estdo de acordo com
esse conjunto de normas. As Normas ISO sdo produzidas por um consenso mundial com o intuito de
criar um padrdo global de qualidade para produtos e servi¢os. O conjunto de normas forma um sistema
de gestdo da qualidade aplicadvel a qualquer organizacdo, sem considerar seu tamanho, ou se a
organizacio é puiblica ou privada. E um conjunto de normas e diretrizes internacionais que especifica
0s requisitos que um sistema de gestdo da qualidade tem que cumprir para poder ser certificada. Desde
sua primeira publicacdio, em 1987, ela tem obtido reputacdo mundial como a base para o
estabelecimento de sistemas de gestdo da qualidade. Diante do que foi apresentado, torna-se um
atrativo publico a utilizacdo e o interesse por esta ferramenta por parte da administracio publica, uma
vez que os 6rgdos publicos sdo considerados ruins como prestadores de servigos, mais especificamente
os servigos publicos, sdo classificados como ineficientes, € com comportamento indiferente as
necessidades e aos objetivos dos cidaddos. Sendo assim, tal ferramenta torna-se grande aliada nas
organizacdes publica para empreender medidas para substituir os servigos publicos tradicionais por
servigos orientados para a qualidade, eficiéncia e eficdcia das suas prestagoes.
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