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1 - APRESENTACAO

O presente Manual especifica os requisitos, do Sistema de Gestdo da Primeira Igreja Batista em Suzano,
que sao utilizados para garantir a qualidade no “Servir”, com intuito de satisfazer e/ou até superar as
expectativas e necessidades dos membros arrolados em seu rol, frequentadores e visitantes, através do
desenvolvimento dos seus Processos implicitos (Ministérios), almejando a Exceléncia, através da Melhoria

Continua do seu sistema.

Esta organizacao religiosa se propde a estender sua prestacao de servicos a comunidade local, bairros da
cidade, como também todas as pessoas que interessarem em se aproximar, ou sdo identificadas
aleatoriamente como necessitados, e o0s atingidos pelos processos de evangelizacdo ou do programa de

cursos gratuito (Projeto Acordar).

A PIB Suzano € uma denominacao doutrinaria incluida no Cristianismo, ou seja, uma organizacao religiosa
din&mica, com sua sede estabelecida fisicamente no centro da cidade de Suzano, com a Visdo de ser uma
Comunidade Acolhedora, que vive em missao e sinaliza o Reino de Deus em sua pratica de misericordia,

Justica e Amor.

Sua Missédo é Viver como uma comunidade crista, acolhedora e comprometida com o préximo, anunciando
o evangelho todo para o homem todo, doando-se integralmente para as pessoas, em todas as esferas de

relacionamento, deseja ser relevante na sociedade e sinalizar o Reino de Deus em seu modo de vida.

Uma organizacdo estruturada no ano de 1926, com mais de 90 anos de atividades na regido central da
cidade Suzano, com alguns postos avancados denominados de Congregagfes, em alguns bairros da
cidade, onde possuem trabalhos de evangelismos, acolhimento e servicos sociais, com 0 objetivo do

direcionamento de esforgos para disseminacéo do cristianismo e aplicacéo de sua Visdo e Misséo.

A PIB SUZANO possui um Modelo de Gestao sustentado por sua Visdo e Misséo, de extrema qualidade,
no que se propde a “Servir’, sempre buscando minimizar impactos negativos no gerir dos seus processos,
ou seja, colaborar ao maximo com o ser humano na recuperacdo de sua autoestima, promovendo o
acolhimento, a inclusdo no meio Cristdo e familiar, consequentemente na sociedade, e assessorar na

reestruturacédo psicossocial.
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A PIB SUZANO é uma instituicdo religiosa brasileira, ligada a Convencdo Batista Brasileira, com seus
lideres e membros voluntarios capazes de oferecer uma comunidade acolhedora e o aprimoramento

cristao.
O Sistema de Gestdo da PIB Suzano, se propde em reafirmar o Estatuto Social e 0 Regimento Interno,
homologados, ndo promovendo distor¢cbes ou cometendo ingeréncia juridica, mas oferecendo uma forma
organizada e predefinida no gerir de suas acdes e diretrizes diretas, formuladas pelo ministério pastoral e
lideranca, assistidos por seu Grupo Gestor.
2 - DEFINICOES

2.1- Alta Gestao — Presidente do Conselho Geral (Pastor)

2.2- Processos - Ministérios

2.3- MSG - Manual do Sistema de Gestao;

2.4- Publico Alvo - Membros, Visitantes e Frequentadores;

2.5- Partes Interessadas - Publico Alvo, Comunidade e Org&os Publicos;

2.6- Analise Critica — Analise de um evento com propgésito de identificar problemas;

2.7- Nao Conformidade (Desvios) — Nao atendimento a algum requisito;

2.8- Analise de Eficacia — Avaliacdo para avaliar atendimento dos objetivos.

3 - OBJETIVO

A PIB Suzano tem como objetivo do seu Sistema de Gestéo, a organizacdo das formas de atendimento ao
publico alvo, as quais estdo especificadas através dos seus Processos internos, chamados de Ministérios,
gue organizados e com apoio dos seus membros voluntarios, buscam a Melhoria Continua da prestacéo
de servigcos e auxilio ao publico alvo, com sua préatica de misericordia, justica e amor, com propdsito
firmado em:

1- Alcancar — Evangelizar (Vive em Misséo)
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2- Acolher — Recepcionar e tornar agradavel o ambiente (Acolhedora)
3- Pastorear — Restaurar e acompanhar (Crista)
4- Sinalizar — Boas Obras (Pratica de Misericordia, Justica e Amor)

O Manual do Sistema de Gestdo apresenta a Visdo, Missdo e Valores, os Procedimentos/Processos,

Registros e os Requisitos do Sistema de Gestao.

Os Procedimentos sistémicos monitoram, medem e analisam 0s processos descritos, e ainda definem as

acOes necessarias para atingir os resultados esperados e ddo base para a ado¢éo da Melhoria Continua.

3-2 REFERENCIAS NORMATIVAS

O Sistema esta estruturado para que esteja em conformidade com alguns dos requisitos e condicfes

estabelecidas pela:

¢ NBRISO 9001:2008 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos
4 - ESTRUTURA DO SISTEMA DE GESTAO

Os objetivos do Sistema de Gestdo sdo estabelecer, documentar, implantar e manter rotinas, com base
nos Processos (Procedimentos dos Ministérios) pré-definidos pelo Grupo Gestor, com validacdo da Alta
Gestéo e lideranga, através de um monitoramento das praticas, dos Objetivos e Metas, das andlises ao
atendimento as expectativas do “publico alvo”, das analises de desvios e dos andamentos dos Planos de

Acdes Corretivas e Preventivas.
Para atingir esses objetivos foi estabelecido um sistema que proporciona:

a) Identificacdo e descricdo dos Processos necessarios para o Sistema de Gestdo, expostos no
presente manual, e inclusos em Anexos;

b)  Explicacdo e determinacdo da sequéncia de interagédo destes processos;

c) Determinagcdo dos critérios e métodos requeridos para assegurar a efetiva operacdo e controle
destes processos;

d) Garantia da disponibilidade de informagBes necessarias para apoiar a operagdo e monitoramento

destes Processos;
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4.1 DESCRICAO DOS PROCESSOS

De forma a ilustrar o que a PIB Suzano tem como proposta de atuacéo, foi definido um Fluxo Organizacional
Macro, o qual estd demonstrado abaixo na Tabela 1.

Defini¢des:

a) Entradas: Inicio do processo, onde se descreve as variaveis e caracteristicas do publico-alvo,
assim como a situagédo espiritual, socioeconémica e estrutural do individuo antes da passagem pelo
processo ministerial;

b) Processo: Descricao dos propoésitos formados como objetivos ministeriais, assim como uma prévia
das atividades que afirmam tais objetivos;

c) Saidas: Objetivo final esperado, apdés a passagem pelos processos/atividades ministeriais

propostas, com as metodologistas implicitas.

Tabela 1- Fluxo Organizacional Macro

______ Entradas | Processo _______ saidas

Pessoas interessadas Acolhimento Recuperacgdo psicossocial
Ndo membros com Aconselhamento Vidas e familias restauradas
necessidades especificas Inclusdo/integragao Pessoas com moral é ética
Membros com caréncias Instrugao crista ética crista
Identificagcdo aleatdria Desenvolvimento cristdo Seminaristas
(evangelizacdo) Acompanhamento Obreiros
Pessoas excluidas Estimulos para identificagdo Missionarios
socialmente e uso dos dons Lideres
Dependentes quimicos Envolvimento e promogdo de | Adoradores
Pessoas de géneros comunhado Inclusdo social
diversificados Identificacdo e preparagao

de Lideres

Dentro da proposta de administrar e promover a Melhoria Continua dos processos e conseguentemente
dos resultados, o Sistema de Gestdo da PIB Suzano faz uso do ciclo PDCA ou Ciclo de “Deming”, como
assim é chamado.

O Ciclo PDCA ¢é uma ferramenta de gestdo que tem como objetivo promover a melhoria continua dos
processos, por meio de um circuito de quatro agbes: 12- Planejar (Plan), 2- Executar (Do), 32-Checar
(Check) e 42- Agir (Act), e tem como objetivo a Melhoria Continua.

Sempre que o Sistema completa o Ciclo PDCA passa a um patamar superior de qualidade, aproveitando
as dificuldades encontradas para converter em oportunidades de melhorias dos processos.
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Assim o ciclo PDCA é utilizado para induzir melhorias no Sistema de Gestdo, ou seja, melhorar diretrizes
de controle com objetivo de alcancar a Exceléncia, melhorando a cada ciclo.

O ciclo PDCA esta estruturado, na PIB Suzano, da seguinte forma:

Ané lise da ey:olu,;éo das Metas

Definir e divulgar Visdo e Missao

Ana = A

" AP L Identificar e formalizar processos
Identificar oportunidades de P
g Definir Objetivos e Metas
Melhorias.

Andlise Critica Anidlise de satisfacdo do publico alvo

(ACT) A P )

ACAO TOMAR PLANEJAR
AGAO

APROPRIADA , DEFINIR

METODOS PARA

ATINGIR METAS

D (DO)

EXECUTAR

(CHECK) C
VERIFICAR |

EXECUTARN_
O TRABALHO Y

4.2 — MANUAL E ESTRUTURA DA DOCUMENTACAO

4.2.1- Geral

O Sistema de Gestdo da PIB foi estruturado, em niveis de documentos, de forma que as informacdes
possam ser distribuidas na quantidade necessaria e na linguagem adequada aos usuarios, permitindo
assim, maior agilidade no fluxo de informagdes.

A documentacéo do Sistema de Gestdo PIB possui declara¢cdes documentadas da Visdo e Misséo, Valores

e dos Objetivos e Metas, processos documentados, documentos de planejamento e de controle, além de
registros das atividades realizadas e Planos de a¢6es de Melhorias para médio e longo prazo.
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Documento que declara a
Visao / Misséo e os
Objetivos, descreve como
esta dimensionado o Sistema
de Gestédo .

MANUAL

1° NIVEL
Documentos que tratam os
requisitos do Sistema de
PROCESSOS IMPLICITOS Gestao.
2° NiVEL
Evidéncias objetivas
REGISTROS de atividades
realizadas ou
resultados obtidos. 3° NIVEL
Figura 2 - Estrutura de Documentacgéo da PIB Suzano.
4.2.2 - Manual do Sistema de Gestéo
a) Descricdo do Sistema de Gestédo, detalhes e justificativas;
b) Referéncias aos Processos que garantem a qualidade dos servicos para todas as areas

necessarias (Ministérios);

c) Descri¢do da interacdo entre 0Ss processos.

4.2.3 — Procedimentos (Processos);

Os Ministérios, forma que sdo chamados os “Processos” implicitos, do Sistema de Gestédo da PIB Suzano,
estdo divididos estrategicamente e se interagem, para contemplar as necessidades do publico alvo, com
suas peculiaridades de caréncias, ou seja, proporcionam capacidade de atender com qualidade todas as

variaveis comumente apresentadas.

Estdo organizados como procedimentos, estabelecendo os requisitos obrigatdrios necessarios, validados
pelos lideres envolvidos e Alta Gestao, de forma que todos se comprometem em seguir metodicamente o
gue esta definido, e caso seja identificada necessidade de alguma alteracdo nos documentos, a mesma
serd encaminhada ao Grupo Gestor e validada com a Alta Gestdo, apds o procedimento passara por

revisao oficial e treinamento dos envolvidos.
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O ndo atendimento a algum requisito estabelecido pelos procedimentos, representard em uma “Nao
Conformidade”, a ser registrada e tratada, com Plano de Agéo.

A nomenclatura dos procedimentos sdo padronizadas e de facill entendimento por exemplo:
P = Procedimento M= Ministério CRI= Criancas REV= Revisdo 00= Inicial

Os procedimentos referentes aos Ministérios (Processos) foram formalizados e organizados na seguinte

ordem:

a) P-MAS /REV 00 - Procedimento Ministério Assisténcia Social (Anexo 1).

b) P-MCR /REV 00 - Procedimento Ministério Celebrando a Recuperagdo (Anexo 2).
c) P-MCRI/REV 00 - Procedimento Ministério Criancas (Anexo 3).

d) P-MEN /REV 00 - Procedimento Ministério Ensino (Anexo 4).

e) P-MFAM /REV 00 - Procedimento Ministério Familias (Anexo 5)

f) P-MMA /REV 00 - Procedimento Musica e Arte (Anexo 6)

g) P-MMI/REV 00 - Procedimento Missdes (Anexo 7).

h) P-MOB /REV 00 - Procedimento Ministério Ola & Bem Vindo (Anexo 8).

i) P-MSV /REV 00 - Procedimento Ministério Sinal de Vida (Anexo 9).

i) P-MAC /REV 00 - Procedimento Ministério Acordar (Anexo 10).

k) P-MPP /REV 00 — Procedimento Ministério Planejamento e Patriménio (Anexo 11)

4.2.4 - Controle de Documentos

Os documentos relacionados ao Sistema de Gestéo da PIB séo controlados de forma que:

a) Sejam analisados e aprovados quanto a sua adequacao, antes de sua emissao e/ou revisao;
b) Tenham suas revisdes perfeitamente identificadas;

c) Suas versdes atualizadas estejam disponiveis nos locais de uso;

d) Permanecam legiveis e prontamente identificaveis;

e) Documentos externos sejam identificados e tenham sua distribuigdo controlada;

f) Evitar o uso néo intencional de documentos obsoletos.

4.2.5 - Controle de Registros
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A comprovacéo das praticas que levam a qualidade dos servigos propostos da PIB Suzano pode ser feita
através de consultas aos registros. Nele é possivel identificar os registros que sdo importantes, como eles
estdo armazenados, como € possivel recupera-los (se necessario), qual o nivel de protecédo ao acesso que
eles ttm ao documento, tempo que ficardo retidos para eventuais consultas e qual a disposicao final ap6s
este periodo de retencéo.

A PIB Suzano estabelece um controle dos registros que evidenciam o cumprimento de seus requisitos, de

forma a manté-los identificados, legiveis, rastreaveis e recuperaveis.

Os registros executados pelo Sistema de Gestdo da PIB Suzano estédo definidos em:
- Atas de reunides ordinarias e extraordinarias;

- Livros de registros de atas;

- Consultas ao publico alvo;

- Comunicados de N&o Conformidades;

- Analise de eficacia de programacdes;

- Andlise Critica do Sistema de Gestao;

- Planejamento de programacdes;

- Procedimentos dos Ministérios (Processos)

- Analise de desvios e planos de ac¢ées;

5 — RESPONSABILIDADE DA ALTA GESTAO (Presidente do Conselho Geral)
5.1 - COMPROMETIMENTO

A Alta Gestao da PIB é representada pelo Presidente do Conselho Geral e esta comprometida com a

implementacéo e a Melhoria Continua do Sistema de Gestéo, através:

a) Da comunicagéo a toda comunidade da importancia ao atendimento dos requisitos para suprir as
necessidades /expectativas e publico-alvo e partes interessadas;

b) Da definicdo da Diretriz da organizagéo, ou seja, a Visédo, Missdo e Valores;

c) Da definicdo dos Objetivos e Metas, juntos aos Ministérios envolvidos, que sejam mensuraveis;

d) Da conducao das Andlises Criticas periodicas;

e) Dadisponibilidade dos recursos necessarios, juntos aos departamentos envolvidos;
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f) Da defini¢cdo do cumprimento dos Planos de Ac¢des para as Nao Conformidades;
5.2 — Foco nas pessoas (Membraos, visitantes e interessados)

O “foco” da PIB Suzano esta voltado ao “ser humano” e na obtencao da sua satisfacao, buscando atender
suas necessidades e até superar suas expectativas, quando possivel.
“A proposta da PIB Suzano é ser uma igreja que deseja ser conhecida pelo Amor”.

e Amor a Deus

e Amor as Pessoas

e Amor a Vida

Com o objetivo de sempre ofertar atendimentos alinhados as caréncias respectivas, buscando ndo sé
supri-las, mas proporcionar a melhoria das areas que o publico alvo apresenta dificuldade e caréncias,

estimulando o desenvolvimento dos comportamentos éticos cristaos.

Quando evidenciada uma situa¢do oportuna, avaliam-se as necessidades, ofertando um acolhimento,
atendimento e acompanhamento, que esperamos suprir a demanda necessaria dos necessitados, de
forma a interagir com a conduta e particularidades, e assim encaminhar ao processo de reintegracdo e
recuperacao psicossocial ética.

Esta € a forma estratégica que nos organizamos e preparamos, com auxilio de todos 0S nossos
voluntarios, para atender aos interessados e necessitados, que se apresentarem ou aqueles que

identificarmos através de intervencgdes planejadas (evangelismo), trabalhos sociais e missionarios.

5.3 - DIRETRIZES

A Alta Gestéo da PIB avaliou e definiu as intengdes em relagao ao tema “Servir’, levando em consideragao

a Visdo da Organizagéo, a sua Missdo e seus Valores.

Com base nesta proposta a Alta Gestéo tragcou um eixo pelo qual os Ministérios se mantem orientados ao

atendimento do publico alvo, de diferentes caracteristicas, o qual toma como base:
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a) Alcancar: Promover atividades que visem intencionalmente a evangelizacdo por meio de boas

impressdes (testemunhos), carinho e impacto da palavra de Deus;

b) Acolher: Promover um ambiente de acolhimento em todas as areas e atividades da igreja por meio
do afeto, do abrago, de conversas e do cadastro/encaminhamento de pessoas com base em seu
enquadramento sdOcio-cultural, ou seja; homem, mulher, jovem, adolescente, celebrante, idoso e

etc;
c) Pastorear: Promover o relacionamento intencional para que com base em aconselhamento mutuo,

ministracdo da palavra e atividades educativas para que haja restauracdo espiritual, emocional,

psiquica, fisica e estrutural, ou seja, restaura¢éo do ser como um todo;

d) Sinalizar: Promover por meio do ensino e de experiéncias praticas o amor pratico e as boas obras
a fim de que o reino de Deus seja manifesto, mesmo que ndo ainda em sua plenitude, seja visivel

aos homens que somos discipulos de Jesus com relacionamentos marcados pelo amor.

Os valores representam o conjunto de crencgas inegociaveis assim como a forma de realizar tudo como

igreja, nestes valores esta a base de tudo que somos e fazemos:

Os valores que a PIB Suzano adota estdo descritos por meio das cores do logo tipo definido como um

desenho de Peixe, estes valores estdo expostos no site da igreja para veicular a divulgagéao.

A seguir encontra anexo o modelo dos valores que a PIB Suzano acredita e adota.
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Somos uma igreja que deseja ser conhecida pelo amor

Estes s&c nossos valores,

gsts & 0 nosso0 |eito: Amer n Daus

Armara Deus & 2 fonts de fudo que somos 2 fazemes,
A oamor a Deus nos leva 2 vivar a semahanca da Cristo.

-~ Amar s Pessoas

Amar a comunidads nos

=2 @ Ser LM Sorpa, um )
arganisma, gue vive &
coneciads com basa no

amor, no pemida, no

DANViCD 2 Ma oraga.

Amar 3z pessoas porque
Deus amiou o mundo,
"pe=zoac”, a porta o

dar o seu prdono fiko,
por isso alhamos pera o
munda oam amor &
compaixdo,

o

Amar avida nos leva 2 ver que o Rsino de Deus @ manifesio
ao trazar devolta todo universo 20 dominio de Do, superanda o
dominic da morte manifestanda um Spo vida genuina.

Amor  vida

Més cremos gue uma comunidade cristd deve ser acolhedara, viver em missao e sinzlizar o Reino de Deus

Comunidade, porqus 2 essinda oo uma igreja € 2 congragacia
Cs pRsEoas que 2 COMP3RIm, UM organisma wio qua &
chamado de corpo de Cristo na novo kestamanto. Mais qua uma
oroanizagdo ou instituicha religiasa.

ue & um segmemo hisdnco da oristandads, uma.
comunidads gue esid alicerpata em Cristo Jesus, Elzdé o
cabeca @ estamos debabm da sua avtoridade
P oo mus somos sakbos pelz gz de Deus o que
signncz que fomas recebides por Deus sem merecmentz, par
i50 quaEreTos NoS tomar cazazes o acolher as pessoas
inZzpenzznte das oferongac

T RIorquE CrETos GUR @ Missa0 acolecs &m
toda tempa @ &m todos os lugares, @ que viver sob essa
persgactva & entender qua twda © QUR IRMOS & SOMAS pENETSR
2 Deus = extd 2 sou sanigo para sua gléna (adoragdo). Cramos
SR essa missdo ou sanigo & oz toda 2 comunidacz @ ndc

SinalizSnE AeinoEeDeus o sua prifica dz misaricdrda,
justiza @ amar. Cremos que a marca da reina de Deus & a
ransformacia dos seres humanos 2 s imagem @ que &Stz
irrsfomacia groduz mudanga Ndo 2penas destes, mas oda
rmalidads orizda uma vz qua 20 hamem doi concedida 2
autoridads sobre toces 2 cnisas.

A inauguraglo dests rsino fraz de wolta toda o universa aa
camirdle da Deus, mandate cuurl, Saus sicdios tem saus
corgies inundados por misericdmia porgue SxperimETarAT

a partic e Jesus o vertadora significaco da compaixds; tem
fome 2 sede g justica, kram contra LMa estnuiura pecamingsa
2 opressor que promove desicualdade @ injustica socia
pecaco estruiural.

Aigreja & a mpresentamia kegitima deste rdéino na promogdo de

sahvacdo, restavragio e lioertagda, senda assim a cominuidade
do miniswsno de Jesus. Wivemos ra promogdo do reino de Deus
Lando par2 que 52 CUMEra &Mt 25 Pess0as 2m nossa vaka 2

A Alta Gestao assegura que as Diretrizes (compromisso da organizagao):

a) Sejam comunicadas e entendidas por toda a PIB Suzano através de reunifes com 0s voluntarios,

orientando-os sobre a importancia da Visdo, Misséo e Valores e o papel que cada um possui na

sua implementacdo e manutencao;

b) Através de divulgacao visual por meio de quadros midias ou outros meios como forma de manter

0s Voluntarios em constante contato com os principios que norteiam os propositos de Servir.
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c) E analisada criticamente, para manutencdo de sua adequacio, através analises criticas periddicas,

definidas pela organizacdo quando entender necessaria, porém no minimo anualmente;
5.4- PLANEJAMENTO
5.4.1- Objetivos

Os Obijetivos, definidos e consistentes com DIRETRIZ da PIB, incluem o compromisso com a Melhoria
Continua dos servicos e sao medidos através de indicadores, conforme definidos anualmente e descritos

NOS Processos.

Uma revisdo do planejamento ocorre sempre quando alteracdes que afetem o Sistema de Gestdo, sdo

planejadas e implementadas, bem como quando for identificada a necessidade.

5.4.2- Metas
Serdo tracadas metas relacionadas a qualidade dos servi¢os oferecidos ao publico-alvo assim como metas
de crescimento, estrutural, numero de membros, numero de envolvidos, sempre com base nos objetivos

macros, delineados pela lideranca e Alta Gestéo.
5.4.3- Planejamento
O planejamento do SG da PIB, leva em consideragéo, além dos Objetivos e Metas:

a) Os processos do Sistema de Gestdo (Ministérios) e sua aplicagdo pelos departamentos da
organizacao;

b) Estabelecimento de Processos documentados, que contenham critérios, métodos para realizacdo e
controle;

c) Melhoria continua do Sistema de Gestao.
Cabe a Alta Gestdo da PIB e Grupo Gestor o preparo de um plano de implementacdo no caso de

alteracGes significativas em seu escopo Ou NOVOS Processos a serem incorporados, cujo tempo para sua

implantacdo e treinamento interfira com o Sistema de Gestéo.
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As Melhorias do Sistema de Gestdo sdo planejadas dentro de uma estrutura de Andlises Criticas feitas

pelo Conselho Geral, para manter a integridade do Sistema de Gestéo .

5.5 - RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE E COMUNICAGCAO
5.5.1 - RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE

As responsabilidades e autoridades da PIB Suzano e suas inter-relages, sao definidas no Organograma:

Pastor (Presidente do

Conselho Geral)
Alta Gestao

Administracado Patrimonio Lideres

Pastor Auxiliar

Diretoria

Equipes/Grupos

5.5.2 - REPRESENTANTE DA ALTA GESTAO (Pastor — Presidente do Conselho Geral)
A Alta Gestao da PIB designou um Grupo Gestor, que possui autoridade e responsabilidade para:

a- ldentificar perfis e propor lideres para os Ministérios, com validagdo da Alta Gestao, conforme as

competéncias necessarias para atuagdo em suas areas respectivas;

b- Assegurar que o Sistema de Gestdo seja implementado e mantido, continuamente melhorado,

junto ao Grupo Gestor e igreja;

c- Promover a conscientizagdo sobre 0s requisitos dos processos e das expectativas do publico alvo;
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d- Relatar ao Conselho Geral as necessidades de melhoria dos processos, como também no que
sinaliza as ferramentas do Sistema de Gestao.

5.5.3 - COMUNICAGCAO E CONSULTA

A Alta Gestdo da PIB assegura que a comunicacgdo relativa a Visdo/Missdo e Processos do Sistema de
Gestéo é efetivada pelas midias, redes sociais e meios fisicos, ou seja, pastas disponiveis na secretaria

para consulta, dos desempenhos de indicadores e outras informacdes relativas a eficacia do sistema.

Garante ainda que faz consultas e comunicacdes regimentais em seus cultos ordinarios e extraordinarios,

denominados como “Assembléias” a todos os membros presentes, a cada 60 dias.
5.5.3.1- COMUNICACAO COM PARTES INTERESSADAS

Foi instituido um canal de comunicacdo com Partes Interessadas, sendo que qualquer pessoa esta
habilitada em expressar sua opinido quanto a satisfacdo e atendimento as suas expectativas ou sugerir

oportunidades de melhorias.

Estas comunicacBes poderdo ser efetuadas através do preenchimento de formulérios, distribuidos em
pontos estratégicos (Recepcao e Secretaria), e depositadas em recipientes, fechados com cadeados, onde

somente o grupo Gestor tera acesso. Formulario Atendimento as Expectativas (Anexo C).

A PIB Suzano assegura que todos envolvidos tenham a oportunidade de expressar suas opinides quanto
ao atendimento de suas necessidades e/ou expectativas, através de analise de satisfagcdo, a ser oferecida

oficialmente a cada seis meses, ou quando identificarem necessidades.

A PIB também assegura que as programacdes passardo pela Andlise de Eficacia, onde os participantes
poderdo expor suas avaliagbes quanto ao atendimento de suas expectativas e as Oportunidades de
Melhorias, relevantes para que as Programacdes atinjam um grau de Exceléncia. Formulario Anélise de

Eficacia (Anexo A)
5.5.3.2- CONSULTA
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A PIB Suzano, conforme seu Regimento Interno, homologado utiliza-se das Assembleias abertas a todos
os membros oficiais, para consultar e comunicar as delibera¢des oficiais necessarias, onde os presentes
poderdo esclarecer suas duvidas e posicionar-se sobre 0os assuntos, posteriormente e democraticamente,
votam nas propostas que lhe séo pertinentes. A maioria dos votos, 50% mais 1, é considerada como a
decisdo vencedora, sendo que 0s contrarios ndo poderdo mais se manifestar e democraticamente deverao
apoiar a proposta vencedora, para que haja unido e um ambiente de harmonia e paz, com a somatoria de

esforcos para a saude da organizacao.

As assembleias séo feitas em horarios de Cultos, pela manha, e registradas em Atas de reunifes lidas e

aprovadas pela comunidade.

As matérias colocadas em pauta séo discutidas antecipadamente em reunidao do Conselho Geral, onde os
lideres de Ministérios e Alta Gestdo manifestam suas opinides esgotando o assunto, e assim deferem as

disposicdes.
5.6 — REGISTROS E ANALISE DE NAO CONFORMIDADES (Desvios)

A organizacdo identifica, através do publico-alvo e voluntarios, possiveis desvios dos procedimentos
propostos nos Processos e da Visdo e Missdo e situacfes que configuram falha ética, moral, conduta

cristd, de riscos de acidente e incéndio.

A PIB assegura ao publico alvo a oportunidade de se expressarem quanto a possiveis desvios, através de
formularios proprios, também dispostos na recepgdo, com propoésito de evitar comentarios paralelos, que

possam configurar “fofocas”.

Os registros poderao ser feitos por qualquer pessoa que frequente a comunidade e sera feito através de

preenchimento de formulario especifico. Formulario de Comunica¢&o de Ndo Conformidade (Anexo B).
As N&o Conformidades identificadas passardo por andlise técnica de Arvore de Causas, para que seja

identificada a “causa raiz”, e néo ficar focar “pessoas”, porém se for identificada “Negligéncia” a ocorréncia

passara a ser gerenciada pelo Pastor, através do gabinete pastoral junto a parte causadora.
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Entendemos, na PIB Suzano, que pessoas falham por trés motivos: Impericia (Desconhecimento),
Imprudéncia (Nao avaliagcdo das consequéncias) e Negligéncia (Tem conhecimento do erro mas o

comete).

As Nao Conformidades analisadas gerardo planos de Acdes, Corretivas e Preventivas, com posterior

analise de eficacia, ao final da implementagéo, com intuito de erradicar o problema.
5.6 - ANALISE CRITICA PELO CONSELHO GERAL

5.6.1 - Generalidades

A Alta Gestao da PIB junto ao Conselho Geral e Diretoria analisa criticamente seu Sistema de Gestéao para
assegurar sua continua adequacéao e efetividade. Esta andlise critica realiza-se pelo menos uma vez ao
ano ou por convocacado extraordinaria, e inclui avaliacdo do desempenho, adequacéo e conformidade do
Sistema de Gestdo, mudancas nos seus objetivos e metas, bem como as necessidades de recursos,

guando necessarios.
Tais andlises contam com a presenca dos responsaveis (Ministros e Lideres) das areas pertinentes e,

guando necessério, de Voluntarios convidados, estas andalises que serdo registradas em ata, como

também os planos de a¢des corretivas e preventivas.

ANALISE CRITICA

ENTRADAS SAIDAS
a) Resultados de implementacéo dos
processos e comunicagao de desvios ; a) Plano de Acéo visando a
eficacia dos processos / servigos,
b) Realimentagdo dos Clientes sendo também identificados os
(percepcao quanto ao atendimento as recursos necessarios para
necessidades e expectativas do Cliente, implementacéo destas acoes.

(reclamacbes e sugestdes);
b) Reafirmacéo ou reviséo da

c) Desempenho dos Processos e Misséo, se houver a necessidade;

Conformidade do que se propde, analise

dos indicadores de desempenhos; c) Redefinicdo de Metas, quando
necessario.

d) Atendimento aos Planos de agbes
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preventivos e corretivos;

e) Acompanhamento e resultado das
andlises criticas anteriores;

g) Recomendagdes de melhorias.

6. GESTAO DE RECURSOS
6.1. PROVISAO DE RECURSOS
A PIB determina e prové 0s recursos necessarios para a manutencdo e melhoria do seu Sistema de

Gestédo, sempre visando a satisfacdo do publico alvo, mediante o atendimento das necessidades.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES
A PIB Suzano estabelece competéncias desejadas para cada cargo, define um plano de treinamento e

desenvolvimento a cada mudanca de responsavel dos cargos.

Os responsaveis pelos Ministérios identificam as necessidades de quaisquer recursos, a qualquer tempo,

em funcgéo do publico necessitado ou cendrio de caréncias .

6.2.2 COMPETENCIA, TREINAMENTO E CONSCIENTIZACAO.
A Alta Gestdo da PIB considera o envolvimento das pessoas como de vital importancia para que a

organizacao atinja seus objetivos e possa melhorar seu desempenho.

Cabe a Alta Gestéo da PIB Suzano :
a) Avaliar e definir os voluntarios para lideranca, conforme competéncias e perfis necessarios para
atender a demanda requisitada;
b) Identificar as necessidades de aprimoramento dos voluntarios quem executam atividades que
afetam a os Ministérios, para satisfazer as necessidades das competéncias;
c) Assegurar que os voluntarios estdo conscientes da relevancia e importancia de suas atividades e
como contribuem para obtencdo dos objetivos do servigo proposto com base na Misséo;

d) Providenciar aprimoramento para atender as necessidades identificadas.

6.3 INFRAESTRUTURA
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A Alta Gestdo da PIB Suzano, junto a Diretoria, providéncia e mantém recursos financeiro de forma a
permitir que a prestacdo de seus servigos alcance a conformidade com o proposto. Isso inclui conservacéo

e limpeza adequadas em suas instalacdes e manutencgao.

A infraestrutura da PIB Suzano inclui recursos tais como as instalacdes, espaco de trabalho, servicos de

apoio, tecnologia de informacédo e de comunicacéo.
6.3 AMBIENTE

A Alta Gestdo da PIB Suzano gerencia os fatores humanos dos Ministérios, necessarios para obter a
gualidade do servico proposto, através de:

a) Estimulo ao desenvolvimento de cada voluntério

b) Assisténcia espiritual e acompanhamento;

c) Ambiente agradavel com baixo indice de conflitos com outros departamentos implicitos no

contexto do trabalho proposto.
6.5 ORGANIZACAO

A Alta Gestao da PIB junto aos departamentos internos (Ministérios) define anualmente sua Agenda de
Programacfes, com o propdsito de ndo haver conflitos entre eventos, na mesma data ou semana, onde
um possa interferir na “eficacia” do outro, como também venham impactar nas questdes financeiras para o

desenvolvimento.

Este Planejamento antecipadamente, sempre no fim do ano anterior, com todos os departamentos e

servi¢os envolvidos, junto aos ministérios e Diretoria.

Todas as programacdes que envolvam voluntarios, lideres e publico alvo da igreja, deverdo ser abertas
para que todos os membros se envolvam de forma que possam estar orando, trabalhando ou contribuindo

financeiramente.

A PIB Suzano garante que n&o serdo formados grupos isolados para execucdo de qualquer
atividade/programacao, pelo motivo de promocdo da coletividade e comunhdo, assim garantira o

atendimento da Visédo e Misséo da organizagéo.
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Sendo assim, todas as propostas de trabalhos pertinentes a um determinado Ministério, deverdo ser
levadas aos Lideres respectivos, para que estes analisem e deliberem junto ao interessado, ou seja,
mesmo sendo membro do Ministério atendera a hierarquia de cargo do Ministério e ndo configurara Nao
Conformidade (Desvio).

Ex.: Um membro do Ministério de Musica ndo podera criar uma banda, envolvendo membros e nome da

igreja, sem avaliacdo, deliberagao e gerenciamento do Lider do Ministério.
6.6 PLANEJAMENTO

A PIB Suzano, junto aos seus Ministérios, promove anualmente um Planejamento de suas atividades com
intuito de viabilizar programacdes, através da deliberacdo de recursos financeiros ou estratégias para
capturar recursos, através de campanhas, bazares, almocos, ou outros tipos de eventos que se fizerem

necessarias.

A PIB Suzano promove também periodicamente, um Planejamento de Melhorias da Infraestrutura local,

ampliacbes, melhorias e investimentos, para a sede ou congregacoes.

A PIB Suzano garante que as melhorias/investimentos estdo inclusos nos Objetivos e Metas da

organizacao, podendo ser programadas para execucédo, a médio e longo prazo.

As propostas de melhorias sdo feitas pelos Ministérios em reunides de “Brainstorming”, ou seja,

“Tempestade de Ideias”, onde 0s voluntarios sugerem, as quais serao avaliadas e priorizadas.

A PIB Suzano garante melhorias periddicas, sistematicamente, para garantir o atendimento as
necessidades identificadas ou planejadas pelo Conselho Geral e para isso utiliza-se de diversas formas de
captura de recursos financeiros como: doacdes financeiras voluntarias (dizimos e ofertas), ofertas

direcionadas, almocgos, bazares e campanhas.

A PIB Suzano garante que planeja e implementa melhorias e novos projetos, para garantir que as partes

interessadas e publico alvo sejam atendidos com qualidade.
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