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Resumo: Este artigo apresenta uma revisao sistematica da literatura (RSL) sobre a aplicagéo da
ISO 9001 e dos Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ) em servigos publicos e iniciativas de
cidades inteligentes, utilizando a metodologia Methodi Ordinatio. Foram analisados 20 artigos
publicados entre 2011 e 2025, dos quais 16 apresentaram indice InOrdinatio positivo e 13 foram
lidos integralmente. Os resultados mostram que a produgao cientifica é recente e dispersa, com
evidéncias de que a ISO 9001 contribui para padronizacdo de processos, rastreabilidade,
governanga e integragao tecnoldgica em servigos urbanos. A pesquisa identifica lacunas, como
escassez de estudos transversais e métricas padronizadas de impacto, sugerindo oportunidades
para avancgar na adogdo de praticas de gestdo da qualidade em politicas urbanas e cidades
inteligentes.

Palavras-chave: ISO 9001, sistemas de gestdo da qualidade, cidades inteligentes, gestao publica,
revisdo sistematica da literatura

ISO 9001 as a Management Tool in Smart Cities: A Systematic
Literature Review

Abstract: This article presents a systematic literature review (SLR) on the application of ISO 9001
and Quality Management Systems (QMS) in public services and smart city initiatives, using the
Methodi Ordinatio methodology. A total of 20 articles published between 2011 and 2025 were
analyzed, with 16 showing a positive InOrdinatio index and 13 receiving a full review. Findings
indicate that the scientific output is recent and fragmented but highlight the contribution of ISO 9001
to process standardization, traceability, governance, and technological integration in urban services.
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The study identifies gaps, such as the lack of cross-sectoral research and standardized impact
metrics, pointing to opportunities for expanding quality management practices in urban policies and
smart city projects.

Keywords: ISO 9001, quality management systems, smart cities, public management, systematic
literature review.

1. Introdugao

O rapido processo de urbanizagao das ultimas décadas trouxe desafios crescentes a gestao
das cidades, exigindo solu¢des inovadoras para atender demandas sociais, econémicas e
ambientais. Questdées como mobilidade, seguranga, sustentabilidade e governanga
impulsionam governos, empresas e pesquisadores a repensar modelos de planejamento e
gestado urbana, buscando eficiéncia e qualidade de vida para a populacao (MAKIELA et al.,
2022; PRZYBYSZ et al., 2024). Nesse cenario, o conceito de cidades inteligentes emerge
como uma abordagem integrada que combina tecnologias emergentes, analise de dados,
participacdo cidada e politicas publicas inovadoras para a construcdo de ambientes
urbanos mais resilientes e inclusivos (WEISS; PEREZ, 2024).

Embora amplamente associadas ao uso de tecnologias digitais, as cidades inteligentes
demandam também modelos robustos de governanga e processos estruturados de tomada
de decisdo, capazes de alinhar desenvolvimento econdémico, inclusdo social e
sustentabilidade ambiental (HURTADO; HITCHINGS; ROUSE, 2021; OLIVEIRA et al.,
2024). Nesse contexto, a ISO 9001 se destaca como a norma mais utilizada mundialmente
para Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), fornecendo padrdes e indicadores
reconhecidos internacionalmente (ISO, 2015).

Diante disso, este artigo tem como objetivo analisar a produgéo cientifica sobre a aplicagao
da ISO 9001 como ferramenta de gestdo em cidades inteligentes, por meio de uma Revisao
Sistematica da Literatura (RSL) baseada na metodologia Methodi Ordinatio (PAGANI et al.,
2023). Busca-se mapear tendéncias, identificar lacunas e discutir como os SGQ podem
apoiar politicas urbanas inovadoras, eficientes e orientadas por evidéncias.

2. Referencial teérico
2.1 Smart Cities - Cidades Inteligentes

O conceito de cidades inteligentes tem evoluido ao longo do tempo, passando por
diferentes geragdes: da Smart City 1.0, focada na implementacao de tecnologias digitais; a
2.0, caracterizada pela integragao de governanga e dados para a tomada de decisdo; a 3.0,
centrada na participagcdo cidada e na cocriacdo de solugdes; e a 4.0, que incorpora
tecnologias emergentes como inteligéncia artificial, blockchain e big data, alinhadas aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), para promover cidades mais resilientes
e inclusivas (HURTADO; HITCHINGS; ROUSE, 2021; MAKIELA et al., 2022; WEISS;
PEREZ, 2024).

As cidades inteligentes utilizam tecnologias avangadas para otimizar servigos publicos,
mobilidade, seguranga, meio ambiente e governanga (OLIVEIRA et al., 2024; REIS et al.,
2024). No Brasil, os rankings Connected Smart Cities e Bright Cities sao referéncias
importantes, oferecendo indicadores que orientam politicas publicas e planejamento
estratégico (BRIGHT CITIES, 2024; LIMA et al., 2023). Em escala global, indices como o
Smart City Index (IMD) e o Intelligent Community Forum (ICF) destacam cidades lideres,
como Zurique, Oslo, Singapura e Copenhague, reconhecidas por estratégias integradas de
inovagao e governanga (ICF, 2025; IMD, 2025).

Apesar dos avancos, desafios persistem, como a interoperabilidade de sistemas, a protecéo
de dados e a inclusdo social (SINGH et al., 2022). Nesse cenario, tecnologias como
blockchain ganham destaque por favorecer transparéncia, eficiéncia e participagéao cidada
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(REIS et al., 2024). Além disso, a adog&o de normas internacionais e SGQ, como a ISO
9001, oferece uma base sdlida de padronizacao, rastreabilidade de indicadores e melhoria
continua, tornando-se um aliado estratégico para empresas, gestdo publica e governanga
urbana. Assim, a construgao de cidades inteligentes demanda integragdo entre tecnologia,
governanca e praticas de gestao reconhecidas internacionalmente, conforme detalhado na
secgao seguinte (BENCKE; PEREZ, 2018; MAKIELA et al., 2022).

2.2 Gestao da Qualidade e ISO 9001

A gestao da qualidade consolidou-se como um pilar estratégico para organizagdes publicas
e privadas, ao promover a melhoria continua, a eficiéncia dos processos e o foco no cliente
ou cidaddo. A ISO 9001, norma internacional traduzida e publicada no Brasil pela ABNT
(Associacao Brasileira de Normas e Técnicas), define requisitos claros para assegurar a
entrega consistente de produtos e servicos em conformidade com a legislagéo aplicavel
(ABNT, 2015; BAKHTIAR et al., 2023; ISO, 2015).

Sua implementacao favorece a prevencgao de falhas e estimula a inovagao, indo além da
conformidade normativa (BAKHTIAR et al., 2023; RIBEIRO et al., 2024). A revisao de 2015
reforcou o papel da alta direcdo, incorporou a analise de riscos e destacou a necessidade
de considerar o ambiente interno e externo das organizagbes (GUEVARA et al., 2016).
Pesquisas indicam que o comprometimento da lideranga € decisivo para o sucesso da
certificagao e para o fortalecimento de uma cultura voltada a melhoria continua (FONSECA
et al., 2023).

A integragdo com normas complementares, como a ISO 15489 para gestdo documental,
fortalece a rastreabilidade e a governanga (SANTOS et al., 2023). Experiéncias em setores
como industria e educacdo evidenciam ganhos em confiabilidade, organizagdo e
competitividade, além da redugdo de erros e custos (GAMIT et al., 2024; RATHILALL;
SINGH; RAMCHANDER, 2024). Esses resultados consolidam a ISO 9001 como ferramenta
estratégica para gestéo publica e servigos urbanos, indicando seu potencial para padronizar
processos administrativos e fortalecer politicas publicas (SAMPAIO; SARAIVA;
RODRIGUES, 2009).

Atualmente, a norma passa por revisdo, com previsdao de langcamento da versao ISO
9001:2026, que deve consolidar aspectos como digitalizagao, resiliéncia das cadeias de
suprimentos e cultura da qualidade, com periodo de transigdo até 2029 (ISO, 2024; QT9,
2025; THE CORE SOLUTION, 2024). Essa atualizacéo reflete a necessidade de adaptar
os SGQ a contextos dinamicos, conectando qualidade, sustentabilidade e inovagdo —
elementos essenciais para fortalecer a governanca em cidades inteligentes (MAKIELA et
al., 2022; SOUZA et al., 2022).

3. Metodologia

Para alcangar o objetivo desta pesquisa, realizou-se uma Reviséo Sistematica da Literatura
(RSL) utilizando a metodologia Methodi Ordinatio, proposta por Pagani, Kovaleski e
Resende (2017, 2015) e atualizada por Pagani et al. (2023). Essa metodologia, aplicada
previamente em diferentes contextos, como satisfagdo do cliente na industria
automobilistica (CORSI et al., 2023) e solugdes tecnoldgicas para cidades inteligentes
(REIS et al., 2024), tem como finalidade a constru¢cdo de portfélios cientificos de alto
impacto. Para isso, avalia trés variaveis principais: Numero de Citagdes (Ci), Fator de
Impacto do periddico (IF) e Ano de Publicagao (PubYear), ponderadas pelos fatores Q, A e
A, respectivamente. Nesta pesquisa, foi atribuida a maxima pontuagao (valor 10) a esses
fatores, garantindo o peso total na selegédo dos artigos mais relevantes.

Com esses dados, aplica-se a Equagao (1), denominada InOrdinatio2.0, que organiza os
artigos conforme sua relevancia cientifica, permitindo a construgdo de um portfolio robusto.

ResearchYear — PubYear Ci
InOrdinatio2.0 = { [A*(IF)] - [* +Q
nerdinato {' al [’ ( CitedHalfLife >‘ [(R(‘s('mh)k'ur+l)—l’ub)’cur]}
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(1)

O processo seguiu nove etapas, detalhadas na Figura 1, abrangendo desde a definicdo do
objetivo até a busca, selegao, analise e priorizagao criteriosa dos artigos.

Figura 1 — Etapas da Methodi Ordinatio

[ Construcao do Portfélio de artigos (Methodi Ordinatio) }

Etapas 1 e 2 - Definir
aintencao de
pesquisa e realizar a
buscainicial

Etapas 3 e 4 - Definir
bases de dados e
realizar busca final

procedimentos de
filtragem

‘ Etapa 5 -Aplicar ’

Etapas8e9-
Download e analise
de contetido

Etapa7 - Ordenacao
pela equacgao
InOrdinatio 2.0

variaveis de
ordenagao
(Rankin 2.0)

‘ Etapa 6 - Coletar ’

Fonte: Adaptado de Corsi et al. (2023) por Reis et al. (2024)

A pesquisa iniciou-se com a definicdo do objetivo, que orientou a escolha das palavras-
chave e combinagdes de busca. Apos buscas exploratorias para validar as bases de dados
e termos finais, coletaram-se resultados na ScienceDirect, Scopus e Web Of Science,
excluindo livros, capitulos, artigos de conferéncias, duplicatas e trabalhos fora da tematica.
O conjunto filtrado, apresentado na Figura 2, foi entdo submetido as etapas 6 e 7.

Figura 2 - Fluxo de busca e filtragem dos artigos selecionados para o estudo

Combinagoes de palavras-chave Sg;f::te Scopus gg:?:nzfe
("ISO 9001" OR "quality management system" OR "gms") 1 13 1

AND ("smart city" OR "smart cities")

("ISO 9001" OR "quality management system" OR "gms")
AND ("urban management" OR "public services" OR "city 2 20 6
governance")

("ISO 9001" OR "quality management system" OR "gms")
AND ("sustainable city" OR "sustainable cities" OR "digital 0 1 0
city" OR "digital cities" OR "urban services")

Total 44

Procedimentos de filtragem  Artigos excluidos

Exclusao por tipo de documento 12

(Livros, Capitulos, Artigos de conferéncia)
Excluséo por duplicata 7
Excluséo por conteudo 5

(Leitura de titulo, palavras-chave, resumo)

Numero de artigos para Classificagao InOrdinatio 20

Fonte: Adaptado de Corsi et al. (2023) por Reis et al. (2024)

A metodologia incluiu trés analises bibliométricas, partindo de um portfolio de 20 artigos
sobre a aplicagédo da ISO 9001 e dos Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) em servigos
publicos e cidades inteligentes. O calculo do indice InOrdinatio, com fatores de ponderagao
Q, A e Niguais a 10, selecionou 16 artigos com indice positivo, listados no Apéndice 1, para
analise de conteudo detalhada. As etapas 8 e 9 consistiram na leitura completa dos artigos,
exceto trés que ndo estavam disponiveis integralmente. Todos os artigos selecionados pelo
indice estao listados no Apéndice 1, garantindo transparéncia mesmo nos casos de acesso
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parcial. Essas analises bibliométricas e de conteudo ofereceram uma visao abrangente do
cenario de publicagdes, atendendo ao objetivo da pesquisa.

Assim, a segdo seguinte apresenta os resultados obtidos, iniciando com a contextualizag&o
bibliométrica do portfélio e, posteriormente, a analise aprofundada do conteudo dos artigos
selecionados.

4. Resultados

Inicialmente, foram realizadas analises bibliométricas do portfélio (4.1), com o objetivo de
contextualizar a producao cientifica relacionada a aplicacdo da norma ISO 9001 e de
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) no setor publico e em iniciativas vinculadas a
cidades inteligentes. Em seguida (4.2), realizou-se a leitura detalhada dos artigos para
aprofundar a compreensao das contribui¢des, aplicagdes praticas e desafios associados ao
tema.

4.1 Analise Bibliométrica

A Figura 3 apresenta a evolugédo anual das publicagdes sobre a aplicagao da ISO 9001 e
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) em servigos publicos e cidades inteligentes. A
producéo cientifica é relativamente recente e dispersa, com registros pontuais entre 2011
e 2014 e um pico isolado em 2016, quando foram publicados cinco artigos. Desde entao,
observa-se uma trajetoria irregular, sem tendéncia clara de crescimento continuo, embora
haja novos trabalhos em 2023, 2024 e 2025. Esses dados reforgam que o tema ainda é
pouco consolidado na literatura, apresentando amplo espaco para aprofundamento e novas
pesquisas.

Figura 3 — Distribuigao anual das publicagoes (2011-2025)

5

4

3

N° Artigos

2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024

Ano de Publicagao

Fonte: Autores (2025)

A Tabela 1 apresenta as principais informacgdes sobre a producgao cientifica de 2011 a 2025
relacionada a aplicagdo da ISO 9001 e dos Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ) em
servigos publicos e cidades inteligentes. Foram identificados 20 artigos publicados em 18
periddicos distintos, totalizando 249 citacbes. Observa-se que apenas um peridédico
publicou mais de um artigo. A pesquisa na area ainda € recente, dispersa e sem veiculos
consolidados de publicagdo, o que explica a média de citacdes relativamente baixa, mas
também evidencia o potencial de expansao e consolidagao do tema nos préximos anos.

Tabela 1 - Principais informag6es sobre os dados

Informacgao Valor Informagao Valor
Periodo de Analise 2011 -2025 Total de citagdes 249
Fontes (Journals) 18 Média de citagbes por documento 12,45
Documentos 20 Média de citagbes por ano por documento 1,75
Taxa de crescimento anual  24,55% Idade Média dos Documentos (anos) 7,1

Fonte: Autores (2025)
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Outro aspecto relevante diz respeito ao impacto dos peridédicos. Embora a maioria das
publicagdes esteja distribuida em journals com fatores de impacto moderados (entre 1,8 e
3,3), ha também artigos em peridodicos de maior prestigio, como o Business Process
Management Journal (6,2). Esse dado indica que, mesmo em fase inicial, a discussao sobre
ISO 9001 e gestdo da qualidade em servigos publicos e cidades inteligentes comecga a
ganhar visibilidade em veiculos reconhecidos.

Em seguida, elaborou-se uma nuvem de palavras a partir dos titulos, resumos e palavras-
chave dos artigos, destacando os termos mais recorrentes e os principais focos de pesquisa
sobre a aplicagao da ISO 9001 e dos SGQ no setor publico e em iniciativas relacionadas a
cidades inteligentes (Figura 4).

Figura 4 — Nuvem de palavras

_practices
s healthise9¢g;
s\© < Se
= Serice e

tools ”"ﬂ"[y \-‘éa’élrlicle

qnaWS\S /7, oné ““ local
commitment

development national
Fonte: Autores (2025)

Nos dados analisados, “quality” (132 ocorréncias) e “public’ (116) sdo os termos mais
frequentes, seguidos de “management’ (110) e “service” (46), evidenciando o foco na
gestdo da qualidade em servigos publicos. Termos como “TQM’ (33), “ISO 9001” (16) e
“implementation” (15) reforcam a énfase na certificagdo e adogéo de sistemas de gestao.
Em contraste, palavras diretamente ligadas a cidades inteligentes, como “smart’ e “urban”,
aparecem poucas vezes, indicando que a integragédo explicita entre QMS e smart cities
ainda é pouco explorada.

4.2 Analise de contelido

Os estudos analisados concentram-se no setor publico e em servigos essenciais, como
administragdo publica, saude, fiscalizagdo de mercado, bibliotecas e laboratérios. As
metodologias variam entre estudos de caso, surveys com modelagem de equacdes
estruturais (SEM) (ALHAQBANI et al, 2016; LOPEZ-LEMUS, 2023), propostas de
indicadores (ASTRINI, 2015) e integragdes tecnolégicas (KUMAR et al., 2024), todas com
foco em padronizacdo de processos, medicdo de desempenho e melhoria continua com
base na ISO 9001 e em conceitos de TQM.

Evidéncias apontam impactos positivos da ISO 9001 na eficiéncia organizacional e na
qualidade percebida dos servigos. Lopez-Lemus (2023) demonstrou, por meio de SEM, que
o SGQ influencia significativamente o desempenho e a satisfagdo do cidad&o, enquanto
Alhagbani et al. (2016) destacam o papel da gestdo intermediaria na sustentagdo das
iniciativas de melhoria. No setor de saude, Ajmal et al. (2016) e Tzortzopoulos (2018)
relacionam a norma a confiabilidade, seguranga do paciente e gestdo hospitalar. Em
contextos regulatérios, Pejovic¢ et al. (2016) evidenciam ganhos de desempenho e valor
publico, reforcando seu potencial para a smart governance.

Outros estudos tratam da governanga e servigos municipais: Astrini (2015) propde
indicadores padronizados (IWA 4:2009) para governos locais; Tuomi et al. (2013) exploram
TQM em bibliotecas académicas; e Ibrahim et al. (2020) analisam a internalizagcado de
valores organizacionais para fortalecer a gestdo publica. Casos como Simdes et al. (2016),
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em colegdes publicas de fungos, e Ma et al. (2024), no descarte de residuos laboratoriais,
mostram a ISO 9001 como base para rastreabilidade e seguranga, enquanto Kouros e
Chrysostomou (2020) demonstram sua aplicagdo na fiscalizagdo de mercado e gestao de
riscos ambientais.

A integracao de tecnologias digitais também se destaca: Kumar et al. (2024) combinaram
ISO 9001, Lean, BIM e inteligéncia artificial para prever falhas em obras publicas,
apontando ganhos de automacao e eficiéncia. Entre os fatores facilitadores, destacam-se
lideranga, padronizagéo de indicadores, capacitagdo e uso de dados (ALHAQBANI et al.,
2016; ASTRINI, 2015; KUMAR et al., 2024; LOPEZ-LEMUS, 2023). As principais barreiras
incluem resisténcia cultural, falta de recursos, burocracia (SIMOES et al., 2016), limitagbes
de infraestrutura de TI (KUMAR et al., 2024) e a necessidade de adaptar padrbes ao
contexto local (LOPEZ-LEMUS, 2023).

Embora poucos artigos utilizem explicitamente o termo smart city, os resultados convergem
para dimensdes de governanga, saude, gestdo ambiental e uso de dados para decis&o. A
ISO 9001 atua como camada de governanca e melhoria continua, integrando tecnologias
digitais e orientando processos centrados no cidaddo. Persistem lacunas como
predominancia de estudos setoriais, falta de avaliagdes transversais em nivel municipal,
analises longitudinais pré e pos-certificagcdo e métricas padronizadas de impacto. Futuras
pesquisas podem explorar a integragcdo da ISO 9001 com normas urbanas (ISO
37101/37120), loT e dados abertos, além do custo-beneficio da certificagdo em servigos
urbanos.

Em sintese, a ISO 9001 fortalece confiabilidade, rastreabilidade e desempenho em servigos
publicos e regulatérios, e sua combinagdo com tecnologias digitais se mostra estratégica
para apoiar politicas e praticas em cidades inteligentes.

5. Conclusoes

Este estudo apresentou uma reviséo sistematica da literatura (RSL) sobre a aplicagao da
ISO 9001 e dos Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ) em servigos publicos e iniciativas
ligadas a cidades inteligentes, utilizando a metodologia Methodi Ordinatio. Foram
identificados 20 artigos publicados entre 2011 e 2025; 16 apresentaram indice /InOrdinatio
positivo e compuseram o portfélio final, dos quais 13 estavam disponiveis integralmente
para leitura e analise de conteudo.

Os resultados indicam que a producéao cientifica é dispersa e recente, com baixo volume
de publicagdes por periddico, mas com indicios de crescimento do interesse no tema. A
analise de conteudo mostra que a ISO 9001 contribui para a padronizacdo de processos,
melhoria continua e governanga, atuando como suporte a solugbes tecnolégicas em
cidades inteligentes.

Conclui-se que a integracdo entre praticas de gestdo da qualidade e iniciativas de cidades
inteligentes é promissora, mas ainda pouco explorada, abrindo oportunidades para estudos
que desenvolvam indicadores especificos e modelos de implementacdo em contextos
urbanos.
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