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Resumo: O presente artigo foi desenvolvido em um 6rgao da Administracao Pablica
do Estado do Ceard, no qual fora implementado um Sistema de Gestao da Qualida-
de sob os requisitos da Norma ISO 9001:2000. O problema de pesquisa foi verificar
quais as melhorias que o mencionado sistema proporcionou aos processos internos
dessa organizacdo. O objetivo geral foi investigar os impactos resultantes de sua
implantacdo, e os objetivos especificos foram caracterizar o Sistema de Gestao da
Qualidade — SGQ com a apresentacao de algumas ferramentas de apoio a gestao,
mostrar a orientacdo da Norma ISO 9001 para inovacado e melhoria do 6rgao em
estudo e identificar as melhorias obtidas com a adogdo da estratégia. A realizacao
da revisao da literatura e de normas especificas e a conclusao dos trabalhos contri-
buiram para o avango da ciéncia, do estudo académico e para a melhoria continua
da organizacao em pesquisa.

Palavras-chave: Administracao Publica, Sistema de Gestao da Qualidade, Norma
ISO, Melhoria Continua.

1. Introducao

A qualidade é praticada comumente nos negocios da iniciativa priva-
da com o objetivo de alcancar uma melhor competitividade e lucrativida-
de. Em relacao as instituicoes publicas, esse instrumento de apoio a gestdo
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vem sendo compreendido e adotado para obtencdo de melhores padroes de
desempenho no atendimento ao publico, no resultado administrativo e na
utilizacao eficiente e eficaz dos recursos disponiveis.

A gestao da qualidade na Administracao Publica tornou-se ferramenta
essencial para o aprimoramento dos processos das organizagcoes e um meca-
nismo de adequacao aos requisitos exigidos pela sociedade quanto aos ser-
vicos ofertados. Tal modernizacao tem como fungao precipua o satisfatorio
funcionamento das maquinas administrativas das esferas governamentais, as
quais sao compostas por 6rgaos, instituicoes, autarquias, fundagoes, empre-
sas publicas entre outros. Essa inovacao evidencia fator de relevancia admi-
nistrativa e, ao mesmo tempo, um diferencial que agrega valor aos produtos
ou servicos ofertados aos cidadaos e as demais instituicdes, na qualidade de
contribuintes e clientes-usuarios da Administracao Publica.

O presente artigo cientifico, intitulado de Gestao da Qualidade em
um Orgao Publico Auxiliar do Poder Legislativo Estadual, tem como pro-
blema de pesquisa verificar quais as melhorias que o Sistema de Gestao da
Qualidade proporcionou aos processos internos da organizacao em estu-
do; tem como objetivo geral investigar os impactos resultantes da implanta-
cao do Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ, sob a 6tica da norma ISO
9001:2000, assim como aferir a adequacao aos novos preceitos e requisitos
constantes de suas atualizacoes; e tem como objetivos especificos: carac-
terizar o Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ com a apresentacao de
algumas ferramentas de apoio a gestao, mostrar a orientacao da Norma ISO
9001 para inovagao e melhoria do 6rgao em estudo e identificar as melho-
rias obtidas com a adocao da estratégia.

Inicialmente serd realizado um estudo da norma em referéncia, com
énfase nos requisitos e critérios estabelecidos e aplicaveis as instituicoes
ou 0rgaos publicos, buscando identificar o que é proposto e recomendado
como inovacgao a busca da melhoria continua dos processos institucionais
pertinentes e o atendimento aos requisitos dos clientes.

A metodologia do estudo sera qualitativa, com abordagem do método
da compreensao; tera natureza exploratoria e descritiva; e sera empreendida
pesquisa de campo, mediante a utilizacdo de questionario com perguntas
abertas e fechadas, buscando diagnosticar e analisar se foram alcancados os

368 Revista Controle — Vol. IX — N° 2 — Jul/Dez 2011



= Tribunal de C do Estado do Ceara
' n t IA O] e Instituto Escola Superior de Contrals :?}esti: Pﬁ(}:lrilﬁgidi:istrsot;l;zidg C:staeli:
REVISTA Doutrina e Artigos
objetivos, metas e indicadores de desempenho pré-estabelecidos no escopo
do Programa de Gestao da Qualidade.

2. Qualidade: aspectos gerais
2.1 Ponto de vista dos teoricos

A pratica da qualidade nas organizacdes contemporaneas no Brasil
vem demonstrando indices crescentes de adesao e, ao mesmo tempo, acei-
tacdo como ferramenta de apoio gerencial na obtencao da melhoria dos
processos de producao de bens e servicos, além de apontar como diferencial
competitivo nos mercados globalizados.

De acordo com Deming (1990, p.1):

A melhora da qualidade transfere o desperdicio de ho-
mem-hora e tempo-maquina para a fabricacido de um
bom produto e uma melhor prestacao de servico. O re-
sultado é uma reacao em cadeia — custos mais baixos,
melhor posicao competitiva, pessoas mais felizes no tra-
balho, empregos e mais empregos.

Considerando o avanco tecnolégico e cientifico, bem como a evo-
lucdo da sociedade em compreender e assimilar a ferramenta de auxilio a
gestao denominada qualidade, a busca pela qualidade torna-se uma ativida-
de complexa e dinamica, pois, nos tempos atuais, além de ser uma palavra
bastante usual em quase tudo que é utilizado ou adquirido, sao exigidos
sua presenca e seus efeitos. Neste contexto, muitos especialistas e autores
renomados expoem seus pontos de vista através da escrita, porém a grande
maioria costuma nao fixar em definitivo os comentarios, visto que o substan-
tivo feminino em discussao passa por um aprimoramento continuo.

Juran e Gyna (1991, p 11) proferem a seguinte definicao sobre qua-
lidade: “[...] consiste nas caracteristicas do produto que vao ao encontro
das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfacdo em
relacao ao produto.”
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Toda aquisicao de produto (bem ou servico) traz expectativas positivas
ao consumidor (direto ou indireto), pois, ao comprar alguma coisa ou utili-
zar algum servico, esta satisfazendo uma necessidade ou realizando algum
desejo, e, ao fazer o desembolso de qualquer quantia financeira para custea-
-lo, subtende-se que aquela acao vai trazer-lhe retorno e satisfacao; quando
isso ndo se concretiza, ele fica profundamente frustrado e inconformado.

A este proposito, “[...] um produto ou servico de qualidade é aquele
que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do cliente”. CAMPOS (1992, p.2).

Para se atingir um padrao de qualidade na oferta de produtos e servi-
cos, é necessario observar alguns preceitos fundamentais, os quais podem
definir o sucesso de uma organizacao. A utilizacao dessa filosofia propicia o
atendimento as necessidades e requisitos dos clientes. Portanto, nao se pode
pensar na elaboracao e producao de bens de consumo ou servico sem esta-
belecer um nexo entre o que é fornecido e o que é necessario ou adequado.

Bateman (1998, p.35) assevera que: “qualidade é a exceléncia de seu
produto, incluindo sua atratividade, auséncia de defeitos, confiabilidade e
seguranca a longo prazo.” (grifo do autor).

Organizacoes que primam pela exceléncia em seus processos produti-
vos, administrativos e comerciais agregam valor a seu produto e a sua marca
e tendem a superar seus concorrentes através da preferéncia e fidelizacao de
seus clientes.

A Figura 2.1 demonstra o fluxo do modelo de reacao em cadeia de
Deming, o qual foi empregado por empresas japonesas e com isso foi obser-
vado que o investimento em qualidade se traduzia no aumento da produti-
vidade e melhoria do produto. As etapas estabelecidas no referido modelo
evidenciam um processo de busca continua pela melhoria da qualidade e do
desempenho empresarial (MERRRGINSON, 1998, p. 534).
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Os custos diminuem por
Melhor » | causade menos repetigio, - » A produbivideds
gualidade menos erros, menos demoras e melhora
e methor uso de tempo e
materiais.
Atingir o mercado Proporciona
com melhor > Man'telr-se 2% | ——— emprego, emprego
qualidade ¢ negocios £ mais emprego
melhor preco

Figura 2.1: Modelo de reacao em cadeia de Deming.
Fonte: Adaptado de MEGGINSON, Leon C; MOSLEY, Donald C.; PIETRI, Paul H. Jr.
Administragao: conceitos e aplicagoes (1998, p. 535).

A sequéncia ora estabelecida demonstra de forma didatica os passos
que as empresas devem observar para alcancarem os resultados esperados e
manté-los dentro dos indicadores pré-estabelecidos.

Sobre o termo em andlise, Oliveira et al.(2003, p.3) afirmam o seguinte:

Percebe-se hoje um intenso movimento em busca da
qualidade. As organizacbes tém produzido produtos de
qualidade, ndo mais como estratégia de diferenciacao no
mercado, mas como uma condicdo de preexisténcia. En-
gana-se quem pensa que a preocupacao com a qualidade
dos produtos oferecidos aos clientes é coisa recente.

As organizacoes e os clientes estao alinhados em um so6 proposito, ou
seja, na busca incessante por melhores condicbes de sobrevivéncia, qualida-
de de vida, melhores resultados nas atividades comerciais. E nesse cenario
em que clientes, trabalhadores, gestores e empreendedores vislumbram nessa

ferramenta de modernizacao das relacdes de producdo e consumo e de apoio a ges-
tdo uma oportunidade de desenvolvimento empresarial e social sustentavel.

Na concepcao semantica de Paldini (2004, p.19):
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O termo qualidade é bem conhecido, e até mais do que
isso — trata-se de uma palavra de dominio publico e uso
comum —, passar ser importante levar em conta, em sua
definicao técnica, dois aspectos fundamentais: 1. qual-
quer que seja a definicdo proposta para qualidade, espe-
ra-se que ela ndo contrarie a nocao intuitiva que se tem
sobre ela, isto é, 0 que ja se sabe a respeito do assunto;
2. como a questao da qualidade faz parte do dia-a-dia das
pessoas, nao se pode identificar e delimitar seu significa-
do com precisao.

A populacdo consumidora, ciente de seus direitos e significativamente
mais exigente quanto a questao de eficiéncia, eficacia e efetividade, vem
adotando uma postura mais consciente, e isso tem motivado as organizacoes
empresariais a seguirem novos padroes de qualidade na producao industrial,
de relacao comercial e de prestacao de servicos.

2.2 Concepc¢ao normativa

Os objetivos da normalizacdo, segundo a Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2002), sao: eco-
nomia — proporcionar a reducao da crescente variedade
de produtos e procedimentos; comunicag¢do — proporcio-
nar meios mais eficientes na troca de informacao entre o
fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das
relacbes comerciais e de servicos; seguranga — proteger a
vida humana e a satde; protecao ao consumidor — prover
a sociedade de meios eficazes para aferir qualidade aos
produtos; e eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais
— evitar a existéncia de regulamentos conflitantes sobre
produtos e servicos em diferentes paises, facilitando, as-
sim, o intercambio comercial. (OLIVEIRA, 2003, p. 58).

As normas da série ISO 9000 surgiram como importante instrumento
de referéncia para nivelamento dos sistemas produtivos de paises integran-
tes de determinado bloco e também para regular o intercambio de mercado-
rias e servicos entre bloco econdémico/bloco econémico, bloco econéomico/
pais ou entre pais/pais.

372 Revista Controle — Vol. IX — N° 2 — Jul/Dez 2011



— Tribunal de Contas do Estado do Ceara
' 1 1 t IA O ] e Instituto Escola Superior de Contas e Gestao Publica Ministro Placido Castelo
REVISTA Doutrina e Artigos

De acordo com Oliveira et al.(2003, p.3):

Em uma economia cada vez mais globalizada, caracteri-
zada pela acirrada competitividade e por um ambiente
altamente turbulento, a continua busca da eficacia fez
emergir nas empresas a preocupacao cada vez maior
com qualidade dos seus produtos em relacao ao merca-
do consumidor. E nesse cenario que as normas ISO 9000
tem sido objeto das atencoes dos gestores.

No Brasil, o responsavel pelo Forum Nacional de Normalizacao é a
Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. Essa entidade nao go-
vernamental é composta por Comités Brasileiros (CB) e Organismos de Nor-
malizacao Setorial (NOS). O contetdo, formulacao e edicao das Normas
Brasileiras (NBR) sdao de responsabilidade dos CB, os quais sao compostos
por especialistas e representantes dos setores econdmicos envolvidos, pes-
soas da sociedade civil, dentre elas: produtores, consumidores e represen-
tantes de laboratérios técnicos, instituicoes de ensino superior dentre outras.
(ABNT, 2000, p.1).

A ABNT é um organismo nacional responsavel pela normatizacao em
diversos campos: ciéncia, tecnologia, educacao, meio ambiente, seguranca,
turismo, entre outros. Seus critérios técnicos e requisitos normativos tém
carater de orientacao e adesao voluntaria, ou seja, nao possuem finalidade
compulséria. Dentre as normas da série 1ISSO, a NBR I1SO 9001, intitulada
de Sistema de Gestao da Qualidade — Requisitos, indicam-se as seguintes
palavras-chave: Gestao da Qualidade, Garantia da Qualidade, Sistema de
Gestao da Qualidade e Qualidade. (ABNT, 2000, p.1).

Na organizacao palco deste estudo de caso, fora implementado o Sis-
tema de Gestao da Qualidade (SGQ), fundamentado em decisao estratégica
do corpo diretivo e levando em consideracao varias necessidades, objetivos
especificos, produtos fornecidos, processos empregados e tamanho da orga-
nizacao, notadamente objetivando a adequacao aos novos preceitos de ins-
tituicao moderna e com foco na melhoria continua e na realizacao de suas
competéncias institucionais e legais, em especial na execugao e prestacao
de servico ao cidadao-cliente.
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No estudo, sera dada énfase ao Sistema de Gestao da Qualidade, co-
mumente denominado de SGQ, considerando sua implantacao e resulta-
dos proporcionados. O Quadro 2.1, a seguir, relaciona itens da Norma ISO
9000/2000.

ITEM DESCRICAO

Convém que a adocao de um SGQ seja uma decisao

01 Generalidade . o
estratégica da organizacao [...].

[...] o desenvolvimento, implementacao e melhoria da
02 Abordagem de eficacia de um sistema de gestao da qualidade para
processo aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento aos

requisitos de cliente.

Quadro 2.1: Instrugoes iniciais para implantacao do SGQ.
Fonte: Criacao dos autores com base em Nota da ABNT-NBR ISSO 9001/2000, p.2.

2.3 Principais ferramentas

No Item 02 da ISO 9001/2000 — Abordagem por Processo apresenta a
Nota: Metodologia conhecida como “Plan-Do-Check-Act” (PDCA), o qual se
divide em: Plan (planejar): estabelecer os objetivos e processos necessarios
para fornecer resultado de acordo com os requisitos do cliente e politicas da
organizacao; Do (fazer): implementar os processos; Check (checar): moni-
torizar e medir processos e produtos em relacdo as politicas, aos objetivos
e aos requisitos para o produto e relatar os resultados; Act (agir): executar
acoes para promover continuamente a melhoria do desempenho do proces-
so. (ABNT, 2000, p.2, grifos nosso).

O ciclo PDCA é uma proposta de abordagem organizada
que tem como objetivo solucionar qualquer tipo de pro-
blema. Desta forma, pode-se orientar de maneira eficaz
e eficiente a preparacio e a execucao de atividades pla-
nejadas para a solucao de um problema. Foi introduzido
no Japao no periodo pés-guerra por Willian Edward De-
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ming, porém foi desenvolvido por Walter Shewhart na
década de 20. O ciclo PDCA tem por principio tornar
mais claros e mais ageis os processos envolvidos na exe-
cucao da gestao, comecando pelo planejamento, em se-
guida executa-se o conjunto de acoes planejadas. Poste-
riormente, compara-se os resultados obtidos com a meta
estipulada e, por fim, toma-se uma agao para eliminar ou
ao menos reduzir os defeitos no produto ou processo.
(CANTIDIO, 2009).

A Figura 2.2 representa o ciclo PDCA, com suas interacoes ciclicas, as quais
contribuem para a melhoria continua de processos.

Figura 2.2: Ciclo PDCA.

Fonte: TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS

TERRITORIOS - TIDFT. Disponivel em: < www.tjdft.jus.br/.../ img Proma/Ciclo%20
PDCA.jpg >.Acesso: 22 jun.2010.

E importante, antes de estabelecer a proposta metodolégica para o
uso do PDCA para a solucao de problemas, conhecer algumas ferramentas
basicas e gerenciais da qualidade, as quais serao Uteis durante o uso do ciclo
PDCA.

O Diagrama de Pareto é um grafico de barras que ordena os proble-
mas, identificando os mais importantes e medindo-os em diversas escalas,
permitindo usar a teoria de Pareto (poucos essenciais, muito triviais), ou
seja, ha muitos problemas sem importancia diante de outros mais impor-
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tantes. Além disso, o Diagrama de Pareto permite agrupar os dados de dife-
rentes formas, mede o impacto de mudancas no processo e quebra causas
genéricas em causas especificas.

A figura 2.3 apresenta o Diagrama de Pareto, o qual demonstra as
dificuldades existentes de forma a orientar a adocao de medidas, visando a
correcao dos problemas de acordo com sua importancia. A linha tragada da
barra mais elevada do diagrama aponta a medida cumulativa das categorias,
podendo, assim, identificar o peso que os problemas tém em relacao ao todo.

Diagramme de Pareto du nombre de retards on foaction des causes

Figura 2.3: Diagrama de Pareto.

Fonte: GOOGLE, imagem. Sandro Cantidio. Disponivel em: <http://www.google.
com.br/imgres?imgurl = http://sandrocan.files.wordpress.com/2009/01/pdca12. >,
Acesso: 20 jun.2010.

2.4 Administracao Publica e a gestao da qualidade

Para Meirelles (1996), a conceituacdao de Administracao Publica as-
sume trés situacoes: “Em sentido formal é o conjunto de érgaos instituidos
para consecucao dos objetivos do Governo; em sentido material, é o con-
junto das funcoes necessarias aos servicos publicos em geral; em acepcao
operacional, é o desempenho perene e sistematico, legal e técnico, dos ser-
vigos do proéprio Estado ou por ele assumidos em beneficio da coletividade.
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Em uma visao global, a Administracao Publica é, pois, todo o aparelhamento
do Estado preordenado a realizacdo de seus servicos, visando a satisfacao
das necessidades coletivas”. (grifo nosso).

Neste contexto, Di Pietro (2006, p.74) define Servico Publico como
sendo: “[...] toda atividade que a administracao publica executa, direta ou
indiretamente, para satisfazer a necessidade coletiva, sob regime juridico
predominantemente publico”.

Nas ultimas décadas, as organizacoes privadas e publicas brasileiras
vém passando por transformagdes importantes e necessarias. Isso tem pro-
vocado impactos e modificagoes em seus processos, nos modelos de gestao,
nas politicas interna e externa, nas relacoes trabalhistas e previdenciarias,
em seus resultados econdmicos e financeiros, bem como nas relagoes socio-
ambientais com as comunidades do entorno e com seus parceiros.

O Governo brasileiro formulou e instituiu em 1990 o Programa Bra-
sileiro da Qualidade e Produtividade — PBQP. Este instrumento teve como
objetivo: “apoiar o esforco brasileiro de modernidade através da promocao
da qualidade e a produtividade, com vistas a aumentar a competitividade
dos bens e servigos produzidos no pais.” (Brasil, 1990, p.7) E como finali-
dade: apoiar a modernizacao das empresas brasileiras, que precisavam se
ajustar a abertura econdmica e a forte concorréncia estrangeira, assim como
difundir o conceito de qualidade como estratégia empresarial e gerencial,
nao apenas como aspecto técnico.

O referido Programa alcancou resultados importantes e, concomitan-
temente, o reconhecimento da sociedade brasileira como instrumento legiti-
mo de desenvolvimento econdmico e social. Em maio de 1991, derivado do
PBQP surge o Subprograma de Qualidade e Produtividade na Administracao
Publica. Este Subprograma de sensibilizagdo e conscientizagao para a prati-
ca da qualidade no setor publico, com énfase em ferramentas e melhorias de
processo, evoluiu, em 1995, ja no bojo da Reforma do Aparelho do Estado,
para a condicao de um programa de melhoria de gestao, com énfase em
principios e melhoria da gestao, no qual os processos sao centros praticos
de acao.

A gestao da qualidade na Administracao Publica tornou-se ferramenta
essencial para o aprimoramento dos processos das organizagdes e um meca-
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nismo de adequacao aos requisitos exigidos pela sociedade quanto aos ser-
vicos ofertados. Tal modernizacao tem como funcao precipua o satisfatorio
funcionamento das maquinas administrativas das esferas governamentais, as
quais sao compostas por 6rgaos, instituicoes, autarquias, fundagoes, empre-
sas entre outros. Essa inovacao evidencia fator de relevancia administrativa
e, a0 mesmo tempo, um diferencial que agrega valor aos produtos ou servi-
cos ofertados aos cidadaos e as demais instituicdes, na qualidade de contri-
buintes e clientes-usuarios da Administracao Pudblica.

3. Metodologia aplicada

A metodologia adotada foi qualitativa, com base no método weberia-
no da compreensao, em que ocorre a parcialidade da visao do pesquisador.
Contou-se com a pesquisa exploratdria para fundamentacao da teoria, com
a pesquisa descritiva para apresentar o caso e com a pesquisa explicativa, a
qual explica que os processos de qualidade contribuem com a melhoria da
gestdao dos orgaos publicos.

A qualidade de uma pesquisa se caracteriza e tem como ponto prin-
cipal a determinacao da amostra. Os conceitos basicos concebidos na obra
visam a possibilitar uma melhor compreensao e utilizacao de técnicas de
selecao de amostra para pesquisa. (SAMARA; BARROS, 2007, p.160).

Credibilidade de realizacao de uma pesquisa de dados é fator prepon-
derante para a obtencao dos resultados almejados e éxito do desenvolvi-
mento do estudo académico e cientifico proposto.

Na pesquisa, sera utilizado o modelo de amostra probabilistica, con-
forme orientam Samara e Barros (2007, p.161): “os elementos da mostra sao
selecionados de acordo com conveniéncia do pesquisador. Sao pessoas que
estao ao alcance do pesquisador e disposta a responder a um questionario”.

Tendo em vista o procedimento interno estabelecido pela organizacao
em estudo, a amostra sera composta por servidores efetivos, comissiona-
dos, auditores, procuradores e conselheiros, sendo a composicao feita de
gestores e funcionarios, os quais deverao ter conhecimentos sobre o SGQ
implantado no 6rgao pesquisado.
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3.1. Técnica amostral

A qualidade de uma pesquisa se caracteriza e tem como ponto prin-
cipal a determinacao da amostra. Os conceitos basicos concebidos na obra
visam a possibilitar uma melhor compreensao e utilizacao de técnicas de
selecao de amostra para pesquisa (SAMARA; BARROS, 2007, p.160).

Credibilidade de realizacao de uma pesquisa de dados é fator prepon-
derante para a obtencao dos resultados almejados e sucesso do desenvolvi-
mento do estudo académico e cientifico proposto.

Na pesquisa, sera utilizado o modelo de amostra nao probabilistica
por conveniéncia, conforme orientam Samara e Barros (2007, p.161): “os
elementos da mostra sao selecionados de acordo com conveniéncia do pes-
quisador. Sao pessoas que estao ao alcance do pesquisador e disposta a
responder a um questionario”.

Tendo em vista procedimento interno estabelecido pela organizacao
em estudo, a amostra sera composta por servidores efetivos, comissiona-
dos, auditores, procuradores e conselheiros, sendo a composicao feita de
gestores e funcionarios, os quais deverao ter conhecimentos sobre o SGQ
implantado no 6rgao pesquisado.

3.1.1 Calculo da amostra
O Quadro 3.2 abaixo apresenta informacoes, dados e formula utili-

zada para obtencado precisa da amostra da pesquisa de campo. (SAMARA E
BARROS, 2007, p.162-163).
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LEGENDA / IDENTIFICACAO
op —desvio padrio da proporgio
7 — grau de confiabilidade

P — proporgio de elementos do
universo favoraveis

p — proporgio de elementos da
amostra favoriveis

q — propor¢io de elementos do
universo desfavoraveis

N — universo a ser pesquisado:
Servidores efetivos;
Comissionados;

Auditores;

Procuradores;

Conselheiros;

Estagiarios:

Terceirizados .

Resultado da amostra ( n)

=> correspondente

VALOR/
PERCENTUAL

4

2=>955%

T0%

=> 50%

=> 50%

203
141
52

tJ b2

FORMULA / RESOLUCAO

5022 203 =

.203-4*+50.50 .22

= 2.030.000 =>
13232

Quadro 3.2: Calculo da amostra.
Fonte: Elaborado pelos autores.

3.2 Pesquisa de campo

O levantamento dos dados seré realizado através do instrumento de
pesquisa denominado questionario, que, de acordo com Kotler' (2000,
p.132), “[...] consiste em um conjunto de perguntas que serao feitas aos en-
trevistados”, composto de perguntas abertas e fechadas, contendo 11 (onze)
questoes do tipo: completamente nao estruturadas — quesito em que os res-
pondentes podem se manifestar livremente; escala de Likert ou concordan-
cia — afirmacao através da qual o respondente demonstra seu sentimento
de concordancia ou discordancia; e com associacao de palavras — ocorre

' KOTLER, Philip. Administracao de marketing: a edicao do novo milénio; traducao Bazan Tecnologia e

Linguistica; revisao Arao Sapiro. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2000.
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a indicagao de palavras sequenciadas, e o respondente faz uma co-relacao
mental e expressa sua intencao. (KOTLER, 2000, p.132-133).
O Quadro 3.3 apresenta o instrumento de coleta que sera aplicado na pes-

quisa de campo do estudo, um questionario, com seus respectivos quesitos.

1) O que representou a implantagdo da norma ISO para o seu setor de trabalho?

2) Quais os processos que foram alterados durante o periodo de implanta¢do da norma ISO?

3) Em sua percepgdo, a implantagdo da norma ISO oferece melhorias ao processo da gestdo estratégica?
() Concordo totalmente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo totalmente

4) Qual a primeira palavra que vocé lembra ao ouvir os termos:
Qualidade?
1SO?
Processo?

5) Quais as inovagdes criadas nesta organiza¢do apos a implantagao e certificagdo da norma ISO?

6. Quais os procedimentos de trabalho aperfeigoados e/ou implantados na organizagdo com a adog¢ao do
Sistema de Gestdo da Qualidade, com base na norma ISO?

7) Esses procedimentos contribuiram para alcangar patamares mais elevados para melhoria da gestdo
nessa organizagao?

() Concordo totalmente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo totalmente

8) As competéncias definidas pela organizagao representam, tanto em nivel humano quanto institucional,
mecanismos adequados para favorecerem o cumprimento da missao?

() Concordo totalmente

() Concordo

() Nao concordo, nem discordo

() Discordo

() Discordo totalmente

9) Em sua opinido, quais as vantagens na aplicagdo da norma?

10) Em sua opinido, quais as desvantagens na aplica¢do da norma?

11) Em sua opinido, quais os principais desafios encontrados na aplicagdo da norma?

Quadro 3.3: Questionario da pesquisa de campo.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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3.2 Achados da pesquisa

Apuracao e tabulagcdo de dados resultantes da pesquisa de campo apli-
cada no periodo de 04 a 25/05/2010, em um 6rgao publico, auxiliar do
Poder Legislativo do Estado do Ceara. Fora utilizado como instrumento de
coleta de dados um questionario, o qual foi composto de 11 (onze) quesitos
com perguntas abertas e fechadas dos tipos: completamente nao estrutura-
das, associacao de palavras e escala de concordancia. (DIAS,2003, p.385).

Os resultados oriundos das questoes abertas 1, 2, 5,6, 9, 10 e 11 do
questionario de pesquisa de campo aplicado na organizagao em estudo evi-
denciaram nas respostas livres, das variaveis constantes dos quadros abaixo
apresentados, os quais mostram que a maioria dos entrevistados esta ciente
e inteirada sobre o Sistema de Gestao da Qualidade, assim como entende
que sua implantacao e seus efeitos trouxeram inovacao e melhoria continua
aos processos e a gestao do Orgao como um todo.

Referente aos quadros: 3.4 e 3.5, foram aplicados questionarios em
08(oito) setores do Orgao em estudo, tendo participado da pesquisa apenas
gestores e servidores, conforme norma interna da organizacao.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestio: gestor

“A possibilidade de documentar e padronizar os processos e atividades, rever fluxos de trabalhos, evitar
retrabalho, cumprir metas, ter consciéncia de onde aplicar melhor os esforgos da equipe no sentido de
alcancar os resultados estabelecidos pela area e, por conseguinte, da organizagao Tribunal de Contas.
Contudo, o fato mais importante corresponde a qualificagdo dos servidores que assumiu proporgdes
surpreendentes, pois promoveu uma alto nivel de desempenho organizacional”.

Respondente 2: servidor

“Melhora da performance dos servigos; melhora da satisfagdo dos clientes (sociedade); modernizagao do
TCE; melhoria e valoriza¢do dos servidores; melhoria e implementagdo de agdes para atingir resultados
planejados em busca da melhoria continua”.

Respondente 3 do Servi¢o de Tecnologia da Informacao : gestor

“Representou uma melhora da interagao dos usudrios com os sistemas existentes e especificamente para a
T.I., obrigou -nos a documentar algumas rotinas executada s no dia -a-dia (ex: backup) e a padronizar as
estruturas de pasta e arquivos”.

Respondente 4: servidor

“A maior contribui¢do apds a implanta¢do da norma ISO foi a normatizagdo que todos os setores passaram a
utilizar uma tnica formata¢do de nomenclatura de arquivos”.

Respondente 5 do Recursos Humanos: gestor

“Melhoria, inovagdo na adogdo dos registros de atribui¢des e competéncias; representou uma nova
organizagao, produtividade e credibilidade que podem ser facilmente identificados pelos usuarios”.
Respondente 6: servidor
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Respondente 7 do Servi¢o de Atendimento e protocolo : gestor

“A técnica de se trabalhar a forma aonde sao conduzidos os nossos trabalhos”.
Respondente 8: servidor

“A melhoria na redugéo de alguns processos”.

Respondente 9 da 2? Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Melhoria na qualidade dos servigos desenvolvidos pela inspetoria”.

Respondente 10: servidor

“A implanta¢do da norma ISO significou uma maior racionalidade dos procedimentos do setor”.

Respondente 11 da 3" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Padronizagdo dos procedimentos da area resultando em melhoria na execugao das tarefas”.
Respondente 12: servidor

“Padronizagdo de procedimento”

Respondente 13 da 4 Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Representou a defini¢do de procedimentos padronizados no exame de processo de representacdo de contas
anual”.

Respondente 14: servidor

“Mais direcionamento dos trabalhos executados, seguranga, organizacdo e funcionalidade”.

Respondente 15 da 8" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Padroniza¢ao das atividades executadas no Setor; avaliagao por indicadores; visao geral da organizagao”.
Respondente 16: servidor

“Qualidade nos trabalhos apresentados; servidor qualificado; aperfeicoamento dos setores de informatica;
padronizacdo dos procedimentos”.

Quadro 3.4: Variavel 1- Representacao da implantacao da norma ISO no setor de
trabalho.
Fonte: Dados da pesquisa.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestdo: gestor

“Tomadas e prestagdes de contas; representagdes; representagdo do TCE; denuncias; solicitagdes de
auditorias/inspegdes pela Assembléia Legislativa; comunicagdes do Controle Interno; capacitagao;
aquisigdes; politica de seguranga de T.I.; gestdo estratégica”.

Respondente 2: servidor

“Representacao do TCE, dentncias, representagdes, solicitagdes de inspegdes / auditorias pela Assembléia
Legislativa, capacita¢do de servidores, comunicagdo do Controle Interno, celeridade na analise dos
processos”.

Respondente 3 do Servico de Tecnologia da Informacio : gestor

“Procedimento de backup; gravagao e criagdo de arquivos e pastas.”

Respondente 4: servidor

“Armazenamento de arquivos com nomenclaturas padronizadas; melhorias na sistematica de backup.”

Respondente 5 do Recursos Humanos: gestor

“Uma das alteragdes foi a padronizagao da nomenclatura dos arquivos eletronicos”.
Respondente 6: servidor

Nao respondeu
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Respondente 7 do Servi¢o de Atendimento e protocolo : gestor

“A criagdo de fluxograma das atividades, a rotina de arquivamento dos documentos, a identificagdo dos
documentos das pastas”.

Respondente 8: servidor

“Nao recordo.”

Respondente 9 da 2 Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Instrugdo de processos de prestagao de contas anuais”.

Respondente 10: servidor

“Os relacionados com a tramitagdo de processos e que estdo discriminados (na forma atual) no PCI das
inspetorias de controle externo”.

Respondente 11 da 3" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“As prestagdes de contas anuais dos 6rgdos e entidades da administragdo publica estadual a partir do
exercicio de 2003”.

Respondente 12: servidor

“Tramite de processos, competéncia dos cargos, atividades desenvolvidas em cada tipo de processo, criagdo
de registro”.

Respondente 13 da 4° Inspetoria de Controle Externo: gestor
“Processo de prestagdo de contas anual.”

Respondente 14: servidor

“Prestagdes de contas”.

Respondente 15 da 8" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Prestagdo de contas anual (inspegdes gerais); representagdo do TCE (iniciativa interna); representagao e
denuncia; solicitagdo de inspegdo/auditoria da Assembléia Legislativa e outros de iniciativa externa”.
Respondente 16: servidor

“Os processos de prestagdo de contas anuais, representagdes, solicitagdo de auditoria, solicitagdo de
inspe¢do, dentncia e representacdo do TCE quanto a gestdo patrimo nial.”

Quadro 3.5: Variavel 2- Alteragao nos processos durante o periodo de implantacao
da norma ISO.
Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 3.1 apresenta uma pulverizacao de resultados apurados na Varia-
vel 3 - Percepcao de melhorias proporcionadas ao processo da gestao estra-
tégica com a norma ISO. Isso revela a necessidade de intensificar e compa-
tibilizar as acoes do SGQ com a Gestao Estratégica, visando a uma melhor
percepcao e entendimento do processo. De toda sorte, ha uma tendéncia
positiva, sinalizando que a maioria dos pesquisados assimilaram o contexto,
fato demonstrado nos percentuais de “concordo” e “concordo totalmente”.
Os integrantes dos setores pesquisados constatam melhoramentos com a
implantacao do SGQ.
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Grafico 3.1: A percepcao da implantacao da norma ISO oferece
melhorias ao processo de gestao estratégica.
Fonte: Dados da pesquisa.

O Quadro 3.6 apresenta respostas diversificadas sobre os termos indicados
na Variavel 4 — Palavras lembradas ao ouvir os termos: Qualidade, 1ISO e
Processo; tal variavel teve como caracteristica o modelo de pergunta com
associacao de palavras. O resultado obtido mostrou que os respondentes
possuem familiaridade com as palavras indicadas, utilizam um vocabulario
caracteristico e coerente com o tema estudado.

Assessoria de
Planejamento e
Gestao

Respondente 1: gestor.

Processo = Transformacao

Qualidade = Atendimento aos requisitos do cliente
ISO = Padrao de qualidade

Respondente 2:
servidor

atingir uma meta

Qualidade = Exceléncia, melhoria continua
ISO = Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ)
Processo = Conjunto de acbes que objetivam
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Servico de Tecnologia
da Informacao
Respondente 3: gestor

Qualidade = Eficiéncia
ISO = Padronizacao
Processo = Procedimento

Respondente 4:
servidor

Qualidade = Gestao
ISO = Normatizacao
Processo = Documentacao

Recursos Humanos
Respondente 5: gestor

Qualidade = Eficiéncia
ISO = Melhoria
Processo = Tramite

Respondente 6:

Qualidade = Perfeicao

servidor ISO = Padrao

Processo = Realizacdo com eficiéncia
Servico de
Atendimento e Qualidade = Presteza nas informacgoes
protocolo ISO = Organizacao

Respondente 7: gestor
substituto

Processo = Tramitacao

Respondente 8:
servidor

Qualidade = Preferéncia
ISO = qualidade
Processo = resolucao

22 Inspetoria de
Controle Externo
Respondente 9: gestor

Qualidade = Utilidade
ISO = Norma
Processo = Procedimento

Respondente 10:
servidor

Qualidade = Valor
ISO = Norma
Processo = Fluxo

32 Inspetoria de
Controle Externo:
Respondente 11:
gestor

Qualidade = Qualificacao
ISO = Melhoria
Processo = Procedimentos

Respondente 12:
servidor

Qualidade = Melhor prestacao de servico
ISO = Uniformizacao
Processo = Conjunto de atos

42 Inspetoria de
Controle Externo
Respondente 13:
gestor

Qualidade = Padrao
ISO = Norma
Processo = Procedimentos

386

Revista Controle — Vol. IX — N° 2 — Jul/Dez 2011




= Tribunal de Contas do Estado do Ceara
v rl tro ] c Instituto Escola Superior de Contas ¢ Gestio Piblica Ministro Plicido Castelo
REVISTA Doutrina e Artigos

Respondente 14: Qualidade = Fazer com perfeicao
servidor ISO = Qualidade, eficiéncia
Processo = Procedimentos e melhorias

82 Inspetoria de
Controle Externo
Respondente 15:

Qualidade = Perfeito
ISO = Padronizacao
Processo = Tramitagcao

gestor
Respondente 16: Qualidade = Melhoria / aperfeicoamento
servidor ISO = Padronizacao / qualificacao

Processo = Mudanca / tramitacao

Quadro 3.6: Variavel 4 - Palavras lembradas ao ouvir os termos: Qualidade, ISO e
Processo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto aos quadros: 3.7 e 3.8, foram aplicados questionarios em 08(oito)
setores do Orgao em estudo, tendo participado da pesquisa apenas gestores
e servidores, conforme norma interna da organizacao.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestio: gestor

“Avaliacdo de desempenho por meio de indicadores; realizagdo de pesquisa de satisfagdo de clientes;
realizagdo de processo por meio de Procedimento de Controle Interno; realizagdes mensais de Analise
Critica da Diregdo para verificar a Conformidade do Sistema; Programa Anual de Treinamento ; tratamento
das agdes corretivas e preventivas das ndo-conformidades determinadas; auditorias internas e externas
programadas; aplicativo Fale Conosco, entre outros”.

Respondente 2: servidor

“Pesquisa de satisfacdo de clientes; auditorias internas da Qualidade; treinamento da Politica da Qualidade
para servidores; reunides mensais de Analise Critica da Dire¢ao; implementagdo do Comité da Qualidade”.

Respondente 3 do Servigo de Tecnologia da Informacgio : gestor

“Documentagdo de procedimentos; competéncias individuais dos servidores”.

Respondente 4: servidor

“Acesso automatico de documentos pelo principal programa de acompanhamento de processos; preocupagao
em seguir as regras estabelecidas”.

Respondente 5 do Recursos Humanos: gestor

“A organizagdo planeja e desenvolve os processos necessarios para a realizagdo dos produtos”.
Respondente 6: servidor

Naio respondeu

Respondente 7 do Servigo de Atendimento e protocolo : gestor
“A criago do Sistema de Atendimento Fale Conosco, a criagdo do PCI’s (Procedimentos de Controle
Interno) .
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Respondente 8: servidor
Nao respondeu

Respondente 9 da 2* Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Plano anual de auditoria; procedimento de Controle Interno; sistemas de TI aplicados ao controle externo”.
Respondente 10: servidor

“Criacao de indicadores; auditorias internas frequentes; elaborag¢ao de procedimentos de controle interno
(PCIs) para cada setor do 6rgdo; reunides para analise de dados dos resultados das auditorias internas e
externas”.

Respondente 11 da 3" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Melhoria no SAP (Sistema de Acompanhamento de Processo); padronizagio do procedimento das
inspetorias”.

Respondente 12: servidor

“Defini¢do de uma politica para analise da aplicag@o dos recursos publicos; instituicdo de um plan o anual de
auditoria, construgdo de indicadores de desempenho para as areas envolvidas”.

Respondente 13 da 4 Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Estabelecimento de indicadores; defini¢ao de metas a serem alcangadas; defini¢@o de critérios na sele¢do
dos processos de prestagdo de contas a serem examinados”.

Respondente 14: servidor

“Os PCI's das unidades setoriais; os indicadores de desempenho; as discussdes sobre melhoria em cada setor
deste Tribunal; as reunides; os comités”.

Respondente 15 da 8 Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Criagdes dos PCI’s (Procedimento de Controle Interno); manuais padronizados; capacitagao dos
servidores”.

Respondente 16: servidor

“Criacao dos PCI’s; padronizagao dos procedimentos; monitoramento e medida de trabalho por meio de
indicadores; treinamento dos servidores; mudanga funcional do SAP”.

Quadro 3.7: Variavel 5 - Inovagoes obtidas pela organizacdo com a implantagao e
certificacao da norma ISO.
Fonte: Dados da pesquisa.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestao: gestor

“Foram aperfeicoados 20 Procedimentos de Controle Interno. Na Assessoria de Planejamento e Gestao
quatro Procedimentos de Controle Interno — PCI’s: Controle de Documentos e Registros; Auditorias Internas
da Qualidade; Ag¢des Corretivas e Preventivas; Controle de Produto ndo-conforme”.

Respondente 2: servidor

“Foi implantado o PCI — Procedimento de Controle Interno, Relatorio de Auditoria Interna, Relatorio de
nao-conformidade, A¢do Preventiva, Planejamento de Auditoria, Lista Mestra de  documentos internos, Lista
Mestra de documentos externos”.

Respondente 3 do Servi¢o de Tecnologia da Informacio : gestor

“Controle de competéncias individuais; controle dos registros”.

Respondente 4: servidor

“Melhora na sistematica e backup e melhora na documentagao/registro de ocorréncias”.
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Respondente 5 do Recursos Humanos: gestor

“Promogao de treinamentos ou tomar outras agdes para atingir as competéncias necessarias. ”.
Respondente 6: servidor

“Padronizacao de documentos”

Respondente 7 do Servi¢o de Atendimento e protocolo : gestor

“A celeridade, qualidade nas informagdes, compromisso com os clientes, uma padronizac¢@o nas atividades”.
Respondente 8: servidor

Naio respondeu

Respondente 9 da 2* Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Elaboragdo de rela torios de auditoria; manual de instru¢do de processos de tomadas e prestacao de contas
anuais; procedimentos de controle interno”.

Respondente 10: servidor

“Mapeamento das interagdes das atividades entre os diferentes setores do 6rgao. Maior controle de dados
gerados pelo monitoramento das medi¢des. Rastreabilidade dos processos melhorada”.

Respondente 11 da 3" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Procedimento das inspetorias de controle externo.”

Respondente 12: servidor

“Implantac¢do da ferramenta SAP — Sistema de Acompanhamento de Processo. Criagdo de documentos para
planejar auditoria, bem como para solicitar autorizacdo de auditorias”.

Respondente 13 da 4" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Planejamento do trabalho a ser desenvolvido; controle da tramitagdo do processo; manualizagdo dos
procedimentos a serem aplicados”.

Respondente 14: servidor

“Avaliagdo de desempenho pessoal e institucional; procedimentos adequados em processos deste Tribunal”.

Respondente 15 da 8" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Indicadores estabelecidos; aperfeicoamento do Sistema de Acompanhamento de Processo (SAP);
formalizagdo dos processos”.

Respondente 16: servidor

“Padroniza¢ao. Produgdo de manuais (PCI’s). Manualizagdo dos processos areas fins. Manual de qualidade”.

Quadro 3.8: Variavel 6 - Implantacdo e aperfeicoamento de procedimentos de tra-
balho na organizacao, com a adocao do Sistema de Gestdao da Qualidade — SGQ,
baseado na norma ISSO.

Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 3.2 revela a apuracao da Variavel 7 — Contribuicao dos
novos procedimentos para elevacdo do nivel de gestio do Orgao. O re-
sultado obtido na pesquisa evidencia uma tendéncia superior de utilizacao
das opcoes: “concordo totalmente” e “concordo” — havendo prevaléncia
da primeira —, ou seja, os integrantes dos setores pesquisados percebem e
concordam totalmente quanto a contribuicao e elevacgao significativas com
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a implantacao do SGQ.
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Grafico 3.2: Contribuicao dos novos procedimentos para elevacao do nivel de ges-
tao do Orgao.
Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 3.3 demonstra o resultado percentual da Variavel 8 — Representa-
cao das competéncias humanas e institucionais estabelecidas contribui para
o cumprimento da missao. O resultado obtido na pesquisa, apesar da predo-
minancia respectiva das opgoes “concordo” e “concordo totalmente”, foi a
sinalizacdo de que alguns respondentes ainda nao assimilaram satisfatoria-
mente a estratégia ou ainda nao foram contemplados em suas necessidades
de clientes internos. E oportuno salientar que o somatério dos percentuais
das demais opcoes nao corresponde a metade da segunda colocada no gra-
fico. Os integrantes dos setores pesquisados entendem que as referidas com-
peténcias indicadas no SGQ auxiliam a realizacdao da missao.
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Grafico 3.3: Representacao das competéncias humanas e institucionais estabeleci-
das contribui para o cumprimento da missao.

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto aos quadros: 3.9, 3.10 e 3.11, foram aplicados questionarios
em 08(oito) setores do Orgao em estudo, tendo participado da pesquisa ape-
nas gestores e servidores, conforme norma interna da organizacao.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestao: gestor

“Assegurar um alto nivel de qualidade no desempenho dos servidores. Bem como nos produtos/servigos
oferecidos pelo Orgdo aos clien tes. Além desse principal, podemos acrescentar a mudanga na cultura do
Tribunal que passou a integrar o seleto grupo das organizagdes que optaram em se modernizar adotando
uma Gestao de Qualidade como Estratégia”.

Respondente 2: servidor

“Por meio do compr ometimento da Alta Diregdo (Presidéncia), possibilita aos servidores e colaboradores
um padrdo de conhecimento de valiosa importancia do SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade) que
representa, perante os 0rgaos publicos e a sociedade, um destaque em relagdo a modernizagéo,
transparéncia dos seus atos e busca da melhoria continua dentro da organizagio”.

Respondente 3 do Servico de Tecnologia da Informacio : gestor

“Padronizaco.”

Respondente 4: servidor

“Documentagio e aplicagdo dos documentos adotados; visdo externa (dos auditores externos/internos)
facilita a localizag@o de erro ou falhas”.

Respondente 5 do Recursos Humanos: gestor
“O planejamento para realizagao de todos os processos”.
Respondente 6: servidor
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“Padronizagdo dos documentos”.

Respondente 7 do Servico de Atendimento e protocolo : gestor

“A organizagao, a celeridade dos processos que tramitam neste 6rgdo, a informatizagao, com relagdo ao
atendimento e a satisfa¢do do cliente.”

Respondente 8: servidor

“A qualidade que se aprimora”.

Respondente 9 da 2 Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Melhoria continua dos processos; documentacao dos resultados (indicadores); capacitacdo de servidores;
comprometimento dos servidores”.

Respondente 10: servidor

“Racionaliza¢ao dos procedimentos. Utilizag@o de indicadores que podem servir ao planejamento
estratégico. Uma quantificagdo de situagdes que mostram mais claramente os pontos fracos e fortes do
sistema”.

Respondente 11 da 3* Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Melhoria continua dos procedimentos adotados”.

Respondente 12: servidor

“A grande vantagem ¢ registrar as atividades e uniformizar a forma de trabalho dos setores”.

Respondente 13 da 4" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Padronizag¢do de procedimentos; maior compromisso com o alcance dos requisitos estabelecidos pela
organizagao”.

Respondente 14: servidor

“Melhoria da gestao do 6rgdo, relacionados aos aspectos administrativos e pessoas”.

Respondente 15 da 8 Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Padronizagdo de processos; capacitagdo e comprometimento do servidor; qualidade dos trabalhos
(formatagdo) .

Respondente 16: servidor

“Padronizagdo dos procedimentos. Melhoria continua dos processos. Monitoramento e medigao de
processos. Qualidade nos trabalhos elaborados. Servidores capacitados”.

Quadro 3.9: Variavel 9 - Vantagens verificadas na aplicacdo da norma.
Fonte: Dados da pesquisa.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestdo: gestor

“Nao observei nenhuma desvantagem na adogao do Sistema de Gestao da Qualidade, com base na Norma
ISO”.

Respondente 2: servidor

“Nao foram evidenciadas, ja que trata de um sistema que prima pela qualidade na organizacdo.”

Respondente 3 do Servico de Tecnologia da Informacao : gestor

“Excesso de burocracia”.

Respondente 4: servidor

“Muito protocol o, quantidade de gestdo de documentos muito extensa, a frequéncia das auditorias muito
proximas, faz com que tenhamos muitas demandas”.
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Respondente 5 do Recursos Humanos: gestor
“Resisténcia das pessoas a adequacao da norma”.
Respondente 6: servidor

Nao respondeu

Respondente 7 do Servi¢o de Atendimento e Protocolo : gestor
“Nao vejo desvantagens.”

Respondente 8: servidor

Nao respondeu

Respondente 9 da 2" Inspetoria de Controle Externo: gestor

Nao respondeu

Respondente 10: servidor

“Perigo de tornar a padr onizagdo como fim em si e ndo um meio para se melhorar o servi¢o prestado pelo
orgdo a sociedade.”

Respondente 11 da 3" Inspetoria de Controle Externo: gestor
Nao respondeu

Respondente 12: servidor

“A dificuldade para alterar as rotinas.”

Respondente 13 da 4" Inspetoria de Controle Externo: gestor
“Nao vejo desvantagens na aplicagdo da norma.”

Respondente 14: servidor

“Auséncia de liberdade no procedimento das agdes.”

Respondente 15 da 8" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Visto no aspecto custo x beneficio pela implantagdo do sistema ISO (visdo futura).”
Respondente 16: servidor

Nao respondeu

Quadro 3.10: Variavel 10 - Desvantagens verificadas com a aplicacao da norma.
Fonte: Dados da pesquisa.

Respondente 1 da Assessoria de Planejamento e Gestio: gestor

“Resisténcia as mudangas; implantar a cultura de gestao por resultados.”

Respondente 2: servidor

“Dificuldade na implanta¢ao dos indicadores; documentar os PCI’s (Procedimentos de Controle
Interno).”

Respondente 3 do Servi¢o de Tecnologia da I nformagéo: gestor

“Mudanca na forma de trabalhar, ou seja, sair de rotinas costumeiras para procedimentos escritos. Outro
fator ¢ a questdo relativa as auditorias internas e externas”.

Respondente 4: servidor

“Tornar menos impactante a mudanca da cultura d o Orgéo.”
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Respondente 5 do Recursos Humanos: gestao

“Capacitar os participantes a interpretarem os requisitos da norma.”
Respondente 6: servidor

“A internaliza¢do da norma”.

Respondente 7 do Servigo de Atendimento e Protocolo : gestdo

“A resisténcia de al gumas pessoas em aceitar a mudanga, mas a maioria aceitou e colabora, diversidade
de agdes quanto a tramitacdo de processos.”

Respondente 8: servidor

“A aceitacdo de alguns”.

Respondente 9 da 2* Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Manter melhoria con tinua dos processos. O compromisso da alta dire¢do com o Sistema de Gestdo da
Qualidade. Manter o Tribunal com os recursos necessarios para cumprir todos os requisitos da norma”.
Respondente 10: servidor

“O principal desafio ¢ manter a filosofia da melhori a continua para evitar uma estagnagio que degenere
um retrocesso. E manter as pessoas entusiasmadas para sempre propor uma melhoria de procedimentos.”

Respondente 11 da 3" Inspetoria de Controle Externo: gestor
“Vencer os que nao acreditam na norma.”

Respondente 12: servidor

“O comprometimento dos servidores.”

Respondente 13 da 4" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Definir o padrio a ser seguido; criag@o de indicadores adequados para medir os resultados da
organizagao.”

Respondente 14: servidor

“Comprometimento dos gestores com os procedimentos de trabalho realizados pela Instituigdo e com os
resultados alcangados, devido @ mudanga de mandato dos respectivos gestores.”

Respondente 15 da 8" Inspetoria de Controle Externo: gestor

“Modificagdo da cultura interna (em dose menor); sintonia entre os PCI’s e os sistemas gerenciais (SAP e
outros).”

Respondente 16: servidor

“Desafio em desenvolver os processos. Desafio de passar a trabalhar com indicadores. Aceitagdo de
mudangas (cultural) ”.

Quadro 3.11: Variavel 11 — Percepgao dos desafios principais na aplicagdo da nor-
ma.
Fonte: Dados da pesquisa.

Com relacao as Variaveis: 3, 7 e 8, foram constituidas de perguntas
afirmativas para analisar o grau de concordancia e discordancia, tendo como
fundamentacao tedrica o que preconiza (KOTLER, 2000, p.132). A variavel
4 foi composta por associacao de palavras. Referente as variaveis 1, 2, 5, 6,
9, 10 e 11, provenientes das questdes abertas do questionario da pesquisa,
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ha evidéncias de que os respondentes conhecem o SGQ e as inovagoes
advindas de sua implementacao. O Grafico 3.4 representa um comparativo
das médias obtidas na apuracao dos dados referentes aos quesitos 3, 5 e 7

do questionario, objetivamente fechadas.

Grafico 3.4: representa um comparativo entre as médias obtidas na apuracdo dos
dados referentes aos quesitos: 3, 5 e 7 do questionario, objetivamente fechadas.
Fonte: Dados da pesquisa

VARIAVEIS DA PESQUISA

m media

3 Percepgdo de melhorias
proporcionadas ao processo da gestdo
estratégica com a norma 150:

7 0s novos procedimentos
contribuem para melhoria da gestio
nessa organizagao

8 A definigdo das competéncias
humanas e institucionais
estabelecidas pela organizagao,
representam mecanismos que...

4. Consideracoes finais

A elaboracao deste estudo académico denominado artigo cientifico,
intitulado Gestao da Qualidade em um Orgao Publico Auxiliar do Poder
Legislativo Estadual foi iniciada em fevereiro de 2010. E oportuno salientar
que, no primeiro momento, a recepcao foi realizada pela lideranca da Coor-
denacao de Planejamento e Gestao do Orgao em estudo, a qual dispensou
tratamento cordial, respeitoso e cooperativo, assim como disponibilizou a
estrutura funcional: material, humana e documental para o bom desenvolvi-
mento do estudo e da pesquisa correspondente.
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Durante as diversas visitas e buscas nas fontes de pesquisa internas,
teve-se a saudavel oportunidade de conhecer o capital humano; a estrutura
organizacional; a filosofia de gestao empregada; os processos internos; e,
por fim, o funcionamento pleno da maquina administrativa do Orgao pes-
quisado.

Os resultados alcancados através das pesquisas e dos estudos desen-
volvidos mostraram os impactos provocados na organizacao com a implan-
tacao do Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ/ISO nos diversos segmen-
tos internos e os reflexos positivos proporcionados a gestao e ao cliente
interno, beneficiando, como consequéncia, o cidadao — contribuinte da Ad-
ministracao Publica.

Na realizacdao dos trabalhos, ocorreu a satisfatoria oportunidade de
exercitar, aprimorar e fixar os conhecimentos adquiridos na disciplina de
Trabalho de Curso Orientado de Administracao de Empresas — Bacharelado
da FGF, assim como a chance impar de contribuir para a melhoria continua
de um organismo publico de prestacao de servicos a sociedade e para o
crescimento da ciéncia e do estudo académico.

A palavra da moda, QUALIDADE, esta associada a outros pressupostos e
requisitos da vida comum e da sistematica das organizacbes empresariais
(estatais ou de direto privado). Cidadaos, especialistas, estudantes, tedricos,
entre outros, compartilham do mesmo sentimento empirico e das mesmas
expectativas e necessidade, na posicao clientes-usuarios, de bens e servicos,
notadamente na perspectiva de que estes sejam providos e precedidos das
seguintes caracteristicas: eficiéncia, eficiéncia, efetividade, durabilidade e
baixo custo.

No més de setembro de 2009, essa organizacao foi recertificada na versao
NBR ISO 9001:2008. Isso demonstra e confirma o compromisso ora assumi-
do pelos gestores e servidores, reiterando pressupostos da busca pela melho-
ria continua, capacitacdo constante de seu capital humano e direcionamento
de esforcos para satisfacao dos clientes em geral.
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