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RESUMO

O objetivo do trabalho é realizar a andlise da participacdo dos servidores no processo de
implantacdo da norma ISO 9001-2008 na Secretaria Judiciaria das Varas da Fazenda Publica.
O estudo apresenta aspectos conceituais acerca da Gestdo Publica e seus principios; discorre
sobre os modelos burocratico e gerencial, qualidade e exceléncia na gestdo publica,
destacando o papel do gestor publico. Aborda a familia ISO 9001, enfatizando a norma ISO
9001-2008, etapas de implantacédo e seus beneficios. Apresenta, ainda, a Secretaria Judiciaria
das Varas da Fazenda Publica, ambiente no qual se d& a pesquisa, descrevendo sua estrutura e
competéncias. Esta pesquisa classifica-se como descritiva e estudo de caso. Para a coleta de
dados foi aplicado um questionario aos servidores da secretaria que se dispuseram a colaborar
com a pesquisa. Através da andlise dos dados é possivel compreender que os servidores, em
uma maioria de 80%, apresentaram uma boa participacdo e envolvimento no processo de
implantagdo, esses demonstraram ter o conhecimento sobre a ISO 9001-2008 e seus
beneficios. Tais colaboradores participaram das palestras, treinamentos, contribuiram
motivando a equipe e disseminando as informacgfes necessarias. Observou-se, porém, que
existe uma minoria de 20% que ainda ndo compreendeu a importancia da implantacdo e
apresenta resisténcia a mudanca. A geréncia tem se empenhado para que a implantagdo ocorra
da forma correta, através de um bom planejamento, porém ficou claro que deve haver um
acompanhamento diario das atividades realizadas, um constante feedback para esclarecer
possiveis duavidas, superar dificuldades e desafios. Existe também a necessidade da
apresentacdo por parte da geréncia dos avangos obtidos no processo de implantacdo de forma
que os colaboradores sintam-se mais seguros e confiantes. O estudo foi realizado no intuito de
contribuir com implanta¢Ges da ISO 9001-2008 em outros érgdos da administracdo publica e

estimular a realizacao de futuras pesquisas voltadas para esta tematica.

Palavras-chave: Gestdo Publica. Norma ISO 9001-2008. Secretaria Judiciaria das Varas da

Fazenda Publica.



ABSTRACT

The objective is to perform an analysis on the participation of the Judicial Department of the
Treasury of Forum Clovis Bevilagua servers during the process of implementation of 1SO
9001-2008 standard. Talks about the conceptual aspects Public Management, specifically on
the concept and principles; on the bureaucratic and managerial and on the quality and
excellence in public management models, highlighting the Model of Excellence in
Management as well as the role of the public administrator. Talk about the 1SO 9001 family,
emphasizing the 1ISO 9001-2008, deployment steps and their benefits norm. It also presents
the Judicial Department of the Treasury sticks, environment in which the research takes place,
describing its structure and powers. This research is classified as descriptive and case study.
For data collection, a questionnaire was given to the secretariat servers that were willing to
cooperate with the research. Through data analysis it’s possible to understand that the servers
in a majority of 80%, showed good participation and involvement in the implementation
process, these have demonstrated knowledge of ISO 9001-2008 and its benefits. Such
employees attended lectures, trainings, motivating the team and helped disseminate the
necessary information. It was observed, however, that there’s a minority of 20% who have not
yet realized the importance of implementation and presents resistance to change. Management
has been engaged for the deployment to occur in the right way, through good planning, but it
was clear that there must be a daily monitoring of activities, a constant feedback to clear up
any doubts, overcome difficulties and challenges. There is also the need of the presentation by
management of the progress achieved in the implementation process so that employees feel
more secure and confident. The study was conducted in order to help with deployments of
ISO 9001-2008 in other public administration bodies and encourage the achievement of future

research for this topic.

Keywords: Public Management. 1SO 9001-2008. Secretariat of the Judicial Courts of the

Treasury.
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1 INTRODUCAO

Com a globalizacdo e as constantes mudancas sociais, politicas e econdmicas no
contexto brasileiro, os cidaddos tornaram-se mais conscientes dos seus direitos, passando a
exigir uma melhor atuacdo dos entes da administracdo publica. A sociedade se tornou mais
participativa, exigindo maior eficiéncia e novos padroes de exceléncia dos governos locais,
estaduais e da Unido. Devido a essa nova realidade, houve o aumento do interesse pela
melhoria da gestdo dos servicos publicos. InovacGes sdo produzidas em todos esses nichos,
em busca de uma maior eficiéncia, efetividade, transparéncia e participacéo dos cidad&os.

Conforme Kanaane, Fiel Filho, Ferreira (2010) a utilizagdo da internet acarretou
uma revolucdo nos meios de comunicacio e na sociedade. E perceptivel a maior facilidade
que os cidaddos tém para expressar seus direitos e anseios, estes passam a atuar de forma mais
relevante no cenario publico.

Os portais de acesso e sitios do governo vem proporcionando maior facilidade e
rapidez na utilizacdo dos servicos e na divulgacdo dos planos do governo. Tais ferramentas
estimulam o crescimento da demanda por servi¢cos publicos, gerando assim, a necessidade de
se obter melhores resultados na gestéo publica.

Para se obter estes resultados é necessario destacar a importancia da qualidade na
realizacdo dos servicos publicos. Esta tematica tornou-se bastante relevante nas organizagdes
publicas. Os administradores publicos tém se utilizado cada vez mais dos principios da gestao
da qualidade e se empenhado na busca das certificagdes. A busca pela implantacdo da norma
ISO 9001 é um grande exemplo, pois quando devidamente realizada, gera melhoria nos
processos, maior produtividade, credibilidade e competitividade no mercado.

Os gestores das organizacdes publicas precisam estar preparados e atentos as
mudancas, além de ter a capacidade de compreender as necessidades da sociedade e munir as
organizacOGes dos recursos necessarios para atender as demandas. Diante dos desafios da
gestdo publica atual, os administradores tém a missdo de envolver e buscar motivar os demais
servidores na realizacdo das mudancas necessarias, além de gerir os possiveis conflitos
encontrados durante o processo de mudanga.

Nesse contexto, o0 Forum Cldvis Bevilagua tem buscado melhorar a eficiéncia e a
qualidade na realizacdo das suas atividades. Este vivencia o processo de implantagdo da 1SO
9001-2008. Diante disso, surge o seguinte questionamento que sera norteador da presente

pesquisa: como se d& a participacdo dos servidores e a atuacdo da geréncia no processo de
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implantacdo da 1ISO 9001-2008 na Secretaria Judiciaria das Varas da Fazenda Publica, no
ambito do Férum Cldvis Bevilaqua?

O objetivo geral da pesquisa € analisar a participacdo dos servidores no processo
de implantacdo da ISO 9001-2008 na Secretaria Judiciaria das Varas da Fazenda Publica, no
ambito do Forum Clovis Bevildqua, tendo em vista, 0s aspectos positivos e negativos
constatados, como também o papel da geréncia neste processo.

Como objetivos especificos, pode-se citar: identificar na literatura conceitos atuais
referentes a 1ISO 9001-2008; analisar como se deu o envolvimento dos servidores durante o
processo de implantacdo da norma; verificar a atuagdo da geréncia durante o processo de
disseminacéo e de implantagdo da norma 1SO 9001-2008.

A relevancia da-se pelo fato de que os gestores do Férum Cldvis Bevilaqua terdo a
oportunidade de conhecer a realidade acerca do envolvimento e participacdo de seus
servidores no processo de implantacdo da 1SO. Trata-se de assunto de interesse publico, pois
0 estudo podera servir como base de informagdes e de esclarecimento para futuras
implantacbes em setores e 6rgdos da administracdo puablica. Além disso, possibilitara
evidenciar informacbes que subsidiardo os gestores publicos no processo de tomada de
decisdo.

Em termos de metodologia, o presente estudo caracteriza-se, quanto ao tipo, como
pesquisa descritiva. Quanto a técnica, o trabalho é caracterizado como estudo de caso.
Segundo Gil (2010), o estudo de caso trata do estudo detalhado de um ou de poucos objetos,
de maneira que haja o profundo conhecimento do objeto em questao.

O departamento escolhido como objeto de estudo foi a Secretaria Judiciaria da
Varas da Fazenda Publica do Forum Clovis Bevilagua. Desde 2013, a Secretaria trabalha no
processo de implantacdo da ISO 9001:2008 para obtencdo de uma melhor organizacdo e
eficiéncia. A escolha da referida Secretaria para a realizacdo desta pesquisa se deu devido ao
interesse e a colaboracdo dos servidores em compartilhar informacdes, o que contribuiu
positivamente para a construcdo do presente estudo e resultou na obtencdo dos resultados da
pesquisa.

A coleta de dados foi realizada através da aplicagdo de questionarios aos
servidores da secretaria. A sua aplicagdo buscou utilizar uma linguagem clara e acessivel aos
entrevistados. Foram disponibilizadas as devidas instrugdes para o seu correto preenchimento,

além da preocupacdo em manter em sigilo a identificagdo dos respondentes.
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Em termos de estrutura, o trabalho esta organizado em cinco capitulos. O primeiro
capitulo trata da Introducdo que apresenta a contextualizacdo, a justificativa, o problema, o
objetivo geral e os objetivos especificos, bem como a metodologia e a organizacao do estudo.

O segundo capitulo trata de aspectos conceituais de Administracdo Publica,
discorre acerca do Modelo Burocrdtico e do Modelo Gerencial. Em seguida, aborda
Qualidade e Exceléncia na Gestdo Publica, destacando o papel do gestor publico.

O terceiro capitulo aborda a Série 1SO 9000, apresentando, especificamente, 0s
requisitos da Norma ISO 9001-2008. Em seguida, discorre acerca da Implantacdo da Norma
ISO 9001-2008, destacando o0s seus principais beneficios.

O quarto capitulo apresenta o Estudo de Caso. E composto pela descricio dos
aspectos metodoldgicos, caracterizagdo do ambiente e apresentacdo dos resultados da
pesquisa.

O quinto e ultimo capitulo trata da conclusdo do trabalho.



13

2 ADMINISTRACAO PUBLICA

Diante da globalizacdo no mundo atual e das rapidas mudancas na tecnologia, na
cultura e nas pessoas, as empresas se deparam com grandes pressfes advindas de um mercado
consumidor cada vez mais exigente. As organizagdes publicas também estdo inseridas nesse
contexto, estas encontram-se imersas em um alto nivel de competitividade e na busca
constante de um diferencial.

Para entender profundamente este cenario € necessario compreender alguns
aspectos que serdo abordados: o conceito de administracdo publica e seus principios; modelo
burocratico x modelo gerencial; qualidade e exceléncia na gestdo publica, além do papel do

gestor publico.

2.1 Conceito de Administracao Publica

O conceito de Administracdo Publica € amplo e envolve diversos campos e
sentidos, muitas vezes ndo sendo clara a sua definicdo. Para Pereira (2010), a administracao
publica refere-se a um conjunto de servigos ou entidades responsaveis por realizar atividades
administrativas. Esta tem como funcdo o gerenciamento dos bens e dos interesses da
sociedade, seja no ambito federal, estadual ou municipal.

Moraes (2003) afirma que a Administracdo Publica pode ser definida como a
forma que o Estado age, objetivando resguardar e atender os interesses coletivos. Em um
sentido subjetivo, esta é considerada como o conjunto de Orgdos e pessoas juridicas
responsaveis pela execu¢do da funcdo administrativa do Estado.

O conceito de Administracdo Publica tem evoluido com o passar dos anos, este
possui uma abordagem cada vez mais voltada para a administracdo e suas praticas gerenciais.
De acordo com a Contadoria e Auditoria-Geral do Estado (CAGE) (2011), a Administracdo
Publica ou chamada Gestdo Publica compreende o conjunto de atividades relacionadas a
elaboracdo de metas, definicdo de politicas e tomada de decisdo, visando atingir os objetivos
previamente definidos em um 6rgdo ou entidade publica.

Para Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010), a gestdo publica é a ferramenta pela
qual o Estado, através dos agentes publicos, 6rgdos e pessoas juridicas realiza atos e
administra seus interesses. A gestdo publica tem sua importancia pois por meio dela derivam
todas as acdes do Estado voltadas para a sociedade. A forma como se ddo os processos de

planejamento, organizagdo, direcdo e controle na organizagdo s&o considerados grandes
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objetos de estudo, pois é por meio da andlise constante destas préaticas que se observa ou ndo a
eficiéncia na execu¢do dos servicos publicos. Para Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010), a
gestdo publica eficiente da-se quando o gestor tem o profundo conhecimento de sua fungéo,
possui a exceléncia como meta e se utiliza da lei com o objetivo de proporcionar o bem para o
cidadéo.

Ao longo dos anos, em consequéncia da preocupagdo em atender a crescente
demanda da sociedade, a Administracdo Publica passou a ter seu enfoque voltado para a
eficécia, eficiéncia e efetividade das acbes dos 6rgdos publicos. Conforme Pereira (2010), a
eficdcia na administracdo publica refere-se a obtencdo dos resultados, a sua capacidade de
atender as necessidades da sociedade, de realizar as tarefas de forma correta. J& a eficiéncia
envolve a utilizacdo dos recursos neste processo, refere-se a relacdo custos e beneficios, ou
seja, a uma melhor forma de realizar as atividades.

No decorrer dos anos tem surgido mudangas no enfoque da gestdo publica.
Anteriormente voltada ao extremo controle dos processos, atualmente tem seu foco no
desempenho e nos resultados. Esta mudanca tem gerado grandes discussdes a respeito da

efetividade dessas mudancas.

2.2 Principios da Administracéo Publica

A Administracdo Publica tem como base 0s principios constitucionais, ou seja,
diretrizes ou normas que orientam a atuacao da administracao publica e do gestor publico. Por
meio de sua utilizacdo as a¢cdes da administracdo publica tornam-se validas, porém qualquer
ato praticado que os viole sera considerado nulo.

Existem varios principios relacionados a administracdo publica. Dentre eles,
verificam-se: o principio da legalidade, o principio da impessoalidade, o principio da
moralidade, o principio da publicidade e o principio da eficiéncia. A definicdo desses
principios conforme Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010) s&o:

a) o principio da legalidade: dispde que todo e qualquer ato praticado pelos entes
da Administracdo Puablica devem ser realizados respeitando 0s requisitos
previamente estabelecidos por lei. Todas as acOes realizadas pelo gestor
publico devem estar embasadas e amparadas nas normas que estdo expressas
na lei, caso contrario suas praticas serdo consideradas nulas;

b) o principio da Impessoalidade: afirma que é dever da administracdo publica

tratar a todos de forma igualitaria, sendo proibido o favorecimento de
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determinada pessoa ou situacdo diante dos demais. O gestor publico devera
conceder o mesmo tratamento a todos 0s que estejam em mesma situacdo
juridica, caso ndo aja assim, respondera diante da lei, em consequéncia da sua
méa conduta. Soma-se a isso, a proibicdo da promocao pessoal das autoridades
ou servidores publicos durante a realizacdo das atividades administrativas;

c) o principio da moralidade: dispde que as acBes da Administracdo publica
devem ser conduzidas com base na justica, probidade, boa-fé, equidade,
lealdade, e transparéncia. O gestor puablico que realize atividades em
descumprimento a este principio, como: ordenar despesas que ndo sejam de
natureza puablica ou utilizar recursos publicos indiscriminadamente, devera ser
submetido as devidas penalidades;

d) o principio da publicidade: afirma que os atos realizados pela administracéo
publica devem ser amplamente divulgados de forma que haja transparéncia,
com excecao das hipoteses em que o sigilo € admitido por lei, possibilitando o
conhecimento e a fiscalizacdo. O desrespeito a esse principio por parte do
gestor publico trata-se de improbidade administrativa;

e) o principio da eficiéncia: trata que a administracdo publica deve buscar a
constante qualidade em suas acOes, prezando pela presteza e pelo bom
rendimento funcional. O gestor pablico tem a missdo de obter bons resultados
de forma a minimizar a demanda puablica, deve ter uma boa produtividade e

buscar reduzir os custos na execuc¢do de suas atividades.

2.3 Modelo Burocratico X Modelo Gerencial

A administracdo publica burocréatica surgiu na segunda metade do século XIX, no
mesmo periodo do Estado Liberal. Este modelo tinha o objetivo de combater o modelo
patrimonialista existente na época, no qual a distingdo entre a coisa publica e privada ndo era
clara. As transformacGes que ocorriam na época, com 0 crescimento do capitalismo e a
expansdo da democracia, exigiam uma mudanca profunda no modo de gestdo do Estado.
Diante disso, o Estado assumiu o papel de defensor dos direitos sociais, buscando combater a
corrupgao e o nepotismo.

Surge entdo, o modelo burocratico que foi amplamente difundido e praticado nas
organizagOes. Para Weber, renomado cientista social, este modelo objetivava controlar os

abusos contra o patriménio publico e definir um comportamento por parte dos servidores e
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administradores publicos. Weber parte do pressuposto de que o poder emana das normas e do
nivel de formalidade da organizacgdo, tal modelo gerou uma série de mudancas para a época.
Conforme Costin (2010) o tipo ideal de burocracia para Weber apresenta as seguintes
caracteristicas:

a) o formalismo, que consiste na necessidade de existirem normas que impunham
deveres e responsabilidades na organizagdo, a utilizacdo de documentagéo
escrita, a formalizacdo das comunicacOes, a existéncia de estruturas e
atividades bem delineadas e a legitimacao hierarquica da autoridade;

b) a impessoalidade, que trata da estruturacdo da organizacdo em cargos, 0S
quais devem estabelecer as relagdes entre as pessoas que a constituem, ou seja,
a subordinacéo e a obediéncia dos funcionarios deve ser derivada do cargo e da
norma, independente da pessoa que 0 exerca;

€) a hierarquia, que trata da existéncia de uma ampla cadeia de comando, ou
seja, as decisdes devem ser ligadas diretamente a hierarquia, a qual deve estar
devidamente documentada.

d) o rigido controle de meios, trata-se do controle constante dos meios, da
especificacdo dos procedimentos que devem ser adotados pelos membros da
administragdo, buscando evitar ocorréncias imprevisiveis e garantir a
realizacdo de a¢Bes corretivas caso necessario.

Costin (2010), afirma que o modelo burocratico apresentou contribuicdes e
pareceu ser suficiente em uma época em que o Estado possuia uma funcdo mais restrita,
voltada para a preservagdo da seguranca, resolucédo de conflitos da populacdo e protegédo de
contratos. Porém, na medida em que as fun¢des do Estado ampliavam-se, houve o aumento
das demandas da sociedade e, consequentemente, o surgimento das diversas pressdes e
criticas a0 modelo burocratico. Tais criticas iam de encontro as chamadas disfuncdes
burocraticas: o extremo controle dos processos, ao excesso de formalidade, rigidez,
resisténcia a mudancas, ineficiéncia e altos custos do Estado.

Tal cenario impulsionou o surgimento das primeiras reformas administrativas,
originadas na Gra-Bretanha, Nova Zelandia e Australia por volta das décadas de 80 e 90. No
Brasil, obteve destaque a chamada reforma gerencial, tendo como alicerce a eficiéncia e o
foco no desempenho e nos resultados.

A reforma gerencial ou Nova Administragdo Publica surgiu como alternativa aos
recorrentes problemas encontrados no modelo burocratico. Para Secchi (2009), a Nova Gestéo

Publica consiste em um modelo organizacional voltado para a reestruturacdo da gestdo
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publica, fundamentando-se na competitividade, produtividade, descentralizacdo e qualidade
na prestacéo do servigo.

A nova gestdo publica tem seu foco na eficacia, eficiéncia e efetividade da acédo
do Estado em prol de atingir os resultados desejados. A acdo das instituicbes publicas e de
seus agentes deve estar voltada ao alcance de resultados que beneficiem de forma mais
eficiente os cidaddos. Retrata a necessidade de transparéncia e de maior participagdo da
sociedade na formulacdo, no acompanhamento, no controle e na avaliacdo das politicas
plblicas. (CONFEDERACAO NACIONAL DOS MUNICIPIOS, 2008, p. 16.)

Costin (2010), apresenta algumas caracteristicas da administracao gerencial:

a) foco no cliente, no caso o cidadéo;

b) sistemas de gerenciamento e controle focados nos resultados;

€) maior autonomia gerencial para o administrador publico;

d) maior economia e rapidez na execugdo dos servigos a partir de estruturas de

poder menos centralizadas e hierarquizadas; através da delegacéo de poder.

e) incentivo a produtividade;

f) divulgacdo e esclarecimento dos resultados desejados;

g) substituicdo das normas por incentivos.

No ambito da Nova Gestdo Publica, Ferlie et al. (1991) destaca quatro modelos de
gestdo, os quais sdo: orientacdo para o servico publico, downsizing e descentralizagdo,
impulso para eficiéncia, em busca da exceléncia.

Modelo Orientacdo para o Servico Publico: trata da juncdo de ideias entre
gestdo publica e privada. A administracdo publica pode utilizar-se das boas praticas do setor
privado para alcangar melhores resultados, desde que sejam aplicados dentro da sua realidade.
Os principais fatores sdo: a busca pela qualidade no servi¢o publico, o desejo de alcancar a
exceléncia, o estabelecimento de uma missdo organizacional, a garantia da participacao e da
responsabilidade e principalmente a atencdo nos valores e nas opcdes do usuario.

Modelo de Downsizing e Descentralizacdo: trata da busca de uma maior
flexibilidade e maior autonomia para as organizagdes publicas, através de uma
responsabilidade mais descentralizada com base na formulacdo da estratégia e do orgamento.
Caracteriza-se pelo abandono do alto nivel de padronizacéo na busca de melhores resultados.

Modelo Impulso para a Eficiéncia: caracteriza-se pela centralizagdo do poder no
nivel mais alto da organizacao, foco no cliente e utilizacdo de métodos de controle.

Modelo em Busca da Exceléncia: considera que fatores como a cultura da

organizacdo, o0 gerenciamento das mudancas organizacionais € 0 comportamento humano no
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desenvolvimento do trabalho sdo fatores considerados de extrema importancia na
organizacao. Este modelo possui duas abordagens: a primeira é a ascendente, a qual trata dos
aspectos relacionados a aprendizagem e ao desenvolvimento organizacional, este reconhece a
cultura organizacional como fonte para disseminacdo e internalizacdo dos valores da
organizacdo pelos seus funcionérios, trata ainda da mensura¢do do desempenho com base nos
resultados; a segunda é a abordagem descendente que trata da utilizacdo de programas de
treinamentos coorporativos, lideranga carismatica. Esta abordagem defende que as mudancas
necessarias na cultura da organizacdo devem ser realizadas atraves de programas gerenciados
e considera a importancia de constituir uma missdo para a organizagao.

A medida em que a democracia e os padrdes de cidadania e educagdo aumentam, a
sociedade passa a exigir altos padrdes, consequentemente, o setor publico deve esforcar-se
para melhorar o seu desempenho, elevando a qualidade e a produtividade na execucao de seus
servicos. Para isso, faz-se necessaria a disseminacdo dos principios da nova administracao
publica nas organizagdes, objetivando a realizacdo de profundas mudancas e a constante
busca pela eficiéncia e exceléncia, ainda que estas se deem de forma lenta e gradual. Diante
disso, é necessario analisar e discutir modelos de gestdo que auxiliem e direcionem o gestor
publico em sua tomada de decisdo, na busca de uma maior qualidade e exceléncia na gestéo

publica.

2.4 Qualidade e exceléncia na Gestao Publica

A forma eficiente de gerir o bem publico, que permita uma maior qualidade e
exceléncia na execucdo dos servi¢os a sociedade, conduz ao estudo mais aprofundado de
alguns aspectos, dentre estes, o contexto que as organizacdes publicas vivenciam, a
conceituacdo do termo qualidade, sua aplicabilidade e a importancia de sua obtencdo; o
conhecimento do modelo de exceléncia na gestdo publica, seus principios, fundamentos e

critérios; além do papel do gestor publico, sua competéncia e importancia neste contexto.

2.4.1 Qualidade na Gestao Publica

Diante de um contexto de mudangas, no qual o mercado consumidor esta cada vez
mais exigente, surge a necessidade das organizagbes em obterem maior qualidade em seus
servicos. A busca por praticas que gerem menor desperdicio, reducdo de custos e uma maior

competitividade no mercado séo de extrema importancia.
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Para Moreira (2012), as organizacOes estdo sujeitas a um conjunto de pressoes,
dentre as quais pode-se destacar:

a) precisam ser flexiveis a mudanca: devem ter a capacidade de atuar
rapidamente no mercado, saber aproveitar as oportunidades, combater
possiveis ameagcas e criar oportunidades para si;

b) devem se manter orientadas para as necessidades do cliente: devido a
grande concorréncia, a empresa sempre deve agir no sentido de conhecer e de
atender as necessidades do cliente, pois sem 0 mesmo ndo ha necessidade de
existir a empresa;

c) devem desenvolver a velocidade e a confiabilidade da entrega: a velocidade
trata da rapidez entre a decisdo do cliente pelo produto ou servi¢co até a sua
efetiva entrega pela organizacdo. A confiabilidade trata da eficacia, de manter
0s prazos estabelecidos, esta diretamente ligada aos processos da organizagao;

d) devem se preocupar constantemente com a qualidade: é um critério
diferenciador entre as organizacfes. Este fator gera competitividade a medida
em que a empresa se disponibiliza a prestar servicos ou vender produtos de alta
qualidade a precos compativeis com o0 mercado. As organizagdes voltadas para
a qualidade utilizam os principios do gerenciamento da qualidade total, ou seja,
a preocupacdo com a qualidade ndo esta apenas no produto ou no servico final,
mas em todas as etapas das atividades da empresa.

Conforme Garvin (1992), o conceito de qualidade varia de acordo com o contexto
em que se avalia. Ndo se pode confiar em uma Unica defini¢do, portanto o autor lista cinco
abordagens para definir qualidade:

a) abordagem transcendente: a qualidade esta relacionada a esséncia, ndo tem

uma medida exata, € identificada e reconhecida pela experiéncia;

b) abordagem baseada no produto: a qualidade é identificada a partir das
caracteristicas do produto, ela é vista como algo mensuravel, o autor afirma
que a alta qualidade esta diretamente ligada ao alto custo;

c) abordagem baseada no usuario: a qualidade esta relacionada ao grau em que
0 produto ou servigo satisfaz as necessidades do consumidor, ou seja, surge a
partir da avaliacdo do proprio consumidor em relacéo as especificacdes e aos

requisitos apresentados;
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d) abordagem baseada na producéo: qualidade significa conformidade com as
suas especificacbes, a fabricacdo deve ser realizada de acordo com as
exigéncias e especificacbes do projeto;

e) abordagem baseada no valor: qualidade esta ligada ao desempenho ou a
conformidade baseada no preco ou custo aceitavel.

Propor um conceito de qualidade ndo é tarefa fécil, pois conta com certo
subjetivismo. Varias foram as tentativas de compreender e introduzir teorias relacionadas a
qualidade em diversas companhias, seguindo diferentes enfoques. De acordo com Koontz,
Weihrich e Cannice (2009), podem ser destacadas algumas defini¢Oes para qualidade:

a) para Deming, a qualidade representa a “maxima utilidade para o consumidor”,

ou seja, significa proporcionar produtos e servicos com um baixo custo para o
consumidor;

b) para Feigenbaum, qualidade refere-se “a perfeita satisfacdo do usuario”; nao
trata apenas de controlar uniformidades do produto, a qualidade deve ser
construida passo a passo e estar presente em todas as etapas (producéo,
distribuicdo, vendas, assisténcia técnica);

€) paraJuran, a qualidade trata da “adequacdo de um produto ao seu uso”;

d) para Crosby, sob uma perspectiva de engenharia, a qualidade da-se pela
“conformidade com os requisitos e padrdes estabelecidos”. Principios como
zero defeito e fazer bem feito pela primeira vez permeiam este enfoque.

As defini¢bes que abordam a satisfacdo do consumidor ganham bastante forca
quando relacionadas a administragdo publica, pois seu objetivo final é atender as demandas da
sociedade da forma mais eficiente possivel. A partir das diversas conceituacdes e
contribuicbes dadas a qualidade, o tema ganhou importancia e 0s gestores passaram a
empenhar maiores esforcos para alcanca-la, buscando envolver toda a organizacdo neste
processo. Entende-se que melhorar a qualidade ndo é tarefa apenas de um setor ou de
especialistas no ramo, mas sim de todos que constituem a organizacdo, desde a base ao topo
da hierarquia. A responsabilidade de garantia da qualidade nos produtos ou nos servicos
depende de um conjunto de fatores: informacGes, pessoas, maquinas, ou seja, de todos 0s
recursos envolvidos no processo do inicio ao fim. A partir do crescimento dos conceitos e
técnicas utilizadas em torno da administragdo da qualidade, houve a sua disseminagéo pelo
mundo, o que culminou na constituicdo da administracdo da qualidade total (ou Total Quality
Management (TQM)) (MAXIMIANO, 2011).
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As organizac@es publicas, na busca em aprimorar a qualidade dos seus produtos e
servigos passaram a desenvolver um modelo de exceléncia e a utilizar programas que
assegurassem a manutencdo da qualidade, sendo possivel a realizacdo de constantes melhorias

e exceléncia tanto no ambito interno quanto externo.

2.4.2 Exceléncia na Gestao Publica

O Modelo de Exceléncia na Gestdo Publica trata da busca da administracéo
publica em alcancar elevados padrdes de desempenho e melhoria na eficiéncia de sua gestéo.
Conforme Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010), este modelo apresenta como base o0s
principios constitucionais apresentados anteriormente e alguns fundamentos, os quais sao:

a) pensamento sistémico: trata da interdependéncia dos elementos que

constituem a organizacdo e sua interagdo com 0 ambiente externo. As
organizagOes sdo vistas como sistemas vivos e que cada um deve conhecer o
seu papel e percebé-lo no todo;

b) aprendizado organizacional: envolve o desenvolvimento e a busca continua

por novos niveis de conhecimento, sejam individuais ou coletivos;

) cultura da inovacgdo: envolve a importancia do surgimento de novas ideias

que devem ser incorporadas em seus processos, além do incentivo a
criatividade como forma de otimizar a utilizacdo dos recursos; 0s
colaboradores motivados a mudar para melhor;

d) lideranca e constancia de propositos: abrange a busca de melhores resultados

através de uma lideranga democréatica que motive e inspire as pessoas. Envolve
o esforco em promover uma cultura de qualidade e de exceléncia, buscando
melhoria nos resultados através do estimulo e do comprometimento. Os lideres
sdo vistos como um referencial, seu exemplo deve inspirar a busca por
resultados;

e) gestdo baseada em processos e informac@es: baseia-se no conhecimento das

atividades e no mapeamento de cada processo da organizagdo. Abrange a
mensuragcdo do desempenho e dos resultados atraves de indicadores. As
informacgdes sdo utilizadas como base para tomada de decisdo. Esta orientacédo
permite 0 melhor planejamento e execucgéo das tarefas, eliminando atividades

redundantes e consequentemente aumentando a produtividade;
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f) visdo de futuro: a organizacdo publica ndo deve deter-se apenas no presente,
deve buscar visualizar o futuro e disseminar essa mentalidade em todos os
servidores, de forma que esta permaneca na exceléncia;

g) geracdo de valor: a organizacdo deve estar consciente de que deve obter
resultados sejam tangiveis, aqueles que podem ser mensurados, quanto 0s
intangiveis que tratam da satisfacéo e do reconhecimento das pessoas;

h) valorizacdo das pessoas: as relagdes existentes entre as pessoas na
organizacdo devem ser valorizadas, por meio destas, é possivel obter uma
maior qualidade no trabalho, um maior comprometimento e a oportunidade de
desenvolver competéncias através do incentivo e do reconhecimento;

i) conhecimento sobre o cidad&o e a sociedade: a organizacdo deve conhecer o
seu cliente e realizar acGes com o objetivo de satisfazer a necessidade dos
cidadéos, além de conhecer 0 ambiente em que atua.

A Figura 1 apresenta a representacdo gréfica do Modelo de Exceléncia na Gestdo

Publica, o qual possui em sua base 0s principios constitucionais e os fundamentos como
alicerce que sustenta toda a estrutura e proposta do modelo.

Figura 1 — Bases do Modelo de
Exceléncia na Gestdo Publica

BASES DO
MEGP

| Principios Constitucionais
Fonte: Brasil (2008, p. 18).

O modelo de Exceléncia na gestdo utiliza uma linguagem clara e simples,
considera os elementos internos, externos e tem como base o pensamento sistémico. Ao invés
de impor uma préatica de gestdo, este é flexivel e visa compreender as caracteristicas e as
limitacOes de cada organizacdo. O modelo apresenta quatro blocos que possuem um total de
oito critérios, sdo estes: Lideranga, Estratégias e Planos, Cidadaos; Sociedade; Informacéo e
Conhecimento; Pessoas; Processos; Resultados. Tais critérios permitem a andlise das

ferramentas de gestdo utilizadas pela organizacéo e a mensuracao de seu desempenho.
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O primeiro critério trata da Lideranca, este examina a forma como é exercida a
lideranca na organizagdo, os aspectos relacionados a governanga publica, a transparéncia, a
equidade, a prestacdo de contas e a responsabilidade corporativa.

O segundo critério trata das Estratégias e Planos, ou seja, de que forma a
organizacao analisa o0 seu ambiente interno e externo e elabora sua missao com o objetivo de
atender as necessidades das partes interessadas.

O terceiro critério trata dos Cidadaos, este examina as praticas utilizadas pela
organizacdo para identificar os cidaddos que utilizam os servigos, conhecer as necessidades do
publico e avaliar a capacidade de atendé-las.

O critério Sociedade examina como a organizacdo trata suas responsabilidades
diante da sociedade e daqueles que sdo diretamente afetados pelos seus processos, servicos e
produtos, além da forma como é estimulada a cidadania.

O critério Informacdo e Conhecimento abrange como se d& a gestdo da
informacdo na organizagdo e como esta identifica, desenvolve, mantém e protege o seu
conhecimento. O critério Pessoas aborda como se da a organizacao do sistema de trabalho, a
estrutura dos cargos, selecdo e contratacdo de pessoal, gestdo de desempenho de pessoas e
equipes.

O critério Processos trata como a organizacao gerencia, analisa e melhora os seus
processos. O critério Resultados examina os resultados orcamentéarios e financeiros, os
relacionados a sociedade, as pessoas, aos processos e ao atendimento das expectativas das
partes interessadas em comparacdo com o desempenho de outras organizagdes.

O enfoque sistémico é evidenciado através da representacdo grafica do modelo de
exceléncia na gestdo. Nesta, 0s quatro blocos relacionam-se por meio das setas maiores e as
diferentes partes do modelo por meio das setas menores. A organizacdo é vista como um

organismo Vvivo capaz de se adaptar ao ambiente, conforme apresentado na Figura 2, a seguir:
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Figura 2 — Representacdo grafica do Modelo
de Exceléncia em Gestdo Publica

Fonte: Brasil (2014, p. 48).
Na busca em manter e aperfeicoar as a¢fes voltadas para uma gestdo publica mais

excelente, o Governo Federal do Brasil cria em 2005 o Gespublica: o Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizagdo que foi instituido pelo Decreto Federal 5378/2005.

Art. 1° Fica instituido o Programa Nacional de Gestdo Publica e Deshurocratizacdo —
GESPUBLICA, com a finalidade de contribuir para a melhoria da qualidade dos
servigos publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da competitividade do

Pais. (BRASIL, 2005, p.1).

As caracteristicas do Gespublica sédo:

a) ser essencialmente publica: o gerenciamento do setor publico deve ser
excelente, entretanto, deverd ser realizado com base nos principios da
administragdo publica e ndo deve deixar de ser em sua natureza publica;

b) ter foco nos resultados para o cidadao: deve ser voltado para os resultados e
para a constante busca ao atendimento total ou parcial da demanda publica;

c) deve ser federativa: aplicar-se a toda a administracéo publica.

Para Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010) o Gespublica tem como objetivo gerar

melhor qualidade, proporcionar maior competitividade nos servigos publicos e aperfeicoar a
gestdo publica. Este acrescenta outros dois fundamentos para a exceléncia na gestdo: o
controle social e a gestdo participativa.

Para Ferreira (2009), o modelo de exceléncia na gestdo contribui para a evolucao
da gestdo na organizacdo publica, seu uso permite 0 acompanhamento das préaticas e dos seus
esforcos na busca da constante melhoria. A adequacdo ao modelo confere reconhecimento
publico e favorece a imagem da organizacdo. Esta pratica demonstra que a gestdo deseja ser
reconhecida como excelente, o que atrai e desperta o interesse de outras organizacfes em
busca da exceléncia. O modelo tem motivado a melhoria do desempenho, promovido maior

competitividade e produtividade nas organizacgdes publicas.
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O desafio do Modelo de Exceléncia na Gestdo Publica consiste em inserir cada
vez mais as organizagGes publicas no contexto de mudanca, incentivar a adocdo de melhores
praticas por parte dos gestores publicos, conduzi-los e motiva-los a um sistema de melhoria
continua, além de direcionar a gestdo publica as demandas sociais e transforma-las em
politicas publicas que beneficiem os cidadéos.

Para que haja uma profunda transformacgdo torna-se necessario que gestores
publicos devidamente capacitados compreendam a importancia deste modelo. Tais gestores
devem possuir boa comunicacdo, lideranca, serem capazes de identificar as singularidades do
ambiente organizacional e de perceber a cultura da organizacdo, para entdo, tornarem-se

agentes desta mudanga.

2.4.3 O papel do Gestor Publico

Ckagnazaroff (2002), define o gestor publico como o responsavel por planejar,
organizar, controlar e exercer o papel de lideranca no setor publico. Este deve atuar em prol
do interesse publico.

Conforme Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010), o gestor publico deve ser
exemplo de justica, pois este representa o Estado, deve evitar a ineficiéncia, a morosidade e
agir de acordo com a lei. Sua gestdo deve ser direcionada ao cidaddo e a exceléncia deve ser
meta das organizacGes publicas. O gestor publico deve zelar pelo eficiente gerenciamento dos
recursos publicos, pelo respeito a supremacia do interesse publico e pelos principios que
regem a administracdo publica.

Para Ckagnazaroff (2002), as organizacdes publicas sdo reconhecidas por sua
estrutura formal e hierarquizada, consequentemente, 0s gestores publicos podem ser
classificados de acordo com 0s niveis que ocupam na organizacao. Sua autoridade é instituida
de acordo com regras pré-fixadas, procedimentos pré-estabelecidos e suas a¢fes devem ser
baseadas no dever e na responsabilidade. O alto nivel de divisdo no trabalho também ¢é
caracteristica da administracdo publica, consequentemente, varios empregados publicos tem
sua atuacgdo restrita a fungdes especificas, centralizando as decisfes e responsabilidades no
topo da administracéo.

Segundo Ckagnazaroff (2002), devido a rigidez da estrutura burocratica e do
excesso de procedimentos pré-estabelecidos, os funcionérios da organizacdo publica tém sua
atuacdo limitada, geralmente sdo pouco incentivados a praticas de mudanga e inovagao.

Porém, devido ao aumento da demanda e ao nivel de exigéncia dos cidaddos é certa a
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necessidade do gestor publico de enfrentar os desafios e implementar novos formatos
organizacionais. Para que mudancas significativas ocorram, é preciso observar fatores como a
motivacdo do gestor publico, a estabilidade e o poder, os quais tornam-se preponderantes
neste processo.

Para Ckagnazaroff (2002), a motivacdo do gestor publico esté relacionada ao fato
de que suas ac¢des visam o interesse e 0 bem publico. Este aspecto, quando bem desenvolvido,
¢ fator predominante para a elaboracdo e implementacdo de propostas de mudanca. A
estabilidade proporciona uma maior seguranca para 0s gestores publicos quando comparados
aos gestores privados. Esta estabilidade € vista como causa de acomodacdo, mas nao se pode
generalizar, pois 0s gestores publicos tém o desafio de lidar com mudancas ambientais e
principalmente politicas. O poder também é questdo fundamental, pois o gestor publico para
manter-se em um alto nivel hierarquico deve ter a habilidade de conciliar a necessidade de
mudanga com pressdes resultantes de diferentes grupos, o que dificulta a realizacdo de
profundas transformagdes.

Diante deste cenario, o gestor puablico depara-se com a necessidade de
desenvolver-se e obter cada vez mais competéncias gerenciais para administrar as
organizacgdes publicas. A competéncia envolve o conhecimento, as habilidades e as atitudes
do individuo. O conhecimento trata do aprendizado, o conjunto de licdes adquiridas pelo
individuo durante a sua vida pessoal e profissional, além de sua capacidade técnica sobre
determinados assuntos. As habilidades estdo relacionadas a forma de realizacdo das
atividades, a capacidade de raciocinio e a utilizacdo do conhecimento para a resolucdo dos
problemas. A atitude envolve o comportamento social e afetivo do gestor no contexto da
organizacgo, a forma como este lida com o ambiente e com as pessoas ao seu redor. E
importante observar que tais competéncias ndo sdo obtidas de forma mecéanica, mas sim,
através do desenvolvimento e do aprimoramento diante das situacGes enfrentadas ao longo da
carreira e da vida.

Para Amaral (2006), é fato a necessidade de uma mudanca no perfil da
administracdo publica no Brasil, especialmente, no perfil do gestor publico para alcancar as
mudancas necessarias. Estes gestores devem possuir um conjunto de competéncias. As
competéncias existentes envolvem quatro classes: as fundamentais que envolvem o
comprometimento com o servico publico, o trabalho em equipe, a flexibilidade, o
conhecimento da maquina publica, a capacidade de negociacdo, de comunicacdo e de lidar
com o publico. As competéncias organizacionais que abrangem o0 conhecimento da

administracdo publica, a obtengdo de uma visdo sistémica e integrada, o conhecimento de
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ferramentas de T e dos sistemas governamentais. As competéncias gerenciais que abordam
aspectos como gestdo de pessoas, lideranca, senso de direcdo, comprometimento, gestdo
integrada e estratégica de recursos, capacidade de sintese, de andlise, de gerar resultados
efetivos e do compartilhamento de informacdo e conhecimento. Além de competéncias
pessoais e interpessoais que envolvem lidar com incertezas, ter competéncia técnica, iniciativa
de acdo e de decisdo, autodisciplina e autocontrole. Dessa forma, é possivel obter uma gestao
que busque a qualidade e a exceléncia no setor pablico.

As organizacdes publicas vém modernizando-se, 0s gestores passaram a adotar
gradualmente novas ferramentas de gestdo e a implementar programas de qualidade,
utilizando como base normas de padréo internacional, tomando como exemplo as da série 1ISO
9000. Atualmente, os gestores das organizacdes publicas objetivam melhorias bem definidas,
resultados simples, visiveis e de curto prazo para evitar gerar grandes expectativas por parte

da sociedade.
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3 SERIE 1SO 9000

Cerqueira (2010), afirma que na chamada era da Garantia da Qualidade, os
grandes clientes comecaram a exigir que os seus fornecedores evidenciassem condicdes de
que poderiam realmente oferecer produtos com todas as especificagdes solicitadas. Tal
preocupacdo impulsionou a formulagdo de varias normas e a criacdo de sistemas da qualidade.
Tais normas espalharam-se por todo o mundo. Nos Estados Unidos, obtiveram destaque as
normas MIL-Q9858A e MIL-145208A, exigidas pelo departamento de defesa do pais. No
Reino Unido, destacaram-se as normas BS-5750:1979 voltadas para a gestdo da qualidade.
Com a criagdo e proliferacdo de variadas normas, os fornecedores passaram a nédo ter um
norte de quais requisitos deveriam atender e se realmente era possivel cumprir a todos.

Diante deste contexto, Maximiano (2010) afirma que em 1947, foi fundada a
Internacional Organization for Standardization (ISO), uma organizacéo internacional, privada
e sem fins lucrativos, com sede em Genebra. A ISO estabeleceu um Comité Técnico para
analisar e consolidar o conteudo das inimeras normas existentes, resultando na publicacéo,
em 1987, da série ISO 9000. Tal série é constituida por um conjunto de cinco normas: 1SO
9000:1987; ISO 9001:1987; ISO 9002:1987; ISO 9003:1987; ISO 9003:1987 e ISO
9004:1987. A partir dai, o comércio internacional passou a utilizar as normas da série como
padrdo, ou seja, como requisitos de seus sistemas de qualidade, visando garantir a qualidade
interna, competitividade e reconhecimento no mercado. A adocdo das normas por inimeros
paises fez com que estas se tornassem um padrdo reconhecido internacionalmente. No Brasil,
a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) € a responsavel pela traducdo,
divulgacdo e certificacdo das normas no pais. Tais normas passam a utilizar o prefixo ABNT
NBR. A ABNT é uma organizacao privada, sem fins lucrativos e membro fundador da ISO.

Para Werkema (1996), através da utilizacdo das normas da série 1SO 9000 é
possivel construir um sistema de gerenciamento da qualidade e obter diretrizes que visem

garantir a adequacao da organizacdo a padrdes internacionais.

A 1SO 9000 requer que a companhia certificada documente seus processos e 0
sistema da qualidade, assegure que todos os funcionarios compreendam e sigam as
diretrizes do documento, que monitorem e revisem continuamente o sistema da
qualidade por parte dos funcionarios da companhia. (KOONTZ; WEIHRICH;
CANNICE, 2009, p. 86).
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Conforme Martins (2005), a série ISO 9000 é baseada nos seguintes principios:
a) Foco no cliente: as organizagdes para sobreviverem dependem dos seus
clientes, portanto devem atender todas 0s seus requisitos e necessidades,
buscando surpreendé-lo.
b) Lideranca: os lideres sdo os responsaveis por direcionar a organiza¢do rumo
ao seu propdsito. Devem criar um ambiente no qual todos estejam envolvidos
em alcancar os objetivos da organizacao.
¢) Envolvimento dos funciondrios: deve haver o total envolvimento das pessoas,
de forma que todas as suas agdes e habilidades estejam focadas no sucesso da
organizacéo.
d) Administracdo por processos: todas as atividades existentes na organizacao
devem ser gerenciadas como um processo.
e) Visdo sistémica para o0 gerenciamento: a organizagao deve ser visualizada de
forma sistémica, ou seja, todas as suas partes sdo inter-relacionadas, isto
contribui com a eficiéncia e com a eficécia da organizacao.
f) Melhoria continua: a melhoria continua deve ser vista como objetivo
constante na organizacao.
g) Tomada de decisdo baseada em fatos: as decisdes devem ser racionais,
baseadas na anélise dos fatos, dados e informaces disponiveis.
h) Relacionamento com o fornecedor mutuamente benéfica: deve existir uma
relacdo mutua entre a organizacdo e seus fornecedores, a medida em que um se
beneficia 0 outro também, de forma que estes aumentem a sua capacidade de
agregar valor.
De acordo com Cerqueira (2010), a série ISO 9000 passou por sua primeira
revisao em 1994, por meio da qual foram realizadas alteracfes de alguns requisitos, porém a
sua estrutura permaneceu basicamente a mesma. Nessa época, 0 principal objetivo da
utilizacdo das normas era satisfazer os clientes, através da prevencéo das nao-conformidades.
Em 2002, foi necessaria a segunda revisdo das normas, estas foram adaptadas para serem
aplicadas as operagdes de servigo e obteve um novo enfoque: a busca pela melhoria continua.
A versdo incluiu novos elementos e requisitos e foi realizada a substituicdo de algumas
normas pelas NBR ISO 9000; NBR ISO 9001; NBR 1SO 9004.

Em 2005, ocorreu a revisao da NBR 1SO 9000. Em 2008, foi a vez da reviséo da
NBR ISO 9001 atualmente intitulada Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos. Esta ndo

obteve grandes mudancas, foram realizadas apenas melhorias no texto, para melhor
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compreensdo de seu conteudo, além de buscar obter maior compatibilidade com a norma
NBR 1SO 14001:2004.

3.1 1SO 9001: Requisitos

A 1SO 9001:2008 possui requisitos que podem ser aplicados a todas as
organizagOes, independentemente do tamanho, tipo, produto ou servi¢co que esta oferece.
Através da utilizacdo de padrdes internacionais, € possivel satisfazer melhor o cliente e
aumentar a visibilidade da empresa no mercado.

Segundo a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) (2008), a NBR
ISO 9001 trata de requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, é utilizada quando a
organizacdo percebe a necessidade de fornecer produtos ou servicos que atendam melhor os
requisitos dos seus clientes, além da busca pela obtencdo de maior qualidade, competitividade
e da melhoria continua. A decisdo em adotar um sistema de gestdo da qualidade deve ser
considerada estratégica, pois o processo de implantacdo é influenciado por varios fatores:
ambiente organizacional, necessidades e objetivos da organizacdo, produtos fornecidos,
processos utilizados, porte e estrutura.

A NBR I1SO 9001:2008, possui a seguinte estrutura: Introducdo; Escopo;
Referéncia Normativa; Termos e Definicdes; Sistema de Gestdo da Qualidade;
Responsabilidade da Direcdo; Gestdo de Recursos; Realiza¢do do Produto; Medicdo, Analise
e Melhoria.

Na introducdo, a NBR ISO fala sobre a abordagem de processo, tal abordagem
parte do pressuposto de que todas as atividades da organizacéo estdo interligadas, combinam-
se e interagirem entre si. Apresenta a importancia das transformacdes de entradas em saidas, o
que facilita a gestdo e o controle continuo das atividades, refletindo na constante melhoria na
satisfacdo dos clientes.

Por meio de processos, a organizacdo transforma os recursos para produzir o0s
resultados. Um processo é um conjunto ou sequéncia de atividades interligadas, com
comeco, meio e fim, que utiliza recursos, como trabalho humano e equipamentos,
para fornecer produtos e servigos. Um processo € a estrutura de acdo de um sistema.

Todas as organizagdes podem ser desmembradas em processos. (MAXIMIANO,
2010, p. 5).

Neste contexto, é utilizada a metodologia "Plan-Do-Check-Act" para o0s
processos. "Plan™ significa o planejamento, no qual sdo estabelecidos os objetivos e todas as
etapas do que devera ser realizado para atingir os resultados esperados; "Do"" trata do "fazer",
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etapa de implementacdo dos processos; *'Check’ abrange o monitoramento e a medicdo dos
processos quanto aos objetivos e resultados esperados; "Act’ trata de realizar agbes para a
promocdo da melhoria constante do desempenho do processo. Observa-se na Figura 3 a
representacdo do modelo de um sistema de gestdo da qualidade, este apresenta as entradas do
processo que consiste nos clientes e seus requisitos, a ligacdo entre os diversos processos
indicados pelos itens da norma, a saida em forma de produtos ou servicos, além da satisfagdo

dos clientes e a necessidade da melhoria continua do sistema de gestéo da qualidade.

Figura 3 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
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Fonte: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2008).

No Escopo é abordada a finalidade dos requisitos, a necessidade da organizacao
em atender os requisitos do cliente e da melhoria continua, neste consta quais os produtos e
servigos da organizacdo estardo dentro do sistema de gestdo da qualidade. Na referéncia
normativa é tratada importancia de observar e utilizar a atualizacdo mais recente da norma.
Termos e Definicdes afirma que todos os termos e defini¢bes utilizados na norma 1SO
9001:2008 devem ser os definidos na NBR 1SO 9000.

A norma ISO 9001:2008 apresenta 0s requisitos gerais e 0s de documentacdo do
sistema de gestdo da qualidade na organizacdo. A empresa deve comprometer-se em
estabelecer as diretrizes, transmitir confianca ao cliente; executar as agdes conforme o que foi
estabelecido previamente; registrar o que é feito para garantir o controle e 0 monitoramento

das atividades, além de melhorar continuamente o que j4 é feito.



32

Segundo Cerqueira (2019, p. 190), a organizacdo deve estabelecer, documentar,
implementar, manter um Sistema de Gestdo da Qualidade e melhorar continuamente a sua
eficacia de acordo os requisitos da norma NBR ISO 9001. Para isso, ela deve:

a) determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e

sua aplicacéo por toda a organizagéo;

b) determinar a sequéncia e a interacao desses processos;

c) determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operacdo e o

controle desses processos sejam eficazes;

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informagdes necessarios para apoiar a

operacdo e 0 monitoramento desses processos;

e) monitorar, medir quando aplicavel e analisar esses processos; e

f) implementar acGes necessarias para atingir os resultados planejados e a

melhoria continua desses processos.

A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade constitui evidéncias de que
existe o planejamento da qualidade, esta deve criar um mecanismo de controle e
rastreabilidade de seus documentos e registros.

A documentacéo do sistema de gestédo da qualidade deve incluir:

a) declaragBes documentadas de politica da qualidade e dos objetivos da qualidade;
b) um manual da qualidade;

c) procedimentos documentados e registros requeridos por esta Norma;

d) documentos, incluindo registros, determinados pela organizagdo como
necessarios para assegurar o planejamento, a operacgdo e o controle eficazes de seus
processos. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2008, p.
15).

Segundo Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2008), deve ser elaborado
um manual da qualidade na organizagédo; deve ser realizado o controle de documentos e
registros. No manual da qualidade devera constar o historico da empresa, 0 escopo do sistema
de gestdo, a politica da qualidade, a abrangéncia da norma, 0s procedimentos e, caso seja
necessaria a exclusdo de algum item, deverdo ser realizadas as devidas justificativas. O
controle de documentos estabelece diretrizes para o controle necessario de toda a
documentacdo na organizacdo, dentre estes, a aprovacdo quanto a adequacdo ao padrédo, a
andlise e atualizagdo da documentacdo, a disponibilizacdo das versbes nos locais devidos, a
legibilidade, o facil acesso e a obsolescéncia dos documentos, deverdo ser criadas
metodologias de elaboracdo, identificacdo, distribuicdo e guarda dos documentos. O registro

trata de um tipo de documento que comprova a existéncia de um sistema de gestdo da
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qualidade em funcionamento, o controle de registros deve assegurar a conformidade com os
requisitos, devem ser mantidos legiveis, de facil identificacdo e recuperacéo.

O requisito Responsabilidade da direcdo trata do comprometimento da alta
direcdo da organizacdo no processo de implementacdo do sistema de gestdo da qualidade; do
foco no cliente; da politica da qualidade; do planejamento; da responsabilidade, autoridade e
comunicacdo; além da analise critica do sistema de gest&o.

- Comprometimento: o requisito comprometimento da direcdo trata do seu papel
como orientadora e motivadora das a¢Oes voltadas para a implantacéo do sistema de gestdo da
qualidade.

- Foco no cliente: é papel da alta direcdo disseminar a importancia do
atendimento aos requisitos do cliente e assegurar a disponibilidade de recursos.

- Politica da qualidade: deve ser criada uma politica da qualidade de acordo com
0s propdésitos da organizacdo, esta deve ser disseminada e compreendida por toda a
organizacgdo. Deve existir comprometimento com a melhoria continua e o atendimento aos
requisitos previamente estabelecidos.

- Planejamento: trata da responsabilidade da alta direcdo em estabelecer 0s
objetivos da qualidade nas diversas fungdes e niveis da organizacdo, além da implementacéo
de mudancas no sistema de gestdo da qualidade.

- A responsabilidade, autoridade e comunicagio: devem ser definidas e
comunicadas as responsabilidades e autoridades existentes na organizacdo. E necessario que
seja indicado um membro da organizacdo que assegure a realizacdo dos processos
necessarios, que relate a alta direcdo as necessidades de melhoria e o desempenho das
atividades e que assegure a disseminacdo dos requisitos do cliente na organizacdo. Além
disso, a alta direcdo deve assegurar que haja um sistema de comunicagédo interna que assegure
a comunicacao interna eficaz.

- Analise critica pela direc&o: é necessario analisar de forma critica o sistema de
gestdo da qualidade da organizacdo, para garantir sua melhoria continua. Tal analise pode ser
realizada através de resultados de auditorias, medicdo do desempenho e conformidade, acdes
preventivas e corretivas.

O requisito Gestdo de Recursos trata como 0s diversos recursos existentes na
organizacdo devem ser gerenciados. Os recursos humanos devem ser devidamente treinados,
capacitados, devem ser competentes, ter habilidade e experiéncia. A organizacdo deve prover
treinamento e conscientizar o quadro de pessoal da importancia de suas atividades no alcance

da qualidade. A infraestrutura disponivel também é de fundamental importancia, deve ser
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apropriada para a realizacdo das atividades, desde espaco fisico para trabalho, instalagdes,
equipamentos e servi¢os de apoio, contribuindo com a produtividade dos funcionéarios. O
ambiente de trabalho deve ser bem gerenciado, propicio ao alcance dos objetivos, fatores
como temperatura, ruido, umidade, iluminacdo e o relacionamento entre os funcionarios
devem ser considerados.

O item Realizacdo do Produto abrange uma série de especificacbes para o
planejamento da realizacdo do produto, para os processos relacionados a clientes, elaboracéo
do projeto e seu desenvolvimento, aquisi¢do, producdo e prestacdo de servico, controle de
equipamento de monitoramento e medicao.

O item Medigdo, Anélise e melhoria € indispensvel para o acompanhamento e
verificacdo dos resultados alcancados através do sistema de gestdo da qualidade. Tal
monitoramento pode ser realizado através da andlise da satisfacdo do cliente, de auditorias
internas, das medic¢6es e monitoramento do produto, do controle de produtos ndo-conformes,
da constante analise de dados e da busca pela melhoria continua, atraves das agdes corretivas
para eliminar as causas das nao-conformidades e das acGes preventivas que buscam evitar a
ocorréncia de tais ndo-conformidades.

Para Oliveira (1996), vérios fatores impulsionam a implantacdo da norma 1SO
9001:2008, podemos citar: a decisdo da matriz; a exigéncia explicita para cadastramento de
novos clientes ou para continuidade de fornecimento a clientes antigos, a necessidade de
aumentar vendas, ser mais competitiva, reduzir os custos, melhoria da imagem da

organizacdo, maior confiabilidade, dentre outros.

3.2 Implantacdo da Norma ISO 9001-2008

Quando se trata de decidir implantar a 1ISO 9001:2008 ¢é importante perceber que
todos os envolvidos devem estar cientes das mudangas que ocorrerdo no contexto da
organizacdo. A decisdo de implantar deve surgir a partir da alta administracdo, para isso, é
necessario que todos os diretores compreendam do que se trata a gestdo da qualidade e das
consequéncias que a implantacao pode gerar no negocio.

Segundo Oliveira (1996) inicialmente devem ser realizadas palestras e seminarios
para a alta geréncia com profissionais devidamente capacitados (consultores, diretores de
qualidade), objetivando a disseminagdo do conhecimento e a conscientizacdo da importancia
da implantacdo, da redugéo dos custos, das dificuldades e resisténcias a serem enfrentadas,

dos recursos necessarios e da necessidade do comprometimento de todos para que 0 processo
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tenha continuidade. A partir deste ponto, se a alta administragdo mantiver a decisdo de
implantar, deve-se iniciar 0 processo.

Para Oliveira (1996), o primeiro passo para uma boa implantacéo é a escolha do
coordenador, este deve possuir algumas caracteristicas: deve ser bom comunicador, ser
reconhecido por sua competéncia técnica e interpessoal, ter acesso a varios setores da
organizacao e ser treinado em qualidade.

Este coordenador devera assumir alguns papéis: como consultor devera auxiliar os
envolvidos no processo quanto ao seu papel na implantacdo, conduzir e orientar a realizagdo
das acdes, identificar possiveis falhas e buscar a constante melhoria. Catalisador: devera
impulsionar a organizagdo em direcdo a qualidade, identificar oposi¢fes e combaté-las
focando sempre a importancia da qualidade. Facilitador: estimular e motivar as acdes visando
a sua concretizacdo. Coordenador: devera coordenar as diversas acGes entre 0s setores,
objetivando obter os resultados desejados no prazo estipulado. Verificador: devera verificar se
as etapas da implantacdo estdo sendo cumpridas conforme o modelo previamente
estabelecido. Promotor: devera promover a corre¢do das falhas e a melhoria do sistema.

Apbs definicdo do coordenador, devera ser realizado um diagnoéstico da qualidade
na organizacdo. E indicado que tal diagnostico seja feito por uma entidade externa a
organizacdo, para que haja maior liberdade por parte dos funcionarios quanto ao
esclarecimento de davidas e possiveis dificuldades. A escolha da entidade deve ser feita com
cuidado, pelo fato de que as informacges referentes ao negécio serdo disponibilizadas.
Durante esta fase, faz-se necessario compreender a atual situacio da area. E imprescindivel
que o responsavel pelo departamento apresente o organograma do seu setor, incluindo todos
os funcionérios, sdo solicitados todos os procedimentos, instrucGes e manuais existentes de
cada atividade. O objetivo ndo é expor os pontos fracos ou julgar o profissional diante das
dificuldades, mas sim obter o diagnostico para comparar os procedimentos utilizados na
organizacdo com os padrdes de referéncia.

A certificagdo necessita do envolvimento da organizagdo como um todo. O
certificado serve como referéncia entre as empresas, clientes e fornecedores. E necessério que
se cumpram todas as fases, desde a elaboragdo dos procedimentos, das instrugdes de trabalho,
realizacdo das auditorias, aberturas de ndo conformidades, realizacdo das agdes corretivas até
a certificacdo em si. ApoOs a certificacdo, a organizacdo passa pelas auditorias de
acompanhamento, a cada seis meses e depois a cada ano para verificar se a mesma permanece
com os padrdes exigidos, caso seja detectada alguma ndo conformidade e ndo for corrigida, a

empresa corre o risco de perder a certificacao.
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3.3 Beneficios

A implantacdo da Norma ISO 9001-2008 traz uma série de beneficios para a
organizacdo que deseja utilizar-se de tal ferramenta de gestdo. Koontz, Weihrich e Cannice
(2009) abordam alguns destes beneficios e os classifica em internos e externos.

Os beneficios internos séo:

a) documentacao dos processos: ao serem documentados, 0S processos possuem
maior padronizacdo, garantindo maior seguranca e confiabilidade na execucéo
das atividades;

b) percepcdo de qualidade por parte dos funcionarios: os membros que
constituem a organizacdo passam a estar mais envolvidos no processo e
compreender melhor o seu papel e importancia no contexto organizacional;

¢) modificacdo na cultura da organizagdo: a organizagdo geralmente empenha-
se na busca de obter uma maior produtividade, diminuicdo do retrabalho,
consequentemente maior eficiéncia na execucdo das tarefas, além de possuir
um sistema de qualidade;

Os beneficios externos por sua vez sao:

a) vantagem com relacdo aos competidores que ndo possuem um sistema de
qualidade;

b) atendimento a padrdes estabelecidos internacionalmente;

¢) maior satisfacdo dos clientes a medida em que a organizacao realiza a execugao
dos servicos de forma mais eficiente.

Uma gestdo consciente e comprometida com a implantacdo da ISO 9001-2008 é
capaz de perceber as grandes mudancas internas e externas que ocorrem na organizacao. Para
que tais mudancas sejam alcancadas é necessario que todos os colaboradores estejam
envolvidos no processo, que a comunicagao seja clara e que estes compreendam qual o seu
papel e sua importancia no processo. Deve ser transmitido de forma coerente o que deve ser
feito, como e por que deve ser feito para que exista motivacdo, participacdo e

comprometimento no desenvolvimento do trabalho, objetivando uma constante melhoria.
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4 A PARTICIPACAO DOS SERVIDORES NO PROCESSO DE IMPLANTACAO DA
ISO 9001: O CASO DA SECRETARIA JUDICIARIA DAS VARAS DA FAZENDA
PUBLICA

Nesta secdo serdo apresentados os aspectos metodologicos da pesquisa; a
caracterizacdo do ambiente da pesquisa, com informagfes obtidas a partir da Intranet do
Forum Clovis Bevilaqua, além dos resultados e discussdes acerca dos dados obtidos por meio

da aplicacdo de questionario.

4.1 Aspectos metodoldgicos

O presente estudo classifica-se, quanto a natureza, como pesquisa aplicada, pois
conforme Gil (2010) tem o objetivo de gerar conhecimentos para aplicacao pratica, voltados
a solucdo de problemas especificos.

Quanto aos procedimentos técnicos, constitui-se de uma modalidade bastante
comum nas ciéncias sociais: o0 estudo de caso. Conforme Gil (2010), trata-se de um profundo
e exaustivo estudo de um ou poucos objetos, de forma que se torna possivel o conhecimento
de forma detalhada. Quanto aos seus objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva, pois tem
como objetivo descrever as caracteristicas de uma determinada populacdo ou grupo, fatores
como idade, sexo, nivel de escolaridade, dentre outros. Além de buscar o levantamento de
opinides, atitudes ou crencas de uma determinada populacéo.

Quanto a abordagem do problema é classificada como quanti qualitativa.
Quantitativa, pois objetiva-se traduzir em numeros opinibes para classifica-las e analisa-las e
qualitativa porque se deseja conhecer como determinado fendmeno manifesta-se, utilizando
como base o ponto de vista dos participantes.

Foi utilizada como amostra da pesquisa vinte servidores da Secretaria Judiciaria
gue vivenciam o processo de implantacdo da 1SO 9001-2008. O critério de selecdo utilizado
foi a disponibilidade e o interesse desses servidores em colaborar com a pesquisa. A amostra é
classificada como intencional, posto que, foi realizada a selecdo com base nas informacdes
disponiveis. Para Santos e Candeloro (2006), a amostra é considerada intencional quando os
elementos da populagdo sdo selecionados intencionalmente pelo investigador, porque este
considera que tais elementos possuem caracteristicas tipicas ou representativas da populacéo.

Sdo inumeros os procedimentos que possibilitam a coleta de dados, estes variam

de acordo com o caso especifico e a investigagdo que se deseja realizar. O instrumento de



38

coleta de dados utilizado para a realizacdo do presente estudo foi o questionario, por tratar-se
de uma maneira rapida e pratica para obter os dados necessarios. Conforme Gil (2010, p.
105), “pode-se verificar que o questionario constitui 0 meio mais rapido e barato de obtencéo
de informagdes, além de ndo exigir treinamento de pessoal e garantir anonimato.”

O questionario aplicado, constitui-se de dois blocos de questbes (ver Apéndice A).
O primeiro bloco trata da identificagdo do perfil do funcionario, composto por um conjunto de
quatro perguntas fechadas. O segundo bloco trata de um conjunto de onze questdes voltadas
para a tematica gestdo publica e 1ISO 9001, dentre as quais, nove questdes sao fechadas e as

duas ultimas questdes sdo abertas.

4.2 Caracterizacao do ambiente

De acordo com a informacbes obtidas a partir da intranet do Férum Clovis
Bevildqua, este teve sua primeira sede inaugurada em 31 de dezembro de 1960, durante
administracdo do desembargador Péricles Ribeiro e Governo de José Parsifal Barroso. O
Férum localizava-se na Praca da Sé e possuia uma area util de 4.248,60 metros quadrados,
distribuida em cinco pavimentos. Apos trinta e sete anos, ganhou nova sede, inaugurada no
dia 12 de dezembro de 1997, localizada na Avenida Desembargador Floriano Benevides,
namero 220, no bairro Edson Queiroz. O prédio atualmente possui 75 mil metros quadrados
de area construida e extensdo horizontal de 330 metros. Diariamente, circulam pelo Férum
cerca de cinco mil pessoas.

O Forum Clovis Bevilaqua estd organizado em 108 varas e atua nas mais diversas
areas: Familia, Civel, Fazenda Publica, Crime, Jari, Transito, Execucdo Fiscal, Faléncia,
Registro Pablico, Transito, Téxico, Pena Alternativa, Infancia e Juventude, Execuc¢do Penal e
Auditoria Militar. O Quadro 1 apresenta a distribuicdo das varas no Forum Cldvis Bevilaqua.

E responsavel por prestar servico jurisdicional & populacio e preza pelo efetivo
exercicio da cidadania. Sua Missao ¢ “Prover Justica em busca da harmonia social”, tem
como Visdo “ser reconhecido pela sociedade como modelo de instituicdo moderna, ética e que
assegure o direito e a cidadania.” Seus valores sdo: celeridade, efetividade, acessibilidade,
transparéncia, responsabilidade social e ambiental, imparcialidade e coeréncia. Este possui
foco no cliente, no caso, os cidad&os, visando o bem da sociedade como um todo. Tais
informagdes encontram-se registrados no planejamento estratégico do poder judiciario
cearense. (Plano Estratégico Revisado Gestdo 2010-2014, 2010, p.11).
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Quadro 1 — Distribuicéo das Varas no Forum Cldvis Bevilaqua

DENOMINAGAO DA VARA QTDE

Varas Civeis 30
Varas de Familia 18
Varas de Sucessoes 5
Varas Criminais 18
Varas da Fazenda Publica 9
Varas do Jri 5
Varas de Execucg0es Fiscais e de Crimes contra a Ordem Tributaria 6
Varas de Recuperacdo de Empresas e Faléncias 2
Varas de Registros Publicos 2
Varas de Transito 1
Varas de Delitos sobre Tréafico e Uso de Substancias Entorpecentes 3
Vara de Execucao de Penas Alternativas 1
Vara de Execucdo Penal e Corregedoria de Presidios 3
Varas da Infancia e da Juventude 5
Vara da Auditoria Militar 1

Fonte: Ceara (2014).

O Forum Clovis Bevilagua, no dia vinte e sete de novembro do ano de 2013,
inaugura a Secretaria Judiciaria das Varas da Fazenda Publica. O objetivo de sua criacdo é
atender & demanda processual crescente e dar maior celeridade a tramitacdo das agBes. A
Secretaria Judiciaria concentra os servicos relacionados a execucdo de despachos, decisdes e
sentencas proferidos pelos juizes. O setor é responsavel, ainda, pela producdo de mandados,
oficios, cartas, publicacdes para o Diario da Justica, dentre outros documentos.

Segundo Francisco Clavio Saraiva Nunes, atual coordenador da Secretaria, a ideia
central é especializar para otimizar. “Os servidores lotados nas Varas cuidam genuinamente
da producdo juridica, ao passo que os servidores da Secretaria Judicidria se dedicam
exclusivamente aos expedientes e procedimentos voltados ao impulso do processo”, explica.
Sempre que sdo proferidos despachos, decisfes ou sentencas, 0s juizes das Varas e Juizados

da Fazenda Publica encaminham os autos digitais a Secretaria judiciaria.
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A Secretaria Judiciaria foi criada para concentrar a tramitacdo de diversos
processos em um Gnico local, motivo pela qual também é conhecida como Secretaria Unica,
pois é a Unica secretaria existente com este propésito no Forum Cldvis Bevilagua. A
implantacdo da 1SO 9001-2008 atualmente da-se apenas nesta secretaria. Ela € composta por
um coordenador e dois supervisores, escolhidos entre servidores efetivos do Poder Judiciéario,

a equipe possui 30 integrantes.

4.3 Resultados e discussoes

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos através da aplicacdo do
questionario. No primeiro bloco de perguntas objetiva-se tracar o perfil do Colaborador da
Secretaria Judiciéria, ressaltando aspectos como: sexo, faixa-etaria, tipo de contratacdo e grau
de escolaridade serdo retratados. E necessario observar tais informagdes para que se obtenha
um maior conhecimento da realidade em anélise.

De acordo com os dados resultantes da pesquisa constata-se que 80% dos
respondentes s&o do sexo feminino e 20% do sexo masculino, percebendo-se assim, uma

quantidade maior de colaboradores do sexo feminino (ver Grafico 1).

Grafico 1 — Sexo dos funcionarios entrevistados

Sexo

m FEMININO
® MASCULINO

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto a faixa etéria, 0 questionario apresentou as seguintes opgdes: até 24 anos; de
25 a 34 anos; de 35 a 44 anos e acima de 45 anos. De acordo com as respostas, observou-se
que a faixa etaria dos entrevistados esta concentrada entre as idades de 25 a 34 anos (40%),
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acompanhada pela faixa etéria acima de 45 anos (30%), logo apds, a faixa etéaria de 35 a 44

anos obteve um total de 20% e, por fim, a de até 24 anos obteve-se 10% (ver Gréafico 2).

Grafico 2 — Faixa etaria dos funcionarios entrevistados

Faixa Etéria

B Até 24 anos
m De 25 a 34 anos
m De 35 a 44 anos

Acima de 45 anos

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao tipo de contratacdo utilizada pela Secretaria Judiciaria, os dados revelaram
que mais da metade de seus funcionarios, ou seja, 55%, sdo terceirizados. Em seguida, se

encontram os servidores efetivos com 35% e por Ultimo, os estagiérios que totalizaram 10%
(ver Gréfico 3).

Gréfico 3 — Tipo de Contratacdo dos funcionarios entrevistados

Tipo de Contratacéo

100%
80%
60%
40%
20%

0%

SERVIDOR EFETIVO

TERCEIRIZADO

ESTAGIARIO

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao grau de escolaridade, foi identificado que o publico é bastante diverso, 10%
dos funcionarios possui pos-graduacdo, 40% possui nivel superior completo, 30% estdo
cursando nivel superior e 20% com o nivel médio completo (ver Gréfico 4).



Gréfico 4 — Grau de Escolaridade dos funcionarios entrevistados

Grau de Escolaridade

m Pos-Graduagao
m Superior Completo
® Superior em

Andamento
Médio

Fonte: dados da pesquisa.

O segundo bloco de perguntas constitui-se de questdes relacionadas a Gestdo

Publica e a ISO 9001-2008, as quais resultaram nas seguintes observacoes:

A primeira pergunta aborda a questdo da eficiéncia na organizacao publica. “Para
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voceé, eficiéncia na organizacdo publica trata-se de:” O Gréafico 5 apresenta o resultado,

revelando que para 100% dos respondentes, a eficiéncia trata-se de obter qualidade nas acGes,

presteza e bom rendimento funcional.

Tal resposta demonstra que os servidores da secretaria tém a consciéncia de que,
para que exista eficiéncia é necessario que estes desempenhem suas fun¢des prezando pela

qualidade, com foco no rendimento, ou seja, no seu desempenho e produtividade.

Gréfico 5 — Eficiéncia na Organizacdo Publica

100%
80%
60%
40% 0%

Para vocé, Eficiéncia na organizagao publica trata-se de:

100%

0% 0% 0%
20%
0% A A A A

Conformidade Qualidade nas Executaras produzir um Outra
entre servigo acGes, tarefas, efeito,
demandadoe prestezae independente podendo este

realizado bom da forma que ser positivo ou

rendimento estas sdo negativo
funcional realizadas

Fonte: dados da pesquisa
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A segunda pergunta do Bloco Il visa identificar o que os respondentes
compreendem acerca da qualidade nas organizagdes publicas: “Para vocé, qualidade na
organiza¢ao publica esta relacionada a:” O Gréafico 6 apresenta o resultado, demonstrando que
para 55% dos respondentes, qualidade na organizacéo publica esta relacionada principalmente
a buscar a satisfacdo do cliente; enquanto 30% consideram que esta ligada a conformidade
com 0s requisitos e padrfes estabelecidos; 10% compreende que diz respeito a adequagdo de
um produto ao seu uso e 5% afirma que refere-se a relacéo custo beneficio.

Observa-se que qualidade pode ser relacionada a qualquer um dos aspectos
apresentados acima, porém na realidade das organizagdes publicas, a qualidade deve ser
associada principalmente a busca pela satisfagdo do cliente, no caso os cidaddos, que
recorrem, especificamente, a Secretaria Judiciaria em busca de informacbes acerca do

andamento dos seus processos.

Gréfico 6 — Qualidade na Organizacdo Publica

Em sua opinido, Qualidade nas organizacdo publica esta
relacionada a:

100%

80% 55%
0,
60% 30%
40% o
0 0%
e =~ i
0%
Buscar a Adequacgdo de Relagdo custo Conformidade Outra
satisfagdo do um produtoao  beneficio com os
cliente seu uso requisitos e

padrdes
estabelecidos

Fonte: dados da pesquisa.

A terceira pergunta visa identificar se a secretaria judiciaria tem realizado alguma
acédo para melhoria da qualidade: “A secretaria judiciaria atualmente realiza alguma ag¢do para
a melhoria da qualidade?”. O Grafico 7 apresenta o resultado, no qual pode-se perceber que
75% dos respondentes consideram que sim, enquanto 25% consideram que ndo. De acordo
com os dados constatou-se que os servidores, em sua maioria, 75%, consideram que a
Secretaria Judiciaria realmente tem investido na melhoria da qualidade, porém é perceptivel

que ha uma parte dos entrevistados que nao perceberam tais acdes, 0 que sugere que tais acoes
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talvez ndo estejam sendo disseminadas ou visualizadas da forma correta pelo setor como um
todo.

Gréafico 7 — Agdo em busca da melhoria da qualidade

A secretaria Judiciéria atualmente realiza alguma
acao em busca da melhoria da qualidade?

75%

100%

25%

50%

0%
Sim Nao

Fonte: dados da pesquisa.

A quarta questdo visa identificar o nivel de conhecimento dos servidores quanto a
definicdo da 1ISO 9001-2008: “O que vocé entende por ISO 9001-2008?”. O Grafico 8 revela
que 75% dos respondentes consideram que a 1SO trata-se de fundamentos e diretrizes para o
sistema de gestdo da qualidade nas organizagdes; 25% acredita que sdo apenas normas
internas de uma organizacao e as demais opg¢des nao foram marcadas. Percebe-se assim, que
h& o conhecimento por parte da maioria dos servidores do que realmente é a ISO 9001-2008.
Os respondentes ndo consideraram as opc¢des que definiam a ISO apenas como uma lei para
controle e fiscalizacdo das atividades realizadas pelos colaboradores ou que ela ndo se aplica
as organizacdes publicas.

Gréfico 8 — Definicdo de ISO 9001-2008

O que vocé entende por ISO 9001-20087?

75%

100%
80%

60% 25%
40% 0% 0% 0%
20%
A A A
0%
Trata-se de umaTrata-se apenas Trata-se de  N&o se aplica a Outra
lei para controle de normas fundamentos e organizagdes
e fiscalizagdo internas da  diretrizes para o publicas
das atividades  organizagdo sistema de
realizadas pelos gestdo da
colaboradores qualidade nas

organizagodes

Fonte: dados da pesquisa.
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A quinta questdo objetiva verificar se foi realizado algum treinamento ou palestra
de esclarecimento sobre a ISO 9001-2008 para os servidores da Secretaria, além de constatar
se estes participaram ou ndo. “Foi realizada alguma palestra ou treinamento sobre a ISO 9001-
2008 para os servidores da secretaria judiciaria?” O Grafico 9 apresenta o resultado,
revelando que 80% dos respondentes afirmam que houve treinamento ou palestra e que
participaram, o que é bastante positivo para o processo de implantacdo, posto que foram
esclarecidas duvidas e apresentados os objetivos da implantacéo; ja 20% dos respondentes

afirmam que houve, mas néo participaram, porém nao apresentaram justificativas.

Gréfico 9 — Palestra/ Treinamento 1SO 9001-2008

Foi realizada alguma palestra ou treinamento sobre a ISO 9001-2008
para os servidores da secretaria Judiciaria?

80%

100%
80%
60%

20%

Sim / Participei Sim / N&o Participei N3o houve

40%

20%

0%

Fonte: dados da pesquisa.

Para observar se os servidores consideram ou ndo importante a sua participacdo
no processo de implantacdo da ISO 9001-2008, foi realizada a seguinte pergunta: “vOCé
considera importante participar do processo de implantacdo da 1SO 9001-2008?” O Grafico
10 revela o resultado, demonstrando que 90% dos respondentes consideram importante sua
participacdo no processo, justificando que com a sua contribuicdo o processo ocorrera de
forma mais rapida e eficaz; porém 10% dos respondentes afirmam que ndo consideram
importante participar, pois acreditam que a implantacdo ndo é necessaria por se tratar de uma
organizacdo publica. Apesar da grande maioria, 90%, compreender a importancia de sua
participacdo, observa-se que existe uma minoria que ainda nao foi capaz de compreender o

seu papel no processo.
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Gréafico 10 — Participacdo dos colaboradores no processo de implantacdo da 1SO
9001-2008

Vocé considera importante participar do processo de
implantac&do da ISO 9001-20087?

90%

100%
10%

Sim Nao

50%

0%

Fonte: dados da pesquisa.

Para verificar o nivel de envolvimento dos servidores no processo, foi realizado o
seguinte questionamento: “qual o seu nivel de envolvimento no processo de implantacao da
ISO 9001-2008?” O Gréafico 11 revela o resultado, demonstrando que 55% dos respondentes
afirmam que além de participar do treinamento/palestra realizado, contribuem sempre com o
gue é necessario para a implantacdo, através do compartilhamento de informacGes, motivacéo
e incentivo aos colegas de trabalho. 25% dos entrevistados afirmam que o seu envolvimento
resume-se a participagdo na palestra/treinamento que ocorreu. 20% afirmam que apenas
ouviram falar. Observa-se que os servidores, em sua maioria, estdo envolvidos com a

implantacdo, apesar de existir uma minoria ainda um pouco alheia ao processo.

Gréfico 11 — Envolvimento no processo de implantacéo da ISO 9001-2008.

Qual o seu nivel de envolvimento no processo de implantagdo da ISO

9001-20087?

100%
80% 55%

60%

25%
40% 20%
(]
0%
Desconhego Apenas ouvi falar Participei do Participei do Outra

treinamento/palestra treinamento/palestra
sobre a ISO 9001- sobre a 1ISO 9001-
2008 2008 e contribuo
com tudo o que é
necessario para a
realizagdo da
implantagdo

Fonte: dados da pesquisa.
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Para verificar o ponto de vista do servidor com relacdo ao papel da geréncia no
processo foi realizado o seguinte questionamento: “para vocé, a geréncia tem motivado os
colaboradores e dado suporte a realizacdo de todas as etapas do processo de implantacdo da
ISO 9001-2008?” Conforme mostra o Grafico 12, 55% do total de respondentes afirmaram
que tem percebido a atuacdo da geréncia, ja 45% ndo tem observado tal participacdo. De
acordo com os dados, percebe-se que boa parte dos colaboradores ndo tem percebido a
atuacdo da geréncia, 0 que pode dificultar o processo de implantacdo, acarretando

desmotivacao e inseguranca quanto ao real andamento da implantacéo.

Gréfico 12 — Papel da geréncia no processo de implantacéo

Para vocé, a geréncia tem motivado os colaboradores e dado
suporte a realizacdo de todas as etapas do processo de
implantacdo da ISO 9001-20087?

55%
100% ’ 45%

80%

60%

40%

20%

0%
Sim Nao

Fonte: dados da pesquisa.

Com o objetivo de verificar o ponto de vista dos colaboradores a respeito dos
beneficios obtidos através do processo de implantacdo da ISO 9001-2008 foi realizado o
seguinte questionamento: “qual ¢ o principal beneficio da implantagdo da ISO 9001-2008 na
secretaria judiciaria?”. O Grafico 13 apresenta o resultado, no qual observa-se que 90% dos
respondentes consideram como principal beneficio “a percepc¢do da melhoria da qualidade por
parte dos colaboradores, maior envolvimento, produtividade e conhecimento do seu papel na
organizacdo”, demonstrando que estes possuem uma Vvisdo bastante alinhada ao objetivo
central da implantac&o. J& para 10% dos entrevistados o principal beneficio é a documentacéo
dos processos, maior padronizacdo e seguranca. Ambas opgdes tém relacdo direta com as
mudangas necessarias, 0 que demonstra que o0s colaboradores tém realmente um bom

conhecimento do setor em que atuam e do principal beneficio a ser gerado.
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Gréfico 13 — Beneficios da implantacdo da ISO 9001-2008

Qual é o principal beneficio da implantacdo da ISO 9001-2008 na secretaria

Judiciaria?
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40% 0% 0% 0%
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maior
envolvimento,
produtividade e
conhecimento
do seu papel na
organizagao

Fonte: dados da pesquisa.

As Ultimas perguntas do questionario sdo abertas, estas tém o objetivo de fazer
com que o colaborador sinta-se livre para expressar suas ideias no que diz as seguintes
questdes: “cite algumas dificuldades enfrentadas durante o processo de implantagdo da ISO
9001-2008.” Dentre as respostas destacam-Se 0S seguintes aspectos: a lentiddo no
andamento do processo e a falta de recursos humanos e materiais, comprovados através dos

relatos:

A lentiddo no processo de implantacdo. (RESPONDENTE C1).

A falta de pessoal e a falta de material (computadores melhores, mais
equipamentos). (RESPONDENTE C2).

A questdo seguinte aborda: “quais as suas sugestdes para melhoria do processo
de implantagdo e para o estimulo da participagdo dos funcionarios?” Os servidores
responderam que é necessario haver uma maior valorizagdo do colaborador, através da
realizacdo de treinamentos e palestras constantes; incentivo ao trabalho em equipe e busca
da melhoria da estrutura fisica, conforme (RESPONDENTE C10) “Maior investimento em

equipamentos, qualidade do local de trabalho e estimulo do pessoal, cultivar o espirito de

2

grupo .
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Segundo os colaboradores também é preciso que haja uma melhor organizacéo
por parte da geréncia, de forma que haja um maior feedback em relacdo ao andamento das
atividades relacionadas a implantagcdo. Sugere-se, também, que haja uma maior integragédo
entre a geréncia e os servidores, esta deve apresentar a realidade de outras organizagdes que
ja passaram pelo mesmo processo e 0s resultados obtidos apds a implantacdo da 1SO 9001-
2008, para motivar e incentivar a  participagdo dos  colaboradores.
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5 CONCLUSAO

A implantacdo da 1SO 9001-2008 é bastante importante para as organizacfes que
desejam desempenhar suas atividades de forma mais eficaz, aumentar sua eficiéncia e
aprimorar a sua gestdo. Gerir a qualidade com base em um modelo reconhecido
internacionalmente possibilita & organizagdo um maior reconhecimento diante do mercado e
de seus clientes. A 1ISO 9001-2008 produz uma melhor organizacéo, padronizacao e controle
das atividades, além de gerar uma maior produtividade e melhor performance no desempenho
das tarefas. O processo de implantagdo desta norma requer o comprometimento e dedicagao
de seus envolvidos para que a organizagdo consiga atender a todos 0s requisitos pre-
estabelecidos.

O presente estudo atingiu os objetivos aos quais se propds, pois foi possivel
realizar a analise da participacdo dos servidores no processo de implantacdo da ISO 9001-
2008 na Secretaria Judicidria das Varas da Fazenda Puablica, tendo em vista, 0s aspectos
positivos e negativos constatados, como também o papel da geréncia. Quanto aos objetivos
especificos foi possivel identificar na literatura conceitos atuais referentes a 1ISO 9001-2008,
além de analisar como se deu o envolvimento dos servidores e verificar a atuacdo da geréncia
neste processo.

Como aspectos positivos pode-se constatar que ha o envolvimento da maioria dos
funcionarios no processo de implantacdo da norma, estes demonstram bastante interesse,
posto que participam dos treinamentos e possuem o conhecimento acerca da ISO 9001-2008,
seus objetivos, principios e diretrizes. O envolvimento e participacdo destes servidores sao
nitidos, pois contribuem no repasse de informacdes, na disseminacdo do conhecimento, além
de buscar a constante motivacdo da equipe. Esses servidores compreendem bem a importancia
do seu papel no processo de implantacdo da 1SO 9001-2008, participam das reunibes de
discussdo das novas formas de execucdo das atividades, sugerem mudancas e auxiliam a
geréncia na tomada de decisdo. Tais servidores acreditam que através de sua colaboracdo o
processo de implantacdo se dara de forma mais rapida e eficaz, o que sera benéfico para a
secretaria, posto que havera a redugéo do retrabalho, a diminuicdo de perdas e o significativo
aumento da produtividade.

Como aspectos negativos, observa-se a existéncia de uma minoria de
colaboradores que ndo esta totalmente engajada no processo de implantacdo da 1ISO 9001-
2008, alguns demonstram resisténcia no repasse de informagdes e na execugdo das fases do

processo, por apresentarem receio de perder o monopdlio da atividade que realizam. Esses
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acreditam que o melhor estimulo a sua participacdo é o financeiro. Outros desacreditam na
implantacdo da ISO 9001-2008, justificando que ndo a consideram necesséaria por se tratar de
uma organizacdo publica. Outro fator que dificulta a implantacdo é o fato dos recursos
estabelecidos pela geréncia para a implantacdo serem limitados, o que torna mais lenta a
execucdo de algumas atividades como a contratacdo de uma auditoria, a compra de
equipamentos que possibilitem uma melhor infraestrutura e contratacdo de pessoal. Todos
estes fatores tornam a implantacdo mais lenta, pois geram descrédito e desmotivacao para 0s
colaboradores.

O processo de implantacdo da 1SO 9001-2008 requer sobretudo a participacéo e
apoio da geréncia, esta deve realizar um detalhado planejamento das etapas, ter uma boa
comunicacdo e disseminar de forma correta as informacdes para os colaboradores. Através da
analise do processo de implantacdo da ISO 9001-2008 na Secretaria Judiciaria constata-se que
hd um planejamento e o empenho por parte da geréncia em esclarecer as davidas dos
funcionarios, integré-los e motiva-los no processo, isto ficou evidenciado através da execugdo
das palestras, dos treinamentos e reunides para debate de ideias antes da execucao das etapas.

A geréncia fornece as diretrizes, tem se esforcado na tomada de decisdo e buscado
administrar os conflitos existentes. Entretanto, ficou claro que ndo basta planejar, esclarecer e
comunicar como serdo realizadas as etapas, é necessario dar o suporte diario e a seguranga aos
colaboradores envolvidos na execucdo das etapas. 1sso € possivel através do acompanhamento
mais proximo de um representante da geréncia, do fornecimento de um melhor feedback para
os colaboradores que relataram dificuldades, do combate a desmotivacdo e acomodacao.

Observa-se que a Secretaria Judiciaria vivencia um processo de mudanga, o qual
ja apresenta bons resultados, os colaboradores, em sua maioria, possuem um olhar voltado
ndo apenas para a execucdo das atividades, mas principalmente para uma nova forma de
gestdio, com foco nos processos, nos resultados e na melhoria continua. E perceptivel a
seriedade na busca da melhoria da prestacdo do servico a sociedade, de uma maior
padronizacédo, organizacdo e produtividade.

Porém, ainda devem ser empreendidos esforcos para a concretizacdo das
mudancas necesséarias, posto que percebe-se a existéncia de certa resisténcia & mudanca por
parte de alguns colaboradores. Diante disso, verifica-se ainda mais a importancia do papel da
geréncia em integrar estes funcionarios, seja através de oficinas, palestras, acompanhamento e
apoio constantes. Divulgar com clareza os avangos obtidos é uma excelente forma de
combater tal resisténcia e fazer com que os colaboradores em sua totalidade sintam-se parte

do processo.
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Como restricdo da pesquisa, vale a pena ressaltar a dificuldade na obtengéo dos
dados, posto que foi necessario obter previamente autorizacdo do diretor do férum. Houve
dificuldade em conscientizar alguns gestores e funciondrios da importancia da sua
colaboracdo com a pesquisa, foi observada resisténcia por parte de alguns, pelo receio de que
suas respostas pudessem comprometé-los, apesar de terem sido previamente comunicados que
as respostas seriam utilizadas apenas para a realizacdo do presente estudo.

E percebivel que este tema ndo encerra-se aqui, posto que é de extrema
importancia que novos estudos voltados para esta tematica sejam realizados, ja que a
implantacdo da 1SO 9001-2008 é uma crescente em todas as organizacfes que prezam pela
satisfacdo dos seus clientes, qualidade e constante melhoria, sendo portanto, o presente estudo
um ponto de partida para que novas pesquisas sejam realizadas, como por exemplo, verificar a
efetividade da implantacdo da 1SO 9001-2008 sob o desempenho dos colaboradores; buscar
identificar os reais impactos da implantacdo da ISO 9001-2008 sob a satisfagdo do cliente;
analisar com base nos indicadores da qualidade o grau de melhoria nos resultados ap6s a
implantacéo da 1SO 9001-2008.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS FUNCIONARIOS DA
SECRETARIA JUDICIARIA

Fortaleza, 27 de setembro de 2014.
Caro (a) colaborador (a),

Sou graduanda do curso de Administracdo de Empresas da Universidade Federal do Ceard, e como
requisito para conclusdo do curso estou realizando pesquisa referente a participagdo dos servidores da
Secretaria Judiciaria do 12 Grau no processo de implantagdo da 1ISO 9001:2008.

Este formulario destina-se a coleta de dados. Todas as informagdes prestadas serdo utilizadas para
a realizacao do referido trabalho.

Agradeco sua colaboracéo.

ATENCAO:
e Para cada questdo fechada devera ser assinalada apenas uma opgéo.
e Nas questdes que existirem a opcdo OUTRA, vocé podera preencher a resposta mais adequada em
sua opinido.
e A (ltima questdo trata de pergunta aberta, na qual vocé devera explanar sua opinido.

PARTE | - PERFIL DO FUNCIONARIO

1-Sexo: ( ) Feminino ( ) Masculino
2 - |dade: () Até 23 anos ( )De33a4lanos
( )De24a32anos ( )Acimade 41 anos
3 -Tipo de
Contratagéo: () Servidor Efetivo () Terceirizado () Estagiario
4 - Grau de () Fundamental () Superior Completo () Superior em
Escolaridade: Andamento
() Médio () Pds-Graduado

PARTE Il - QUESTOES RELACIONADAS A GESTAO PUBLICA E ISO 9001

5. Percebe-se a constante busca das organizagdes publicas em obter uma gestdo mais
eficiente. Diante desta realidade, para vocé a eficiéncia na organizagdo publica trata-se
de:

a) obter conformidade entre servico demandado e realizado.

b) obter constante qualidade em suas ag¢fes, prezando pela presteza e pelo bom rendimento
funcional.

c) executar as tarefas, independente da forma que estas séo realizadas.

d) produzir um efeito, podendo ser positivo ou negativo

e) Outro:

6. Nasuaopinido, Qualidade nas organizacdes publicas estarelacionada a:

a) Buscar a satisfacdo do cliente.

b) Adequacéo de um produto ao seu uso.

¢) Relacao custo beneficio.

d) Conformidade com os requisitos e padr@es estabelecidos.
e) Outro:
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7. Em sua opinido, a Secretaria Judiciaria atualmente realiza alguma acdo em busca da
melhoria da qualidade?
()Sim ( )Nao
Caso sim, Qual:
8. O quevocé entende por 1ISO 9001:2008?
a) Trata-se de uma lei para controle e fiscalizacdo das atividades realizadas pelos
colaboradores.
b) Trata-se apenas de normas internas da organizagéo.
c) Trata de fundamentos e diretrizes para o sistema de gest@o da qualidade nas organizacgdes.
d) Nao se aplica a organizagGes publicas.
e) Outra:
9. Foirealizada alguma palestra ou treinamento sobre a ISO 9001:2008 com os servidores
da Secretaria Judiciaria?
() Sim/ Participei ( ) Sim / N&o participei () Ndo Houve
10. Vocé considera importante participar do processo de implanta¢do da 1SO 9001:2008?
() Sim () Nao
11. Qual o seu nivel de envolvimento no processo de implantacdo da ISO 9001:2008?
a) Desconheco
b) Apenas ouvi falar
¢) Participei do treinamento da ISO 9001:2008
d) Participei do treinamento da 1SO 9001:2008 e contribuo com o que é necessario para a
realizagéo da implantacéo.
12. Para vocé, a geréncia tem motivado os colaboradores e dado suporte a realizacédo de
todas as etapas do processo de implantac&o da ISO 9001?
()Sim ( )Nao
Como?
13. Qual é o principal beneficio da implantacdo da ISO 9001:2008 na secretaria?
a) Percepcao da melhoria da qualidade por parte dos colaboradores, maior envolvimento,
produtividade e conhecimento do seu papel na organizagéo.
b) Documentagdo dos processos, maior padronizacdo e seguranga.
c) Atendimento a padrbes internacionais.
d) Vantagem com relagdo aos competidores.
14. Cite algumas dificuldades enfrentadas durante o processo de implantacdo da I1SO
9001:2008.
15. Quais as suas sugestdes para melhoria do processo de implantacao e para o estimulo

da participacédo dos funcionarios?
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