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RESUMO

A implementacao de um Sistema de Gestao de Qualidade - SGQ,
inspirado na norma ABNT NBR ISO 9001, € uma excelente opc¢ao para
as ouvidorias publicas brasileiras gerenciarem e monitorarem seu
principal processo de trabalho, nao obstante, poucos érgaos o utilizam.
Importante salientar que o presente trabalho, apesar de ser relacionado
as ouvidorias publicas, é flexivel e passivel de ser adaptado em outros
orgao e setores, sejam eles publicos ou privados. Nesse contexto,
pretende-se responder a seguinte pergunta: Sob quais condi¢cdes é
possivel a implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ), baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:2015, nas ouvidorias dos
ministérios publicos brasileiros? O objetivo do presente trabalho é
identificar os elementos para a implementacao de um Sistema de
Gestao da Qualidade - SGQ, baseado na norma ISO 9001, em ouvidorias
publicas, calcados em estudo de caso da Ouvidoria do Ministério
PuUblico Federal - MPF. O intuito maior desta pesquisa é fornecer aos
gestores subsidios para iniciar a implementac¢ao do SGQ nas ouvidorias
em que estejam atuando. O método utilizado foi o estudo de caso com
abordagem qualitativa e pesquisa exploratoria, subsidiada pela coleta
de dados, pesquisa documental, observacao participante e
guestionarios encaminhados para as ouvidorias de todos os ministérios
publicos brasileiros. Foi elaborado survey com perguntas objetivas a
respeito de varios requisitos basilares de um sistema de gestao da
qualidade - SGQ e campo livre para comentarios, sendo enviado para o
total de 31 ouvidorias (Ouvidoria Nacional - CNMP; Ouvidorias de cada
ramo do Ministério Publico da Uniao e para as 26 ouvidorias dos
ministérios publicos estaduais). O estudo contou com 100% dos
guestionarios respondidos, os quais foram submetidos a analise de
maturidade e diagnostico das condi¢cdes para a implementacao de um
SGQ. O diagndstico foi realizado com o auxilio de pontuacao atribuida
em cada quesito respondido pelo 6rgao e ao final foi elaborado um
ranking das ouvidorias participantes, sendo elas classificadas em aptas,
parcialmente aptas e inaptas. O resultado revelou que 14 ouvidorias se
encontravam aptas a iniciarem a implementacao de um SGQ, T
parcialmente aptas e 5 ouvidorias foram classificadas como inaptas
para avancarem com um sistema de gestdao da qualidade proprio.
Como produto foi disponibilizado um Manual de Diagndstico e de
Plano de Ag¢ao para medir a maturidade de cada 6rgao em relagcao aos
requisitos basilares da qualidade.
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ABSTRACT

The implementation of a Quality Management System - QMS, inspired
by the ABNT NBR ISO 9001 standard, is an excellent option for Brazilian
public ombudsmen to manage and monitor their main work process,
however, few bodies use it. It is important to point out that the present
work, despite being related to public ombudsman offices, is flexible and
capable of being adapted in other bodies and sectors, whether public
or private. In this context, it is intended to answer the following
question: Under what conditions is it possible to implement a Quality
Management System (QMS), based on the ABNT NBR ISO 9001:2015
standard, in the ombudsman offices of Brazilian public ministries?
The objective of the present work is to identify the elements for the
implementation of a Quality Management System — SGQ, based on the
ISO 9001 standard, in public ombudsmen, shoes in a case study of the
Ombudsman of the Federal Public Ministry - MPF. The main purpose of
this research is to provide managers with subsidies to start the
implementation of the QMS in the ombudsmen in which they are
working. The method used was the case study with a qualitative
approach and exploratory research, subsidized by data collection,
documentary research, participant observation and questionnaires
sent to the ombudsman offices of all Brazilian public ministries. A
survey was prepared with objective questions regarding several basic
requirements of a quality management system - QMS and free field for
comments, being sent to a total of 31 ombudsmen (Ouvidoria Nacional
(CNMP); Ombudsmen of each branch of the Public Ministry of Union
and for the 26 ombudsmen of the state public ministries). The study had
100% of the questionnaires answered, which were submitted to
maturity analysis and diagnosis of the conditions for the
implementation of a QMS. The diagnosis was carried out with the help
of a score assigned to each question answered by the body and, at the
end, a ranking of the participating ombudsmen was elaborated, which
were classified as suitable, partially suitable and not suitable. The result
revealed that 14 ombudsmen were able to start the implementation of
a QMS, T1 partially able and 5 ombudsmen were classified as unfit to
move forward with their own quality management system. As a
product, a Diagnosis and Action Plan Manual was made available to
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measure the maturity of each departament in relation to basic quality
requirements.

Keywords: ABNT NBR ISO 9001; state public ministry; Federal Public
Ministry - MPF; ombudsman; quality requirements; quality
management system - SGQ.
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TERMOS

° Alta direg¢ao — pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla
um setor, 6rgao ou secretaria no mais alto nivel. Ou seja, a Alta Direcao
€ o0 gestor maximo do setor. Ela deve assegurar que sejam
estabelecidos, na organizagao, 0s processos de comunicacao
apropriados e que seja realizada a comunicacgao relativa a eficacia do
sistema de gestao da qualidade.

° Foco no cliente — organizacdes dependem de seus clientes e,
portanto, € recomendavel que atendam as necessidades atuais e
futuras dos clientes, aos seus requisitos, e procurem exceder as suas
expectativas.

° Informacao documentada - documentos, requeridos pela
Norma e definidos pela organizacao, que fornecem evidéncias objetivas
de atividades realizadas ou resultados obtidos e que comprovam a
implementacao e a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade.

o Input - entrada de insumo/demanda importada do meio externo.

° Lideranca - lideres estabelecem a unidade de propdsito e o rumo
de uma organizacao. Convém que eles criem e mantenham um
ambiente interno, no qual as pessoas possam estar totalmente
envolvidas com o proposito de atingir os objetivos da organizacao.

° Manifestagdées - demandas apresentadas a Ouvidoria pelo
publico interno, servidores, membros, 6rgaos ou pessoas envolvidas nos
servicos auxiliares do MPF, bem como pelo publico externo, qualquer
cidadao ou entidades publicas e privadas, pessoas fisicas ou juridicas,
nos termos do art. 3°, |, da Portaria PGR/MPF n° 519, de 30 de agosto de
2012.

° Manual da Qualidade (MQ) - documento que descreve a politica
e 0s objetivos do Sistema de Gestao da Qualidade, as funcdes
envolvidas direta ou indiretamente no escopo, assim como aqueles que
as desempenham e o compromisso em atender a cada um dos
requisitos apresentados.

o Manual de Normas e Procedimentos (MNP) - documento que
consolida e oficializa o detalhamento das atividades e tarefas que
compdem O processo.

o Melhoria continua - € a acdo continua que visa alterar as rotinas
da organizacao para obter desempenho melhor.

o Output — apds o input e o processamento, ocorre a saida ou a
entrega do servico/produto.

o Trabalho marginal - trabalho extra a ser executado.
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INTRODUGCAO

A ISO 9001 € uma norma internacional de padronizagao para um
determinado servico ou produto, que faz parte do conjunto de normas
designado ISO 9000 e pode ser implementada por organiza¢cdes de
qualguer tamanho, independentemente da sua area de atividade. Ela
tem como objetivo melhorar a gestao de um determinado 6rgao ou
instituicao, visto que durante a sua implementacao os processos de
trabalho sdo analisados criteriosamente, eventualmente retificados,
mapeados, checados e aprimorados. Esse trabalho de gestao efetivo
dos processos subsidia as tomadas de decisdes pela alta direcao,
tornando-as sustentadas em informacgdes pautadas em indicadores
objetivos.

A implementacao de um sistema de gestao da qualidade — SGQ,
especialmente ancorado na norma internacional ISO 90012015, traz
confiabilidade aos servicos prestados por um determinado érgao e
estabelece uma padronizacao do processo de trabalho organizacional,
O que contribui para a elevacao da exceléncia dos servicos ofertados
ao(a) cidadao(a). A ISO, que é a sigla de International Organization for
Standardization ou, em portugués, Organizagcao Internacional para
Padronizacao, € uma entidade de padronizacao e normatizac¢ao criada
em Genebra, na Suica, em 1947.

E muito comum encontrarmos empresas privadas que almejam
a certificacao ISO 9001, uma vez que a norma auxilia a elevar a
qualidade dos produtos e/ou servicos prestados e a destacar a empresa
perante seus concorrentes e clientes, numa competicao com o intuito
de vender mais e fidelizar seus consumidores. O objetivo da iniciativa
privada é o lucro, nao obstante, o foco deste trabalho € o setor publico,
sem fins lucrativos, onde o olhar encontra-se voltado para o(a)
cidadao(a), com o intento supremo de agregar valor para a sociedade.
Outrossim, percebe-se que, mesmo com a evolucao do modelo de
governanga, algumas poucas instituicdes publicas demonstram
interesse na otimizac¢ao e na qualificagcao de seus processos de trabalho,
lancando mao da implementacao do SGQ nos moldes da norma ISO
9001.
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Nesse contexto, em consulta realizada no sitio eletréonico da
International Organization for Standardization - 1SO', fica claro a
timida quantidade de certificados emitidos nas areas da administracao
publica no Brasil (humero do setor: 36). Em relacao aos certificados ISO
9001 emitidos em 2020, somente 0,18% foram emitidos para o setor de
Administracao Publica.Ja em 2019 obtivemos outro resultado pequeno
gue correspondeu a 0,19%. Em 2018 o percentual foi de 0,40% em
relacao a todos os certificados ISO 9001 brasileiros emitidos (ISO, 2021).
Para corroborar com a tese de baixa adesao na certificagcao de 6rgaos
publicos brasileiros, em 14/09/2022 foi consultado o banco de empresas
certificadas, por meio do aplicativo Certifig?z do INMETRO, limitando a
busca com o Cdodigo NACE Detalhado: 84.11 — (v2.0) Administracao
publica em geral, revelando que desde 2015 somente 43 (Quarenta e
trés) orgaos publicos brasileiros foram certificados no padrao
normativo ABNT NBR ISO 9001:2015. Nesse compasso, o desafio em
questdo é responder a seguinte indagacao: sob quais condicdes é
possivel a implementacao de um Sistema de Gestdao da Qualidade
(SGQ), baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:2015, nas ouvidorias
dos ministérios publicos brasileiros?

A hipotese a ser estudada € de que a implementacao de um
Sistema de Gestao da Qualidade (SCQ) nas ouvidorias dos ministérios
publicos brasileiros deve ser precedida por constatacao de principios e
requisitos da qualidade descritos pelas normas ABNT NBR ISO 9000 e
9001, versao 2015, bem como pela aquisicao de recursos minimos
necessarios como: pessoal, recursos tecnolégicos e infraestrutura, que
possam interferir na implantagao e na sustentabilidade do SGQ.

A presente pesquisa € pautada no objetivo geral de identificar os
principais requisitos e as variaveis que possam interferir na
implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ baseado na
norma ABNT NBR ISO 9001:2015, nas Ouvidorias de todos os ministérios
publicos brasileiros e Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP,
com estudo de caso da Ouvidoria do Ministério Publico Federal - MPF.
Os dados foram colhidos por meio de questionarios
semiabertos/diagndsticos.

O presente estudo trata-se de pesquisa exploratdria, com
abordagem qualitativa e quantitativa, cuja metodologia utilizada foi o
estudo de caso da implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade

' https://www.iso.org/home.html
2 https://certifig.inmetro.gov.br/Consulta/ConsultaEmpresas
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(SCGQ) e Certificagcao ISO 9001 na Ouvidoria do Ministério Publico
Federal — MPF. Os procedimentos de coletas de informacdes foram
realizados em campo com a analise documental dos registros da
qualidade como: manuais, politicas, formularios, relatoérios, entre outros
documentos pertencentes ao acervo do Sistema de Gestdao da
Qualidade - SGQ da Ouvidoria do MPF. Ainda, no intuito de realizar um
diagnostico a respeito dos requisitos basilares da qualidade, foi aplicado
um questionario a todas as ouvidorias dos ministérios publicos
brasileiros. O estudo de caso, segundo (GIL, 2002) € o estudo de caso
intrinseco, aquele em que o caso constitui o préoprio objeto da pesquisa.

O Capitulo 1 apresenta uma revisao literaria da histéria da
qualidade e sua evolucao. Logo apds, um histdrico de criacao das
normas ISO 9000, ISO 9001 e da Organizagcao Internacional para
Padronizacao — ISO. Em seguida, apresenta dados comparativos da
quantidade de certificacdes ISO 9001 emitidas no Brasil, limitados ao
setor de Administracao Publica, em comparac¢ao a iniciativa privada. De
forma breve, comenta a respeito do Fluxograma, do Planejamento
Estratégico, da Mentalidade de Riscos, da MatrizSOWT e do Ciclo PDCA.
Por fim, discorre a respeito de estudos realizados sobre a
implementacao e a manutencao do Sistema de Gestdao da Qualidade -
SGQ em dérgao publico e empresa privada, assim como a exposicao de
tabela relacional de variaveis da qualidade, no intuito de responder sob
quais condicdes a implementacdao de um Sistema de Gestdao da
Qualidade (SCQ), baseado na norma ABNT NBR ISO 9001, pode auxiliar
as ouvidorias dos ministérios publicos Brasileiros.

O Capitulo 2 aborda os objetivos e principios do SGQ, baseado na
ABNT NBR ISO 9000:2015 e ABNT NBR ISO 9001:2015, assim como 0s
recursos de apoio que podem influenciar na implementacao do SGQ
nas ouvidorias dos ministérios publicos brasileiros. Na sequéncia, expde
o0 histdrico do surgimento das ouvidorias no mundo e no Brasil, as
ouvidorias de justica e do ministério publico brasileiro, com énfase na
Ouvidoria do MPF. Ainda, é realizada a andlise de normas/legislacées
afetas a tematica.

Ja o Capitulo 3 analisa o estudo de caso da Ouvidoria do
Ministério Publico Federal - MPF. Faz-se uma discussao a respeito dos
achados e discorre sobre a analise dos questionarios encaminhados as
ouvidorias dos ministérios publicos brasileiros - MPs. Ademais,
apresenta a sistematica, o método da coleta dos dados e a analise das
informacdes coletadas por meio dos questionarios. Ademais, € exposto
um cenario ideal para a implementacao de um SGQ. Em seguida, é
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apresentada uma pesquisa de maturidade e diagndstico das condigcdes
para a implementacao de SGQ nas ouvidorias dos MPs, com a formacao
de Ranking daquelas ouvidorias aptas, parcialmente aptas e inaptas a
iniciarem a implementacao de um SGQ. Por fim, como produto do
trabalho e para a divulgacao de boas praticas, apresenta o Manual de
Diagnodstico e de Plano de Acao, para subsidiar os gestores de
ouvidorias publicas na implementacao e manutencao de um SGQ
ancorado na norma ABNT NBR ISO 9001:2015.







REFERENCIAL TEOGRICO

2.1 HISTORICO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade pode ser entendido de varias maneiras
e sob o enfoque diferenciado de cada observador, nao obstante,
podemos citar alguns conceitos disseminados pelos principais
estudiosos do assunto. Para Deming, “a qualidade deve ter como
objetivo as necessidades do usuario, presentes e futuras”. Para Juran,
representa “a adequacao a finalidade ou ao uso”. Para Crosby, € a
“conformidade com as exigéncias”. Feigenbaum diz que ela € “o total
das caracteristicas de um produto ou servico referentes a marketing,
engenharia, manufatura e manutencao, pelas quais o produto ou
servico, quando em uso, atendera as expectativas do cliente” (apud
CHIAVENATO, 2012, p. 273 e 274).

Seja qual for a conceituacao, € pacifico que a qualidade se
materializa na melhoria continua do processo de trabalho, que agregue
valor, percorrendo a entrada do insumo (input), seu processamento, e
sua saida (output), caracterizada por um produto ou servico que sera
ofertado ao cliente final.

A qualidade, em seu sentido lato, pode ser vista nos primordios
da humanidade, de maneira instintiva, onde os homens da caverna
preocupavam-se com a fabricagcao de suas armas para a caga, visto que,
caso o armamento nao fosse bom ou forte o suficiente, poderia custar
sua propria vida. Assim, os homens mais preparados, com armas e
ferramentas de melhor qualidade, proviam suas necessidades de
alimentacao.

Ja no século XIX, o sistema de gestao da qualidade, mesmo de
forma embrionaria, ja era latente. Pensemos nos artesaos, profissionais
gue eram capazes, empiricamente, de transformar uma matéria prima
em produto acabado, até sua efetiva entrega ao cliente. Segundo
Martinelli (2009):
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Os artesaos eram trabalhadores especialistas que
participavam ativamente e tinham total controle de todos os
processos da linha de producao, atendiam seus clientes,
tentavam compreender e atender suas necessidades e
produziam sob medida, ou seja, participavam desde a
concepgdo até o pds-venda. (MARTINELLI, 2009, p. 11)

Nesse sentido, percebe-se que o conceito de qualidade, em
séculos passados, era medido pela “régua” do consumidor, comunicada
boca a boca entre os clientes satisfeitos. Assim, no intuito de agradar
seus clientes, os artesaos procuravam entender as necessidades de
seus fregueses e entregar o produto o mais perfeito possivel, o que
levava estes profissionais a focar na qualidade do produto e ndao no
processo com um todo (do input, processamento e output). Assim, a
personalizacdao do produto ganhava destaque e a padronizacao do
processo de producao era suprimida, a exemplo da montadora de
automoveis Panhard e Levassor (P&L), no final do século XIX, que
trabalhava com demandas de producao personalizadas para cada
cliente, sem uma légica de montagem producao de igualitaria,
ocorrendo, por vezes, o susto dimensional, em que os carros fabricados
eram totalmente diferentes em tamanho, distintos em suas pecas e
estilos, mesmo sendo fabricados sob um unico projeto.

Com o advento das fabricas, marcado pela Revolucao industrial,
houve um divisor de aguas, com a substituicao da producao artesanal
pela producado assistida por maquinas. Iniciou-se, assim, a fabricacao de
produtos em grande escala e a especializagao dos funcionarios
responsaveis por cada etapa da producgao. Portanto, “a produgcao em
massa encontrou na linha de montagem seu modelo ideal”
(CARVALHO; PALADINI, 2012, p. 2).

Por falar em producao em massa, no século XX, o pai da
Administracao Cientifica, o engenheiro americano Frederick W. Taylor,
preocupado em otimizar a producao industrial e torna-la mais eficiente,
enfatizou a especializacdo dos operarios, estabelecendo divisbes de
trabalho bem definidas, o que ficou definido com Organizagcdo
Racional do Trabalho (ORT). “A énfase nas tarefas é a principal
caracteristica da Administracao cientifica” (CHIAVENATO, 2012, p. 52).

Entre os diversos seguidores de Taylor, o que mais se destacou
foi Henry Ford, quando implementou efetivamente a producao em
série no setor automobilistico e introduziu no segmento a garantia da
qualidade aliada ao menor custo possivel. Ao contrario dos artesaos




supramencionados, Ford instituiu o principio da intensificacao, da
economicidade e da produtividade, com foco no padrao dos insumos,
dos maquinarios e dos equipamentos, até a entrega do produto
acabado. Em suma, o “Fordismo” foi importante para a racionalizagao
da producdo, entretanto, a qualidade dos produtos limitava-se a
inspecao formal das etapas da producao, “o controle da qualidade se
limitava a inspecao e as atividades restritas, como contagem, a
classificacao pela qualidade e os reparos" MARSHALL et al. 2012, p. 1)

Neste contexto, a inspecao formal, evidenciada no “fordismo”,
com o advento das pecas intercambiaveis, foi o primeiro periodo da
historica da qualidade ou o inicio da era de evolucao do pensamento da
qualidade, descrito por Garvin (2002), seguido pela seguinte
classificacao:

. Inspecao;

. Controle estatistico da qualidade;
. Garantia da qualidade e

. Gestao estratégica da qualidade.

Ja em 1931, uma nova contribuicao evolutiva do conceito de
qualidade foi estabelecida dentro da empresa Bell Telephone
Laboratories. Este novo paradigma, idealizado pelo fisico, engenheiro e
estatistico, Walter Andrew Shewhart, era constituido de graficos de
controle, métodos estatisticos e calculos de probabilidade, “uma vez
gue ao estruturar organizadamente as atividades envolvidas naquele
processo, torna-se mais facil e eficaz seu controle, monitoramento e
aperfeicoamento” (MARTINELLI, 2009, p. 12).

Shewhart desenvolveu o Controle de Estatistica de Processo
(CEP), que pode ser resumido pela analise de informacdes estatisticas
que subsidiam a amostragem, eliminando a inspecao-geral e
instituindo lotes especificos para uma analise detalhada. Segundo
Paladini et al (2012, p. 263), “a selecdao de amostras de tamanho muito
menor que a populagcao enxuga os custos e paradoxalmente acaba
representando melhor as caracteristicas da populacao”. Esta estratégia
de inspecao por amostragem contribui para a elevacao da qualidade e
diminui¢cdo dos custos operacionais.

Com o objetivo de melhorar ainda mais as técnicas estatisticas
de amostragem e desenvolver novas praticas, foram criadas sociedades
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Em 1946, foi fundada, nos Estados Unidos, a American Society
for Quality Control (ASQC), hoje chamada de American Society
for Quality (ASQ) e, no Japao, a Japanese Union of Scientists
and Engineers (JUSE), com o objetivo de desenvolver e
disseminar praticas e métodos na area da qualidade.”
(MARSHALL et al, 2012, p.12)

O fundador da ASQ foi Joseph M. Juran, Autor da obra Planning
and Practices in Quality Control, a qual abordava o planejamento e a
apuracao dos custos da qualidade.

Apds a |l Guerra Mundial, no intuito de refazer o Japao, foram
constituidos diversos grupos de cientistas, segundo Deming (1990, p.
355), com o propdsito de melhora da qualidade e ampliacao da
educacao dos estatisticos e dos engenheiros em teoria estatistica
avancada. Um desses grupos ficou conhecido com a sociedade JUSE,
que foi importante pela criagao de grupos de estudos e pesquisas que
compunham nomes de relevancia na area da qualidade como: Shigeru
Mizuno, Kaoru Ishikawa e Tetsuichi Asaka.

A JUSE. A meu ver, as autoridades militares japonesas
formmaram, para o esforco de guerra, diversos grupos de
cientistas. Um deles ficou sob a lideranca de Kenichi Koyanagi.
Ele manteve seu grupo apds a guerra com um novo objetivo: a
reconstrugao do Japao. O nome passou a ser Uniao da Ciéncia
e Engenharia Japonesa, abreviado para JUSE (DEMING, 1990, p.
353, grifo do autor).

Em 1950, o americano e estatistico, William Edwards Deming foi
convidado pelos japoneses para ensina-los os conceitos e praticas da
qualidade e ajuda-los na reconstrucao de seu pais devastado pela Il
Guerra Mundial, bem como melhorar os procedimentos e qualidade da
industria japoneses, ressignificando o conceito de qualidade perante os
produtos manufaturados. Quem também esteve no Japao, em 1954, foi
Joseph M. Juran, que na ocasidao ensinou aos asiaticos a importancia da
qualidade global, a qual comtemplava toda a organizacao, todos os
colaboradores, desde os funcionarios do chao de fabrica, até o
presidente da empresa, ndao esquecendo de todos os outros
Stakeholders envolvidos.

Seleme e Stadler (2010, p. 19) dizem que por consequéncia dos
encontros realizados entre Deming, Juran e a sociedade JUSE, foi




possivel combinar os fatores técnicos com os conceitos humanos,
ensinados por Maslow, Herzberg e MacGregor. Aliando o fator técnico
com o0s aspectos humanos, Kaoru Ishikawa, criou os Circulos de
Controle da Qualidade (CCQ), que, em suma, € o0 agrupamento de
colaboradores voluntarios em busca da qualidade em suas empresas,
vislumbrando um melhor desempenho, a reducao de custos e a
elevacao da eficiéncia do processo de trabalho. Enfim, para oferecer aos
seus clientes produtos e servicos melhores a um custo baixo.

Por falar em qualidade global ou holistica, o americano e ex-
presidente da ASQC, Armand Feigenbaum, na busca pela qualidade
total voltada para a satisfacao do cliente, criou o Controle da Qualidade
Total.

Na segunda metade da década de 1950, Armand Feigenbaun
formulou o sistema de Controle da Qualidade Total (TQC -
Total Quality Control), que consistia em abordar a qualidade
desde o desenvolvimento do produto, envolvimento de todos
os funcionarios e todos os niveis hierarquicos, assim como
fornecedores e clientes, nos processos de melhoria de
qualidade, além de manter e aperfeicoar técnicas ja
desenvolvidas. Feigenbaun defendia que se o controle de
gualidade estivesse fora do departamento de fabricacao, a
probabilidade dos produtos atenderem a exigéncias e
especificagcdes, cada vez mais complexas, seria cada vez menor.
(MARTINELLI, 2009, p. 13)

Colhendo as benesses do investimento na qualidade, a partir de
1970, os produtos japoneses: televisores, carros e outros, ja esbanjavam
qualidade e produtividade, superando, inclusive, os produtos norte-
americanos. Justifica-se esta evolucao pois “as administracdes de varias
empresas japonesas verificaram que a melhora na qualidade da lugar,
natural e inevitavelmente, a um aumento de produtividade” (DEMING,
1990, p. 2)

Ainda, dentro do movimento da garantia da qualidade, surgiu o
conceito de “zero defeito”, instituido por Philip Crosby na década de 60,
que previa a producao de misseis de guerra, em um curto espaco de
tempo, com auséncia de defeitos e qualidade total. “Esse programa
aproveitava as nocdes de custos da qualidade propostas por Juran, mas
tinha forte apelo gerencial e motivacional, com énfase no fazer certo na
primeira.” (PALADINI et al, 2012, p. 15)

Adentrando na ultima etapa ou era descrita por Garvin (2002), a
Gestao estratégica da qualidade, em especial nas duas Ultimas décadas




do século XX, a Gestdao da Qualidade Total (GQT) foi efetivamente
incorporada na administracao estratégica das organizacdes, evoluindo
da qualidade restrita (técnico) para a qualidade em sentido amplo,
sendo parte integrante de toda a empresa ou de todo o processo
produtivo. Assim, as empresas incluidas nesta era sentiam-se na
obrigacao de se desenvolverem com base na qualidade total, sob pena
de perderem mercado e clientes para os seus concorrentes.

2.2 HISTORICO DAS NORMAS ISO 9000 E ISO 9001

Com a globalizacao da economia, para uniformizar, de uma vez
por todas, em uma norma internacional, a gestao da qualidade em
todas as etapas do processo de uma determinada organizacao, foi
criado o modelo normativo da ISO (International Organization for
Standardization), da série 9000, que traz os fundamentos de sistema
de gestao da qualidade e estabelece a terminologia para estes
sistemas. “A ISO 9000 difundiu-se rapidamente, tornando-se um
requisito de ingresso em muitas cadeias produtivas, em especial a
automobilistica” (PALADINI et al, 2012, p. 6).

A sigla “ISO” vem do grego “isos”, que significa igual, que
representa a igualdade ou padronizagcao dos requisitos da qualidade
em todo o mundo. A escolha foi feita para uma facil compreensao em
diferentes paises.

Importante salientar que a Organizacao Internacional para
Padronizacao (ISO) foi criada em 1947, ela € uma organizagao nao
governamental, sem fins lucrativos, com sede em Genebra, na Suica,
que cuida da normatizacao técnica de produtos e servicos, de varios
setores da economia, dividida em mais de 250 Comités Técnicos (TC's).
Segundo a ISO3, fazem parte desta organizacao 165 paises, que No caso
do Brasil, € representada, como organismo acreditador, pelo Inmetro
(Instituto Nacional de Metrologia), membro fundador da ISO. No caso
do gerenciamento das normas, como organismo de certificagao, o
orgao responsavel € a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Dentre os varios comités existentes, destaca-se o Technical
Committee (TC 176), implantado para tratar da Gestao da Qualidade, o
qual baseava-se na norma britanica BS-5750 e a norma canadense Z-
299. Segundo Fernandes (2011, p. 45), “em 1987, como resultado dos
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trabalhos daquele comité técnico, foram aprovadas as cinco normas
ISO 9000, criadas para facilitar o comércio internacional, ja que cada
empresa tinha o seu sistema de qualidade particular”. Assim, a familia
ISO 9000 compreende as normas: ISO 8402:1987, ISO 90001:1987 e I1ISO
9002:1987, ISO 9003:1987 e ISO 9004:1987, que abordavam os requisitos,
as definicdes, os conceitos e os elementos do sistema da qualidade.

No Brasil, a Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT
conta com o Comité Brasileiro da Qualidade (CB-25), que dentre outras
responsabilidades, possui a atribuicdao de elaborar a NBR ISO 9000,
norma brasileira que é similar a estrangeira. Importante esclarecer que
o Comité brasileiro atua ativamente nos comités internacionais (TC-
176), participando da elaboracao, da revisdao e da traducao dos
regulamentos.

Desde 1987, as normas da série ISO 9000 vém evoluindo
sistematicamente, tornando mais atuais e funcionais, na busca pela
otimizacao da gestao da qualidade.

Em 1994, a norma ISO 90011987 sofreu alteracdes discretas,
instituindo a norma ISO 9001 como o documento principal da familia
ISO 9000 e exigindo a retencao de informacdes sobre os processos
executados. Segundo Silva (2017, p. 59), “uma das principais mudancas
da norma [ISO90011994 foi a exigéncia de procedimentos
documentados para a maioria dos elementos da norma. Também
passou a aceitar meios eletrénicos como forma de controle e emissao
de registros da qualidade”.

Em meio a abertura do comércio exterior e a criagao do Plano
Real, na década de 90, os empresarios brasileiros viram uma
oportunidade de reconhecimento e crescimento de seus
empreendimentos por meio da adog¢ao do Sistema de Gestao da
Qualidade ancorada na norma ABNT NBR ISO 9001, visando a entrada
dos produtos brasileiros no mercado estrangeiro.

Jad noano de 2000, as normas ISO 9002 e 9003 foram canceladas,
aglutinando-as em uma sé norma, a ISO 9001, trazendo consigo a
gestao por processos com a utilizagao do Ciclo PDCA ou Ciclo de
Deming (Plan, Do, Check, Act), criado por Shewhart, mas aprimorado e
difundido por Edwards Deming.

A norma ABNT NBR ISSO 9001, estabelece os requisitos minimos
para um sistema de Gestao da Qualidade, na qual uma organizacao,
para ser certificada, necessita demonstrar capacidade para fornecer
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produtos e/ou servicos compativeis com os requisitos do cliente e os
requisitos normativos aplicaveis, com o objetivo central de elevar a
satisfacao do cliente. A propria norma ABNT NBR ISO 9001 (2015, p. 8),
assim dispode:

Esta norma promove a adogado da abordagem de processo no
desenvolvimento, implementacao e melhoria da eficacia de
um sistema de gestdo da qualidade, para aumentar a
satisfacdo do cliente pelo atendimento aos requisitos do
cliente.

Entender e gerenciar processos inter-relacionados como um
sistema contribui para a eficacia e a eficiéncia da organizacao
em atingir seus resultados pretendidos. Essa abordagem
habilita a organizacdo a controlar as inter-relacbes e
interdependéncias entre processos do sistema, de modo que
o desempenho global da organizagao possa ser elevado.

Em 2008, em meio a uma crise no mercado financeiro mundial,
causada, sobretudo, por um aumento excessivo dos valores dos imoveis
nos Estados Unidos da América, conhecida como a “bolha imobiliaria”,
a Norma ISO 9001.2000 foi revisada, passando a se chamar ISO
9001:2008. Assim, algumas atualizacdes foram realizadas, como por
exemplo: o reforco textual da importancia da capacitagao da mao-de-
obra e a explicacdao do conceito de “ambiente de trabalho”, que é
definido como as condi¢cdes nas quais o trabalho € executado (ruido,
umidade, temperatura, iluminacao e condicdes meteoroldgicas). Além
de outras alteracdes, outro ponto atualizado diz respeito a nota
explicativa sobre como evidenciar a satisfacao do cliente.

Por fim, considerando a data de finalizacao deste trabalho,
chegamos a norma vigente, a ISO 9001:2015, atualizada em 30 de
novembro de 2015, que procurou estabelecer um entendimento mais
amplo a respeito da gestao de riscos, instigando os gestores a
identificarem todas as partes interessadas (stakeholders) pertinentes
gue sejam potenciais influenciadores na sustentabilidade do negocio.
Portanto, a gestao de riscos foi a “cereja do bolo” desta nova versao.

Figura 1- Evolugdo da Norma ISO 9001

NBR ISO 9001:1987] > [NBR ISO 9001:1994|> [NBR ISO 9001:2000] > [NBR ISO 9001:2008] (> [NBR ISO 9001:2015

Fonte: elaborada pelo préprio autor




2.3 CERTIFICACOES ISO 9001 CONCEDIDAS NO BRASIL

Em pesquisa realizada no site < https://www.iso.org/home.html
> em analise ao histdérico dos certificados de Sistema de Gestdo da
Qualidade concedidos na América, percebe-se que o interesse pela
certificacao, no Brasil, comeca em 1993 e evolui conforme o grafico 1.

Grafico 1: Evolugdo da concessdo de Certificados ISO 9001 no Brasil]
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Fonte: International Organization for Standardization — 1ISSO

Ademais, compulsando as informacdes agrupadas por area de
atuacao certificada (exemplos: Information technology - n° 33 e
Construction- n° 28), tomando como exemplo o ano de 2020, a
quantidade de certificacao ISO 9001 concedida para a Administracao
Publica (Public administration - numero do setor: 36), segundo a
International Organization for Standardization — 1SO, no Brasil foi de
apenas 32 (trinta e duas) organizacdes publicas, o que corresponde a
0,18% do total (17.503) de empresas certificadas em 2020. Ja em 2021
foram concedidos 54 (cinquenta e quatro) certificados para
organizacdes publicas, correspondendo ao, ainda baixo, percentual de
0,33% do total de certificados emitidos em todo o Brasil (16.268).

© -



“Importante destacar que até o fechamento desse trabalho, os dados
relativos ao ano de 2022 ainda nao haviam sido divulgados.

Grafico 2 - Evolucdo da concessdo de Certificados ISO 9001 no Brasil (Setor 36 -
Administragdo Publica)
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Fonte: International Organization for Standardization — ISSO

Grafico 3 — Certificagdo ISO 9001 emitidos em 2021

CERTIFICADOS ISO 9001 EMITIDOS NO
BRASIL EM 2021
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Fonte: International Organization for Standardization — ISO

4 Os dados compilados a seguir foram coletados por meio do seguinte link:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=11&objld=18808772&objAction=browse&sort=
name&viewType=]
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2.4 FERRAMENTAS DE APOIO AO SGQ

Pensando na otimizacao e na sustentabilidade de um bom
Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ, algumas ferramentas sao
essenciais no diagndstico, na implementagao e na manutengao desse
sistema.

Ferramentas de qualidade sao técnicas que podem ser
utilizadas com o objetivo de determinar, mensurar, analisar e
propor solugcdes para os problemas que podem ocorrer e,
consequentemente, interferir no desempenho ideal dos
processos de trabalho que estdo sendo executados (SOUZA, p.
17, 2018).

A seguir serao exemplificadas algumas ferramentas que
auxiliam na gestao da qualidade.

2.4.1 Fluxograma

O fluxograma é uma ferramenta capaz de representar um
determinado processo de trabalho em graficos que espelham os fluxos
das atividades. Essa ferramenta pode ser confeccionada com simbolos
e em diversos formatos. O mais conhecido ¢ a modelagem BPMN
(Business Process Model and Notation), que conta com diversos icones
padrées que auxiliam no desenho de um determinado processo,
facilitando a compreensao do fluxo de trabalho pelo usuario,
melhorando a eficiéncia organizacional, proporcionando a mitigacao
ou a eliminacao de gargalos no processo e incentivando a identificacao
de oportunidades de melhorias por meio da simulacao do fluxo do
processo.

Um dos softwares mais populares e gratuitos disponivel é o
programa Bizagi, que permite que as organizacdes criem e
documentem seus processos de negdcio. Para mais informacao acesse:
https.//www.bizagi.com/pt/plataforma/modeler



https://www.bizagi.com/pt/plataforma/modeler

Figura 2: Software Bizagi Modeler

Fonte: https://www.bizagi.com/pt/plataforma/modeler

2.4.2 Planejamento Estratégico

O planejamento estratégico nada mais €, de forma sintética, que
um plano e um conjunto de agdes para que uma instituicao, em sua
totalidade, possa alcancgar seus objetivos e suas metas de longo prazo,
com a criagao de, por exemplo, objetivos estratégicos, indicadores
estratégicos, iniciativas estratégicas e mapa estratégico, além de outros
componentes. O planejamento sera moldado seguindo as diretrizes
predeterminadas pela Missao, pelos Valores e pela Visao instituidas
pela organizacao.

Planejamento estratégico

E o planejamento mais amplo e abrange toda a organizacao.
Suas caracteristicas sao:

. Projetado para o longo prazo, tendo seus efeitos e
consequéncias estendidos a varios anos pela frente.

. Envolve a empresa como uma totalidade, abrange todos
0S recursos e areas de atividade, e preocupa-se em atingir os
objetivos em nivel organizacional.

o Definido pela cupula da organizagcao (no nivel
institucional) e corresponde ao plano maior ao qual todos os
demais estao subordinados. (CHIAVENATO, p. 178, 2014).

Algumas ferramentas sao utilizadas no planejamento
estratégico como forma de medi¢cdes quantitativas e qualitativas do
trabalho, como exemplo, podemos citar os indicadores de desempenho
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e as iniciativas organizacionais. Geralmente, sao estabelecidas metas
para cada indicador e com sua apuracao sao determinadas medidas de
mitigagao, resolucao ou retificacao de um determinado processo de
trabalho.

De forma singela, a Missdao pode ser considerada como o
proposito da existéncia de uma determinada empresa, ou seja, para
que ela existe. Abrange o propédsito fundamental do érgdo. Ja a Visao
corresponde ao estado futuro em que a empresa pretende chegar em
um determinado periodo. Por fim, os Valores dizem respeito aos
comportamentos e atitudes dos integrantes da empresa, sejam eles no
relacionamento interno ou com 0s seus clientes e stakeholders.

Para exemplificar, na tabela 1, segue a Missao, os Valores e a Visao
do Ministério Publico Federal — MPF, instituido no Mapa Estratégico
(2022-2027) daquele érgao.

Tabela 1: Missédo, Valores e Visdo do MPF

Ministério Publico Federal

MISSAO VALORES
Defender a ordem Transparéncia; Ser reconhecido como
juridica, o regime instituicao independente com
democratico, os Etica; atuacdo proativa e resolutiva
interesses sociais e na defesa do interesse publico,
individuais Independéncia funcional; | no combate a corrupgao e a
indisponiveis e Resolutividade; criminalidade e na garantia
promover a justica. dos direitos fundamentais e
Proatividade; do desenvolvimento
Sustentabilidade; econdbmico e social
sustentavel.
Unidade e
Cooperacao.

Fonte: Portaria PGR/MPF n° 3, de 11 de fevereiro de 2022.




2.4.3 Matriz de Riscos

Segundo a norma ABNT NBR ISO 9000:2015, risco pode ser
interpretado como efeito da incerteza, “um efeito € um desvio do
esperado — positivo ou negativo”. Por oportuno, ressalta-se que a ISO
9001, versao 2015, incentiva, considerando uma excelente ferramenta
de previsao de eventos de risco, a utilizacdo da abordagem de riscos.

O gerenciamento de riscos € um elemento crucial para
garantir o sucesso dos negdcios a longo prazo, pois fornece
uma abordagem eficaz para medir a seguranga por meio da
identificacao e avaliacdo de ativos, ameacas e vulnerabilidades
e oferece métodos para avaliagao de riscos, mitigagao e
avaliagao de riscos (Ekelhart et al. 2009, tradugao do autor).

Risco pode ser considerado como um evento ou condicao
incerta que, se acontecer, provocara um efeito positivo ou negativo
para a organizacao (GUIA PMBOK, 2017). Segundo a norma ABNT NBR
ISO 31000:2018, “o propdsito da gestao de riscos € a criagcao e protecao
de valor. Ela melhora o desempenho, encoraja a inovagao e apoia o
alcance de objetivos.”

Ainda, os riscos podem ser analisados no contexto interno e
externo a instituicao, assim, havera riscos inerentes a fatores intrinsecos
a organizacao (ex.: falta de pessoal, cultura organizacional deficiente..)
e fatores externos (ex.: politicas e/ou normas externas que interfiram na
organizacao).

Riscos podem emergir, mudar ou desaparecer a medida que
0s contextos externo e interno de uma organizagao mudem. A
gestao de riscos antecipa, detecta, reconhece e responde a
estas mudangas e eventos de uma maneira apropriada e
oportuna (ABNT NBR ISO 31000:2018).

Para que seja viavel analisar os riscos, € preciso verificar o seu
impacto e a probabilidade de um determinado evento acontecer. A
probabilidade de o risco acontecer pode ser classificada nos seguintes
graus: Alta, Média e Baixa.

De forma objetiva e exemplificativa, segue a tabela de
mensuracao do grau de probabilidade de o evento ocorrer, de acordo




com o método AURUM (Automated Risk and Utility Management),
uma ferramenta projetada para apoiar a gestao de riscos nos sistemas
de tecnologia da informacao.

Tabela 2: Descri¢cao da probabilidade de o evento ocorrer

Probabilidade ‘

Descricao da probabilidade de o evento ocorrer

Valores Descricdo ‘
0,1 Baixa Nao é provavel que aconteca
0,5 Média O evento pode ocorrer dentro de 1ou 2 anos
1,0 Alta Pode ser que ocorra semanalmente ou mensalmente

Fonte: Ekelhart et al. 2009

A qualificacao do risco quanto ao impacto adota a seguinte
classificacdo: Alto, compromete totalmente o SGQ/Ouvidoria; Médio,
impacto moderado no SGQ; e Baixo, impacto irrelevante no SCQ. Segue
a tabela de descricao e mensurag¢ao de cada impacto:

Tabela 3: Descri¢cao dos critérios de impacto

Valores ‘ Impacto‘ Descricao dos critérios de impacto

10 Baixo | Os riscos possuem consequéncias insignificantes ou reversiveis em curto
e médio prazo com prejuizos pouco significativos

50 Médio Os riscos possuem consequéncias reversiveis em curto e médio prazo
com prejuizos baixos

100 Alto Os riscos possuem consequéncias irreversiveis ou reversiveis em curto e
médio prazo com prejuizos altos ou inviaveis

Fonte: Ekelhart et al. 2009

Apds definidos os valores, multiplica-se a probabilidade da
ameaca pelos valores de impacto, sendo interpretado o valor final de
acordo com a Escala de riscos - AURUM:




Tabela 4: Escala de riscos AURUM

Valores obtidos ‘ Escala de Riscos
(> 50 a 100) Alto
(>10 a 50) Médio
(1a10) Baixo

Fonte: Ekelhart et al. 2009

Considerando as probabilidades de o evento ocorrer e o seu
impacto no processo de trabalho, abaixo contamos com uma matriz
onde a relagcao entre a probabilidade e o impacto estabelecem a
criticidade de um determinado risco, representado também por cores:
Vermelha (risco Alto), Amarelo (risco Médio) e Verde (risco Baixo).

Tabela 5: Escala de probabilidade

Alta (1,0) Baixo Médio ;
Média (0,5) Baixo Médio Médio
Baixa (0,1) Baixo Baixo Baixo
PROBABILIDADE Baixo (10) Médio (50) Alto (100)
IMPACTO

Fonte: Ekelhart et al. 2009

Importante salientar que ha a mensuracao qualitativa ou
quantitativa do risco, sendo a primeira medida de forma subjetiva, onde
O risco se materializara ou nao dependendo de inumeras variaveis
(politica, institucional, governamental, mudanc¢a de legislacao,
experiéncia..) e a segunda, de forma objetiva, ancorada nos indicadores
do plano tematico, que se correlacionam com o tema proposto em
cada risco.

As respostas aos riscos podem ser predeterminadas em:
prevenir, mitigar, aceitar e transferir.




Tabela 6: Respostas aos riscos

Respostas aos Riscos

evitar a possibilidade de ocorréncia do risco, eliminando a
ameaca ou a causa do problema.

Prevenir

Mitigar diminuir o seu impacto, caso o risco se concretize.

Aceitar reconhecer a existéncia do risco, sem desenvolver estratégia
de resposta.

Transferir transferir a responsabilidade e a resposta do risco a terceiro.

Fonte: elaborado pelo préprio autor

2.4.4 Matriz SWOT

Considerando que a construcao estratégica dos riscos envolve
um diagnostico interno e externo a organizacao, a Matriz SWOT é uma
otima ferramenta para realizar tal investigacao. Uma técnica muito
conhecida, que analisa as forcas, as fraquezas, as oportunidades e as
ameacgas de uma organizacao. Em inglés as letras significam: "S"
Strengths (forcas); "W" Weaknesses (fraquezas); "O" Opportunities
(oportunidades) e "T" Threats (ameacas), também, em portugués,
conhecida como Analise FOFA.

A percepcao de que para elaborar uma boa estratégia requer
muito conhecimento e compreensao do negodcio, dos
ambientes interno e externo em que a organizagao esta
inserida, & motivo suficiente para o uso da matriz SWOT, que
foi estruturada em algum momento das décadas de 1950 e
1960, contribuindo muito para a disseminagao do uso do
planejamento estratégico (FERNANDES, p. 57, 2012).

A técnica comeca com a identificacao das Forcas e Fraquezas da
organizacao (Fatores Internos). Logo apds, identifica-se as
Oportunidades e Ameacas (Fatores externos). Essa técnica também
analisa o grau com que as forcas da organizagdao podem compensar
suas fraguezas e o0 grau com gue as oportunidades podem compensar
as ameacas, contribuindo, sobretudo, na analise, na mitigacao ou na
eliminacao de eventos que possam causar riscos para a organizagao.

Os riscos e as oportunidades sao catalogados e abordados para
que seja possivel explorar as ac¢des favoraveis e se proteger das




eventuais ocorréncias de eventos desfavoraveis ao pleno
funcionamento do SGQ, que possam interferir na conformidade dos
servicos e na satisfacdo do cliente/manifestante.

Figura 3: Exemplo de Matriz SWOT
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FORCAS

Lider no mercado nacional

Facilidade de acesso ao crédito

Pequeno portfélio de produtos

Demora no ciclo de desenvolvimento de
produto

FRAQUEZAS

Gestdo fortemente ligada ao fundador

Dificuldade para o desenvolvimento de
fornecedores locais

Fonte: (Fernandes, 2012)

Em paralelo ao exemplo de matriz SWOT supramencionada,
podemos realizar, de forma hipotética e exemplificativa, como seria a
Analise FOFA direcionada a qualquer ouvidoria publica brasileira.
Ressalta-se que a analise a seguir é simpldria e serve tao somente para
indicar um norte as ouvidorias interessadas na implementacao de um
bom SGQ.

Tabela 7: Analise SWOT (FOFA)

Ambiente Interno Ambiente Externo
- Excelentes - Fortalecimento
servidores; da Rede de
Ouvidorias

do Ministério
Publico brasileiro.
- Gestores proativos;
Forca Oportunidades




- Cultura
Organizacional
alinhada aos
objetivos
estratégicos.

- Quantidade de
servidores limitada;

- Mudancas
repentinas que
possam alterar as
normas vigentes
gue regulam as
- Pouco recurso ouvidorias publicas;
financeiro;

- Falta de interesse
- Limitacdo de politico.
recursos

tecnolégicos.

Fonte: elaborado pelo préprio autor

2.4.5 O Ciclo PDCA

Também é chamado de Ciclo de Shewhart ou de Ciclo de
Deming, nomes que atribuem crédito aos seus idealizadores. O
engenheiro Walter Shewhart foi o criador do método do Ciclo PDCA,
em 1930. Mas esse modelo foi se tornar famoso apenas nos anos 1950,
principalmente no Japao, gracas ao professor americano William
Deming. Ele é considerado o pai do controle de qualidade nos
processos produtivos.

O ciclo PDCA é um método interativo de gestao de quatro
passos, utilizado para o controle e melhoria continua de processos e
produtos. Segundo Vieira Filho “Esse método € largamente utilizado na
busca da melhoria continua tdo necessaria para o sucesso dos
negocios”. A ferramenta PDCA (do inglés: PLAN - DO - CHECK - ACT ou
Adjust) pode ser traduzido como: Planejar; Fazer; Verificar e Agir.

A norma ABNT NBR ISO 90012015 utiliza a abordagem de
processo por meio do Ciclo PDCA, que resume suas etapas da seguinte
maneira:

e Plan (Planejar): estabelecer os objetivos do sistema e
SEeUS pProcessos € 0S recursos necessarios para entregar




resultados de acordo com os requisitos dos clientes e com as
politicas da organizacao;

e Do (fazer): implementar o que foi planejado;

e Check (checar): monitorar e (onde aplicavel) medir os
processos e os produtos e servigos resultantes em relagao a
politicas, objetivos e requisitos, e reportar os resultados;

e Act (agir): executar agdes para melhorar desempenho,
conforme necessario.

Para Martinelli (2009, p. 41) o ciclo PDCA € comumente aplicado
no processo de gerenciamento da qualidade nas organizagcdes. Uma
grande vantagem dessa ferramenta € a possibilidade de repeticao do
processo ou “rodar” o ciclo toda vez que necessario for.

Figura 4: Ciclo PDCA
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Fonte: ABNT NBR ISO 9001:2015

De forma pratica e resumida, podemos separar cada etapa e

exemplificar seus passos:

P - Planejar:. define-se as metas que a organizacao pretende
alcancar e o método para o seu efetivo alcance. Como exemplo
podemos analisar a vertente “Satisfacdo do Cliente/Foco no Cliente™:

1-  Método: Submissao de pesquisa de satisfacao a todos os

manifestantes.




2- Objetivo da Qualidade: aferir a satisfacdo do
manifestante/cidadao.

3- Indicador de Desempenho: indice de Satisfacdo do
Cliente.

4-  Férmula: Quantidade de avaliacdes satisfatdrias / Total de
avaliacdes.

5-  Meta: 70% de avaliagcdes satisfatorias.

6- Periodicidade: Mensal.

D - Fazer: nessa fase, a “mao na massa” € importante. Aqui sao
realizados os treinamentos e as capacitagcdes, bem como a execugao
propriamente dita do planejamento. Ex.: Capacitar os servidores para
realizar atendimentos ao publico; capacitar os servidores para
realizarem mediacdes; capacitar os servidores para gerirem o Sistema
de Gestao da Qualidade - SGQ.

C - Checar: apds a execucao do que foi planejado, é hora de
monitorar os procedimentos e aferir os resultados, com a ajuda dos
indicadores e metas previamente estabelecidos. Ex.. Qual a
porcentagem de satisfacdo do cliente aferida em um determinado
mMeEs?

A — Agir. Com os resultados em maos, € o momento de agir
corretivamente para eliminar ou mitigar os gargalos identificados e
manter os procedimentos que otimizam o processo, No intuito de
manter uma melhoria continua do SGQ. EX.: Em um caso hipotético, foi
identificado que alguns manifestantes ndao entenderam a resposta
encaminhada pelo 6rgao e aplicaram baixas notas na pesquisa de
satisfacao. Medida corretiva: melhorar a linguagem de resposta
remetida ao cidadao, disponibilizando um texto acessivel e linguagem
cidada.

Considerando a continuidade do ciclo, apds a fase “Agir”, volta-se
a fase “Planejar”, no intuito de revisa-la, ajusta-la, retifica-la ou manté-
la, numa espiral continua em busca da exceléncia.

o .






ESTUDO DE MANUTENGAO E DE
IMPLEMENTACAO DO SGQ EM ORGAOS
PUBLICOS E EM EMPRESA PRIVADA

3.1 ORGAO PUBLICO

No que pese a dificuldade de encontrar trabalhos cientificos
relacionados a implementagdao e manutencao do SGCQ, baseado na
norma I1SO 9001, principalmente voltados aos 6rgaos publicos, como
exemplo de estudo da manutencao do Sistema de Gestao da
Qualidade, seguem as impressodes e conclusdes do estudo do SCQ da
Secretaria de Tecnologia da Informacao do Superior Tribunal de Justica
—ST3J,com o seguinte escopo: “Recebimento, Processamento e Solucao
de Solicitacdes de Suporte de TI", realizado por Daniel Vernile Pereira.

O autor relata que com a implementacao do SGQ, com base na
norma ISO 9001, o setor de Tl do STJ alcancou melhorias na
padronizagao dos processos de trabalho, na sensibilizacdao da alta
direcao relacionada a questao da qualidade, na otimizacao dos
sistemas de tecnologia, na ampliacdao dos recursos humanos e de
infraestrutura, assim como na criacao de indicadores estratégicos da
qualidade e gerenciamento da satisfacao do cliente/cidadao.

Os beneficios resultantes para a coordenadoria e o érgao foram:

a) padronizacao das tarefas, criando as Instrucdes de Trabalho,
evoluindo na forma de atender as demandas dos clientes;

b) criagcdo de parcerias com outras unidades internas do STJ,
selecionadas como fornecedores, que, a partir de entao, comecaram a
dar maior apoio as necessidades desta coordenadoria, facilitando, em
demasia, o cumprimento da missao;

c) sensibilizagcao do Alto Escaldo da necessidade de treinamentos
para profissionalizacao do atendimento e da procura da melhoria
continua da prestacao se servicos de TI;

d) aprimoramento dos sistemas descentralizados de coleta de
informacdes de atendimento para um uUnico sistema gerenciador de
todo o atendimento, o SIGA - Sistemas Integrados de Geréncia de
Atendimento;

e) ampliacdo da estrutura de atendimento, tanto fisica, quanto

de efetivo de pessoal,
O 4




f) definicao de indicadores da qualidade para acompanhamento;
g) definicao dos requisitos dos clientes;
h) agregacao de valor ao suporte em Tl do 6rgao; e

i) monitoramento da satisfacao do cliente (PEREIRA, p. 39, 2014).

Ademais, ainda no referido trabalho, o autor destaca alguns
indicadores da qualidade criados para ajudar no gerenciamento do
SGQ. Destacam-se os indices de Satisfacao do Cliente (ISC) e o indice de
Satisfacao do Cliente Externo, o primeiro mede a satisfacdao dos clientes
baseada na pesquisa de satisfacdo e o segundo mede a satisfacdao dos
clientes externos.

Ainda, podemos evidenciar o indice de Servidores Treinados, que
mede a quantidade de servidores que participaram de eventos de
capacitacao e o indice de Eficacia de Treinamento, que mede a eficacia
dos treinamentos realizados.

Como conclusdao do referido estudo, ficaram evidenciados
alguns beneficios relacionados a implementacao de um bom SGCQ:

e padronizacao das tarefas;

e criacao de parcerias com outras unidades internas do STJ;

e aprimoramento do sistema gerenciador do atendimento;

e definicao de indicadores da qualidade para acompanhamento;
e definicao dos requisitos dos clientes;

e agregacao de valor ao suporte em Tl do 6rgao; e

e monitoramento da satisfacao do cliente (PEREIRA, p. 75, 2014).

Outrossim, revela-se que a mudanca de cultura organizacional e
O engajamento da equipe, naquele o6rgao, foi imprescindivel na
implementacao e na manutencao de seu SGQ. Ainda, a quantidade e
qualidade dos recursos humanos, tecnoldgicos e de infraestrutura sao
considerados fatores que influenciam na melhoria dos trabalhos
desenvolvidos pelo 6rgao, sobretudo, na satisfacdo do cliente/cidadao.

Ou seja, se a realizacao do trabalho interno se torna mais eficaz,
0s tramites processuais e os trabalhos jurisdicionais se tornam mais
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rapidos, beneficiando o nosso cliente mais importante que é a
sociedade (PEREIRA, p. 77, 2014).

3.2 EMPRESA PRIVADA

Outro estudo, agora realizado em uma indUstria
Metalomecanica, elaborado no Departamento de Engenharia
Mecanica da Universidade de Coimbra, realizado pela autora Ana Rita
Fernandes Ventura. O objetivo do referido estudo foi analisar e
demonstrar uma metodologia de implementacao e certificacao do
Sistema de Gestao da Qualidade pela ISO 9001:2015, com o estudo da
empresa XRW - Racing Parts, localizada em Portugal. O referido estudo
contemplou a analise da fase inicial, anterior a decisao de
implementacao de adocao da ISO 9001, desaguando na efetiva
certificacao realizada por empresa externa.

No que tange a fase anterior a implementacao de um SGQ,
baseado na norma ISO 9001, o referido trabalho mostra a importancia
de uma preparacao No 6rgao ou instituicao que pretende implementar
a gestao da qualidade total. Assim, algumas situag¢des terao de ser
resolvidas para que o SGQ seja introduzido € que sua manutencao seja
sustentavel. Como exemplos podemos citar “a falta de compromisso da
gestao de topo, a resisténcia dos funcionarios, falta de recursos
financeiros e humanos, formacao insuficiente sobre programas de
qualidade, entre outros (apud VENTURA, 2018, p. 44)."

Diante da analise do referido estudo e pela interpretacao deste
autor que vos escreve, as etapas importantes que antecedem a efetiva
implementacao do SGQ s3ao:

1- Diagnéstico da atividade de Gestdao da Qualidade (para
compreender qual a posicao da empresa, onde esta inserida,
guem sao seus clientes e as partes interessadas e se ha algum
sistema de gestao da qualidade ativo).

2- Decisao pela implantacdo de Sistema de Gestdo da
Qualidade - SGQ (faz-se uma reflexao do propdsito de adogao
do SGCQ).

3- Fase de diagnéstico dos recursos a disposicao da
organizag¢ao (humanos, financeiros, materiais, equipamentos
tecnoldgicos e infraestrutura);
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4- Identificacdo e mapeamento dos principais processos ja
existentes na organizacao (identificacdo e mapeamento dos
processos na forma em que sao executados);

5- Conscientizacao das mudancas (as mudancas ocorrerao
dentro da organizacao e o envolvimento de cada colaborador
e da alta direcao (lideranca) sao de suma importancia na
manutencao do SGQ. Aqui, a cultura organizacional voltada
para a qualidade é almejada);

6- Formacao de Colaboradores (para que a cultura
organizacional seja voltada para a gestao da qualidade e que
0s colaboradores entendam as mudancas que este novo
sistema fara na empresa).

Como conclusao, o estudo revelou algumas dificuldades e
facilidades na implementacao do SGQ. No campo das dificuldades,
revela-se a objecao em convencer a alta direcdo que o seu
envolvimento é essencial no desenvolvimento do SGQ, bem como a
incompreensao da norma da qualidade por parte dos colaboradores e
integrantes do projeto de implantacao do SGQ. Na face das facilidades,
foi abordada a disponibilidade de recursos financeiros, materiais e
humanos. Para Ventura (2018, p. 63): “esta disponibilizacao de recursos
revelou ser um dos fatores mais importantes para o sucesso de
implementacao”.

3.3 TABELA RELACIONAL DE VARIAVEIS DA QUALIDADE

No intuito de realizar uma correlacao entre as principais variaveis
encontradas nos trabalhos supracitados, com os requisitos, conceitos
fundamentais, principios constantes nas normas ABNT NBR SO
9000:2015 e ABNT NBR ISO 9001:2015, assim como 0s recursos de apoio
que influenciam diretamente nas condi¢cdes de implementacao de um
Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ, segue a tabela relacional de
Variaveis Condicionantes




Tabela 8: Varidveis Condicionantes

Requisitos/variaveis do Sistema de Gestdo da Qualidade

Variaveis dispostas nas normas: ISO 9000:2015,
ISO 9001:2015 e ISO 9004:2019.

Variaveis relatadas no trabalho: “Manutencao
da Gestdo da Qualidade no Atendimento em Tl
de um Orgao Publico: Estudo de Caso”
(PEREIRA, 2014).

Variaveis relatadas no trabalho: “Metodologia
de Implementag¢ao do Sistema de Gestao da
Qualidade ISO 9001:2015 numa Industria
Metalomecanica” (VENTURA, 2018).

Foco no Cliente

o A Alta Direcao deve demonstrar
lideranca e comprometimento com
relagao ao foco no cliente assegurando
que:

()

c) o foco no aumento da satisfagao do cliente
seja mantido. (ABNT NBR ISO 9001, p. 4, 2015).

Foco no Cliente

. “O trabalho justifica-se pela
necessidade constante da busca da
satisfacdo do cliente” (PEREIRA, p. ],
2014). Grifo nosso
. Essas defini¢cdes, estruturagao e
implantagao da ISO 9001, permitiram
uma evolugao na CORE relacionada com
o atendimento ao usuario de T,
padronizando o processo de
atendimento ao cliente, visando prestar
um melhor atendimento (PEREIRA, p. 38,
2014). Grifo nosso

Foco no Cliente

D Foco no cliente: sendo este um
requisito primordial da gestao da
qualidade, com a compreensao das
necessidades atuais e futuras dos clientes
e de outras partes interessadas
(VENTURA, p. 13, 2018).

Lideranca

Lideranca

Lideranga




o A Alta Direcdao deve demonstrar
lideranca e comprometimento com
relagdo ao sistema de gestdo da
qualidade (ABNT NBR ISO 9001, p. 3, 2015);
o O apoio da Alta Direcao no SGQ e
0 engajamento das pessoas permite:

- provisao de recursos humanos e outros
recursos adequados;

- monitoramento de processos e resultados;

- determinacao e avaliagao dos riscos e
oportunidades;

- implementacao de agcdes apropriadas (ABNT
NBR ISO 9000, p. 3, 2015).

. A manutenc¢ao de um SGQ
certificado exige o comprometimento de
todos os envolvidos e principalmente
dos gestores da Secretaria de Tl
(PEREIRA, p.1,2014) Grifo nosso.

o Os lideres estabelecem unidade
de propdsito na orientagao. Criam
solucdes para que as pessoas se
comprometam, com o objetivo de que
toda a organizacgao alinhe as suas
estratégias, politicas, processos e recursos
de modo a atingir os objetivos definidos
pela organizagcdao (VENTURA, p. 13, 2018).

Engajamento das pessoas

o Pessoas competentes, com poder
e engajadas, em todos os niveis na
organizagao, sao essenciais para
aumentar a capacidade da organizagao
em criar e entregar valor (ABNT NBR ISO
9000, p. 5, 2015).

Engajamento das pessoas

o A cultura de uma organizacdo
influencia, positiva ou negativamente, o
comportamento das pessoas, pela forma

como ¢é propagada (PEREIRA, p. 76, 2014).

Engajamento das pessoas

. Comprometimento das pessoas:
0S recursos humanos, ao serem
competentes, habilitados e empenhados
a todos os niveis, sao essenciais para
melhorar a capacidade de criar e
proporcionar valor (VENTURA, p. 13, 2018).




Abordagem de Processo

. Resultados consistentes previsiveis
sao alcangados de forma mais eficaz e
eficiente quando as atividades sao
compreendidas e gerenciadas como
processos inter-relacionados que
funcionam como um sistema coerente
(ABNT NBR ISO 9000, p. 6, 2015).

. Um dos beneficios da abordagem
de processo € o aumento da capacidade
de concentrar esforcos em processos
principais e em oportunidades de
melhoria (ABNT NBR ISO 9000, p. 7, 2015).

Abordagem de Processo

o Com a atualizacao da
documentacao, inserindo o
detalhamento das atividades utilizando
fluxogramas, nas Instrugdes de Trabalho e
nos Procedimentos, houve uma melhor
interpretacao e facilidade no
entendimento da sequéncia das
atividades. Como estudado durante o
curso, na matéria de ferramentas da
qualidade, dentre as principais
caracteristicas do mapeamento de
processos, pode-se citar os seguintes:

- 0 mapeamento prové uma estrutura para que
processos complexos possam ser avaliados de
forma simples;

- a equipe pode “ver” o processo completo;

Abordagem de Processo

. Entender que um SGQ é
constituido por atividades que sao
geridas como processos
interrelacionados e que funcionam
coerentemente entre si. E essencial para
otimizar o sistema e o seu desempenho
(VENTURA, p. 13, 2018).




- é possivel visualizar mudancas no processo
que provocarao grandes impactos;

- as areas e etapas que nao agregam valor
podem ser facilmente identificadas; e

- 0s tempos de ciclo de cada etapa podem
ser estimados (PEREIRA, p. 69, 2014). Grifo nosso

Melhoria

o As organizagdes de sucesso tém
um foco continuo na melhoria.

o A melhoria é essencial para uma
organizacao manter os atuais niveis de
desempenho, reagir as mudangas em
suas condi¢cdes internas e externas e criar
novas oportunidades (ABNT NBR ISO
9000, p. 7, 2015).

Melhoria

. A manutencao de um SGQ
implantado nunca deve estar
desagregada da Melhoria Continua, a
qual é entendida como um processo de
mudancas continuadas que agregam
valor a organizacao” (PEREIRA, p. 1, 2014).
Grifo nosso

Melhoria

. Requisito para manter atuais os
niveis de desempenho, reagir as
mudangas internas e externas e criar
novas oportunidades (VENTURA, p. 13,
2018).

Tomada de decisées baseadas em evidéncias

o Decisbes com base na analise e

avaliagdo de dados e informagdes sao

mais propensas a produzir resultados

desejados (ABNT NBR ISO 9000, p. 8,
2015).

Tomada de decisdes baseadas em evidéncias

. Um SGQ deve suportar a
estratégia da organizagao, dando
subsidios para a tomada de decisdes e a
melhoria continua dos processos e
produtos. (PEREIRA, p. 15, 2014).

Tomada de decisdes baseadas em evidéncias

. Tomada de decisao baseada em

evidéncias: os fatos e a analise de dados
conduzem a uma maior objetividade e
confianga na tomada de decisdes, sendo




mais suscetivel de atingir os resultados
desejados (VENTURA, p. 13, 2018).

Gestao de Relacionamento

o O sucesso sustentado é mais
provavel de ser alcancado quando a
organizacao gerencia relacionamentos
com todas as suas partes interessadas
para otimizar o impacto sobre o seu
desempenho (ABNT NBR ISO 9000, p. 9,
2015).

. Uma boa gestao de
relacionamento gera melhoria no
desempenho da organizacao e de suas
partes interessadas quando responder as
oportunidades e restricdes relacionadas a
cada parte interessada pertinente (ABNT
NBR ISO 9000, p. 9, 2015).

. Perceba que as partes
interessadas sdo tanto o cliente/cidadao,
guanto os servidores e/ou colaboradores
da organizacao.

Gestao de Relacionamento

. Os consumidores nao estao
preocupados somente se o produto tem
gualidade, mas também com a
pontualidade da entrega e um bom
relacionamento com o pessoal de
atendimento (PEREIRA, p. 13, 2014). Grifo
nosso

Gestao de Relacionamento

. As partes interessadas sdo vistas
como influéncia do desempenho da
organizacao, assim a sua gestao tem

relevancia para otimizar os impactos no
desempenho da prdpria organizagao

(VENTURA, p. 13, 2018).

Recursos (Pessoas)

Recursos (Pessoas)

Recursos (Pessoas)




o A organizagao deve determinar e
prover as pessoas necessarias para a
implementacao eficaz do seu sistema de
gestao da qualidade e para a
conformidade de produtos e servigcos
(ABNT NBR ISO 9001, p. 7, 2015).

o Para a definicao dos objetivos da
gualidade e dos requisitos do cliente
foram levadas em conta as seguintes

dimensdes que influenciam na qualidade
do servico:

- Tangibilidade: aparéncia fisica de instalacodes,
equipamentos, pessoal e materiais de
comunicacao (PEREIRA, p. 39, 2014). Grifo nosso

. Comprometimento das pessoas:
0S recursos humanos, ao serem
competentes, habilitados e empenhados
a todos os niveis, sao essenciais para
melhorar a capacidade de criar e
proporcionar valor (VENTURA, p. 13, 2018).

Recursos (Infraestrutura)

. A organizagao deve determinar,
prover e manter a infraestrutura
necessaria para a operagao dos seus
processos e para alcancgar a
conformidade dos produtos e servigos.

Recursos (Infraestrutura)

. A Secretaria de Tecnologia da
Informacgdo e Comunicagao - STl é
constituida por 4 coordenadorias:

Recursos (Infraestrutura)

. Tabela 3.9 - Planeamento das
acbes da fase V

AcOes a realizar




Infraestrutura pode incluir:

a) edificios e utilidades
associadas;
b) equipamentos,
incluindo materiais,
magqguinas, ferramentas etc. e

software;

C) recursos para
transporte;

d) tecnologia da

informacado e de
comunicagao (ABNT NBR ISO
9001, p. 7, 2015).

o A organizagdo deve determinar,
prover e manter um ambiente necessario
para a operagao de seus processos e para

alcancar a conformidade de produtos e

Servicos.

Um ambiente adequado pode ser a combinagao
de fatores humanos e fisicos, como:

CIEP - Coordenadoria de Infraestrutura e
Produc¢ao que possui a atribuicao de manter a
infraestrutura de Tl da organizacdo (PEREIRA, p.
35, 2014). Grifo nosso.

P22 — Gestao de Equipamentos e Infraestruturas;
(VENTURA, p. 47, 2018).




c) fisico (por exemplo, temperatura, calor,
umidade, luz, fluxo de ar, higiene, ruido). (ABNT
NBR ISO 9001, p. 7, 2015).

Cultura organizacional / Ambiente para a
operacao dos processos

o Uma organizagao focada em
qualidade promove uma cultura que
resulta em comportamentos, atitudes,
atividades e processos que agregam valor
através da satisfagcao das necessidades e
expectativas dos clientes e de outras
partes interessadas pertinentes (ABNT
NBR ISO 9000, p. 2, 2015).

. A organizagao deve determinar,
prover e manter um ambiente necessario
para a operacao de seus processos e para

alcancar a conformidade de produtos e

Servigos.

Cultura organizacional / Ambiente para a
operacao dos processos

o A mudancga de cultura foi
necessaria e imprescindivel para a
implementacao das acdes sugeridas
durante o diagnoéstico realizado, e nao
houve resisténcia dos setores envolvidos.
O espirito de equipe e a demonstracado da
unicidade entre os membros do Conselho
da Qualidade foram de extrema
importancia para o sucesso do estudo, e é
um projeto que ndo para no tempo,
assim como a melhoria continua.

A cultura de uma organizacao influencia,
positiva ou negativamente, o comportamento

Cultura organizacional / Ambiente para a
operacgao dos processos

o Fase lll - Formacao de
Colaboradores, que passa
essencialmente por dar os primeiros
passos em direcdo a uma cultura
organizacional vocacionada para a
gualidade. Confere aos colaboradores
conhecimento de ferramentas Uteis e
basicas para promover a melhoria
continua, e formar os colaboradores
responsaveis pela implementacao da ISO
9001:2015 (VENTURA, p. 29, 2018).




Um ambiente adequado pode ser a combinagao
de fatores humanos e fisicos, como:

a) social (por exemplo, ndo
discriminatério, calmo, nao
confrontante);

b) psicolégico (por exemplo, redutor
de estresse, preventivo quanto a
exaustao, emocionalmente protetor).

(..) (ABNT NBR ISO 9001, p. 7, 2015).

das pessoas, pela forrma em como € propagada
(PEREIRA, p. 76, 2014). Grifo nosso

Fonte: elaborado pelo proprio autor







OS OBJETIVOS E PRINCIPIOS DO SGQ

Os sistemas de gestao da qualidade (SGCQ) tém o objetivo de
verificar todos os processos da empresa e como esses podem melhorar
a qualidade dos produtos e servicos frente aos clientes (SOUZA, p.29,
2018).

Nos referidos sistemas, existem principios e diretrizes da
qualidade que devem ser aplicados para que o gestor possa
implementar, gerenciar e checar seus processos, sempre no intuito de
melhorar, sistematicamente, seu SGQ.

Um sistema de gestao da qualidade — SGQ que se preze, deve se
espelhar nas normas de qualidade ISO, considerando, sobretudo, seus
principais objetivos, quais sejam:

. realizar classificagdes referentes aos codigos de paises,

criar normas de procedimento e processos, que fazem parte da
gestao da qualidade;

o padronizar a implantagao de um sistema de gestdo de
qualidade nas empresas;
. avaliar os processos;
o promover a manutencao da qualidade e a sua melhoria

continua, que sdao sempre revisadas periodicamente;

o padronizar procedimentos;
o evitar ou reduzir o indice de retrabalho;
o aprovar normas internacionais em todos 0s campos

técnicos, como normas técnicas, classificacbes de paises,
normas de procedimentos e processos;

o promover a normatizagcdo de empresas e produtos, para
manter a qualidade permanente;

o negociar produtos e servicos em nivel mundial;

o uniformizar requisitos e critérios para determinado
ambito, seja um sistema de gestdo ou um produto concreto;

. padronizar atividades correlacionadas, de forma a
possibilitar o intercambio econdmico, cientifico e tecnoldgico
em niveis mMais acessiveis aos aludidos organismos (SOUZA, p.
90 e 91, 2018).




Considerando os objetivos supramencionados, no intuito de fazer
com que as organizag¢des os atinjam, € de suma importancia que sejam
observados e aplicados os 7 (sete) principios de gestao da qualidade
publicados pelas normas ISO 9000 e ISO 9001 e constatados na pratica,
por este autor, na conducao do SGQ da Ouvidoria do Ministério Publico
Federal - MPF.

1- Foco no cliente: o olhar e o fim do negdcio devem ser focados
no cliente/cidadao que utiliza o servico/produto. O Cliente, o principal
stakeholder, € o responsavel pela existéncia de uma determinada
organizacao. A satisfacdo dos requisitos do cliente faz-se mandatodria e
os esforcos para exceder as suas expectativas € muito bem-vindo;

Justificativa: sucesso sustentdvel é alcancado quando uma
organizagao atrai e retém a confianca dos clientes e de outras
partes interessadas pertinentes. Cada aspecto da interagao
com o cliente € uma oportunidade para criar mais valor para o
cliente. Entender as necessidades atuais e futuras dos clientes
e de outras partes interessadas contribui para o sucesso
sustentavel da organizagao (ABNT NBR ISO 9000:2015).

2- Lideranga: a Alta Direcao, exemplificada pelos lideres, pelos
gerentes, pelos diretores e/ou pela presidéncia de uma determinada
empresa, devem estar alinhados com os objetivos e principios da
qualidade, sobretudo na disseminacdao e no incentivo dos
colaboradores. Uma lideranca que colabora para uma cultura
organizacional que promova um sistema de gestao da qualidade,
naturalmente, colhera bons frutos relacionados a satisfacao de seus
clientes;

Justificativa: a criacdo de unidade de propdsito,
direcionamento e engajamento das pessoas permite a uma
organizacao alinhar as suas estratégias, politicas, processos e
recursos para alcancar os seus objetivos (ABNT NBR ISO
9000:2015).

3- Engajamento das pessoas: a equipe deve ser coesa na
mentalidade da qualidade, € preciso que haja pessoas competentes,
engajadas e criativas em todos o0s niveis da organizac¢ao, no intuito de
agregar valor para a instituicao.

Justificativa: a fim de gerir uma organizagcdo eficaz e
eficientemente, é importante respeitar e envolver todas as
pessoas em todos os niveis. Reconhecimento,
empoderamento e aperfeicoamento de competéncias,
facilitam o engajamento das pessoas na realizagcao dos
objetivos da qualidade da organizacdao (ABNT NBR ISO
9000:2015).




4- Abordagem por processos: a inter-relacao dos processos é
essencial para que um sistema coerente seja percebido. A gestdao e o
mapeamento dos processos ajudam na mitigagcao ou eliminagao de
gargalos, podendo melhorar, de forma sistémica, o produto/servico que
serd entregue ao cliente/cidad3o.

Justificativa: o SCQ consiste em processos inter-relacionados.
Compreender como os resultados sao produzidos por este
sistema permite que uma organizacdo otimize o sistema e
seu desempenho (ABNT NBR ISO 9000:2015).

5- Melhoria: a melhoria continua interfere na satisfacdao do
cliente, contribui para um sucesso sustentavel da organizacao e agrega
valor ao produto/servico.

Justificativa: a melhoria é essencial para uma organizagcdo
manter os atuais niveis de desempenho, reagir as mudancgas
em suas condicdes internas e externas e criar novas
oportunidades (ABNT NBR ISO 9000:2015).

6- Tomada de decisoes com base em evidéncias: as decisdes
gerenciais devem ser pautadas em informacdes sustentadas por
indicadores estratégicos e objetivos, que reflitam a realidade,
corroborados por avaliacao e analise de dados, fatos e evidéncias.

Justificativa: A tomada de decisdo pode ser um processo
complexo e sempre envolve alguma incerteza. Ela envolve,
frequentemente, varios tipos e fontes de entradas, bem como
a sua interpretacdo, que pode ser subjetiva. E importante
compreender as relacbes de causa e efeito e possiveis
consequéncias nao intencionais. A andlise de fatos, de
evidéncias e de dados leva a uma maior objetividade e
confianca na tomada de decisdes (ABNT NBR ISO 9000:2015).

7- Gestao de relacionamento: a interacdo com todas as partes
interessadas (stakeholders) se faz necessaria para que O SUCESSO
sustentavel possa ser percebido. E cristalino que se alguma parte
interessada nao esteja alinhada com a cultura da qualidade, a chance
de influéncia negativa aumenta.

Justificativa: Partes interessadas pertinentes influenciam o
desempenho de uma organizagao. O sucesso sustentado é
mais provavel de ser alcancado quando a organizagao
gerencia relacionamentos com todas as suas partes
interessadas para otimizar o impacto sobre o seu desempenho.
A gestdo de relacionamentos com suas redes de provedores e
parceiros é de particular importancia (ABNT NBR ISO
9000:2015).







SURGIMENTO DAS OUVIDORIAS

Para tratarmos sobre o surgimento das Ouvidorias em todo o
mundo, € imprescindivel citarmos a Suécia, local em que foi criado o
cargo de Ombudsman da Justica, introduzido na Constituicao Sueca,
em 1809. O termo Ombusdman tem origem no idioma nordico antigo
(umbodsmadr), significando “representante” ou pessoa encarregada
de representar ou agir em nome de outrem. Antes, porém, convém
voltarmos ao ano de 1709, segundo Wigelius (1910, p.50), “quando o Rei
Carlos XlI da Suécia foi derrotado na batalha de Poltava na Russia, teve
de refugiar-se na Turquia, onde permaneceu por muitos anos”. Com sua
auséncia, a Suécia vivia dias de desordem e a solucao de contorno
achada por Carlos Xll foi de ordenar a criagcao de um cargo na Suécia,
que assegurasse que as normas, leis e estatutos pudessem ser
respeitados durante seu exilio. Tal cargo deveria “ser chefiado pelo
Ombudsman de mais elevado posto do reino. Esse cargo, conhecido
posteriormente como Chanceler da Justica (Justitiekansler), ainda
existe.” (WIGELIUS, A. 1910, p. 50).

Naquela época, a tarefa do Ombudsman era fiscalizar os
funcionarios do governo a respeito do cumprimento das leis e
estatutos, era uma espécie de longa manus do Rei g, posteriormente,
do Parlamento. Como acrescenta Nilsson (1984, p. 31), “a tarefa do
Ombudsman como parte do sistema parlamentar de controle, era
verificar, em nome do Parlamento, que os 6rgaos do Governo
cumprissem e aplicassem corretamente as leis”. Assim, a funcao
primordial deste representante parlamentar € de supervisionar o
servico pubico, as leis e as normas, com poderes de criticar os
funcionarios ou, em determinados casos, processar o agente publico
em instancia criminal.

Importante salientar que investigacdes realizadas pelo
Ombudsman eram, em grande parte, iniciadas por denuncias
realizadas pelos cidadaos e as criticas tecidas se revelavam grandes
oportunidades de crescimento e aperfeicoamento dos processos e
meétodos dos 6rgaos inspecionados.

Retornando, no século XIX, em 1810, o primeiro Ombudsman, o
Barao L. A. Mannerheim, foi efetivamente eleito pelo parlamento Sueco.

Passando para o século XX, nas décadas de 1960 e 1970, com a
introducao do modelo gerencial nas administracdes publicas da
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Alemanha, Nova Zelandia e América do Norte, fez-se necessaria a
utilizacao de ferramentas que impulsionassem a eficiéncia, tal qual via-
se no setor privado. Assim, foram criadas Ouvidorias para supervisionar
0s servicos publicos, propor melhorias e dar voz a sociedade. Ja no
século XXI, segundo Reif (2004, p. 1, traduc¢cdo nossa), “em meados de
2003, havia cerca de 110 paises com instituicdes nacionais de ouvidorias
classicas e hibridas, localizadas em todo o mundo, e mais alguns
estavam em processo de criacao”.

Por fim, as ouvidorias contemporaneas sao configuradas para
promover a participagao social, por auxiliar na interlocucao do cidadao
com o Estado. Elas também promovem mudancgas institucionais, na
medida em que recebem manifestacdes como criticas e sugestoes,
estimulando a melhoria da qualidade dos servigos ofertados a
sociedade.

As OQuvidorias tém como missdo promover a pratica da
democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediagao de conflitos, da solu¢ao pacifica das controvérsias e
do reconhecimento das pessoas como sujeitos de direitos.
Para realizar a missdo, as Ouvidorias Publicas devem
desempenhar algumas fungdes, como por exemplo: ouvir e
compreender as diferentes formas de manifestacao dos
cidadaos como demandas legitimas; responder aos cidadaos;
demonstrar os resultados produzidos; entre outros (MENDES,
2017 p.18).

5.1 OUVIDORIAS NO BRASIL

Como o Brasil era colénia de Portugal, existia uma necessidade,
por parte do Rei Portugués, de informacdes oficiais dos
acontecimentos em solo brasileiro. Esta demanda era desempenhada
por um Ouvidor que reportava ao Rei o0 que acontecia na colbénia, bem
como era incumbido de aplicar a Lei da Metropole.

No Brasil Colénia, o entdao Ouvidor devia aplicar a Lei da
Metropole e comunicar ao rei, em Portugal, o que acontecia na
coldnia. Assim, seu papel era totalmente diferente do modelo
atual de Ouvidoria, pois ndo representava o cidadao: atendia
somente a quem estava no poder. Depois dessa primeira
iniciativa, um longo periodo se passou sem muitos avangos em
relacdo ao tema (MENDES, 2017, p. 12)

Na década de 60, o Brasil assistia a implementacao da figura do
Ombudsman em varios paises e vislumbrava instituir o modelo
escandinavo em seu territorio, nao obstante, por forca da ditadura




militar, em 1964, nao pbde estabelecer, por meio das ouvidorias, a
escuta ativa de sua sociedade.

Apos 21 anos, com a redemocratizacao no Brasil e, principalmente
com o advento da Constituicao da Republica de 1988, a participacao do
cidadao no gerenciamento estatal voltou a ser objeto de discussao e a
esperanca da efetiva implementacao das ouvidorias renovou-se.

A década de 1980 foi marcada pelo enfraquecimento do
militarismo e pelo processo de redemocratizacao, culminando na
promulgacao da Constituicao Federal (CF) de 1988. Tendo os direitos
fundamentais como principio do Estado brasileiro, a CF estimula o
controle social e a participagao cidada, ainda que nao institucionalize as
ouvidorias publicas. O incentivo ao controle social, combinado a
expansao das ouvidorias em escala global, resultou no florescimento
das ouvidorias publicas no Brasil, tal como existe na atualidade.
(SANTOS, 2019, p. 635)

Foiem 1986, em Curitiba, capital do Estado do Parana, que o Brasil
efetivamente cria sua primeira ouvidoria publica instituida pelo
decreto-lei n°215/86, assinado pelo Prefeito de Curitiba/PR. A criacdo da
Ouvidoria Municipal foi uma resposta as crescentes demandas sociais
pos ditadura militar.

No mesmo ano, foi editado pelo Presidente da Republica, José
Sarney, o decreto n° 93.714, de 15 de dezembro de 1986, que dispunha
sobre a defesa de direitos do cidadao contra abusos, erros e omissoes
na Administracao Federal. Em seu Art. 2° instituiu a Comissao de Defesa
dos Direitos do Cidaddo - CODICI, para coordenar e fazer atuar as
medidas previstas no Decreto supramencionado. O presidente da
comissao acumulava a funcao de Ouvidor e era designado pelo
Presidente da Republica.

Ja em 1992, a Lei 8.490/1992, que dispde sobre a organizacdo da
Presidéncia da Republica e dos Ministérios, cria a Ouvidoria-geral da
Republica na estrutura regimental basica do Ministério da Justica. Nao
obstante, s6 em 1998, com a promulgacao da Emenda Constitucional
Nn° 19, determinando que lei disciplinara as formas de participacao do
usuario na Administracao Publica direta e indireta, foi possivel enxergar
um desenvolvimento das ouvidorias no Brasil.

Por fim, segue alguns marcos normativos relacionados as
ouvidorias publicas desde a Colonia.
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Colénia:

1538 — Foi nomeado o primeiro Ouvidor, Anténio de Oliveira,
gue exercia também o cargo de capitdo-mor da capitania de
Sao Vicente.

1548 — Com a criagao do Governo Geral do Brasil, surge a figura
do Quvidor-Geral, com as fung¢des de Corregedor-Geral da
Justica em todo territdrio.

Império:

1823 — Surge o Ouvidor como o juiz do povo. As queixas
deveriam ser encaminhadas ex-officio a Corte por esse juiz.

Republica:

1964 — Com a ditadura, todas as instituicdes democraticas
foram obrigadas ao siléncio forcado.

1983 - A partir desse ano, surgem o0s primeiros sinais de
abertura democratica: o debate para criacdo de canais entre a
estrutura de poder e a populagdo comecga a ganhar forca.

Nova Republica

1986 — A prefeitura de Curitiba/PR cria a primeira Ouvidoria
Publica no Pais.

1992 — A Lei 8.490/1992 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na
estrutura regimental basica do Ministério da Justica.

1998 — A Emenda Constitucional n°®19 alterou a redagao do art.
37, § 3° da Constituicao Federal, determinando que lei
disciplinara as formas de participagcdao do usuario na
Administragdo Publica direta e indireta.

1999 - O Estado de Sdo Paulo promulga a lei de protecao ao
usuario do servigo publico e determina a criagao de Ouvidorias
em todos os 6rgaos estaduais.

2000 - O decreto 3.382/2000, revogado pelo decreto
3.690/2000, delega ao Secretdrio Nacional de Direitos
Humanos do Ministério da Justica as fungcdes de Ouvidor-Geral
da Republica.

2001 - A Medida Proviséria 2.216/2001 cria a Corregedoria-Geral
da Unido, que integra a Presidéncia da Republica.

2002 - O decreto 4.177/2002 transfere as competéncias de
Ouvidoria-Geral do Ministério da Justi¢ca para a Corregedoria-
Geral da Unido, com excec¢ao das relativas a de Ouvidoria-geral
de direitos humanos, que permaneceram no Ministério da
Justica. O decreto 4.490/2002, revogado pelo decreto
4.785/2003, cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura
regimental basica da Corregedoria-Geral da Uniao.
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2003 — A Lei 10.683/2003 transforma a Corregedoria-Geral da
Unido em Controladoria-Geral da Unido, mantendo entre as
suas competéncias as atividades de Ouvidoria-Geral, exceto as
atividades de Ouvidoria dos indigenas, do consumidor e das
policias federais, a cargo do Ministério da Justica, e dos direitos
humanos, a cargo da Secretaria Especial de Direitos Humanos
da Presidéncia da Republica.

2004 - A denominacgdo de Ouvidoria-Geral da Republica é
ajustada para Ouvidoria-Geral da Unido, que, pelo Decreto
4785/2003 que tem a competéncia de coordenar
tecnicamente o segmento de Ouvidorias do Poder Executivo
federal. Nesse mesmo ano, foi promulgada a Emenda
Constitucional 45 que determina a criagao de Ouvidorias no
Poder Judiciario e no Ministério PuUblico no ambito da Unido,
Estados, Distrito Federal e Territorios.

2011 - A Lei 12.527/2011_regula o acesso a informacdes,
instituindo o Servico de Informagdo ao Cidadao, que € prestado
pelas ouvidorias em diversos érgaos e entidades.

2014 - O decreto n° 8.243/2014 institui, no ambito do Poder
Executivo Federal, a Politica Nacional de Participacdo Social e
o Sistema Nacional de Participagao Social, definindo o papel
das ouvidorias e determinando que as ouvidorias do Poder
Executivo Federal observem as Instrucdo Normativa Conjunta
CRG/OGU n° 07,

— A Instrucdo Normativa OGU n° 01, de 5 de novembro de 2014,
traz normas basicas sobre a atuacao das Ouvidorias Publicas
do Poder Executivo Federal. 2017 - A Lei 13.460/2017

2017 - A Lei 13.460/2017 sobre participacao, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigcos publicos da administracao
publica.

- O Decreto n° 9.094/2017 trata da simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticagcdo em documentos produzidos no Pais e institui a
Carta de Servigcos ao Usuario (MENDES, 2017, p. 12 a 14)

5.2 AS OUVIDORIAS DE JUSTICA E DO MINISTERIO
PUBLICO

Para analisarmos o inicio da implementacao das ouvidorias de
justica e do Ministério Publico, devemos recordar a Emenda
Constitucional — EC n°19/1998, promulgada em 4 de junho de 1988, que
dispde sobre principios e normas da Administracao Publica,
promovendo uma alargada reforma nas regras que regem a
Administracao Publica.
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Apesar da referida EC nao abordar, de forma explicita, a
palavra “ouvidoria”, a modificacao do Art. 37, paragrafo 3° da
Constituicao da Republica de 1988 - CF88, inspirou, na forma e no
espirito, as funcdes de uma Ouvidoria contemporanea, a saber:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participa¢ao do usuario na
administracao publica direta e indireta, regulando
especialmente:

| - as reclamacgdes relativas a prestacao dos servigcos publicos
em geral, asseguradas a manutencdao de servicos de
atendimento ao usuario e a avaliagdao periddica, externa e
interna, da qualidade dos servicos;

Il - o acesso dos usuarios a registros administrativos e a
informacdes sobre atos de governo, observado o disposto no
art. 5° X e XXXIII;

lIl - a disciplina da representagao contra o exercicio negligente
ou abusivo de cargo, emprego ou fungao na administracao
publica (BRASIL, Constituicao (1988).

Ja em 30 de dezembro de 2004, agora de forma expressa, a EC n°
45/2004, incorporou a CF88 dispositivos sobre a criacao das Ouvidorias
de Justica e do Ministério Publico, passando a vigorar acrescida, dentre
outros, dos Artigos 103-B e 130-A:

Art. 103-B. O Conselho Nacional de Justica compde-se de
guinze membros com mais de trinta e cinco e menos de
sessenta e seis anos de idade, com mandato de dois anos,
admitida uma reconducao, sendo:

()

§7° A Uniao, inclusive no Distrito Federal e nos Territérios, criara
ouvidorias de justica, competentes para receber reclamacdes
e denuncias de qualquer interessado contra membros ou
o6rgaos do Poder Judiciario, ou contra seus servicos auxiliares,
representando diretamente ao Conselho Nacional de Justica.

Art. 130-A. O Conselho Nacional do Ministério Publico compde-
se de quatorze membros nomeados pelo Presidente da
Republica, depois de aprovada a escolha pela maioria absoluta
do Senado Federal, para um mandato de dois anos, admitida
uma reconducao, sendo:

()

§ 5° Leis da Unido e dos Estados criarao ouvidorias do
Ministério Publico, competentes para receber reclamacgées
e denuncias de qualquer interessado contra membros ou
orgaos do Ministério Publico, inclusive contra seus servicos
auxiliares, representando diretamente ao Conselho
Nacional do Ministério Publico. Grifo nosso

Por oportuno, é importante destacar que o § 5° deu inicio a

caminhada rumo a criacao das ouvidorias do Ministério Publico. Outros
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atos normativos, editados pelo Conselho Nacional do Ministério Publico
— CNMP, ajudaram na sua efetiva criacao. Segue, na tabela 9, alguns
exemplos de normas relacionadas ao tema.

Tabela 9: Normas do CNMP
Conselho Nacional do Ministério Publico - CNMP
que dispde sobre a criagao de ouvidorias dos
Ministérios Publicos da Unido e dos Estados
DELLT N EHGETE N R por meio de apresentacao do devido projeto
03/2007° de lei de acordo com o que estabelece o art.
130-A, §5° da CF, incluido pela Emenda
Constitucional 45/2004.
que determina a implantacdo das
Resolugao n° Ouvidorias no Ministério Publico dos
64/2010°¢ Estados, da Unidao e no ambito do Conselho

Nacional do Ministério Publico. Grifo nosso.
Fonte: elaborado pelo préprio autor

Merece destaque a Resolucdo n° 64/2010, publicada no dia 1° de
dezembro de 2010, que determina a implantagcao das Ouvidorias nos
Ministérios Publicos brasileiros, e que, nos artigos 1° e 2° revela seus
objetivos e competéncias.

Art. 1° As Ouvidorias constituem um canal direto e
desburocratizado estabelecido entre os cidadaos e a
instituicao, com o objetivo de manter e aprimorar o padrao de
exceléncia nos servicos e atividades realizadas pelo Ministério
Publico.

Art. 2° As Ouvidorias sdao competentes para receber
reclamacodes, criticas, comentarios, elogios, pedidos de
providéncias, sugestdes e quaisquer outros expedientes que
Ihes sejam encaminhados, exclusivamente acerca dos servigos
e das atividades desenvolvidas pelo Ministério Publico e, se for
0 caso, representar diretamente ao Conselho Nacional do
Ministério Publico, além de outras atribuicdes estabelecidas
Nos respectivos atos constitutivos.

5.3 A OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO FEDERAL -
MPF

Em atencdo a Emenda Constitucional n°® 45/2004, seguida da
Recomendacdo CNMP n.° 03/2007 e da Resolucdo n.° 64/2010, no ano
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de 2012, foi criada a Ouvidoria do Ministério Publico Federal — MPF,
implantada por meio da Portaria PGR/MPF n.° 519, de 30 de agosto de
20127, assinada pelo entao Procurador-geral da Republica, Roberto
Monteiro Gurgel Santos. Ja em seu Art. 1°, a horma revela a posicao da
Ouvidoria como orgao de controle interno e informa sua missao.
Art. 1° Criar a Ouvidoria do Ministério Publico Federal - MPF,
orgao de controle interno, para a promog¢ao da qualidade das
atividades desempenhadas pelos membros, 6rgaos, servidores
e servicos auxiliares do MPF, e de fomento da participagao dos

cidadaos, de organismos da sociedade civil e de outras
entidades publicas e privadas na instituicao.

Considerando a Ouvidoria do MPF como d6rgao de controle
interno e promotor da qualidade das atividades desenvolvidas no
Parquet, sua finalidade, conforme o Art. 2° da Portaria PGR/MPF n°
519/2012, é “de contribuir para garantir a transparéncia, a eficacia, a
economicidade, a efetividade, a presteza, o compromisso publico e a
ética nas atividades desempenhadas pelos membros, orgaos,
servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como para assegurar a
interlocugcao com a sociedade. ” Ainda, a execug¢ao de suas atividades
orienta-se pelos principios da eficiéncia, da imparcialidade, da
celeridade, da transversalidade, da publicidade e da cidadania
participativa, visando a promocao de efetiva transformacao da atuacao
institucional do MPF.

Portanto, a Ouvidoria do MPF exerce a funcao de interlocucao
entre a sociedade e a instituicdo MPF, fommentando a participacao social
e o exercicio da cidadania, além de figurar como um o6rgao que
promove e persegue a melhoria continua dos servicos dispensados por
seus membros, servidores e colaboradores a toda sociedade.

[Para que o 6rgao possa promover a qualidade dos servicos e
fomentar a participacdo social, o art. 3° da Portaria PGR/MPF n° 519/2012
elenca as atribuicdes da Ouvidoria do MPF:

. Receber, analisar e dar o encaminhamento devido a
representacdes, reclamacgdes, denuncias, criticas, elogios,
sugestdes, pedidos de informagdes e de providéncias, e
quaisquer outras manifestagbes acerca das atividades
desenvolvidas pelos 6rgaos, membros, servidores e servicos
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auxiliares do MPF, cientificando o interessado quanto as
medidas adotadas.

. Buscar as informacgdes necessarias a analise e ao
encaminhamento das manifesta¢cdes recebidas.
. Recomendar ao responsavel a adogdo de providéncias

necessarias a prevencao de atos contrarios a lei ou as regras da
boa administracao, bem como a cessacao do desrespeito
verificado.

. Representar, quando necessario, aos demais 6rgaos da
Administragao Superior do MPF para promover as providéncias
cabiveis, inclusive visando a responsabilizacao pela agcao ou
omissao verificadas.

. Representar ao Conselho Nacional do Ministério Publico
- CNMP, nas hipoteses de sua competéncia.

. Prestar informagdes, sempre que solicitadas pelos
demais orgaos da Administragdo Superior do MPF e pelo
CNMP.

. Prestar informacgdes de carater publico, com observancia
das restricdes constitucionais e legais, em atendimento as
solicitagdes formuladas por entidades publicas ou privadas e
cidadaos.

. Realizar ou promover estudos e pesquisas com base em
dados e informacdes colhidos no desenvolvimento de suas
atividades.

. Coordenar a realizagao de pesquisas e diagnosticos
periddicos referentes ao atendimento e atividades da
Ouvidoria e a satisfacao dos usuarios.

. Propor aos 6rgaos de administracao do MPF medidas e
acdes que visem a consecucao dos principios e valores
institucionais e ao aperfeicoamento dos servicos prestados.

. Elaborar relatério estatistico trimestral.

. Elaborar relatério analitico anual, encaminhando-o ao
CSMPF e ao CNMP.

. Elaborar o Regimento Interno e submeté-lo a aprovagao
do CSMPF.

. Expedir Instrucdes para a execugao de suas atividades.

. Divulgar, nos ambitos interno e externo, de forma

permanente, seu papel institucional, suas atividades e os
resultados alcancados.

. Manter articulagdo, parceria e colaboragdao com a
sociedade civil e com as Ouvidorias publicas e privadas, em
especial as do Ministério Publico.

. Celebrar, mediante delegagao do Procurador-Geral da
Republica, termos de cooperagao técnica com entidade
publica ou privada.

. Desenvolver outras atribui¢des compativeis com a sua
finalidade. (BRASIL, 2012)

Conforme elencado pelo artigo supracitado, de forma pratica e
exemplificativa, quando formuladas quaisquer representacoes,
reclamacdes, denuncias, criticas, elogios ou sugestdes, acerca das
atividades desenvolvidas pelos érgaos, membros, servidores e servicos
auxiliares do Ministério Publico Federal, competira a Ouvidoria receber,
analisar e dar o encaminhamento devido, realizar diligéncias




preliminares, encaminhar/representar aos o6rgdos disciplinares,
recomendar a adocao de medidas administrativas e acompanhar a
conclusao e o desfecho de eventual inquérito, sindicancia e Processo
Administrativo Disciplinar - PAD.

Em suma, a Ouvidoria do MPF acolhe a manifestacao do(a)
cidadao(a), analisa, diligéncia e encaminha aos érgaos competentes,
recebe as informacdes requisitadas e responde ao manifestante com
linguagem objetiva e cidada. Por fim, analisa, de forma detalhada, as
pesquisas de satisfacao cadastradas pelos cidadaos e atual na melhoria
dos pontos relatados pelo manifestante.

Figura 5: Fluxograma Simplificado
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Fonte: Site da Ouvidoria do MPF

Cumpre esclarecer os principais canais de comunicagao com a
Ouvidoria do MPF:

- Formulario Eletroénico, que pode ser acessado pelo site MPF
Servicos® ou por meio de aplicativo de smartphone “MPF Servicos”
disponivel nas lojas virtuais do App Store e do Google Play.

8 https:// www.mpf.mp.br/mpfservicos
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- Carta, por meio do endereco: SAF Sul Quadra 4 Conjunto C -
Bloco B sala 407 - Brasilia/DF — CEP 70050-900.

- Presencial, na Procuradoria-Geral da Republica (PGR),
endereco: SAF Sul Quadra 4 Conjunto C - Brasilia/DF — CEP 70050-900.

- Telefone (exclusivo para orientacdes) — (61) 3105-7070.

Quanto ao procedimento de recebimento de manifestacdes,
frisa-se que a Ouvidoria nao recebe denuncias orais. Sempre é
necessario o registro das manifestacdes, seja por meio do
preenchimento do formulario eletrbnico ou mediante o
comparecimento pessoal do manifestante nas Salas de Atendimento,
nas unidades, ou diretamente nas dependéncias da Ouvidoria,
localizada no edificio-sede da Procuradoria-Geral da Republica. Mesmo
gue o meio de atendimento seja presencial, recomenda-se o0 uso do
formulario eletrénico, pois, assim, os fatos poderao ser narrados com
cautela e maior riqueza de detalhes, com a indicagcao de todos os
elementos de prova disponiveis, e o sistema gerarda um numero de
registro, permitindo que o interessado acompanhe os tramites.

Também é importante destacar as diferencas de atribuicdes
entre a Ouvidoria do MPF e a Sala de Atendimento ao Cidadao do MPF
(SAC). Ao passo gque as Salas de Atendimento ao Cidadao foram
instituidas pela Portaria PGR/MPF n° 412/2013, a Ouvidoria do MPF foi
criada e implantada pela Portaria PGR/MPF n° 519/2012, cujo conteudo
regulamentar destoa, em escopo, do normativo contemplado naquela
portaria. O referido instrumento normativo estabelece, como finalidade
precipua da Ouvidoria, contribuir para garantir a transparéncia, a
eficacia, a economicidade, a efetividade, a presteza, o compromisso
publico e a ética nas atividades desempenhadas pelos membros,
orgaos, servidores e servicos auxiliares do MPF, bem como para
assegurar a interlocucao com a sociedade.

Ja a SAC, em suma, recebe denuncias (representacdes), noticias
de irregularidades, pedidos de informacao processual e outros
amparados pela Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527/201).

Adentrando na parte organizacional, a Ouvidoria do Ministério
Publico Federal, conta com 1 (um) Ouvidor(a)-geral e 14 (quatorze)
servidores distribuidos em secretaria-executiva, coordenadorias e
assessorias:

| — Secretaria-Executiva (1 servidor);

Il - Coordenadoria de Atendimento e Qualidade (2 servidores),
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Il — Coordenadoria de Analise e Processamento (6 servidores),
IV — Coordenadoria de Pesquisas e Projetos (2 servidores),
V — Assessoria Administrativa (2 servidores); e

VI — Assessoria Juridica (7 servidor).

De forma macro e nao detalhada, no que abrange somente as
manifestagcdes cadastradas no sistema oficial da Ouvidoria (Sistema
Cidadao), o seu fluxo de trabalho, intitulado de “Realizar tramitacao de
manifestacdes”, desde a entrada (input), seu
tratamento/processamento e a resposta ao manifestante (output),
pode ser representado pelas seguintes etapas:

1- Cadastro da manifestacdo (0 cidaddo cadastra sua
manifestacao no Formulario Eletrénico da Ouvidoria, por meio da
internet ou do aplicativo MPF Servicos em seu Smartphone).

2- Triagem (a Coordenadoria de Atendimento e Qualidade
verifica as manifestacdes recebidas pelo Sistema Cidadao e realiza a
triagem, identificando aquelas proprias de assuntos da ouvidoria e as
que nao sao de sua atribuicdo, as primeiras designadas a
Coordenadoria de Anadlise e Processamento e estas Ultimas
encaminhadas para a Sala de Atendimento ao Cidadao - SACs em todo
o Brasil).

3- Processamento (a Coordenadoria de Analise e
Processamento recebe as manifestacdes de atribuicao e as distribuem
entre os servidores daquela coordenadoria que fardao, de ordem do(a)
Ouvidor(a) e revisao do(a)Secretario(a) Executivo(a), a analise, as
diligéncias e 0s encaminhamentos necessarios para cada caso
concreto).

4- Andlise da resposta (com a resposta do setor demandado,
a ouvidoria analisa se a devolutiva abordou todos os assuntos
guestionados pelo cidadao, bem como analisa se a resposta se
encontra em linguagem cidada).

5- Resposta ao cidadao (em posse de um texto conclusivo e
objetivo, os servidores encaminham, pelo préprio Sistema Cidadao, a
resposta ao cidadao, que contera também o /link de acesso a pesquisa
de satisfacao).
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ESTUDO DE CASO DA OUVIDORIA DO
MINISTERIO PUBLICO FEDERAL - MPF

O presente estudo de caso visa analisar e relatar a
implementacao, no ambito da Ouvidoria do Ministério Publico Federal
— MPF, de seu Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

A analise foi conduzida por meio de coleta de dados (analise
documental) e com a observagao participante do proprio autor, que
vivenciou e participou da implementacao do referido SGQ.

Os documentos analisados foram:

1- Projeto de certificacdo na norma ISO 9001:2015 (PO124);

2- Manual da Qualidade da Ouvidoria do MPF (MQ);

3- Politica de Qualidade da Ouvidoria do MPF;

4- Manual de Normas e Procedimentos (MNP): Realizar
tramitacao de manifestacdes e

Respostas ao questionario submetido a Ouvidoria do MPF
(anexo ).

5

No ano de 2016, a alta direcao da Ouvidoria do MPF entendeu que
O seu principal processo de trabalho: “Realizar tramita¢cdo de
manifesta¢cbes da Ouvidoria do MPF”, que engloba o recebimento de
manifestagcdes (input), o seu processamento (analise, diligéncias,
requisicao de informacdes, entre outros) e o envio de resposta aos
manifestantes (output), poderia se adequar a norma de gestao da
qualidade ABNT NBR ISO 9001:2015, com ulterior certificacao de seu
principal processo.




Figura 6: Interacdo dos Processos com o Sistema de Gestdo da Qualidade
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Fonte: Manual da Qualidade da Ouvidoria do MPF

Dessarte, em parceria com a Assessoria de Modernizagao e
Cestao Estratégica, antigo nome da atual Secretaria de Gestao
Estratégica do MPF — SGE, e com o Escritério de Processos do MPF, em
12/04/2016, iniciou-se o projeto de certificacdo na norma ISO 9001:2015
da Ouvidoria do MPF (coédigo PO0124), cadastrado e gerenciado no
Sistema de Governanca do MPF (SIGOV).

Compulsando os autos do projeto PO124, identificou-se 50
(cinqguenta) atividades planejadas, entretanto, o foco da analise desse
estudo foi nas atividades relacionadas a preparacao do 6rgao aos
requisitos da norma ISO 9001, para, assim, reunir condi¢cdes para se
implementar um Sistema de Gestao da Qualidade efetivo e,
posteriormente, submeté-lo a auditoria interna e externa para a
concessao do certificado internacional ISO 9001:2015.

Para que os requisitos basilares da norma ISO 9001 fossem
aplicados, a alta direcao, além de demonstrar sua lideranga, por meio
do comprometimento com a implementacao e melhoria continua do
SGQ, teve que confirmar também a existéncia de varios requisitos-
chave como:

1- Recursos humanos (suficiéncia de pessoal);

2- Infraestrutura (instalacdes prediais, tecnologia, entre outros);
3- Abordagem de processo;

4- Lideranca;

5- Engajamento de pessoas;

6- Gestao de relacionamento;

7- Ambiente de trabalho e

8- Competéncia/Capacitacdo da equipe.




Em analise ao Manual da Qualidade da Ouvidoria do MPF (MQ),
documento que descreve a politica e os objetivos do Sistema de Gestao
da Qualidade, bem como expde os compromissos da ouvidoria em
atender a cada um dos requisitos da norma ISO 9001, revela-se que a
Ouvidoria do MPF os cumpriu. Seguem as declaragdes de
conformidade para com os requisitos basilares da qualidade:

1- Requisito: Recursos humanos

Declaracao de conformidade:

“A Alta Direcao determina e prové os recursos necessarios para
o estabelecimento, implementacao, manutencao e melhoria
continua do Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ/Ouvidoria,
considerando a capacidade e as restricdes de recursos internos
€ 0 que precisa ser obtido por provedores externos.

7.1.2 Pessoas

Todas as atividades diretamente relacionadas com os
requisitos do produto sdo realizadas por servidores
competentes, que possuem 0s requisitos legais de
escolaridade (educacdo), treinamentos, habilidades ou
experiéncia necessarios.

As habilidades necessarias ao desenvolvimento do escopo do
SGQ sao adquiridas por meio de treinamento on the job e
também pela ambientacdo de novos servidores. Ha também a
avaliagcdo da necessidade de capacitagcao nas Reunides de
Analise Critica do SGQ.

A Alta Diregao definiu ao planejar a realizagdo do servigo:

()

b) recursos necessarios para alcangar conformidade com os
requisitos dos processos.

No ambito interno, existem questdes relacionadas ao
provimento de recursos, sejam eles humanos, materiais e
orcamentarios, que sao tratados com as dreas competentes
dentro do MPF para garantir que sejam cumpridos os
requisitos necessdrios as entregas dos produtos e servicos
providos pela Ouvidoria. " Grifo nosso. (MQ, 2020)

2- Requisito: Infraestrutura




Declaracao de conformidade:

“As instalacdes prediais sao monitoradas pelas Secretarias de
Administracao (SA) e de Engenharia e Arquitetura (SEA), de
modo a garantir a adequagao, a segurancga € os recursos fisicos
para a infraestrutura do trabalho.

Os servidores da Ouvidoria podem solicitar reparo de
mobiliarios, equipamentos de informatica, aquisicao de
mobilidrio, ajustes na infraestrutura e transporte por meio de
sistemas informatizados existentes na instituicao.

A Ouvidoria possui estrutura fisica composta por
microcomputadores, que sao renovados conforme Politica de
Tecnologia da Informacdo; mesas; cadeiras; estantes; armarios;
telefones; impressoras; e os devidos softwares necessarios a
operacao do escopo do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ).

Por seu turno, os requisitos atinentes aos servidores da
Ouvidoria sdo:

()

Instalagdes, mobilidrio e equipamentos adequados a
realizacao das funcgdes.” (MQ, 2020)

3- Requisito: Abordagem de processo

Declaracao de conformidade:

“A gestdo do conhecimento organizacional relacionado aos
processos do SGQ/Ouvidoria é de extrema importdncia para
que o aprendizado adquirido ao longo da execucao dos
processos e retido tacitamente pelos servidores envolvidos seja
transformado em conhecimento formal, explicito e acessivel.

No SGQ/Ouvidoria, o conhecimento dos processos de trabalho
esta explicitado no Manual de Normas e Procedimentos —
MNP, que é publicado nos meios oficiais disponibilizados pelo
6érgao.

Esse documento detalha o passo a passo dos processos e
descreve todas as atividades que os compdem, bem como as
areas responsaveis por cada etapa. Dessa forma, o
conhecimento estd acessivel a todos os envolvidos no
processo, sejam eles executores ou clientes. Isso da
transparéncia e garante a permanéncia dos conhecimentos na
organizacao.




Além dos manuais, o conhecimento organizacional também
estd retido em normativos que regulamentam 0s processos,
como portarias e instrucdes normativas. E todos os registros e
evidéncias da gestdo do sistema de qualidade estdo
disponiveis no diretério de rede: mpfdrive.mpf.mp.br/Pasta de
Rede/ISO 9001 - Ouvidoria.

Todos os documentos com os conhecimentos necessarios a
gestdo dos processos de trabalho do SGQ sao periodicamente
atualizados de acordo com as mudangas que ocorrem no
Sistema. E todas as alteragdes sdo publicadas e comunicadas
aos envolvidos de maneira que as informacdes sobre a
execucao dos processos estejam sempre atualizadas e
disponiveis.” (MQ, 2020)

4- Requisito: Lideranca

Declaracao de conformidade:

“A Alta Direcao demonstra lideranca e comprometimento com
o desenvolvimento, a implementacao e a melhoria continua da
eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ):

- Responsabilizando-se por prestar contas pela eficacia do
Sistema de Gestdo da Qualidade;

- Assegurando que a Politica da Qualidade e os objetivos da
gualidade sejam estabelecidos para o sistema de gestao da
qgualidade e que sejam compativeis com o contexto da
organizacao e o direcionamento estratégico;

- Assegurando a integracao dos requisitos do sistema de
gestdo da qualidade nos processos organizacionais;

- Promovendo o uso da abordagem de processos e da
mentalidade de risco;

- Assegurando que 0s recursos necessarios para o sistema de
gestao da qualidade estejam disponiveis;

- Comunicando a importancia de uma gestao da qualidade
eficaz e de estar conforme com os requisitos do sistema de
gestao da qualidade;

- Assegurando que o sistema de gestao da qualidade alcance
seus resultados pretendidos;

- Engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a
eficacia do sistema de gestdo da qualidade;




- Promovendo melhoria e

- Apoiando outros papéis pertinentes da gestdo a demonstrar
como a liderancga se aplica as areas pertinentes.” (MQ, 2020)

5- Requisito: Engajamento de pessoas

Declaracao de conformidade:

“A Alta Direcao assegura que os servidores que realizam o
trabalho estejam conscientes: da Politica da qualidade; dos
objetivos da qualidade pertinentes; da sua contribuicao para a
eficadcia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo os
beneficios de desempenho melhorado; das implicagdes de ndo
estar conforme com os requisitos do sistema de gestao da
gualidade.

Alta Direcdo demonstra lideranca e comprometimento com o
desenvolvimento, a implementacao e a melhoria continua da

eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade (SCQ):

h) engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a
eficdcia do sistema de gestdo da qualidade.” (MQ, 2020)

6- Requisito: Gestdo de relacionamento

Declaracao de conformidade:
A Politica da Qualidade da Ouvidoria do MPF declara:
()
Na capacitacao continua de membros e servidores nos temas

de atuagcdo da Ouvidoria e no desenvolvimento de
competéncias comportamentais. (MQ, 2020) Grifo nosso.

7- Requisito: Ambiente de trabalho

Declaracao de conformidade:

“A Alta Direcao busca preservar um ambiente apropriado, com
limpeza adequada, niveis de ruidos aceitaveis, além de
mobiliario e materiais de apoio adequados para operacao dos
processos objeto do escopo.

Além da dimensao fisica, ha preocupagcdo com o bem-estar dos
servidores. Para tanto, a area responsavel pela qualidade de




vida do MPF avalia as necessidades institucionais para manter
a satisfacdo e a motivagao de todos os servidores.

Com as informacdes levantadas, sdo elaboradas acbes e
iniciativas necessarias a melhoria continua da qualidade no
ambiente de trabalho para operagcdo dos processos.” (MQ,
2020)

8- Requisito: Competéncia/Capacitacdo da equipe
Declaracao de conformidade:

“As atividades referentes ao desenvolvimento das
competéncias dos recursos humanos aos processos do
SGQ/Ouvidoria sdo realizadas em conjunto com a Secretaria de
Gestdo de Pessoas (SGP) e a Secretaria de Educacao e
Desenvolvimento Profissional (SEDEP). Essas areas auxiliam a
Ouvidoria na adequacao dos servidores a competéncia
necessaria ao desenvolvimento das suas atividades.

Por seu turno, os requisitos atinentes aos servidores da
Ouvidoria sao:

()

b) Realizagdo de  treinamentos para constante
aperfeicoamento.” (MQ, 2020)

Para corroborar com a declaracao de conformidade com os
requisitos da norma ISO 9001:2015, foi analisada a Politica da Qualidade
da Ouvidoria do MPF, sendo constatado que o seu conteudo resume as
acoes perseguidas tanto pela Ouvidoria como pelo préoprio MPF, na
busca da promoc¢ao da qualidade das atividades desempenhadas pela
instituicao.




Figura 7: Politica de Qualidade da Ouvidoria do MPF

A POLITICA DE QUALIDADE DA OUVIDORIA
DO MINISTERIO PUBLICO FEDERAL

Busca o efetivo processo de interlocug8o entre os cidadéos, organismos da sociedade
civil e outras entidades publicas e privadas € o MPF, bem como a promogao da
qualidade das atividades e servigos prestados pela instituicdo, com base:

na garantia de transparéncia, de isengéo e de eficiéncia de sua gestéo;

na participacdo, no apoio e no acompanhamento de projetos estratégicos na instituigdo
que visem a promogao da qualidade das atividades e servigos prestados;

no aperfeicoamento, inovacéo e modemizagao continuos dos procedimentos e dos
sistemas de tecnologia;

na capacitagdo continua de membros e servidores nos temas de atuagdo da Ouvidoria e
no desenvolvimento de competéncias comportamentais;

na garantia dos direitos fundamentais, dentre os quais a inclus3o e a acessibilidade, no
MPF;

Fonte: sitio eletronico da Ouvidoria do MPF

Outrossim, analisando o Manual de Normas e Procedimentos da
Ouvidoria do MPF - MNP, ficou clara a disponibilizacao de material
detalhado sobre o mapeamento de todo o processo de tramitacao de
manifestacdes, desde as atividades relacionadas a recepcao das
manifestacdes (input), sua analise e processamento, até a resposta ao
manifestante/cidaddo (output).

Apds o cumprimento dos requisitos supracitados, o projeto
seguiu com outras etapas como: a capacitacao de servidores auditores
internos da norma ISO 9001:2015, treinamento oferecidos aos servidores
interessados em atuar como auditores internos (auditoria prevista na
norma ISO 9001:2015); a elaboracao de indicadores e iniciativas do SGQ;
a elaboracao do Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria do
MPF - MNP, a realizacdao de reunides de analise critica, entre outras
atividades obrigatdrias para a concessao do certificado ISO 9001:2015,
sendo finalizado no dia 16/12/2016, com o Termo de Aceite do Relatdrio
de Auditoria Interna. Ainda no més de dezembro de 2016, a Ouvidoria




do MPF foi submetida a auditoria externa pela Fundacao Carlos Alberto
Vanzolini, empresa certificadora da norma ISO 9001, momento em que
recebeu seu primeiro certificado internacional ISO 9001:2015 (anexo 3).

Ja em 2018, a Ouvidoria passou por nova avaliacao de seus
processos, oportunidade em que pdbde demonstrar a continuidade da
gestao da qualidade pautada na norma de exceléncia, sendo
novamente auditada e recertificada com o selo ISO 9001:2015 (anexo 4),
que se refere ao processo interno de tramitacao de manifestacdes
cadastradas pelos cidadaos.

Em 2020, o principal processo de trabalho da Ouvidoria foi
submetido a uma nova auditoria externa, desta vez realizada
pelo Instituto Totum de Desenvolvimento e Gestao Empresarial, drgao
certificador da norma ISO 9001. Como consequéncia, a Ouvidoria do
MPF recebeu, em 25/11/2020, pela terceira vez, o selo de qualidade I1SO
9001:2015 (anexo 5).

Para o autor do presente trabalho, que participou ativamente do
referido processo, os certificados ISO 9001 conferidos a Ouvidoria do
MPF chancelam a qualidade do seu principal processo de trabalho: “A
tramitacao de manifestacdes”, além de estimular a melhoria continua,
Nna busca constante pela exceléncia dos servicos oferecidos a sociedade;

Passando para a analise do documento intitulado de “Manual de
Normas e Procedimentos: ‘Realizar tramitagcdo de manifestacées”,
constatou-se a existéncia do mapeamento e do modelamento do
principal processo de trabalho da Ouvidoria, estampando em manual
gue contém os detalhes das atividades a serem cumpridas pela equipe,
visando a conformidade de todo o processo de trabalho, no vislumbre
de entregar ao manifestante/cidaddo um servico de qualidade, agil,
eficiente e no prazo estipulado.

Na pagina n° 8 do referido manual, encontra-se o fluxograma do
principal processo de trabalho da Ouvidoria do MPF, representando seu
inicio pelos circulos na cor verde e o encerramento do processo pelo
circulo vermelho.
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Figura 8: Fluxograma
REALIZAR TRAMITACAO DE MANIFESTACOES

Fonte: Escritorio de Processos —- EPO/MPF

Fonte: Manual de Normas e Procedimentos da Quvidoria do MPF

Na sequéncia, o manual detalha as atividades a serem
percorridas, bem como as suas peculiaridades. Como nao é o objetivo
desse trabalho expor o detalhamento de cada atividade, relata-se
somente o titulo de cada etapa, na sequéncia adequada para o
processamento da manifestacao:

1- Registrar manifestacdao; 2- Verificar recebimento de
manifestacdes; 3- Realizar Triagem,; 4- Realizar providéncias; 5- Realizar
analise prévia; 6- Arquivar; 7- Distribuir manifestacdes; 8- Realizar
analise finalistica; 9- Analisar proposicao de decisao; 10- Realizar ajustes;
11- Decidir sobre manifestacdao; 12- Realizar ajustes; 13- Verificar
providéncia; 14- Elaborar resposta direta; 15- Encaminhar expediente;
16- Realizar as providéncias; 17- Receber o expediente e 18 - Finalizar a
manifestacao.

Ainda, foram analisadas as respostas do survey respondido pela
Ouvidoria do MPF, o que ratificou que o érgao preenche os requisitos
para a manutencao de um Sistema de Gestao da Qualidade -SCQ
ancorado na norma ISO 9001:2015, momento em que obteve a nota

O .



maxima aplicada no questionario. (vide Tabela 23: Cendrio ideal,
pagina)

Por fim, na qualidade de participante observador pude concluir
que, 0 sucesso ha implementacao e na manutencao do SGQ da
Ouvidoria do MPF, se deu pela completude dos requisitos basilares da
qualidade. Esses pilares, que sustentam um bom SGQ, devem ser
analisados, determinados e providos pela alta direcao antes da efetiva
implantacao do sistema, sob pena do SGQ ser insustentavel ou que
exista como um pseudo sistema de gestao da qualidade. A ouvidora do
MPF, por percorrer todos os requisitos basilares e adequa-los,
conseguiu estabelecer um sistema de gestao da qualidade eficiente,
sustentavel e que auxilia na melhoria continua dos servicos oferecidos
a sociedade.







ANALISE DOS QUESTIONARIOS
ENCAMINHADOS AS OUVIDORIAS DOS
MINISTERIOS PUBLICOS BRASILEIROS

7.1 COLETA DE DADOS - METODOLOGIA

Para investigar as condicdes de maturidade das Ouvidorias dos
Ministérios Publicos brasileiros, com condi¢cdes a iniciarem a
implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade baseado na
norma ABNT NBR SO 9001, foi utilizado questionario semiaberto
(anexo [), contendo perguntas objetivas e espacos destinados a
comentarios, de acordo com as \varidveis dependentes e
independentes alocadas no survey.

O questionario foi elaborado com auxilio da ferramenta
LimeSurvey e disponibilizado por meio da internet. Foi encaminhado
Oficio-circular destinado a todos(as) os(as) Ouvidores(as) dos
Ministérios PUblicos brasileiros, contendo em seu teor o link direto de
acesso a pagina do questionario. Importante destacar que obtivemos
100% de preenchimento dos questionarios encaminhados.

Participaram da pesquisa todas as Ouvidorias dos Ministérios
Publicos brasileiros, em um total de 31 Ouvidorias, distribuidas da
seguinte forma:

¢ Ramos do Ministério Publico da Unido (MPU)

- Ouvidoria do Ministério Publico Federal (MPF) {6rgao modelo},

- Quvidoria do Ministério PUblico do Distrito Federal e Territérios
(MPDFT);

- Ouvidoria do Ministério Publico Militar (MPM);
- Ouvidoria do Ministério Publico do Trabalho (MPT).

e Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP)

- OQuvidoria Nacional.

e Ministérios Publicos Estaduais
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- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Acre (AC);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Alagoas (AL);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Amapa (AP);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Amazonas (AM);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado da Bahia (BA);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Ceara (CE);

- Quvidoria do Ministério Publico do Estado do Espirito Santo (ES);
- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Goias (GO);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Maranhao (MA);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Mato Grosso (MT);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Mato Grosso do
Sul (MS);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Minas Gerais (MG);
- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Para (PA);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado da Paraiba (PB);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Parana (PR);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Pernambuco (PE);
- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaui (Pl);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro (RJ);

- Quvidoria do Ministério PUblico do Estado do Rio Grande do
Norte (RN);

- Quvidoria do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul
(RS);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Ronddénia (RO);
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- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Roraima (RR);

- Quvidoria do Ministério PuUblico do Estado de Santa Catarina
(SC);

- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Sao Paulo (SP);
- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Sergipe (SE);
- Ouvidoria do Ministério Publico do Estado de Tocantins (TO).

Em atencao a informacao presente no questionario, que previu a
nao vinculacao das informacdes coletadas com o nome de cada
Ouvidoria, os dados de identificacao dos oérgaos foram tratados de
forma sigilosa. A analise das respostas e a publicacdo dos resultados
foram vinculados a uma identidade ou “ID" especifico, onde os nomes
de cada Ouvidoria foram substituidos, de forma aleatoria, pelos coédigos
OuUVO01 ao OUV3l.

7.2 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

7.2.1 Pessoas

A primeira variavel quantitativa indagada no questionario, diz
respeito a forca de trabalho existente em uma determinada ouvidoria.

Tabela 10: Quantidade de servidores

| 1- Quantidade de servidores, incluindo o Ouvidor(a)? | | Resposta |

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

O grafico a seguir expde os resultados da quantidade de
membros, servidores, estagiarios e colaboradores atuantes em cada
ouvidoria estudada:
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Grafico 4: Quantidade de servidores

QUANTIDADE DE SERVIDORES, INCLUIDO O(A)
OUVIDOR(A), ESTAGIARIOS E TERCEIRIZADOS.

25 23

20

14 14
15 13 13

10

o

CUTTTTTTTE SN
w0
CTTTTTTTTITTTR
e ~J
O ]
HUHIUTnn - ~J
w1
w1
CERTUT TN
s ~J
mnmnn o1
N
w0
N
CURERERTRERT Ee
minmmmn o1
mm N
CURTRHRTRTTTT e
CUBTRERTRTTE Ee)
e o1
a0
N
T o1

H NN SN ON®ONDO A NMT N ON0O00O0 A NS N ON00 O A
O O O O O 0O O 0O 0 d d d d d d d 4 4 N N o N N AN A NN oo
> 222222222222 22222222222222222 2
s R R s R s i R s R i R e s B i s e == 2= s R R [pen R s e i Bes B B |
OO0 0000000000000 O0DO0bO0DObOLbO0OO0OOLObOO0OOLOoOOoOOoOOoOOo

Fonte: Elaborado pelo préprio autor com base nos questionarios respondidos.

Percebe-se que a ouvidoria com a maior quantidade de
colaboradores atuantes é a OUVI9, com 23 (vinte e trés) pessoas
alocadas no 6érgao. Por outro lado, as ouvidorias: OUV15, OUV20, OUV23
e OUV29, contam com a menor quantidade de pessoal, todas com 2
(duas) pessoas a disposicao do setor.

Figura 9: Moda, minimo e maximo
Estatistica Descritiva

Moda Minime Maximo

Quantidade servidores, incluido o Ouvidor(a), estagiarios e terceirizados. 5.00 2 23

Fonte: Elaborado pelo proprio autor com base nos questionarios respondidos.

A Moda ou a quantidade de colaboradores que apareceu com

maior frequéncia na pesquisa foi de 5 (cinco) servidores (OUV09, OUVT],
OUV14, OUV22, OUV27 e OUV30).

Comparando a ouvidoria que conta com menos
servidores/colaboradores (ex.: OUV15, OUV20, OUV23 e OUV29) e aquela
que dispde de uma boa forca de trabalho (OUV19), ha uma disparidade
de 1.050% entre a ouvidoria com a menor quantidade de servidores e a
ouvidoria com a maior forca laboral.




Importante destacar que a quantidade de colaboradoresem uma
determinada ouvidoria, por si s, nao vincula, automaticamente, a
capacidade de uma boa divisao do servico e de um bom desempenho
dos trabalhos. A suficiéncia ou insuficiéncia da quantidade de
servidores foi identificada por varidavel qualitativa nominal que sera
analisada adiante.

7.2.2 - A existéncia ou auséncia de um SGQ

Para se avaliar a existéncia de um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) formal nas ouvidorias pesquisadas, a fim de analisar o
panorama daquelas que ja contavam com um SQG implementado e
daquelas que nao o possuiam, foi introduzida questao relativa no
survey.

A avaliagao do quesito supracitado foi indagada por meio da
segunda questao do questionario (anexo [), com possiblidade de
resposta objetiva (Sim, Nao e Nao seio que é), cumulada com campo
subjetivo para comentarios.

Tabela 11: Quantidade de servidores

Respostas:
2- A Ouvidoria possui um Sistema de Gestao da
Qualidade - SGQ *SIM;
Implementado? Se sim, descreva, de forma objetiva, o
SGQ implementado. *NAO;
*Ndo sei o que € SGQ.
Comentario: | | Resposta |

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

O grafico a seguir revela que, das 31 (trinta e uma) ouvidorias
analisadas, 29 (vinte e nove) ou 93,5 % responderam que Nao possuem
SGQ instituido. Lado outro, somente 2 (duas) ou 6,5% responderam que
possuem um Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ implementado,
nao obstante, uma delas € a Ouvidoria do Ministério Publico Federal
(MPF), 6rgao modelo do presente estudo. Ja a outra ouvidoria (OUV29)
que respondeu “sim” a questao levantada, quando questionada se ja
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ouviu falar da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, se possuia algum manual
do mapeamento do principal processo de trabalho e se a quantidade
de servidores seria suficiente para um bom desempenho dos trabalhos,
a resposta para essas questdes foi “nao”. Com as respostas negativas,
infere-se que, a ouvidoria (OUV29) ndo possui, de fato, um Sistema de
Gestao da Qualidade formal, efetivo e sustentavel.

Grafico 5: Existéncia de um SGQ.
A Ouvidoria possui um Sistema de Gestdao da Qualidade — SGQ

Implementado?

Sim
6,5%

Sim i Nao

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

De forma indutiva, excluindo a Ouvidoria do MPF (6rgdo modelo)
e considerando a inexisténcia de um SGQ formal na OUV29, o resultado
mais realista seria que 100% das ouvidorias analisadas nao possuem um
SGQ implementado.

7.2.3 Ciéncia da norma ABNT NBR ISO 9001:2015

No intuito de se avaliar a ciéncia da existéncia da norma ABNT
NBR ISO 9001:2015pelas ouvidorias dos Ministérios Publicos brasileiros,
a questao n° 3 do questionario indagou o seguinte:
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Tabela 12: Ciéncia da norma ABNT NBR ISO 9001:2015

Respostas:
3- J4 ouviu falar na norma *SIM;
ABNT NBR ISO 9001:2015?
*NAO.

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Analisando os questionarios, obtivemos 16 (dezesseis) respostas
“nao” ou 51,6% do total, contra 15 (quinze) respostas “sim” ou 48,4%.
Assim, é cristalino que mais da metade de todas as ouvidorias
estudadas nao tém ciéncia ou nunca ouviram falar da norma ISO
9001:2015.

Grafico 6: Existéncia de um SGQ.

Ja ouviu falar na norma
ABNT NBR ISO 9001:20157?

N3o Sim
51,6% 48,4%

Sim Nado

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

7.2.4 Abordagem de Processo

7.2.4.1 Documento de mapeamento do processo

Para se averiguar a maturidade relativa a gestao de processos em
cada ouvidoria, questionou-se a respeito da existéncia de algum
manual ou de algum documento que expusesse o fluxo do principal




processo de trabalho. Assim, no questionario foi introduzida a questao
n° 4.

Tabela 13: Mapeamento do processo

Respostas:
4- Possui algum manual ou documento que expde o
mapeamento do principal processo de trabalho da *SIM;
Ouvidoria (ex.: entrada de manifestacdes, seu
processamento até a resposta ao cidadao)? Se sim ou se *NAO;

apenas parte do processo, descreva como 0 mapeamento
foi realizado e em qual formato de documento (textual ou *Apenas parte do
em programa de modelagem de processos - ex.: bizagi). pProcesso.

Comentario: | | Resposta

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Ao se analisar os dados disponibilizados, percebeu-se que mais
da metade das ouvidorias contam com um manual ou documento que
expoe o0 seu principal processo de trabalho (54,8%). Numa perspectiva
de gestdao de processos, os 6rgaos que ja possuem o fluxograma
estabelecido e modelado, se encontram em vantagem na corrida para
a implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ.
Noutro lado, 6,5% ou 2 (duas) ouvidorias relataram possuir apenas parte
do processo de trabalho descrito em documento. Ja o restante (38,7%)
declarou nao possuir nenhum tipo de documento relacionado ao
Mmapeamento de seu principal processo de trabalho.

Grafico 7: Existéncia de documento que expde 0 mapeamento do processo

Possui algum manual ou documento que expde o mapeamento
do principal processo de trabalho?

6,5%

38,7% 54,8%

Sim Nao Apenas parte do processo

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)




Compulsando os comentarios das ouvidorias que responderam
“sim” ou “apenas parte do processo” para o quesito supramencionado,
excluindo-se os textos que, porventura, poderiam identificar cada
ouvidoria, revelaram-se os seguintes comentarios:

Tabela 14: Comentarios a respeito do mapeamento do processo

Ouvidoria Comentarios

OuUVo1 “Manual em texto e em fluxo de processos (bizagi).”

Ouvo2 “As etapas foram encaminhadas a equipe de planejamento
estratégico que fez o mapeamento do fluxo da Ouvidoria com o
programa bizagi.”

“Fluxo processual definido a partir de regimento interno e
OUVO3 mapeamento/fluxograma exposto textualmente na Carta de Servicos
ao Cidadao.”

OUV04 “O mapeamento foi realizado pela rotina realizada (Texto em pdf).”
OUVO05 “Possuimos o Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica - TAG."
OuUVIO “Relatoérios emitidos pelo cadastro de manifestagdo da ouvidoria.”
Oouvn “Programa modulo da ouvidoria.”

“Na Carta de Servigos desta Ouvidoria, disponivel ao cidadao em
formato PDF e impressa, hd a descricao do fluxo das manifestacdes.

OUVI3 No mesmo diapasao, ha uma descrigao e explicagcao sobre o sistema
desta Ouvidoria, disponivel aos Membros e servidores, em formato
PDF, com explicagcdes sobre a tramitacao e funcionalidades do
sistema.

Quanto ao mapeamento das manifestacdes, ha relatérios gerados
pelo préprio sistema da Ouvidoria.”

ouvi4 “Fluxogramas das demandas da Ouvidoria-Geral."

OUuV15 “Tem a carta de servico ao cidadao em que presta todas as
informacgdes, no SIC- servigo de informacao ao cidadao.”

“Sim. Protocolo Interno, através de fluxograma interno. Consta, ainda,
OUVI7 na proposta de reformulagdao do Regimento Interno da Ouvidoria,
em tramite na Subprocuradoria Geral em Assuntos Institucionais.”

ouvig “Fluxo de processo elaborado juntamente com a equipe da
secretaria de planejamento disponibilizado em formato textual.”

OuVvI9 “Ordens de Servigo.”

OuUVv21 “A Ouvidoria elabora um relatério anualmente.”

“Sim. O mapeamento, em formato textual, foi realizado a partir de
observacdes/formulacdes da equipe da Ouvidoria. O manual esta




dividido em capitulos, quais sejam: Apresentacao; A Ouvidoria (Base
Legal, Missao, Visao e Valores); Procedimentos Internos (Meios de
recebimento de Representacgdes, Correspondéncias e Arquivos,
Encaminhamento e Resposta); Classificacao das Manifestagdes
oUV26 (Consideragodes Preliminares e Detalhamento dos Itens), Relatérios
Estatisticos e Anexos (Modelo de Formulario, Modelo de Oficio,
Modelo de Resposta e Legislagao Pertinente).”
Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

7.2.5 Lideranca

7.2.5.1 Comprometimento do Lider

A Alta Direcao precisa demonstrar comprometimento com a
melhoria continua dos servicos prestados em uma determinada
instituicao, sob pena da tentativa de implementacao do SCQ serindcua.
O lider deve comunicar com clareza a importancia de uma gestao
voltada para a qualidade, incentivar seus liderados na busca pela
exceléncia e o comprometimento com o cliente/cidadao.

Partindo do principio de que a Alta Direcao é quem determina e
norteia os trabalhos rumo a qualidade total, a questao n° 5 do
guestionario indagou sobre o assunto:

Tabela 15: Comprometimento do Lider

5- O Membro-Chefe da Instituicao em que a Ouvidoria Respostas:
se encontra inserida, bem como todos os gestores
que trabalham na Ouvidoria, incentivam a melhoria *SIM;

continua dos processos de trabalho com foco no cidadao?
*NAO.

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Como resultado da analise desse quesito, obtivemos 100% de
respostas “sim”, ou seja, em todas as ouvidorias, a Alta Direcao, o
Membro-Chefe ou o lider incentivam a melhoria continua dos
processos de trabalho com foco no cidadao e promovem um ambiente
interno no qual as pessoas estejam engajadas e dispostas a alcancar os
objetivos da organizacao. Importante salientar que esse quesito
(comprometimento do lider) € de extrema importancia e serve de pilar
para os outros requisitos que sustentam um adequado SGQ.




Grafico 8: Comprometimento do Lider

O Membro-Chefe da Instituicdo em que a Ouvidoria
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qgue trabalham na Quvidoria, incentivam a melhoria
continua dos processos de trabalho com foco no cidaddo?

Sim

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

7.2.6 Engajamento de pessoas

Cumulado com a motivacao dos colaboradores e com as
competéncias profissionais, as pessoas também precisam estar
engajadas. Para que o engajamento seja efetivo, a organizacao precisa,
por exemplo, planejar carreiras para promover o desenvolvimento
pessoal, prover atividades de instruc¢ao, incentivar o compartilhamento
de conhecimento, promover atividades de melhoria de equipe e medir
a satisfacao profissional.

O requisito “engajamento” revela-se de suma importancia pois
quando bem implementado, ajuda no alcance dos objetivos
organizacionais, elevando a performance dos colaboradores e
promovendo um ambiente mais motivador e com menos rotatividades
de profissionais.

Para medir o engajamento existente nas ouvidorias do
Ministérios Publicos brasileiros, introduziu-se a questao n° 6:




Tabela 16: Engajamento da equipe

Respostas:
6- A equipe da ouvidoria é engajada e trabalha
para que os objetivos da qualidade sejam *SIM;
alcancados?
* NAO.

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Apos a analise das informacdes coletadas, o resultado revelou que
somente 1 (uma) ouvidoria considera que, em seu setor, nao ha
engajamento. Noutra esteira, a maioria das ouvidorias ou 96,8%
declararam que ha engajamento em suas equipes.

Grafico 9: Engajamento de pessoas

A equipe da ouvidoria é engajada e trabalha
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Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

7.2.7 Gestao de Relacionamento

O relacionamento das partes interessadas pertinentes
(stakeholders) no processo influencia no atingimento dos objetivos
organizacionais. No presente estudo, os stakeholders estudados dizem
respeito aos profissionais que trabalham nas ouvidorias dos ministérios
publicos brasileiros. Para exemplificar, a sociedade também €& um
exemplo de parte interessada nos servicos ofertados pelas ouvidorias.




Em parceria com um relacionamento saudavel de uma equipe, a
cultura organizacional também contribui para o alcance dos objetivos
organizacionais, uma vez que seu objetivo é proporcionar um ambiente
laboral acolhedor, motivador e produtivo.

No intuito de medir a qualidade do relacionamento e a cultura
organizacional de cada ouvidoria, indagou-se, na questao n° 7, o
seguinte:

Tabela 17: Relacionamento e cultura organizacional

Respostas:
7- A Ouvidoria possui bom relacionamento entre seus *SIM;
servidores?
A cultura organizacional é satisfatéria? *NAO.

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Compulsando os dados cadastrados nos questionarios, 31 (trinta
e uma) ouvidorias ou 100% entendem que o relacionamento
profissional em seu érgao é satisfatdrio e que a cultura organizacional

é forte e propicia ao desenvolvimento laboral e ao alcance dos objetivos
institucionais.

Grafico 10: Relacionamento e cultura organizacional

A Ouvidoria possui bom relacionamento entre seus servidores?
A cultura organizacional é satisfatéria?

Sim

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)




7.2.7 Recursos

7.2.7.1 Suficiéncia de pessoal

Para medir-se a suficiéncia ou insuficiéncia de pessoal em cada
ouvidoria, foi questionado o seguinte:

Tabela 18: Suficiéncia de pessoal

Respostas:
8- A quantidade de servidores que trabalham na Ouvidoria
é suficiente para a divisao do servico e um bom desempenho *SIM;
dos trabalhos?
* NAO.

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Em complementacao ao item 1012, a suficiéncia ou a
insuficiéncia de servidores ou profissionais para um bom desempenho
do trabalho, interfere, de forma incisiva, no atingimento dos requisitos
basilares para a implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade -
SGQ, uma vez que para se atingir uma boa performance, a quantidade
de pessoas deve ser compativel com a quantidade e complexidade do
servico prestado. Sem uma forca de trabalho adequada, nao ha
completude do processo de trabalho e consequentemente nao havera
uma entrega adequada do servico ofertado, e resultara na distor¢cao de
um dos principais pilares da gestao da qualidade: o foco no
cidadao/cliente.

Importante destacar que a quantidade baixa ou alta de
profissionais declarada pelas ouvidorias na questao n° 1, nao vincula,
automaticamente, a sua suficiéncia ou insuficiéncia, pois a quantidade
e complexidade de servico € distinta e sui generis em cada 6rgao, ainda
mais tratando-se de pesquisa com abrangéncia nacional, onde as
dimensdes geograficas sao diferentes em cada estado da federacao,
podendo haver mais ou menos demanda devido a quantidade
populacional.

A analise do quesito supracitado revelou que 17 (dezessete)
ouvidorias ou 548% responderam “nao”, que a quantidade de
servidores nao € suficiente para um bom desempenho dos trabalhos.
Noutra esteira, 14 (qQuatorze) ouvidorias ou 45,2 % disseram que “sim”,
gue a quantidade atual é suficiente.




Grafico 11: Suficiéncia de pessoal

A quantidade de servidores que trabalham na Ouvidoria
é suficiente para a divisao do servico e um bom
desempenho dos trabalhos?
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Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

7.2.8 Tecnologia e Infraestrutura

Um dos recursos-chave para o apoio das operacdes realizadas nas
ouvidorias, que interfere no desempenho e na eficiéncia dos servicos
prestados, o recurso tecnoldgico, sem duvida, € indispensavel na rotina
diaria e no desempenho organizacional. A alta direcao deve incentivar
a implementacao de ferramentas tecnoldgicas e organizar processos
que detectem recursos de tecnologia que agregam valor ao servico.

Na mesma esteira, o requisito “infraestrutura” exerce papel chave
para um bom desempenho organizacional, nao obstante, sua falta ou
sua deficiéncia, interfere no processo de trabalho, uma vez que a
auséncia de elementos estruturais como: instalagdes, equipamentos
basicos de mobilia, maquinas e estrutura predial para comportar os
colaboradores, causa desordem na execucao das atividades e, como
consequéncia, uma sensacao de mal-estar vivenciada pela equipe.

A medicao da existéncia e qualidade dos recursos tecnoldgicos e
de infraestrutura presentes em cada ouvidoria foi mediada pela
guestao n® 9:




Tabela 19: Tecnologia e Infraestrutura

Respostas:
9- A Ouvidoria considera que seus equipamentos de
informatica (computadores, impressoras...), programas *SIM;
de tecnologia (sistemas informatizados, softwares de
apoio) e infraestrutura como: mobiliario, sala de trabalho * NAO;
e instalacdes prediais sao suficientes?
* Parcialmente.

| Comentério: | | Resposta |

Fonte: Questionario — SCGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Em resposta, a maioria ou 74,2% das ouvidorias declararam que
“sim”, contam com recursos tecnoldgicos que auxiliam na conducao
dos processos de trabalho. Noutro giro, 22,6% indicaram que a
tecnologia e a infraestrutura abarcadas em suas ouvidorias Nnao sao
suficientes para auxiliar plenamente os processos de trabalho, o que
necessitaria de mais investimentos em, por exemplo, softwares
especificos e espaco fisico. Por fim, apenas 3,2% responderam que a
tecnologia e infraestrutura incorporada sao parcialmente suficientes
para o adequado desempenho de suas funcodes.

Importante considerar que, a falta ou a parcialidade desses
recursos condizentes com a necessidade de cada 6rgao, pode interferir
na resolucao de gargalos e interromper o ciclo de melhoria continua. A
incorporagao tecnoldgica, por exemplo, melhora o controle dos
processos, auxilia na identificacao de gargalos porventura existentes no
processo, ajuda no cadastramento, no tratamento, na tramitacao e na
finalizacao das manifestacdes, além de contribuir para a analise dos
dados (business intelligence - Bl) armazenados na ouvidoria e de
subsidiar a tomada de decisbes estratégicas.




Grafico 12: Tecnologia e Infraestrutura
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Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Foi oportunizado, o cadastramento de comentarios relativos a
falta ou parcialidade dos recursos tecnologicos e de infraestrutura,
momento em que 6 (seis) ouvidorias se pronunciaram:

Tabela 20: Comentarios sobre os recursos de tecnologia e infraestrutura

Ouvidoria ‘ Comentarios
OuVOl1 “Auséncia de atualizagao periddica de equipamentos de informatica.”
OuVvo4 “Sistemas computacionais precisam de melhorias.”
OUVO06 “O sistema de informatica utilizado precisa de algumas melhorias.”
Quvo7 “Sistema de gestdo de manifestagcdes necessita de ferramentas de
gestdo.”
QuVv13 “Ha deficiéncias do sistema desta Ouvidoria, o qual foi criado e é

assistido pela Superintendéncia de Tecnologia da Informagao — STI
()"

“O espago nao atende as necessidades de atendimento ao cidadao,
OUVI7 mas existe em tramitagdo no Departamento de Engenharia e
Arquitetura a proposta de reestruturacao do espaco. Isso se deu apds
a mudanca da sede da Ouvidoria para o prédio da Administragao
Superior recentemente.”
Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)




7.2.9 Ambiente de trabalho

O ambiente laboral intervém no desenvolvimento do processo de
trabalho, uma vez que o clima organizacional, guando desajustado, nao
estimulara a produtividade, a criatividade e o bem-estar dos servidores.
Um bom ambiente de trabalho revela oportunidades para o
crescimento pessoal, para o desenvolvimento da aprendizagem e para
o fortalecimento do trabalho em equipe.

Com o objetivo de diagnosticar a qualidade do ambiente laboral
entre as ouvidorias participantes da pesquisa, foi introduzida no
questionario a pergunta n° 10, com o seguinte teor:

Tabela 21: Ambiente de trabalho

Respostas:
*SIM;
10- A Ouvidoria entende que o0 ambiente de trabalho
é apropriado para o bom desenvolvimento laboral? * NAO;
* Parcialmente.

Fonte: Questionario - SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo |)

Quando questionadas, 76,5% das ouvidorias responderam que
seu ambiente de trabalho é propicio ao bom desenvolvimento laboral.
Na sequéncia, 20,6% declararam que o clima no trabalho é
parcialmente apropriado. Por fim, somente 1 (uma) ouvidoria (2,9%)
entendeu que nao possui um ambiente de trabalho condizente com o
requisito abordado.

Grafico 13: Ambiente de Trabalho
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7.2.10 Capacitacdo/Competéncia

Por fim, mas nao menos importante, a capacitacdo ou
treinamento ou o compartilhamento de conhecimento na equipe,
mostra-se essencial para um bom desenvolvimento dos processos de
trabalho e o atingimento dos objetivos estratégicos da organizacao. A
competéncia dos servidores que realizam os trabalhos nas ouvidorias
deve ser determinada e assegurada pela Alta Direcao. O incentivo de
capacitagao e treinamentos, contribui, de forma decisiva, no
desempenho e eficacia de um sistema de gestao da qualidade.

Para corroborar com a importancia desse requisito, a norma ISO
9001:2015, em seu item 7.2, alinea d, diz que a organizagcao deve reter
informacdes documentadas a respeito de suas competéncias.

No intuito de medir as competéncias ou 0s recursos de
capacitagao existentes em cada ouvidoria do Ministério Publico
brasileiro, foi incluido no questionario a seguinte pergunta:

Tabela 22: Capacitacdo/Competéncia

Respostas:
11- A Ouvidoria entende que os recursos de capacitacao *SIM;
sdo suficientes para o adequado desenvolvimento
profissional de seus servidores? *NAO;
* Parcialmente.

Fonte: Questionario — SGQ nas Ouvidorias do MP (anexo /)

Analisando as respostas das ouvidorias, constatou-se que a
maioria ou 67,7% entendem que seus recursos de capacitacao sao
suficientes. Ja 19,3% concluiram que os recursos de treinamento atuais
sao parcialmente suficientes para garantir uma boa realizacdao dos
trabalhos. De forma contraria, 13% disseram que “nao”, 0s recursos
porventura existentes, mostram-se insuficientes.
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