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RESUMO:

Este artigo descreve os beneficios gerados pela aplicagdo dos conceitos basicos de
gestdo da qualidade no aperfeicoamento de um sistema digital no setor publico. Por
meio de revisdo da literatura e levantamento de dados, verificou-se as diferengas na
aplicacao do conceito de qualidade apoiando-se na NBR ISO 9001 para o processo
de melhoria do Sistema de Concessao de Diarias e Passagens do Ministério Publico
de Minas Gerais — MPMG. Objetivando contribuir para o avango das discussdes a
respeito da aplicacdo da gestdo da qualidade em servigos de informacgédo no setor
publico Brasileiro e adicionar um novo estudo tedrico sobre o tema.
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1. INTRODUCAO

O presente artigo apresenta a aplicagao dos conceitos de gestdo da qualidade
no setor publico. O eixo de estudo é o Sistema de Concessao de Diarias e Passagens
criado pelo Ministério Publico de Minas Gerais, localizado na Av. Alvares Cabral, 1690
- Lourdes, Belo Horizonte - MG.

De acordo com (VALLS, 2006; VERGUEIRO, 2006) na literatura nacional, os
servigcos de informacgao tém participado cada vez mais de iniciativas que envolvem a
gestado da qualidade, principalmente pela agdo das instituigdes mantenedoras que, ao
incorporar a programas e conceitos de qualidade, agregam de forma direta esses
servicos em seus conceitos e fundamentos ou através da iniciativa dos préprios
profissionais de informagao que percebem uma oportunidade para melhoria e avango
dos servigos prestados e da organizagao do sistema de trabalho. Além disso, estudos
recentes das teorias de gestdo organizacional demonstram que nos ultimos anos vém
ocorrendo um processo de mudanga no sistema de organizagdo do trabalho
(SALERNO, 1992; DANKBAAR, 1993).

Os impactos gerados pela intervengao do gestor, se da através da aplicagao
de conceitos basicos de qualidade, muitas das vezes encontrados nos requisitos da
ISO 9001, mas que podem ser utilizados em alguns processos do servigo publico, que
visa a melhoria do acesso a informacéao pelos seus integrantes. A aplicacao desses
conceitos esta diretamente ligada a elaboracdo de métodos estratégicos, otimizagao
do processo, melhoraria do relacionamento entre os diferentes cargos na organizacéo.

Para obter resultados, é preciso estruturar o conceito de qualidade que
satisfaca os requisitos, auxiliando o seu funcionamento por meio da aplicacdo das
analises quantitativa resultando no planejamento administrativo com agilidade,
flexibilidade e eficiéncia do processo.

Portanto, por ser um sistema de grande importancia para o Ministério Publico
de Minas Gerais, faz-se necessario a aplicagado de melhoria continua no processo de
melhoria do sistema, compatibilizando os requisitos e principios de qualidade com um

sistema administrativo eficaz que esteja de acordo com as normas da instituigéo.



2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1. Definigao de Qualidade

De acordo com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2000:7),
qualidade € o “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos” (VALLS, 2004).

No quadro abaixo, Valls (2004) apresenta algumas definicbes de qualidade de

autores classicos da area.

DEFINIGOES CLASSICAS DE QUALIDADE

AUTOR
Crosby Conformidade com as exigéncias.
Demi A qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuario,
eming

presentes e futuras.

O total de caracteristicas de um produto e de um servigo referentes a
Feigenbaum marketing, engenharia, manufatura e manutencao, pelas quais o produto
ou servigo, quando em uso, atendera as exigéncias do cliente.

Juran Adequacéo a finalidade ou uso.

Quadro 01 - Definicdes Classicas de Qualidade
Fonte: VALLS, 2004

2.2. Principios da Gestao da Qualidade da ISO 9000

Segundo Valls (2004), os principios da Gestdo da Qualidade sdo uma
ferramenta da diregao para conduzir a organizagéo da melhoria de seu desempenho.
A seguir, esses principios séo apresentados, tendo sido extraidos na integra da NBR
ISO 9000 publicada em dezembro de 2000:

* Foco no cliente: Organizagdes dependem de seus clientes, portanto é
recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras do cliente, os

seus requisitos e procurem exceder as suas expectativas.



» Lideranga: Lideres estabelecem a unidade de propédsito e o rumo da
organizagdo. Convém que eles criem e mantenham um ambiente interno, no
qual as pessoas possam estar totalmente envolvidas no proposito de atingir os
objetivos da organizagao.

» Envolvimento de pessoas: Pessoas de todos os niveis é a esséncia de uma
organizacao, e seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam
usadas para o beneficio da organizacgéo.

» Abordagem de processo: Um resultado desejado € alcangado mais
eficientemente quando as atividades e os recursos relacionados séao
gerenciados como um processo.

= Abordagem sistémica para a gestao: Identificar, entender e gerenciar os
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e
eficiéncia da organizagdo no sentido de esta atingir os seus objetivos.

= Abordagem factual para tomada de decisdo: Decisdes eficazes sé&o
baseadas na analise de dados e informagdes.

» Beneficios mutuos nas relagées com os fornecedores: Uma organizacao e
seus fornecedores sao interdependentes, e uma relagao de beneficios mutuos

aumenta a capacidade de ambos de agregar valor.

2.3. Requisitos da ISO 9001

Segundo a NBR ISO 9001: 1994 os requisitos exigidos no sistema da qualidade

- Responsabilidade da administragcéo: requer que a politica de qualidade seja
definida, documentada, comunicada, implementada e mantida. Além disto,
requer que se designe um representante da administragcado para coordenar e
controlar o sistema da qualidade.

- Sistema da qualidade: deve ser documentado na forma de um manual e
implementado.

- Analise critica de contratos: os requisitos contratuais devem estar completos
e bem definidos. A empresa deve assegurar que tenha todos os recursos
necessarios para atender as exigéncias contratuais.

- Controle de documentos: requer procedimentos para controlar a geracao,
distribuicdo, mudanga e revisdao em todos os documentos.

- Aquisigao: deve-se garantir que as matérias-primas atendam as exigéncias
especificadas. Deve haver procedimentos para a avaliagdo de fornecedores.



- Produtos fornecidos pelo cliente: deve-se assegurar que estes produtos
sejam adequados ao uso.

- Identificagcéo e rastreabilidade do produto: requer a identificagdo do produto
por item, série ou lote durante todos os estagios da produgao, entrega e
instalagao.

- Controle de processos: requer que todas as fases de processamento de um
produto sejam controladas (por procedimentos, normas, etc.) e
documentadas.

- Inspecéo e ensaios: requer que as matérias-primas sejam inspecionadas
(por procedimentos documentados) antes de sua utilizagao.

- Equipamentos de inspec¢ao, medigao e ensaios: requer procedimentos para
a calibragéo/aferigdo, o controle e a manutencao destes equipamentos.

- Controle de produto ndo-conforme: requer procedimentos para assegurar
que o produto ndo conforme aos requisitos especificados é impedido de ser
utilizado inadvertidamente.

- Agéo corretiva: exige a investigacao e analise das causas de produtos néo-
conformes e adogédo de medidas para prevenir a reincidéncia destas néo-
conformidades.

- Manuseio, armazenamento, embalagem e expedigao: requer a existéncia
de procedimentos para o manuseio, o0 armazenamento, a embalagem e a
expedigcao dos produtos.

- Registros da qualidade: devem ser mantidos registros da qualidade ao longo
de todo o processo de produgdo. Estes devem ser devidamente arquivados
e protegidos contra danos e extravios.

- Auditorias internas da qualidade: deve-se implantar um sistema de avaliagao
do programa da qualidade.

- Treinamento: devem ser estabelecidos programas de treinamento para
manter, atualizar e ampliar os conhecimentos e as habilidades dos
funcionarios.

2.4. Fluxograma

Para auxiliar a identificagcdo do fluxo de uma empresa ou instituicao, € de
grande importancia a elaboragcdo de fluxogramas para os processos e atividades
setoriais desenvolvidos (SOUZA; SILVA, 1997).

Os fluxogramas fornecem as informacbes sobre as entradas, saidas e
orientagdes que determinam uma atividade ou processo. A analise destas
informacgdes constitui a verificagdo do processo pela organizacdo. A analise das
informacdes também permite a identificacdo de eventuais problemas que podem

afetar a atividade.



Representagédo de um esquema (FIG. 01) para identificar a forma de orientagao

representada por um fluxograma.

Figura 01 - Fluxograma
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Fonte: ACERVO DO AUTOR, 2015.

2.5. O Sistema de Concessao de Diarias e Passagens

O Sistema de Concesséao de Diarias e Passagens foi desenvolvido pelo MPMG
com o objetivo de melhorar o gerenciamento das solicitagbes e pagamentos de diarias
e passagens, resultando na redugcdo de custos e tempo de processamento dos
pedidos. O sistema também visa a melhoria do atendimento e consulta realizado pelos
usuarios, além de dispor de ferramentas que promovem a eficiéncia administrativa e
a transparéncia.

Trata-se de um sistema de uso obrigatério pelos integrantes do Ministério
Publico de Minas Gerais — MPMG, para a concessao, o registro, o acompanhamento,
a gestao e o controle de diarias e passagens, e envio de informagdes para o Portal da

Transparéncia do Ministério Publico.

2.6. Melhoria continua

De acordo com Caffyn & Bessant (1996), o conceito basico de melhoria definido

pelo escopo é: “Melhoria continua € um processo, em toda a empresa, focado na
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inovacao incremental e continua”. Diversas normas estabelecem passos a serem
seguidos para alcangar a melhoria. Pode-se observar que nas organizagdes o
desempenho é medido, acompanhado e controlado até chegar aos pontos que
possuem maior significancia e que precisam ser melhorados. Melhoria continua,
inovacao e iniciativa sdo conceitos que caminham juntos, pois sao formas diferentes
de tratar a melhoria de um processo ou produto (MESQUITA, 2003; ALLIPRANDINI,
2003).

3. METODOLOGIA

Foi realizada uma analise do processo de melhoria do Sistema de Concessao
de Diarias e Passagens do Ministério Publico de Minas Gerais, onde observou-se que
o sistema passou por diversas mudangas no Layout e conteudo. As informagdes foram
coletadas na Superintendéncia de Informacao do MPMG, através de registros, revisao
documental dos relatérios técnicos, materiais de circulagéo interna, acompanhamento
dos processos de alteragao do sistema, controle dos pedidos de diarias e passagens.

As referéncias bibliograficas utilizadas foram retiradas de sites cientificos e
académicos e livros, propiciando um melhor embasamento para fundamentar o artigo.
Estes métodos auxiliaram na elaboragdo do fluxograma que demonstra os passos

para a utilizacdo do sistema.

4. RESULTADOS

O sistema de Concessao de Diarias e Passagens (SCDP) é de acesso
exclusivo dos integrantes do MPMG, nele sao realizadas diversas solicitacbes que
substituem aquelas que eram realizadas por meio de formularios impressos.

A execucgao de qualquer medida visando a melhoria do processo de solicitagéo
de diarias e passagens € vista pela administracdo publica como recurso para |lhes
pouparem tempo, custos e m&o de obra, sendo uma prioridade alcancar seus
objetivos.

Verificou-se que a utilizagdo dos conceitos que tangem a gestao da qualidade,
no processo de melhoria do sistema de Concesséao de Diarias e Passagens (SCDP),
trouxe diversos beneficios através das seguintes funcionalidades:



e Cadastramento de deslocamento com seus respectivos trechos;

e Reserva de vagas:

e Autorizagao da solicitacdo pelas chefias;

e Emissao de bilhete eletrénico;

e Calculo automatico de valores de diarias e despesas com combustiveis;

e Aprovacdo de viagens e pagamento de diarias efetuadas por meio de
certificados digitais, objetivando garantir a validade juridica dos documentos
gerados;

¢ Controle do orcamento de cada unidade, por meio de seu centro de custos;

e Controle das prestagdes de contas com envio eletrénico de comprovantes.

Essas funcionalidades foram desenvolvidas embasando-se no requisito de
Controle de documentos da NBR ISO 9001, que requer procedimentos para controlar
a geragao, distribuicdo, mudanca e revisdo em todos os documentos definidos pela
Instituicao.

Aplicou-se também os conceitos do requisito (3.2.13) da NBR ISO 9000:2005,
que descreve a analise critica com a direcado um ponto crucial que leva a apresentagao
de resultados do periodo, possibilitando a coleta de ideias para melhorar um processo,

além de definir as agdes.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Com base nos resultados obtidos até o presente momento, pdde-se concluir
que o processo de melhoria do Sistema de Concessao de Diarias e Passagens, requer
um planejamento sistémico, apoiado na fundamentagdo tedrica que permite o
entendimento das causas do problema de acesso e utilizacdo, além da identificagao
de alternativas inovadoras para a solugao desses problemas.

A utilizacdo de conceitos da qualidade propiciou a melhoria do sistema em
diversos aspectos, entre eles destaca-se:

e E um sistema inteiramente operacionalizado pela web;
e Sistema unico para todos os integrantes do MPMG,;

¢ Minimiza a ocorréncia de possiveis falhas, irregularidades e fraudes.



Para se realizar o planejamento € necessario que faga analises qualitativas com
relacdo a utilizagdo do sistema por parte de seus integrantes, o que representa um

grande desafio para o MPMG.
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