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RESUMO

No atual cenério onde existe demanda por parte da sociedade por servigos publicos de qualidade é possivel perceber uma maior
preocupacdo com sistemas de gestdo da qualidade. As organizacOes contratantes de bens e servigos passam a estender seus requisitos
de qualidade para suas contratadas, exigindo que essas passem a adotar sistemas de gestdo da qualidade e de gestdo ambiental e
apresentem, no momento de sua contratacdo, certificacBes nesses sistemas de gestdo. Nesse contexto, o presente artigo tem por
objetivo investigar os fatores restritivos e os facilitadores afetos a certificacdo em gestdo da qualidade em cinco organiza¢cfes da
Administracdo Pablica. No que tange a seara metodoldgica, o presente artigo aplica a técnica do incidente critico, proposta por
Flanagan. Os instrumentos de coleta de dados utilizados foram as entrevistas ndo estruturadas com profissionais pertencentes ao
quadro funcional das organizacfes pesquisadas. Adicionalmente, foi empreendido o levantamento de dados por meio de questionarios
- contendo perguntas fechadas e abertas - disponibilizados por e-mail. No que tange aos dados coletados a partir das entrevistas face a
face e dos questionarios, foi empreendida a analise multiparadigmal de Meyerson e Martin, a qual consiste em promover o
relacionamento das percepcBes de determinado grupo com as perspectivas da Integracdo, Diferenciacdo e Fragmentacdo. Verificou-se
que, nos dias atuais, as certificagdes assumem um papel relevante na seara empresarial, revelando-se como um diferencial competitivo
no contexto globalizado, tanto para contratantes como contratadas. Contudo, questdo crucial é observada quando as certificacfes
deixam de ser uma atividade “meio” e passam a ser uma atividade “fim”, implicando em significativo dispéndio de recursos materiais
e humanos.

Palavras-chave: Gestdo Publica; Gestéo da Qualidade; Certificagdo de Processos.

1 Introducéo

No atual cenario competitivo é possivel perceber uma
maior preocupacdo com sistemas de gestdo da qualidade. Pombo
e Magrini [1] destacam que, na economia globalizada, as
organizacfes tém sido mais pressionadas a demonstrar um
gerenciamento adequado em suas estruturas ambiental, social e
econdmica. A NBR ISO 9000 define como Gestdo da Qualidade
0 “conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar
uma organizagdo no que diz respeito a qualidade” [2]

Nesse contexto, as organizagdes contratantes de bens e
servicos passam a estender seus requisitos de qualidade para suas
contratadas, exigindo que essas passem a adotar sistemas de
gestdo da qualidade e de gestdo ambiental e apresentem, no
momento de sua contratacdo, certificacbes nos aludidos sistemas.
De modo andlogo, as organizagcdes buscam a certificacdo no
intuito de atestar a qualidade de seus produtos e processos,
tornando-se mais competitivas.
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O presente artigo tem por objetivo investigar os fatores
restritivos e facilitadores, existentes na gestdo publica, afetos a
certificacdo em gestdo da qualidade em cinco organizacGes da
Administracdo Publica. Para tanto, foi empregada a técnica do
incidente critico, proposta por Flanagan [3].

2 Gestdo de organizagdes publicas

Para Santos et al [4], a década de 1990 foi marcada pelo
inicio do processo de reforma na Administracdo Publica no
Brasil, com o advento de mudancas verificadas em outros paises
na década anterior.

Uma onda de reformas no setor publico iniciou-se na
década de 1980 fundamentada na teoria do New Public
Management [5]. Usualmente referido como a Nova Gestdo
Pablica (NGP) ou Nova Administragdo Publica (NAP), esse
movimento introduziu o conceito de Administracdo Publica com
avaliacdo de desempenho e eficiéncia, a promogdo da
concorréncia e de uma modalidade de gestdo que destaca a
liberdade gerencial, separando a burocracia publica das
organizagfes. Como atributos fundamentais da NAP,
identificam-se algumas variacGes que representam uma reducéo
das distancias entre o setor publico e o privado [6].

Nessa mesma época, varios paises ja tinham iniciado um
processo de diminuicdo do aparato estatal e de reducdo dos
gastos publicos. Tal fato deveu-se ao esgotamento do modelo
burocratico weberiano, contribuindo para que novos padrBes
gerenciais fossem introduzidos na Administracdo Publica,
especialmente no Reino Unido e nos Estados Unidos e,
posteriormente, em outros paises na Europa e na América do
Norte, como o Canada [7].

No Brasil, a expressdo “Nova Administragao Publica” foi
instituida e incorporada como Administracdo Publica Gerencial,
tendo como seu principal propagador Luis Carlos Bresser
Pereira, tanto como académico, como Ministro de Estado,
conduzindo os debates sobre a reforma do Estado, e sumarizando
suas propostas e argumentos no Plano Diretor da Reforma do
Aparelho de Estado (PDRAE) [8].

Falcdo Martins [9] destaca que a crise da administracdo
publica tem sido enfrentada por intermédio de uma substancial
producdo de tecnologia administrativa orientada a promocéo de
processos de transformacdo organizacional planejada no &mbito
de organizacGes burocraticas publicas. Nessas circunstancias, a
tematica afeta a viabilizagdo de maior racionalidade para os
sistemas estatais tem ocupado posicdo de destaque nas
discussdes académica e politica nos anos 1990.
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A pesquisa de Batista [10] evidencia praticas de sucesso,
contextualiza a Gestdo do Conhecimento (GCO) nas
organizagOes publicas na seara da Gestdo Publica e sustenta o
argumento de que o proposito da GCO em tais organizagdes deve
ser vislumbrado de modo mais abrangente que em empresas do
setor produtivo. Adicionalmente, destaca a relevancia de se
empreender uma politica de gestdo do conhecimento, com
diretrizes e estratégias nitidamente formuladas, como forma de se
viabilizar o processo de institucionalizacdo da GCO na
Administracdo Publica. Batista [10] destaca que é por meio da
Gestdo Organizacional que politicas publicas, programas e a¢oes
sdo realizados para satisfazer as demandas da sociedade. Nesse
contexto, melhoria da gestdo das organizagcbes publicas é
fundamental para o éxito da gestdo governamental.

O estudo de Joia [11] mostra a variacdo de capital
intelectual em organizagbes pulblicas envolvidas em
empreendimentos government-to-government (G2G). Nesse
sentido, o autor propde o desenvolvimento de frame heuristico
com a finalidade de avaliar o impacto de projetos G2G nos
componentes do capital intelectual de agéncias publicas, ou seja,
em seus capitais humano, organizacional, de relacionamento e de
inovagdo. Aplicando-se esse frame heuristico a 30
empreendimentos G2G no Brasil, associando o Banco Central
aos Tribunais de Justica, a pesquisa em tela identificou um
impacto positivo no capital intelectual das organizacdes
envolvidas nesses empreendimentos. lgualmente, verificou-se
que tais empreendimentos G2G influenciaram os elementos
constitutivos do capital intelectual de forma homogénea.

3 Sistema de gestdo da qualidade

Para Juran e Gryna [12], qualidade consiste nos atributos
do produto aderentes as necessidades dos clientes,
proporcionando a sua satisfagdo em relacdo ao produto, bem
como igualmente esta associada a auséncia de falhas.

Pinto e Soares [13] registram que a qualidade esta inserida
na base do sucesso no contexto empresarial, sendo um fator de
competitividade e de diferenciacdo entre organizacdes. De fato, o
desenvolvimento de uma cultura baseada na qualidade abre
caminho a eficécia e a eficiéncia organizacional, possibilitando
um maior lucro com menor custo.

A International Organization for Standardization (ISO) é
uma organizacdo ndo governamental criada para promover o
desenvolvimento das atividades de normalizacdo, funcionando
como um elo entre os setores plblico e privado. E composta por
162 paises e a sua sede situa-se em Genebra, na Suiga [14].

A Norma ISO 9001 tem como finalidade especificar
requisitos voltados para um sistema de gestdo da qualidade apto a
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ser empregado no ambito interno das organizacBes, para
certificacdo ou para fins contratuais. Convém destacar que a
norma em tela encontra-se focada na eficacia do sistema de
gestdo da qualidade, objetivando aderir aos requisitos do cliente
[15].

Em alguns foruns, a certificagdo ISO 9001 ainda é
entendida como burocracia. Para outros, representa uma
oportunidade de introduzir reformas para inserir as instituicdes
no caminho da modernizagdo administrativa, perseguindo-se
maior eficacia e eficiéncia. A préatica tem evidenciado distintas
vantagens nos mais variados setores. Nesse contexto, o propdésito
da ISO 9001:2015 é proporcionar vantagem competitiva por
meio da qualidade. Trata-se de um padréo internacional para a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade calcado em
oito principios destinados a melhorar o desempenho
organizacional, a saber: (1) enfoque no cliente; (2) lideranca; (3)
envolvimento das pessoas; (4) abordagem a processos; (5)
abordagem sistémica a gestdo; (6) melhoria continua; (7)
abordagem efetiva a tomada de decisdo; e (8) relagdo com os
fornecedores mutuamente benéfica. A Figura 1 abaixo apresenta
de forma esquematica a melhoria continua viabilizada pelo
sistema de gestdo da qualidade.

Melhoria continua

do Sistema de Gestao

da Qualidade
< Responsabilidade
da Gestio
a |

7 L c
Gestio Mediglo, Andlise, 1
de Recursos Melhoria - i
& /i o
> it n
t
Input Realizagdo do produt: Output /' Produte e

I
Figura 1: Melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade
Fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS [15].

4 Certificacdo

De acordo com Ganhdo e Pereira [16], certificar a
conformidade de um produto ou servi¢o corresponde a acdo de
comprovar que o aludido produto ou servi¢co encontra-se em
conformidade  normas ou  especificacbes  estipuladas,
transmitindo confiancga ao cliente. Adicionalmente, Madeira et al.
[17] afirmam que a certificagdo assegura, minimamente, que ha
alta probabilidade de que os processos sejam executados de um
modo  sistematizado, documentado e bem respaldado,
propiciando, por esse motivo, confianca.
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Coelho [18] observa que a obtencdo da certificacdo 1SO
9001 revela o resultado do empenho de uma organizacgdo que, ao
longo de um processo de melhoria continua, pretende planejar,
executar, verificar e agir, a luz do ciclo PDCA, esses mesmos
processos a fim de lograr fazer sempre melhor, com menor custo
e no menor tempo possivel.

Para Casadesus et al. [19], qualquer empresa que cogite
implementar ou certificar o seu sistema de gestdo de qualidade
tem razdes que a levaram a tomar tal decisdo. As motivacoes
para a certificacdo podem ser de ordem interna ou externa. N&o
se pode dizer, contudo, que as motivac¢des das organizacles para
a certificacdo pela ISO 9001 sejam unicamente internas ou
externas, quando, na verdade, sdo simultaneas, apesar de existir
sempre uma que é mais relevante na determinagdo da motivacéo
para a obtencdo da certificacdo.

5 Incidente critico

Segundo Flanagan, a técnica do incidente critico baseia-se

em:

[...] um conjunto de procedimentos para a
coleta de  observagbes diretas do
comportamento humano, de modo a facilitar
sua utilizacdo potencial na solugdo de
problemas praticos e no desenvolvimento de
amplos principios psicolégicos, delineando
também procedimentos para a coleta de
incidentes  observados que  apresentem
significacdo especial e para o encontro de
critérios sistematicamente definidos [3]

Para Nogueira et al. [20], a técnica em comento abrange a
andlise de incidentes relatados por pessoas aptas para julgamento
acerca da eficiéncia de determinado trabalho, a partir do exame
destes incidentes, bem como a compilagdo dos comportamentos
eficientes ou ndo para o proposito do trabalho.

Para a aplicacdo da técnica, Flanagan [3] define cinco
passos fundamentais a serem seguidos, relacionados aos
seguintes tdpicos: objetivos gerais; planos e especificagdes;
coleta de dados; analise dos dados; interpretacdes e relatério.

No que concerne aos objetivos gerais, observa-se que a
formulacdo do objetivo geral de uma atividade é condi¢do sine
qua non para a avaliacdo de comportamentos especificos. Sem o
entendimento do objetivo da atividade, ndo ha como se mensurar
adequadamente a eficacia no desenvolvimento da mesma. O
objetivo geral deve ser uma declaracdo sucinta, obtida das
autoridades do campo, que expresse em termos simples aqueles
objetivos com os quais a maioria das pessoas anuiria [3].

No ambito de planos e especificagdes, é essencial para o
sucesso da aplicacdo da técnica que um conjunto de instrugdes
claras e especificas seja sistematizado e multiplicado entre os
observadores. E necessario delimitar a situacao a ser considerada
(lugar, pessoas, condi¢cdes e atividades), decidir o grau de
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relevancia do comportamento em relacdo ao objetivo geral da
atividade, pormenorizar uma escala de intensidade do efeito
(positivo e negativo) sobre o objetivo geral da atividade, e
estabelecer os critérios de selecdo e treinamento dos
observadores [3].

A coleta de dados é fortemente impactada pela atualidade
dos fatos. Quanto mais recentes forem os fatos nas mentes dos
observadores, mais esmiugadas serdo as informagdes coletadas.
A coleta de dados tem sido mais viabilizada por meio de quatro
procedimentos: entrevistas individuais, grupos focais, envio de
questionarios por correio ou internet, e formas de registro no
momento em que ocorre o incidente (formularios ou relatorios).
A adequada confecgdo das perguntas € crucial para o sucesso da
coleta. Elas devem ser breves, claras e relacionadas ao objetivo
geral da atividade [3].

A andlise dos dados tem como propdsito sumarizar e
descrever os dados de forma eficiente, incrementando, dessa
forma, a utilidade (compreensdo, especificidade e validade) dos
dados coletados e ja descritos. Devem-se definir os critérios
referenciais que viabilizem a construcdo de categorias de
incidentes aderentes a finalidade da pesquisa. O passo posterior a
escolha das categorias € a definicdo do grau de especificidade-
generalidade a ser aplicado na determinacdo dos comportamentos
gerais que estardo introduzidos na categoria. Como esta fase
tende a ser mais subjetiva, recomenda-se que a triagem das
categorias e a deliberacdo acerca dos comportamentos gerais
sejam feitas por observadores especialistas externos [3].

Por ocasido da etapa de interpretacdes e relatério, tanto as
restricbes da pesquisa como o valor de seus resultados
necessitam ser destacados [3].

6 Aspectos metodoldgicos

Para Gil [21], o delineamento da pesquisa pode ser
interpretado como o planejamento empreendido de forma ampla
e expressa, pois contempla os fundamentos metodoldgicos, a
definicdo dos objetivos, o ambiente da pesquisa e, por fim, a
determinacdo das técnicas de coletas e analise de dados. No que
tange a seara metodoldgica, o presente artigo aplica a técnica do
incidente critico, proposta por Flanagan [3]. Para tal, foram
delimitados os objetivos, os planos e as especificaces a serem
observados.

Os instrumentos de coleta de dados utilizados foram as
entrevistas ndo estruturadas com profissionais pertencentes ao
quadro funcional das organizagbes pesquisadas, ligadas aos
setores: contratacdo de bens e servicos; gestdo da qualidade;
salde; meio ambiente e seguranca; e normatizacdo e certificacao.
Adicionalmente, foi empreendido o levantamento de dados por
meio de questionarios - contendo perguntas fechadas e abertas -
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disponibilizados por e-mail. Das 60 correspondéncias eletrénicas
enviadas, 24 foram respondidas, conforme Quadro 1 lancado
abaixo.

Quadro 1:Cargos dos respondentes dos questionarios disponibilizados
por email

Instituicao Cargos dos respondentes dos questionarios
disponibilizados por e-mail

Instituicdo Assessor do Nucleo de Inovagdo Tecnoldgica,

publica de | Encarregado da Divisdo de Prospeccdo Tecnoldgica,

pesquisa Assessor para 0s Fundos Setoriais junto ao Ministério

situada em | da Defesa e ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia e

Brasilia. Inovagdo;  Assessor de  Projetos  Especiais;
Encarregado da Divisdo de Planejamento.

Instituicdo Chefe do Departamento de Pesquisas; Encarregado do

publica de | Nucleo de Coordenacgdo e Apoio do Departamento de

pesquisa Pesquisa; Gerente de Meio Ambiente; Gerente de

situada na | Relagdes Institucionais; Assessoria de Comunicacéo

Regido dos | Social; Assessor de Gestdo Estratégica; Encarregado

Lagos. do Grupo de Finangas; Assessor Juridico.

Instituicdo

Egsbc:ljciia de Gerente Qe Planejamento; Assessor Juridico; GeArenFe

situada no de Proprleda_de Intelectual; Gerente de Transferer]ma
de Tecnologia; Gerente de Prospecgdo Tecnoldgica;

Vale do -

. Gerente de Relacionamento Externo.

Paraiba

Paulista.

Instituicdo

publica de | Assessor do Nucleo de Inovagdo Tecnoldgica;

pesquisa Assessoria  de  Planejamento e Inteligéncia

situada em | Tecnoldgica.

Brasilia.

Instituicdo

publica de

pesquisa Assessor de Planejamento Corporativo; Gerente do

situada no | Conhecimento; Gerente Financeira.

noroeste

paulista.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de dados da pesquisa

No que tange aos dados coletados a partir das entrevistas
face a face e dos questionarios, foi empreendida a analise
multiparadigmal de Meyerson e Martin [22], a qual consiste em
promover o relacionamento das percepgcdes de determinado
grupo com as perspectivas da Integracdo, Diferenciacdo e
Fragmentacdo. A perspectiva da Integragdo evidencia a
existéncia de percep¢bes comuns aos entrevistados e aos
respondentes dos questionarios, no que tange aos diferentes
aspectos abordados. A Diferenciacdo aponta para a presencga de
consenso apenas dentro dos grupos que compdem a organizacdo
e, por fim, a Fragmentacdo revela a auséncia de conformidade
dos integrantes da organizagdo [23]. Por fim, procedeu-se a
analise e a codificacdo dos dados a fim de viabilizar a elaboracéo
do relatdrio de pesquisa.
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7 Anélise dos resultados e discussédo

A partir das entrevistas realizadas, o0s incidentes
observados e coletados foram agrupados e categorizados de
acordo com a sua relevancia. Primeiramente, os eventos foram
divididos em trés categorias: beneficios, dificuldades e riscos.

Para cada uma dessas categorias, surgiram duas
subcategorias, a saber: a categoria “beneficios” foi subdividida
em nas subcategorias “qualidade em todo processo” e “maior
chance de obter contratos™; “dificuldades” foi subdividida em
“patrocinio da alta administra¢do” e “custo de implementagdo e
manutencdo”; por fim, “riscos” subdividiu-se em “atender os
requisitos apenas para a certificacdo” e “tornar os processos
burocraticos”, conforme pode ser observado na Figura 2.

CertificacSo em Sistemas
de Gestfio da Qualidade e
Ambiental

. ' Tornar o
e processos
burocriticos

Maior
chance de Custo de Atender os
obter da Alta Implantagso requisitos
contratos o e apenas pf
Manutenco certificago

Figura 2: Categorias e subcategorias dos incidentes observados e coletados
Fonte: elaborado pelos autores

Compreende-se por “beneficios” as vantagens associadas
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade e
ambiental, bem como a sua certificagdo. Nesse contexto, 0s
principais temas abordados pelos entrevistados dizem respeito ao
fato de que a implementacdo de um sistema de gestdo eleva a
chance de que haja qualidade em todo o processo produtivo, ou
seja, desde a selecéo de fornecedores, passando pela compra dos
insumos, qualidade no processo de producdo, de gestdo de
recursos até o produto final.

Outra temética que apresentou grande relevancia nas
entrevistas esta associada a elevacdo das chances de se auferir
novos contratos, a partir da adogdo de boas préaticas de gestdo,
comprovadas por certificacao.

As principais dificuldades apontadas, tanto no processo de
certificacdo como no de contratacdo de empresas certificadas,
estdo associadas ao “patrocinio da alta administragdo”, quando os
respondentes entendem que, quando ndo ha o apoio da direcdo da
organizacdo, 0 processo se torna moroso e perde prioridade.
Adicionalmente, foi tratada a questdio dos custos de
implementacdo e de manutencdo do sistema de gestdo de
qualidade.

Revista do depto. de Quimica e Fisica, do depto. de Engenharia,
Arquitetura e Ciéncias Agrarias e do Mestrado em Tecnologia Ambiental

http:/fonline.unisc.br/seer/index.php/tecnologica

\

No que tange a
pessoas passam a cumprir somente 0s requisitos minimos

categoria “riscos”, observa-se que as
necessarios a certificagdo, sem atuar de forma proativa em prol
da qualidade; trata-se de tematica afeta a subcategoria “atender
aos requisitos apenas por conta da certificacdo”. Outra
subcategoria que merece destaque ¢ “tornar os processos
burocraticos”, uma vez que passa a ser demandada uma maior

quantidade de documentos, procedimentos e auditorias.
8 Conclus0es e sugestbes de novas pesquisas

O presente artigo teve por objetivo investigar os fatores
restritivos e facilitadores, existentes na gestdo publica afetos a
certificacdo em gestdo da qualidade em cinco organizacfes da
Administracdo Publica. Para tanto, foi empregada a técnica do
incidente critico, proposta por Flanagan [3]

Verificou-se que, nos dias atuais, as certificagdes
assumem um papel relevante na seara empresarial, revelando-se
como um diferencial competitivo no contexto globalizado, tanto
para contratantes como contratadas. Para as empresas
contratantes, corresponde a uma garantia de que os fornecedores
obedecem a processos rigidos e bem definidos.

Contudo, questdo crucial é observada quando as
certificacGes deixam de ser uma atividade “meio” e passam a ser
uma atividade “fim”, implicando em significativo dispéndio de
recursos materiais e humanos. Dessa forma, deixa de ser um
diferencial competitivo e passa a ser um peso carregado por todos
os setores da empresa, comprometendo o foco da organizacdo nas
suas competéncias essenciais.

Nesse contexto, cabe & alta administracdo da empresa a
implantacdo e manutencdo dos sistemas de gestdo e suas
respectivas certificagcbes, bem como encontrar o ponto de
equilibrio e 0 bom dimensionamento desses sistemas a fim de
que eles se mantenham como um diferencial competitivo e ndo
asfixiem os demais setores da organizacgéo.

Em termos de limitaco da pesquisa, cabe destacar que o
resultado da pesquisa estd adstrito ao presente estudo, sendo
impossivel a sua generalizacgdo irrestrita a outras organizaces.

Em dltima anélise, a titulo de sugestdo para pesquisas
futuras, recomenda-se empreender estudo aplicado a um caso
concreto na seara da Administracdo Publica Direta ou Indireta,
empregando-se questionarios e entrevistas estruturadas e/ou néo
estruturadas, com o proposito de identificar oportunidades de
melhoria na gestdo pulblica a partir da adocdo de modelos de
gestdo que contemplem parcerias com o terceiro setor, como
forma de mitigar as ineficiéncias de cada parceiro e aproveitar as
suas potencialidades.
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SYSTEM OF QUALITY MANAGEMENT: A
SEARCH ON HARVEST OF PUBLIC MANAGEMENT

ABSTRACT: In the current scenario where there is demand
from society for quality public services can realize a greater
concern with quality management systems. Contracting
organizations goods and services will extend their quality
requirements for their contractors, demanding that these start to
adopt quality management systems and environmental
management and present, at the time of hiring, certifications
these management systems. In this context, this paper aims to
investigate the restrictive factors and affections facilitators to
quality management certification in five organizations of Public
Administration. Regarding the methodological harvest, this
article applies the technique of critical incident, proposed by
Flanagan. The data collection instruments used were the
unstructured interviews with professionals from the workforce of
the surveyed organizations. In addition, data collection through
questionnaires was undertaken - with closed and open questions -
available by email. With respect to data collected from the face to
face interviews and questionnaires, was undertaken to
multiparadigmal analysis Meyerson and Martin, which is to
promote the relationship of perceptions of a particular group with
the prospects of integration, differentiation and fragmentation. It
was found that, nowadays, certifications play an important role in
business harvest, revealing itself as a competitive advantage in
the global context, both for contractors and contractors.
However, crucial issue is observed when the certificates are no
longer an activity "through" and become an activity "end",
resulting in significant waste of material and human resources.

Keywords: Public Administration; Quality management; Process certification.
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Apéndice A
Questionario

Este questionario faz parte de um trabalho académico
sobre os fatores restritivos e facilitadores, existentes na gestdo
publica afetos & certificagdlo em gestio da qualidade.
Gostariamos de solicitar sua contribuicdo para esta pesquisa,
respondendo as perguntas deste questionario. Lembramos que a
identificacdo do respondente ser4 preservada e que as
informacBes coletadas neste estudo ndo serdo tratadas
individualmente, somente os resultados gerais serdo divulgados.

1. Em qual Organizacéo vocé trabalha? Que cargo ocupa?

2. Ha quanto tempo ocupa o atual cargo nessa Organizacéo?
() Menos de um ano

() Entre um e trés anos

( ) Entre trés e cinco anos

() Mais de cinco anos

3. A Organizagdo em que vocé trabalha dispde de um Sistema de
Gestdo da Qualidade?

() Sim. (Por favor, continue a responder o questionario)

( ) Nao. (Obrigado. O questionario esta encerrado)

4. O Sistema de Gestéo possui certificagdo 1SO 9001?

() Sim. (Por favor, continue a responder o questionario)

( ) Nao. (Obrigado. O questionario esta encerrado)

5. Por que implementar Sistemas de Gestéo da Qualidade?

6. Quais sdo os principais obstaculos a implementacéo?

7. Existe participa¢do dos niveis hierarquicos mais elevados na
implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade? Se sim, de

que forma essa participacdo pode ser verificada?

8. Qual o papel dos usuarios na manutencdo e implementacao de
Sistemas de Gestdo da Qualidade?

9. Qual a importancia em obter certificacbes em Sistema de
Gestdo da Qualidade?
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10. Ao contratar empresas fornecedoras de bens ou prestadora de
servicos, por que incluir certificacGes de Sistemas de Gestdo da
Qualidade como exigéncia contratual?

11. Fornecedores ou prestadores de servicos certificados sdo
garantia de que os produtos ou servi¢os contatados terdo a
qualidade esperada?

12. E possivel notar algum tipo de incremento nos custos por
conta da exigéncia de certificados em Sistemas de Gestdo da
Qualidade?

13. E possivel identificar se a exigéncia de certificados em
Sistemas de Gestdo da Qualidade representa aumento na
dificuldade em licitar bens ou servigos?

O questionario estd encerrado.
participacao e pelo seu tempo!

Muito obrigado pela sua
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