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RESUMO: A globalizagio e os avangos da tecnologia dos tltimos anos trouxeram modificagdes em todas as areas e
setores. Com essas mudancas, a busca pela qualidade tem sido um dos grandes desafios e também uma fonte de
grandes oportunidades para as organizagdes publicas, que antes eram vistas como pouco produtivas e engessadas.
Nesse cendrio, a gestdo da qualidade passa a ser uma alternativa para essas organiza¢des melhorarem os seus
processos, através da utilizagdo das ferramentas da qualidade. Nessa perspectiva, o objetivo principal do estudo foi
propor a aplicagio de ferramentas que subsidiem a implantagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade na
Coordenagdo de Administragio do IFAL — Campus Rio Largo. A pesquisa é de natureza aplicada, cujo nivel de
aprofundamento é de uma pesquisa exploratéria e descritiva. Foi realizada in loco, baseando-se em um estudo de caso.
As técnicas de coleta de dados utilizadas foram a entrevista semiestruturada, observagdo direta e andlise documental.
As ferramentas da qualidade utilizadas foram: pesquisa documental, Brainstorming, folha de verificagio, fluxograma,
diagrama de Ishikawa, e 5W1H. Como resultados, foi possivel ampliar o conhecimento do contexto institucional
estudado e elaborar o mapeamento dos processos através do fluxograma, o que possibilitou dar mais clareza aos
colaboradores e permitiu uma visio detalhada dos procedimentos de servigos e dos problemas existentes. Além disso,
realizou-se uma lista de verificagdo para registrar o tempo médio de execugio dos servigos e construiu-se o diagrama
de Ishikawa, o que permitiu uma melhor visualizagdo das causas e possiveis efeitos dos problemas elencados,
permitindo a construgdo de um plano de agdo para tornar a visdo mais eficiente e estratégica dos procedimentos a
serem seguidos. Com isso, evidencia-se que a gestdo da qualidade e suas ferramentas demonstraram ser uteis,
permitindo uma melhor qualidade nos processos do setor objeto de anlise.

PALAVRAS-CHAVE: Gestio da Qualidade, Ferramentas da Qualidade, Gestdo da Qualidade no Setor Publico.

ABSTRACT: Globalization and technological advances in recent years have brought changes in all areas and sectors.
With these changes, the search for quality has been one of the great challenges and also a source of great
opportunities for public organizations, which were previously seen as not very productive and plastered. In this
scenario, quality management becomes an alternative for these organizations to improve their processes, through the
use of quality tools. In this perspective, the main objective of the study was to propose the application of tools that
support the implementation of a Quality Management System in the IFAL Administration Coordination - Campus
Rio Largo. The research is of an applied nature, whose level of depth is an exploratory and descriptive research. It
was carried out on the spot, based on a case study. The data collection techniques used were semi-structured
interviews, direct observation and document analysis. The quality tools used were: documentary research,
Brainstorming, verification sheet, flow chart, Ishikawa diagram, and 5W1H. As a result, it was possible to expand the
knowledge of the institutional context studied and elaborate the mapping of processes through the flowchart, which
made it possible to give more clarity to employees and allowed a detailed view of the service procedures and existing
problems. In addition, a checklist was made to record the average time of execution of the services and the Ishikawa
diagram was constructed, which allowed a better visualization of the causes and possible effects of the listed problems,
allowing the construction of a action to make the vision more efficient and strategic of the procedures to be followed.
Thus, it is evident that quality management and its tools have proved to be useful, allowing for better quality in the
processes of the sector under analysis.

KEYWORDS: Quality Management, Quality Tools, Quality Management in the Public Sector.
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INTRODUCAO

A gestdo da qualidade tem como objetivo bésico propor estratégias com vistas a
diminuir o desperdicio e o retrabalho, por meio de um processo educacional que
conscientiza as pessoas de que a qualidade é um compromisso de todos da organizagéo.
Nesse cenario, a gestdo da qualidade apresenta-se como uma interessante alternativa
para dotar as organizagdes de mecanismos para melhorar continuamente os seus
processos no alcance dos objetivos, promovendo, dessa forma, a melhoria organizacional
(FEITEN; COELHO, 2019).

O conceito da qualidade foi variando bastante ao longo da literatura. Queiros
(1995) apontou que sdo vérios os conceitos apresentados e que ndo englobam todas as
caracteristicas possiveis para serem analisadas, mas que ela poderia ser definida como
sendo uma poderosa ferramenta estratégica de gestdo. Reforcando o que fora dito,
Reeves e Bednar (1994) identificaram diferentes abordagens da qualidade e concluem
também que ndo existe uma defini¢do global de qualidade.

Ha ainda aqueles conceitos técnicos que sdo apresentados por organizagdes
reconhecidas da area, tal como o da NBR ISO 9000:2000, que declara que qualidade é
um conjunto de caracterfsticas inerentes, propriamente diferenciadas, que satisfaz aos
requisitos, necessidades ou expectativas que sdo expressas, geralmente, de forma
implicita ou obrigatéria (GOZZI, 2015).

Com o objetivo de facilitar a aplicagdo dos conceitos da qualidade, o estudioso
Kaoro Ishikawa organizou um conjunto de ferramentas de natureza grafica e estatistica
que sdo utilizadas nas diversas areas do conhecimento. Essas ferramentas da qualidade
sdo instrumentos de gestdo que possibilitam ao gestor monitorar e melhorar os
processos de suas atividades (MARTINS, 2002).

Existem intmeras ferramentas que podem ser utilizadas para melhorar a
execugdo dos processos e o aumento da produtividade. Nesta pesquisa, optou-se por uma
sequéncia légica em que fosse possivel levantar as informagdes com todos os envolvidos
(Brainstorming), mapear os processos para alcangar uma visdo melhorada facilitando a
identificagdo de problemas (Fluxograma), verificar os processos (Lista de Verificagdo),
ampliar o conhecimento do processo ou problema (Diagrama de Ishikawa) e, por fim,

planejar a¢oes de melhorias (W 1H).
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Este trabalho expde um estudo de caso, onde propde-se a aplicagdo de
terramentas que subsidiem a implementacdo futura de um Sistema de Gestdo da
Qualidade - SGQ. Para tanto, cabe salientar, que esta pesquisa foi norteada pelo seguinte
problema: Como a aplicagdo de conceitos e de ferramentas da qualidade podem melhorar
a produtividade e subsidiar a implantacdo de um SGQ em uma institui¢do do setor
publico?

Assim, o objetivo geral foi propor a aplicagdo de ferramentas que subsidiem a
implantacdo futura de um Sistema de Gestdo da Qualidade na Dire¢do de Administragdo
do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Alagoas, IFAL, Campus Rio
Largo.

REFERENCIAL TEORICO

A gestio da qualidade, no Brasil, foi adotada inicialmente num cenario de
mudangas nos mecanismos de produgdo e por meio da exigéncia para a implantagdo de
novas tecnologias. Porém, nessa perspectiva de se buscar qualidade e produtividade,
revelam-se alguns paradoxos, como entre flexibilidade e controle, satisfacdo e
insatisfacdo, e objetividade e subjetividade. No entanto, sua importancia é ressaltada em
termos praticos e tedricos, ainda que existam conflitos em sua aplicabilidade
(SILVEIRA; MICHELIN; SILUK, 2017; MIRANDA et al., 2010).

A Gestdo da Qualidade pode auxiliar no processo de inovagdo nas organizagdes,
especialmente por meio das praticas concernentes a melhoria continua dos processos,
estimulando o desempenho dos profissionais. Logo, pode ajudar a modificar as relagdes
institucionais, por meio do estabelecimento de parcerias entre os stakeholders, na busca
por alcangar as metas organizacionais almejadas (FERNANDES; LOURENCO; SILVA,
2014; GOMES, 1997).

Ainda no que se refere a inovagéo, registra-se que a sociedade atual apresenta
mudangas cada vez mais rdpidas nos processos sociais e organizacionais, exigindo uma
lideranga que trabalhe de forma inovadora para se adaptar ao contexto contemporaneo.

Quanto ao setor publico, evidencia-se que o papel do lider se torna ainda mais

DIVERSITAS JOURNAL. Santana do Ipanema/AL. vol. 6, n. 2; p.2478-2490, abr./jun. 2021.

Pagina | 2480



APLICACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE PARA A IMPLANTAGAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE: ESTUDO DE CASO NO IFAL

APPLICATION OF QUALITY TOOLS FOR THE IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM: A
CASE STUDY AT IFAL

Ricardo Luis Alves de Oliveira Ribeiro(); Dartagnan Ferreira de Macédo(®);
SANTOS, Diego da Guia

importante, no sentido, principalmente, de mobilizagio do conjunto dos servidores
envolvidos com as tarefas de dado érgdo ou institui¢do (MELO; SILVA, 2019).

A implantagdo da qualidade nas organizagdes de servigos apresenta alguns
tatores dificultadores, como a resisténcia a mudangas, a complexidade de se gerenciar
servigos, pela intangibilidade existente, e a centraliza¢do gerencial ainda presente em
muitas empresas. Exige-se, assim, uma gestdo profissionalizada e democratica, que
busque, por meio das ferramentas gerenciais disponfveis, motivar a equipe a alcangar os
objetivos organizacionais (FEITEN; COELHO, 2019).

Nessa perspectiva, existem dificuldades na implementacdo de agdes de gestdo da
qualidade como, por exemplo, o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP), em
razdo de descontinuidade politica, varaveis culturais envolvidas, e entraves burocraticos
existentes. A resisténcia a mudanga, como ja apontado, é uma das dificuldades mais
latentes, tendo a 4rea de Gestdo de Recursos Humanos um papel central para a garantia
do sucesso nas agdes propostas (FILARDI et al. 2016; MONACO; MELO, 2006).

No setor publico, em particular, uma experiéncia brasileira na area foi o
Programa Nacional de Gestdo Publica (GESPUBLICA), vinculado ao Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdo, implementado pelo Decreto n. 5.378/2005 que teve
como principal proposta a melhoria dos servigos e resultados do setor publico
(ERDMANN, 2016).

As acgdes referentes a qualidade, no Ambito da Administragido Publica, revelam-se
fundamentais no processo de gerenciamento dos servigos e produtos entregues a
sociedade, como uma forma de possibilitar maior eficiéncia e eficacia nas agdes publicas
desenvolvidas (KATO; CHAGAS, 2014).

Quanto a aplicagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade em institui¢des de
ensino, objeto de analise deste trabalho, constata-se que é de fundamental importéncia
para contribuir com o gerenciamento das questdes que envolvem a educagio, desde as
acdes com os estudantes, publico-alvo da instituigdo, até para outros atores sociais, como
a comunidade e o governo, demonstrando-se, assim, a sua relevancia (MARQUES,

2008).
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Buscando analisar a aplicagdo de melhorias na Coordenagdo de Administragdo do
Instituto Federal de Alagoas — Campus Rio Largo, por meio da utilizagdo de ferramentas
da qualidade, foi realizada uma pesquisa aplicada, do tipo exploratéria, com abordagem
qualitativa. Esta pesquisa teve como intuito ser um projeto-piloto, servindo como base
para possivel aplica¢do futura nos demais setores do Campus em estudo, assim como no
ambito do IFAL.

A metodologia da pesquisa baseia-se nas regras técnicas da ABNT. Por ser um
trabalho que se caracteriza como sendo um estudo em profundidade, baseado numa
andlise intensiva empreendida em uma Unica organizagdo, ¢ considerado um estudo de
caso (BRUYNE; HERMAN; SCHOUTHEETE, 1991).

Visando elevar o desempenho dos processos envolvidos no setor e a fim de
conhecer e analisar o funcionamento das atividades, observando os varios fatores
envolvidos, o procedimento adotado foram visitas i loco com observagdes diretas,
analise documental e entrevistas semiestruturadas com a equipe da coordenagdo. A
partir do estudo realizado, foi possivel elencar algumas modificagdes que podem ser
propostas e algumas ferramentas a serem implantadas, visando basicamente um melhor
desempenho e maior produtividade no setor. Para isso, foram utilizados conceitos
referentes a Gestdo da Qualidade.

Quanto aos procedimentos técnicos, foi realizada pesquisa bibliografica,
exploratéria e descritiva. Foi utilizada como base de dados a consulta em periédicos e
livros relacionados ao tema exposto no trabalho.

Para a execug¢do do trabalho, primeiramente foram listados alguns pontos que
demonstraram merecer mais importéncia, considerando as possibilidades de melhoria.
Logo apés, foram encaminhadas para os responséveis do setor as propostas iniciais, com
o proposito de validar as ideias. Em sequéncia, foram elaboradas detalhadamente as

sugestoes apresentadas, buscando o maior nivel de avango possivel.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Inicialmente, demonstra-se importante ilustrar o setor objeto de analise deste
estudo. A pesquisa focou na Administragdo Publica que, de acordo com Paludo (2013),
compreende toda estrutura e recursos, 6rgdos e agentes, servigos e atividades a
disposi¢do dos governos para a realizagdo de seus objetivos politicos e da promogdo do
bem comum da coletividade. Especificamente, a pesquisa foi realizada em um Campus
que faz parte da rede federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnolégica, que esté
presente em todo o territério nacional, oferecendo cursos de qualificagdo, técnicos,
superiores de tecnologia, licenciaturas, bacharelados e programas de pdés-graduagéo lato
e stricto sensu.

A unidade analisada foi o Instituto Federal de Alagoas - IFAL, que segundo o
seu Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI (2019-2023) trata-se de uma
institui¢do de educagdo profissional e superior, que detém autonomia administrativa,
patrimonial, financeira, didatico-pedagégico e disciplinar equiparada as universidades
tederais. Atualmente possui 16 (dezesseis) Campi em funcionamento.

A missdo da Institui¢do é “promover educagdo de qualidade social, puiblica e
gratuita, fundamentada no principio da indissociabilidade entre ensino, pesquisa e
extensdo, a fim de formar cidaddos criticos para o mundo do trabalho e contribuir para o
desenvolvimento sustentavel” (IFAL, 2019, p. 62).

A pesquisa se concentrou no Campus Rio Largo, na Coordenagido de
Administragdo, que esta ligada ao Departamento de Administragdo, que por sua vez esta
ligado a Diregdo de Administragdo. Tal Coordenagido, segundo o Regimento Interno do
Campus, é responsével por gerenciar e coordenar as atividades de manutengéo, limpeza e
conservagdo nos diversos ambientes; planejar, dirigir, coordenar e orientar a execugdo
das atividades da sua unidade e exercer outras que lhe forem conferidas em sua drea de
competéncia.

A escolha pela Coordenagdo de Administragdo justifica-se pelo volume de
processos e contratos que gerencia, tendo relevancia para implantagdo de um estudo
inicial, o qual, posteriormente, ap6s validagdo, poderd ser implantado em todo o

Departamento.
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O setor é composto por apenas um servidor pubico efetivo. Em visitas ao local e
reunides com o Coordenador da é4rea, foram identificados alguns pontos de melhoria que
serviram de base para formular o diagnéstico da situagdo atual do setor e posterior
aprofundamento até encontrar uma demanda central para posterior andlise e proposigdo
de melhorias.

Especificamente em relagdio a aplicacdo das ferramentas, foi realizado
inicialmente o levantamento das informagdes sobre as ferramentas da qualidade que
seriam utilizadas no setor em estudo. Em conjunto com o Coordenador, foi definida uma

sequéncia l6gica de utilizagdo das ferramentas, conforme Figura 1:

Levantamento
das Informagdes Anidlise das
(I Informacgoes
Brainstorming)

B

" Elaboracio do
Elaboracio da ‘ Realizacio do II Mapeamento do

Folha de
Werificacio

Elaboragio do

Elaboracio do I Realizacdo do I Plano de agio e

Brainstorming Processo
(Fluxograma)

Diagrama de I aplicacdo das
Ishikawa Brainstorming acdes de
melhoria

Fonte: Elaborada pelos autores (2018).

Ap6s a elaboragdo da sequéncia, foi realizada a coleta de dados iz loco por meio de
observacdo direta e anélise da documentagdo existente das agdes que foram realizadas no
periodo de dezembro de 2017 e janeiro de 2018. Tal andlise permitiu ampliar o
conhecimento dos processos de solicitagdo e execucdo dos servigos de manutengio e
permitiu a aplicagdo das ferramentas sugeridas: Brainstorming, lista de verificagdo,
diagrama de Ishikawa e 5W2H.

Com as informagdes iniciais coletadas, foi agendado o Brainstorming com o
Coordenador do setor para identificar, analisar a documentagdo e ampliar o

conhecimento do processo em estudo.
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Ap6s a realizagdo do Brainstorming foi possivel perceber que as demandas de
servigos sdo constantes e didrias, realizadas por telefone (ramal) ou via documental
(memorando fisico ou eletronico).

Com essas informagdes, foram encontrados os seguintes problemas na

coordenacio em estudo:

1. Falta de capacitagio;

o

Falta de controle na solicita¢ido dos servigos;

Falta de equipe terceirizada;

Falta de registro e controle dos materiais;

Falta de ordem de execucio e servigo;

Falta de fiscalizagio dos servigos de manutengio solicitados;
Falta padronizagdo dos processos;

Falta de materiais para execugdo dos servicos;

© »®» 4 oo w

Inexisténcia de controle de prazo de execugdo.

Apds essa etapa foi elaborado o mapeamento dos processos de execugdo dos
servigos de manuten¢do (fluxograma) visando dar mais clareza aos colaboradores e
permitindo uma visdo detalhada dos procedimentos de servigos e dos problemas
existentes. Foi realizado um mapeamento de todo o processo de solicitagdo dos servigos
até a sua execugio.

Além disso, foi possivel perceber que mesmo existindo no Plano de
Desenvolvimento Institucional — PDI do IFAL um capitulo destinado a “Objetivos
estratégicos e indicadores”, ndo hd nenhum indicador, ferramenta gerencial ou
metodologia de controle na 4drea de manutengdo voltados a mensuragdo dos servigos
realizados e aumento da produtividade. Nem mesmo o GESPLANES, software livre
voltado para gestdo das organizagdes na formulagdo e implementagdo das estratégias
(que foi implantado no IFAL em 2015), permite o monitoramento do desempenho dos
objetivos estratégicos nas diversas dreas do instituto.

Com essas informagdes e com a elaboragdo do mapeamento dos processos de
execugdo dos servigos de manutengdo (fluxograma), foi realizado novo Brainstorming

para apresentar o processo de maneira sistémica e para aprofundar a analise.

DIVERSITAS JOURNAL. Santana do Ipanema/AL. vol. 6, n. 2; p.2478-2490, abr./jun. 2021.

Pagina | 2485



APLICACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE PARA A IMPLANTAGAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE: ESTUDO DE CASO NO IFAL

APPLICATION OF QUALITY TOOLS FOR THE IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM: A
CASE STUDY AT IFAL

Ricardo Luis Alves de Oliveira Ribeiro(); Dartagnan Ferreira de Macédo(®);
SANTOS, Diego da Guia

Através de uma Lista de Verificagdo foi possivel perceber que, do modo atual, o
setor ndo possui ordem de servigo para solicitagdo dos servigos e nenhum registro que
comprove qual o tempo médio de execug¢do de cada servigo, além de ndo ter
conhecimento de quantos materiais foram utilizados para cada solicitag¢do, informagdes
imprescindiveis para o planejamento das agdes.

Apbs a realizagdo da Lista de Verificagdo, planejou-se a aplicagdo do Diagrama de
Ishikawa (diagrama de causa e efeito), conforme Figura 2, com o objetivo de buscar uma
melhor visualizagdo das causas dos problemas anteriormente identificados e dos
possiveis efeitos dos mesmos, dividindo em quatro categorias/abordagens: mao de obra,

prazo, método e material.

Figura 2 - Diagrama de Ishikawa

Mio de Obra ;'. Prazo ."|

Falta de
Capacitagio
Falta de eguipe Inexisténcia de
tercerizada de controle de prazo
manutencio predial de execucio

Falta de Servidores
Concursados

Inexisténcia de Ordem
de Servico

Falta de Fiscalizacio e controle

dos servigos de Manutenghio Faltade Materials para

exgcugiao dos servigos

A de manutentio
Falta de Padronizagio dos

Processos

Falta de registro de
controle dos materiais

|II Método : ( Material |
Fonte: Elaborada pelos autores (2018).

Primeiramente chegou-se a conclusdio de que o problema principal na

Coordenacgdo é a prépria execugdo dos servigos de manutengdo (falta de padronizagio).
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Em seguida foram juntadas todas as informagdes necesséarias a respeito do problema
supracitado e realizado um novo Brainstorming com o coordenador. As informagdes
Pagina | 2487
toram ordenadas da melhor maneira possivel, apontando as principais causas e
eliminando as informagdes dispensaveis.

Tal ferramenta foi de suma importéancia pois facilitou o agrupamento e a fécil
visualizagdo das diferentes causas do problema, demonstrando, ainda, seus efeitos que
impactam diretamente na qualidade do servigo. Apés a andlise das causas foi proposto
um plano de agdo para definir a execugdo de cada agéo.

Com a definigdo das causas dos problemas foi feito o ultimo ciclo de
Brainstorming para sugerir uma proposta de melhoria para solucionar as causas
identificadas e preparar o planejamento futuro de um Sistema de Gestdo da Qualidade.

Dessa forma, foi elaborado um plano de a¢do — 5W 1H, como pode ser visualizado
no Quadro 1, que permitiu ter uma visdo mais eficiente e estratégica dos procedimentos
a serem seguidos. Com este plano, buscou-se corrigir o problema e criar possibilidades
de melhorias considerando todas as tarefas a serem executadas de forma cuidadosa e
objetiva, assegurando a sua implementacdo de forma organizada.

Cabe salientar que todas as agdes estdo diretamente ligadas a tentativa de sanar
as causas do problema identificado, tanto no mapeamento do processo (fluxograma),

como no Diagrama de Ishikawa.

Quadro 1 —Plano de Acdo e Melhorias

Plano de Ag¢io — 5W1H

Cate a ‘What (O qué?) ‘Why (Por que?) ‘Where (Onde?) ‘When Who (Quem?) How (Como?)
(Quando?)
Para buscar novos Reunido Semanal
conl:iec;mentos z; rezpelto Segundo IFAL — . b dle . .
Capacitar a elerr?men :S ¢ Semestre de Campus Rio esenvo v1.me1:j °
Cque planejamento e — argo com a equipe de
organizagao manutengiao
Elaborar projeto Para externar a
bésico para demanda d~e servigos de Coordenagdo Agosto a Chefe da~ Elaborar Termo
contratagio de manutengio que exige Setembro de Coordenagdo .
- de de Referéncia
empresa mao de obra Administracio 2018 de
terceirizada alocada ¢ Administragdo
Elaborar Para externar demanda Agosto a Chefe da
documento para dos servigos na Coordenagio Setembro de Coordenagio Elab P
apresentar déficit coordenagio de 2018 de dDONANEHOsEsse
de servidores Administragio Administragdo
Para melhorar o
Criar modelo de acgmpanhamento d(~)s Coordenagao Agosto de Chefe da~ Elaborar modelo
Ordens de servigos de manutengio e de - Coordenagio de ordem de
Servigos Limnpper Administragio i Servigo

solicitados Administragdo

DIVERSITAS JOURNAL. Santana do Ipanema/AL. vol. 6, n. 2; p.2478-2490, abr./jun. 2021.



APLICACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE PARA A IMPLANTAGAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE: ESTUDO DE CASO NO IFAL

APPLICATION OF QUALITY TOOLS FOR THE IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM: A
CASE STUDY AT IFAL

Ricardo Luis Alves de Oliveira Ribeiro(); Dartagnan Ferreira de Macédo(®);
SANTOS, Diego da Guia

Para melhorar o

; acompanhamento dos ~ Chefe da Elaborar
Criar Controle de icos d e Coordenagdo Agosto de Coord - lanilhas d .
Ordens de servigos de manutengo e de ph oordenagio planilhas de Paglna | 2488
. limpeza solicitados - - de controles
Servigos Administragio 9 g .
Administragdo

Criar indicador

que demonstre a

porcentagem de
servigos

Para mensurar as
informagdes dos servigos
executados e perceber a

Criar indicador,
relatérios e

gréficos para evolugao da ap llcaga.o das Coordenagao Setembro de OB da~ executados, bem
mensurar os ferramentas da qualidade Coordenagio -
. de 2018 como relatérios
SErVIgos Administragio e que mostrem
realizados Administragdo
prazo de
execugdo.
Criar Para melhorar
metodologia para planejamento, Usar metodologia
. . S . Chefe da .
aplicar Sistema de organizagéo, controle e Departamento Janeiro de C ~ do Sistema da
. X oordenagio
Gestdo da qualidade dos servigos de 2019 de Gestdo da
Qualidade realizados Administragdo At Qualidade
Criar Controle de Para ter a previsao de Colocar registro
Execugio e tempo de realizagdo de Chefe da de prazo junto
Acompanhament cada servico, buscando CerlEreo Agosto de Coordenagio das planilhas de
o atingir o de o de controle de ordem
tempo determinado Akt Administragio de servigos
Colocar registro
Criar registro de Para ter o controle e junto das planilhas
Materiai materiais evitar desperdicios Coordenaci Agosto d Chefe da de controle de
AECHES utilizados oordenagao gosto de Coordenagio de ordem de servigos
e 2018 Administragéo
Administragio ¢

Fonte: elaborado pelos autores (2018).

Por fim, vale ressaltar que as ferramentas aplicadas, na pratica, contribuiram
diretamente para o processo de gestdo da coordenagdo objeto de analise, melhorando a

qualidade nos processos organizacionais e, consequentemente, os resultados obtidos.

CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s a aplicagdo das ferramentas e dos conceitos da qualidade na Coordenagdo de
Administragdo do Instituto Federal de Alagoas - Campus Rio Largo, foi possivel
perceber uma melhoria efetiva no processo de execugdo dos servigos.

Tais ferramentas demonstraram ser extremamente uteis, permitindo uma
garantia maior nas informagdes, inclusive nos relatérios para os 6rgios de controle
externo do servigo publico. Também possibilitou um planejamento mais eficiente na
execugdo das demandas de servigos, uma melhor organizagio na divisdo dos recursos e

um melhor controle do desempenho para cada solicitagdo realizada, uma vez que nio
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havia coleta de dados rotineira e padronizada, tampouco conhecimento e informagdes
claras e recentes sobre o desempenho do processo em estudo. ;
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Com a elaboragdo do mapeamento de processos (fluxograma), realizagdo de
brainstormings, da lista de verificagdo e do diagrama de Ishikawa, foi possivel desenvolver
novas ideias que permitem uma visdo mais detalhada e estratégica das agdes a serem
executadas. Isso auxilia no planejamento, na organizagio e no controle das agdes, pois
agora todos possuem uma visdo global do processo.

Com a elaboragdo da planilha 5W1H foi realizado um mapeamento das
atividades, estabelecendo o que deveria ser feito, quem faria o qué, em qual periodo de
tempo, em qual area do setor e todos os motivos pelos quais esta atividade deveria ser
teita.

Assim, foi possivel também demonstrar o valor da gestdo da qualidade e suas
terramentas na tomada de decisdo, permitindo criar oportunidades para aplica¢do de
outras ferramentas gerenciais.

Por tim, de acordo com o ilustrado neste estudo e a partir da corregdo dos erros
apresentados, cabe também salientar a necessidade de realizagdo de pesquisa futuras que
foquem na aplicagdo dessas praticas de ferramentas da qualidade nos demais setores do
Campus, ou em outros Campi da Institui¢dio de Ensino, para auxiliar na busca da

melhoria continua, contribuindo para a implantagio futura de um Sistema de Gestdo da

Qualidade.
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