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RESUMO

O obijetivo deste estudo é propor a melhoria e implantagéo continua de um Sistema
de Gestdo da Qualidade com sugestbes de agbes estratégicas voltadas para
qualidade, com finalidade de reconhecimento e premiagéo anual no PREMIO CREA
DE QUALIDADE NAS ORGANIZACOES PROFISSIONAIS — PCQ. Ampliando e
intensificando sua atuacéao junto a sociedade que abrange. Implantando um Sistema
de Gestao da Qualidade — SGQ, no Instituto Paranaense de Assisténcia Técnica e
Extensao Rural — EMATER, propiciando desta forma a construgéo de indicadores de
qualidade para melhoria continua de toda a Autarquia no Estado.

Palavras-chave: implantagao; qualidade; servigo publico.

ABSTRACT

This study aims to proportionate Continuous Improvement and Implementation of
hum Quality Management System with Strategic Actions suggestions aimed Para
Quality , with the purpose of recognition and annual Awards not AWARD QUALITY IN
PROFESSIONAL ORGANIZATIONS CREA - PCQ . Expanding and intensifying its
work with the Company That covers . Deploying hum Quality Management System -
QMS , the Parana Institute of Technical Assistance and Rural Extension - EMATER ,
providing this way the Quality Indicators Construction Continuous Improvement Of all
the Para State Authority not .

Key words : Implementation ; quality; public service.
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1. INTRODUCAO

Implantar ou melhorar o Sistema Modelo de Qualidade em Instituicao
Publica, buscando resultados de exceléncia em gestdo. E Instituir ciclos continuos
de analise e melhoria, realizando experiéncias de outros modelos referenciais,
principalmente do modelo preconizado pela Fundacao Nacional da Qualidade.

Grande numero de instituicbes publicas, das esferas Federal, Estadual e
Municipal, utilizam algum modelo de qualidade como referéncia para a melhoria de
sua gestdo. Estudos demonstram a importancia de um modelo no aperfeicoamento
continuo de gestdo das organizagdes publicas, para implementagao estratégica.

Relacionado a adog¢ao de um modelo de qualidade, o ponto inicial se deu
com o encontro de programas do setor publico com as experiéncias ja em
andamento no setor privado. Programas como os de QPAP - Qualidade e
Participagdo na Administragao Publica, com a entdo FPNQ (Fundagéao para o Prémio
Nacional da Qualidade) permitiu os contatos e aplica¢des de critérios de exceléncia
em gestao e os primeiros passos na adaptagao da metodologia para o setor publico.

A qualidade dos servicos no setor publico, deve ser orientada para o
cidadao, com desenvolvimento dentro do espaco institucional. O artigo apresentado
propde-se desenvolver um Modelo de Diagnéstico com metodologia de forma
participativa, contextualizando um Modelo de Qualidade. Melhorando continuamente
sua eficiéncia e eficacia, buscando o alto desempenho e a satisfagcdo dos
stakeholders. Enfatizando sua importancia para o governo paranaense e suas
organizacgdes publicas; e finalmente vindo evidenciar suas possibilidades de uso e

aplicagao.

2. DIAGNOSTICO

Analisando os principais documentos organizacionais, tais como: decretos,
planejamentos, regimento, dentre outros. Alinhando o diagndstico estratégico ou
organizacional, para a captagdo e visdo das liderangas sobre a organizagao.
Propde-se realizar entrevistas semiestruturadas, com a alta administracao e lideres
setoriais, visando formar, propostas de futuro para toda a organizagdo. A validagéo e
a formulagdo da estratégia, sendo confrontados com todos os parametros e
diagnostico, podem-se deduzir bons posicionamentos e o estabelecimento continuo

de planejamentos estratégicos. Em analise e pesquisa de documentos internos do



Instituto Paranaense de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural — EMATER,
elaborados pela Administragao e colaboradores em referéncia ao diagnéstico neste
Instituto. Diante destes documentos, conclui-se que as falhas e os problemas
encontrados, aconteceram devido a falta de tomada de decisdo e acido para
melhorias dos processos e desta forma evidenciaram-se as ocorréncias.
Embasando-se nos documentos analisados, podem-se considerar os
seguintes topicos:
— Modelo organizacional desatualizado, estando obsoleto e com diversos problemas
estruturais.
— Estrutura compartimentalizada nas Regionais e unidades administrativas do
Instituto, indicando a baixa resolutividade dos problemas. Observacao: Prejudicando
a eficiéncia e eficacia administrativa;
— Falta de Planejamento Estratégico. Observacao: Problema é falta de informacgao.
— Nao ha devido comprometimento da estrutura, com resultados esperados pela
area da sociedade atendida. Observagao: Reflexo de descontentamento dos
clientes.
— A programacao de atividades é sistematizada com agdes e tarefas, quando deveria
ser por processo. Observacdo: Gerando morosidade administrativa e técnica;
— Conhecimentos inadequados e diversos do conceito de qualidade pelos
colaboradores. Observacdo: Problema no atendimento e execugdo do trabalho.
— A participagéo dos agricultores e entidades que os representam n&o € expressiva,
perante formalizacdo e gestdo, quanto ao controle e avaliagdo das politicas do
servico de extensao rural, destinados a estes. Observacdo: Ha desencontro de
informacgdes.
— Pouca valorizacao e diferenciacdo dos funcionarios com resultados em relagao a
produtividade. Observagao: Fragmentacao das agdes e resultados esperados.
— Ha pouca flexibilidade da Estrutura Organizacional, frente a adequacgao de novos
modelos de atuagdo e implantagdo. Evidenciando-se prejuizo aos usuarios e
desperdicio financeiro aos cofres publicos, sendo o EMATER, Empresa Publica
vinculada a Secretaria da Agricultura e do Abastecimento — SEAB.
O critério de sucesso definitivo para o Instituto EMATER é o desempenho no
cumprimento da missdo. Em contrapartida as iniciativas privadas, as organizagdes
publicas, podem fazer o que esta na legislagdo, sob sua area de atuacdo de forma

que defina sua identidade ndo havendo contradigbes as decisdes do legislador. As



organizagbes publicas existem para atender as demandas de determinada
sociedade satisfazendo as suas necessidades. Em comparacdo ao setor privado,
que tem flexibilizacdo em sua missao, as organizagdes publicas tém na legislagao, a
definicdo das competéncias, tornando a organizagdo definida com sua missao

menos maleavel.

3. EXPECTATIVAS DO PROGRAMA

A Autarquia, Regionais e Unidades do EMATER, deverdo aumentar seu
conhecimento, ouvindo os seus clientes internos e externos — que séo as entidades
publicas, os servidores, e, principalmente, os cidaddaos — que representam, na
verdade, os legitimos destinatarios da agao publica, estabelecendo mecanismos que
viabilizem a parceria com eles e a superagao das suas expectativas. A alta
administragdo composta pelo Governo Estadual, Secretario da Agricultura e
Presidente do EMATER, o corpo gerencial composto por todos os gerentes das
Regionais e a base operacional composta pelos servidores, devem envolver-se com

a Qualidade, assumindo o compromisso com a melhoria continua do Instituto.

4. IMPLANTACAO DE PROGRAMA DE QUALIDADE
4.1 Diretrizes Estratégicas da Qualidade e Participacao

A conducdo Descentralizada objetivara que cada regional, conte com um
(01) coordenador responsavel pelo processo de implantagao, promovendo agdes
internas e conjuntas com um (01) colaborador eleito em cada unidade do Instituto
EMATER. Havendo constante apoio, assessoria e acompanhamento, das Regionais
as unidades, instituidas com o modelo de Qualidade. A adogcdo do modelo
referencial para uma Gestdo com mais Qualidade neste Instituto sera fundamentado
no modelo de avaliagdo da gestdo adotado pelo Prémio CREA de Qualidade nas
Organizagdes Profissionais — PCQ. Formalizando os compromissos de resultados
com elaboracgao de indicadores, com um Plano de Melhoria continua.A estratégia de
implementagcdo do Programa devera observar os principios e as diretrizes da
Qualidade, interpretados e aplicados segundo a ética da Administragdo Publica.

Visando um processo participativo com representagao e o envolvimento de todos os



servidores, independentemente de nivel, cargo ou fungdo, com a melhoria do servigo
publico, e o compromisso de cooperagao entre gerentes e gerenciados com a busca
de solucao dos problemas, com o aperfeicoamento continuo e com a satisfagdo dos
clientes internos e externos da organizagdo. A implementagcdo do Programa da
Qualidade e Participagdo no Instituto EMATER deve observar os seguintes

principios:

4.2. Satisfacdao do Cliente — Os 6rgdos e as entidades publicas devem conhecer e
ouvir os seus clientes internos e externos — os demais 6rgaos e entidades Publicas,
os servidores, e, principalmente, os cidaddos — viabilizando as expectativas dos

clientes.

4.3. Envolvimento dos Servidores — A alta administragdo, o corpo gerencial e a
base operacional devem envolver-se com a Qualidade, assumindo 0 compromisso

com a melhoria continua, em consonancia com a Administragcao Publica.

4.4. Gestao Participativa - A gestao pela Qualidade deve ser participativa, ou seja,
pressupondo a convocagcdao dos servidores a participar da melhoria de seus
processos de trabalho; estabelecendo a cooperagédo entre gerentes e gerenciados;
disseminando as informagbes organizacionais de forma clara e obijetiva;

compartilhando desafios.

4.5. Geréncia de Processos — Gerenciamento pratico de gestdo pela Qualidade,
significando, identificar e analisar os processos da organizagao; estabelecendo
metas de melhoria e aperfeicoamento desses processos; avaliando os processos e

seus resultados frente aos clientes.

4.6. Valorizagao do Servidor Publico — A valorizagdo do servidor garante o
cumprimento da missdo da Administragao Publica, em atender com qualidade aos
seus clientes externos — o cidadao. Da valorizacdo do servidor, € conscientiza-lo do
sentido de sua missdo e da necessidade de sua profissionalizacdo e capacitagao
constante no setor publico. Sendo este avaliado por seu desempenho perante

resultados alcangados, partindo de objetivos pré definidos.

4.7 Melhoria Continua — A melhoria dentro de um processo continuo inesgotavel,
estando alicercada para estimular a criatividade e no estabelecimento permanente
de novos desafios com ideias inovadoras, fortalecendo a estabilidade

organizacional.



4.8 Eliminacao de Falhas — O compromisso com, zero defeito, fazer certo deve ser
um trago da cultura de uma organizagao publica de qualidade. O desconforto com o
erro, e o0 combate ao desperdicio s&o atitudes que evidenciam a internalizagcdo deste
principio e eliminagdo de possiveis falhas. Para atender aos objetivos e diretrizes
desta implantacao, adotar-se-a o PDCA, Melhoria Continua da Gestdo ou Ciclo da

Melhoria Continua, conforme ilustragédo a seguir, observe:

Fonte: O autor

5. ELABORACAO DA PROPOSTA DO MODELO DA QUALIDADE

Para elaboragdo do modelo da qualidade, as etapas sdo as seguintes:
« Oficializar a ades&o junto a sua Coordenagao Executiva do Instituto EMATER.
* Realizacdo de Seminario para a Alta Direcao.
* Definicao de instancia estratégica de decisdo e coordenacédo do programa interno
da Qualidade e Participagao.
* Designacdo de equipe técnica para assessoramento e condugdo das agdes
internas.
» Criagcdo de cronograma para as acgbes de implantagdo do programa interno.
* Preparar a equipe técnica para a fungdo de condugdo do programa interno.
* Promover um levantamento das agbes de Qualidade desenvolvidas anteriores ou
em desenvolvimento na organizagao.
* Aplicacao de instrumento de avaliagao das ag¢des desenvolvidas.
» Elaboragédo de plano de melhoria continua do programa interno da Qualidade e
Participagdo, com base nos resultados apurados, de avaliacdo da organizagao.
» Elaboracao de plano de compartilhamento de ideias e a¢des desenvolvidas entre

as regionais e unidades.



« Elaboracdo de plano de capacitagdo do programa interno da Qualidade e

Participacao.

5.1 Implantagcao de Agcées

Etapas:

* Implementar as acdes dispostas no Plano de Compartiihamento do Programa
interno da Qualidade e Participacao.

* |dentificar as liderancas e as equipes de melhoria que serdo envolvidas nos
projetos iniciais do Programa.

» Preparar os planos de agao para cada projeto de melhoria estabelecidos no Plano
de Melhoria da Gestao.

* Implementar as a¢des do Plano de Capacitacao dos servidores.

* Implementar os planos de agao dos projetos de melhoria.

* Definir uma sistematica de assessoramento e acompanhamento das equipes de

melhoria instituidas.

5.1.2 Verificagao de Resultados do Programa de Qualidade

5.1.2.1 CHECK Parcial.

* Acompanhar o andamento dos planos de agado dos projetos de melhoria, o
cumprimento parcial e andamento das metas estabelecidas.
» Aferir os resultados parciais do Plano de Compartiihamento do Programa,
comparando-os com os resultados esperados.

» Acompanhar o desenvolvimento das a¢des estabelecidas no Plano de Capacitagao
de servidores, com devido cumprimento das metas estabelecidas.

* Comunicar a Coordenacao Executiva do EMATER os resultados parciais do

Programa de Qualidade do 6rgéo.

5.1.2.2 CHECK. Anual

« Aferir o cumprimento das metas estabelecidas no Plano de Melhoria da Gestao e
Qualidade.

» Aplicar novamente o instrumento de avaliagdo da Gestdo e verificar as novas
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oportunidades de melhoria.
» Analisar os resultados do cumprimento das metas de melhoria e da avaliagcdo da
Gestao.

* Avaliar a melhoria nos resultados institucionais da organizagao.

* Avaliar o impacto das melhorias introduzidas no grau de satisfagcao dos clientes da
organizagao.
» Comparar os resultados com referenciais de exceléncia.

* Avaliar os fatores que contribuiram para o sucesso de Programa da Qualidade.

5.1.3 Padronizagao ou Ag¢ao de Corregao

* Introduzir agdes corretivas e realinhamentos, dando continuidade aos projetos que
estiverem alcangando resultados positivos.

» Padronizar os procedimentos, caso a analise dos resultados, sinalize na dire¢cao de
continuagdo do processo, com exigéncias a manutengcdo da linha de agéo.
* Rodar o PDCA, sempre que os resultados aferidos na fase de verificagdo (Check)
indicarem a necessidade de realinhar as agdes do Programa da Qualidade e

Participacéo.

5.2 Participantes do Programa

A estrutura de funcionamento do programa de Qualidade prevé a existéncia de
trés espécies de equipes: a de alto nivel (Comité Estratégico), a de nivel gerencial
(Grupo Técnico da Qualidade) e a operacional (Equipes de Melhoria). Tendo como
participantes, todos os servidores e seus colaboradores, que representam as
regionais e unidades no Estado. Visando a experiéncia adquirida em Gestao pela
Qualidade, com interesse e participacdo, como facilitadores ou consultores do
processo de implantacdo da Qualidade. Inter-relacionados, segundo o esquema

apresentado a seguir, observe:
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Fonte: O autor

5.2.1 Comité Estratégico

* Membros da alta administracdo da organizagao, incluindo o seu dirigente maior.

* técnicos da organizagao, convidados a critério da alta administracao.

5.2.2 Grupo Técnico da Qualidade

Atribuigbes da Equipe Técnica:

 Efetuar o levantamento e a analise dos dados relativos a gestdo da organizacao;
» Assessorar tecnicamente a coordenagdo do programa interno da Qualidade;
» Conduzir e coordenar as ag¢des da Qualidade e Participagédo interna no 6rgao,
quanto a sensibilizagdo, o treinamento e a implantacgao;

 Estimular a formagao de equipes internas de Qualidade e Participacado dentro das
unidades do orgao (Equipes de Melhoria);

* instrumentalizar as equipes de melhoria;

* acompanhar, orientar e avaliar as a¢des da Qualidade e Participagado das unidades;

» atuar como instancia de assessoramento e consultoria;
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5.2.3 Equipes de Melhoria

* Equipes de melhoria sdo as instituidas para dar cumprimento a cada meta
estabelecida no Plano de Metas.
» Seus lideres sédo os servidores identificados como responsaveis pelo atingimento

das metas.

5.3 Criacao do Cenario

Com a proposta de implantacdo do SGQ, no Instituto EMATER, cenario
também tem por objetivo articular sistemas de afericdo de desempenho da gestao
publica, principalmente no que se refere a satisfacdo do cidaddo, por mecanismos
de reconhecimento e premiagao qualitativa da organizagéo autarquica, traduzindo no
pleno atendimento de interesses satisfatérios, com devida transparéncia a
sociedade. A proposta reveste-se de carater estratégico, como instrumento sensitivo
de valores, principios e praticas preconizadas pela administracdo publica. Sendo
orientacdo voltada, para resultados e controle social de desempenho. De fato um
novo canal de feedback, do setor publico no Estado do Parana. Contribuindo para a
melhoria da qualidade e da eficiéncia dos servigos publicos prestados, aprimorando

continuamente o processo de gestédo pela qualidade.

6. INDICADORES

No presente as organizagdes, trabalham parametros qualitativos, que
passam a ser de carater fundamental para ampliacdo da satisfacdo dos seus
clientes, fornecendo énfase a mecanismos de mensuracido € monitoramento dos
processos. Estes recursos sao traduzidos por indicadores, fornecendo aos gestores
toda a posicao e diregado necessaria para que agdes sejam tomadas.

Com o crescimento da competitividade, vem também a necessidade das
organizagdes medirem e controlarem a qualidade dos servigos prestados, exigindo
qualidade, seguranca e velocidade na tomada de decisbes e nos processos
empresariais. Como as empresas atuam de modos diferentes, é possivel criar
modelos que atendam determinado cenario, utilizando-se adaptacdes das varias

propostas existentes. Cabe ressaltar que os indicadores que traduzem o grau de
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satisfacdo dos clientes sdo extremamente importantes, porque contribuem para a
avaliagcdo do desempenho no negdcio e da competitividade da empresa. De acordo
com o porte da empresa, muitos indicadores podem deixar de ser utilizados na
avaliacdo, e outros podem ser aplicados para possibilitar uma visdo ampliada do
negdcio em questdo. E importante que sejam utilizados indicadores que possibilitem
a obtencao de dados, fornecam informagdes que apoiem as decisdes, direcionem o
aperfeicoamento e a melhoria continua dos processos da organizacao, antecipando
acdes para a manutengao da organizagéo no relacionamento com seu mercado.

Durante pesquisa realizada, percebe-se que para atingir a satisfacdo do
cliente, € necessario conhecé-lo, ouvi-lo e adotar as premissas de credibilidade,
acessibilidade e confiabilidade. O indicador proposto permitiia dessa forma
examinar:

— As tendéncias e os niveis atuais de satisfagdo e manutencao dos clientes;

— As maiores causas de insatisfagdo com os servigos prestados pelo Instituto
EMATER,;

- O relacionamento dos clientes com o EMATER, onde seriam propostos métodos de
melhoria quanto ao servigo prestado para a satisfagdo e consequentemente,
fidelizagao e melhoria continua dos processos executados;

Poderdo ser mensurados resultados, representados graficamente, por
extracdo de dados de questionarios, distribuidos para stakeholders, conforme
modelos em anexo apresentados neste artigo, apos o tépico de Referéncias

Bibliograficas.

7. PLANO DE AGAO

O Plano de Ac¢ao contém uma programacgao de acbes para divulgar e
sensibilizar todos os servidores para a Qualidade, objetivando atingir todo o corpo
funcional da organizacédo. Sendo fundamental a instituicdo de canais eficientes de
comunicagao e informagdo e antecipando pequenas mudancas que deem

visibilidade aos resultados gerados pelo programa de qualidade implantado.

* Implementacdo de acdes dispostas no Planejamento do Programa interno da
Qualidade.
 lIdentificacdo das liderangas e equipes envolvidas nos projetos iniciais do

Programa.
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* Preparacdo dos planos de acdo para cada projeto de melhoria da qualidade
estabelecidos no Planejamento.

» Implementagao de agdes para Treinamento e Capacitacdo dos servidores.

» Implementacdo e ag¢des de projetos voltadas a qualidade dos servigos prestados.
« Definicdo de sistematica e assessoramento, acompanhado das equipes

participantes do programa de implantagdao do SGQ.

7.1 Treinamento de Pessoal

O Plano de treinamento e capacitacdo deve conter as necessidades de
formacéo profissional das equipes, consideradas essenciais para o cumprimento das
metas e objetivos do SGQ, dispostos no Planejamento de Melhoria Continua da
Qualidade. Sendo estabelecidos treinamentos em qualidade, com cursos oferecidos
de temas importantes, em abordagem da qualidade em todos procedimentos de

execucao do trabalho prestado a sociedade paranaense.

7.1.1 Cursos para as geréncias Regionais e Chefias das unidades.
» Administracao Gerencial,

» Gestao da Qualidade e Informacéo;

* Elaboracao e Analise de Projetos;

» Gestao Estratégica pela Qualidade;

» Geréncia Publica com Qualidade;

* Analise e Melhoria de Processos;

7.1.2 Cursos para servidores de todas as areas.
» Administracao Publica para Servidores;

» Busca da Exceléncia no Atendimento ao Cidadao;
* Qualidade e Participacéo no Instituto EMATER;

» Programas e Modelos da Qualidade.

7.1.3 Temas importantes a serem abordados.

* Fundamentos de ISO 9001;
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» Gestao de Qualidade nas Operacgoes;
» Gestdo e Administracao Publica com Qualidade;

8. COORDENAGCAO DO PROGRAMA DA QUALIDADE

O Programa da Qualidade e Participacédo no Instituto EMATER, deve ser
orientado por diretrizes e legislagdo emanadas do Governo do Estado do Parana e
coordenado pela Alta Diregdo do Instituto e Geréncias Regionais, com a apoio da
Secretaria Estadual da Agricultura e Abastecimento — SEAB. O Programa da

Qualidade e Participagdo desdobra-se nos seguintes projetos estratégicos:

| — Reestruturagao e Qualidade para o Instituto EMATER no Estado do Paran3;

Il — Avaliacdo e Premiacdo no PREMIO CREA DE QUALIDADE NAS
ORGANIZACOES PROFISSIONAIS — PCQ;

[l — Sensibilizacdo, Educacao e Treinamento de todos os envolvidos no processo;

IV — Qualidade e Participagédo durante e apds implantagao do SGQ;

Na concretizacdo e execucdo de todo o processo de Melhoria Continua,
Gestdao da Qualidade, as Unidades e Regionais do Instituto EMATER, deverao
contar com a colaboragao de suas respectivas chefias imediatas regionais, locais e
todos os seus profissionais colaboradores. Melhorando continuamente sua eficiéncia
e eficacia, buscando o alto desempenho e a satisfagao dos stakeholders. Todo o
processo de implantagao, utilizar-se-a de politicas publicas, voltadas aos objetivos
reformulados e inseridos em seus Documentos Autarquicos e Regimentos Internos.

A implantacdo do processo de melhoria continua da qualidade, contara com
um Coordenador, por unidade e regional, eleito pela maioria dos profissionais locais,
com dever de alcangar resultados positivos, aplicando agbes corretivas e
preventivas, viabilizando a elaboragdo de Planos de Ac¢do. Demais funcionarios
colaboradores, comporao as equipes comprometidas com o projeto, para propiciar a
eliminagao de problemas e o aperfeicoamento profissional continuo tendo como foco
a valorizagdo da mao de obra, elevando o nivel e a qualidade dos servigos
prestados, a populagcdo assistida pelo Instituto EMATER, em toda sua area de

atuacao e abrangéncia.
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9. CONCLUSAO

Conforme levantamento de dados durante a pesquisa de satisfacdo do
publico atendido, sera possivel concluir que implementar o Sistema de Gestdo da
Qualidade — SGQ, representara um diferencial no Instituto EMATER. Sendo exemplo
como exceléncia na prestacdo de servicos, fomentando novos investimentos em
qualidade e melhorias, sejam estruturais e tecnolégicas. O Sistema de Gestdo da
Qualidade - SGQ, se implementado de forma eficaz, trara informagdes importantes
para a tomada de decisdo da alta direcdo, onde resultados propiciam objeto de
estudo de caso, contribuindo para aumentar a satisfacao de seus clientes, visto que
este € um objetivo que, deveria ser adotado em todas as organizagdes publicas e
privadas.

Percebe-se também que existem varios procedimentos a serem adotados ao
implementar um sistema de gestdao da qualidade, portanto, o Instituto EMATER,
necessita planejar adequadamente todo o processo, antes de tomar qualquer
decisao. Entre os principais procedimentos, estdo o treinamento e conscientizagao
de todos os servidores e colaboradores. O resultado positivo apds a implementacao
do sistema de gestao da qualidade, garante o investimento, com o atingimento dos
objetivos planejados, a longo prazo. Neste sentido, a cultura é fundamental, para
influenciar a obtencao do sucesso em toda a Autarquia.

Como as organizagdes atuam de modos diferentes, é possivel criar modelos
que atendam determinado cenario, utilizando-se adaptacdes das varias propostas
existentes. Ressaltando que o indicador proposto, vem traduzir o grau de satisfacao
dos clientes, sendo extremamente importante, para contribuicdo de avaliagdo dos
servigos prestados.

Em acordo com o porte do Instituto EMATER, os indicadores podem ser
aplicados para possibilitar uma visdo ampliada de toda a Autarquia no Estado do
Parana. Sendo de suma importancia que seja utilizado, o indicador que possibilite a
obtencédo de dados, fornecendo informacdes de apoio a tomada de decisbes. Com
precisdo para direcionar o aperfeicoamento e a melhoria continua dos processos
organizacionais, sejam administrativos ou orientagdes técnicas, ao publico atendido
por esta Autarquia, antecipando agbes para a manutengdo da organizagdo no
relacionamento com seus clientes, buscando sempre a eficiéncia, eficacia e a

qualidade na prestagao de servigos, na area de atuacgao.
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11. ANEXOS

Modelo Questionario de Satisfacao Cidadao

NO

Indicador

Grau de
Satisfagao

2

3

4

O que falta para que o seu grau de
satisfagao seja 5?

Modo de atendimento ao servigo
prestado

Tempo de resposta as solicitagoes

Cortesia e igualdade do atendimento

Receptividade

Simplificagdo dos formularios
(clareza da linguagem,
acessibilidade, facilidade de
preenchimento)

Clareza da informacéo

Acessibilidade a informagao

Atendimento telefonico

Horarios de abertura e tempos de
espera

10.

Servigos disponiveis on-line

1.

Informacgao on-line disponivel no
web site

12.

Resposta as solicitagdes por correio
eletrénico

13.

Variedade de formularios
disponiveis no Web site

14.

Aplicagdo de medidas corretivas em
funcado das sugestdes e
reclamacgdes dos cidadaos

15.

Tempo de resposta as reclamagdes

16.

Satisfacao global com o
desempenho da
organizagao/departamento




Modelo Questionario de Satisfacao Servidor

1. Satisfagdo com as condi¢des de trabalho

Satisfagdao com...

Grau de Satisfagao

1

2

3

4

5

Registe aqui as suas sugestoes
de melhoria

Ambiente de trabalho

Modo como a organizagéo lida os
conflitos, queixas ou problemas pessoais

Horario de trabalho

Possibilidade de conciliar o trabalho com
a vida familiar e assuntos pessoais

Igualdade de oportunidades para o
desenvolvimento de novas competéncias
profissionais

Igualdade de oportunidades nos
processos de promogao

Igualdade de tratamento na organizagao

19

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

2. Satisfagao com o desenvolvimento da carreira

Satisfagdao com...

Grau de Satisfagao

1

2

3

4

5

O que falta para que o seu grau de
satisfagao seja 5?

Oportunidades criadas pela organizagéo
para desenvolver novas competéncias

Acdes de formacgao que realizou até ao
presente

Mecanismos de consulta e dialogo
existentes na organizacao

Nivel de conhecimento que tem dos
objetivos da organizagéo

3. Niveis de motivaciao

Motivagao para...

Grau de Motivagao

O que falta para que o seu grau

1

2

3

4

5

de motivagao seja 57

Aprender novos métodos de trabalho

Desenvolver trabalho em equipe

Participar em projetos de mudanca na
organizagao

Sugerir melhorias

LEGENDA: 1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.



