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RESUMO

A administracdo publica é de suma importancia para o desenvolvimento de um pais,
mas exige um alto nivel de seriedade nos seus processos, sem 0 planejamento
correto estratégias inadequadas, muitos 6rgaos estdo com graves problemas. Para
corrigir isso existem varios mecanismos disponiveis para auxiliar na gestdo, como as
normas da ISO, a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
proporciona melhorias e resultados positivos. Desse modo, este artigo tem como
principal objetivo avaliar as os impactos que a implantacdo de normas da qualidade
exerce em uma instituicdo publica, no caso a AMAZONPREYV. Para isso, aplicou-se
metodologia de coleta de dados fornecidos pela propria fundacéo, através de uma
analise descritiva e séria da politica de qualidade e os seus indicadores. O resultado
confirma a importancia das normas da qualidade e de como se faz necessaria nas
acOes de administracdo publica.
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ABSTRACT

Public administration is of paramount importance yfor the development of a country,
but it requires a high level of seriousness in its processes, without the proper
planning inadequate strategies, many organs we are in serious trouble. To correct
this there are several mechanisms available to assist in management, such as ISO
standards, the implementation of a Quality Management System provides
improvements and positive results. Thus, this article aims to assess the impacts that
the implementation of quality standards has on a public institution, in this case
AMAZONPREV. For this, the data collection methodology provided by the foundation
itself was applied through a descriptive and serious analysis of the quality policy and
its indicators. The result confirms the importance of quality standards and how they
are needed in public administration actions.
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1.INTRODUCAO

No dinamismo da gestdo publica, e mediante as mudancas incessantes do
mundo em todas as &reas da vida, as organizagBes também precisam ser tratadas
como organismos Vivos, em constate desenvolvimento, analisadas em suas
complexidades e forcas. A adaptabilidade e flexibilidade de cada empresa definem a
sua sustentabilidade, ao longo, médio e curto prazo. Os sistemas e 0s métodos
norteiam os passos da empresa, impulsionando e criatividade e inovacdo de modo
que garantam o sucesso nesse cenario econémico (Chiavenato,2010).

Pesando estrategicamente € que muitas empresas implementam um sistema de
qualidade, que visa gerar resultados positivos em seu desempenho, firmando uma
base solidificada para o desenvolvimento sustentavel. (NBR 1SO, 2015). Em razéo
disso, o presente estudo tem por finalidade investigar o seguinte problema de
pesquisa: Qual o impacto que a implementacdo de normas de qualidade teve na
AMAZONPREV?

As organizagfes publicas enfrentam diversos problemas todos os anos, muitos
deles decorrente a ma gestao e estratégias erradas. Mas em meio ao rompante de
escolhas ruins, algumas se destacam pela sua transparéncia e seriedade nos
processos e na responsabilidade em colocar o publico em primeiro lugar, conferindo-
lhes um servico de qualidade e exceléncia, e a AMAZONPREV é um exemplo de
organizacdo séria e compromissada.

A AMAZONPREYV € uma instituicdo de previdéncia do Estado do Amazonas, que
desde sua criacdo em 2003, preocupa-se com boas préaticas de gestado, resultando
em reconhecimento nacional de sua gestao estratégica e de seus esfor¢os voltados
ao sistema de qualidade. Com certificacdo ISO e a manutencdo da mesma, através
dos anos, e os prémios de reconhecimento de seu trabalho e gestéo.

O controle de dados, o investimento humano e tecnolégico para que o sistema de
qualidade seja efetivo, € um exemplo a ser seguido, o compromisso de todos o0s
colaboradores com a cultura da instituicdo, e os resultados obtidos sugerem um
estudo sobre a gestédo, e os impactos das normas de qualidade teve em sua rotina,
como a AMAZONPREYV teve éxito em seus esfor¢cos de elevar o padrdo de seus
servigcos e a atencdo aos seus clientes.

Portanto, a AMAZONPREV € uma instituicdo que se destaca e que permanece

no elevado patamar de qualidade, e que tem se mantido firme mesmo em meio as
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crises politicas e econdmicas do pais. Este estudo de caso busca entender e
apresentar o trabalho realizado na instituicdo ao longo dos anos que a levaram a ser
referéncia no setor, e como 0 seu compromisso pode servir de base para os demais

setores e instituicBes publicas, que se encontram em crise e disfuncionais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 ADMINISTRAGAO PUBLICA

A administracdo publica € um instrumento do Estado, disposto a realizar os
servicos, propondo-se a satisfazer as necessidades coletivas (SILVA, 2017).

Ainda segundo Silva (2017), o conceito de administragdo sofre diferenciagdes
devidos seus vastos campos de atuacao, por conta disso existe uma especificidade
adequada para cada situacdo, em sintese a administracdo publica € o conjunto de
orgao e entidades e agentes publicos que exercem suas funcées administrativas do
Estado.

Dividindo em duas esferas, a administracdo publica pode ser direta quando
formada pelas entidades estatais (Unido, Estados, Municipios e DF), e indireta
gquando formada pelas entidades autarquicas, fundacionais e paraestatais.
Baseando-se sempre nos principios administrativos que sustentam suas acoes.

O centro dos processos administrativos sao as pessoas, € partir do
envolvimento delas que o0s processos, sdo elaborados e executados, € um conjunto
de habilidades que permitem a eficiéncia e eficacia dos sistemas organizacionais,
por isso a lideranca é fundamental ao administrador, porque requer um complexo
apanhado de habilidades e competéncias para lidar com as pessoas (MAXIMIANO,
2008).

A Administracao publica passou por uma transicdo nas ultimas décadas, ela
sai da administracdo burocrética classica, herdada da tradicdo europeia, onde se
tinha uma saturada visdo estatista, para a administragcdo gerencial moderna,
influenciada pelas as megaempresas, e pela exigéncia do mercado pela
transparéncia de acdes. Desse modo ela desloca o foco de interesse administrativo
do Estado para o cidaddo (MOREIRA, 1998).

2.2 GESTAO DA QUALIDADE
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A gestdo da qualidade ao longo das eras tem sido aperfeicoada e modificada
conforme a necessidade, a qualidade € um total de caracteristicas de um produto ou
servico, marketing, engenharia, manufatura e manutencéo, as quais atenderédo as
expectativas do clientes, esse conceito tem énfase a satisfacdo do cliente, melhoria
da comunicacéo entre os departamentos funcionais da organizacdo. (LOPES, 2014)

O projeto do servico ou produto que define as caracteristicas totais e
resultado final, que sdo percebidas pelo o cliente, o processo é o fundamento para a
conformacdo das caracteristicas do produto, pois € durante o processo que a
qualidade é aperfeicoada. (ERDMANN, 2011)

A avaliagdo da qualidade de um servico € diferente da de um produto, pois a
subjetividade da avaliacdo € agrava por conta de o cliente ser mais que um
consumidor e sim uma parte inerente do processo produtivo. (LOPES, 2014)

Em sua pesquisa Erdmann (2001), listou os resultados de estudos de mestres
da qualidade ao desenvolverem métodos e programas de qualidade, e os estudos
culminam em principios fundamentais para a qualidade total, os dez principais séo:

v' Planejamento da qualidade;
Total satisfacéo do cliente;
Gestao participativa,;
Desenvolvimento dos recursos humanos;
Constancia de propésitos;
Aperfeicoamento continuo;
Gerenciamento de processos;
Disseminagao de informagéo;

Garantia da qualidade;

SR N N N N N S NN

Desempenho zero defeitos.

Esses principios em conjunto com as ferramentas da qualidade, garantem
uma visdo clara estruturada das modificacbes e procedimentos que uma
organizacdo ao implementar um projeto que busque a qualidade sofre, € um
processo complexo, mas que garante resultados positivos.
2.31S0O 9001

Na era em que vivemos, estamos constantemente presenciando as mudancas
e inovagOes tecnoldgicas e sociais, a ISO mediante o impacto que exerce nesse

contexto, busca sempre atualizar seus proprios métodos, afim de buscar a melhoria
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continua e adequada que atendam a necessidade dessas transformacgdes. (BOLEO
e FONSECA, 2014).

A 1SO 9001 surgiu em 1987, como uma garantia ao cliente, desde entao
tornou-se uma qualificacdo primordial para cada organizacdo, uma forma de
mensurar e avaliar o compromisso e qualidade, por parte de clientes e auditores.
(BOLEO e FONSECA, 2014).

Conforme o COMITE BRASILEIRO DA QUALIDADE [ABNT/CB-25] (2019)
explica, a ABNT NBR ISO 9001 é a versdo brasileira da norma internacional 1SO
9001 que estabelece requisitos para o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
ela consiste em que a organizacédo |lhe fornegca produto ou servico consistente e
repetitivo, conforme as especificacdes do cliente.

Ainda segundo o ABNT/CB-25 (2019), a ISO 9001 assegura que as
organizagcdes tenham uma abordagem sistémica de gestdo onde garante que as
necessidades dos clientes sejam compreendidas, aceitas e atendidas. E uma série
de normas de gestdo da qualidade que se aplica as empresas, produtos e servicos,
colaborando diretamente para revolucdo de sistemas da qualidade, ajudando na
eficiéncia das empresas de suas funcdes e satisfacdo dos clientes, explica a
Associagao Brasileira de Normas Técnicas [ABNT] (2015).

2.4 1SO 9001: 2015
A cada cinco anos as normas ISO passam por uma avaliacdo com o0 propoésito

de serem atualizadas e sustentarem sua relevancia no mercado. Nesse contexto a
Nova ISO 9001 de 2015, veio atender as novas exigéncias, tornando-se mais
compativel com outros sistemas da qualidade, integralizando fatores
organizacionais, como ha gestdo ambiental da ISO 14001. (ABNT,2015).

As mudangas na norma encontram-se evidentemente em sua estrutura, que
se torna geral, proporcionando a facilidade no uso de sistemas de gestéo, ela
também proporciona mais atencdo no pensamento de risco, e na participacdo das
liderancas e de forma estruturada e clara. (ABNT,2015).

Resumindo, a ISO 9001:2015, beneficiara ainda mais os Sistemas de Gestao
da Qualidade com menor intensidade de documental, e reforco na eficacia dos
processos implementados, a atencao ao risco enfatizada nesta versado aproxima a
ISO 9001 aos modelos de negocio das organizacdes. (Boléo e Fonseca, 2014).

2.5 GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO
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O fortalecimento dos sistemas de gestdo na Administracdo Publica, consiste
em renovacgao e aplicacdo de praticas e tecnologias gerenciais que colaborem para
a maior capacidade de governanca e governabilidade das suas estruturas, e o
aperfeicoamento e execucdo dos principios definidos na Constituicdo Federal
(GESPUBLICA, 2014).

A gestdo da qualidade precisa seguir sempre um plano, diretrizes e
estabelecer parametros, afim de obter resultado significativo. Por isso, a qualidade
no servico publico utiliza-se de ferramentas essenciais, 0 planejamento e o controle
de qualidade, os dois tém por objetivo alcancar e manter a qualidade numa
instituicdo. Desse modo, a organizacdo produzira os melhores produtos, e oferecera
os melhores servicos continuamente, obtendo indices positivos, o alcance de metas
e 0 maximo de aproveitamento de recursos, e por fim, a satisfacdo do cliente
(Erdmann, 2011).

MALMEGRIN (2014) fala que nas organizacdes, a gestdo sempre sera
norteada por principios, de normas e funcfes que ordenam os fatores de producéo e
eficiéncia, para chegar ao resultado esperado. A gestdo € baseada em 4 etapas:

v Planejamento;
Execucéo;
Avaliacéo; e

AR NI

Controle.
Essas etapas foram o embasamento para que fosse criado o ciclo PDCA,
utilizado na gestéo da qualidade.

A importdncia do planejamento estratégico, e definicdo dos objetivos e
projecbes de uma organizacdo, faz toda a diferenca no resultado, por isso a
estratégia aplicada a qualidade tem sido uma das principais ferramentas, e que
exige cada vez mais disciplina e foco das organizagdes (CAMARGO, 2011)

Camargo (2011) reitera que a implementacéo das normas de qualidade é um
processo extenso e necessita de maxima atencdo, 0S processos e pessoas
envolvidas devem ser instruidas e estarem envolvidas na cultura da organizacao, os
beneficios surgirdo conforme o comprometimento e responsabilidade de cada
colaborador, a gestdo deve ser participativa, afim de obter um maior controle e
aplicabilidade dos requisitos e assim produzir com maxima eficiéncia e eficacia os

produtos e servigos oferecidos ao cliente.
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2.6 FUNDACAO AMAZONPREV
O Fundo Previdenciario do Estado do Amazonas (AMAZONPREYV), € o Unico

gestor de Previdéncia do Estado desde do ano de 2001, pela Lei Complementar n°®
30, de 27 de dezembro do citado ano, depois de mudancas legais sobre sua gestao.
Com o objetivo de garantir os beneficios previdenciarios aos servidores publicos
inativos e ou pensionistas. (AMAZONPREV, 2019).
No ano de 2003, deu inicio ao processo de implantagdo do novo modelo de
previdéncia, e adequando-se as normas estabelecidas pela Reforma da Previdéncia,
objetivando a resolucado do déficit previdenciario. (AMAZONPREYV, 2019).
Com a Lei Complementar n°® 93 de 25 de novembro de 2011, o
AMAZONPREYV, foi transformado em Fundacdo, sem fins lucrativos, compondo a
Administracdo Indireta do Poder Executivo, dotada de personalidade de direito
publico e autonomia administrativa, financeira e contabil. A partir de sua Politica de
Qualidade focada na melhoria continua de suas atividades, a Fundacgédo, teve
importantes avancos no seguimento previdenciario estadual, o que corroborou para
evidenciar o Estado no cenéario nacional em termos de Regimes Proprios de
Previdéncia. (AMAZONPREYV, 2019). Destacando-se:
» Renovacdo permanente do Certificado de Regularidade Previdenciaria —
CRP;

» Conquista e manutencdo do Certificado ISSO 9001 desde o ano de 2010,
nas versoes 2008 e 2015;

» Implantacdo de um continuo Programa de desenvolvimento de
competéncias, em consonancia com a Politica de Capacitacdo do
Governo do Estado;

= Incorporacdo de novas tecnologias, premiacfes em programas de
certificacbes de boas praticas de gestdo em RPPS, dentre outras
constantes do Planejamento Estratégico — PPA e Politicas de Aplicacdo de

Investimentos — PAI.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa caracterizou-se quanto aos meios como um estudo de caso, que
segundo Yin (2001) como uma averiguacdo empirica que averigua um fenémeno
contemporaneo dentro de seu contexto real, em que foi verificado as peculiaridades

da Fundacdo AMAZONPREYV, os fluxos que compdem seus procedimentos, avaliado
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os resultados, e partindo deles obter respostas concretas, e se for o caso propor
ideias e trazer uma nova perspectiva da organizagao.

Com o auxilio de pesquisas bibliogréaficas, em fontes documentais, digitais e
orais, disponibilizadas pela Fundacdo. Tudo para o maximo de coeréncia e
seriedade cientifica da pesquisa.

A pesquisa apresenta fins descritivos, pois realizou o levanto de informagdes
com o maximo de detalhes, utilizando as técnicas de pesquisa cientifica, para que
dessa forma possa se analisar os graficos dos indicadores do sistema e obter as
respostas para os possiveis problemas encontrados (Silva e Menezes, 2000).

Em relacdo a andlise e apresentagdo dos dados, foram utilizados
procedimentos estatisticos dados em tabelas e graficos que levaram a uma melhor
conclusdo dos aspectos de qualidade a luz do referencial teérico para que este

artigo tenha resultados coerentes.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS
4.1 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE DA AMAZONPREV

O planejamento estratégico € o passo inicial e principal para a definicdo das
politicas de qualidade de uma organizacdo, a AMAZONPREYV segue essa regra. E a
partir desse planejamento, que o projeto de implementacdo e manutencdo de um
Sistema de Gestao da Qualidade é definido.

A AMAZONPREYV objetiva a qualidade continua dos seus servi¢cos, por iSso
implantou a NBR ISSO 9001:2008, trabalhando na padroniza¢cdo dos procedimentos
e o atendimento dos indicadores de qualidade que a prépria norma exige. E um
trabalho que exige o comprometimento da organizacdo como um todo, cada
colaborador deve entender seu papel e executad-lo com méaxima eficacia e entender
gue o no final a satisfacédo do cliente é a meta a ser sempre superada.

Para atender a norma vale ressaltar seus principais requisitos:

= Sistema de Gestao da Qualidade;

» Responsabilidade da Direcéo,

» Requisitos de Produtos/Servico;

» Medicdo, Analise e Melhoria.

O processo de normatizacdo ndo acontece de uma hora para outra, € um

trabalho que leva tempo e muito planejamento, a exemplo disso é que
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AMAZONPREYV deu seus primeiros passos nesse sentido no ano de 2003, e desde
entdo, tem trabalhado para cumprir os requisitos. A fundacdo hoje conta com um
sistema definido e estruturado, também disponibiliza todo ano o manual com as
devidas atualizacbes e aprovacdes da Gestdo para o SGQ, onde os servidores tém
acesso as informagdes. Todo isso documentado registrado para o controle.

O compromisso com a implementacdo do sistema e seu aperfeicoamento nao
compete somente para os funcionarios subordinados como também a Alta lideranca
da Fundacdo, € partir dela que as metas, prazos, recursos sdo calculados no
planejamento estratégico, onde inicia tudo. A lideranca compete a prestacdo de
contas, a apresentacéo dos resultados do SGQ, as modificagcbes e comunicacéo de
cada etapa, trabalhando em conjunto com os servidores para buscar a melhoria
continua. Essas responsabilidades ficam a cargo do CODIR (CONSELHO
DIRETOR), CONAD (CONSELHO DE ADMINISTRAQAO) E COFIS (CONSELHO
FISCAL), sdo as unidades que possuem autoridade para a tomada de decisdes
guanto os interesses da AMAZONPREV.

Figura 1 — Organograma Geral da AMAZONPREV
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CONSELHO DE ADMINISTRACAOCONAD

|
I CONSELHO FISCAL___COFIS |

CONSELHO DIRETOR CODIR

COM. TEC. DE PREVIBNCIA- COTEP

CONTROLE INTERNG CONTRIN ~ [--------=-===m-

COM. DE INVESTIMENTOS COMIV

GABIN DA DIRETORIA-  GADIR

DIRETOR PRESIDENTE PRESI

GERENCIAJURIDICA- GEJUR
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l

GERENCIA DE PREVIDENCIAGPREV

PREVIDENCIARIO- COPREV
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Fonte: AMAZONPREYV (2019).
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GERENCIA ADM. E FINANCEIRAGERAF
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COORDENADORIA DRADM. DE
ARQUIVO- COARQ

COORDENADORIA GESTAO DE
PESSOAS.E R.D.- COGEP.

A AMAZONPREV ¢é responsavel pelo pagamento dos beneficiarios e das

informagdes de cada um, presta um servigco, conforme a norma ela deve identificar e

atender aos requisitos de cada cliente e assim garantir a satisfacdo dos mesmos,

gue € o objetivo principal. Esses requisitos séo listados conforme a base de dados

de pesquisas da Fundacao

e dos proprios clientes, eles buscam velocidade,

confiabilidade e seguranca nos tramites de suas peticbes, devida orientacao,

comodidade e facilidade na comunicacdo com a AMAZONPREYV até finalmente o

pagamento de seus beneficios.
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Realiza-se uma andlise critica de cada um dos requisitos dos clientes, é
verificado cada variavel e s6 entdo, a Fundagdo assume um compromisso de prestar
0 servico, todo esse processo é feito atendendo as condicbes do Manual de
Procedimentos Previdenciarios, verifica-se também as reclamacdes de cada cliente
com o Manual de Procedimentos de Reclamacéao de Clientes.

Para a garantia de oferecer o melhor para cada beneficiario a
AMAZONPREYV, busca a qualificacdo de pessoal, manter o SGQ sempre atualizado,
faz uma verificacdo e aprovacdo de produtos, procedimentos, processos e
equipamentos, de modo que assegure a adequacdo dos requisitos de aquisicao
especificos, dessa forma ela consegue otimizar suas relacées com fornecedores.

Com o Plano Estratégico elaborado com bastante antecedéncia, cada detalhe
€ controlado e registrado nos acervos da AMAZONPREYV, isso € possivel gracas ao
mapeamento de processo e seus manuais de procedimento, a padronizacdo que
veio através dos esforcos para normatizar, se tornou um dos alicerces para uma

estrutura organizacional que pode ser um modelo para organizacdes publicas.

Figura 2 — Mapeamento de Processo da AMAZONPREV
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Fonte: AMAZONPREYV (2019).
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Todo esse trabalho é quantificado através dos indicadores de qualidade,
estes que seguem métodos que evidenciam a capacidade de cada processo em
alcancar o resultado esperado. Quando esses resultados nao seguem o
planejamento, realizasse as devidas corre¢cdes para garantir as conformidades do
servico. O monitoramento e Medicdo é baseada na Matriz de indicadores e o0s
graficos gerados seguindo o sistema do Manual de Procedimento de Analise Critica
do SGQ.

A AMAZONPREV, tem um controle estatistico de todos seus procedimentos
e acoles, tais como: telefonia, consumo de agua e luz elétrica, reprografia, recursos
humanos, e os indicadores principais que alimentam o SGQ, que sao:

¢ Aposentadoria em até 35 dias Uteis;
Pensdo em até 12 dias uteis;

.
¢ Revisbes de aposentadorias e pensfes em até 55 dias Uteis;
¢ Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes;

.

Reclamacéao de Clientes;

A cada um desses itens € estipulado uma meta, conforme a soma das
respostas definidas do indicador na Matriz BSC pelo Sistema de Gestdo da
Qualidade. A Fundacdo fornece todas essas informagcbes no seu relatério de
Governanca Corporativa, onde se explica as alteracdes positivas e negativas dos
resultados.

Os dados expostos a seguir decorrem do ano de 2018, pois o relatorio do
mesmo ja estava finalizado o que nos permite uma melhor compreenséo.

Neste primeiro grafico podemos ver o historico das aposentadorias analisadas
de cada ano, essas aposentadorias sdo publicadas no DOE, e disponibilizadas no
portal da fundacéo para transparéncia. A variacdo de cada ano dar-se por diversos

fatores, como a falta de recadastramento e 6bito de beneficiarios.

Figura 3 — Historico de Aposentadorias
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APOSENTADORIAS ANALISADAS PORANO

3000

2507
2500
2.205
2000 1.917
1689
1500 1294 1388
1000 834
500
0 |
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

O proximo grafico apresenta as aposentadorias realizadas a cada més com o
prazo meta de 35 dia Uteis, conforme apresentado a meta de 85% de atendimento
dentro prazo foi alcancada, e em alguns meses como dezembro percebe-se 100%,
ou seja, todos os processos foram analisados dentro do prazo.

Figura 4 — Andlise de Aposentadoria

ANALISE DE APOSENTADORIA EM ATE 35 DIAS UTEIS

100% 100% 99% 100%
oox  95% 97% g59 98% 98% ggy% g5y O

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
=== META: 85% == Meta alcancada no més ———Linear (META: 85%)

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

As pensdes concedidas no prazo de 12 dias em sua maioria atenderam a
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meta de 90%, apenas 2 meses se apresentam abaixo da meta, neste caso devido as
dificuldades de andlise, no geral o prazo estipulado tem sido cumprido, no ano o

total de pensdes foi de 455.

Figura 5 — Concessao de Penséo

osgucessiio DE PENSAO EM ATE 12 DIAS UTEIS |
100% 1 100% ..., 100% 100% 96% 100% 100%

e :
70%
60%
5006
A0
3006
2006
10%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

mes META: 90% =sm Meta alcangada no més ——Linear (META: 90%)

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

O gréfico abaixo mostra os numeros das revisbes das aposentadorias e
pensdes, 1266 revisdes em todo ano de 2018, esse indicador € importantissimo pois
mostra a seriedade e os esforcos da fundagdo em garantir segurangca aos seus
beneficiarios e evitar fraudes, a revisdo é feita no prazo de 55 dias Uteis e a meta é
atender a 85% por cento dos processos no periodo, mais uma vez observamos o

cumprimento além da meta, o que destaca a eficacia do processo.

Figura 6 — Revisdo de Aposentadoria e Penséo
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ANALISE DE REVISAO DE APOSENTADORIA E PENSAO EM ATE 55 DIAS UTEIS

100% ggog 99% ggy 100%

100% 98% 96% 97%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
e META: 85% mmm Meta alcangada no més ——Linear (META: 85%)

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

O gréfico abaixo é o maior indicador de qualidade, conforme a ISO 9001, esse
€ o principal objetivo a ser alcancado, a satisfacdo do cliente, € através desses
dados que a organizacdo pode comprovar que seus esforcos tém resultado no
atendimento das expectativas do cliente. Essa é a avaliacdo feita pelos préprios
clientes, sdo através de suas percep¢cbes no atendimento de suas causas, a
porcentagem é calculada na soma das repostas positivas (Bom e Otimo) da
pesquisa, a meta de 90% alcancada na maioria dos meses é praticamente um
reflexo dos resultados dos gréaficos anteriores, temos aqui a evidéncia de que um
Sistema de Gestdo da Qualidade é o mecanismo que integra todas as partes da
organizacdo, e cada etapa impacta na seguinte. O atendimento dos prazos,
seriedade nos processos, 0 maior objetivo da Fundacdo que é conceder e monitorar
os beneficios de seus clientes é alcancado, comprovado e quantificado através dos

mesmos.

Figura 7 — Satisfacdo dos Clientes
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SATISFACAO DO CLIENTE

% 93% 95% 94% 295% 93% 939%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

as 95% 949%

20% 21%

= META MENSAL 90% mmm Meta alcancada no més ——Linear (META MENSAL 90%)

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

Podemos neste gréafico, observar a progressao nos ultimos 8 anos, a partir de
2010, o mesmo ano em que a Fundacdo completou o | Ciclo de Certificacdo no
Sistema da Gestédo da Qualidade — ISO 9001:2008, € a maior evidéncia da evolucao
da gestéo, e da mudanca ocorrida no servico publico. O sistema é efetivo, quando
seguindo os requisitos exigidos com seriedade e comprometimento. Todo o trabalho

é transformado em resultado positivo.

Figura 8 — Historico de Satisfacdo do cliente

SATISFACAO DE CLIENTE

95% 92%

98%
92% 91% 93%

90% 90%

90%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

= Meta = Meta Alcancada

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

7

Outro ponto importante é a busca por melhoria continua, a procura por
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maximizar os resultados é um dos itens da norma, a maneira mais efetiva de obter
feedback necessario para tal, € ouvir os seus clientes, avaliar suas reclamacdes e
dificuldades, desse modo, fazendo correcdes, criando novas solucdes, se
aproximando ao maximo das especificacdes dos clientes.

A Fundagéao tem por meta atender e avaliar 85% do total de reclamagdes dos
seus beneficiarios, cada reclamacdo € respondida por e-mail, e conforme os
nameros em todo o ano todas elas foram respondidas, a figura 10 mostra as
porcentagens das reclamacdes em 8 anos, em nenhum desses anos a meta deixou

de ser cumprida, e na maioria deles alcancou 100% de aproveitamento.

Figura 9 — Atendimento a Reclamacao do Cliente

TRATAMENTO DE RECLAMACAO DO CLIENTE
100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

= META:85%  =sm Meta alcangada no més ——Linear (META:85%)

Fonte: AMAZONPREYV (2018)

Figura 10 — Historico das Reclamacdes

RECLAMAGAO DE CLIENTE

99% 100%  100% 98% ogs  100%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

= Meta = Meta Alcangada

Fonte: AMAZONPREYV (2018)
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Todos esses dados mostrados, o controle e conjunto de acdes realizadas pela
gestdo da AMAZONPREV, trouxe o reconhecimento do trabalho de todos os
envolvidos nessa missdo de levar qualidade aos seus beneficiarios, através de

prémios e certificacdes. Como:

2019

Manutencéo da ISO 9001:2015

Prémio Destaque Brasil de Responsabilidade Previdenciaria — ABIPEM
Prémio ANEPREM de Boas Praticas de Gestéo Previdenciaria
Revalidacdo do CRP — A emissdo do Certificado de Regularidade
Previdenciaria (CRP) foi conquistada, durante os dois semestres
consecutivos de 2019. O atual CRP tem validade até 4 de janeiro de 2020

2018

e Migracdo com Certificagdo para ISO 9001:2015 — conceito de anélise
e mapeamento de riscos nas atividades da organizacéao

Manutencgéo Certificagdo de 1ISO 9001:2008

Troféu de Boas Praticas e Gestao Previdencidria — ANEPREM

Certificado Negativo de Precatério Tribunal Regional do Trabalho
Certificado de Mencao Honrosa Tribunal de Justica do Amazonas
Revalidacdo do CRP — A emissdo do Certificado de Regularidade
Previdenciaria (CRP) foi conquistada, durante os dois semestres
consecutivos de 2018. O documento, fornecido pela Secretaria de
Politicas de Previdéncia Social, atesta que o ente federativo segue
normas de boa gestéo financeira, de forma a assegurar o pagamento dos
beneficios previdenciarios aos seus segurados.

2017
e Troféu de Boas Praticas e Gestao Previdenciaria — ANEPREM
2016

e |l Ciclo de Certificacdo no Sistema de Gestdao da Qualidade ISO
9001:2008
e Troféu de Boas Praticas e Gestado Previdenciaria — ANEPREmM

2014

e Troféu Gestado de Pessoas do Setor Publico do Estado do Amazonas

e Troféu Destaque Programa da Qualidade Amazonas - Categoria
Administrativa

2013

e |l Ciclo de Certificacdo no Sistema da Gestdo da Qualidade — I1SO
9001:2008
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e Troféu Gestao de Pessoas do Setor Publico do Estado do Amazonas

2010

e | Ciclo de Certificacdo no Sistema da Gestdo da Qualidade — I1SO
9001:2008

o Certificacdo de Mencdo Honrosa Defesa Civil e Governo do Estado do
Amazonas

5 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio das informacdes apresentadas nesta pesquisa, percebe-se a
complexidade que a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade e sua
manutencdo. O principal ponto € a decisdo de aplicar esforcos e recursos na
melhoria de processos e servicos de uma instituicdo. O envolvimento e
comprometimento de cada colaborador, e em especial da alta gestdo, ver-se a
importancia de um planejamento estratégico sério e focado.

Os resultados alcancados pela AMAZONPREYV, no periodo de 10 anos se
destaca por seus grandes feitos e conquistas se tratando de uma Instituicdo publica.
Em um cenério que a Administracéo Publica é desacreditada pelo proprio povo por
nao cumprir com seus objetivos fundamentais, nem respeitando os principios legais
da mesma. A maior prova disso € o déficit gigantesco nas contas publicas no Brasil
nos ultimos anos, em especial se tratando de previdéncia social.

O modelo de gestéo utilizado na Fundacgéo, respeitando os requisitos de uma
NBR ISO, é o adotado em grandes corporacdes comercias privadas, que buscam a
vantagem competitiva no cenario internacional com resultados garantidos. O
compromisso da AMAZONPREYV, com a satisfagdo dos seus beneficiarios e com o
que ela representa para o Estado, levou a um plano estratégico que deveria ser
adotado por todos os Orgdos publicos do pais. O controle de seus processos e
recursos, o treinamento de pessoal, e a transparéncia de sua gestdo sdo faceis de
entender e acessar.

E evidente que existe pontos a serem melhorados, afinal a busca pela
melhoria continua também & um objetivo da qualidade, o Sistema reque atualizacdes
continuas, e a didatica dos treinamentos deve sempre acompanhar essas
atualizacbes, 0 acesso as informagfes no proprio SGQ pode ser aprimorado e
agilizara ainda mais o andamento dos processos.

Hoje a maior barreira para a implantacdo de um SGQ, é seu custo e 0
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impacto que uma restruturacdo estratégica tem numa organizacdo, mas vale
ressaltar que a mudanga ocorre com um passo de cada vez, implementando o0s
principios e adequando lentamente as normas da qualidade ja faz toda diferenca.

Espera-se que esse estudo sirva como base de conhecimento, informacéo e
incentive pesquisas futuras e mais precisas sobre como melhorar a gestdo publica
no Amazonas, a exemplo da AMAZONPREV.
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