TEXTO PARA DISCUSSAO/N® 238

Critérios para
Geracao de
Indicadores de
Qualidade e
Produtividade no
Servico Publico

Luis Fernando Tironi

Luiz Carios Eichemberg Silva
Solon Magalhes Vianna
André Cézar Médici

OUTUBRO DE 1931




Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada

O Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA
é uma Fundagéo vinculada ao Ministério da Economia,
Fazenda e Planejamento

PRESIDENTE
Roberto Macedo

DIRETOR TECNICO
Liscio Fabio de Brasil Camargo

DIRETOR TECNICO ADJUNTO
Marcos Reginaldo Panariello

DIRETOR DE ADMINISTRAGAO E FINANGAS
Renato Mareira

COORDENADOR DE DIFUSAQ TECNICA E INFORMAGOES
Antonio Emilio Sendim Marques

COORDENADOR DE POLITICA AGRICOLA
Adelina Teixeira Baena Paiva

COORDENADO#R DE POLITICA INDUSTRIAL E TECNOLOGICA
Luis Fernando Tironi

COORDENADOR DE POLITICA MACROECONOMICA
Eduardo Felipe Ohana

COORDENADOR DE POLITICA SOCIAL
Luiz Carlos Eichenberg Silva

COORDENADOR REGIONAL DO RIQ DE JANEIRO
Ricardo Varsano

TEXTO PARA DISCUSSAO tem o objetivo de divulgar
resultados de estudos desenvolvidos no IPEA, informando |
profissionais especializados e recolhendo sugestbes.

Tiragem: 200 exemplares

DIVISAQ DE EDITORAGAO E DIVULGAC;AO
Brasilia:

SGAN Q. 968 - MODULO E - Cx. Postal 040013

CEP 70.312

Rio de Janeiro:

Av. Presidents Antonio Carlos, 51 - 172 andar

CEP 20.020



SUMARIO

1. Introdugao
2. Conceito de Qualidade

3. Estruturagdo de indicadores de
Qualidade no Setor Pablico.

4. Metodologia de Definigdo de um
Indicador da Qualidade

5. Certificado e Auditoria de Qualidade

6. Exemplos de Indicadores no Setor
Social

7. Conclusdes/proposigdes.

Bibliografia




CRITERIOS PARA A GERAGAOQ DE INDICADORES
DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE NO
SERVIGO PUBLICO

PROPOSTA AQC PROGRAMA BRASILEIRO DE
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Luis Fernando Tironi !

Luiz Carlos Eichemberg Siiva
Solon Magalhes Vianna 2
André Cézar Médici ®

2

Foram gssenciais a elaboracdo deste documento comentarios faitos
por Antonio dos Santos Maciel Neto da Secretaria Nacional de
Economia.

' Da Coordenagio de Politica Industrial, Tacnolégica e de
Infra-Estrutura - IPEA

2 Da Coordenagio de Politica Social - IPEA
3 Da Escola Nacional da Cidncias Estatisticas - IBGE



SINOPSE

A 12 de agosto de 1991, em reunido ministerial de avaliagdo da
impiementagdo do Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade-PBQP, o Excelentissimo Senhor Presidente da
Republica atribuiu ao IPEA a missao de, inclusive com apoio da
cooperagao técnica internacional, estabelecer metodologias para a
geragéo de indicadores de desempenho do servigo publico.

Conjuntamente com representantes da Assessoria Econdmica da
Presidéncia da Republica, definiu-se que, em uma primeira etapa,
tendo por meta a proxima reuniéo presidencial, o IPEA elaboraria um
documento de referéneia para a geragdo de indicadores de
produtividade e qualidade para o servigo pdblico. Esse documento
pretende atender & misséo atribuida ao Instituto.

O documento trata basicamente de aspectos conceituais, critérios e
procedimentos para a geragdo de indicadores de qualidade e
produtividade para o servigo publico e exemplifica, através de um
estudo de caso no setor de saude, a aplicagdo dos conceitos
desenvolvidos.

O IPEA ftradicionaimente atua em planejamento e pesquisa econd-
mica e social e avaliaggo de politicas, 0o que naturalmente requer o
uso de indicadores econdmicos e sociais. Ao receber essa nova
missao do Excelentissimo Senhor Presidente da Replblica, o IPEA,
que ja participava do PBQP, coordenando o projeto "Desenvoivimento
de Indicadores Setoriais e Regionais de Qualidade e Produtividade”,
mobilizou-se para a questio do desempenho nas atividades do
servigo puUblico, gue é um fator absolutamente essencial a plena
consecugao dos objetivos dos programas e politicas governamentais.
Este trabalho, revisado a partir de criticas e sugestdes oferecidas por
varios 6rgdos do Governo, deu origem a outro documento “Critérios
para Geragdo de Indicadores de Qualidade e Produtividade no
Servigo Plblico” que, através da Portaria n® 5, de 14/11/81, do
Presidente do Comité Naciona! da Qualidade e Produtividade,
Secretario-Geral da Presidéncia da Republica, obteve aprovagdo. Sua
aplicagao foi recomendada no &mbito da Administragio Publica
Federal, quando da elaboragfo de projetos do PBQP - Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade.







1. Introdugéo

Ao longo do século XX, o processo de trabalho, as técnicas de administragio e a gestdo da produgdo
passaram por significativas transformagbes. Durante boa parte deste periodo, houve uma
predominancia de técnicas produtivas especialmente caracterizadas peio uso intensivo de materiais,
energia e capital fixo. A competigdo se processava com base na redugio dos pregos unitarios dos
produtos, 0 que impunha a busca permanente de ganhos de produtividade, obtidos por meio de
grescentes economias de escala e da mecanizagio do processo produtivo.

O processo de trabalho, resultante desse paradigma, condicionava & incorporagdo maciga de
operarios semiquaiificados, adaptados aos postos de trabalho por técnicas tayloristas, que
compreendiam uma extrema diviséo do trabalho, parcializagio das tarefas produtivas, tornando-as
simples, rotingiras, previamente definidas, ndo requerendo qualificagdo da mao-de- obra diretamente
envolvida na produgao.

A qualificag@o estava referida & gestao do processo produtivo, a érea de geréncia, que concentrava o
planejamento e o controle do conhecimento écnico, cientifico e organizacional. A geréncia competia,
também, o controle de qualidade, processo executado externamenie e a posteriori do processo
produtivo.

Os avangos tecnologicos mais recentes afetaram a predominancia do paradigma mencionado,
trazendo modificagdes nas relagbes de trabalho e no uso de novas técnicas organizacionais e de
gestao.

A automacao flexivel permite a superag&o da rigidez dos processos produtivos até entio vigorantes,
tornando econdmica a produgdo em peguena escala de produtos diferenciados. Ademais, as
oscilagdes caracteristicas dos mercados passam a assumir uma posigo central nas estratégias
empresariais, a medida que as preferéncias dos consumidores se modificam e se diversificam em
ritmo crescente.

Do angulo do processo de trabalho, a antiga segmentac&o entre o planejamento e a produgéo perde
sua funcionalidade. O corpo gerencial n&o pode manter o mesmo distanciamento da produgao, e 0
trabalhador adquire participagdo na gestdo de todo o processo. O trabalho participativo e
comunicativo, antes evitado, & agora promovido e estimulado.

Isso exige, sem duvida, uma elevagao substancial do nivel educacional e novas qualificagbes da forga
de trabalho. Os requisitos da especializagdo, t&o importantes anteriormente, combinam-se agora com
a polivaléncia, ou seja, com um conhecimento amplo de todo o processo produtivo.

Sugestdes dos trabalhadores quanto 4 meihoria da produgéo séo incentivadas como essenciais para o
incremento da qualidade e da produtividade. A busca da qualidade passa a ser exercida em todas as
etapas do processo produtivo, 0 que acontece quando ha o comprometimento de todos com 0s seus
resultados.

Definida como sendo a quantidade de produto que se obtém por unidade de insumo utilizado na sua
geragdo ou a relagio entre a saida de produto e entrada de recursos (mao-de-obra, capital,
matéria-prima, insumos) num determinado processo produtivo, a produtividade é fator basico na
determinagio do desempenho de qualquer organizagio. A busca permanente do seu incremento &
parte integrante de qualguer politica de desenvolvimenio de empresas privadas ou publicas,
organizagtes governamentais, etc.

A verdadeira revolugdo de conceitos, habitos e procedimentos com vistas ao incremento da
produtividade que se observa em escala internacional, principalmente entre os paises industrializados,
deriva do reconhecimento geral de gue o melhor método para se alcangar este objetivo & através da
promogao da melhoria permanente da qualidade.

A busca da qualidade total, com observancia dos seus conceilos, critérios, métodos e procedimentos,
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tem como resultada final o incremento da produtividade. N3o &, porém, o incremente da produtividade
o Gnico beneficio do esforgo pela qualidade total, além obviamente, da meihoria da qualidade do
produto. O desempenho global da organizagdo € melhorado. No setor privado, as empresas
apresentam melhor desempenho tecnologico, aumentam sua participagdo no mercado, cresce a
lucratividade e a satisfagdo do consumidor, reduzem custos @ melhoram as relagdes trabalhistas. As
instituigbes governamentais, através da qualidade fotal, devem aicangar resultados analogos.

2. Conceito da Qualidade

1. Conceitos basicos/iterminologia

Qualidade do servigo publico &, antes de tudo, qualidade de um servigo, sem disting&o se prestado por
instituigio de caréater publico ou privado; busca-se a otimizagao dos resultados pela aplicagéo de certa
quantidade de recursos e esforgos, incluida, no resultado a ser otimizado, primordiaimente, a
satisfagio proporcionada ao consumidor, cliente ou usuario.

A principal diferenga entre a qualidade do servigo e do produto manufaturado reside na interagioe ou
na interface com o consumidor, cliente ou usuario. Essa interface é mais significativa para a qualidade
do servigo, uma vez que, neste ¢aso, 0 consumo e a produgao ocorrem simultaneamente, colocando o
consumidor dentro do processo de produgdo (ex. a consuita médica).

No processo produtivo de prestag@o de um servigo, ha um conjunto de atividades que precedem o
contato direto com o usuario, cliente ou consumidor. S30 as chamadas atividades de suporte. Na
prestagdo de um servigo também, muitas vezes, estd envolvido um produto fisico (ex. a vacina),
produzido ou n&o no ambito do processo de produgdo do servigo (exemplos: comida em restaurante e
vacina em posto de sadde).

No tocante 2 qualidade do servigo, devem ser considerados, portanto, os aspectos da interface com o
consumidor, cliente ou usuario, atividades de suporte e proeduto fisico eventualmente envolvido.

Os dois primeiros aspectos - atividades de suporte e a inferface com o usuario - constituem o
processo de produgdo do servigo. Tanto o processo de produgio do servigo quanto o produto fisico
eventualmente envolvido s&o basicos na determinagdo da quallidade do servigo prestado. A eficiéncia
com que estas atividades sfo articuladas determina o aprimoramento da gestao.

Definir indicadores de qualidade &, basicamente, construir conceitos que permitam a sua mensuragao,
providéncia indispensével para avaliagdo dos resultados alcangados com os esforgos aplicados na
melhoria da qualidade, ou para tragarem-se comparagdes entre produtos ou servigos a partir da
qualidade.

A mensuragio sistemética da qualidade no servigo publico, através de indicadores, reguer que se
considere, individualmente, cada uma das dimensodes a ela pertinentes, que s&o as seguintes:

- qualidade do processo (atividades de suporte e a interface com 0 usuario);
- gualidade do servigo prestado,
- qualidade da organizagao (ou da gestéo).

A qualidade de produto fisico eventuaimente envolvido & obviamente um pressuposto da gualidade do
servigo prestado.

2. Qualidade do processo

E a qualidade com que as atividades que compdem um processo so executadas, em termos de
tempestividade (no momento e tempo certos) e de adequagdo a obtengdo dos resultados que se
pretende alcangar através daquele processo.

Esta diretamente associada & eficiéncia com que as atividades que compfem um processo s&o
executadas. Torna-se um fator fundamental para a produtividade, que vem a ser a guantidade de




produto ou servigo obtido por unidade de recurso empregado na sua producgdo, e tem repercussio
direta sobre os custos.

A qualidade do processo é o aspecto mais importante a ser considerado guando se trata de servigos.
No servigo publico, a atengdo deve ser voltada primordialmente para a qualidade do processo, tendo
em vista a relevancia das atividades de suporte e a interface com o usuario.

3. Qualidade do servigo prestado

A qgualidade do servigo prestado € sinbnimo de eficAcia; € a capacidade de atender a uma
necessidade, ou de alterar para melhor uma determinada situagéo (ex. estado de salde, de educagéo,
etc).

Sendo a qualidade do servigo prestado fortemente associada a sua capacidade de proporcionar
satisfag&o as necessidades do usuério, consumidor ou cliente, na sua mensuragéo é fundamental
considerar-se a forma ou a maneira do usuario, consumidor ou cliente, perceber ou sentir a satisfagio
das suas necessidades.

4. Qualidade da organizagao (ou da gestéo)

Qualquer organizagio operante &€ um conjunto de atividades que podem ser compostas em processos,
ou seja, & um conjunto de processos. A eficiéncia com gue séo estes combinados ou articulados entre
si, considerando-se-thes a meta tragada, define a qualidade da organizag&o ou da gestio.

Da qualidade da organizagao ou da gestdo dependerdo a qualidade do processo e a do produto.
Portanto, os indicadores de gualidade do processo e do produto ¢ sio iguaimente da organizagao ou
da gestdo. Pode-se, contudo, construir indicadores especificos da qualidade da organizagao ou da
gestao.

Importante dimens&o da qualidade da organizagio & a atitude do seu quadro de funcionarios perante
a questdo da qualidade. Uma medida da qualidade da gestdo pode ser dada pelos resultados que
alcangar em termos de motivagéo do quadro de servidores da organizagao para busca permanente da
melhoria da qualidade.

5. A Qualidade Total

A qualidade total n&o &, como nos casos da qualidade do processo, do produto e da gestdo, um
aspecto da qualidade. E, na verdade, uma postura perante a guestéo da qualidade.

Até recentemente, quando o movimento pela qualidade total ndo havia emergido com a forga que hoje
apresenta em todo o mundo, a postura que prevalecia era a de controle da qualidade, pela qual, uma
vez terminada a produgdo de um bem ou servigo, ou em algumas etapas bem definidas do seu
processo produtivo, se fazia a verificagiio da adequagdo das suas caracteristicas fisicas ou de
desempenho as especificagbes de projete. Controlar a qualidade e produzir gram atividades
separadas, estangues em setores, segdes ou departamentos deniro de uma organizagao.

A gualidade total preconiza uma postura diferente,

A atengdo com a qualidade se da em um “continuuntT ao longo do processo produtivo. Todos 0s
agentes intervenientes no processo produtivo de um bem ou servigo devem estar comprometidos com
a qualidade. No limite, atendida plenamente a postura da qualidade total, tornar-se-ia dispensével o
controle da qualidade.

Qutra caracteristica basica da qualidade total € a melhoria permanente, ou seja, no dia seguinte a
qualidade serd ainda melhor, 0 que resulta em uma tendéncia a melhoria da qualidade e da
produtividade ao longo do tempo.

Assumir a postura da qualidade total ndo & pensar que todos os problemas 'de qualidade na
organizagao devam ser solucicnados ao mesmo tempo, ou que ndo se possa ter qualidade em um
setor sem que todos 0s outros, simultaneamente, o tenham. Na verdade, 0 movimento pela qualidade,




ao deslanchar em um setor, se¢do, ou departamenito, atua como um imporiante elemento catalizador
e indutor da qualidade nos demais.

Adotar a postura da gualidade ltotal significa, certamente, incorporar, como elemento primordial, a
atengéo com a satisfagio das necessidades do consumidor, usuéario ou cliente.

3. A Estruturacio de Indicadores de Qualidade no Setor Publico

1. Indicadores setoriais e regionais de qualidade

O diretor de uma unidade prestadora de servigo tem necessidade de indicadores de qualidade do
processo e do produto especificos da unidade que dirige. O planejamento setorial, por seu lado,
requer indicadores que reflitam, de maneira mais agregada, a qualidade dos processos e produtos do
conjunto das diversas unidades prestadoras de servigos sob sua jurisdigéo.

Os indicadores setoriais podem ser obtidos através de uma determinada composigéo (geraimente
ponderada) de indicadores especificos; ou através do calculo direto, utilizando dados setoriais ou
estatisticos; ou via escolha de um indicador especifico que possa ser considerado como representativo
de uma determinada situagio com corte setorial, caso em que € apropriado denomina-lo indicador
setorizado.

O mesmo raciocinio leva a definigdo de indicadores regionais ou regionalizados.

Os niveis de setorizagéo dos indicadores de qualidade sao determinados em fungéo do processo ou
do produto e dos niveis de controle e avaliagdo existentes ou que se julgue necessario existirem. E
perfeitamente possivel gue um determinado indicador seja aplicado em diferentes niveis de agregagéo
ou setorizago, adequando-se os dados que entraréo no seu calculo.

O indicador da qualidade destina-se, fundamentalmente, & mensuragdo dos avangos obtidos pelos
programas setoriais de qualidade. Serdo aplicados, portanto, aos processos para 0s Quais exista um
programa setorial de quatidade.

E essencial que, ja na definigo do indicador de qualidade, seja tomado em consideragao o interesse
e a posigdo do consumidor, cliente ou usuario.

2. O principio da descentralizagdo

A construgao de indicadores, para mensurar a qualidade do servigo publico, deve ser feita em estrita
consonancia com o principio basico da qualidade: a descentralizagéo.

A descentralizagso de competéncias e responsabilidades & absolutamente essencial & obtengao da
qualidade total. Exige também que os indicadores de qualidade sejam definidos, tendo-se em vista os
diversos niveis de controle, intervenientes no processo.

A definigéio do indicador de qualidade deve ser feita por um grupo de trabalho, que podera evoluir para
uma atuagio semelhante a dos circulos de qualidade do setor privado, e que deve ser constituido por
servidores atuantes na execugao direta do servigo, servidores indiretamente envolvidos na execugao,
como os das areas de planejamento e de modernlzagao administrativa, servidores situados em nivel
hierarquico superior, inclusive no da administrag&o superior, e se possivel, consultores externos.

No interesse do servigo, @ em caréter excepcional, os indicadores podem ser definidos em insténcia
superior & da execugio do servigo.
3. Padrées de qualidade

O padrio de qualidade é um instrumento de planejamento e avaliag2o. Define uma meta a ser
alcangada e pode ser usado como comparagao para se avaliar quéo proximo do objetivo ou da meta
de qualidade se tera chegado.

A melhor maneira de se estabelecer o padrdo de qualidade de um processo, servigo prestado ou
organizaGao, é através do grupo de servidores envolvidos direta ou indiretamente na sua execugao e
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condugao. Este procedimento atende aos principios da descentralizagio e da motivagao.

Logicamente, o padréo de gualidade, correspondendo a uma quantificagdo de um determinado
indicador, deve ser estabelecido segundo esse indicador, quer tenha sido ele definido pelo proprio
grupo ou nao.

Na fixag&o de um padréo de qualidade para o servigo que executa ou ¢ produto que gera, o grupo
pode recorrer a experiéncias externas, Como as proporcionadas por comparagdes com o setor privado
ou com outras organizagoes do setor publico, experiéncias internacionais, consultorias externas, etc. E
essencial que seja levado em conta, na fixagao do padréo de qualidade, como elemento de primeira
importancia, o interesse do usuario, cliente ou consumidor.

E fundamental ter-se em conta que, segundo o principio da gualidade total de melhoramento continuo
(continuous improvement), a busca da qualidade & permanente, niio se completando, portanto, com o
alcance de uma meta. Esta, quando estabelecida, deve, em conseqiéncia, ser entendida como
temporaria, pois uma vez alcangada sera deslocada para niveis superiores.

4, Metodologia para Geracido de um indicador da Qualidade

1. Requisitos do indicador

O indicador de gualidade deve, preferenciaimente, possuir as seguintes caracteristicas:
- ser de formulagio simples, passivel de entendimento ou compreensdo por todos os servidores
anvolvidos no processo;

- apresentar um grau satisfatoric de cobertura ou representatividade das atividades e resultados
gerados;

- ser calculado com dados disponiveis ou facilmente obtidos, e principalmente, confiaveis:

- referir-se, preferencialmente, as etapas principais do processo, tanto no sentido de serem criticas ao
alcance dos resultados, quanto no de serem interfaces de atendimento as necessidades do
consumidor, usudrio ou cliente;

- ter estabilidade, ou seja, perdurar 2o longo do tempo, sendo gerado com base em procedimentos
rotinizados, incorporados as atividades normais do drgéo.

2. A rastreabilidade do indicador

E essencial que a definigdo, calculo, levantamento de dados, enfim, todas as agbes que pressupbem a
geragdo e célculo do indicador de gualidade, sejam rastre4veis, vale dizer, estejam adequadamente
documentadas, principaimente o registro do pessoal envolvido ¢ o das fontes de dados utilizadas.
Sem essa caracteristica, compromete-se a confiabilidade do indicador. A um membro da equipe
técnica encarregada da definigéo e calculo do indicador deve ser confiada a guarda da documentagéo
que permita a rastreabilidade do indicador, a qual deve estar & disposigao, a gqualquer momento, da
auditoria,

3. A métrica da qualidade

A métrica da qualidade, vale dizer, a unidade de medida utilizada na mensurag&o da qualidade, pode

ser.

a) uma propor¢io cu um percentual, entre um certo nimero de ocorréncias verificadas e o total de
ocorréncias verificaveis naguele periodo de tempo;

b) uma relag&o entre uma quantidade de eventos e o periodo de tempo previsto para sua ocorréncia;

¢) uma relagédo entre a quantidade de vezes que um desejado evento foi produzido, e a quantidade do
principal recurso ou insumo empregado na sua produgéo,

d) uma relago entre um resultado quantificado e um elemento de referéncia convenientemente escolhido;
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e) uma simples quantificagéo, de preferéncia datada e por periodo de tempo definido, de tal forma que
se possa calcuiar médias;

f) os quatro componentes do custo da (méa) qualidade: custo da prevengao, custo da avaliag&o ou da
detecgio, custo do mau funcionamento interno e custo do mau funcionamento externo.

4. A satisfagdo do usuério

A satisfag@o do usudrio, consumidor ou cliente do servigo é uma dimens&o fundamental da qualidade,
que apresenta como uma das suas mais corriqueiras definigbées, a capacidade de satisfazer as
necessidades do usuério, cliente ou consuridor.

Sendo assim, & essencial, na avaliagio da gualidade de um produto ou servigo, incorporar-se a
dimens&o satisfagao do consumidor, para o que s8o necessarios meios de se conhecer a avaliagdo do
usu&rio quanto ao servigo que lhe esté sendo prestado.

Uma das praticas mais simples de se fazer isto € através de enquetes de opinido.

Nas enguetes de opinido, o usuério direto & consuitado sobre diversos aspectos do servigo que
recebeu, sendo que alguns cuidados estatisticos devem ser tormnados.

A enquete pode ser dirigida também a um grupo de nao-usuarios diretos do servigo, mas com alguma
outra gualificagio definida. Nesse caso, talvez se reduza o seu alcance quanto ao sentimento do
usuario, mas provavelmente melhore o aspecto de avaliag@o objetiva da qualidade. As duas formas
podem ser usadas complementarmente. O aspecto da rastreabilidade deve ser cuidado.

5. A produtividade como indicador de qualidade

Fazer bem um produto ou um servigo é fazé-io com qualidade e produtividade. A qualidade do
processo e da gestéo ¢ diretamente relacionada & produtividade. A meihoria da qualidade do processo
e da gestao resulta em incremento da produtividade.

A medida da produtividade, &, por conseguinte, um indicador da qualidade do processo e da qualidade
da gestao, as quais dependem das tecnologias de processo e das tecnologias de gestdo,

Pode-se medir a produtividade:
1) com base no fator trabalho (mao-de-obra);
2) pelo incremento da produtividade total dos fatores.

A produtividade da méao-de-obra se define como a quantidade de produto obtido por unidade do fator
trabalho empregado na sua geragao.

O incremento da produtividade total dos fatores se define como a diferenga entre o incremento do
produto e os incrementos das quantidades dos recursos produtivos utilizados (trabalho, capital,
matéria prima, insumos), ou, alternativamente, o incremento no produto n&o explicado pelo simples
aumento da quantidade dos recursos utilizados.

5. Certificado e Auditoria da Qualidade

1. Aspectos gerais

A finalidade do certificado de qualidade, também conhecida por selo de qualidade, € garantir ao
comprador, consumidor ou usuério de um produto ou servigo, a fidelidade das caracteristicas reais
deste produto ou servigo aquelas anunciadas pelo produtor, vendedor ou fornecedor, ou a certos
padrdes convencionados. Portanto, o certificade de qualidade atesta a conformidade de um produto
ou servigo a um padrio previamente estabelecido.

O Certificado de qualidade, embora referindo-se geraimente a produto ou servigo prestado, vem na
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atualidade, sendo crescentemente executado a nivel do processo. Um processo com gualidade é a
maior garantia da qualidade do produto, particularmente guando se trata de prestago de servigos. De
toda maneira, o certificado de qualidade pode referir-se ao produto, ao processo, & organizagao e ao
pessoal.

No setor pablico, o certificado de qualidade ganha um significado muito especial. O comprador,
consumidor ou usuario geralmente nao tem alternativas ao servigo publico. A certificagao da qualidade
passa a ser, entdo, uma necessidade interna do proprio Governo. O Governo é o principal interessado
e responsavel pela avaliagdo do desempenho do setor pablico em termos de qualidade dos bens e
servigos que produz.

A auditoria da qualidade é o conjunto de providéncias necessérias a avaliagio do desempenho de
uma organizagéo em termos de qualidade. E tambam o procedimento que se adota para a emissao do
certificado de qualidade.

A auditoria da qualidade é uma agéo separada da implantagdo de programa setorial de melhoria da
qualidade, devendo, por isso, ser exercida por terceira instituigdo ou 6rgdo ndo envolvido com a
implantagéo do programa.

2. Auditoria do indicador de qualidade

O indicador de qualidade, como elemento-chave da mensuragio e avaiiagédo da qualidade, deve
tambeém ser objeto de auditoria e receber o certificado ou selo de qualidade.

A qualidade do indicador & avaliada conforme critérios e procedimentos padrdes previamente
estabelecidos, considerando o processo, o produto, o pessoal, a organizagdo € 0s requisitos
especificos & concepgio e ao calculo dos indicadores.

A auditoria do indicador da qualidade, a exemplo da auditoria da qualidade em geral, deve ser
entendida, primordialmente, como um veiculo de promogao da qualidade.

Essa auditoria deve ser executada por entidade independente, ndo comprometida, direta ou
indiretamente, com a implementagiio e os resultados do programa setorial de qualidade. Essa
entidade deve ser tecnicamente habilitada para certificar e prestar assistancia técnica sobre aspectos
metodol6gicos dos indicadores.

3. Auditoria da qualidade pelo presidente

N&o ha maior incentivo & melhoria da qualidade do que o envolvimento direto do dirigente maximo da
organizag&o no esforgo pela qualidade.

A auditoria da qualidade pelo presidente requer sua presenga no iocal em que a atividade & executada
& 0 seu conhecimento direto, pessoal, do esforgo que a organizagio vem envidando no sentido da
melhoria da qualidade.

Em se tratando do setor publico, a auditoria da qualidade ser4 realizada pelo dirigente maximo do
érgéao com freqliéncia e periodicidade definidas; pelo Presidente da Republica, a qualquer tempo.

6 - Exemplo de Indicadores no Setor Social

1. Indicadores sociais

Os indicadores sociais refletem a qualidade de vida ou o estado de bem-estar da populagéo.
Indiretamente e com alguma defasagem no tempo, espelham a qualidade das politicas e agdes que
tiveram o objetivo de produzir melhorias naguele estado. S2o de utilizagdo usual no planejamento,
acompanhamento e avaliagéo de politicas, como se mostra a seguir.

O sistema de protegao social brasileiro, particularmente nas areas de saltde e previdéncia, apresentou
notavel expanséo de cobertura nos Uitimos trinta anos. Na primeira metade da década de 60, apenas
22% da populagao brasileira estava protegida pela assisténcia médica previdenciaria. Beneficios
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previdenciarios, comoc pensdes e aposentadorias, nao eram recebidos por mais gue 1,6% da
popuiagéo, enquanto o nimero de trabalhadores contribuintes era inferior a 6%.

Trinta anos depois, congquanto persistam inimeros problemas decorrentes da pobreza, esses
indicadores foram substanciaimente alterados. Hoje, cerca de 8% da populagdo recebe
permanentemente beneficios previdenciarios. A Constituigao de 88, ao criar a seguridade social,
universalizou a cobertura e o atendimento nos campos da salde, da previdéncia e da assisténcia
social (C.F, Arts. 194, Paragrafo Unico, |, 196 e 203).

A partir de entdo, o acesso a assisténcia médico-hospitalar e aos demais servigos de salde passou a
ser igualitario e um direito de todos (C.F, Art. 198); os beneficios previdenciarios, além de irredutiveis
(C.F, Art. 194, Paragrafo Unico, IV}, ndo podem ter valor mensat inferior ao do satario minimo {(Art.
201, § 5), enquanto idosos, deficientes, independentemente de contribuigao prévia, passaram a ter
direitc a beneficio mensal, também de salario minimo, desde gue ndo possam prover a propria
manutengéo ou té-la provida pelas respectivas familias {C.F, Art. 203, caput, V).

2. Indicadores de qualidade em servigos de satide - aspectos gerais

Ha evidéncias, embora ndo suficientemente quantificadas, de que a evolugao positiva desses
indicadores sociais quantitativos, ndo foi acompanhada pela meihoria da qualidade dos servigos, cuja
prestagéo tornou-se dever do Estado e direito do cidadao.

Parte dessa situagao pode ser atribuida ao descompasso entre o crescimento das pressbes sociais
sobre 0s servigos e os recursos alocados para satisfazé-ias. Mas ndo menos importante, como fator
etiologico das deficiéncias qualitativas, é a cronica deficiéncia de gestdo nos setores sociais, levando
a uma escassa preocupagao com a produtividade de recursos e a qualidade dos servigos.

Algumas areas do setor plblico ja institucionalizaram a avaliagao qualitativa de desempenho mediante
a apuragdo permanents de indicadores especificos. No campo social, o exemplo conhecido & o
abastecimento de 4gua, onde o controle de qualidade esta incorporado a rotina.

O mesmo n&o ocorre no ambito da seguridade social. Nesse campo, responsavel por um dispéndio
anual da ordem de 8% do PIB, apenas na &rea federal, h4 um longo caminho a percorrer. Muito pouco
sabe-se a respeito da qualidade dos servigos, salvo em estudos isolados e sem continuidade e onde
os indicadores convencionais utilizados nio medem a questao sob a ética do usuario.

Os casos da taxa de infecgao hospitalar ou de tempo médio de duragéo de um atendimento na pericia
médica do INSS podem ser bons exemplos de indicadores de qualidade importantes, mas de
apuragao restrita ou episddica.

Em contrapartida, nada se conhece de forma sistematica e sistematizada, por exemplo, sobre a
resolubilidade da rede basica de salde { % de pacientes atendidos que n&o necessitam ser
encaminhados para atendimento especializado) ou sobre tempo de espera para se obter uma consuita
ambulatorial, uma internagio eletiva, um beneficio previdenciario ou uma simples certiddo de tempo
de filiagao (contribui¢do) A previdéncia social, para citar apenas alguns poucos indicadores capazes
de medir mais diretamente a satisfagao da clientela.

3. Indicadores de qualidade em servigos de saGde - aspectos especificos

Diferentemente de produtos, os servigos nao tém conteido material e sao apenas o efeito Otit de um
trabalho ou até mesmo de um produto. Um medicamento, ao eliminar os sintomas negativos de um
resfriado, esta prestando um servigo ao individuo que o adquiriu e o utilizou.

A qualidade de um servigo pode ser medida, em termos gerais, da mesma forma que a qualidade de
um produto, ou seja, através da satisfaggo do cliente. No entanto, a qualidade de um produto & visivel
diretamente pelo fabricante ou pelo cliente, enquanto que a de um servigo est4 associada a outros
fatores, como por exemplo, exatiddo da documentagéo, velocidade de expedigao, tempo de entrega,
cuidado no manuseio ou no transporie, etc.
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A gualidade do servigo de salde depende, antes de tudo, de uma adeguada definigio da clientela e
da especificag8o dos servigos oferecidos, e de questdes relacionadas ao aperfeicoamento de pessoal
frente a essas necessidades, da instituigio de provas estatisticas quanto & qualidade do material
utilizado, etc.

A quantificagio das atividades realizadas no interior de um hospital ou ambulatério nio é dificil.
Podem ser definidos dois tipos de indicadores para tal: indicadores associados & melhoria do processo
e indicadores de quaiidade do produto.

Exemplos de indicadores de qualidade do processo podem ser os tempos destinados a divulgar
resultados de exames, dosagens incorretas de medicamentos, percentagem de exames solicitados e
n&o realizados, nimero de relatérios médicos incompletos, percentagens de diagnésticos errados, etc.

Exemplos de indicadores associados & qualidade do produto podem ser: taxa de mortalidade
hospitalar, taxa de mortalidade durante a cirurgia, queixas de pacientes, numero de procedimentos
arrados, demanda nio atendida, etc.

7. Conclusdes/proposigdes

Os principios, métodos, critérios e procedimentos da qualidade total podem ser aplicados ao servigo
pubtico, com beneficios analogos aos que proporciona ao setor empresarial, pablico ou privado.

O beneficio imediato da apticagéo dos principios da qualidade fotal ao servigo piblico é o engajamento
ativo e motivado dos servidores, & 0 aumento do seu interesse com relagio aos resultados das suas
atividades. Em conseqgléncia e naturalmente, cresce a produtividade do trabalho, reduzem-se custos,
melhora a qualidade do servigo prestado, aumenta o grau de satisfagdo do usuério, cliente ou
consumidor.

Dentre os principios da qualidade total acolhidos neste documento, importa destacar o principio da
descentralizagéo, porque orienta a continuidade das agdes a serem desenvolvidas com relagdo a
geragdo dos indicadores. Decorre deste principio que o “focus” adequado & geragio dos indicadores
deve estar situado em cada programa setorial de qualidade e produtividade.

Para complementar a adogdo do principio da descentralizagdo, propdem-se procedimentos de
certificagéo e auditoria da qualidade, inclusive da qualidade dos indicadores de qualidade e
produtividade. T

A adogao, pelas instituigbes governamentais, de métodos, critérios, procedimentos e terminologias,
com algum grau de uniformizagéo, ainda que gerais e de implementagio adaptavel as especificidades
setoriais, é também proposta deste documento.

A proposigéo final € a de que, acolhido no todo ou em parte o conteGdo deste documento, e apbs
ajustes que se Ihe fagam necessarios, seja recomendado s diversas instancias do servigo publico, e
indicada a instituigo responsavel pela certificagdo dos indicadores de qualidade e produtividade.
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