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RESUMO: A ideia de Qualidade parte de um aglomerado de caracteristicas que
se comunicam sobre um sujeito. Esta pesquisa faz uso deste conceito, inserindo as
instituicdes geradoras de bens e servigos, partindo dessa logica de se agregar valor ao
produto, tendo como objetivo verificar o entendimento sobre competéncia e qualidade
e, sua importancia nas relagdes de trabalho no Departamento de Assisténcia a Saude do
Servidor — DASS, na Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN. O estudo é
de natureza quantitativa e exploratoria, utilizando também da pesquisa bibliografica. Foi
aplicado um questionario aos servidores, e entrevistas aos dirigentes do DASS. Desse
modo, pdde-se construir uma nogdo quanto a importancia da inser¢cdo de uma politica
administrativa no departamento, um sistema de gestdo de competéncias e de qualidade
total. Para assim, viabilizar o alcance do conceito de eficiéncia e eficacia previstas nos
modelos de gestao de qualidade.
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COMPETENCE AND QUALITY AT THE WORK ENVIRONMENT: A STUDY
ON THE DEPARTMENT OF HEALTH CARE FOR THE SERVIDER - DASS, AT
THE FEDERAL UNIVERSITY OF RIO GRANDE DO NORTE - UFRN

ABSTRACT: The idea of Quality starts from an agglomeration of characteristics that
communicate about a subject. This research makes use of these concept, inserting the
institutions that generate goods and services, starting from this logic of adding value
to the product, with the objective of verifying the understanding of competence and
quality and its importance in working relationships in the Department of Health Care
for the Server — DASS, at the Federal University of Rio Grande do Norte — UFRN.
The nature of the study is quantitative and exploratory, also using the bibliographic
research. A questionnaire was applied to the servers, and interviews to the DASS
directors. In this way, it was possible to build a notion about the importance of inserting
an administrative policy in the department, a competence management system and total
quality. In order to achieve the concept of efficiency and effectiveness provided in the
quality management models.

KEY WORDS: Competency management, Total Quality, Health care.

1. INTRODUCAO

As organizagdes, publicas e privadas, vém sendo abordadas sobre a melhoria
de sua qualidade na gestdo operacional a fim de apresentarem produtos de servicos
diferenciados. Mediante isto, as questdes relacionadas a prestagdo de servigo a satide ndo

ficam de fora.

No Brasil, segundo Fischer (1998), tem se difundido diversos modelos de
implantacdo de Sistema de Qualidade e a introducdo de uma série de elementos de
monitoramento e controle sobre a qualidade. Dentre estes, estdo os que se refere a uma
questao estatistica sobre os processos de criacdo dos produtos e servigos, como propostas

de solugdo para as dificuldades sobre as questdes de alcance a qualidade nas empresas.

O sistema de qualidade passa assim a ser um elemento fundamental nas empresas.
Desse modo, o desenvolvimento e implantagdo de sistemas de avaliagdo e controle nas
reparticdes surgem como um planejamento estratégico para adequacdo a um quadro
competitivo de mercado (FISCHER, 1998).

Esteartigo justifica-se namedida em que trazum temarelevante nos desdobramentos
conceituais dentro da administragao, que visa um modelo ideal de uso dos recursos das
organizacdes. Visto que € a partir do planejamento estratégico do setor administrativo que
uma empresa, ou departamento, pode chegar a seus objetivos (CHIAVENATO, 2002).
Do ponto de vista académico, esta pesquisa ainda se apresenta importante por trazer um

dialogo a partir de uma perspectiva exploratoria.
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A pesquisa cientifica ¢ uma acdo intencional que tem como objetivo ampliar
nosso conhecimento sobre a realidade. E um processo de investigagdo
detalhado e organizado para interpretarmos o mundo natural, social, histdrico
ou cultural. Dessa forma, a pesquisa tem sido compreendida por nés como
um processo de produgdo de conhecimento para a interpretacdo da vida, dos
homens ¢ das coisas, isso €, conhecimentos que nos auxiliem a compreender e
a dar sentido a realidade vivida (TOZONI-REIS, 2007, p. 99)

Assim, o sujeito foco da pesquisa surge em uma figura departamental da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN, que ¢ o Departamento de
Assisténcia a Satde do Servidor — DASS, que foi analisado sobre a perspectiva do padrao
de qualidade e competéncia visto por seus beneficiarios. Vale salientar que o presente
departamento tem como objetivo planejar estratégias de servigo e/ou cuidados a satude e

bem estar dos servidores da presente institui¢ao de ensino superior.

O estudo sobre as questdes tratadas, no enfoque da administragdo, ¢ uma acao
interdisciplinar, em virtude de dialogar com diversas areas do conhecimento. Detendo
grandes afinidades a economia, contabilidades, gestdo, saude, entre outras, que se

adequam as ciéncias sociais aplicadas e humanas.

Ao apresentar um posicionamento que contribui com essa proposta, Chiavenato
(1999) apoia a ideia de que as organizagdes transformam recursos em produtos e servigos

com o objetivo de resolver os problemas dos seus usudrios e das pessoas que as criaram.

Assim, esse artigo considera que a administra¢do, imersa ao departamento objeto
desta pesquisa, ¢ uma acdo processual de tomada de decisdes sobre os objetivos e
utilizagdo de recursos do mesmo, no qual a logica do Sistema de Qualidade Total surge
como um modelo eficiente desta gestao, pois, essa proposta ja vem sendo utilizada como
uma filosofia de gestdo de origem oriental (CORDEIRO, 2004).

Para melhor aproveitar este estudo, deve-se pensar em situagdes praticas em
que haja pessoas utilizando recursos e habilidade para produzir servigos necessarios a

manter a movimentagao dindmica da sociedade que faz parte de uma instituigao.

E pertinente destacar que se faz necessaria a presenca de uma equipe de auditoria
que, a partir de sua avaliacdo, se habilita a fazer planos gerenciais e organizacionais
a serem aplicados ao departamento auditado. Para assim, cumprir com suas metas

tragadas em seu plano de acao.

A realizagcdo da pesquisa buscou responder a questdo acima elaborada com o
objetivo de verificar o entendimento sobre competéncia, qualidade e sua importancia
nas relacoes de trabalho no Departamento de Assisténcia a Saude do Servidor — DASS,
na Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN.

160
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De natureza quantitativa, teve como metodologia a revisao bibliografica para
a constru¢do de um referencial teorico, e aplicacdo de questionarios aos servidores da

instituicao citada.

Desse modo, o presente artigo ¢ o resultado da pesquisa, com a seguinte
estrutura: o primeiro, sendo este, se detém a uma breve apresentagao sobre a tematica;
o segundo provoca um didlogo entre autores a fim de suscitar ideias relevantes
na construcdo de légicas e nogdes sobre qualidade, isso a partir da caracterizacdo
histérico-conceitual sobre os predmbulos da mesma; o terceiro momento se faz pela
descricdo metodologica da pesquisa e estruturacdo do sujeito abordado; logo em
seguida o quarto item se constroi pela apresentacdo das discussoes e resultados; e por

fim as consideragdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O sistema de Gestdo da Qualidade nas organizagdes vem sendo visto como um
elemento fundamental nas administra¢des. O aperfeicoamento dos produtos e servigos
frente a um padrao de qualidade ¢ abordado sob o enfoque de maior predominancia
tecnicista, ou seja, uma melhoria a partir do viés técnico operacional (CHUNGO,
1995).

Existem diversos modelos de implementagcdes de Sistema da Qualidade, assim
como a adesao a uma série de elementos de monitoramento e controle sobre a constru¢ao
do produto ou servigo, oportunizando as empresas que detenham conhecimento sobre

uma gama de propostas de operacado de politicas de qualidade (MARRAS, 2009).

Para que essas propostas apresentem resultados, ¢ fundamental que sobre a
execucao desses planos, haja periodicamente avaliagdes e controle sobre o sistema como
um todo. Contudo, isso ainda ndo ¢ suficiente para se obter um padrdo de qualidade
satisfatorio (PAULISTA, 2008).

Essa dinamica consegue apresentar resultados em curto prazo a gestdo da
empresa, tal como proporcionar uma acentuada diminuicao de desperdicios de matéria
prima e uma maior dindmica sobre o tempo de trabalho. Além de apresentar novas
caracteristicas ao acabamento do produto ou servigo, entdo amenizando as causas
fundamentais da ma qualidade (BERNARDES; MARCONDES 2003).

Pesquisas como as de Chiavenato (1999), sugere que uma institui¢do s6 consegue
alcancar uma das expectativas da qualidade quando o sistema que a busca exerce a

implementa¢do de medidas que incrementem a capacidade gerencial.
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Em sintese, a constru¢ao de um Sistema de Qualidade eficiente, por assim dizer
total, necessita obedecer a uma ordem hierarquica, no qual a representagdo maior da
gestao deve fazer parte de um perfil qualificado, assim como o setor operacional também

apresentar as mesmas caracteristicas (CORDEIRO, 2004).

E pertinente ressaltar que, ¢ fundamental a implantacdo de um Sistema de
Qualidade e que essa se faga em uma a¢do continuada. Para que assim, a visibilidade
das qualidades aparente no servi¢o ou produto se mostre permanente. Dessa maneira,

podendo-se chegar a um grau de Qualidade Total.

Para se adequar as exigéncias da Qualidade Total, Cordeiro (2004) coloca
como estrutura fundamental os seguintes requisitos: Estrutura Organizacional —
para liderar o continuo processo de evolugcdao empresarial; Colaboradores Treinados,
Criativos e Motivados — para melhorar cada vez mais o que fazem; e Sistemas Internos
- envolvendo planejamento, execugao, avaliagdo e controle que possibilitem produzir
bens e servigos que continuamente atendam as expectativas dos seus clientes. Pensar
tais questoes, antes de qualquer coisa, ¢ fundamental uma compreensao sobre o

processo de surgimento, assim como as premissas da caracterizacdo da qualidade.

2.1.1 NOCOES SOBRE O CONCEITO DE QUALIDADE

A qualidade ¢ compreendida como um aglomerado de caracteristicas que se
comunicam em uma perspectiva holistica a fim de agregar valor a um produto ou

servigo oferecido por algum departamento.

Pensar esse tema ¢, também, propor-se adentrar a diversos universos, estes que
ganham formas, tais como: gestdo, operagdo, consumo ¢ satisfagdo. Portanto, faz-se

necessario um desmiugar de cada um desses campos (MORCEREF, 2006).

2.1.2 GESTAO

A gestdo das competéncias de uma empresa contribui ativamente para as bases
e o progresso da estratégia empresarial ao uso de indicadores de performances dos
profissionais da institui¢do, atuando como uma ferramenta de desenvolvimento de

saberes criticos para o sucesso de uma organizagao.

Aluz de Morcerf (2006), a gestao ¢ um recurso humano de atribui¢ao norteadora
de acdes operacionais e departamentais de uma institui¢cdo, seja publica ou privada.
No referido estudo foi possivel averiguar que € a partir do exercicio da gestdo que se

faz presente um contexto competitivo comercial ou sem fins lucrativos.
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2.1.3 OPERACAO

Parte de uma perspectiva funcionalista, que o sujeito faga uso de suas habilidades
para cumprir competéncias. Em sintese, o funciondario coloca em acao seu saber para criar

e executar o servico a que se submete (MORCEREF, 20006).

Dentre a operacgao, ter-se-a tanto a gestora, aquela que lida com o publico e suas
fungdes, como aquela que ¢ funcional, que age diretamente com o cliente ou beneficiario

do produto ou servigo.

2.1.4 CONSUMO

Falar de consumo desperta diversas nogdes conceituais, contudo, neste trabalho,
essa ideia se detera a questdo da relacdo mutua de troca de bens e servigo. Assim, ele se
apresenta como uma necessidade do homem de se obter satisfagcdo pelo uso de produtos
ou servigos. Este se apresenta nas diversas esferas sociais, visto ser um anseio fisico e

psicologico, do mesmo modo que de carater obrigatério, tal como flexivel.

O consumo indispensavel parte das necessidades biologicas ou psiquicas do sujeito.
Ja o flexivel serd aquele que surge como um anseio necessario, que o sujeito poderia
viver sem ferir sua dignidade na auséncia de cumprimento desse desejo (BERNARDES;
MARCONDES, 2003).

2.1.5 SATISFACAO

E o conceito méaximo de cumprimento e alcance da expectativa lancada a
determinado produto ou servigo prestado por algum sujeito. Ela, ainda, se constrdi como

um sentimento sobre algo consumido.

Aqui, a satisfagdo ¢ vista nos preambulos de padroniza¢ao de um servigo para com
o cliente, que procura a qualidade e exceléncia no que deseja. Morcerf (2006), entende
que o sujeito que sempre busca um produto a fim de se alcangar um grau de satisfagao,

para assim criar um novo referencial de desejo, almejando novas formas de consumo.

2.1.6 ESTRUTURACAO DA QUALIDADE TOTAL

A qualidade vem ganhar uma estruturagdo quando, dentro de uma gestdo se percebe
métodos de alcance das expectativas dos consumidores com relagdo a um servigo ou produto. E
dentre esta, ver-se uma esquematizagao prioritaria e hierarquica que regem parametros que elevam

esse conceito. Desse modo, Ferreira (1986, apud, PAULISTA, 2008, p.3), coloca qualidade como:
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uma propriedade, atributo ou condi¢@o das pessoas, capaz de distingui-las das
outras e de lhes determinar a natureza; numa escala de valores, a qualidade ¢ uma
propriedade, atributo ou condi¢do que permite avaliar e, consequentemente,
aprovar, aceitar ou recusar qualquer coisa.

Em andlise a citagdo acima, o autor traz uma proposi¢ao conceitual que demonstra
0 quao ¢ dinamica a questdo ora tratada, pois ocorre doravante a participacdo mutua de

diversos segmentos operacionais.

Pensando de maneira corroborativa, o presente artigo também considera as nogdes
da ISO 9000 (2005, p. 8) como proposicdes relevantes ao tema. Em suma, qualidade ainda

¢ vista como o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.

Assumir tais caracteristicas se faz importante pelo fato de que qualquer empresa
precisa de um publico. Por meio disto, a qualidade esta diretamente ligada ao consumidor,
visto ser para ele o direcionamento da prestacdo. Esta preocupacdo surge para nortear
o alcance das necessidades do beneficidrio, isto €, a obtengcdo de um sentimento que se

aproxime a expectativa.

Competéncia ¢ a qualidade flexivel a diversas questdes humanas. No universo da
qualidade, tal elemento se formata em um carater técnico e simultaneamente sensivel.

Assim, no intuito de esclarecer tal ideia, Perrenoud (2002, p. 143) diz:

Um outro elemento fundamental para a caracterizag@o da ideia de competéncia
¢ justamente o ambito no qual ela se exerce. Nao existe uma competéncia sem
a referéncia a um contexto no qual ela se materializa: a competéncia sempre
tem um ambito, o que nos faz considerar bastante natural uma expressao como
“Isto ndo ¢ de minha competéncia”.

Sabe-se que a competéncia profissional se insere a um espaco definido, também

chamado de ambiente, como aborda Feschier (1999).

Quando um ambiente profissional detém tais caracteristicas, entendem-se que
ha uma atmosfera organizacional de implicagdes satisfatorias no tocante as atividades
operacionais. Assim, seu desempenho deve assumir a padronizagdo na interagdo dos

grupos componentes da institui¢ao.

Essa dinamica ganhara o titulo de Clima organizacional, assim como aborda
Flecha (2009), na perspectiva de Bergamini e Coda (1997).

O conceito visto assemelha-se a luz de Bergamini ¢ Coda (1997), a respeito da

no¢do de qualidade de vida no ambiente de trabalho, uma vez que se sabe que em um
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ambiente profissional existe uma dinamica social, que, inevitavelmente, sofre diversas

interferéncias.

Uma empresa, além de ser responsavel em cuidar e suprir as expectativas de seu
publico, ainda ¢ de seu dever estd atento aos anseios de seus servidores. E por estar
norteado a esse pensamento que se alcanca a compreensdo de que a construcao efetiva
desse ambiente e clima profissional ocorre quando se instala um Sistema de Qualidade
Permanente, o que leva ao gestor da institui¢do, publica ou privada, a pensar sobre seus

reais objetivos, metas e propostas operacionais.

Dentre os objetivos assumidos pela empresa frente a ideia de um Sistema de
Qualidade, esta em maior énfase a nogdo de Satisfacdo Total. Esta que apresenta as
seguintes categorias: Satisfagdao das necessidades dos clientes; aumento da produtividade;

realizagdo profissional e qualidade no desempenho do produto ou servigo.

Todavia, esse grau de exigéncia comercial nem sempre foi assim. Essa questao vem
se fortalecendo a medida que o nivel de cobranca dos consumidores também aumenta.
Questao essa, que hoje se percebe que estd cada vez mais dificil de chegar a expectativa

dos mesmos.

Para melhor compreensao desse assunto, ¢ pertinente ter um pouco de atencao

sobre o processo de surgimento do conceito de qualidade.

2.1.7 EVOLUCAO DO CONCEITO DE QUALIDADE

A luz de Faria (2001), as percepgdes sobre qualidade surgem a partir da década
de 20, quando W.A Shewhart, um norte-americano estatistico, trabalhava a indagacao da

qualidade e a variabilidade apresentadas nos bens e servicos.

Foi ele quem desenvolveu o Controle Estatistico de Processo (CEP), um sistema
de mensuragao de variabilidade. Ainda criou o método essencial da gestao da qualidade,
o ciclo PDCA que ficou conhecido como Ciclo Deming da Qualidade. Nesse mesmo
periodo inicia-se a producao em larga escala e como ela a inspecao de qualidade registra-

se como uma fun¢ao independente dentro de uma empresa.

Na década de 40, surge a revolugdo gerencial silenciosa, iniciada pelo Japao logo
apos a Segunda Guerra Mundial, ocorrendo simultaneamente a revolugdo tecnologica do
hemisfério ocidental. Com essa transformagao silenciosa de estilo gerencial, hoje o Japao

apresenta-se até como poténcia entre os paises de 1° mundo.

Nessa mesma década, na América do Norte, foram apresentadas as novas formas de

qualificacdo: a dos custos da qualidade e a engenharia de confiabilidade, essas exploradas
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por Joseph Juran; e a do zero defeito por Philip Crosby, que objetivavam mostrar que

custos apresentados pela qualidade poderiam ser diminuidos pela atividade de prevencgao.

O pos-guerra incitou novas dimensdes ao planejamento das empresas, com as
incompatibilidades das necessidades do mercado e o produto produzido, ocorrendo
assim a ado¢@o do planejamento estratégico, que trouxe consigo uma preocupagao com o

ambiente externo as empresas.

Contrapondo esse desenvolvimento do oriente, o conceito de qualidade se fazia

presente em apenas algumas industrias com alto suporte tecnoldgico no ocidente.

E na década de 80 que o planejamento estratégico tem sua consolidagdo na
condicdo de necessaria, porém nao suficiente, se ndo estiver estritamente ligado as novas
tendéncias da gestdo estratégica, tendo como interesse basico o impacto estratégico da
qualidade nos consumidores e no mercado, observando a competitividade da sociedade

atual mercadolégica.

Com esse relato fica presente a ideia de que a compreensao sobre qualidade vem
sendo tratada continuamente no decorrer dos anos. Ademais, ¢ visto que tal questao nao
se detém somente ao produto final, e sim em todo o processo do mesmo. Além de frisar
que para que o processo seja eficiente e eficaz, se faz necessaria as condigdes minimas de

conformo e confiabilidade dos servidores frente a atividade exercida.

2.2 FORMACAO CIDADA NA PERCEPCAO DA QUALIDADE

Na tentativa de vislumbre sobre a constru¢do de uma cidadania, busca-se a
construgdo social a partir de uma perspectiva educacional que se utiliza de parametros
¢ticos humanos. Pois, dentre as responsabilidades civis, ha o acesso a uma vida social,

coletiva e de consciéncia ambiental.

Essa questdo se faz aparente pelo fato de que o universo de uma instituicao
componente social ¢ formado por seres que vislumbram tais necessidades. Necessidades,
estas, que afloram trazendo consigo um rigor de qualidade mais pontual. E nessa
perspectiva que se faz necessario relacionar esse compromisso a ética, a competéncia, a
moral e a qualidade, na tentativa de chegar a um parametro que se aproxime da logica da
Qualidade total (CORDEIRO, 2004).

As observagdes de Rio (1993 e 2001) nos remetem a uma reflexdo que nos diz que
o homem vive em sociedade, convive com outros homens e, portanto, cabe-lhe pensar e

responder a seguinte pergunta: “Como devo agir perante os outros?”.
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Aqui, ¢ imprescindivel deixar claro que esta pesquisa se utiliza também dessa
ferramenta para entender as necessidades dos usuarios do servico de saude gerido pelo
Departamento de Assisténcia a Saude dos Servidores, da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte.

Considera-se que questionamento ndo ¢ tdo complexo, visto que para respondé-
la, basta uma imersdo as proprias necessidades e expectativas do proprio ser. Afinal,

esta € a questdo que permeias os sentidos da moral e da ética (RIOS, 1993; 2001).

Nessas circunstancias, ¢ evidente a busca das organizacdes para fazer com que
os usudrios acreditem na qualidade do servigo que oferecem. Isso, por trabalharem
em uma perspectiva de atender as necessidades do cliente, além de considerarem as

opinides e sentimentos dos mesmos.

Esse modelo organizacional atende as prerrogativas de Faria (2001, p.13). Assim,

o auto ainda acrescenta que:

seja por construir principios da ética, da moral, do direito, da democracia e
do comportamento, que devem ser respeitados na organizag@o, ndo baseados
na realidade das condigdes sociais que lhe ddo suporte, mas partindo de um
conceito ja previamente formulado no interior de sua corporagao.

O autor, em sua fala, disserta sobre um principio ético que fundamenta o porqué
da busca de instituicdes em agregarem qualidade a suas habilidades oferecidas ao

publico.

Assim, entende-se que 0 homem em seu desempenho profissional nas organizagdes
¢ hoje considerado um dos fatores capazes de transformar a capacidade potencial da
empresa em capacidade real. Visto que existe um entendimento pelas organizacdes
quanto a contribui¢do do capital humano para promover a adaptacdo e a sobrevivéncia

da empresa perante os sucessivos desafios do mercado (BEZERRA, 2004).

A empresa nao basta dispor da mais avangada tecnologia operacional, se as
mesmas nao forem sustentadas por uma gestao que execute com precisao todas as fases

de criagdo ou disposicao do produto ou servico (BEZERRA, 2004).

Entende-se como tecnologia toda e qualquer extensdo do homem para melhor,
funcionalizagdo, ou operacdo de algo que o homem somente por sua forca ndo seria
capaz de lidar. Nesse sentindo, entende-se que o Sistema de Gestao da Qualidade assume

a responsabilidade tecnologica de uso empresarial para melhor adequacao ao mercado.
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2.2.1 SISTEMA DE QUALIDADES EM REPARTICOES PUBLICAS DE SAUDE

Assim como em uma empresa que presta servigos relacionados ao lazer, a questdo
da qualidade no servico relacionada a satide ndo se diferencia, haja vista que seu publico

os procurou com a mesma finalidade: satisfacao.

O Sistema de Gestao da Qualidade em reparticdes publicas de saude consegue
permear, adequar e integrar os modulos hospitalares, ambulatoriais (Unidades Basicas
de Saude e especializadas), unidades de urgéncia, pronto atendimento, laboratoriais e de

diagnosticos, dentro de uma rede de saude Publica.

Nao ha grandes distingdes entre os setores, pelo fato de que ambos fazem uso de
capital humano. Contudo, ¢ importante ressaltar que as medidas de avaliagdo devem partir
de uma perspectiva flexivel. Cada grupo social reage de maneira diferente a0 mesmo
estimulo. E a propria administragdo, hoje, na compreensao de Chiavenato (1999) deve

reconhecer 1SS0.

Assim, pode-se dizer que a dinamica de aplicagdo do Sistema de Qualidade nesse
campo obedece a mesma légica que em outros setores. E por intermédio das auditorias
que se constroem planos de a¢des para uma incursao continua de politicas de qualidade

operacional holistico, para se chegar a um padrao de qualidade total.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

Essa pesquisa, conforme Gil (2007), classifica-se, quanto a sua finalidade,
como exploratoria. E para alcancar o objetivo ¢ feito um aprimoramento de ideias,
proporcionando assim uma maior familiaridade com o problema. Quanto aos meios, foi

feito um trabalho de levantamento bibliografico.

Além disso, foram utilizados dois instrumentos de coleta de dados. O primeiro
foi um questionario aplicado aos servidores da Universidade Federal do Estado do Rio

Grande do Norte — UFRN, e a segunda foram feitas duas entrevistas.

Quanto ao processo de amostragem, o procedimento foi por meio aleatorio,
levando em consideragdo um total de 100 funciondrios vinculados ao Departamento de
Assisténcia a Saude do Servidor, usando como fonte de dados a Pro-Reitoria de Recursos

Humanos da Universidade Federal do Rio Grande do Norte.

Para tanto, de acordo com Gil (2007, p.97), a amostragem foi estipulada conforme
a seguinte formula: 8%.p.q.[E*(N-1) + 8%p.q.] ~ 1, com uma margem de erros de 6%. Feito

o calculo, obteve-se um niimero de 40 questionarios aplicados.
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Ja sobre a aplicacdo da entrevista foram selecionados o Chefe e o Vice-chefe
do Departamento de Assisténcia a Saude do Servidor — DASS, totalizando duas (02)
entrevistas ao todo, com o intuito de se observar qual ¢ o entendimento sobre o tema
aqui estudado e como eles estdo sendo trabalhados nos setores pelos seus respectivos

responsaveis. Assim, finalizando o processo de coleta de dados.

Nesse sentido, também foi utilizado dois instrumentos de analise de dados: a
tabulagdo dos questionarios por meio do uso do software Excel 2010, assim assumindo
a competéncia quantitativa; e a leitura e apreensdo das entrevistas buscando pontos
concomitantes entre si, assim realizando uma andlise qualitativa, que buscou compreender
os aspectos da Competéncia e da Qualidade entre os funciondrios publicos do DASS —
UFRN.

Como resultado das analises feitas, buscou-se elaborar uma descricao sobre o
perfil social dos funcionarios que se prontificaram a participar da pesquisa. Em conclusao,
notou-se que o material estabeleceu conexdes com as abordagens sobre os temas: ética,
competéncia e qualidade na organizagdo, o que alcangou os questionamentos presentes

na pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Universidade Federal do Rio Grande do norte — UFRN, instituicdo de ensino
superior, criada em 1958, é composta por Centros, Pro-reitorias, Secretarias, Unidades
Académicas Especializadas— Departamentos. O estudo de caso foi focado no Departamento

de Assisténcia ao Servidor/DAS/UFRN, cuja missdo ¢ fornecer assisténcia ao Servidor.

O referido setor trabalha em sintonia com as diretrizes politicas € agcdes propostas
pela Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas - PROGESP, a qual formulou um plano de agao,
enquanto instrumento de defini¢ao e acompanhamento da atuagao desta Universidade no

campo de saude dos Servidores.

O plano tem como objetivo desenvolver intervengdes de carater preventivo
direcionados a identificagdo, eliminagao e/ou controle dos riscos a satide e seguranca dos
Servidores. O DASS possui as seguintes acdes em andamento: Levantamento dos riscos
ambientais; Monitoramento Clinico Ocupacional dos Servidores lotados em ambientes
insalubres, periculosos ou exposi¢des de Raios X; Reestruturagdo das Comissao Interna e
Prevencao de Acidentes do Trabalho - CIPAS; Visitas itinerantes aos setores de trabalho,

com o objetivo de divulgar as acdes e esclarecer duvidas sobre a satde dos Servidores.

O referido Departamento foi criado em julho/1997, constituido pelas seguintes
competéncias: planejar, coordenar, dirigir ¢ acompanhar atividades que visem a

promoc¢ao com Qualidade e a Qualidade da satide do servidor. Ele possui como missao
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de atender a comunidade académica a ele vinculado, com programas de: Medicina

preventiva; Saude ocupacional e Area assistencial.

Assimsendo, o Departamento de Assisténciaao Servidor estd inseridona PROGESP,
sendo o responsavel pelo desenvolvimento de acdes e programas que visam a promogao
da satde do servidor e dos seus respectivos dependentes, além dos discentes residentes,
como também oferecer pronto atendimento aos discentes que nao sdo selecionados para

as residéncias académicas.

Tem-se ainda o pronto atendimento para funciondrios terceirizados que
desenvolvem suas atividades nas obras dentro do Campus Universitario. Este ¢ um
diferencial do Departamento de Assisténcia ao Servidor. Tal questdo suscita estar presente
a responsabilidade humanistica, assim apresentando um padrao de qualidade diferenciada

e atualizada.

O DASS tem como meta um continuo processo de avaliacdo da sua gestdo,
assinalando a necessidade de redirecionar e atualizar as suas agdes, assim como as

corregdes necessarias em tempo habil.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A presente pesquisa discutiu a importancia da inser¢ao de um Sistema de Qualidade
em uma instituicdo. Nesse caso, como sujeito analisado, tem-se o Departamento de
Assisténcia a Saude do Servidor — DASS, da Universidade do Federal do Rio Grande do
Norte — UFRN, a partir do olhar de seus usuarios.

A pesquisa demonstrou que uma organiza¢do que visa inserir-se no mercado
competitivo, precisa estd apta a assumir uma nova postura. No caso do sujeito aqui
observado, sendo um departamento de prestacdo de servigo, também se adequa a tal

modelo.

Aqui foram expostas a organizagdo e a caracterizacao do padrdo de qualidade no
ambito de um sistema de gestao. Foram abordados os aspectos mais importantes para a
conceituagdo de Sistema de Gestao da Qualidade, que serviu de base para identificar suas

caracteristicas comuns e beneficios as organizagoes.

O Departamento de Assisténcia a Satde do Servidor da UFRN, foi escolhido
como sujeito de estudo por prestar um servigo de atendimento basico a saude do Servidor,

dependentes e estudantes residentes na universidade.

Para se obter uma compreensao panoramica sobre o padrao de qualidade exercida
pelo departamento, foi utilizado as no¢des e compreensao que os servidores detém acerca

dos servigos prestados pelo mesmo.
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Dentre as os quarenta questionarios, 73% foi respondido pelo género feminino e
27% pelo género masculino. Assim, pressupdem-se que a mulheres estdo utilizando com

maior frequéncia os servigos do departamento citado.

Sobre a faixa etaria, o intervalo semiaberto indicado deu inicio aos 18 anos, ¢ a
maior predominancia se localiza no intervalo de 31 a 36 anos de idade. Assim, deixando
clara a existéncia do interesse em buscar diagnosticos sobre a satde pessoal para esse
publico. O indicativo foi de 34% para essa faixa etaria e o percentual restante dividiu-se

entre os demais intervalos.

A classificagdo de formacao dos questionados teve maior incidéncia para pessoas
habilitadas em pos-graduacao, com 32%, informacao essa que dialoga ao tempo de trabalho,
de maior classificagdo entre 1 a 2 anos de servi¢o. Assim, facilitando a compreensao que
¢ nesse intervalo que localiza uma maior compreensao dos beneficios que a instituigao

pode fornecer de maneira gratuita.

No que se refere a questdo da compreensdo da nocao de qualidade. Foi percebido
na pesquisa que um percentual de 56% detém uma opinido formada sobre a questdo, o que
pode representar que esse nimero € um percentual provéavel de pessoas que ja podem ter

participado de pelo menos um evento relacionado a qualidade de servigo.

Esse mesmo publico reconhece que existe um alto indice de insatisfacao sobre
os servigos prestados pelo departamento analisado, assim como os demais. Da mesma
forma que reconhecem que isso ¢ decorrente ao fato de que seus dirigentes, poucos se
reciclam em uma perspectiva da qualidade, afirmando que somente 61% de seus chefes ja

executaram algumas atividades relacionadas a Qualidade de Servigo.

Sobre a questdo de uma compreensdo favoravel sobre o Sistema de Gestdo de
Qualidade, o publico participante dos questiondrios apresentou entendimento sobre o
assunto. Isso fica bem visto quando 83% apontam a op¢ao correta dentre as indicadas, e

27% indicam a alternativa parcialmente correta.

Dessa maneira, entende-se que os entrevistados, além de estarem em um grupo
orientado sobre a questdo, ainda se fazem sujeitos de padrao elevado sobre as questdes
da Qualidade.

No tocante ao uso de entrevistas, tem-se relatos que confirma esse entendimento
ora citado: Competéncia ¢ a capacidade de desenvolver determinada atividade de maneira
eficaz e efetiva. Pode estar relacionada ao conjunto de habilidades que levam a agir de

mineira adequada em cada atuacdo associado ao conhecimento (relato de entrevista).

Pela desenvoltura da resposta, fica visivel o conhecimento aparente sobre o que

seja competéncia, assim confirmando a participacao em eventos e estudos sobre a questao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O termo qualidade representa o atributo de certas coisas que distingue uma coisa
de outra. Ela determina a natureza ao elemento, seja produto ou servigo que exerce sobre
o meio. Na maioria das vezes compreendida como sindnimo de qualidade em termos

como a exceléncia e a perfeigdo.

Para uma organizagao, este termo geralmente ¢ entendido como a diferenga entre
o nivel prometido ao cliente e o nivel realizado do servigo, gerando a satisfacao das
expectativas do cliente. Contudo, ¢ necessario entender que a padronizagdo da qualidade
nem sempre vai atender a todos os universos, pois o que ¢ bom pra um pode nao ser para

outro, ou seja, a no¢do de qualidade pode variar de acordo com a percepcao de cada um.

Assim, pode-se entender que quando uma instituicdo adota um programa de Gestao
de Competéncia e Qualidade, a mesma deve estar trabalhando de maneira conjunta entre
todos os seus setores. E, no caso do Departamento de Assisténcia a Satde do Servido, da

Universidade Federal do Rio Grande do Norte, ndo ¢ diferente.

Pois, assim como foi visto, esta pesquisa alcangou seu objetivo quando,
primeiramente, conseguiu fazer um diagndstico sobre a percep¢do dos usuarios dos
servicos do presente departamento. E ainda mais além, dado que conseguiu avistar que a

operagao do mesmo passa por fragilidades.

Apesar da eficicia, a eficiéncia de suas agdes ndo ¢ favoravel de maneira total
ao seu publico alvo. Deixa claro ainda, que o proprio departamento tem consciéncia
dessa ocorréncia, ja que esta presente o uso de um Sistema de Gestdo da Qualidade ainda
ineficiente. Isso porque um dos pré-requisitos minimos nao se aplica como ¢ o caso da
auditoria. Sendo ela a responsavel por arquivar todas as fragilidades, para assim projetar

um plano de acdo, agora mais eficiente.

Como proposta de pesquisas futuras, este trabalho sugere a criacdo de um sistema
de autorias, visando as ja existentes, a fim de ser propor um plano de Gestao Eficiente

para o alcance da Qualidade Total da mesma.

A busca pela auditoria nos departamentos relacionados também a saude se faz
importante a medida que o mercado se encontra cada vez mais criterioso decorrente a

competitividade presente nas diversas esferas comerciais.

Nesse sentido, entende-se que dentre 0o modelo do Sistema de Qualidade na prestacao
de servigos, ¢ fundamental que o departamento, como um todo, passe por esse tipo de
avaliagdo, para assim possibilitar um diagnostico macro sobre essas entidades. Sem uma
logica de organizacao que consiga prever as acdes a curto, médio ou longo prazo, estardo
distantes de serem eficientes e eficazes ao exporem seus produtos ou servigos ao mercado,
isto €, empresas que trabalham seguindo um modelo aleatorio de agdes, possivelmente serdo

ineficientes e ineficazes. Assim criando problemas ao invés de resolvé-los.
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