VIII ENCONTRO NACIONAL DE ARQUIVOS MUNICIPAIS

A Gestado da Qualidade - contributo para 0 aumento da Eficécia e da Eficiéncia das
Organizacoes

O aumento da eficacia e da eficiéncia sdo o suporte para 0 aumento da competitividade de
qualquer Organizag&o.

A competitividade das Organizagdes depende de variados factores endogenos e exdgenos.
Estes ultimos s&o, em geral, mais dificeis de controlar pela prépria Organiza¢do pelo que fica
para os enddgenos a concentracdo de esforgos para a luta do dia-a-dia.

Entre outros factores deste tipo, para os Servicos Publicos em geral, podem considerar-se 0s
seguintes:
e Adequabilidade do servico relativamente ao enquadramento legal;
Adequabilidade das caracteristicas do servigo face as necessidades dos clientes;
Custos da prestacdo do servigo;
Tecnologia adequada;
Equipamentos adequados;
Competéncias dos colaboradores;
Inovagéo.

A Gestdo da Qualidade pretende englobar todos estes factores numa abordagem de gestéo
orientada para a melhoria da qualidade da prestagao do servigo.

Mas como é que a Gestao da Qualidade consegue este efeito?

Em parte porque se baseia muito no ciclo de melhoria de Juran: planear, implementar, controlar
e melhorar e usa variadas técnicas que facilitam a identificagao e resolugéo de problemas bem
como facilita a visdo integrada de todos os interesses da Organizagcdo numa perspectiva de
optimizagao dos processos e da satisfagao dos clientes.

Na fase de planeamento, a Gestao da Qualidade inclui, entre outras, as seguintes preocupagoes:

o Definigdo clara das caracteristicas do servigos (Especificacéo)
Para a maxima eficacia deste aspecto é fundamental ter conhecimento do que os
clientes pretendem de modo a definir um servigo que seja reconhecido.

o Definigdo dos Processos
Devem ser identificados e definidos 0s processos necessarios e as respectivas
actividades, incluindo as de verificagao e seus critérios de aceitagao/rejei¢éo

e Equipamentos
Devem ser identificados os equipamentos e infra-estruturas de apoio necessarias bem
como as actividades de manutencdo e de controlo metrologico adequadas (quando
aplicavel)

¢ Informagéo
Devem ser identificadas toas as informagdes relacionadas com o ervigo, incluindo
questdes de requisitos legais e regulamentares

¢ Condicionalismos
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Devem ser identificados quaisquer condicionalismos, internos e externos, que possam
vir a afectar a prestagéo do servico

e Indicadores de Gestao
Devem ser identificados os principais Indicadores de Gestdo para avaliagdo do
desempenho dos processos

Na fase de Implementacdo, a Gestdo da Qualidade compreende a realizacdo de todas as
actividades previstas na fase de planeamento e a disponibilizagédo de dados que possam ser
analisados.

Na fase de Medicdo, a Gestdo da Qualidade promove a anélise de dados de desempenho dos
processos para identificacdo de tendéncias e de eventuais oportunidades de melhoria.

Devem existir dados de desempenho dos processos, incluindo relativos a percepgdo dos
clientes; estes Indicadores devem abranger a vertente financeira
(custos/proveitos/perdas/ganhos/etc) visto que é esta vertente que em muitos casos as
Organizaces precisam de trabalhar para se tornar mais competitivas.

Na fase de Melhoria, a Gestdo da Qualidade promove a implementagdo de acgbes que
concorram para a melhoria da eficacia e/ou da eficiéncia da Organizagédo o que pode passar por
alteragao de especificagdes do servigo ou de componentes mas também pela vertente financeira
de modo a conseguir-se fazer mais e/ou melhor com um custo menor.

Mas a Gestdo da Qualidade € apenas isto? Sim e Nao!
Sim, porque sdo estas as principais pegas do puzzle que € o funcionamento de uma
Organizacao.
N&o, e ainda bem, porque é através da Gestdo da Qualidade que se ajuda a mudar o
comportamento das Pessoas. As Pessoas sdo sempre o principal valor de uma Organizagéo;
esta “frase feita” é ainda mais importante no sector dos servigos dai que seja, muitas vezes, a
mudanca de comportamento/atitude das Pessoas o aspecto crucial para a melhoria das
Organizacoes.
A Gestao da Qualidade promove a cultura da qualidade numa perspectiva de:
e Trabalho de Equipa
Cada Pessoa é um cliente-fornecedor interno da Organizagao pelo que deve ser criado e
desenvolvida uma relagdo de entreajuda e, principalmente, entre o0s varios
departamentos de modo a conseguir que o “Ultimo” cliente percepcione mais facilmente
a qualidade do servigo prestado.
¢ Orientacdo para o Cliente
A Gestdo da Qualidade focaliza-se na satisfagdo do Cliente pelo que desenvolve em
todas as Pessoas uma atitude de orientagdo para os interesses dos Clientes. Embora
nao seja necessario assumir que o cliente tem sempre razdo, é muitas vezes suficiente
que todos os colaboradores entendam que € o cliente que permite 0 pagamento dos
salarios, mesmo nos casos dos servicos da Administragao Publica.
e Espirito de Melhoria Continua
A gestéo da qualidade incute uma filosofia que nao se contenta com o “fazer bem” como
hoje; promove o espirito de melhoria continua para poder “fazer cada vez melhor’a nivel
global da Organizacao.
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Estes factores, todos eles intimamente relacionados com as Pessoas, s&o para a grande maioria
das Organizagdes os factores criticos de sucesso quando se pretende aumentar a
competitividade.

Para se ser mais eficaz e mais eficiente, para se atender e servir melhor o cliente € fundamental
que os colaboradores se sintam responsaveis pelo seu comportamento e percebam a implicagéo
que podem ter para a Organizagao no seu todo.

Acreditamos que para potenciar estes aspectos € fundamental ter as pessoas satisfeitas e
motivadas; talvez seja este o mais importante dos factores criticos de sucesso em muitos casos.
A esse nivel, a Gestao da Qualidade, no seu entendimento actual, pouco mais pode fazer do que
sensibilizacao para a importancia de cada pessoa ser justa consigo propria para também o poder
ser com a Organizagao e entenderem que ha muitas pessoas que lutam por ter trabalho.

Voltando ao somatério de todos os aspectos relativos as pessoas, para se ter uma nogéo do
peso desta vertente basta fazer (eventualmente, basta s6 imaginar!) uma estimativa dos
beneficios da competitividade do Estado se todas os servicos da Administragdo Publica,
trabalhassem a vertente comportamental orientada para a atitude na perspectiva da satisfagéo
dos clientes e da melhoria continua.

O desafio é grande...
O melhor, é comegar agora mesmo!
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