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RESUMO

Este trabalho objetivou analisar o sistema de gestdo da qualidade em uma organizacdo militar do
Exército Brasileiro, que veio a obter o reconhecimento, em nivel nacional, de exceléncia em sua
gestdo organizacional. Assim, através de uma pesquisa de natureza qualitativa, classificada também
como exploratoria e descritiva, e que utilizou para o desenvolvimento de seu processo, a técnica do
estudo de caso, foram coletadas as informagéoes necessdrias no 4° Regimento de Carros de Combate
em Rosdrio do Sul. Onde se determinou inicialmente, a evolugdo da qualidade, bem como as
principais metodologias referentes aos programas certificadores, sob uma perspectiva mundial,
nacional e regional. A seguir, descreveu-se o historico de implantacdo do programa de gestdo pela
qualidade na organizagcdo, no periodo de 1995 a 2004. Apds, apresentou-se as principais prdticas
voltadas para gestdo pela qualidade, embasadas nos critérios de exceléncia exigidos pelo programa
certificador. Para finalmente, reconhecer os principais beneficios que o sistema de gestdo ofereceu a
organizacdo. Conclui-se que, a organizacdo desenvolveu sua propria politica voltada para a
qualidade. Tornando-se pioneira na adog¢do do gerenciamento pela qualidade, em ambito da Forca
Terrestre, vindo a ser assim, um referencial de exceléncia em todo o Brasil.

Palavras-Chave: Gestdo da Qualidade, Modelos de Exceléncia, Programa Gaicho da Qualidade e
Produtividade (PGQP).

1. INTRODUCAO

Percebe-se, hoje, um intenso movimento em busca da qualidade, onde o Brasil
apresenta um momento favordvel a implantacio de sistemas de gestdo pela qualidade, fruto do
processo de globalizagdo que permeia os diversos setores do pais.

Nesse contexto, o presente estudo buscou demonstrar o interesse pelo
desenvolvimento de politicas de gestdo voltadas para a qualidade em organizacdes publicas.
Registrado a preocupagdo das organizagdes militares do Exército Brasileiro, que apesar da
escassez de recursos financeiros disponiveis, mas considerando as transformacdes politicas,
econdmicas e sociais, que ocorrem em todos os setores, buscaram trabalhar desenvolvendo
praticas que as conduziram a conquista da exceléncia na gestdo organizacional.

Assim, a pesquisa procurou analisar o sistema de gestdo da qualidade no 4° Regimento
de Carros de Combate (4° RCC), que conquistou o troféu diamante, no Programa Gatcho da
Qualidade e Produtividade (PGQP). Verificando as particularidades do sistema de gestdo,
através da descricdo da evolucdo da qualidade e dos programas certificadores em nivel
mundial, nacional e regional; da identificacdo do histérico de implantacdo; bem como as
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principais prdticas e principais beneficios voltados para qualidade, desenvolvidos pela
organizacdo, no periodo de 1995 a 2004.

Dessa forma, o trabalho apresenta grande importincia, pois além de contribuir de
forma prética ao oferecer subsidios para a¢des futuras das préprias instituicdes militares e
organizagdes em geral, bem como a académicos e profissionais ligados a area, que buscam
aprofundar conhecimentos sobre o tema busca analisar o0 modelo de gestdo difundido pelo
Prémio Nacional da Qualidade, e seguido pelo PGQP.

2. METODOLOGIA

O trabalho caracteriza-se por ser descritivo, quando procura descrever
sistematicamente uma area de interesse, ou fenomeno, conforme LAKATOS E MARCONI
(2001); mas, também, pode ser definido como exploratério, por procurar, em sua fase inicial,
entender um fendmeno, para depois, poder explicar suas causas e conseqiiéncias (GIL, 1999).

O estudo também apresenta caracteristicas qualitativas, onde de acordo a MATTAR
(1999), identifica a presenca ou auséncia de algo, ndo tendo a preocupacdo de medir o grau
em que algo esté presente.

No que se refere ao desenvolvimento do processo da pesquisa, aponta-se, que a técnica
do estudo de caso foi adotada para realizacdo do trabalho, onde de acordo a GIL (1999),
apresenta como objetivo a anélise profunda e exaustiva de uma, ou poucas questdes, visando
permitir o seu conhecimento amplo e detalhado.

Ja com relacdo aos procedimentos metodoldgicos, quanto aos tipos de dados,
evidencia-se que esses foram coletados seguindo as seguintes etapas: reunido de dados diante
de documentacdes variadas; entrevistas pessoais € observagdo direta em campo. Ressalta-se,
que os referidos dados foram considerados da seguinte forma:

Os dados primdrios foram coletados, por meio da realizacdo de diversas entrevistas
ndo estruturadas-dirigidas, com o comandante e os responsdveis pelo comité da qualidade.
Também foram utilizados dados originados das observacdes realizadas em campo.

E os dados secundérios, foram obtidos, através de documentos e publicacdes
especializadas, provenientes de materiais informativos ja disponiveis, tais como jornais,
periddicos, teses, publicacdes e documentos da préopria organizacdo. Nesse sentido, destaca-se
a andlise dos relatérios de gestdo, elaborados pela organizacio, para concorrer aos prémios do
PGQP.

3. REVISAO DE LITERATURA

Esta pesquisa analisa as principais préticas desenvolvidas pela organizagdo, para
alcangar o reconhecimento, do PGQP. Devido a isso, a apresentacdo desta revisdo de literatura
oferece fundamentos tedricos para compreender melhor o funcionamento das varidveis que
compdem os modelos de gestdo pela qualidade, dentro de uma perspectiva temporal.

Para tanto, ¢ importante identificar, inicialmente, a evolucao histérica da qualidade. Na
medida do possivel, apresentar os principais programas certificadores de gestdo da qualidade
no exterior. Complementarmente, caracterizar os 6rgaos que validam a exceléncia em gestdo
pela qualidade no Pais, bem como, no Rio Grande do Sul.

3.1 EVOLUCAO HISTORICA DA QUALIDADE

Segundo ALGARTE E QUINTANILHA (2000), a qualidade iniciou na China Antiga,
vindo a espalhar-se por todo o mundo. As marcas registradas na historia, referentes a
qualidade, vao se tornando mais claras quando se identifica que, tanto na construcio das
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piramides do Egito antigo, como na construgdo civil na Grécia antiga, nas organizagdes
militares dos persas e nas construgcdes navais de Veneza, uma ferramenta da qualidade,
denominada controle de processos, ja era empregada e recebia importante destaque.

Neste contexto, a qualidade vem apresentando evolugdes constantes ao longo dos
tempos, conforme se pode perceber na Figura 1. Onde, as fases evolutivas compreendem uma
maior énfase em: inspecdo, controle estatistico da qualidade e garantia da qualidade,
chegando, finalmente, a gestdo da qualidade, nos dias atuais.

Surgimento da inspe¢do como atividade formal )
TQC (Estados Unidos, 1956)

Taylor especifica a inspegdo como CWQC (Japdo, 1963)
uma das atividades funcionais da fabrica
Gestdo da Qualidade
Inspegao com o uso de métodos estatisticos |
Inspecio Controle Estatistico da Qualidade Garantia da Qualidade TQJ\;IS((I)‘);&;O (1987)
Inspecdo por Amostragem ISO 9000 (1994)

. ISO 9000 (2000)
Custos da Qualidade (1951)

Confiabilidade (1957)

| | | | | | | | 1 1
Final do 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 >

Séc. XVIII .
Abordagem corretiva e localizada Abordagem preventiva e sistémica

Fonte: Adaptado de CARVALHO E PALADINI, 2005.

Figura 1: Fases da evolugdo da qualidade.

3.2 0 PREMIO DA QUALIDADE NO JAPAO — PREMIO DEMING

Conforme JUSE (2005), o Prémio Japonés, denominado Deming Prize, teve sua
origem, quando Deming realizou palestras e cursos relacionados ao desenvolvimento do
controle da qualidade, no auditério de associagdo médica, em Toquio, para pesquisadores e
executivos das industrias japonesas, em Julho de 1950. Seus ensinamentos causaram uma
otima impressao, despertando profundo interesse dos niponicos, e assim a histdria registra que
a partir daquelas palestras, deu-se inicio o interesse pelo controle da qualidade no Japao.

O prémio japonés, atualmente, é concedido em quatro categorias: Deming para
Individuos; De Aplicacdo Deming; Japonés de Controle de Qualidade e Deming Estrangeiro.
Percebe-se que, o prémio da Qualidade do Japao, diferentemente do prémio americano, e do
brasileiro, apresenta a particularidade de ter os itens de verificagdo de natureza prescritiva, ou
seja, ele indica, em grande parte, quais as praticas que devem ser utilizadas.

Finalmente, observa-se resumidamente, que o julgamento do prémio japonés € baseado
em dez critérios principais: politica, organizagdo/operagdo, informacdo, padronizacio,
recursos humanos, garantia da qualidade, manutengdo, melhoria, efeitos/resultados e planos
futuros.

3.3 O PREMIO DA QUALIDADE NOS ESTADOS UNIDOS — PREMIO MALCOLM
BALDRIGE

De acordo a NIST (2005), em 1987, o congresso americano estabeleceu o Malcolm
Baldrige N3tional Quality Award, para promover a consciéncia, reconhecer realizagdes, dar
publicidade, e melhorar as estratégias das companhias voltadas para a qualidade, ou seja, uma
tentativa, de aumentar a competitividade entre empresas americanas, e também para responder
a invasdo de produtos japoneses naquele pais.

Observa-se que, através dos tempos, e apds constantes melhorias, o prémio norte-
americano tornou-se um modelo de referéncia para as Américas, e diversas outras nagoes.
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Sendo que, algumas dessas inclusive vieram a adotd-lo como modelo de exceléncia, em sua
totalidade. Via de regra, o prémio é concedido anualmente a companhias norte-americanas
pelo Presidente dos Estados Unidos, podendo ser reconhecido em qualquer uma das trés
categorias: negdcios; satide e educacio.

Destaca-se segundo CARVALHO E PALADINI (2005), resumidamente, os critérios
de exceléncia do prémio americano: lideranca, planejamento estratégico, foco no cliente e no
mercado, medi¢do, andlise e gestdo de conhecimento, foco nos recursos humanos, gestdo dos
processos e resultados do negdcio.

3.4 O PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE NOS BRASIL — PNQ

O Prémio Brasileiro comecou a ser desenvolvido em outubro de 1991, quando foi
instituida a Fundag@o para o Prémio Nacional da Qualidade, a qual se caracteriza por ser uma
entidade privada e sem fins lucrativos, fundada por 39 organizacdes, privadas e publicas, para
administrar todas as atividades decorrentes do processo de premiacdo (FPNQ, 2005).

A rigor, o prémio estimula a melhoria da qualidade de gestdo das organizagcdes
brasileiras, reconhecendo, anualmente, aquelas que atingiram o nivel de desempenho de classe
mundial, ou seja, organizagdes que se destacam pela exceléncia da gestdo de suas praticas e
respectivos resultados.

Porém, torna-se importante observar que o caminho, para esse reconhecimento de
exceléncia, segue a um modelo adotado pelo PNQ. Destaque-se, que esse modelo caracteriza-
se por sua flexibilidade e simplicidade de linguagem, e, principalmente, por ndo prescrever
ferramentas e praticas de gestdo especificas.

Com relacdo aos oito critérios de exceléncia, que fazem parte do referido modelo,
destaca-se resumidamente, a que se refere cada critério:

1. Lideranca - examina como ¢ exercida a lideranca da organizacdo, demonstrando o
comprometimento da alta dire¢do com todas as partes interessadas. Verifica, também, como
sao feitos o controle e o aprendizado das préticas de gestdo.

2. Estratégias e Planos - examina o processo de formulacdo das estratégias, de forma a
determinar o posicionamento da organizacdo no mercado, direcionando suas acgdes e
maximizando seu desempenho.

3. Clientes - examina como a organizacdo identifica, analisa e compreende as necessidades
dos clientes e dos mercados, atuais e potenciais, de forma a criar e buscar novas
oportunidades.

4. Sociedade - examina como a organizacdo contribui para o desenvolvimento econdmico,
social e ambiental, de forma sustentdvel, por meio da minimiza¢do dos impactos negativos
potenciais de seus produtos e operagdes na sociedade.

5. Informagdes e Conhecimento - examina como a organizagdo gerencia as informagoes
necessdrias para apoiar as operacdes didrias e a tomada de decisdo.

6. Pessoas - informa como a organizagdo do trabalho, a estrutura de cargos, os métodos de
selecdo e contratacdo de pessoas, as praticas de avaliagdo de desempenho e as praticas de
remuneracio, reconhecimento e incentivos, vém a estimular a contribuicdo da forca de
trabalho, para atingir as metas de desempenho estipuladas.

7. Processos - examina como a organizagdo gerencia os processos relativos ao produto, tais
como os de projeto de produtos e processos de producdo. Verifica, também, como sdo feitos o
controle e o aprendizado das préticas de gestao.
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8. Resultados - examina os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos aos
clientes e aos mercados, incluindo as informagdes dos concorrentes e outras informagdes
comparativas pertinentes.

3.5 0 PREMIO DA QUALIDADE NO RIO GRANDE DO SUL — PGQP

O Programa Gatcho se caracteriza por ser uma organizacdo auto-sustentavel e ndo
governamental que atua através de um sistema de rede de comités, utilizando trabalho
voluntario. Foi lancado em outubro de 1992, com o objetivo de estimular, articular e
promover agdes, visando tornar competitivos os produtos e servigos das organizag¢des do RS,
por meio da melhoria da qualidade e produtividade (PGQP, 2005).

Outro aspecto, que merece destaque, é o programa apresentar um instrumento de
avaliacd@o que possibilita, a qualquer tipo de organizagéo, de qualquer porte, setor e estigio de
gestdo, avaliar o seu sistema gerencial e o seu desempenho, em relacdo as melhores praticas
adotadas por organizacdes de alto desempenho. Caracteriza-se por ndo ser prescritivo, ou seja,
nao sugere abordagens ou metodologias de gestao especificas.

Com relacdo aos critérios, o programa gaticho também segue a FNQ, ou seja, adota o
modelo, baseado nos oito critérios de exceléncia, descritos anteriormente. Ja, quanto aos
niveis e graus de reconhecimento do programa, destaca-se:

- Nivel 1: a organizacio busca alcancar 250 pontos, atendendo aos 8 critérios, vindo a receber
a Medalha Bronze.

- Nivel 2: a organizacdo busca alcangar 500 pontos, atendendo aos 27 itens de avaliacdo,
vindo a receber, inicialmente, o Troféu Bronze, depois o Prata e, finalmente, o Ouro.

- Nivel 3: a organizagdo busca alcangar 750 pontos, atendendo aos 47 topicos, vindo a receber
o Troféu Diamante.

- No ultimo nivel; a organizacdo busca alcancar 1000 pontos, atendendo aos 47 tépicos, vindo
a receber o Troféu PNQ. A Figura 3 ilustra a forma de reconhecimento adotada pelo
programa.

Quanto ao processo de reconhecimento e modalidade de avaliacdo, observa-se a forma
como € feito o reconhecimento, as organizagdes que aderem ao PGQP, conforme Figura 2.

GRAUS DE RECONHECIMENTO E MODALIDADE DE AVALIAGAO DO PGQP

CRITERIOS DE

P NIVEL 1 NIVEL 2 NiVEL 3 BXCELENCIA
valiagao I | : : : :
1 L I
ﬂ PNQ
A “VENCENDO
BARREIRAS"
‘ TROFEU
G TROFEU DIAMANTE
O Pré-Requisito
TROFEU QURO &0 Troféu OURD
O Pré-Re isit
Modelos de MEDALLA ROy e o &0 Trofés prata
Eremiaceo e N&o hé &é o Troféu Bronze
Pré-Requisito Pré-Requisito

Figura 2: Graus de reconhecimento do Programa Gatcho.

Fonte: PGQP, 2005.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste item apresentam-se as informagdes coletadas durante a elaboragdo deste estudo,
bem como suas andlises e interpretagdes. Confrontam-se os resultados obtidos, com a
pesquisa, e relaciona-os com a “Fundamentagdo tedrica”. Em um primeiro momento é
apresentado as caracteristicas da organizacdo onde o estudo de caso foi realizado, para,
depois, realizar-se a descricdo e interpretacio dos dados correspondentes as varidveis
estudadas.

4.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO PESQUISADA

O 4° RCC € uma Instituicdo Nacional de cardter permanente, regida pela constitui¢io
brasileira, caracterizada como uma unidade operacional do Exército Brasileiro, situada na
cidade de Rosario do Sul, na fronteira oeste, no estado do Rio Grande do Sul, cerca de 380 km
de Porto Alegre.

Os servigos e produtos atendem a um publico especifico, dividido em duas categorias:
e publico interno: militares tempordrios e de carreira, entre oficiais, sargentos, cabos e

soldados.

e publico externo: outros Orgdos operacionais e de administragdo do Exército, militares
inativos e pensionistas, dependentes dos militares e comunidade local.

A organizagdo tem como principal missdo: “Ampliar o poder de combate da 6* Brigada de
Infantaria Blindada em operacdes terrestres, preferencialmente de natureza ofensiva que
exigirem efeitos decisivos, com énfase no combate embarcado’.

Quanto as diretrizes mais importantes, para a organizacio, pode-se destacar:
® busca da efici€ncia operacional;

e combate ao desperdicio;

e estimulo aos comandantes, em todos os niveis, para que conquistem a lideranca;
® apoio a comunidade;

e busca da exceléncia no atendimento aos publicos interno e externo.

Como principais servicos oferecidos aos seus usudrios, destacam-se:

® seguranga nacional;

e atividades de defesa interna e defesa civil;

® apoio as atividades culturais, filantrépicas, recreativas e desportivas;

e devolucdo, ao meio civil, de cidadaos com valores aperfeicoados;

e manutenc¢ao de dreas verdes e recursos hidricos.

4.2 HISTORICO DE IMPLANTACAO DO PROGRAMA DE QUALIDADE NO 4° RCC
No periodo de 1995 a 2004, intimeras atividades foram desenvolvidas pela
Organizagao, assim registradas resumidamente, conforme Quadro 1:

10 Abr 1995 Inicio dos trabalhos do programa 5Ss, com a palestra de sensibilizacdo do
Engenheiro da Construtora Andrade Gutierrez.
20 Abr 1995 O “dia da grande limpeza” simbolizou o inicio do programa 5Ss.
Jun 1995 Lancamento da Cartilha do Regimento “Por dentro do 5Ss”.

Jul de 1995 Adesio do 4° RCC ao PGQP.
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13 Set 1995 Visita do consultor japonés Masao Umeda, entre outros renomados
consultores brasileiros, para observarem o avango do 4° RCC no Programa
5Ss.

20 Set 1995 Citag@o no livro do professor Jodo Martins, “5Ss para Praticantes”.

20 Out 1995 Consolidag@o do “Programa 5Ss” em todas as dreas do Regimento.

15 Dez 1996 Expedicdo do primeiro plano estratégico da Unidade.

30 Abr 1996 Recebimento do “Prémio Qualidade RS 1996” - medalha de Bronze.

Out 1996 Conquista do 1° concurso nacional de experiéncias inovadoras de gestdo na
administracio publica federal - almoxarifado.
Ago 1998 Recebimento de uma placa, pelo pioneirismo e compromisso com a
qualidade da gestdo ptblica federal.
Set 1998 Recebimento série Prata, do Prémio de Qualidade do Governo Federal.
Jun 2000 Recebimento do troféu Bronze do PGQP.
Ano de 2001 Recebimento do Prémio Qualidade RS - 2001, na categoria Troféu Prata.
Ano de 2002 Conquista do Prémio Qualidade RS - 2002, na categoria Troféu Ouro.
Ano de 2003 Conquista do prémio maior de qualidade do governo federal, conferido pelo

Programa da Qualidade no Servigo Publico - “Troféu PQGF”.

Ano de 2004 Consagragdo através do recebimento do prémio maior de qualidade Prémio
Qualidade RS - 2004, categoria Troféu Diamante.

Quadro 1: Histérico resumido da implantagdo do programa de qualidade - 1995 a 2004.
Fonte: 4° RCC.

4.3 PRINCIPAIS PRATICAS DE GESTAO RELATIVAS AOS 8 CRITERIOS

E fundamental destacar que, as préticas de gestio da qualidade, relacionadas nesta
pesquisa, foram identificadas na organiza¢do, como a forma entendida pela Organizacio
Militar, para responder as exigéncias, em relagdo aos critérios do programa certificador. No
entanto, destaca-se que, ndo se pode afirmar que apenas estas, foram responsaveis pelo
reconhecimento e premiagdes. Mesmo porque se observa, que cada banca de examinadores,
apresenta critérios de avaliacdo bastante subjetivos.

Entretanto, como pode ser observado por este grupo de pesquisadores, e relacionando
com a metodologia proposta pelo programa gatcho, destacam-se resumidamente as seguintes:

e desenvolvimento de um instrumento denominado “Moralzometro” (ferramenta que permite
avaliar o grau de motivacdo dos colaboradores);

e utilizagdo da pratica da leitura didria do Boletim Interno (documento que sdo divulgadas
todas as informagdes pertinentes ao funcionamento didrio da organizagdo);

e realizacdo de formaturas semanais, onde o comandante pode se dirigir aos colaboradores,
em sua totalidade.

e constru¢do e reforma de vdarias instalagdes, nas dependéncias da organizacdo que
proporcionaram facilita¢cdes aos colaboradores, tais como: uma padaria, uma lavanderia e dois
gabinetes médicos e odontoldgicos.

e desenvolvimento de atividades culturais, filantrépicas, recreativas e desportivas voltadas
para a comunidade local, tais como: apoio a saide nas vilas carentes, reflorestamento, apoio a
defesa civil e eqiioterapia para criancas deficientes fisicas.

e designacdo de uma equipe para executar levantamento e destrui¢do de engenhos falhados,
realizando a limpeza dos campos de tiro;

e definicio de outra equipe para reparar danos a propriedade particular, inclusive o
reflorestamento, quando necessario;
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e destaque de um militar controlador da emisséo de raios laser da VBC M60 A3TTS (Viatura
Blindada de Combate - carro de combate);

e reunido constantes, voltadas para o desenvolvimento da politica da qualidade (com o comité
da qualidade e o Estado-Maior);

e aplicacdo e andlise de pesquisas de opinido, tanto formais, como informais. Com o intuito
de obter-se um nivel satisfatério de avaliacdo e sugestdes de melhorias;

e reunides mensais com o comité da qualidade, voltadas para a avaliacdo das metas, rotinas
de trabalho e andlise critica para ajustes e aprimoramentos.

e visitas de benchmark a outras organizacoes;

e auditorias do “Programa 5Ss”;

e desenvolvimento dos “Circulos de Controle da Qualidade” (CCQ);

e disseminacgdo de palestras sobre o tema qualidade para o publico interno;

e desenvolvimento do “Programa 5Ss”, implantado em 1995, aperfeicoado e mantido
exemplarmente;

e desenvolvimento de ferramentas que demonstrem a transparéncia das atividades
administrativas e financeiras;

e desenvolvimento de politicas que priorizem a lideranga em todos os niveis de comando;
e desenvolvimento de uma politica voltada para a informatizacio de dados.

e desenvolvimento do “Pelotio Passo do Rosirio”, o qual proporciona apoio médico,
odontoldgico, cultural, educacional, e profissionalizante a 25 menores carentes.

e formacdo de um pdlo irradiador do programa de 5Ss, no Exército Brasileiro e na regido,
divulgando e assessorando mais de 150 organizacdes militares e civis.

e utilizacdo de “Boletim Interno”; “O Farol” (informativo trimestral); “Celotex” (quadro
mural); bem como microcomputadores; para selecionar e disponibilizar as principais
informagdes na organizacdo.

e utilizacdo de mecanismos de valorizacdo dos colaboradores, tais como: elogios; dispensa do
servigo; entrega de medalhas e diplomas; promog¢ao por merecimento e sele¢do para cursos no
pais e no exterior.

e padronizag@o nos processos relativos ao produto, tais como: plano de apronto operacional;
plano da instru¢do militar; portarias do Teste de Avaliacdo Fisico (TAF) e Teste de Avaliacio
de Tiro (TAT).

4.4 PRINCIPAIS BENEFICIOS OBTIDOS PELA ORGANIZACAO
No tocante aos principais beneficios percebidos pela organizacdo, destaca-se
resumidamente:

e aumento do n° de aptos nos cursos de formagdo de soldados, cabos e sargentos;
e capacitagdo da tropa para emprego em qualquer época do ano;

e reducido do n°® de militares com problemas de satide;

e aumento do n° de atendimentos médicos e odontoldgicos;

e aumento do n° de militares com boa apresentag@o na Parada Didria (formatura destinada aos
militares que ficam de servico);
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reducdo das sobras de alimentag@o;

aumento do n° de recrutas aptos no periodo de instrucao;

aumento do indice de militares aptos nos testes de avaliacdes fisicas e de tiro;

redu¢do do n° de militares envolvidos em ocorréncias disciplinares;

e aumento o n° de apresentacdo de inativos e pensionistas;

aumento do n° de solenidades realizadas em logradouros publicos;

e aumento do ndmero de satisfeitos (cliente interno e externo) com o desempenho do
Regimento;

e melhora no indice de satisfacdo quanto a alimentagao;

e melhora no indice de satisfacdo, do publico externo, em relagdo a Formagdo Sanitdria
Regimental;

melhora no indice de satisfacdo com relagdo aos fornecedores e parceiros;

diminuicdo no indice de acidentes no servigo e na instrugao;

reducdo do indice de combustivel consumido;

reducdo do n° de punigdes;

melhor aproveitamento do consumo de material de expediente e informatica;

diminui¢do do consumo de energia elétrica;

melhora no atendimento de eventos para o piblico externo.

Finalmente, observa-se que, em relacdo aos principais beneficios obtidos pela
organizagdo, destaca-se o reconhecimento obtido por parte da organizacdo em estudo, em
nivel nacional, tanto do meio militar, como civil, no que se refere a exceléncia em gestio
organizacional.

4.5 ANALISE DOS ASPECTOS RELATIVOS AO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

Tendo por base o objetivo principal deste trabalho, de analisar o sistema de gestdo da

qualidade em uma organizacdo militar do Exército Brasileiro, e considerando a andlise dos
critérios de exceléncia do PGQP, bem como, as observagdes feitas em campo, confirmou-se,
que os critérios, na sua totalidade, estdo sendo praticados pelo Regimento, sendo que, se
destacam as seguintes consideracgoes:
- Com relagdo ao critério Lideranga - a organizacdo possui um sistema de lideranca definido,
de modo a permitir que as decisdes sejam tomadas, comunicadas e conduzidas em todos os
niveis, de forma horizontal e vertical, bem como promover a cooperagdo entre esses niveis,
proporcionando a interagdo entre todas as partes interessadas em busca do atendimento de
suas necessidades.

Os lideres participam da formulacdo das estratégias, dos planos de agcdo e da busca de
oportunidades futuras para o sucesso da organizagdo, e analisam o desempenho global do
Regimento, em relacdo as suas necessidades. Esta andlise, critica, considera os indicadores de
desempenho, as informagdes qualitativas, as informacgdes comparativas e as varidveis do
ambiente interno e externo.

Os valores e as diretrizes organizacionais, necessarios a promog¢ao da cultura da exceléncia e
ao atendimento das necessidades dos fornecedores, clientes, colaboradores, sio mantidos
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atualizados e, ao mesmo tempo, sdo disseminados em toda a organizacdo, pelos lideres,
assegurando o entendimento em todos os niveis. O comportamento ético e os fundamentos da
exceléncia sdo promovidos especialmente pelos lideres, bem como pelos colaboradores.

- No tocante ao critério Estratégia e Planos - 0 4° RCC possui um processo de formulacdo de
estratégias de curto e longo prazo, que considera os diversos fatores relacionados ao ambiente
externo, bem como as demandas das partes interessadas, relacionadas ao desempenho global
da organizacdo. Este processo € realizado pela alta direcdo. Os responsdveis comunicam as
estratégias aos envolvidos, bem como as desdobram em planos de acdo, a todos interessados,
promovendo, posteriormente, o acompanhamento do progresso da implementagdo e a
avaliagdo do éxito dos planos.

O sistema de medi¢do do desempenho € planejado de forma a reforcar as estratégias para
todos interessados, a permitir a avaliagdo dos rumos, € a gerenciar as operagdes em todos os
niveis. Os principais indicadores de desempenho possuem metas, de curto e de longo prazo, e
estas sdo comunicadas a todos envolvidos. Os desempenhos de outras organizacdes, e de
referenciais comparativos, sdo projetados para o estabelecimento de metas da organizagdo.

- Com relag@o ao critério Cliente - a organizacgdo identifica, analisa, compreende e monitora as
necessidades dos clientes. A organizacdo possui critérios para selecionar e disponibilizar
canais de acesso, de acordo com seus grupos de clientes, visando a eficicia do
relacionamento, além de permitir o tratamento pronto e eficaz das suas reclamagdes,
solicitacdes e sugestdes. A organizagdo avalia o grau de satisfacdo e a fidelidade dos clientes,
e usa essas informagdes para a obtencdo de referéncias positivas.

- No que se refere ao critério Sociedade - o Regimento identifica, analisa, compreende e
atende, da melhor forma possivel, as necessidades da comunidade, de acordo com a filosofia
da organizagao.

- Quanto ao critério Informacdo e Conhecimento - o 4° RCC apresenta métodos para selecdo,
obtencdo e atualizagdo das informagdes necessdrias a tomada de decisdo e a melhoria do
desempenho, atendendo as necessidades dos diversos usudrios das informacgdes da
organizagdo. As informacdes utilizadas pela organizacdo relacionam-se e apdiam os principais
processos e praticas de gestdo, estando disponiveis para a gestdo das atividades de rotina e
para apoiar as estratégias do Regimento;

- Com relag@o ao critério Pessoas - a organizacdo do trabalho e a estrutura de cargos, do 4°
Regimento de Carros de Combate, sdo definidas e implementadas para propiciar a iniciativa, a
inovacdo e o desenvolvimento das capacidades dos colaboradores, bem como oferecer
estimulo a cooperacdo, trabalho em equipe e compartilhamento de conhecimentos e
habilidades entre militares de diferentes postos e graduagdes.

A organizacdo identifica e trata os fatores relacionados a satide e a seguranga, quer interna,
quer externa, com a participagdo de seus funciondrios, bem como mede e avalia o grau de
bem-estar, satisfacdo e motivacdo dos envolvidos, buscando manter o clima organizacional
propicio a realizagcdo da missdo do 4° RCC.

- Com relagdo ao critério Processos - o Regimento possui seus processos claramente definidos
e utiliza ferramentas de gerenciamento adequadas ao seu perfil e as suas estratégias. A
organizagdo possui métodos para identificar a necessidade de desenvolvimento de novos
processos de apoio, além de levar em considerac@o as necessidades dos processos de servigos
e de outros processos de apoio aplicdveis. Na Unidade, sdo adotados critérios e métodos para
a selecdo, avaliacdo e qualificacdo de fornecedores.

- No que se refere ao critério Resultados - o 4° RCC apresenta resultados positivos nos
campos: operacional, de apoio e das acdes complementares. O Regimento apresenta
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resultados positivos no tocante satisfacdo de todas as partes interessadas, incluindo todos os
oito critérios. Apresenta ainda, resultados favordveis no tocante a satisfacdo, capacitacdo e
desenvolvimento dos colaboradores, bem como a qualidade de vida.

4.6 CONSIDERACOES SOBRE O APRENDIZADO ORGANIZACIONAL

A organizacdo passou a desenvolver conceitos sobre qualidade principalmente pela
necessidade de alcancar um crescimento no seu sistema de gestdo, antevendo mudancgas e
buscando definir novos padrdes, habitos, necessidades e desejo ao seu meio. Durante o
periodo de aprendizado organizacional, ficou evidenciado que:

- E importante ter o entendimento que a consciéncia de se trabalhar com uma politica
organizacional, voltada para a qualidade, é fruto de um processo de aprendizado e evolugdo
constantes. Dessa forma, € necessario que ocorra uma modificacdo da visdo e de valores de
todas as pessoas envolvidas no processo, bem como da organiza¢@o. O simples mecanismo de
implantacdo pratica ndo trard o sucesso desejado.

- Para existir qualidade, é fundamental a formulacdo de um planejamento minucioso, que
defina as atribui¢Ges de cada um na organizagdo. Durante os primeiros passos, ¢ importante
definir objetivos em longo prazo, os quais devem estar ancorados em metas de médio prazo e,
principalmente, que apresentem resultados praticos, constantes, de curto prazo.

- Sempre que se referir & qualidade € importante estar atento as mudangas que ocorrem
frequentemente, principalmente em relagdo a sua conceituacio e utilizagdo de ferramentas,
técnicas e métodos. Assim, além da monitoracdo constante, é fundamental colocar-se a frente
dela. E s6 depois se estabelecer o que se quer com a qualidade, deve-se destacar qual serd a
ferramenta utilizada para o apoio das atividades propostas.

- Tudo que envolva qualidade deve ser medido. A avaliacdo das atividades, voltadas para a
qualidade, deve ser freqiiente, porém o gerenciamento deve ser didrio.

- A motivagdo de todos os envolvidos, no processo de qualidade, é fundamental. Criar formas
de manter os colaboradores envolvidos com as atividades é necessario. A criagdo de
beneficios em curto prazo poderd garantir a motivagdo dos colaboradores, aumentando a
sinergia e o envolvimento dos mesmos, proporcionando o reconhecimento de sua forca de
trabalho e aumentando a integragdo e o espirito de equipe, para que sejam obtidos os
resultados em longo prazo.

- E importante que a alta direcdo defina sua politica de qualidade, e que, tenha a preocupagio
de atender a necessidade e os anseios de todos os interessados. Logo, a organizacdo deve
proporcionar ganhos pessoais, de forma que estes possam transformar-se em ganhos
organizacionais.

- A qualidade exige uma visao de conjunto, onde todos precisam contribuir de alguma forma.
Os envolvidos com a qualidade precisam ter uma preparagdo técnica apropriada, pelo fato de a
qualidade ndo poder ser conduzida e praticada por amadores.

- Qualidade é uma questdo de cultura e disciplina. Ou seja: serd alcancada se as pessoas
entenderem que é um valor estratégico e todos devem estar comprometidos com o tema,
porém cabe, principalmente ao lider - dirigente maior da institui¢do, manter todos envolvidos.

- A organiza¢do em estudo obteve éxito, em relacdo ao desenvolvimento de suas politicas
voltadas para a qualidade, devido ao apoio irrestrito da lideranga de seus comandantes.

- Finalmente, observa-se que a qualidade tornou-se um diferencial competitivo para as
organizagdes, garantindo ndo apenas a sobrevivéncia, mas, principalmente, a sua continua
evolugdo.
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5. CONCLUSOES

No contexto atual, destaca-se que um ndmero cada vez maior de organizagdes, por
intermédio de seus principais diretores, vem buscando alternativas para melhorarem a sua
gestdo organizacional, procurando, constantemente, desenvolverem instrumentos para
controlarem seus processos, reduzirem desperdicios, aumentarem a satisfacio de seus
colaboradores e alcancar maior estabilidade.

A gestdo pela qualidade passou a ser enfocada como uma nova perspectiva, a qual veio
a torna-se uma arma agressiva ao concorrente, e, em conseqiiéncia, uma Otima estratégia
adotada para enfrentar o atual cendrio caracterizado pela competitividade. Diante disso, apds
todas as atividades de pesquisa realizadas, permite-se definir que este trabalho evidenciou
tudo o que foi desenvolvido pelo 4° RCC, no periodo de andlises. Destacando-se que, sempre,
o Regimento procurou sistematizar todas suas atividades, através de medidas voltadas a
otimizag¢do e racionalizagdo das tarefas, bem como a conscientizacdo dos homens; a educagdo
e treinamento do pessoal e a satisfacdo em relagdo ao ambiente de trabalho, obtendo, com
esses procedimentos, o desenvolvimento de sua prépria politica voltada para a qualidade.

Por fim, ressalta-se que o programa de gestdo pela qualidade, desde sua implantacio,
tornou-se um instrumento de dinamismo, fundamental e indispensdvel para a busca da
operacionalidade, bem como o alcance das metas, a definicdo dos objetivos estratégicos, e,
principalmente, a valorizagcdo e o bem-estar do militar. Favoreceu, ainda, o desenvolvimento
do trabalho em equipe, do combate ao desperdicio e da superacdo das dificuldades, fazendo da
organizagdo, uma pioneira na adocdo do gerenciamento pela qualidade em todo dmbito da
Forga Terrestre, tornando-se, assim, um referencial de exceléncia em todo Brasil.
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