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RESUMO

A gestao da qualidade tem sido amplamente difundida e
aplicada dentro das organizac¢des publicas e privadas. Neste contexto,
os Sistemas de Gestao de Qualidade (SGQ) tém se mostrado como
excelente  ferramenta no  gerenciamento  dos pProcessos
organizacionais, permitindo mais eficiéncia, eficacia e contribuido na
reducao de erros operacionais. Dentro dos mais variados SGQs, um dos
mais referenciados e conhecidos é a norma ISO 9001. A ISO 9001 é uma
norma internacional voltada para introdu¢cao ou reestruturacao da
gestao da qualidade dentro das organizagdes, com o intuito de
melhorar o seu desempenho. Neste sentido, a empresa investigada a
Fundacao Amazonprev que possui a certificacao ISO 9001 desde o ano
de 2010. A Amazonprev € uma gestora de Previdéncia do Estado do
Amazonas, que trabalha para garantir os beneficios previdenciarios aos
servidores publicos inativos e pensionistas. Diante disso, sob a
perspectiva desta norma, este estudo tem como objetivo analisar o
processo de adog¢ao da ISO 9001 pela Fundagao Amazonpreyv, partindo
da hipdtese que a instituicao se comprometeu substancialmente com
a melhoria da gestao de qualidade, ou seja, 0 processo preconizado pela
norma foi implantado, preponderantemente, por motivacdes internas,
melhorando o atendimento as demandas dos clientes, do estatuto e do
regulador. A presente pesquisa € descritiva, tratando-se de um estudo
de caso com abordagem quali-quanti. Além da revisao de literatura
narrativa, foram entrevistados nove funcionarios da Amazonprev por
meio de um Roteiro de Entrevista Semiestruturado. A pesquisa revelou
que a principal motivacao que levou a Amazonprev e seus membros a
implementarem a ISO 9001 foi preponderante interna, partindo da
lideranca a iniciativa de atestar a qualidade dos servicos prestados pela
empresa. Tal fato confirma a hipdtese que dialoga com a eficiéncia e o
desejo para melhorar o desempenho e produtividade da instituicao
defendido por Numayer e Perkins (2005). Seguindo a ld6gica da
consequéncia March e Olsen (1989), o comportamento caracteriza-se
por preferéncias e expectativas quanto as consequéncias das acoes.
Embora, tenha ocorrido mudancas organizacionais proporcionada pela
ISO, principalmente, a padronizacao e controle dos processos
previdenciarios (melhoria da qualidade da prestacao de servicos e
cumprimento das demandas dos beneficiarios, estatuto e regulador). A
pesquisa revelou uma coexisténcia com motivagdes externas refletidas
Nna busca por um modelo de gestao da qualidade reconhecido a nivel



internacional que pudesse atestar e fazer da Fundagcao uma instituicao
de RPPS reconhecida por sua qualidade. Por fim, a pesquisa propde
uma reflexao tanto para o fazer cientifico quanto para fazer técnico
quanto a adogao de certificacao de qualidade no setor de previdéncia
e contribui para promocao de discussdes a respeito do impacto de
normas como ISO 9001 na atuacao dos prestadores de servicos
previdenciarios estaduais.

Palavras-chaves: ISO 9001; Gestao da Qualidade; Sistemas de Gestao
da Qualidade; motivagdes internas e externas; Fundacao
Amazonprev.
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ABSTRACT

Quality management has been widely disseminated and applied
within public and private organizations. In this context, the Quality
Management Systems (QMS) have proven to be an excellent tool in the
management of organizational processes, allowing for more efficiency,
effectiveness and contributing to the reduction of operational errors.
Within the most varied SGQs, one of the most referenced and known is
the ISO 9001 standard. ISO 9001 is an international standard aimed at
introducing or restructuring quality management within organizations,
in order to improve their performance. In this sense, the company
investigated the Amazonprev Foundation, which has been ISO 9001
certified since 2010. Amazonprev is a Social Security manager in the
State of Amazonas, which works to guarantee social security benefits to
inactive civil servants and pensioners. Therefore, from the perspective
of this standard, this study aims to analyze the process of adopting ISO
9001 by the Amazonprev Foundation, based on the hypothesis that the
institution has substantially committed to improving quality
Mmanagement, that is, the process recommended by The standard was
implemented mainly for internal reasons, improving the service to the
demands of customers, the statute and the regulator. This research is
descriptive, being a case study with a quality-quantity approach. In
addition to the narrative literature review, nine Amazonprev employees
were interviewed through a semi-structured interview script. The
survey revealed that the main motivation that led Amazonprev and its
members to implement ISO 9001 was predominantly internal, with the
initiative to attest to the quality of the services provided by the
company starting from the leadership. This fact confirms the
hypothesis that dialogues with the efficiency and desire to improve the
performance and productivity of the institution defended by Numayer
and Perkins (2005). Following the logic of the March and Olsen (1989)
consequence, behavior is characterized by preferences and
expectations regarding the consequences of actions. Although, there
have been organizational changes provided by ISO, mainly the
standardization and control of social security processes (improvement
in the quality of service provision and compliance with the demands of
beneficiaries, statute, and regulator). The research revealed a
coexistence with external motivations reflected in the search for an
internationally recognized quality management model that could
attest and make the Foundation an RPPS institution recognized for its



quality. Finally, the research proposes a reflection on both the scientific
and technical activities and the adoption of quality certification in the
pension sector and contributes to promoting discussions about the
impact of standards such as ISO 9001 on the performance of pension
service providers state. Keywords: ISO 90071, Quality management;
Quality Management Systems; internal and external motivations;
Amazonprev Foundation.

Keywords: ISO 9001; Quality management; Quality Management
Systems; internal and external motivations; Amazonprev Foundation.
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1LINTRODUCAO

A Gestao da Qualidade (GQ) tem sido amplamente referenciada
e utilizada, tanto no setor publico, como no setor privado. No contexto
da administracao dos recursos publicos, que tem enfrentado cada vez
mais restricdes orcamentarias, racionalizar custos, coordenar beneficios
e atender as reais necessidades dos usuarios sao imperativos cada vez
mais relevantes (OSABA, 2012). Tal cenario tem levado organizag¢des
publicas a investirem em Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQs).

O SGQ funciona como uma ferramenta para auxiliar o gestor a
descobrir e ajustar e corrigir processos ineficientes dentro das
organizacodes, isto é, trabalha para garantir padronizacao e controle de
processos de forma eficiente e eficaz. A ISO 9001 € um dos SGQs mais
conhecido no mundo. A Norma Técnica (NBR) da Organizacao
Internacional de Normalizagao (ISO) € uma forma de documentar a
cultura da organizagao, conservando as caracteristicas dos bens e
servicos prestados (VALLS, 2004). A ISO 9001 especifica requisitos que
podem ser utilizados pelas organizacdes para aplicagao interna,
certificacao ou fins contratuais, sendo uma norma que possui foco na
eficacia do SGCQ para atender aos requisitos dos clientes (ABNT, 2000).
Nesta perspectiva, Corbett e Yeung (2008, p. 1-2) afirmaram que a ISO
9001 é definida como:

(-..) listas de regras de design para orientar a criagcao de classes
inteiras de sistemas de gestdo. Uma vez que os tedricos dos
sistemas usam o termo metastandard para listas deste tipo,
segue-se que este tipo de padrao de gestdo deve ser referido
como um metastandard (CORBETT; YEUNG, 2008, p. 1-2).

Diante disso, as motivagcdes que levam as organizacdes a adotar
metastandards como a ISO 9001 sao objetos de pesquisa, como
abordado por Numayer e Perkins (2005, p. 242): “existem duas fontes de
motivacao que levam as empresas a implementar este tipo de padrao”:

(-.) motivagdes internas relacionadas a eficiéncia (motivos de
eficiéncia) — ou seja, um desejo para melhorar o desempenho,
produtividade e lucratividade - e, por outro lado motivos
externos ou institucionais relacionados a pressdao social
exercida por diferentes partes interessadas para que tais




praticas de gestao sejam adotadas nas empresas (NUMAYER;
PERKINS, 2005, p. 242).

Tais fontes de motivacao destacadas por Numayer e Perkins
refletem um debate que detém raizes nos trabalhos como os de Meyer
e Rowan (1977), DiMaggio e Powell (1983) ou mesmo March e Olsen
(1989). Cada qual a sua maneira, esses estudos buscaram avaliar duas
|6gicas distintas da tomada de decisao, que nos conceitos de March e
Olsen (1989) foram definidas como logica da consequéncia (logic of
consequentiality) e I6gica da adequacao (logic of appropriateness). De
maneira deliberadamente simplificada, trata-se de avaliar se as
motivacdes que levam a tomada de decisao dentro de organizacdes e
dizem respeito a busca por maior eficiéncia, isso &, por alternativas
“Otimas” (caracteristica da acao racional e da logica da consequéncia)
ou por maior legitimidade, isso &, por alternativas ‘“legitimas”
(caracteristica da I6gica da adequacao) (MARCH; OLSEN, 1989).

A adocao de metastandards como a ISO 9001 ¢ frequentemente
descrita como uma decisao voltada para a introducao ou
reestruturacao da gestao de qualidade dentro das organizac¢des, com o
objetivo de, em sintese, melhorar o desempenho (o0 que, no ambiente
de mercado, pode estar associado a valores de competitividade e
crescimento) (HERAS et al, 2010). As mudancas no desenho das
organizagdes teriam impacto no trabalho dos funcionarios da
organizacao e, consequentemente, nos produtos e servicos por ela
ofertados (HERAS et al., 2010). Entretanto, essa ado¢cao também pode
ser vista, nos termos propostos por Meyer e Rowan (1977), como a
incorporacao de um mito institucionalizado, cuja principal funcao nao
seria maximizar os resultados da organizacao, mas legitima-la frente a
outros atores relevantes, e, assim, aumentar sua chance de
sobrevivéncia.

Diante do exposto, este trabalho busca analisar um caso
especifico: a adocdao da ISO 9001 pela Fundacao Amazonprev,
organizac¢ao criada pela Lei Complementar n° 30, de 27 de dezembro
de 2001 (texto consolidado em 23 de outubro de 2012), e, em 2011, por
forca da Lei Complementar n° 93 de 25 de novembro de 20T1],
transformada em Fundacao Publica, compondo a administracao
indireta do Poder Executivo do estado do Amazonas.

Como a Amazonprev detém o Certificado ISO 9001 desde o ano
de 2010, o objetivo deste trabalho é avaliar em que medida a obtencao



e a manutencao desse Certificado pela Fundacao foram, nos termos
propostos por Numayer e Perkins (2005), preponderantemente guiadas
por “motivacdes internas relacionadas a eficiéncia” ou “motivacdes
externas referentes a questdes institucionais”.

Caso a adocao da ISO 9001 tivesse sido exclusivamente por
motivos internos voltados a eficiéncia, se deveria encontrar evidéncias
de um processo para a gestao da qualidade (envolvendo todos da
organizacgao, a partir de sua lideranga) e um escopo que envolve
atender as necessidades dos clientes e as demandas estatutarias e de
regulacao, bem como aumentar a satisfacao dos beneficiarios. E, caso a
motivacao tivesse sido exclusivamente externa ou institucional, ao
contrario, deveriamos encontrar os tracos formais da ado¢ao da norma,
mas nao o envolvimento dos agentes da organizacao, o que inclui suas
liderancas, nem resultados substantivos de melhoria do atendimento a
demandas de clientes, do estatuto e do regulador. Obviamente, esses
SAa0 casos extremos — ou mesmo tipico-ideais. O mais provavel sera
encontrar, em algum nivel, ao menos, tanto elementos de motivacao
internas e de motivacao externas, mas com a possivel preponderancia
em um dos dois fatores.

1.1 Justificativa

O regime previdenciario brasileiro € composto por um conjunto
de seguradoras. Os trabalhadores do setor privado e de parte
consideravel dos servidores publicos de municipios sao cobertos pelo
Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS), baseado em regime de
reparticao simples. Servidores publicos do Governo Federal e Estadual
sdao cobertos por Regimes Proprios de Previdéncia Social (RPPS),
baseados em uma combinacao de regime de reparticao e de
capitalizacao (AMAZONPREYV, 2020a). O Brasil ainda conta com um pilar
de natureza complementar, de capitalizacao.

Os Regimes Proprios de Previdéncia Social, podem:

(-.) ser mantidos pelos entes publicos da Federacao (Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios), sendo, neste caso,
denominados de Regimes Prdprios de Previdéncia Social -
RPPS e suas normas basicas estao previstas no artigo 40 da
Constituicdo Federal e na Lei 9.717/98 (BRASIL, 2020).




A Amazonprev compode o Regime Proprio de Previdéncia Social
do estado do Amazonas e foi criada com a finalidade de promover a
gestao previdenciaria dos servidores publicos daquele Estado, tendo
como diretriz a protecao previdenciaria dos associados e a boa gestao
dos recursos previdenciarios (AMAZONPREYV, 2020a). Possui natureza
estritamente contributiva e busca o equilibrio atuarial do fundo
previdenciario capitalizado, de forma a garantir aos servidores a
seguranca no presente e futuro (BETT, 2013).

A Amazonprev adotou, a partir do ano de 2010, as normas
técnicas da ISO, passando por uma atualizacdao em 2015, e, até o
presente momento, as medidas de gestao da qualidade
implementadas sdo norteadas pelo certificado NBR 1SO 9001/2015, que
busca promover a melhoria da qualidade dos servicos prestados pela
Fundacao no cumprimento da missao institucional (AMAZONPREYV,
2020a).

O modelo de qualidade proposto pela norma ISO 9001/2000 é
"um sistema iterativo voltado para a satisfacao do cliente, a melhoria
continua e a integracao dos sistemas de garantia da qualidade nos
processos da organizacao" (CAMISON et al,, 2007, p. 368). A versdo dos
padrdes ISO 9001 do ano 2000 foi uma aproximagao da abordagem de
garantia da qualidade a exceléncia no processo por meio da Gestao da
Qualidade Total (GQT), assim, colocando principios que, antes, faltavam
na certificacdo e que se encontram mais alinhados a GQT (CAMISON et
al., 2007). Em sintese, a ISO 9001 padroniza procedimentos, deveres e
funcdes, ao invés de objetivos ou resultados, ou seja, € voltada a
processos (BRAUN, 2005).

Segundo a ISO (2009), no final de 2008, mais de 980.000
certificados ISO 9001 foram autorizados em um total de 176 paises,
demonstrando sua vasta disseminacao. Em alguma medida, essa
disseminacao da norma deve-se ao fato, mencionado por Escobar
(2006, p. 43), de que seus requisitos sao genéricos, “aplicaveis a
qualquer organizacao, com qualquer produto ou servico e de qualquer
porte”. Essa ampla aceitacao internacional sugere que, mesmo em
casos em que haja forte motivacao interna para sua adocao, é possivel
uma coexisténcia com motivacdes externas: uma genuina
preocupacao com alteracdes voltadas para o aumento da eficiéncia
organizacional poderia, a0 menos em tese, coexistir com a busca por
um modelo de gestao da qualidade validado e reconhecido
internacionalmente.



Portanto, este estudo se justifica por voltar-se para um tema de
grande relevancia para os estudos organizacionais (a adocao de
metastandards como a ISO 9001), em uma organizagao de um setor
chave para a protecao social brasileira (0 dos Regimes Proprios de
Previdéncia Social), a partir de um debate conceitual e empirico de
grande relevancia académica. Nesse contexto, a revisao feita por Heras
et al. (2010) de trabalhos voltados para o mesmo objetivo (avaliar a
motivacao da adog¢ao da ISO 9001) sugere que o tema foi analisado a
partir de diversas disciplinas, como a gestao de operagdes, a gestao
estratégica, a economia internacional, a geografia econdémica ou a
sociologia organizacional, evidenciando a preponderancia de
motivagdes internas (identificadas em 17 dos 23 estudos revisados) e em
relacao as motivacdes externas (13 dos 23 estudos revisados). Observa-
se que o0s numeros sugerem que, em 7 das 23 pesquisas, foram
identificadas ambas as motivacdes (Quadro 1).

Quadro 1 - Possiveis motivagdes para a adog¢ao da ISO 9001 por Heras et al. (2010)

Estudo Pais Amostr | Motivacdes | Motivacdes | Principais
a internas externas motivacoes

Taylor (1995) Reino Unido 682 X X Pressdes do cliente e
melhoria da
qualidade.

Hardjono et al. | Estados

(1997) Unidos . .

500 X Pressbes do cliente
América

ISO 9000 Singapura 363 X Pressbes do cliente

Survey (1996)

Carlsson e

Carlsson (1996) Suécia N4 X Um caminho para
GQT

Idris et al. Malasia 247 X Melhoria da

(1996) gualidade

Buttle (1997) Reino Unido 1220 X Processo de
melhoria

Jones et al. | Australia 272 X Pressdes do cliente

(1997)

Nottingham Reino Unido 5000 X Melhoria da
eficiéncia

Trent (1999)

Leung et al. Hong Kong 500 X Pressdes do cliente

(1999)




Lipovatz et al. Grécia m X Pressdes do cliente
(1999)

Huarng et al Imagem -
(1999) externa

Taiwan 376 X X
Melhoramento a
eficiéncia

Escanciano et Espanha 749 X Melhoria da
al. (2001 eficiéncia
CasadesuUs et al. | Espanha 502 X Pressdes do cliente
(2001)
Singels et al. Holanda 192 X Melhoramento d
a
(2007) competitividade
Boulter e Imagem -
Bendell (2002) ; . externa

Reino Unido 1066 X X
Melhoramento a
eficiéncia

Martinez e Espanha
Martinez )

442 X Melhoria da
(2002) eficiéncia
Llopis e Tari Imagem -
(2003) externa

Espanha 106 X X
Melhoramento a
eficiéncia

Salaheldin (2003) | Egito 83 X X Melhorar a
eficiéncia; Pressodes
do cliente

Extremo Oriente Pressdes do cliente e
melhoria da

Pan (2003) 2951 X X qualidade
Magd e Curry Pressao dos
(2008) .

Egito 38 X X concorrentes e
melhoria da
qualidade

Kostagiolas e Grécia 69 X Melhoria da
o operagao
Kitsiou (2008)
interna

Fonte: Adaptado de Heras et al. (2010, p. 568-570).

Quadro 1- Possiveis motivacdes para a adogao da ISO 9001 por Heras et al. (2010)
(Continuacgao)



Estudo Pais Amostr | Motivagdes | Motivagdes | Principais motivacoes
a internas externas
Emirados Melhorar
dini Arabesde processos,
unidos rocedimentos
Zaramdini id 900 X o di
(2007) e qualidade do
produto /
servigo
Fotopulos Ambiente de
e o negocios
Peormas Grecia 214 X interno e depois o
(2010) externo

Fonte: Adaptado de Heras et al. (2010, p. 568-570).

Os autores sugerem, entretanto, que esses estudos podem
trazer algumas perspectivas tendenciosas, ja que varios deles foram
baseados em informacgdes perceptuais ou autorreferidas dos
gestores/proprietarios das empresas (HERAS et al.,, 2010). Assim, esses
resultados podem estar sujeitos a categorias de percepcdes, uma vez
gque os administradores tém interesses em apresentar uma Visao
especifica sobre as motivacdes para a adogao da ISO 9001 (HERAS et al.,
2010).

Por outro lado, a principal finalidade da qualidade é “atender as
necessidades do cliente, e, que dentro destes, nas empresas devem-se
incluir o cliente interno, ou seja, o funcionario da empresa que exerce
as funcdes de fornecedor e cliente em todo o processo produtivo da
empresa” (CASADESUS, 2005, p. 08), por tal motivo, esta pesquisa
mostra-se pertinente, uma vez que busca compreender a ado¢ao da
certificacao ISO 9001 pela Fundagao Amazonpreyv, sob a dtica de seus
funcionarios.

1.2 Problema de pesquisa

Organizacdes entregam produtos e servicos que buscam
atender as expectativas de beneficiarios e clientes. Esses, por sua vez,
demandam das organizagdes que procurem, por meio da tecnologia e
aperfeicoamento dos seus processos operacionais, fornecer produtos e
servicos de qualidade e que tenham uma boa relacdo custo/beneficio
(MILGRON; ROBERTS; 1992). Assim, pode-se supor que a adog¢ao de
procedimentos e normas voltados para a melhoria da qualidade esteja



motivada pelo interesse dos membros de uma organizagdao de
melhorar sua eficiéncia (motivacao interna). Nesse caso, seria possivel
observar um grande envolvimento dos seus membros (especialmente
de suas liderancas) com o sistema de gestao de qualidade adotado,
bem como um melhor atendimento das demandas dos clientes, das
demandas estatutarias e das demandas do regulador.

Por outro lado, sabe-se também que organizacdes tendem a se
adequar as normas vigentes no seu ambiente e a incorporar “mitos
institucionalizados” a sua estrutura formal, com o objetivo fundamental
de assegurar os atributos demandados por seus clientes, parceiros,
fornecedores e outros stakeholders, e ndao de melhorar sua eficiéncia ou
eficacia (MEYER; ROWAN, 1977). Assim, pode-se supor que a adoc¢ao de
normas e procedimentos voltados para a melhoria da qualidade esteja
motivada pelo interesse em aumentar a legitimidade da organizacao
frente a seus stakeholders (motivacao externa). Nesse caso, seria
possivel observar uma implementacao do sistema de gestao da
qualidade adequada, do ponto de vista formal, mas sem maiores
impactos na maneira como 0s seus membros se envolvem com esses
sistemas, bem como no atendimento das demandas de clientes,
estatutarias e do regulador.

Como afirmado anteriormente, nao se supde que mMmotivagdes
internas e externas sejam excludentes e que a adog¢ao da ISO 9001 por
parte da Amazonprev tenha se dado por um unico conjunto de
motivacdes. Nesse sentido, esta pesquisa busca responder se a adog¢ao
da certificacdo NBR ISO 9001 pela Fundagcao Amazonprev se deu
preponderantemente por motivos internos ou externos.

1.3 Hipoétese do trabalho

O presente trabalho pretende analisar se a implementacao da
norma ISO 9001 na Amazonprev foi primordialmente uma adequacao
a demanda provocada por pressdes externas ou se foi
preferencialmente baseada em motivacdes internas e, portanto,
marcada por um forte envolvimento dos membros da organizacao,
com impactos no atendimento as demandas de clientes, do estatuto e
do regulador.

A hipdtese aqui adotada € a de que a Fundacao Amazonprev se
comprometeu substancialmente com a melhoria da gestao de




qualidade, ou seja, 0 processo preconizado pela ISO 9001 foi implantado
preponderantemente por motivagdes internas, melhorando o
atendimento as demandas dos clientes, do estatuto e do regulador.

Desta forma, a presente hipodtese encontra-se alinhada ao
resultado de diversos estudos revisados por Heras et al. (2010), que
sugerem que muitas implementacdes de metastandards, como a ISO
9001 sao motivadas por fatores internos (preocupag¢ao com o aumento
de eficiéncia da organizacao). A hipodtese oposta € a de que tais
processos de implementacao tenderiam a ser formais, nao se
integrariam ao dia a dia das organizacdes, e, portanto, dificilmente
gerariam mudancas estruturais no processo de gestao da qualidade
das instituicdes que adotam (HERAS et al., 2010).

1.4 Objetivo geral e especificos

Analisar se a adoc¢ao da certificagao NBR ISO 9001 pela Fundacao
Amazonprev foi realizada, de forma preponderante, por motivagoes
internas ou externas.

Desta maneira, para alcangar o objetivo geral deste trabalho, fez-
se necessario tracar os seguintes objetivos especificos:

— Descrever a missao institucional da Fundacao Amazonprev,
suas operacdes e servicos prestados baseada em documentos;

— Caracterizar a certificacdo NBR ISO 9001/2015 e seus impactos
previstos nas organizacdes que a adotam;

— Identificar indicadores que tornem possivel caracterizar se a
adocao da Certificacao ISO 9001 pela Fundagcao Amazonprev
contou com o comprometimento efetivo dos seus membros, a
partir de suas liderancas, e teve impactos positivos no
atendimento das demandas dos clientes, do estatuto e do
regulador.






2. CONTEXTO E REFERENCIAL CONCEITUAL

Este capitulo apresenta um breve historico da Fundacao
Amazonprev e enfatiza as informacdes quanto a adog¢ao do Certificado
ISO 9001 pela instituicao. Além disso, apresenta os principais conceitos
e caracteristicas da Gestao da Qualidade e a Norma ISO 9001, bem
como o referencial conceitual que da suporte ao problema da
dissertacao. Deste modo, esta secao esta dividida em quatro
subcapitulos: 2.1 Fundacao Amazonprey,; 2.2 Gestao da Qualidade; 2.3
ISO abordando as 2.3.1 Regras ISO 9000, ISO 9001 e o Sistema de Gestao
da Qualidade, 2.3.2 Definicao de processo baseado nas normas ISO, 2.3.3
Escopo da ISO 9001, 2.3.4 Importancia dos recursos humanos na
implantacao da ISO 9001 e 2.3.5 Indicadores de Qualidade; e, por ultimo
2.4 Mecanismos institucionais da tomada de decisao das organizagdes.

2.1 Fundagao Amazonprev

Fundada por meio da Lei Complementar N° 30 (27 de dezembro
de 2001), a Fundacao AMAZONPREYV - Fundo Previdenciario do Estado
do Amazonas tem como intuito fornecer beneficios previdenciarios aos
servidores publicos pensionistas e inativos (AMAZONPREYV, 2020).
Estabelecida na cidade de Manaus, até o presente momento (ano 2021),
a Fundacao € unica organizagao gestora de Previdéncia no Estado do
Amazonas (AMAZONPREV, 2020a). Tendo como foco a melhoria
continua de suas atividades direcionada por sua Politica de Qualidade,
a Fundacao Amazonprev acumula avancos dentro do escopo
previdenciario que contribuem com a posicao de proeminéncia no
estado do Amazonas em termos de Regimes Proprios de Previdéncia
(AMAZONPREYV, 2020a), sao eles:

1. Renovacao permanente do Certificado de Regularidade
Previdenciaria — CRP;

2. Conquista e manutencao do Certificado ISO 9001 desde o
ano de 2010, nas versodes 2008 e 2015;

3. Implantacao de um continuo Programa de
desenvolvimento de competéncias, em consonancia com a
Politica de Capacitagao do Governo do Estado;



4. Incorporacao de novas tecnologias, premiacdes em
programas de certificacdao de boas praticas de gestao em RPPS,
dentre outras, constantes do Planejamento Estratégico — PPA e
Politica de Aplicagdes de Investimentos — PAL.

Sao segurados os funcionarios publicos estaduais, titulares de
cargos efetivos dos trés poderes, onde até julho de 2020, a Amazonprev
registrava um total de 100,6 mil segurados, entre ativos (62,5 mil),
inativos (30,5 mil) e pensionistas (7,6 mil). Desses, 2,5 mil sao servidores
do Tribunal de Justica, 666 do Tribunal de Contas, 726 do Ministério
Publico, 371 da Defensoria Publica, 924 do Legislativo e os demais sao
servidores do Poder Executivo (AMAZONPREYV, 2020b).

O estado do Amazonas e a Amazonprev sao 0s responsaveis pelo
pagamento dos beneficios dos segurados e pensionistas participantes
do Plano de Beneficios Previdenciarios. Se por algum motivo a
Amazonprev deixar de realizar os pagamentos, o estado serd
responsavel por pagar as aposentadorias e pensdes de seus servidores.
Embora a responsabilidade da gestao dos recursos previdenciarios seja
da Fundacao Amazonprev, ha carga solidaria dos Conselhos e do
estado (BETT, 2013).

Contudo, a Amazonprev destaca-se pela qualidade dos servicos
prestados e pela constante capacitacao de seus colaboradores. Em 23
de novembro de 2020, a Associacao Nacional de Entidades de
Previdéncia dos Estados e Municipios (ANEPREM) classificou a
Fundacao Amazonprev como a melhor instituicao previdenciaria do
pais. Cabe salientar que foi o quinto ano consecutivo que a previdéncia
do estado do Amazonas se classifica em primeiro lugar, entre os
estados (AMAZONPREV, 2020a). Desta forma, verifica-se que a
Amazonprev tem apresentado uma Otima execucao em diversas
categorias, como transparéncia, equidade, ética, responsabilidade
corporativa e social, além de ser reconhecida pelo bom gerenciamento
dos recursos de mais de

60.000 (sessenta mil) servidores ativos e pela exemplar
administracdo de um fundo de reserva financeira que ultrapassa os R$
55 bilhées em investimentos (AMAZONPREYV, 2020a), além disso,
conquistou, em outubro de 2020, o 1° lugar no Prémio Destaque Brasil
de Responsabilidade Previdenciaria, da Associacao Brasileira de
Instituicdes de Previdéncias Estaduais e Municipais (ABIPEM).



2.2 Gestao da Qualidade

O conceito de Gestao da Qualidade € definido como “o conjunto
de estratégias que, organizadamente desenvolvidas, visam produzir
qualidade em processos, produtos e servicos” (PALADINI, 1998, p. 169). A
discussao sobre gestao de qualidade, segundo o autor, perpassaria as
diversas escolas da histéria da administracao:

Uma analise das escolas classicas da administragao mostra
gue as raizes da Gestdo da Qualidade se encontram em
conceitos, estratégias, diretrizes e postulados que
caracterizaram cada um destes movimentos da histdria da
administracao (PALADINI, 1998, p. 184).

Ao longo dos anos o conceito de Gestao da Qualidade foi
estudado e aplicado em processos, produtos e servicos de diversas
areas. Entre os estudiosos encontram-se William Edwards Deming,
Joseph Juran e Armand Feigenbaum, consultores empresariais
americanos que desenvolveram o conceito de Gestao da Qualidade
Total (GQT) durante a década de 1960, os quais apresentaram um
conjunto de pontos sobre administracao e técnica sobre os principios
essenciais para a implementacao da gestao da qualidade total nas
empresas (BLACK; PORTER, 1996).

A GQT teve sua origem no Japao e foi abracada posteriormente
por organizacdes estadunidenses e europeias, enquanto o conceito
Qualidade esta direcionado na satisfacao e no relacionamento com o
cliente, o conceito de Qualidade Total € mais abrangente, pois esta
relacionado a eficiéncia e a eficacia das operacdes e do relacionamento
entre todos os atores envolvidos na organizacao (BLACK; PORTER,
1996). Entre as definicdes de Gestao da Qualidade Total, encontra-se a
de Jeffrey (1996 apud MARIN, 2012, p. 8):

(-.) método abrangente e integrado de gerir uma organizagao
de forma a atender consistentemente as necessidades dos
clientes e obter a melhoria continua em todos os aspectos das
atividades da organizacao (JEFFREY, 1996 apud MARIN, 2012, p.
8).



Portanto, a Qualidade Total “é um conjunto de principios que se
robustecem reciprocamente, cada um dos quais € apoiado por um
conjunto de exercicios e técnicas, e todos eles sao essencialmente
baseados no atendimento das necessidades dos clientes” (DEAN;
BOWEN, 1994, p. 396).

2.3 1SO

A ISO é uma entidade de estandardizacao e normatizacao e foi
fundada em Genebra, Suica, em 1947. Sua sigla vem de International
Organization for Standardization, ou Organizacao Internacional para
Estandardizacao, em portugués (NASCIMENTO, 2015). A sigla para
International Organization for Standardization deveria ser 10S e nao
ISO, contudo, como em cada lingua poderia haver uma sigla diferente,
os instituidores decidiram escolher uma so sigla para todos os paises:
ISO, porque em grego issos significa "igual", o que se alinha com o
escopo da organizacao em questao.

No que diz respeito a norma aqui considerada (ISO 9001), os
critérios da organizagao estabelecem certos principios de gestao, que
devem ser incorporados em objetivos mensuraveis, por meio de um
processo documentado. Nas palavras de Marin (2012, p. 2):

Os critérios estabelecidos pela I1SO sdao denominados
“requisitos” e estdao baseados em principios gerenciais mais
amplos, como “foco no cliente”, “lideranga”, “abordagem de
processo” e “melhoria continua”. Os requisitos determinam
gue a organizagao deve estabelecer sua politica e objetivos da
gualidade, sendo esses Ultimos necessariamente mensuraveis.
A organizagdo deve ainda estabelecer um conjunto de
procedimentos documentados que regulamentarao a
condugao das atividades que impactam a qualidade do
produto ou servigo prestados, bem como as proprias atividades
de gestao (MARIN, 2012, p. 2).

Deste modo, a ISO tem como escopo principal admitir normas
internacionais em todos 0s campos técnicos, como principios técnicos,
aprovacdes de paises, normas de expressdes e processos, com o
designio de nutrir a categoria constante (CORBETT; YEUNG, 2008).




2.3.1 Regras ISO 9000, ISO 9001 e o Sistema de Gestdo da
Qualidade

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) € uma
entidade privada, sem fins lucrativos, que fiscaliza diferentes
normatizacdées no Brasil, entre elas a ISO 9000, tendo como objetivo
garantir a confiabilidade de forma sdlida e periddica dos bens e servigcos
ofertados pelos fornecedores (COSTA; GASPAROTTO, 2016). Isto &, a ISO
9000 é um grupo de normas técnicas que se propdem a estabelecer
um padrao de gestao para as organizacdes em geral (NASCIMENTO,
2015).

A 1SO 9000 contém uma série de cinco normas internacionais
sobre o gerenciamento e a garantia da qualidade, que compreende a
ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004. A ISO 9000 serve de
percurso para implemento da ISO 9001, 9002 ou 9003 (MARTINEZ,
2009). Essas normas da qualidade podem ser entendidas pela disputa
entre suas abrangéncias, sendo a mais completa a ISO 9001, que
incorpora 20 elementos de qualidade da norma (MARTINEZ, 2009).

Os elementos de qualidade auxiliam no aperfeicoamento da
gestao dos métodos internos, no maior comprometimento de todos os
colaboradores, no monitoramento do ambiente de trabalho, na
averiguacao da satisfacao dos clientes, contribuintes e fornecedores, na
estratégia de implementacao e melhoria de um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) (NASCIMENTO, 2015). A norma ISO 9001 detém um
meétodo de certificacao voltado para o SGQ, ou seja, coloca requisitos de
gestao da qualidade com base em um modelo de sistema de gestao
(NASCIMENTO, 2015). De acordo com Nascimento (2015) a normativa
baseia-se no aprendizado de oito principios que aperfeicoam o
fundamento para a constituicao do sistema de gestao da qualidade,
sendo eles:

1. Foco no cliente: As disposicOes necessitam aprovar as
obrigacdes atuais e futuras de seus clientes, bem como buscar
cobrir as suas perspectivas;



2. Lideranca: Os lideres necessitam criar e nutrir um ambiente
interno que propicie o envolvimento dos demais colaboradores
em torno dos objetivos da organizacao;

3. Inclusao dos colaboradores: os colaboradores sao a
particularidade de toda organizacgao e seu envolvimento permite
que suas capacidades sejam utilizadas para aperfeicoar os
trabalhos desenvolvidos;

4, Abordagem dos processos: processo para adquirir métodos
mais eficientemente;

5. Enfoque sistémico para a gestdao: gerenciar as técnicas
inter-relacionados para melhorar a eficacia e eficiéncia da
organizacgao;

6. Progresso continuo: sugere que o progresso continuo do
comportamento global da organizacao seja seu alvo
permanente;

7. Tomada de decisdes fundamentada em fatos; e

8. Beneficios mutuos: uma organizacao e seus fornecedores
sao interdependentes e uma afinidade de melhoramentos
mutuos adiciona a capacidade de desenvolvimento das duas as
partes.

Conforme mencionado anteriormente, o Certificado ISO 9001 é
emitido pela entidade auténoma ABNT, que atesta que o sistema de
gestao da qualidade implantado na organizagao esta em conformidade
com os preceitos estabelecidos pela certificagcao (NASCIMENTO, 2015).

2.3.2Definicdo de processo baseado nas normas ISO

Conforme o enfoque da propria norma ISO 9001 (2020), a
abordagem do processo consiste em etapas de desenvolvimento,
implementacao e melhoria de um sistema de gestdao da qualidade em
uma organizagao, partindo do atendimento aos requisitos delineados e
objetivando principalmente aumentar a satisfacao do consumidor ou
usuario do servico. Portanto, para uma organizacao funcionar de
maneira eficaz, ela tem que identificar e gerenciar diversas atividades
interligadas.



“Uma atividade gerenciada de forma a possibilitar a
transformacao de insumos em produtos pode ser considerada um
processo” (NBR ISO 9001 - ABNT, 2020, p. 12). Assim, os métodos
necessitam  obrigatoriamente  ser ilustrados, repetidamente
controlados e sua poténcia permanentemente verificada, o que
caracteriza um procedimento de gestao. Ressalta-se que a certificagao
ISO 9001 esta relacionada ao chamado “ciclo PDCA” ou ciclo de Deming,
cujo procedimento de gestao € gerar a melhoria continua e incide na
implementacao ciclica das atividades de Planejar, Executar, Verificar e
Corrigir eventuais erros (em inglés, Plan, Do, Check e Act - PDCA) (NBR
ISO 9001 - ABNT, 2020).

A aplicacdao de um sistema de processos em uma organizacao,
guando usado em um sistema de gestao da qualidade, enfatiza a
importancia de:

a) Entendimento e atendimento das condicdes dos
processos;

b) Obrigacao de analisar os procedimentos dos termos de
valor agregado;

c) Alcance de implicacdes de desempenho e eficacia do
processo; e

d) Progresso sucessivo de processos fundamentado em
avaliacdes objetivas.

Ressalta-se que, segundo a ABNT e a organizacao ISO, as
condi¢cdes da 9001 sdao gerais e aplicaveis a todas as organizacdes,
independentemente do tipo, do tamanho e do produto fornecido,
guando ocasionalmente os aspectos especificos da norma nao
puderem ser aplicados devido a caracteristicas da organizacao, isso
pode ser avaliado para eliminacao (NBR ISO 9001 - ABNT, 2020).

Portanto, o certificado ISO 9001 pode ser obtido por qualquer
tipo de organizacao. Pode ser considerado como um aspecto inovador
da gestao publica, ja que fortalece o emprego de praticas que podem
colaborar para o progresso do servico publico. Neste sentido, o setor
publico inovador, que apresenta produtos e servicos de boa qualidade,
pode alcancar de maneira mais adequada os cidadaos, tendo como
resultado a maior satisfacdo dos usudrios com 0s servigcos



proporcionados, caso os resultados do processo de certificacao ISO 9001
sejam positivos, de fato, a adogcao da norma pode constituir uma
tendéncia inovadora da Gestao Contemporanea (NBR ISO 9001 - ABNT,
2020).

2.3.3Escopo da ISO 9001

O escopo da ISO 9001 é principalmente promover a adog¢ao de
uma abordagem baseada em processos para desenvolver,
implementar e melhorar a eficacia de um Sistema de Gestdao da
Qualidade para aumentar a satisfacao do cliente atendendo seus
requisitos, necessidades e expectativas, por tal se faz necessario (NBR
ISO 9001 - ABNT, 2020):

a) Demonstrar sua capacidade para prover consistentemente
produtos e servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos
requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis, e

b) Buscar aumentar a satisfacao do cliente por meio da
aplicacao eficaz do sistema, incluindo processos para melhoria
do sistema e para a garantia da conformidade com os requisitos
do cliente e com o0s requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis.

Neste sentido, para que uma organizacao trabalhe de forma
eficaz, ela deve identificar e gerenciar de forma simultanea diversas
atividades, mas para essas tarefas devem ser utilizados recursos e ser
gerenciadas a fim de permitir que os elementos de entrada sejam
transformados em resultados, pensando assim em um processo, isto &,
O resultado de um processo constitui diretamente o elemento de
entrada do proximo processo (NBR ISO 9001 - ABNT, 2020). Portanto, o
desenvolvimento dos Sistema de Gestao da Qualidade é importante,
uma vez que com €ssa agcao a organizacao garante que esta sendo
implementado e funcionando corretamente de acordo com seu design
original.



2.3.4 Importincia dos recursos humanos na
implantaciao da ISO 9001

Nas ultimas décadas, as empresas tém encarado desafios devido
a globalizagcao, novas tecnologias, gestao de mudancas, capital
humano, resposta ao mercado e controle de custos e, assim, a
administracao de Recursos Humanos (RH) cumpre um papel
importante na maximizag¢ao da atuacao dos colaboradores, fornecendo
um ambiente de trabalho que atenda as necessidades de curto prazo
(BLACK, 2018).

A administracao de Recursos Humanos tem como uma de suas
atribuicdes prover as capacidades humanas exigidas por uma
organizacao e desenvolver habilidades e aptidées do individuo para ser
O mais satisfatorio para si mesmo e para a comunidade em que atua.
Neste sentido, as organizacdes dependem do setor RH, para seu
funcionamento e evolucao, principalmente quanto ao elemento
humano que possuem, podendo-se afirmar que uma organizacao € o
retrato de seus membros (NAVARRO, 2005), tendo assim altera¢cdes que
estao de acordo com o que é preconizado pela norma 9001.

As politicas das instituicdes sao consequéncias da racionalidade
da cultura organizacional, sao regras que se estabelecem para dirigir as
funcdes e garantir que sejam realizadas de acordo com os objetivos
pretendidos, constituem orientacao administrativa para evitar que os
funcionarios desempenhem funcdes que nao desejam ou prejudiquem
0 sucesso de funcdes especificas (NAVARRO, 2005). Diante disso, as
normas sao uma das alternativas para o direcionamento de a¢des que
podem servir para auxiliar a responder duvidas ou resolver problemas
que podem surgir com determinada frequéncia dentro das
organizacdes (NAVARRO, 2005).

Neste sentido, no escopo da ISO 9001 tem-se avaliadores das
entidades previdenciarias, por tal, os Regimes Proprios de Previdéncia
Social (RPPS) sao compostos pelos entes federativos para dar cobertura
a funcionarios publicos servidores de cargos efetivos, como também
aos membros da magistratura, do Ministério Publico, da Defensoria
Publica e dos Tribunais de Contas, deste modo, necessitam ser
organizados de forma a desempenhar os principios do carater
contribuinte além da estabilizacao financeira previstas na Lei n° 9.717,
de 27 de novembro de 1988 (ME, 2020, p. 06-07).



Deste modo, a Lei n® 9.717, de 1988, atribuiu ao Ministério da
Previdéncia Social a jurisdicao para orientar, fiscalizar, supervisionar e
acompanhar os RPPS, para situar e divulgar os parametros e diretrizes
gerais para seu funcionamento, a partir de dados e informacdes sobre
esses regimes e seus segurados (ME, 2020, p. 06-07). Atualmente essas
jurisdicdes sao desempenhadas pela Secretaria Especial de Previdéncia
e Trabalho (SEPRT) do Ministério da Economia, originado pela Lei n°
13.844, de 18 de junho de 2019.

O pais estd composto em 5.570 municipios, onde 38% tinham
RPPS oferecendo cobertura previdenciaria a seus servidores
puUblicos de cargos efetivos, segundo as legislagcdes conduzidas
pelos entes federativos a SPREV e anotadas no CADPREYV até
31 de julho de 2020. Registre-se que o § 22 do art. 40 da
Constituicao Federal, incluido pela Emenda Constitucional n®
103, de 2019, vedou a instituicao de novos RPPS" (ME, 2020, p.
12).

Por esse motivo, foram estabelecidos os Indicadores de Situagao
Previdenciaria (ISP)RPPS pela Subsecretaria dos Regimes Proprios de
Previdéncia Social (SRPPS) da Secretaria de Previdéncia (SPREV) do
Ministério da Economia (ME).

(-..) tendo por base as informacdes encaminhadas pelos entes
federativos por meio da CADPREYV - Sistema de Informacgodes
dos Regimes PuUblicos de Previdéncia Social e do SICONFI -
Sistema de Informagdes Contabeis e Fiscais do Setor Publico
Brasileiro (ME, 2020, p. 12).

Sendo assim, estes indicadores sao apresentados no Quadro 2 a
situacao atuarial do RPPS, situacao financeira do RPPS e gestao e
transparéncia do RPPS.

Quadro 2 - Indicadores do ISP-RPPS

Cestao e transparéncia do | a) Indicador de Regularidade; b) Indicador de Envio de
RPPS Informacgdes;

¢) Indicador de Modernizacao da Gestao

Situacao financeira do RPPS a) Indicador de Suficiéncia Financeira; b) Indicador de
Acumulac¢ao de Recursos




Situacao atuarial do RPPS a) Indicador de  Cobertura dos Compromissos
Previdenciarios.

Fonte: (ME, 2020, p. 16).

Diante o exposto, entre os membros do setor que realizam
eventos e promoveram prémios que reconhecem a gestao de
previdéncia e avaliam por meio de indicadores RPPS, esta a ANEPREM
— Associacao Nacional de Entidades de Previdéncia Municipal. A
ANEPREM é uma associagao sem fins lucrativos, que tem como
designio ampliar a promocgao, intercambio, fortalecimento e
desenvolvimento da capacidade administrativa e técnica dos Regimes
Proprios de Previdéncia Municipais e Estaduais (ANEPREM, 2021b). Essa
avaliacdo € feita mediante o prémio “Boas Praticas de Gestao
Previdenciaria”, no qual sao avaliados diversos indicadores sendo
alguns deles: praticas de transparéncia, praticas de equidade, praticas
de ética, praticas de responsabilidade de gestao social e utilizacao
eficiente de recursos publicos (ANEPREM, 2021b).

2.3.5 Indicadores de Qualidade

Na maioria das organizacdes existentes, os ganhos sao
mensurados ou investigados quase sempre desde um unico indicador,
sendo o econdmico; mas a realidade é que um sistema de gestao da
qualidade baseado na norma ISO 9001:2000 envolve todas as areas da
empresa e, portanto, o beneficio que este sistema representa para a
empresa deve abranger diferentes aspectos este problema é
evidentemente multicritério (COMEZ, 2010).

Por meio dos indicadores pode-se determinar o desempenho de
uma organizagao tanto nos ambitos financeiros como nos ambitos
sociais e ambientais, neste sentido um indicador é algo que serve para
indicar, ou seja, ter sinais ou indicios, podendo ser fisico ou numeérico
(CONCEITO,



2021). Ja segundo Heredia (2001, p. 60) é “uma medida para
quantificar a eficiéncia e/ou eficacia de uma atividade ou processo”.

Ainda, os indicadores de gestao sao dados que refletem quais
foram as consequéncias de acgdes incorporadas no passado, sendo
assim, sua principal funcionar o assentamento de bases para a tomada
de decisdes no presente e no futuro, também € importante que estes
reflitam dados exatos e fidveis, ja que a analise da situacao, de outra
maneira, nao seria correta (MARIN, 2014).

Tem-se os indicadores de desempenho como o retorno sobre
ativos, retorno sobre vendas e crescimento de vendas nas organizacoes,
nestas perspectivas, as empresas certificadas demonstram um melhor
nivel de eficiéncia em relacdao aos recursos que usado para criar um
determinado nivel de vendas, em relacao a empresas nao certificadas
(MARIN, 2014).

Diante disso, os indicadores sao avaliados por meio de auditorias
internas e externas, seu controle e a sistematica podem ser
aprimorados com um mecanismo de medi¢cao e monitoramento,
capazes de alertar antecipadamente sobre o grau de desenvolvimento
e implementacao que uma organizacao possui em relacao a varios
requisitos regulamentares (TORRES et al., 2020).

2.4 Mecanismos institucionais da tomada de decisao
das organizacoes

Tomadas de decisao no ambito das organizacdes tendem a ser
convenientemente explicadas a partir do que Numayer e Perkins (2005)
chamaram de “motivacdes internas relacionadas a eficiéncia”: agentes
dotados de racionalidade, frente a um problema especifico, buscam
uma solucao otima, que maximize os resultados da organizagao. A
decisao de implementar uma norma que regule um sistema de gestao
de qualidade, sob essa perspectiva, seria a melhor solugao para uma
organizacao, dado o interesse dos agentes que compde essa
organizacao de melhorar o atendimento as necessidades dos clientes e
as demandas estatutarias e do regulador (NUMAYER; PERKINS, 2005).

Ha, entretanto, abordagens alternativas para explicar o processo
de tomada de decisao no contexto organizacional, encontradas em




estudos das organizagdes que enfatizam a complexidade da relagao
entre “problemas” e “solucdes”. Cohen, March e Olsen (1972), por
exemplo, inverteram a hipotese tradicional e sugeriram, no seu
“modelo da lata de lixo da tomada de decisao organizacional", que as
organizacdes podem ser mais bem descritas como ambientes em que
“solucdes estao a procura de problemas para as quais possam ser uma
resposta”.

Em outras palavras, o modelo da lata de lixo, partindo da
interacao dos elementos: Problemas, Solucdes, Participantes e
Oportunidades, ao contrario dos outros modelos da tomada de decisao,
ele gera diversas questdes dentro da organizacao como, por exemplo,
problemas pontuais, possiveis solucdes e oportunidades de escolhas, o
gue caracteriza a empresa como uma lata de lixo (modelo de anarquia
organizada) que recebe uma cadeia de eventos (COHEN; MARCH,;
OLSEN, 1972).

O modelo sugere fundamentalmente que uma decisao é
tomada nao em funcao da capacidade resolutiva da solucao, mas em
funcao da simultaneidade temporal, em um processo de tomada de
decisao, de uma solucao, um problema e uma quantidade especifica de
“energia” da qual os participantes sao portadores (COHEN, MARCH;
OLSEN, 1972). Nesse modelo, uma decisao especifica acaba sendo
tomada de maneira meramente contingencial — o que abriu espaco
para a critica (cf., por exemplo, Bendor, Moe e Shotts (2001)). De fato, no
modelo de Cohen, March e Olsen, os recursos solucdes, problemas,
participantes e oportunidades sao considerados fluxos independentes,
assim a tomada de decisao em torno de uma solucao especifica é algo
casual (aleatdrio). Posteriormente, March e Olsen (1990) reconheceram
esse padrao erratico em um trabalho sugerindo “faltar estrutura” para
o modelo da lata de lixo.

Por outro lado, tomemos como exemplo a estrutura formal.
Organizacdes de setores muito diferentes, com objetivos e tecnologias
igualmente diferentes, acabam adotando elementos da sua estrutura
formal muito semelhantes. Meyer e Rowan buscam explicar esse
fenbmeno de isomorfismo institucional a partir da busca de
organizacoes por legitimidade: ao incorporar “mitos
institucionalizados” do ambiente externo (como, por exemplo, certos
elementos da estrutura formal das organizacdes), elas ganham
legitimidade, estabilidade, recursos e maiores probabilidades de
sobrevivéncia face aos seus empregados, seu conselho dirigente, mas
também (e talvez especialmente) em relacdo a agentes externos, como



clientes, credores, consultores, auditores. A decisao de incorporar
elementos da estrutura formal do ambiente organizacional se da a
despeito de sua eficiéncia e ineficiéncia.

Tomadas de decisao em organizag¢des publicas tendem ser ainda
mais afetadas por esse fendbmeno: tais organizacdes tendem a ser
caracterizadas por tecnologias mal definidas, objetivos ambiguos e
ambiente marcado por elevado nivel de incerteza (DIMAGGIO;
POWELL, 1983), o que as levam a tomar decisdes, fundamentalmente,
voltadas ao aumento de sua legitimidade. DiMaggio e Powell (1983)
descreveram varios dos mecanismos que afetam a tomada de decisdes
no contexto das organizacdes. O isomorfismo coercitivo, por exemplo,
resultaria de pressdes formais ou informais exercidas por outras
organizacgdes; processos mimeticos seriam comuns em ambientes de
incerteza, Nos quais organizagdes buscam se modelar em outras que
enfrentam o mesmo contexto.

Esse tipo de tomada de decisao, como ja foi mencionado, esta
menos voltado ao aumento da eficiéncia e mais voltado ao aumento da
legitimidade; menos moldado por escolhas internas e mais definido por
pressao externa, com consequéncias que tendem a ser mais
cerimoniais do que praticas (DIMAGGIO; POWELL, 1983). Em oposicao
as “motivagdes internas relacionadas a eficiéncia”, teriamos as
“motivacdes externas ou institucionais”, relacionadas a legitimidade
(DIMAGGIO; POWELL, 1983).

Outros autores trouxeram esse debate para a incorporacao de
metastandards como a ISO 9001 (NUMAYER; PERKINS 2005; HERAS et
al., 2010). As hipoteses frequentemente defendidas em estudos como
esses € a de que a implementacao de normas de sistemas de gestao de
qualidade, amplamente aceitas e disseminadas no contexto
organizacional, poderia ser interpretada a partir do mesmo quadro
conceitual proposto por Meyer e Rowan (1977) e outros autores. Assim,
a adocdao e implementacao desse tipo de norma teria,
preponderantemente, motivacdes externas e seriam decorrentes nao
da busca por mais eficiéncia, mas da procura por legitimidade (MEYER,;
ROWAN, 1977).

Enguanto o marco conceitual da ISO 9001 sugere um processo
capitaneado pela lideranca, que envolva todos os membros da
organizagao, e um escopo que aponte para o melhor atendimento das
demandas de clientes, do estatuto e do 6rgao regulador, o marco
tedrico do institucionalismo socioldgico sugere que a adogao de



normas como a ISO 9001 poderia ser melhor interpretada como a
incorporagao de um mito institucionalizado no ambiente
organizacional, com fins de aumento de legitimidade da organizacao

(e, como consequéncia, de suas probabilidades de sobrevivéncia) (NBR
ISO 9001 - ABNT, 2020).






3. METODOLOGIA

Existem trés principais classificacdes para os trabalhos de
pesquisa, de acordo com Silva (2004), e dizem respeito a natureza, aos
objetivos e aos procedimentos metodoldgicos. Avaliando este trabalho
em func¢ao dessas classes, a natureza da pesquisa pode ser caraterizada
como aplicada, pois busca gerar conhecimento pratico, orientado a
informacao de circunstancias particulares, submergindo interesses e
episodios locais (PRODANOV; FREITAS 2013). No que diz respeito aos
objetivos, o estudo € pautado como uma pesquisa descritiva, tendo
como finalidade retratar o maximo das caracteristicas do objeto, com a
finalidade de identificar a interacao entre varidveis de interesse.

E, quanto aos procedimentos metodoldgicos, a pesquisa utilizou
abordagens qualitativa e quantitativa, com o intuito de permitir a
compreensao detalhada a respeito do objeto estudado (PRODANOV;
FREITAS, 2013). Deste modo, o procedimento metodoldgico aplicado
nesta pesquisa sera um estudo de caso que, conforme Yin (2001),
permite preservar as caracteristicas significativas dos acontecimentos
por meio de sua compreensao integral, abrangendo, portanto, poucos
objetos de estudo, mediante a busca de amplo e detalhado
conhecimento sobre o tema investigado (GIL, 2002).

3.1 Local de estudo da pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida na Fundacdao Amazonpreyv,
instituicao publica brasileira, que fica localizada na cidade de Manaus,
capital do estado do Amazonas, especificamente no endereco Avenida
Duque de Caxias, numero 435, Centro, Cdédigo de Enderecamento
Postal (CEP) 69.020- 140, sob as coordenadas 30° 80'01.9 "S 60 °00'36"
W, conforme Figura 1.



Figura 1- Prédio da Fundacdo Amazonprev localizado na cidade de Manaus/AM

486 R. Visc. de Porto Alegre
Manaus, Amazonas

2 Google

Fonte: Googlemaps (2021).

Até o presente momento, data de coleta de dados da pesquisa
(ano de 2021) a Amazonprev possui 180 funcionarios e conta com as
seguintes areas:

CONAD - Conselho de Administracao
COFIS - Conselho Fiscal

CODIR - Conselho Diretor

COTEP - Comissao Tecnica. de Previdéncia
COMIV - Comissao de Investimentos
CONTRIN - Controle Interno

GADIR - Gabinete da Diretoria

PRESI - Diretor Presidente

GEJUR - Geréncia Juridica

DIPRE - Diretoria de Previdéncia

GPREV - Geréncia De Previdéncia



COPREYV - Coordenadoria de Analise de Proc. Previdenciario
COREP - Coordenadoria de Relacionamento com o Publico
GETEC - Geréncia Técnica

DIRAF - Diretoria de Administracao e Financas

GERAF - Geréncia Administrativa e Financeira

COPAG - Coordenadoria de Pagamento de Beneficios
COMAP - Coordenadoria de Materiais e Patrimonio
CODAC - Coordenadoria de Adm. Contabil

COFIN - Coordenadoria de Financas

COARQ - Coordenadoria de Adm. de Arquivo

COGEP - Coordenadoria Gestao de Pessoas e T&D

3.2 Participantes da pesquisa

Com a analise qualitativa é plausivel escolher os participantes de
um estudo fundamentando-se em caracteristicas especificas, tendo
em consideracao o escopo da investigacao (BLANCO; CASTRO, 2007;
SILVA; MENEZES, 2001, p. 32). Desta forma, para escolher os
entrevistados utilizaram-se cinco critérios, sendo: (a) ser ou ter sido
funcionario da Amazonprey;

(b) conhecer ou ter sido informado sobre as diretrizes da ISO
900]1; (c) participar ou ter participado de alguma das auditorias da
Certificagcao ISO 900T; (d) exercer ou ter exercido funcao administrativa
correlacionada com a Norma ISO 9001; e (e) disponibilidade para
participar do estudo.

Esses funcionarios foram selecionados seguindo o principio da
amostragem por Bola de Neve, o qual constitui a interagao inicial com
o informante-chave cujo objetivo € encontrar os “individuos com o
aspecto indispensavel para a investigacao” (VINUTO, 2014, p. 203).
Portanto, neste estudo, buscou-se pessoas que poderiam contribuir
com a pesquisa de forma relevante a respeito da implementacao e
continuidade da Certificacao ISO 9001.



Neste sentido, o informante-chave foi uma das pessoas
conhecedoras da certificagdo ISO 9001 dentro da Fundagao
Amazonprev, atendendo os cinco critérios estabelecidos. Ela forneceu
uma lista de contatos de colaboradores que desempenharam um papel
fundamental na implementacdao e tém contribuido para a
continuidade da certificacdo. Para nao identificar os respondentes,
preservando o sigilo de suas identidades, além da ado¢ao do pronome
masculino para todas as pessoas, foram ocultados os cargos. Entretanto
foram listadas as fung¢des em conjunto para informar a relevancia das
pessoas sugeridas pelo informante-chave. Portanto, os cargos a seguir
Nao se caracterizam como uma representacao atual da ocupacao dos
participantes e, sim o exercicio que ocorreu em um determinado
periodo entre a primeira implementacao da ISO 9001 até o presente
momento (ano de 2021), sendo eles: Diretor-Presidente; Diretor de
Administracao e Financas, Gerente Técnico; Assessor; e Assessor
Representante da Diretoria.

Apos a selecao dos atores-chaves, estes foram contatados e
verificado a disponibilidade para concessao da entrevista. Os individuos
que puderam participar do estudo foram questionados ao final da
entrevista se recomendariam outras pessoas para participar da
pesquisa, ou seja, foi aplicado a metodologia “bola de neve” e,
consequentemente, selecionados os demais entrevistados desta
pesquisa (como descrito, de forma figurativa, na Figura 2).

Figura 2 — Organograma dos participantes selecionados por meio do método de

amostragem Bola de Neve

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).




Conforme a figura 2, o total de participantes foram nove, o
informante-chave indiciou trés pessoas (P.B, P.C e P.D). O P.B nao
indicou ninguém, enquanto o individuo P.C recomendou o

P.E e o participantes D sugeriu o P.F e este por sua vez nao
indicou ninguém, porém o recomendado do Participante C (P.E),
sugeriu o P.G que mencionou P.H e P., que nao sugeriram mais
ninguém que atendesse os seis critérios pré-defino nesta pesquisa, ou
seja, pessoas que poderiam agregar informacgdes ao estudo de maneira
relevante quanto a implementacao e manutencao do Certificado ISO
9001 nha Amazonprev.

As entrevistas foram realizadas com os nove informantes chaves,
sendo cinco entrevistados do sexo feminino com idade entre 40 e 63
anos e quatro do sexo masculino com idade entre 39 e 61 anos. Todos
possuem curso de nivel superior e a maioria € formada por especialistas
(Pos-Graduacao lato sensu) em diversas areas. As areas de formacao
sao: administracao, comunicacao social, contabilidade, letras, direito,
economia e gestao publica (em nivel de graduacao); administracao de
empresas, contabilidade, direito, direito empresarial, direito tributario,
gestao de financgas, gestao educacional, gestao publica, riscos, recursos
humanos e docéncia em nivel superior (em nivel de especializacao); e
administracao publica e da seguranga publica, cidadania e direitos
humanos (em nivel de mestrado). Oe entrevistados ocupam em sua
maior parte o cargo de Gerente (45%) e Diretor (22%), seguido de
Coordenadores, Analistas e Assessores (qQue no total soma 33%).

Os cargos dos participantes estao relacionados com a analise;
assessoramento; instrucao e delegacdes de funcdes quanto a questdes
administrativas, técnicas e financeiras, além de coordenar o
operacional do financeiro, realizar pagamentos e arrecadacodes;
gerenciar o atendimento, os processos de aposentadoria e 0s processos
de pensao; gerir e acompanhar o sistema de gestao da qualidade;
realizar o controle interno dos procedimentos; e analisar as pensodes,
monitorar a satisfacdao do cliente, medir os resultados para ver o
desempenho dos processos e checar possiveis riscos Nos Mesmos.

Portanto, foram entrevistados os funcionarios ligados a gestao
da Amazonprev que estiveram ou estao inseridos no contexto
operacional e administrativo da Certificacdao I1SO. A pesquisa revelou
gue a maioria dos individuos (55%) trabalham na Amazonprev ha mais
de 15 anos, entretanto, a Fundacao apresenta em seu quadro de
funcionarios uma porcentagem expressiva de 34% de vinculos por volta




de 2 anos, em contrapartida o perfil dos colaboradores atua em cargos
estratégicos da Fundacao para promoc¢ao da cultura de qualidade.

3.3 Técnicas de coleta e andlise de dados

Duas técnicas de coletas de dados foram utilizadas para
descrever a missao institucional da Fundagcao Amazonprev e suas
operagdes e servicos prestados; caracterizar a certificacao NBR I1SO
9001/2015 e seus impactos previstos nas organizacdes que a adotam;
avaliar indicadores que tornem possivel caracterizar se a adog¢ao da
Certificacao ISO 9001 pela Fundacao Amazonprev contou com o
comprometimento efetivo dos seus membros, a partir de suas
liderancgas, e se teve impactos positivos no atendimento das demandas
de clientes, do estatuto e do érgao regulador.

Primeiramente, foi realizada a selecdo de dados secundarios
relevantes sobre a tematica oriundos de artigos cientificos, livros,
relatorios e textos de sites governamentais e nao governamentais por
meio da Revisao de Literatura Narrativa, e, posteriormente aplicado um
Roteiro de Entrevista Semiestruturado para coletar informacdes
primarias em conformidade com o objetivo desta dissertacao, os quais
estao descritos nas secdes 3.3.1, Revisao de Literatura Narrativa, e 3.3.2,
Roteiro de Entrevista Semiestruturado.

3.3.1 Revisdo de Literatura Narrativa

A pesquisa bibliografica é caracterizada como revisao de
literatura (LIMA; MIOTO, 2007), sendo também conhecida como
Revisao de Literatura Narrativa, gue segundo Oliveira (2007) e Gil (2002)
€ o desenho e analise de documentos de propriedade cientifica ja
publicados como artigos cientificos, dissertacdes, teses, livros,
enciclopédias, ensaios criticos, entre outros, sendo a finalidade basica
possibilitar aos investigadores o contato direto com documentos que
tratem do problema pesquisado.

Neste sentido, realizou-se a pesquisa bibliografica, com trés
intuitos (TRAINA; TRAINA JUNIOR, 2009):



- Identificar técnicas que auxiliaram o desenvolvimento do
trabalho e construto do instrumento de pesquisa;

- Avaliar pesquisas semelhantes; e

- Identificar a autenticidade do foco da pesquisa que
justifique sua elaboracao.

Nesta pesquisa, para realizacdao da revisao de literatura seguiu-
Se um passo a pPasso baseado nos pesquisadores Marconi e Lakatos
(2009), sao eles:

- Determinacao dos objetivos;

— Elaboracao do plano de trabalho;

- Identificacao das fontes;

— Localizacao das fontes e obtencao do material;
- Leitura do material;

— Tomada de apontamentos;

— Organizacao de fichas; e

- Composicao do trabalho.

Na fase da identificagcao, deu-se énfase nas pesquisas sobre
implantacao da ISO 9001 e seus impactos sobre o atendimento as
necessidades dos clientes, as demandas estatutarias e as demandas do
orgao regulador. Assim, apods a realizacao da revisao de literatura
utilizou-se a técnica de analise documental, onde procurou-se 0s
principais indicadores avaliados pelos gestores da ISO 9001 no ano
2008, 2015 e até o presente momento, como descrito, de forma
figurativa, na Figura 3



Figura 3 — Processo metodoldgico da Revisao de Literatura Narrativa.

70 documentos que tratavam
do problema pesquisado.

Aplicacdo dos com trés intuitos
ficando 32 documentos.

( \

Aplicagao do passo a passo baseado

nos pesquisadores Marconi e Lakatos
(2009), ficando 15 documentos.

( )

Foram analisados 15 documentos
por meio da analise

\. J

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Neste sentido, buscou-se nos dados disponibilizados no site da
Amazonprev as informacdes a respeito do atendimento as demandas
estatutarias e do regulador, os dados coletados foram tabulados e
analisados por meio de estatistica descritiva, e, posteriormente
ilustrados com quadros e graficos (figuras), por meio dos quais foi
possivel perceber mudancgas ao longo dos anos nos indicadores da
Amazonprev.

3.3.2Roteiro de Entrevista Semiestruturado

A elaboracdao da ferramenta de pesquisa baseou-se na
adaptacao de varidveis definidas por Black e Porter (1996),
aproximando-as as necessidades da pesquisa (Quadro 3). Tais variaveis
foram organizadas em categorias, compondo o Roteiro de Entrevista
Semiestruturado (Apéndice |) que foi adequado ao objetivo proposto
neste estudo, cujas questdes foram desenvolvidas a partir da revisao de
literatura a respeito das tematicas ISO e Gestao da Qualidade,
considerando a realidade da Amazonprev.




l. Informacdes Institucionais Perfil do objeto de estudo e dos

respondentes da pesquisa
pode-se chegar a tal

necessarios para ser reconhecido.

Identificar ou distinguir
fim mediante o fornecimento de dados

uma pessoaq,

Quadro 3 — Variaveis utilizadas no Roteiro de Entrevista Semiestruturado desta

pesquisa

Categoria Variavel Descricédo

Perfil do objeto de | Identificar ou distinguir uma pessoa; pode-se

. estudo e dos | chegar atal fim mediante o fornecimento de dados
l. Informacgdes L .
o ) respondentes da | necessarios para ser reconhecido.

Institucionais .

pesquisa

. Cultura
Qualidade

da

Treinamento alinhado a
ISO 9001

Gerenciamento de Recursos Humanos (educacao,
treinamento e esquemas de envolvimento)
alinhados com a qualidade e os planos de
performance da organizacdo.

Conhecimentos a
respeito das diretrizes da
ISO 9001

Mensuracao de performance para apoiar o0s
objetivos de qualidade e desempenho da
organizacao.

Diferenciagao por meio
da qualidade dos
servicos prestados

Observacao de processos e servigos prestados por
outras organizacdes semelhantes para auxiliar na
melhoria da qualidade dos servicos ofertados pela
organizacao.

Satisfacao dos clientes

Acompanhamento da satisfacdo dos clientes com
dados tanto de competidores externos quanto
indicadores

internos.

Influéncia da lideranca
da Amazonprev na
cultura organizacional

Comprometimento dos executivos séniores por
meio do envolvimento e visibilidade em atividades
de qualidade e comunicagdo de valores de
qualidade.

Acompanhamento das
exigéncias do Estatuto
da Amazonprev

Controle de processos e melhoria continua dos
processos centrais de negdcios em concordancia
com as diretrizes de qualidade da ISO 9001.

Fonte: Adaptado de Black e Porter (1996).




Quadro 3 — Variaveis utilizadas no Roteiro de Entrevista Semiestruturado desta
pesquisa (Continuagao)

Categoria Variavel Descrigcao
Acompanhamento Execucao de planos a longo-prazo e estratégias
das exigéncias do | para considerar os requerimentos do Regulador
Regulador da | em favorecimento dos clientes, conforme as
Amazonprev capacidades da organizacao.

[I. Cultura da
Qualidade

Encorajamento  da
cultura
organizacional com o

Encorajamento de uma cultura organizacional
(valores comuns, crengas e comportamentos) que

comprometimento
para melhoria da
gualidade

Fonte: Adaptado de Black e Porter (1996).

O Roteiro de Entrevista Semiestruturado foi submetido ao pré-
teste que contou com a participacao de dois colaboradores voluntarios
da Amazonprev, com cargos e funcdes diferentes, tendo como objetivo
auxiliar a adequacao e melhoria da redacao das questdes (clareza da
linguagem de cada questao; examinar se as perguntas sao pertinentes
e efetivas em concordancia ao intuito da pesquisa; e conhecer o tempo
necessario para a aplicacao do instrumento de pesquisa). Deste modo,
o Roteiro de Entrevista Semiestruturado foi preparado, tornando-o
adequado aos diversos atores entrevistados.

Posteriormente, aplicou-se este instrumento de pesquisa aos
nove funcionarios da Amazonprev (selecionados pelo Método Bola de
Neve). Foram selecionados os colaboradores que trabalham a
aproximadamente dois anos na instituicdao e estao diretamente
envolvidos nos processos de prestacao de servicos conduzidos pelas
diretrizes da norma ISO 9001. Assim, na busca pela compreensao das
motivacdes existentes na adocao e permanéncia da certificacao, a
entrevista foi conduzida de acordo com a perspectiva dos diferentes
servidores da Fundacao. Ainda, ressalta-se que todos os participantes
desta pesquisa assinaram Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
— TCLE (Apéndice Il), que garante ao sujeito da pesquisa o respeito aos
seus direitos.

Apds a realizacdo das entrevistas, foi aplicada a Estatistica
Descritiva que, principalmente, € uma técnica quantitativa que faz
recomendacdes sobre como resumir, de forma clara e simples, os dados
de uma investigacao em tabelas, figuras ou graficos. Antes de realizar

esta comprometida com a melhoria da qualidade.




uma analise descritiva, € imprescindivel retornar aos objetivos da
pesquisa, bem como identificar as escalas de mensuracao das
diferentes variaveis que foram registradas no estudo, assim, o objetivo
das ilustracdes é sintetizar os resultados mais relevantes do estudo
(RENDON, 2016). Quanto a técnica qualitativa, foi adotado o método de
Analise de Conteudo, seguindo o protocolo proposto por Bardin (1977),
que consiste na adoc¢ao de trés etapas para diagnostico dos resultados,
O que possibilitou a interpretacao e conclusdes das informacdes de
acordo com a perspectiva dos participantes da pesquisa. As etapas sao:
(a) pré-analise; (b) exploracdo do material; e (c) tratamento dos
resultados e interpretacao (BARDIN, 1977) ver Figura 4. Deste modo, a
pesquisa empregou as trés etapas de analise alinhadas também aos
objetivos desta pesquisa, conforme Quadro 4.

Figura 4 - Aplicacdo da técnica de Andlise de Contelddo nesta pesquisa utilizando a
proposta de Bardin (1977)

ETAPAS DA APLICACAO DA TECNICA DE

ANALISE DE CONTEUDO
| | : 1
L (b) exploragdo do (c) tratamento dos
(a) pré-andlise ; . =
material resultados e interpretacao
[ T : T ]
Leitura Selecdo dos| | Constituicao Preparaga.lo Categolizagﬁo
flutuante documentos do corpus do material
1. Gravagdo: audios das entrevistas Unidade de Categorias | | |Subcategoria
2. Transcrigdo: gravagoes das Registro a priori s a posteriori
entrevistas
Unidade de Descrigao
Contexto dos dados
Analise dos
dados

I

Inferéncias InterpretagGes

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).



Quadro 4 — Categorias a priori e suas subcategorias a posteriori' quanto adogao da
Certificagao I1SO 9001 na Amazonprev

Objetivo geral Objetivos Categorias | Subcategorias | Questoes
especificos

Analisar  se a | Descrever . Quantos anos vocé
adogao da a Mmissao tem?
certificagdo NBR | institucional . i
ISO 9001 pela da Informacae | . . Qual e~o seu grau de
Fundacgao Fundacao s Caracteri mstruc;a.o
Amazonprev Amazonprev, Institucion | zacdo do (escolaridade)?
foi suas ais Participante Caso
realizada, de | operacoes o possua ou esta cursando
forma
preponderante, servicos nsino  superior,
por motivagdes prestados mencione qual(quais)
internas ou baseada curso(s)?
externas. em )
documentos: 3. H& quanto tempo

trabalha/por quanto
tempo trabalhou na
Fundacao
Amazonprev?

4. Qual cargo vocé
possui na Fundacdo
Amazonprev? E, qual
funcao vocé exerce na
undagao Amazonprev?

5. Quando foi o seu
primeiro contato com
otema “Cestao da
Qualidade™?
(Aproveitar o fluxo da
resposta para

Caracterizar a i. 3
perguntar também

certificagdo Conhecimentos u
. sobre “quando ele/a
NBR ISO a respeito da teve contato com a
9001/2015 e Il. Cultura | Gestdode norma ISO 9001").
) . de Qualidade e 6. Como vocé definiria
SCUS IMPACtOS 1 5 Llidade | diretrizes seu nivel de
previstos nas da conhecimento sobre

organizagoes
que a adotam;

sses temas (Gestao da

Certificagao ISO
Qualidade e ISO 9001)?

9001

' As categorias a priori e a posteriori é a técnica de andlise qualitativa de Bardin. A
andlise de conteddo detém essa estrutura de categorias definidas antes (estrutura do
Roteiro de Entrevista Semiestruturado) e depois (conforme a respostas dos
participantes).



Quadro 4 — Categorias a priori e suas subcategorias a posteriori quanto adog¢ao da

Certificacao ISO 9001 na Amazonprev (Continuacao)

Objetivo geral Objetivos Categoria | Subcategori | Questdes
especificos s as
Analisar se a Caracterizar a | Il. Cultura | ii. Operagdes | 7. Vocé tem conhecimento ou
e foi
adocao da certificagao de Servigos informado do processo inicial
NBR para de
certificagao ISO 9001/2015 e | Qualidade | melhoria diagndstico que levou a
da Fundacao
NBR ISO 9001 seus Qualidade Amazonprev e seus membros
impacto a
s
pela Fundacao previstos implementar ISO  9001?
nas Vocé
Amazonprev organizagoes concorda com esse
que diagnostico?
foi realizada, a adotam; 8. A partir da resposta anterior
de forma Avaliar quais sao as
motivacdes que
preponderante, indicadores levaram a Fundacao
que Amazonprev a
por tornem adocao da ISO 9001?
possivel
motivagdes caracterizar se a 9. Na sua perspectiva, como a
internas ou adocao estrutura de trabalho da
da Fundacao
externas. Certificacao Amazonprev encontrava-se
ISO no
9001 pela momento da implementacdo
da
ISO 900177
Fundacao 10. Na sua
perspectiva, a
Amazonprev implementacao da ISO 9001 na
contou Fundagcdao Amazonprev teve
com o um

comprometime
nto

efetivo dos
seus

membros, a
partir

de suas
liderancas,

e teve
impactos

foco especifico? Comente.

21. Na sua percepgao, quais
foram

as mudancgas culturais apods a

implementacao da ISO 9001 na

Fundacao Amazonprev? Ha
areas




positivos

no
atendimento

das
demandas

de
clientes,

do
estatuto e

do
regulador.

especificas que foram
mais
impactadas na cultura

organizacional? Quais delas?
Vocé
pode citar exemplos?

Diferenciaca
o
por meio da

gualidade
dos
servicos
prestados

1. Qual ferramenta a Fundacao

Amazonprev utiliza para avalia
o

conhecimento dos
funcionarios a

respeito das diretrizes da I1SO

9001?

12. Qual ferramenta a
Fundacao

Amazonprev utiliza para
acompanhar 0s servicos
fornecidos

aos clientes interno e

externos?

13.Como é realizado o processo

que garante a
seguranga da

qualidade dos servicos

ofertados

pela Fundacao Amazonprev?

Passa

por auditoria? Como sao essas

auditorias? Quem é o
orgao

auditor?

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).




Quadro 4 - Categorias a priori e suas subcategorias a posteriori quanto adogao da
Certificacao ISO 9001 na Amazonprev (Continuacao)

Objetivo geral Objetivos Categorias [Subcategorias Questodes
especificos
Analisar se a adogao | Avaliar Il. ii. 14, A Fundacgao
da certificacao NBR | indicadores que Cultura Diferenciaca | Amazonprev tem um
ISO 9001 tornem possivel de o por meio | bom relacionamento
pela Fundacao caracterizar se a Qualida da ao longo prazo
Amazonprev foi adocaoda de gualidade com
realizada, de forma | Certificacao ISO dos servicos seus
preponderante, por | 9001 pela prestados fornecedores?
motivacdes internas | Fundagao Comente.
ou externas. Amazonprev 15. O que difere a
contou com o Fundacao
comprometiment Amazonprev dos
o efetivo dos seus provedores privados
membros, a partir de previdéncia
de suas complementar?
liderancgas, e teve 16. Como a
impactos Fundacao
positivos no Amazonprev
atendimento das acompanha a
demandas de satisfacdo de seus
clientes, clientes?
17. Na sua
perspectiva, houve
melhoria no
atendimento as
exigéncias




do estatuto e do do Estatuto da
regulador. Fundacao Amazonprev
depois da adogao da
ISO 9001? Vocé pode
citar exemplos?

Na sua perspectiva,
houve melhoria no

atendimento as
exigéncias do
Regulador da
Fundacgao

Amazonprev depois da
adogao da ISO 90017
Vocé pode citar
exemplos?

Existe um conselho ou
comité que represente
os funcionarios para
avaliar e contribuir
com a melhoria da
gualidade na estrutura
organizacional da
Fundacao
Amazonprev?
Comente.

Como é o processo de
desenvolvimento e
implementacao  dos
planos para melhorar a
qualidade dos servigos
prestados pela

Fundacao
Amazonprev?

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Na primeira etapa, (a) pré-analise, adotaram-se as regras da
representatividade, da exaustividade?, da homogeneidade e da

2 Exaustividade: ndo se pode deixar de fora nenhum elemento que corresponda aos
critérios definidos; Representatividade: andlise sobre uma amostra de material,
conforme o caso e Homogeneidade: critérios precisos de escolha, obtidos por técnicas
idénticas, individuos semelhantes e que nao representem demasiada singularidade.
(Bardin, 1977).




pertinéncia, efetivadas por meio da leitura flutuante?, ou seja, o primeiro
contato do pesquisador com as respostas de cada pergunta para
definicdao dos objetivos e formulagcao dos identificadores para
fundamentacao das interpretacdes da implementacao da ISO 9001 na
Fundacao Amazonprev (BARDIN, 1977).

A segunda, (b) exploracao do material, consistiu na compilagao
das tematicas, deste modo, adotou-se a codificagao tematica a priori e
a posteriori“. As informacgodes foram distribuidas em unidade de registro
e unidade de contexto® (BARDIN, 1977). Assim, a priori foram elaboradas
as seguintes categorias: Categoria (I) Informacdes Institucionais; e
Categoria (2) Cultura de Qualidade. Depois da leitura flutuante dos
resultados foram definidas trés subcategorias a posteriori, sao elas: i.
Caracterizacao do Participante; ii. Conhecimentos a respeito da Gestao
de Qualidade e diretrizes da Certificacao ISO 9007, e iii. Operagdes e
Servicos para melhoria da Qualidade. Quanto a unidade de registro,
definiu-se como sendo o conjunto de informacdes coletadas sobre a
“Certificacao ISO 9001 na AmazonpreVv’. Enquanto, a unidade de
contexto foi determinada como “Motivacdes que levaram a adogao da
Certificacao I1ISO 9001 de acordo com a percepc¢ao dos funcionarios da
Amazonprev".

E, por ultimo, a terceira, o (c) alinhamento dos resultados e
interpretacao, observa-se no Quadro 4 que as categorias a priori estao
de acordo com as questdes do instrumento de coleta de dados, pois ja
havia interesse prévio (BARDIN, 1977). A medida que as subcategorias
foram elaboradas a posteriori segundo os resultados obtidos na
pesquisa com o intuito de dar sentido as inferéncias e interpretacdes

3 Segundo Bardin (1977), envolve a leitura “flutuante”, ou seja, um primeiro contato
com os documentos que serao submetidos a analise, a escolha deles, a formulacao
das hipoteses e objetivos, a elaboracao dos indicadores que orientardo a interpretacao
e a preparagdo formal do material.

4 Codificagao tematica a priori e a posteriori, de acordo com Bardin (1977), significa a
escolha do universo de documentos/informacdes, pode-se, entdo, constituir um
conjunto de documentos/informacdes que contemplem os objetivos da pesquisa a
ser submetidos aos procedimentos analiticos, o que implica em escolhas, sele¢des e
regras. O grupo de informacgdes a ser analisados podem ser selecionados antes da
aplicacdao do instrumento de pesquisa (categoria a priori), ou seja, conjunto de
respostas esperadas. E, também pode ser escolhido a posteriori
(categorias/subcategorias) apds a aplicacdo do método de coleta de dados, ou seja, o
conjunto de informacdes € organizado em subcategorias e em outros casos levando
a elabora¢cdo de uma nova categoria pertinente para pesquisa.

5 Unidade de Registro estd alinhada as categorias definidas e pode ser o tema, como
também o objeto de estudo da pesquisa e Unidade de Contexto corresponde aos
limites contextuais da pesquisa, ou seja, quanto ao foco de estudo que a ser
interpretado.




dos resultados, o que auxiliou atingir os objetivos propostos nesta
pesquisa.

Ademais, com a autorizacao dos participantes, as entrevistas
foram gravadas e depois transcritas. Na transcri¢cao, foram excluidos os
vicios de linguagem e as repeticdes de palavras que apareceram nas
falas dos participantes, a fim de extrair informacdes claras e objetivas
do entrevistado e, consequentemente, auxiliar o leitor a compreender
a mensagem.







4. RESULTADOS E ANALISES

O presente capitulo corresponde aos resultados obtidos por
meio da Revisao de Literatura Narrativa e do Roteiro de Entrevista
Semiestruturado. As informacgdes estdao organizadas em trés
subcapitulos, em conformidade com os objetivos especificos propostos
nesta dissertacao: o 4.1 descreve a missao institucional da Fundacao
Amazonprev, suas operacoes e servicos prestados; o 4.2 apresenta os
indicadores de comprometimento dos membros da Amazonpreyv, a
partir de suas liderancgas, e os impactos no atendimento as demandas
dos clientes, do estatuto e do regulador e; por fim, o 4.3 avalia os
impactos da Certificacdo NBR ISO 9001/2015, previstos na Fundacéo
Amazonprev.

4.1 Missao institucional da Fundacio Amazonprev, suas
operacdes e servicos prestados

Segundo os Art. 4 e 5 do Estatuto da Amazonprev (2002), a
Fundagcao Amazonprev é uma instituicdo administrativa de fundo
previdencidario do estado do Amazonas, com presenca juridica de
direito privado e carater de servico social autdbnomo. Foi criada pela Lei
Complementar N° 30, de 27 de dezembro de 2001, com tempo de
duracao indeterminado. Esta localizada na cidade de Manaus, mas
pode habilitar representantes em outras localidades (AMAZONPREYV,
2002).

Afinalidade da Amazonpreyv, conforme Art.6 e 7, € gerir o Regime
Proprio de Previdéncia do estado do Amazonas, componente da Lei
Complementar n°® 30, e para consequéncias de vinculagao e na
execucao de sua missao institucional, nos termos dos artigos 56 € 57, a
Amazonprev celebra com o estado do Amazonas Contrato de Gestao
(AMAZONPREV 2002). Neste sentido, no artigo 9 do Estatuto, consta
qgque a Amazonprev pode celebrar acordos, parcerias contratos,
ajustamentos, protocolos, bem como se afiliar a instituicdes nacionais e
internacionais (AMAZONPREV 2002).

Portanto, a missao da Amazonprev “é assegurar aos servidores
publicos do estado do Amazonas e seus dependentes os beneficios que



Ihes sejam devidos, gerindo os recursos de forma a observar o carater
contributivo e o equilibrio financeiro e atuarial” (AMAZONPREYV, 2016, p.
07) e sua visao de Futuro é “consolidar o reconhecimento dos
segurados, até 2021, por meio da exceléncia na gestao previdenciaria”
(AMAZONPREYV, 2016, p. 07).

Quanto a sua estrutura administrativa, observa-se na Figura 5
que o Recursos Humanos detém ligacao direta com todas as areas
administrativa da Amazonprev.

Figura 5 - Organograma das areas administrativas envolvidas no sistema de
recursos humanos da Amazonprev

//
e Y L Diretoria de ey
Vs R Previdéncia i
/' Todas as \
unidades N ” ) )
subordinadas <K o Diretoria de
as Geréncias Administragio
\ \_ e Financas
b < >
\“_'_/
Geréncia 2 / \
Adminmstrativa L
e Financeira Recursos Presidéncia
Humanos
/ e
\ Geréncia

Técnica
Geréncia de
Previdéncia

Ainda em relacao a estrutura organizacional da Amazonprev,
consta no artigo 39 do Estatuto da Amazonprev as atribuicdes do
Controle Interno, que tem a finalidade de designar, reconstruir,
implementar processos e realizar acompanhamentos eficazes para
possiveis intervencdes, bem como analisar e avaliar permanentemente
as atividades da entidade (AMAZONPREV 2002). Neste sentido,
algumas das atividades da entidade sao: avaliacao da gestao
administrativa, financeira, contabil, patrimonial e recursos humanos. A
analise de informacdes e as irregularidades encontradas devem ser

Fonte: Adaptado de (COGEP, 2021).




imediatamente comunicadas ao Conselho de Administragcao para as
imputacdes de Controles Internos, cuja a competéncia € do Conselho
Diretor da Fundacao (AMAZONPREYV, 2002).

Segundo o Participante A, quando a administragao tomou a
decisao de implantar o sistema ISO 9001, a Amazonprev “(..) nao tinha
sua documentacdo, seus processos internos, departamentalizacao
apropriados para o processo de certificagcao ISO”, isto €, as atividades
eram realizadas, mas nao documentadas. Assim, o Participante A foi
convidado pela diretoria da Amazonprev da época, em meados de
2007, a implantar, junto com a assessoria/consultoria especializada e os
servidores, a Norma ISO 9001, isto &, foi contratado uma consultoria para
auxiliar nas mudancas necessarias para a instituicdo receber a

certificacao.

Quadro 5 - Fungdes dos atores importantes no direcionamento institucional da

Amazonprev

Atores
chaves

Funcodes

Governo
Estado

do

Participagao direta ou com abarcamento efetivo da SEAD -
Secretaria de Estado de Administracao e Gestao, SEFAZ -
Secretaria do Estado da Fazenda do Estado do Amazonas,
SEPLAN-CTI - Secretaria de Estado de Planejamento,
desenvolvimento, Ciéncia, Tecnologia e Inovacao e CGE -
Controladoria Geral do Estado.
o Nas macros decisbes que avalizem a
sustentabilidade do Sistema Previdenciario estadual.
o Eficaz empenho com a gestao do ativo e passivo
previdenciario do Fundo capitalizado.
. Assessoria para viabilizacao de politicas publicas
do Estado do Amazonas e deliberacdes que afiancem
a estabilizacao financeira e atuarial do aparelho
previdenciario.
o Oferta de servicos e dados ao grupo-alvo com
qualidade.
o Assessoria para assuntos pertinentes a
aderéncia a Unidade Gestora e Regime Proprio
Unicos.

Servidores

. Politica de qualificacado adaptada ao
desenvolvimento das aptiddes e a valorizacdao do
capital humano, voltada ao profissionalismo, para o
alcance de beneficios positivos

o Aumento e disseminacao de inovacdes em
procedimentos e métodos de trabalho que
procedam em ganhos de efetividade operativo.




Para conseguir desenvolver as fungdes dos atores no Quadro 5, é
importante que sejam cumpridos os principios da instituicao: aplicacao
ativa de valores como honestidade, transparéncia, qualidade e
deferéncia ao empregado segurado. Além da confianca, fidelidade,
respeito e valorizacao do homem em sua privacidade e individualidade
e dignidade, objetivando avalizar a manutencao de renda, em sua pos
vida laboral. Ainda, a Fundagao também rejeita todo tipo de
comportamento fundamentado em preconceitos conexos a raga,
ascendéncia, crencga, classe social, sexo, cor, incapacidade fisica e
quaisquer outras formas de discriminacao.

Conforme anteriormente citado, pode se analisar a partir do
cumprimento dos principios da Fundacao, resultados que refletem no
Indicador de Modernizacao da Gestao do Ministério da Economia. Este
indicador visa identificar os RPPS que seguiram melhores praticas de
gestao previdenciaria, tendo por base os documentos relativos a
obtencao de certificacao institucional no ambito do Programa de
Certificacao Institucional e Modernizacao da Gestao dos Regimes
Proprios de Previdéncia Social da Uniao, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios (Pro-Gestao RPPS) (ME, 2020). Isto contempla
trés dimensdes sendo:

Controles Internos, Governanga Corporativa e Educacgao
Previdenciaria. Cada uma dessas trés dimensdes possui um
grupo de agdes relacionadas, a serem cumpridas pelo RPPS,
gue se encontram listadas no Anexo da Portaria MPS n°185, de
2015 e cujo conteudo é detalhado no Manual do Pré-Gestao
RPPS. A certificagdo em determinado nivel, que tem prazo de
validade de 3 (trés) anos, sera atingida se o ente demonstrar a
entidade certificadora que atingiu esse nivel nas agdes
avaliadas. Cada uma das ag¢bes possui quatro niveis de
aderéncia, que representam os diferentes graus de
complexidade que poderao ser atingidos, desde o Nivel |, mais
simples, até o Nivel IV, mais complexo (ME, 2020, p. 27- 28).

Em referéncia a politica de qualidade da Amazonprev, destaca-
se o comprometimento com a qualidade dos servicos previdenciarios
diante dos clientes, instituicdes fiscalizadoras, Estado, associacdes e
partes interessadas. Estes stakeholders trabalham arduamente para
garantir aos servidores publicos do Estado do Amazonas os beneficios
e regular com exceléncia os seus procedimentos previdenciarios,
apontando a satisfacao dos segurados e dependentes, aprimorando




sucessivamente as atividades, em atendimento ao Sistema de Gestao
da Qualidade (AMAZONPREYV, 2016).

Segundo os Participantes B e D, a implementacao da I1SO 9001
mudou a estrutura de trabalho da Amazonprev, pois conforme a
Fundacao foi consolidando as diretrizes da certificagcao, viu-se a
necessidade de se adequar exclusivamente ao seu papel de
previdéncia e nao mais de assisténcia social. Também *“(..) houve a
necessidade de otimizar a forma de gestao e trabalhar a questao mais
estratégica da Fundacao, entdo nesse sentido (..) de mudancas, um dos
pontos principais foi justamente trabalhar e identificar dentro do
contexto, onde € que a Fundacao esta inserida” (Participante D).

Neste sentido, para conseguir a certificacao da ISO 9001, a
Fundacao teve que fazer mudancas internas no departamento de
Recursos Humanos, por essa razao, € importante mencionar o sistema
de recursos humanos da Amazonprev, que revelou a conformidade dos
meétodos de atendimento com o Sistema de Gestao da Qualidade -
SGQ, especialmente quanto ao abastecimento e coordenacao,
constituicao de ferramentas de trabalho em prol de guiar e conduzir de
forma segura as atividades desempenhadas pelos colaboradores da
instituicao, bem como os colaboradores implicados no cumprimento
das acdes, a orientacao dos recursos humanos da instituicao quanto a
formalizacao dos materiais pertinentes aos direitos e obrigacdes
particulares (COGEP, 2021).

Para implementacao da ISO, o Participante A revelou que foi
realizado um diagndéstico na Amazonprev e, contratada consultoria
para auxiliar nas mudancas para adequacao a certificacao:

(...) consultoria que foi contratada, ela fez um diagndstico (...).
Assim, por meio da ...) visdo organizacional da Amazonprev foi
utilizada a abordagem de processos, foram identificados
alguns riscos que poderiam prejudicar o andamento das
atividades da instituicdo e ai medindo os resultados e
desempenho através da aplicagao do ISO, traz o que? A eficacia
do processo. Entdo ela surgiu basicamente dessa observacao,
dessa necessidade de trazer para a gestao uma ferramenta
eficaz na condugao da instituicdo (Participante D).

Além disso, dentro deste escopo de mudancas, para todos os
Participantes a ISO 9001 foi responsavel por mudar a cultura
organizacional na Fundacao Amazonprev de forma geral, conforme




mencionado pelo Participante A: “(..) essa questao cultural, ela ta
relacionada mais no contexto geral, porque vocé tem uma institui¢cao
gue esta realmente voltada para trabalhar em prol do seu segurado”.
Portanto, o diagnodstico e o comprometimento dos colaboradores
foram fatores que contribuiram de forma expressiva para que as
mudancas pudessem ocorrer na estrutura de trabalho da Amazonprev
e, assim, receber a Certificacao ISO, conforme revela o Participante B:

Olha, na instituicdo Amazonprev, a partir da implantagao da
ISO 9000, noés tivemos (..) uma mudanca geral. Propria
exigéncia de um sistema previdenciario voltado justamente
para previdéncia e acompanhado pela ISO 9000. Ela fez essa
exigéncia e n6és fomos realmente cumprindo, por isso que eu
digo para vocé, o compromisso do técnico é muito grande,
posso dizer que 90, 80 por cento disso existe desse
compromisso (Participante B).

Além do comprometimento de todas as unidades que fazem
parte do sistema de recursos humanos, a formulacao de documentos
de controle e avaliagao das atividades desempenhadas pela Fundacao
também foi um dos requisitos da Certificacao ISO, pois de acordo com
o Participante A, a Amazonprev nao tinha os desenhos de macro
processos, porém tinha um padrao de atividades com qualidade,
conforme menciona o Participante G “(...) ja tinhamos um padrao, uma
formatacao, atuavamos sobre um planejamento estratégico,
direcionamento institucional (...)".

(...) os fluxos de processo, nada disso existia, mas existiam
procedimentos operacionais, sempre existiu, s6 que a
certificacdo da ISO 9000, ela atribui ao objetivo, um horizonte
para cada uma dessas finalidades. Entao, eu precisava definir,
por exemplo, a instituicdo, ela precisava definir qual era seu
escopo de certificagdo, ou seja, 0 que era mais relevante que
uma unidade gestora de RPPS faz, o que era mais relevante
para ela se certificar. Na instituicdo nao tinha essa visao, Nnds
fomos conhecendo isso ao longo desse processo de
implantacdo. Entdo, por exemplo, nds nao sabiamos que
tinhamos que fazer um fluxo de entrada e saida de processos,
a gente ndo sabia que a gente tinha que fazer mapeamento de
fornecedores (..) (Participante A).




Apesar da ISO ter impactado nas atividades da Amazonprev, 0s
Participante B e C, mencionaram que a qualidade estava presente na
instituicao, principalmente pela qualidade desempenhada pelos
colaboradores em suas atividades e incentivada pela alta gestao da
Fundacao:

(-.) A Amazonprev foi uma instituicao que sempre primou por
essa questao da transparéncia, da qualidade, dos seus
procedimentos internos. (...) um dos motivos de ter aderido ao
sistema ISO foi exatamente isso (...), a escolha pela certificacao
foi para que nés tivéssemos um atestado, um documento
dizendo que realmente aquela instituicdo atende aos
requisitos minimos de qualidade dentro do seu setor. (...) a
instituicdo Amazonprev sempre, desde o inicio, foi muito
influenciada na sua gestao, exatamente por causa disso,
porque nao tinha indicadores de desempenho, vocé nao tinha
indicadores  de resultado, indicadores  operacionais,
indicadores estratégicos, mas a instituicdo Amazonprev antes
mesmo de sua certificacao, ja tinha metas de cumprimento de
analise de processo. Por exemplo: (...) nés tinhamos um prazo
de concessao de uma pensao previdenciaria de sete dias Uteis,
antes era dez dias Uteis, depois foi diminuindo, depois ficou seis
dias uteis (..), (..) quer dizer, esses indicadores, eles ja
mostravam que a instituicao Amazonprev tinha um diferencial
na sua gestdao, medindo os seus esforgos, medindo os seus
resultados, medindo o tempo que vocé executava suas tarefas.
Entdo, nds precisdvamos que alguém externo dissesse: Olha,
realmente vocés tém uma gestao de qualidade. (..) até a
prépria legislacdo ja nos pedia isso, a 9.717, a Federal, e, veio
justamente a cobranca da prépria administragdao. Nos tivemos
sempre um grande apoio da administracao. Compromisso dos
nossos administradores (...) (Participante B).

Na minha avaliacdo, eu acho que todos nés fomos impactados
com isso, porque apesar de que nossa mao-de-obra seja bem
consolidada e ela ja tinha as coisas bem firmes (..) que é
trabalhar em um padrao. Hoje eu diria que, principalmente, (...)
impactada diretamente com a implementacao da norma (...)
(Participante C).

Ainda, o Participante C, informa que a estrutura do sistema de
gestao da qualidade estipula prazos para entrega de atividades, “(...)
tenho que analisar os beneficios de pensao em um dia, porque no
proximo dia tenho que entregar para o cliente digamos assim, seja ele
O Meu superior € meu superior tem prazo também tem que entregar
para outro superior”. Neste sentido, segundo Gestao de Pessoas e



Treinamento Desenvolvimento (COGEP, 2021) é atribuida ao Conselho
Diretor — CODIR a responsabilidade de sancionar o Manual de Métodos
de Recursos Humanos na Amazonprev, do mesmo modo que as
modificacdes necessarias, a partir dos pronunciamentos da Diretoria de
Administracao (COGEP, 2021).

Entre as funcdes do COGEP, encontram-se avalizar a adequada
aplicacao dos elementos enfatizados no Manual de forma oportuna e
té-lo ciente, outra fungdo e nao menos importante € analisar as
modificacdes na Legislacao Estadual e Federal, acomodando a elas os
meétodos internos da Instituicao, e por fim guiar o corpo funcional a
resultar de acordo com a Portaria— (MPR 02 F14) (Projeto Amazonprev).
Finalmente, a Geréncia Técnica - GETEC tem outras funcdes nao menos
importantes, que sao, principalmente, executar a padronizacao de
elementos recomendados pelas Unidades ou Chefia, baseado em
possiveis dificuldades internas que possam surgir, acompanhando os
padrdes do SGQ, e conduzir para analise e futura aprovacao do CODIR,
garantindo a seguranca dos procedimentos e por fim publicar e
disseminar o manual de meétodos de recursos humanos ao corpo
funcional pelos meios de comunicacao existentes (COGEP, 2021).
Diante disso, para manter a eficiéncia do Controle Interno, a Fundacao
conta com documentos que auxiliam na gestao, pois o controle
autentica, constata e confere informacdes de multiplos niveis e graus
de empenho dentro do escopo SGQ (Quadro 6), conforme relatado pelo
Participante C:

(...) a concessao de aposentadoria e pensao entdo nem todas as
areas trabalhavam no escopo da instituigao, mas na época nos
decidimos que o sistema teria que abranger todos porgue nao
dd para trabalhar com sistema capenga algumas areas
cumprindo metas, cumprindo procedimentos, preenchendo
formulédrios e outras areas nao, entao foi determinado que
todos sem excecao de ninguém inclusive os terceirizados que
trabalham aqui na instituicdo fariam parte do sistema. Ele foi
sendo encorpado, hoje ele &, eu confesso que nao tem como
dizer, trabalhar na Amazonprev ou chegar na Amazonprev,
vocé nao ouvir falar dos indicadores, dos prazos, dos manuais,
dos formularios, de risco, ele € como se fosse sinbnimo
(Participante C).




Quadro 6 - Documentos utilizados pela Amazonprev em conformidade com o SGQ

Ndmero Tipo de documento

1 Programa de Férias

2 Aviso de Férias

3 Ficha de Manutencao

4 Lista de presenca

5 Plano de Desenvolvimento de Competéncias

6 Planilha de Consolidagao do PDC

7 Termo de Compromisso de Participacao

8 Formulario de Reagdo de Treinamento

9 Formulario de Eficacia de Treinamento

10 Reqguerimento

1 Formulario de faltas, vantagens adicionais, gratificacdes e atrasos dos
servidores.

12 Sistema de Avaliagao de Desempenho

13 Formulario de Sistema de Avaliagao de desempenho de Gestores — SAG

14 Portaria - (MPR 02 F14)

15 Ata de Instalacao

16 Termo de Convocagao

17 Termo de Declaragdes

18 Relatoério Final

19 Despacho Decisério do Presidente.

20 Reqguerimento LIP

21 Requerimento da Licenca Especial dos Militares- LESP

22 Despacho LESP

Fonte: Adaptado de (COGEP, 2021 p. 40 e 53).

Nesta perspectiva, da importancia do SGCQ dentro da

Amazonprev, principalmente na busca pela melhoria continua da
qualidade, € possivel observar no Quadro 7 as diferentes mudancas que
ocorreram na Fundacao em prol da melhoria da qualidade. Além disso,
as avaliacdes periodicas dos colaboradores da Amazonpreyv, adotadas
apos implementacao da ISO, contribuem com a garantia da qualidade
dos servicos prestados pelo 6rgao de previdéncia, veja de forma
sintética como ocorre as avaliacdes sob a perspectiva do Participante B

e G:

(-..) tem essa avaliagdo tanto institucional, dentro da institui¢ao,
nés ouvimos até a opinido dos nossos colaboradores com
referéncia ao seu gerente a sua equipe de trabalho, seu
coordenador. Em seguida nds avaliamos os préprios servidores




através da avaliagao desempenho. Isso acontece todos os anos
(Participante B).

(-..) tem uma avalicdo de desempenho que ai ja € uma situagao
gue envolve toda uma institui¢ao. Que avalia e € avaliado pelo
chefe imediato. Tem também avaliagcao de 360 graus, enfim
existe essa avaliacdo, essa forma de aferir se estd ou nao
integrado com todo o processo que foi sonhado e idealizado e
colocado em pratica. Ele faz parte inclusive do Planejamento
Estratégico. Na hora da elaboracdao do planejamento
estratégico as demandas vém de baixo logicamente nds
recebemos o direcionamento institucional e a partir dai séo
trabalhadas todas as oportunidades, mas vem demandas
inclusive e principalmente da parte de servidores que tem sao
0S que estao |& operionaonalizando e sentido no dia a dia.
Quais sdo as fraquezas o que temos que melhorar, quais sdo os
pontos de alerta, além da avaliagcao que é feita mensalmente.
Enquanto o processo esta andando, ele estd sendo avaliado, se
houver algum entrave em algum lugar, ja se faz alguma
avaliacao (..) (Participante G).

Quadro 7 — Historico das revisdes e atualizagdes do Manual SGQ do RH da
Amazonprev no periodo de 2007-2020

Ordem de | Ano Motivo

Revisao

00 2007 Emissao inicial

01 Padronizacao ao SGQ na formatacao do cabecalho e
2008 rodapé

02 Aprovacao dos documentos 11,12, 13,15, 16,17, 18,

19 e 20 (ver quadro 5)

Transformacao de todos os manuais para formatacdo htm/
(pdagina da web) com indice analitico, hiperlink e a
03 permanéncia de textos excluidos durante um ano de revisao
2009 do manual

Revisdo automiética

04 Alteragdes visando adequacao dos procedimentos de
recursos humanos

05 Exclusdo do item 8.2 referente a carga hordria de
treinamento do Sistema de Avaliagcdao de Desempenho -
SAD

Alteragdo da nomenclatura PDI-Plano Diretor de
Informatica para PDC- Plano de Desenvolvimento de
06 Competéncias em atendimento a tratativa N° 63 aprovada
no processo N° 2009a 04161/ Coordenadoria de Gestdo de
Pessoas - COGEP

07 2010 Visando atender ao requisito da norma treinamento

08 Visando atender ao requisito da norma treinamento




09 Transferéncia da subordinagao da COGEP
para Diretoria de Administracao e Financas — DIRAF

Transformacao dos manuais em formato pdf, unificagao do
numero de revisao devendo constar o numero da Ultima
10 revisao no cabecalho de cada manual, disposicdo dos
mManuais apenas eletrénica e implantacao do Sistema WHG
para o requisito documentacao.

Fonte: Adaptado de (COGEP, 2021, p. 80-85).

Quadro 7 — Histdrico das revisdes e atualizagdes do Manual SGQ do RH da
Amazonprev no periodo de 2007-2020 (Continuagao)

Ordem de | Ano Motivo
Revisao
n Inclusdo dos formularios de avaliacao de desempenho
atendendo as TNCs N° 189 e N° 190.
2013 Inclusdo dos formularios de avaliacdo de desempenho,
12 atendendo as tratativa de Nao-Conformidade - TNCs N° 189
e N°190.
13 2014 Inclusdo do item 11 no capitulo 05 de procedimentos da
comissao de sindicancia
14 2015 Alterac¢des de procedimentos
Inclusao do subitem 1.3.6 correspondente a licenga
15 médica e anexo Manual de Procedimentos Previdenciarios -
2016 MPR nas folhas 2 e 23
16 Inclusao do subitem 1.3.4.5, alteracao no subitem
1.3.4.6 e exclusao do subitem 1.3.4.10
17 2017 Alteracgdes dos itens 9.1, 9.1.1 e 9.1.4 e inclusdo dos itens 9.5 e
9.6
18 2018 Alteracao no fracionamento da licenga especial, item
1.3.4.5
19 Inclusao do subitem 7.4 quanto a avaliagao de estagiarios.
2020
20 Alteracdo visando atender a nova logomarca da Fundacao
Amazonprev

Fonte: Adaptado de (COGEP, 2021, p. 80-85).

Analisando o Quadro 7, pode-se inferir que a Fundacao
Amazonprev esta em constante aperfeicoamento organizacional
interno, desde o0 ano 2008, que conforme mencionado pelo Particpante
D “(..) para o momento historico que ela teve, o seu... vamos colocar, o
seu start para iniciar essa atividade, ela teve o seu momento, mas ela
esta em continua evolucao, porque as demandas sao dinamicas, nao é
uma certificacao estatica, ndao € algo que vocé tem e pronto”. Fato que
reflete o reconhecimento da Amazonprev por instituicdes idéneas que
classificam 6rgaos de previdéncia, matéria “Amazonprev se mantém



como melhor previdéncia do pais ao receber prémio nacional de boas
praticas de gestao” publicada em 26 de novembro 2020 no site da
Amazonprev:

A Associacao Nacional de Entidades de Previdéncia dos
Estados e Municipios (ANEPREM) acaba de classificar a
Fundacdo Amazonprev como a melhor instituicao
previdenciaria do pais. Considerada o “Oscar da previdéncia
brasileira”, a premiacdo aconteceu na segunda-feira (23/1)
durante o 19° congresso da entidade, no Rio de Janeiro. E o
guinto ano consecutivo que a previdéncia do Amazonas se
mantém em primeiro lugar, entre os estados da federacao
(AMAZONPREYV, 2021b).

Nesse sentido, € importante destacar novamente que a
Fundacao recebeu prémio de boas praticas da gestao previdenciaria.
Esse reconhecimento foi feito pela ANEPREM, onde se afirma “que a
Amazonprev se posiciona em primeiro lugar entre os estados da
federacao” (AMAZONPREYV, 2021b), devido a Fundacao, na classificacao
geral, ter um bom desempenho em varios indicadores, sendo
transparéncia, equidade, ética, responsabilidade corporativa e social”
(AMAZONPREYV, 2021b). Cabe lembrar que também foram analisados a
eficacia e o gerenciamento de recursos de mais de 60 mil empregados
ativos e a classica gestao de um fundo de reserva financeira que supera
os R$ 5,5 bilhdes em investimentos” (AMAZONPREYV, 2021b). Nesse
sentido, ANEPREM avalia os RPPSs em referéncia as Boas Praticas de
GCestao Previdenciaria por meio de dois aspectos, Governanca e
Inovacao, atribuindo o Prémio de Boas Praticas de Gestao
Previdenciaria (2020 foi a edicao 11°) (ANEPREM, 2021a; ANEPREM,
2020). Esse prémio tem a adesao da Secretaria de Previdéncia, da
FUNPRESP, da Revista RPPS do Brasil e da Revista Investidor
Institucional”, conforme o Capitulo |, Art. 2° do Regulamento do Prémio
(ANEPREM, 2020). Dessa maneira, de acordo com o Regulamento do
Prémio Boas Praticas de Gestao Previdenciaria da ANEPREM, no
Capitulo I, informa o Objetivo e os Indicadores avaliados na premiac¢ao
no Art. 3°:

O Prémio ANEPREM tem por objetivo estimular, reconhecer e
premiar as Unidades Gestoras de RPPS, bem como os
representantes legais dos Entes Federativos, que mais
desenvolveram boas praticas de gestdao em governancga por
meio de ag¢des baseadas nos principios da transparéncia,



equidade, ética, responsabilidade com a gestao social; e em
inovacao, por meio de iniciativas inovadoras que tenha gerado
ou que tenham potencial para gerar beneficios para o RPPS, e
ou segurado, e ou sociedade (ANEPREM, 2020).

Corroborando com isso, o Participante E ressalta a importancia
de certificar a qualidade, seja ela ISO ou PROGESTAO, todavia para ele,
a ISO foi o inicio da busca pelas certificacdes e desempenhou um papel
de apoio a gestao dos servicos prestados pela Amazonpreyv, ou seja, € 0
compromisso com a qualidade. Neste contexto, para a maioria dos
participantes, o que difere a Amazonprev dos outros provedores
privados de previdéncia € o compromisso com os clientes e a qualidade
de seus servicos pautada nos processos de gestao e operacodes
previamente definidas.

(...) o compromisso da Amazonprev com 0s NOssos clientes, que
sd30 0s Nossos ativos, inativos e pensionistas, certo? Esse é um
dos grandes valores que nds temos hoje, eu nao tenho eu nao
sei como tratam fora, nos outros, nos outros RPPS e muito
menos, com complementares, mas nds procuramos valorizar
bastante esses nossos clientes ativos, inativos e pensionistas,
eles sao importante demais pra noés (Participante B).

Isso para mim é o grande diferencial, € o planejamento da
Amazonprev ser real, acontecer, e para ele acontecer a
utilizagao da ISO como ferramenta, como apoio (Participante
Q).

O que diferencia, eu acredito, da publica seria essa figura da
forma compulsdria, a privada seria algo voluntario, no caso o
gue diferenciaria ela dos outros institutos de previdéncia
publicos né, eu particulamente ndo tenho o conhecimento de
como, € sao geridos os outros institutos de previdéncia, posso
falar da Amazonprev. Mas a gente participa de muitas reunides
em ambito nacional e a gente percebe que em algumas coisas
Nnos estamos bem adiantados com relagao a outros institutos
de previdéncia. No que se refere ndo s6 na questdo da
comunicagao, da questao da preocupagao com o bem estar do
servidor, com a gestao dos recursos que sao apresentados para
a Amazonpreyv, tanto é que um dos pontos positivos que nds
temos, € a migracao de todos os poderes, cumprindo o
requisito constitucional para fazerem parte da Amazonprev
(Participante D).

(-..) @ ultilizagdo de varias certificacdes e o0 apoio também dado
pela certificagcdo da ISO, que nos da uma orientagao muito
bacana e o nosso atendimento ao publico, os nossos resultados




financeiros, tudo isso tem um resultado muito bom pra
empresa, ndo é atoa que fomos o melhor RPPS estadual do

pais. (...) fomos graciados a melhor previdencia do pais e um
diferencial, ndés inclusive hoje, nds somos dados como
referencia, inclusive recebendo outras previdencias,

administracdo de previdenciais estadual, pessoal que vem aqui
nos consultar (Participante E).

Diante o exposto, pode-se afirmar a importancia da governanca
como um exercicio do poder para a conducao dos assuntos
importantes dentro de uma organizagao, por meio de alguns
instrumentos para mensurar indicadores, além de ter regras que
norteiam o comportamento, de forma eficiente, vinculando assim as
relacdes das motivacdes externas.

Assim , a governanca pode servir de base para gerar uma
estrutura conceitual relacionada as transformagcdes de uma
organizagao, mas € importante observar que este termo esta longe de
ter um Unico sentido aceito, no entanto, pode ser identificado em
alguns de seus significados como uma série de implicacdes que se
referem a processos de mudanga na organizacao em seu ambiente
(WIEDENHOFT; LUCIANO, 2021).

Segundo o estatuto, a Fundagao Amazonprev tem contado com
o efetivo apoio de funcionarios da intituicao expresso no Capitulo 6,
sendo:

Ocupantes de empregos de carreira, pertencentes ao quadro
permanente, contratados sob regime celetista

Ocupantes de funcgbes de confianca, de direcao e
assessoramento superior, Nao ocupantes de empregos de carreira,
contratados sob o regime celetista;

Servidores estaduais cedidos a AMAZONPREV pelo Governo do
Estado do Amazonas

Terceiros, prestadores de servicos, pessoas fisicas ou juridicas,
mediante contratos proprios e especificos (AMAZONPREYV, 2002 p. 20-
21).

Nesse sentido, durante anos, organizacdes e instituicdes
especializadas se encarregaram de disseminar e projetar padrdes de
qualidade e uma das principais organizacdes encarregadas da




promocao e divulgacao de fatos e conveniéncias sobre a qualidade da
“International Organization for Standardization” (ISO), que se concentra
na promocao intelectual, cientifica, tecnoldgica e entre as nacdes, a
série ISO 9000 tornou-se um padrao internacional em sistemas de
gestao da qualidade das organizacdes, qualificada por alguns
especialistas como a mais influente do mundo como foi mencionado
no referencial teodrico, a missao da Fundacdao Amazonprev esta em
conformidade com a ISO 9001, isto se vé refletido no envolvimento do
cumprimento dos objetivos de qualidade.

Os resultados sugerem que a certificagcao ISO 9001 garante niveis
mais elevados de presenca ou consideracao dos principios dos sistemas
de gestao da qualidade como um meio para sustentar seu
desempenho.

A respeito do atendimento as demandas do Estatuto da
Amazonprev, a maioria dos respondentes informou que houve
melhoria no atendimento as exigéncias, como “(..) um ganho de

produtividade muito bom para a instituicao (..) (Participante A)"; e
qguanto a “(..) qualidade no atendimento dos nossos interessados,
Nossos servidores inativos e pensionistas (...) (Participante B)".

Ademais, para o Participante A “(...) todas as areas foram afetadas
de uma maneira positiva, Nno sentido de dar esse retorno para o seu
segurado, para o seu publico, uma atencao interna para 0s seus
processos internos que em algum momento podem afetar |1a o
segurado”. Diante disso, observou-se que, ao longo dos anos, a
Fundacao Amazonprev tem cumprido com a sua missao institucional,
assegurando e gerindo os recursos dos seus servidores publicos,
beneficiarios e seus dependentes de forma a contribuir com o equilibrio
financeiro e atuarial e, tem buscado, por meio das suas operacdes de
trabalho e servicos prestados, o reconhecimento dos segurados quanto
a sua exceléncia na gestao previdenciaria.

Tais fatos sao revelados pelo interesse da gestao da Amazonprev
junto ao comprometimento de seus colaboradores desde a adequacao
as diretrizes da ISO 9000 até sua manutencao anual, além da garantia
expressa pelo selo de qualidade da certificacdao. A Fundacao tem
participado de concursos que revelam a sua conformidade nao apenas
com os indicadores da ISO, mas também com indicadores e critérios de
qualidade avaliados por institui¢cdes iddneas que promovem prémios e
formulam boas praticas de gestao previdenciaria para o setor de
previdéncias nos niveis municipal, estadual e nacional.




Portanto, a melhoria na qualidade dos processos realizados pela
Amazonprev foi um dos fatores que motivaram a adocao da
certificacao, além da busca pela exceléncia no ramo previdenciario,
melhoria da qualidade dos processos desempenhados pela Fundacao,
melhoria na gestao de modo geral, atendimento a Lei N°9.717,de 27 de
novembro de 1998, além de buscar atestar a qualidade (determinada
pelos membros) que ja era ofertada. Diante do exposto, entre as
motivagdes presentes na literatura, entre as que levaram a Amazonprev
a adotar a Certificacao ISO, neste subcapitulo, destacam-se a motivacao
interna como produtividade, que esta associada a eficiéncia, a
qualidade dos produtos (servicos), a melhoria continua de processos e
procedimentos para reduzir o numero de incidentes (CRUZ, et al, 2017).

4.2 Indicadores de comprometimento dos membros da
Amazonprev, a partir de suas liderancgas, e os impactos
no atendimento as demandas de clientes, do estatuto e
do regulador

Os indicadores sao importantes na implementacao da ISO 9007,
pois permitem mensurar e avaliar diferentes caracteristicas da
instituicao, estes respondem a satisfacdao tanto do cliente como de
outras partes interessadas. Alguns exemplos desses indicadores sao:
cumprimento do orcamento, cumprimento do contrato, indice de
satisfacao das partes interessadas (contratados, reguladores e clientes).
Os indicadores também permitem avaliar a comunicacao das metas
dentro da organizacao e determinar todos aqueles requisitos
regulatorios relacionados a Fundacao e nao especificados pelos
clientes, também analisa os fatores externos, para conhecer como a
Fundacao identifica e avalia as necessidades dos stakeholders. Desta
forma, o planejamento da qualidade é integrado ao processo de
iniciagdo do projeto, um problema atual nos principais guias de
gerenciamento de projetos (BONANI, 2002).

Em vista disso, quanto aos indicadores quantitativos da gestao
da Amazonpreyv, antes da implementacao da ISO 9001 nao ocorria a
mensuracao dos seguintes indicadores institucionais (Quadro 8).



Quadro 8 - Indicadores institucionais qualitativos da gestdao da Amazonprev,
acompanhados apds implementag¢ao da I1ISO 9001

Indicador Como foi mensurado | Frequénci | Orgao Satisfacao
a

Taxa de performance IPCA +6% ao
Performance do | do fundo/Meta | Anual COMV ano de
Fundo atuarial e taxa média satisfacao

de mercado

(resolucdo 3.5006)

Porcentual de clientes

) (somado bom e

Pe§QU|s? de 6timo) indicados na Mensal GETEC 85% ) de
sapsfagao de pesquisa de satisfacao
clientes

satisfacao.

Fonte: Amazonprev (2021).

Quadro 8 - Indicadores institucionais qualitativos da gestao da Amazonprev,
acompanhados apds implementag¢ao da ISO 9001 (Continuagao)

Indicador Como foi mensurado | Frequénci | Orgdo Satisfacao
a
Reclamacao do cliente Reclamacgdes Comité de | Tratar no
tratadas/ reclamacdes | Mensal Qualidade do | minimo 80%
recebidas x 100 GETEC de satisfacao
Eficiéncia na
administracdo do tempo- | Analise de Minimo 80%
aposentadorias aposentadoria Mensal GPREV de satisfacao
(concess3o) /30 dias
Eficiéncia na
administracao do Concessao de | Mensal GPREV Minimo 85%
tempo - pensdes | pensdes /10 dias uteis de satisfacao
(concessao)
Eficiéncia na
administracdo do tempo - | Revisao de Minimo 80%
revisao de aposentadoria | aposentadoria e | Mensal GPREV de satisfacao
e pensdo e revisado / 30
pensao dias uteis
Numero de
recadastramentos NUmero de
realizados- recadastramentos Anual GPREV Minimo 80%
aposentadoria, e pensdo- | realizados/ nUmero de de satisfacao
capital, interior e outros pensionistas
estados. aniversariantes no
més.
Quantidade de
Cumprimento do plano | treinamentos 70% de
de treinamento realizados/quantidad | Anual COGEP satisfacao

e treinamentos
programados x 100




Eficacia do treinamento Resultados da 70% de
avaliagcao Semestral | COGEP satisfacao
da eficacia do
treinamento
Indicadores de horas de | Quantidade de horas 30 horas por
treinamento de Anual COGEP colaborador/a
treinamento/quantid no
ade
e colaboradores
Pesquisa de clima | Resultados da 70% de
organizacional pesquisa, Semestral | COGEP satisfacao
pesquisa de clima
organizacional
Fonte: Amazonprev (2021).
Os indicadores institucionais utilizados para mensuracao da
gestao previdenciaria, listados abaixo, possuem acdes no Planejamento
Estratégico e sao acompanhados, mensalmente, pelos Conselhos por
meio do Relatério do Sistema de Gestao da Qualidade e do Relatdrio
Mensal de Governancga (Quadro 9) (AMAZONPREYV, 2021).
Quadro 9 - Relatério Mensal de Governanca da Amazonprev
Geréncia indice Meta Mensurag¢a | Aprovacao
responsavel o CODIR
Andlise de aposentadoria | 85% dos processos Alteracao
em até 35 dias Uteis analisados no prazo Mensal aprovada
em
08/01/2016
Concessdo de pensao em | 90% dos processos Alteracao
até 15 dias Uteis concluidos no prazo Mensal aprovada
em
14/08/2020
Analise de revisao em até | 85% dos processos Alteracao
55 dias uteis analisados no prazo Mensal aprovada
em
08/01/2016
Recadastrar 80% da
massa previdenciaria
até o fechamento da | Anual, com
campanha de | acompanha | Aprovada
Recadastramento recadastramento, m ento | em
efetuando a | mensal das | 15/09/2014
suspensao do | informacgode
beneficio no ano|s
subsequente
geralmente
realizada no 1°
GPREV trimestre do
exercicio




Emissao de Certidao de
Tempo de Contribuicao — | 80% dos processos Inclusao
CTC, Revisdo, 2 via e | analisados e | Mensal aprovada
Cancelamento de CTC em | concluidos no prazo em
até 50 dias 08/01/2016
Inclusdo e Exclusao de | 80% dos processos Inclusao
Dependentes em até 10 | analisados e | Mensal aprovada
dias concluidos em
Uteis no prazo 08/01/2016
Restituicao de | 80% dos processos Inclusao
Contribuicao analisados e | Mensal aprovada
Previdenciaria em até 35 | concluidos no prazo em
dias Uteis 08/01/2016
Transferéncia de Conta | 80% dos processos Inclusao
Corrente em até 12 dias | analisados e | Mensal aprovada
Uteis concluidos em
no prazo 08/01/2016
Isencdo de Imposto de | 80% dos processos Inclusao
Renda em até 35 dias Uteis | analisados e | Mensal aprovada
concluidos no prazo em
08/01/2016
Emissdo de Declaragao de | 80% dos processos Inclusédo
Tempo Averbado em até | analisados e | Mensal aprovada
35 dias Uteis. concluidos no prazo em
08/01/2016
Andlise e conclusdao do | 70% dos processos Inclusao
GADIR processo de notificacdo | analisados e | Mensal aprovada
do concluidos em
TCE no prazo 08/01/2016
Quantidade de acglbes | 80% das acoes Inclusao
juridicas contenciosas realizadas no prazo aprovada
GEJUR Mensal em
realizadas pelo GEJUR
08/01/2016
Fonte: Amazonprev (2021).
Quadro 9 - Relatério Mensal de Governanca da Amazonprev (Continuacao)
Geréncia indice Meta Mensuracao Aprovacao
responsavel CODIR
Elaboracao dos Anual, com | Inclusao
informativos internos | 80% elaborados no | acompanhamen | aprovada
e externos prazo to mensal das em
informacdes 08/01/2016
75% dos processos Inclusao
Analise dos processos | analisados  dentro | Mensal aprovada
na GETEC do prazo em
determinado 08/01/2016
pela gerente
Prestacao de
informacdes para o | 85% de informacdes Inclusao
relatdrio de atividades | prestadas dentro do | Mensal aprovada
até o 3° dia util més | prazo em
subsequente 08/01/2016




90% dos clientes
pesquisados Inclusao
GETEC Satisfacao de cliente satisfeitos com | Mensal aprovada
atendimento/servic em
o 08/01/2016
prestado
85% dos clientes Inclusao
Reclamacao de | satisfeitos com a | Mensal aprovada
cliente solugao da em
reclamacio 08/01/2016
Total de incidentes Inclusao
em rede Zero de incidentes Anual aprovada
em
12/03/2015
indice de chamadas | 80% de chamados Inclusao
solucionadas pela Tl atendidos Mensal aprovada
em
12/03/2015
Cinco Anual com | Inclusao
Confraternizagdes confraternizagdes acompanhamen | aprovada
realizadas realizadas to mensal das em
informacdes 12/03/2015
15 eventos ocorridos | Anual com | Inclusao
Participacao de |no ano com a | acompanhamen | aprovada
eventos participacao da to mensal das em
Amazonprev informacdes 12/03/2015
Inclusao
Contribuicao 90% dos processos | Mensal aprovada
Previdenciaria efetuados no prazo em
08/01/2016
100% de execucgao Inclusao
GERAF Desempenho dos | satisfatéria dos | Anual aprovada
Fornecedores prestadores de em
servicos 12/03/2015
100% de material ou Inclusao
Qualidade dos | servigos Anual aprovada
Fornecedores fornecidos/prestado em
s satisfatoriamente 12/03/2015

Fonte: Amazonprev (2021).

Continuacao: Quadro 9 — Relatério Mensal de Governanca da Amazonprev
(Continuacgao)

Geréncia indice Meta Mensuragao Aprovagao CODIR
responsavel
Processo de | 70% dos | Mensal Inclusao aprovada
Aquisicado processos em 08/01/2016
analisados
Encaminhamento
para registro do | 70% dos Inclusao aprovada
TCE, dos processos | processos Mensal em 08/01/2016
de aposentadoria | encaminhados
e pensao




GERAF Inclusao de
aposentadoria na | 80% de processos | Mensal Inclusao aprovada
FOPAG inclusos em 08/01/2016
Inclusao de | 80% de processos | Mensal Inclusdao aprovada
pensdo na FOPAG | inclusos em 08/01/2016
Inclusao de revisao | 80% de processos | Mensal Inclusao aprovada
na FOPAG inclusos em 08/01/2016
Acidentes em | Zero de acidentes | Anual Inclusao aprovada
servico em 08/01/2016
Realizar a
capacitacdo de
70% da planilha | Anual, com
Treinamento de capacitagao | acompanhame | Inclusao aprovada
elaborada com | nto mensal das | em 24/08/2008
COGEP base no Plano de | informacdes
Desenvolvimento
de Competéncia
PDC
Clima 70% dos
Organizacional servidores Bianual Inclusao aprovada
satisfeitos com a em 24/08/2008
Instituicao
Acidentes em | Zero de acidentes | Anual Inclusao aprovada
servico em 08/01/2016
90% dos clientes
pesquisados Inclusao aprovada
Satisfacdo de | satisfeitos com Mensal em 08/01/2016
CONTRIN Cliente atendimento/ser
Vigo prestado
85% dos clientes
Reclamacao de | satisfeitos com a | Mensal Inclusao aprovada

Cliente

solugcdo da
Reclamacao

em 08/01/2016

Fonte: Amazonprev (2021).

dos

indicadores,

semestral

No Quadro 9, pode-se analisar a periodicidade da mensuracao

qgue varia entre mensal, e anual,

dependendo do tipo de indicador em funcao da urgéncia, isto, com a
finalidade de melhorar os processos do SGQ. Neste mesmo quadro,
observa-se a importancia da governanca, o desempenho do exercicio
do poder para liderar o assunto da implantacao da ISO 9001, por meio




de utilizacao de diversas metodologias e instrumentos de pesquisa (ver
Quadro 7), que orientam o comportamento da organizacao de forma
eficiente, vinculando as relacdes das motivacdes internas e externas.
Nesta perspectiva, identificaram-se dois elementos fundamentais: a
autogovernanca (que principalmente é o autocontrole dentro da
Fundacao (motivacdes internas)) e as redes intraorganizacionais (os
membros externos, que sao os stakeholder). Portanto, a equipe de
governanca da Amazonprev nao envolve apenas os lideres, mas
também incorpora todo tipo de atores, por meio de relagdes de
participacao e confianca. Papel desempenhado pela ISO dentro da
Amazonprev, conforme apresentado pelo Participantes B e E.

(-.) para nés, Amazonprey, isso foi um grande avanco para
gestdo. Justamente porque a ISO 9000 veio tracando um perfil
gue noés deveriamos assumir como previdéncia e até como
gestao previdenciaria mesmo, entao o que aconteceu a partir
da I1SO 9000 nés comegcamos a ter uma produtividade maior,
um compromisso de responsabilidade, ndo s6 com a
instituicdo Amazonprev, mas também com os nossos clientes
externos (Participante B).

(-..) n6s desenvolvemos dentro da estrutura do que é exigido
pelas nossas certificagdes, inclusive a ISO, nés desenvolmentos
um procedimento avaliativo (...). (...) fazemos essa avaliacao e
apresentamos ao Conselho Fiscal e ao Conselho
Administrativos todos os meses, questdo de avaliacao de 0 a
100 e a nossa meta é que essa avalicdo nao pode ser menos
gue 50% no minino. (..) a gente tem conseguido bom resultado
e mantido esse acompanhamento desses fornecedores bem
de perto, como eu disse para vocé, esse relatério de gestao é
levado aos conselhos superiores. Eles nos permitem
acompanhar, més a més como estd sendo desenvolvido a
guestdo de prazo, se estao cumprindo. Esse quadro se chama
Avaliacdo de Fornecedores e nossa meta € manter a avaliacdo
igual ou superior ao 50% do conjunto de critérios. A gente
estabelece o critério para que eles atendam, tem as cores,
verde claro, verde escuro e amarelo e vermelho, quem estiver
no vermelho, na proxima avaliagao vai nos mostrar. (..) nos
temos tudo isso catalogado, cadastros, avaliagao de
fornecedores, atendimento, como foi o atendimento, se eles
entregaram no prazo, tudo isso estamos avaliando, entao eles
estao de olho também, porgque se nao eles perdem o contrato
conosco (Participante E).

Além disso, o cumprimento dos prazos em relagdo ao
indicadores traz o beneficio como a diminuicao da carga horaria de




trabalho (horario de saida das 17h para as 14h) e, quando o prazo nao é
cumprido, toda a instituicao é penalizada, devendo cumprir o horario
de saida das 17h, conforme explica Participante C.

(...) o processo de melhoria de qualidade de vida dos servidores,
guando eu consigo diminuir meu tempo de trabalho. Eu posso
pleitear uma reducao de carga horaria, como aconteceu aqui.
O nhosso contrato € até as 17h, mas nés trabalhamos até as 14h.
S6 que ta vinculado ao alcance dos indicadores, entao no més
eu preciso atingir 90% dos meus indicadores. Entdo, hoje,
atualmente se trés indicadores perderem um prazo, més que
vem todo mundo trabalha até as 17h. Independente da area
gue perdeu o indicador. Ninguém quer fazer isso, ninguém
quer trabalhar até as 17h, entao todo mundo batalha junto,
entendeu? Entdo, sdo coisas que, quando o sistema realmente
existe e é verdadeiro, a gente consegue. (..) todo mundo
batalha junto pra padronizar o alcance. Quando um indicador
perde, todo mundo fica desesperado pra justificar o que
aconteceu, onde é que foi, corre atrds, porque ninguém quer
trabalhar até as 17h (Participante C).

Na sequéncia, de acordo com Amazonprev (2021), as avaliacdes a
que a instituicao foi submetida antes e apds a implementacao da ISO
9001 corresponde a quatro ciclos, conforme descrito no Quadro 10.

Quadro 10 - Ciclos das avaliacdes realizadas na Amazonprev pelo Orgdo Regulador

Ciclo Periodo de avaliagdo | Auditoria Certificadora ISO

1° 17/03/2010 a | Semestral | Certificadora BSI ISO 9001:2008
07/03/2013

2° 16/05/2013 a 15/05/2016 | Semestral Certificadora BVQI ISO 9001:2008
26/02/2016 a ISO 9001:2008

3° 25/02/2019 Anual Certificadora ~ Fundacéo
26/02/2016 a Carlos Alberto Vanzolini
14/09/2019
23/02/2018 a ISO 9001:2015
25/02/2019

4° 22/02/2019 a | Anual Certificadora  Fundacé&o | ISO 9001:2015
25/02/2022 Carlos Alberto Vanzolini

Fonte: Amazonprev (2021).

Cabe lembrar que a SPREV ¢é a unidade gestora dos RPPSs e a
instituicao responsavel pela ISO € a ABNT, credenciada pelo INMETRO,
as outras entidades sao fiscalizadoras da norma (empresas privadas



qgue realizam consultoria) e a nomenclatura que eles deram para os
ciclos de aprovacao da certificacao I1SO.

Nota-se uma escala de tempo entre cada ciclo, sendo
aproximadamente trés anos, entretanto a auditoria do primeiro e
segundo ciclo foram semestrais, enquanto que as do terceiro e quarto
ciclo sao anuais, reflexo da consolidagcao da Norma ISO dentro da
Amazonprev, que dispensou a necessidade de uma avaliagcao a cada
seis meses. Além disso, nota-se que, durante o ciclo trés, em meados do
ano de 2018, a Amazonprev recebeu a atualizacao da norma, passando
de ISO 9001:2008 para ISO 9001:2015.

Quanto ao processo de garantia da qualidade, a maioria dos
respondentes disseram que a Amazonprev passa por auditoria
periddica, fator que é corroborado por dados secundarios obtidos na
revisao de literatura e ilustrados no Quadro 10, além disso detém um
Software que auxilia o atendimento as demandas especificas e que
também contribui para solicitar informagdes de outros 6rgaos que
venham a contribuir com a qualidade das ac¢des realizadas pela
Amazonprev.

Além disso, conforme Participante G, dentro do sistema da
qgualidade da Amazonprev existem os auditores internos e auditores
independentes da qualidade.

Os auditores que fazem periodicamente a selegcao de areas que
sdo mais sensiveis, que exigem uma frequéncia maior de
investigacao, diferente das areas operacionais em que o risco é
menor, formam as auditorias internas de qualidade, enquanto
gue as auditorias independentes sdo focadas em darea
contdbeis, além da consultoria atuarial, que verifica a
performance do RPP (Regime Proprio de Previdéncia), se ele é
sustentavel ou nao (Participante G).

Geralmente a auditoria € presencial, exceto a Udltima, que
ocorreu em 2020, que foi no formato online, devido a
Pandemia do SARS-Cov 2, entretanto foram verificados todos
0s setores mesmo no novo formato, conferindo todos os




manuais confrontando os dados informados no sistema
(Participante B).

Noés tivemos uma auditoria para confirmar a ISO 9001, nés
fizemos essa auditoria agora e (..) mantivemos a certificagao,
isso foi uma grande vitdria para noés, justamente nesse
momento de pandemia. (..) foi uma auditoria externa, ano
passado nds tivemos auditoria para o PRO-GESTAQ, (..) ano
passado noés tivemos a presenca do auditor, e ele nos pediu
todo um acompanhamento de um processo. Entao, nés temos
um sistema, SISPREV, que é o sistema previdenciario, esse
especifico da Amazonprev, é gerido por uma empresa. (..) ele é
especifico da Amazonprev e nds aqui solicitamos o que nds
gueremos, o que nds vamos atender, o que é mais facil para
nds, o que € melhor para nés. Entao, ele vem desde o inicio do
pedido de um beneficio, de uma aposentadoria, de uma
pensdo, as exigéncias, os documentos que é necessario e
adaptamos tudo nosso sistema conforme a resolucdao do
préprio tribunal de contas do estado, como o tribunal de
contas quer avaliar o processo de pensao, por exemplo, o
processo de aposentadoria por exemplo, entdo ele tem uma
resolucao e noés tivemos que nos adequar a toda essa situagao
e cobramos sempre dos 6rgaos e do proéprio interessado pra
gue ele possa cumprir essa determinacao (Participante B).

Segundo Amazonprev (2021), o relatério das avaliagcdes de
satisfacao dos clientes da Amazonprev corrobora a satisfagcao de seus
clientes. Primeiro, as avaliacbes de satisfacdao de clientes foram
implementadasl’ com a certificagcao da ISO, tal procedimento esta
descrito no Manual de Satisfacao de Cliente MPR 09. Sdo trés canais de
avaliacao de satisfacao: Pesquisa de satisfacao do Portal do Segurado,
Pesquisa telefébnica para os novos segurados e pesquisa nNo
atendimento da Amazonprev. A média das trés pesquisas gera o
percentual referente ao Indicador Institucional de Satisfacao de Cliente.
A Amazonprev tem como meta alcancar 90% de satisfacao. Ademais,
também fazem parte do histdrico das avaliacdes de satisfacao dos
clientes da Amazonprev os indicadores de satisfacao do cliente
presentes no Relatério Mensal de Governanca Corporativa. Os
indicadores institucionais utilizados para mensuracao da gestao
previdenciaria em referéncia a satisfacao do cliente (Figura 4) possuem
acdes no Planejamento Estratégico e sao acompanhados,
mensalmente, pelos Conselhos por meio do Relatdrio do Sistema de
Gestdo da Qualidade e do Relatério Mensal de Governanga, a seguir, sao
apresentados os dados consolidados destes indicadores referentes ao
exercicio de 2020 (AMAZONPREYV, 2021).




Figura 6 — Grafico da pesquisa de satisfacdo dos clientes (nUmero de pessoas) da
Amazonprev (2015-2020)
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Fonte: Amazonprev (2021).

Por outro lado, quanto ao histdrico das avaliagdes sobre o
atendimento que a Amazonprev deu as exigéncias do seu proprio
Estatuto, a implementacao da ISO 9001, de acordo com Amazonprev
(2021), foram trés: (1) na Lei complementar 30, de 27/12/2001, havia
citacao somente quanto a aprovacao dos Manuais de Normas e
Procedimentos da Instituicao pelo Conselho Diretor — CODIR; (2) em
2012, na LC 30/01, texto completo, foi incluido na competéncia do CODIR
o Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ (Alinea “b”, Il do art. 71); e, (3)
em 25/07/2012, por meio da Portaria 409/2013, foi instituido o
Regimento Interno da Fundacao Amazonprev, sendo incluido o
Sistema de Gestao da Qualidade nas competéncias do CODIR, Diretor-
Presidente-PRESI e Geréncia Técnica- GETEC (atualmente as
atribuicdes estao alocadas na Geréncia de Controle Interno - CONTRIN),
que até o presente momento, o Regime Interno, encontra-se em
revisao desde 09 de fevereiro de 2021.

Deste modo, conseguiu-se apresentar e analisar os indicadores
de qualidade, bem como caracterizar a certificagdo NBR ISO 9001 e seus
impactos no SGCQ da Amazonprev presentes no Plangjamento
Estratégico da instituicao. O planejamento estratégico é um
instrumento gerencial que auxilia no direcionamento da gestao de
qualquer tipo de instituicao, abrange o ato de desenhar, executar,
monitorar e medir os alvos e acdes, levando em conta as condi¢cdes
internas e o panorama externo na procura por agilidade e eficacia para
acatar as questdes de seu publico-alvo e stakeholders (partes
interessadas) (ANDIO, 2002).



Ainda, quanto a satisfagcao dos clientes, a ISO também pode ter
contribuido, quando analisado sob a otica do investimento na
capacitacao e valorizacao dos servidores para atender as demandas dos
clientes. Conforme informado pelo Participante A, existia uma
orientacao de trabalho, porém nao tinha uma politica efetiva de
treinamento (qualificacao, aprendizagem dos servidores,
aprendizagem funcional), plano anual de treinamento e mapeamento
de competéncias como a norma ISO. Para o Participante B, a
valorizacao do servidor, por meio do aumento de salario, incentivou o
colaborador de tal forma que também contribui com o aumento da
qualidade da Amazonprev: “(..) quando foi criado o plano de cargo e
salario (..) alavancou demais, valorizou muito o servidor publico. O
incentivo até no proprio ticket de alimentacao e outras coisas mais que
valorizam bastante o servidor publico. Isso alavancou bastante a
instituicao”.

(..) da gestdo noés temos varios instrumentos para aferir a
capacitacao, nos fazemos os treinamentos e temos os
instrumentos para aferir e qual é o treinamento especifico que
vai servir a instituicdo. Em relagcdo a ISSO, todo o nosso andar, o
Nosso agir gira em torno da qualidade, nés temos implantado
sistema de gestao da qualidade e todo nosso processo gira em
torno disso, entao toda e qualquer mudancga além dela ser
Mmanualizada e ser atualizado o manual, sdo feitas reunides
especificas para cada area. (..) nenhum servidor muda de um
setor para o outro se ele nao estiver devidamente treinado para
aquela atividade que ele vai desenvolver. Entdo, tudo isso faz
parte do dossié deles e por onde ele vai passando, vai
agregando conhecimentos (..) (Participante G).

Preocupagdes com os servigcos prestados aos clientes tém feito
a Amazonprey, partindo da lideranca, o direcionamento de seu
esforco para a capacitagao dos servidores, consequentemente
buscando a melhoria continua da qualidade por meio da
contratagao de profissionais de outros locais para aplicagdo de
cursos de auditoria de gestao da qualidade (Participante G).

(.) a ISO trouxe o mapeamento de competéncias. O
participante tem essa formagdo académica, ele tem essa
experiéncia de trabalho, ele tem essa formacgdo, entdo onde
nés podemos melhor adapta-lo. E vocé vai fazendo os
treinamentos especificos daquele setor, entdo é.. na
Amazonprev antes tinha normas e procedimentos, nods
tinhamos um organograma, nos tinhamos uma instituicao
bem enxuta (..). (...) a norma ISO prescreve isso, que vocé deve
documentar, registrar tudo que acontece dentro da




instituicao, principalmente aquilo que afeta mais a sua gestao
(Participante A).

Embora a implantacao do plano de cargos e salarios, como
também a gratificacao salarial de acordo com a formacao do servidor
tenha impactado de forma positiva na satisfacao dos clientes internos
(servidores), conforme explicado pelo Participante D: “(..) por exemplo,
se o servidor tem Po6s-Graduacgao ele tem um aumento automatico de
25% do seu salario, se ele tem mestrado, 30%, se tem doutorado, 35%,
isso € um incentivo e tanto para que o funcionario possa se aperfeicoar
cada vez mais naquilo que ele desenvolve (..) (Participante D). Por outro
lado, a capacitacao e valorizacao, dos servidores nao afetou de forma
significativa no numero de trabalhadores na instituicao, sendo a
reducao do quadro de trabalhadores inerente a de adequacao a uma
das exigéncias da certificacao ISO.

Segundo a Amazonprev (2019), os objetivos estratégicos e acoes
rotineiras estao pautadas nas diretrizes da ISO 9001, demonstrados em
sua Missao, Visao e Valores, todos adequados a politica de qualidade
gue expressa a busca pela exceléncia na gestao de seus fluxogramas
institucionais voltados aos Regime Proprio de Previdéncia Social -
RPPS. Nesse aspecto, os Participantes B e C afirmaram que:

Falar da Amazonprev para mim é um grande orgulho. Entao, o
COMPromisso, 0 NOSSO COMPromisso, © compromisso da
Amazonprev com 0s nossos clientes que sao 0s Nossos ativos,
inativos e pensionistas, certo? Esse € um dos grandes valores
gue nds temos hoje, eu nao tenho eu nao sei como tratam fora,
nos outros RPPS e muito menos, com complementares, mas
nds procuramos valorizar bastante esses nossos clientes ativos,
inativos e pensionistas, eles sao importantes demais para nds
(Participante B).

(..) o sistema de gestao da qualidade hoje é apoiado no
planejamento, a gente fica dentro do planejamento, entdo
tudo que ndés fazemos dentro do sistema [de gestao de
gualidade] precisa estar vinculado, ou descrito ou amarrado no
nosso planejamento. Isso para mim é o grande diferencial, é o
planejamento da Amazonprev ser real, acontecer, e para ele
acontecer a utilizagdo da ISO como ferramenta, como apoio,
para que tudo gire conforme as rodinhas estejam sempre
ajeitadas (Participante C).




Também para atender ao requisito da Certificagcao ISO, todos os
entrevistados mencionaram que é realizado de forma peridédica o
acompanhamento dos servicos fornecidos aos clientes internos e
externo. As ferramentas utilizadas sao: formularios, fale conosco no site
e telefone (ouvidoria), conforme ilustrado pelas falas dos Participantes
AeD.

(...) atendimento ao requisito da norma é feito periodicamente
I3 pelo setor de contratos e patriménios, é feito essa avaliagao

dos fornecedores (..). (.) existe sim uma ferramenta de
avaliacdo de prestadores de servicos, fornecedores, existe sim.
(...) esses documentos, (..) inclusive, sao auditados quando a

gente faz os auditores de manuteng¢ao aqui, sao verificados, (...)
para eu garantir a qualidade do meu cliente final, que é meu
aposentado ou pensionista, eu preciso avaliar meu prestador
de servico, eu preciso ter uma avaliagcdo de como € que estd a
entrada do meu processo para poder eu avaliar a saida do meu
processo (..) (Participante A).

E através da ouvidoria, do fale conosco, que é feito o contato
com os clientes que sao atendidos na Amazonprev, agora com
a questao da pandemia, nés temos o agendamento eletrénico,
a pessoa, quando o atendimento esta aqui, a pessoa marca um
horario, tal qual o passaporte pra tirar, ou seja, Nndo precisa vir
antes, nem aglomerar nada, porque ela sabe que naquele
horario, o funcionario vai atender seu fulano, sabe qual ¢ a
demanda dele, que ele ja cadastrou, ele esta pronto para
atendé-lo ali naquele horario destinado a ele, nés temos os
guichés, todos estao ligados mais para atender pontualmente
se por um motivo ou outro atrasar no sentido de demorar o
atendimento por questao de documento, ou estd chegando,
alguém vai trazer algum documento para mim, no caso algum
segurado e nao vai ter esse contato de aglomeracao com o
préoximo por ter baias bem definidas e diferenciadas deste
atendimento, atendimento é pontual ,de hordrio marcado,
com marcas oficiais, ndo vem a erro, t3, 1a ja tira todas as
duvidas, porque na verdade por que que a gente verifica? O vir
presencialmente € uma terceira malha, ele pode resolver tudo
através do site, se nao conseguir através do site, ele liga para os
telefones da Amazonprev e tenta solucionar, ou manda um e-
mail que também € outro mecanismo para solucionar. Uma
outra opgao, caso ele nao consiga pelo site, ndo consiga pelo
telefone e nem tdo pouco pelo e-mail, nés temos o
agendamento presencial que é feito através do nosso site
(Participante D).

Neste sentido, a obrigacao permanente de uma boa gestao para
manter os padrdes da SGCQ, o planejamento estratégico tem atuado



levando em conta o panorama econdmico e politico do Estado,
procurando conservar a pratica dos direcionamentos estratégicos
antecedentes e ao mesmo tempo apurar a formulacao de novas taticas
face aos novos acontecimentos. Assim, na Figura 7 pode-se ressaltar os
dados financeiros dos ultimos anos da Amazonprev, onde houve uma
melhora quanto aos recursos financeiros administrados pela Fundacao,
com expressivo aumento de 1152.814% °comparado o ano 2002 a
dezembro de 2019, revelando que mudancas internas da organizagao
contribuem com a exceléncia da instituicao, corroborando assim que a
evolugao desse patrimonio se deve a mudangas organizacionais.

O COMIV é o Comité de Investimento, obedece as lesgislacdes
faz tudinho e tal, capacita e tal nosso pessoal. E, a gente
conseguiu um superavit aqui no nosso fundo previdenciario
gue permitiu a gente fazer uma compra de vida aqui de alguns
segurados, e, que resultou numa reducao de mais ou menos
de trés milhdes nas contas publicas do Governo, esse valor
pode ser investido em salde, em educacao, isso € uma. A outra
com certeza € a satisfacao do cliente , porque quando ele da
entrada aqui no processo, ele sabe que vai conseguir ter, 0 mais
rapido possivel, dentro daquela, da instrugao do processo dele,
o retorno e a aposentadoria dele garantida. Tudo a gente corre
pra gue a Lei seja cumprida de forma célere, trasparente. E isso
da uma seguranca para o cliente muito grande. Quando o
cliente esta satisfeito, o Governo também fica satisfeito, efeito
cascata (Participante C).

A Amazonprev pode investir os seus valores no mercado
financeiro, existem mais op¢des de valores mais elevados e
recursos que advém do fundo que nao é de reparticao simples
(Participante D).

6 Esse dado foi tomado a partir de regra de trés simples, tomando a difenreca em
porcentual do ano 2002 e do ano 2020.



Figura 7 — Grafico dos recursos financeiros totais da Amazonprev no periodo de

2002-2019
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Fonte: Amazonprev (2019).

Observa-se na Figura 7 que no ano 2015 teve um aumento de

450.605% ja no ano 2016 teve aumento de 604.057%, no que se refere
ao ano 2017 tem-se 752.146% de aumento, ja no ano 2018 teve um
aumento de 924.668% e por fim no ano 2019 teve um aumento de
1.152.814%, tudo isto em referéncia desde o inicio da Fundacao que foi
no ano 2002, evidenciando a busca pela exceléncia na administracao
dos beneficios pela Fundagao, que se compromete com gestao das

aposentadorias dos servidores publicos do estado do Amazonas.

Em outras palavras, estes recursos aumentaram gracas a opgao
da Diretoria em buscar a certificagcao da ISO, no sentido de adequar as
ferramentas em uso as normas internacionais, otimizando e tornando

seus processos mais eficientes, e durante o processo de preparagao
para a certificacdo, com a empresa especializada contratada para
verificacao e adequacao dos procedimentos de forma a atender todos

0sS requisitos exigidos pela Norma.
No periodo da efetiva implantacao do RPPS Estadual, ainda
como Servico Social Auténomo (2003), foram implementadas varias

ferramentas de gestao visando dotar o 6rgao de processos mais
eficientes, de forma a atender as necessidades do publico interno e

externo, dentre elas destacam-se:
Elaboracao e execucao do Planejamento Estratégico;



Elaboracao de Manuais de Normas e Procedimentos para
orientacao das atividades previdenciarias, financeiras, administrativas,
organizacionais e de recursos humanos;

Definicao de estrutura organizacional, contemplando os 6rgaos
de Deliberacao Superior (Conselhos), de Direcao (Presidéncia e
Diretoria), de Assessoramento (Comités) e administrativos (Geréncias e
Coordenadorias) e suas respectivas atividades e lotacao;

Elaboracao do Plano Diretor de Informatica — estabelecendo as
estratégias tecnoldgicas de software e hardware.

Tudoistocom afinalidade de dar melhoraria ao atendimento das
demandas dos contribuintes, neste sentido, e de forma a confirmar o
aparecimento de resultados positivos na Fundacao foi analisada a
evolucao dos principais indicadores de qualidade regularmente
utilizados pela Amazonprev com base na entrevista semiestruturada,
evidenciando assim, quanto aos principais indicadores mencionados
pelos Participantes da pesquisa, encontram-se: satisfacdao do cliente e
melhoria continua.

Neste sentido, pode-se inferir que a Amazonprev tém buscado
constantemente atingir a exceléncia na gestao previdenciaria,
investindo em capacitacao para melhor atender as demandas dos
clientes, estatuto e regulador, construindo deste modo um perfil
previdenciario pautado nas diretrizes da ISO quando aoc mapeamento
de competéncias do quadro de servidores, conforme relatou o
Participante A.

Evidenciando assim os indicadores como prazos de execucao,
satisfacao de clientes, reclamacdes e Reivindicacdes dos clientes, esses
dados mostram uma melhor evolucao nos ultimos de todos os
indicadores de qualidade na Amazonprev, em comparagao com 0s
dados histoéricos (inicio da Fundacao).

Neste contexto, podem ser visualizadas as melhorias da
Amazonprev em referéncia a satifacao do cliente, devido a que a
Fundacao conseguiu o prémio “Boas Praticas de Gestao
Previdenciaria”, a partir da melhoria da governanca e inovacao dentro
da sua estrutura




organizacional, como descrito anteriormente, tendo assim

repercussdes de motivacdes externas, e isto se pode corroborar no
quadro 12, onde a partir dessas modalidades se faz uma avaliacao que
estd descrita nos Art. 15, 16, 17,18 e 19.

Quadro 11 - Indicadores avaliados na ANEPREM a partir dos Artigos 15 a 19

Artigo

Descricado

Art. 15

O julgamento das boas praticas de gestdao na modalidade Governanca sera
pautado nos principios da: transparéncia, equidade, ética e responsabilidade
com a gestdo social, a serem auferidas pela Comissao Julgadora por meio da
andlise dos documentos enviados que comprovem as praticas assinaladas no
Anexo B ou das informacdes postadas no site oficial

da Unidade Gestora”

Art. 16

O enderego eletrénico indicativo para a comprovagdao da documentagao
mencionada no

Anexo B devera ser informado por completo, de forma que ao acessa-lo, abra o
documento diretamente, caso contrario, o documento ndo serd considerado”

Art. 17

Apods a analise preliminar serd divulgado o resultado parcial, podendo a Unidade
Gestora interpor recursos ou fazer contestacdo ou simplesmente enviar
documentos ou informacdes que esclarecam os itens ndo validados pela
Comissao Julgadora”

Art. 18

Os participantes das Unidades Gestoras que recorrerem de alguma forma,
deverao fazé-lo pelo e-mail disposto no Art. 9°, a Comissao Julgadora e solicitar
confirmacao de

recebimento sob pena de ndo garantia da revisdo da pontuacao”

Art. 19

O julgamento das boas praticas de gestao na modalidade Inovagao sera pautado
nos quesitos: inovagao; relevancia; sustentabilidade e resultados esperados ou
obtidos; a serem auferidas pela Comissao Julgadora por meio da analise do
projeto participante que comprove os critérios mencionados Anexo C ou das
informagdes postadas no site oficial da Unidade Gestora”

Fonte: ANEPREM (2020).

Apesar da certificacdao ter impactado em pontos especificos

como salarios e numero de colaboradores, conforme apontado pelos
entrevistados, para maioria dos Participantes a ado¢cdao nao teve um
foco especifico como operacgdes, processos e departamentos, conforme
explica o Participante B “nao teve assim como foco especifico. Isso foi
valorizando e a instituicao crescendo ao mesmo tempo a necessidade
de também valorizar o corpo técnico, entao foi o que aconteceu a partir
da ISO 9000" (Participante B). Entretanto, segundo o Participantes A,




“(..) o contexto da norma exige que vocé especifique o foco da tua
certificacao (..), tendo o enfoque no processo de concessao e
manutencao de beneficios”. Por outro lado, para o Participante D, foi
um conjunto de situagdes abrangendo a gestao, tanto monitoramento
das atividades como a satisfacao dos clientes, enquanto que para o
Participante E o foco foi no atendimento e na maximizacao do
resultado financeiro das aplicacdes para a seguranca e alcance de
metas.

(.) tivemos um foco no atendimento, voltado para
atendimento, melhorar o atendimento da melhor forma, e ter
um resultado, isso baseado em metas com os seus indicadores
préprios e o outro foi aumentar o resultado financeiro das
nossas aplicagdes para a segurancga € alcance da meta, esses
foram os dois maiores focos na época e continua até hoje,
porque a gente nao pode fugir disso (Participante D).

Em relagcdo ao Regulador, a maioria dos entrevistados
responderam que houve melhoria no atendimento as exigéncias,
porém nao souberam especifica-las.

(-.) um deles foi justamente o compromisso de quitagcao de
dividas atrasadas, de diferencas atrasadas, isso foi excelente. A
outra situagao foi justamente a melhora que nds tivemos que
trabalhar para justamente fazer com que os nossos clientes
aposentados e pensionistas voltassem mais para area de
tecnologia mesmo. Noés comecamos a passar tudo para
internet, entdo isso automaticamente diminui nNosso
atendimento. Hoje ndés temos com essa situacao e até com a
pandemia que aconteceu, ndés temos um agendamento
eletrénico, entdo isso foi uma grande melhoria (Participante B).

(-.) € um aperfeicoamento continuo, que isso ocorre, entdo o
fato por exemplo do atendimento agendado, agendamento
eletrénico, para o atendimento é uma forma positiva, o fato da
pessoa poder dispor de todos os servicos que sdo feitos de
forma presencial, poder ser feito online na sua casa, isso
também é muito bom, outro ponto importante que a gente
também vai ver, € que 0 nosso publico, € um publico que tem
uma idade, que muitas das vezes alguns nao sao tao
familiarizados com os equipamentos ou com a tecnologia que
se refere a questao da internet, mas de qualquer forma sempre
tem um parente, um neto ou filho que possa agendar essa
visitas e caso a pessoa Nao consiga, tem o telefone que ja é bem
mais popularizado e a pessoa pode utilizar, fico procurando
varios meios para evitar que ndo haja atendimento, para que o



atendimento ocorra, entdao nés temos varias formas, varios
caminhos para chegar até a empresa e ter essa relagdo com a
empresa (Participante D).

(...) todos os reguladores, todos os indicadores tém sido ao
nosso favor. E, um crescimento, algumas vezes 2019 a 2020 a
gente teve uma queda, mais uma queda em alguns
indicadores das nossas metas, mas foi tao pequena que nao
vale nem apena mensurar, menos de 1%, por exemplo, no
atendimento, que é normal, devido ao lockdown, mais em
termos administrativos e financeiros, foi sempre crescente,
mesmo na pandemia, economia de papel, energia, telefone, a
utilizagao de taxi, tudo foi diminuido até por conta da situagao
(Participante E).

Conforme Participante F, o diagnodstico inicial foi feito para
ajustar, adequar os procedimentos que eram usados para atender a
norma ISO, que vem atendendo também esses novos programas, uma
vez que é feita uma modificagcdo ou alteracao, ha uma integracao
interna com gerentes, com representante da qualidade para a
realizacao da atualizacdo, incremento e anuéncia, concordancia,
discussao com todos os gerentes. Assim, pode-se inferir que as
certificacdes auxiliam as empresas como um mecanismo que responde
as demandas do campo previdenciario, incorporando as necessidades
dos clientes e prestadores de servicos, como eixo transversal de acao,
entretanto, vé-se a necessidade de mais investigacdes que a busquem
compreender as operacdes internas sob a perspectiva dos clientes,
incluindo aspectos locais e sustentaveis para promocao e difusao da
certificacao ISO 9001 nas demais instituicdes de previdéncia do Brasil.

4.3 Impactos da Certificagio NBR ISO 9001/2015
previstos na Fundagcdo Amazonprev

A maioria dos participantes teve o primeiro contato com os
temas gestao da qualidade e ISO 9001 quando entraram na
Amazonprev, entretanto outros adquiriram conhecimento sobre as
tematicas em outras empresas que trabalharam e em curso superior,
conforme explicado pelos Participantes A e C. Ainda, para o
Participante |, o primeiro contato com as tematicas Gestao de
Qualidade e Norma ISO 9001 foi acompanhado de capacitacao ofertada
pela Amazonprev. Contudo, a maioria dos participantes informou que,




qguanto ao nivel de conhecimento sobre gestao da qualidade e ISO 9001,
o aumento foi devido as capacitacdes ofertadas pela Amazonprev e
pela atuagao diaria nos processos previdenciarios.

Conhecimento adquirido na faculdade, porém a experiéncia
pratica na implantacdo da gestdo (..) esse contexto de ISO
9000, de gestao de qualidade, mais na pratica, foi aqui, tendo
assim experiéncia de auxiliar a administragdo na implantacao,
foi que eu tive realmente, que se consolidou o meu
conhecimento em termos de gestdo de qualidade
(Participante A).

Quando eu fiz esse curso para auditor interno em 2008 foi a
primeira vez que tive contato com a qualidade. A Amazonprev
selecionou 15 servidores para fazer curso de capacitacao e
auditor interno, que ela tinha a visdao de formar a prdpria
equipe de auditores internos da qualidade e eu fui, apds as
analises dos curriculos que eles fizeram, pré-requisito era uma
analise do curriculo e indicacao do gerente e eu fui [um dos
indicados] (Participante C).

Segundo o Participante “A", a certificagcao ISO 9001 “(..) trouxe
para dentro da instituicao ferramentas de gestao que o setor publico
dificilmente convive”. Portanto, a certificacao exigiu da instituicao a
capacitacao dos seus funcionarios a respeitos dos processos de gestao
da qualidade em conformidade com as normas da ISO. Para o
Participante F, a adoc¢ao da certificacao promoveu um grande avanco
Nna gestao da Amazonprev e beneficiou tanto os funcionarios quanto os
seus clientes. Entretanto, a Amazonprev ja atuava no cenario
previdenciario de forma satisfatoéria, conforme mencionado pelo
Participante E.

() eu nao estava antes, porque a gente comecou as
certificagcdes em 2008, mas pelo que eu vivi e tive conversado
com as pessoas e estudado as normas e tudo mais, antes ela
Nnao era uma empresa que nao dava resultado, ela ja dava
resultado (..). (..) a gente tem crescido muito inclusive em
termos de valores, de arrecadacao, de aplicagdes financeiras,
entao quando a ISO entrou, ela veio potencializar essa nossa
capacidade de organizagao e processo de ambiente
organizacional (..) (Participante E).

Quanto a avaliar o conhecimento dos funcionarios a respeito das
diretrizes da ISO 9001, a maioria dos entrevistados informou que




desconhece uma avaliacao especifica de conhecimento sobre a
certificacdao, entretanto explicaram que sao realizadas avaliagdes
periddicas dos funcionarios por meio de um formulario, no qual o
colaborador atribui uma nota a si mesmo em diversos critérios e depois
o superior direto também o avalia, contudo, tal avaliacao é referente as
atividades de forma geral.

Contudo, conforme mencionado pelo Participantes H, na época
da implantacao da ISO, a empresa de consultoria contratada fez um
treinamento genérico para todos os funcionarios a respeito da norma,
para que servia e quais eram seus requisitos e, apos instituida, houve a
necessidade de “(..) se implantar procedimentos de avaliacao de
conhecimento genérico, por exemplo: o servidor da area financeira faz
um curso sobre tributacao, a norma exige que essa pessoa dé o retorno
sobre esse treinamento”, assim, o servidor precisa apontar o quanto o
curso contribuiu com as atividades que exerce na institui¢ao. Isto &, a
Avaliacdao de Eficacia de Treinamento é para qualquer tipo de
treinamento, nao sendo especifica sobre a ISO (Participante H).

Além disso, de acordo com o Participante D, a Fundacao “(..)
distribui anualmente um coédigo de ética da Amazonprey, para todos os
funcionarios, todos que entram, estagiarios, recebem o coédigo de ética
impresso, justamente para verificar, nao sé a questao documentaria”,
Oou seja, considerando a politica de qualidade para assegurar 0s
servidores publicos do Amazonas e dos seus dependentes, o seu
beneficio e o trabalho de exceléncia nesses processos previdenciarios,
visando a satisfacao e o atendimento ao sistema de gestao.

Segundo os participantes, nao existe um conselho ou comité
especifico que represente os funcionarios para avaliar e contribuir com
a melhoria da qualidade na estrutura organizacional da Amazonprey,
porém os servidores participam dos processos de desenvolvimento e
implementacao dos planos para melhorar a qualidade dos servicos
prestados pela Fundacao, inclusive, conforme apresentado pelo
Participante B, existe um conselho chamado CONAD que representa os
servidores inativos.

(...) n@o é institucionalizado um comité, um colegiado nao. Isso
nao existe, mas o que existe é o seguinte, nés temos uma
ferramenta de planejamento estratégico, que € um dos itens
gue também exigiu a norma, mas nds ja tinhamos. Esse
plangjamento antes de ter a ISO 9000, entdo esse
planejamento ele tem a sua fase de elabora¢do. Nessa fase de
elaboracgao, todas as areas se reunem internamente e tentam
fazer uma analise do cenario atual, das oportunidades, das




ameacas com ferramenta SWOT, que € outra ferramenta que
a ISO trouxe para gente ir verificando o que que pode ser
melhorado para os proximos exercicios. Entdo, ali é a
oportunidade dos servidores se manifestarem. Pode contribuir
com as suas ideias (..). Entao, é dentro desse ambiente, no
momento em que ndés estamos trabalhando o nosso
planejamento estratégico para o exercicio seguinte
(Participante A).

(..) mapeamento de competéncia, aqui todas as nossas
competéncias sao mapeadas, todas as nossas atividades, t6
falando na questdo de RH, execucao ja é outra coisa,
ferramenta de produtividade, de atividade, ela nao é feita pelo
COGEP, dependendo isso € feito nas geréncias, dependendo
do escopo da atividade é feito através do nosso sistema
previdenciario, para cada um, hada um tipo de
acompanhamento aqui dentro. Vocé sabe que nosso escopo &
justamente a analise de processo previdenciario, para 0 Nosso
escopo a gente utiliza o sistema previdenciario da
Amazonprev, que é atualmente o SISPREV. O SISPREV faz todo
o rastreio e o controle das andlises e concessdo de beneficios,
aposentadoria, pensao, revisdao, entao, ele rastreia isso, eu
consigo saber por geréncia, quantas analises sao feitas por
servidor, se cumpriu ou Nndo o prazo, ele me gera o relatérioe a
gente faz o consolidado aqui, que é justamente onde se gera
alguns dos nossos indicadores, entdo a gente sabe a entrada
de processo, saida de processo, quanto o processo demora na
geréncia, quais processos ficaram fora do prazo, quem ficou
fora do prazo, tudo isso o sistema faz, rastreia, aqueles
processos que nao sao do escopo do sistema a gente usa
atualmente uma planilha de atividade que o gerente coloca na
planilha o que que o servidor precisa fazer, o prazo que ele
precisa cumprir e no final do més ele passa essa informacao
pro SGCQ, pra que a gente possa consolidar também
(Participante C).

qgquanto ao processo de desenvolvimento e

implementacao dos planos para melhorar a qualidade dos servicos
prestados pela Amazonprev existem planos periddicos, conforme
apresentado pelos participantes a seguir.

(...) ocorre todos os meses, existem os relatorios de gestao, os
relatdrios que sdo onde levanta-se as figuras ndao sé da gestdo
financeira como também a gestdo previdenciaria, onde leva-se
em consideragao todos os fatores inclusive de risco analise
atuarial. Os servidores, a quantidade de servidores ativos, se
houve aumento ou nao, a questdo de compensagao




previdenciaria, treinamento que é importantissimo também.
E, entdo leva-se em consideracdo isso ai, através de
documentos ele é entregue mensalmente pra que a gente
possa ter uma visdao maior daquilo que esta ocorrendo na
empresa. E uma forma de acompanhar (Participante D).

Os objetivos estrategicos sdo fracionados na forma de planos
taticos, hoje, por exemplo, Adriano, mais ou menos 11, na
verdade, ele congrega 11 objetivos estratégicos no nosso plano
tatico. Pra vocé ter uma ideia, alguns assim que estou me
lembrando, e ampliar a disseminacao da educacao
previdenciaria, pra melhorar a visdo tanto nossa, dos Nnossos
funcionarios, como dos nossos usuarios, a importancia da
previdéncia, a ampliacdo dos Nossos servicos operacionais, a
gestao coorporativas é um desses, estabelecer as
responsabilidade social ambiental, também é um deles,
aperfeicoar a gestdo em investimento também, e, por fim, um
deles é fornecer as agdes para o desenvolimento do capital
humano, foi como eu te falei, da questdo motivacional
(Participante E).

A Amazonprev, em 2003, j& nasceu com as diretrizes da visao
de uma instituicao financeira, que era a visao do gestor da
época, em relacao a procedimentos, a normativa, a
padronizagao (Participante F).

Deste modo, de acordo com o Participante F a Amazonprev no
inicio 2003 a 2005 ja possuia modelos e, portanto, a adocao de uma
certificacao validada pelo mercado traria ganhos externos maiores que
internos, mas nos procedimentos de qualidade, ndo se adequavam a
norma e encontraram na Certificagao da ISO uma forma de evoluir, ou
seja, crescer no aspecto da qualidade continua. Ainda, o Participante F,
revelou que inclusive certificaram-se em relacao a riscos, porque sao
praticas que vém sendo orientadas pelas normativas e que a instituicao,
como o6rgao do Governo, como um gestor da previdéncia estadual,
precisa estar atento aos itens estabelecidos pelos proprios 6rgaos
fiscalizadores, que se pautam nos normativos da ISO. Deste modo, a
principal motivacao da Amazonprev para adotar a ISO parece ter sido
preponderantemente interna, com objetivo de melhorar a qualidade
da instituicao, mas com alguns aspectos que parecem refletir também
motivacdes externas, com a escolha da ISO como um veiculo para
atestar certos niveis de qualidade e de boas praticas de gestao que a
instituicao ja possuia.

Por fim, a pesquisa revelou que a ISO foi importante para o
crescimento da Amazonprev. Observa-se que a cultura organizacional




na Fundacao mudou ao longo dos anos, com a consolidagcao da
Certificagcao ISO, a empresa maximizou a qualidade e agilidade dos seus
processos previdenciarios e consequentemente aumentou a satisfacao
de seus clientes. A melhoria continua de suas atividades diarias, a
gestao de risco, 0 monitoramento e as analises previdenciarias revelam
a busca pela exceléncia da qualidade refletido na conquista dos
prémios conqguistados nos Uultimos anos, destacando-se entre os
provedores de previdéncia.







5. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados confirmam a hipdtese que a Fundacgao
Amazonprev e seus membros se comprometeram significativamente
com a melhoria da gestao de qualidade, isto é, as diretrizes orientadas
pela ISO 9001 em sua implementacgao foi, preponderantemente, por
motivagdes internas, o que resultou na melhoria do atendimento as
demandas dos clientes, do estatuto e do regulador. Deste modo, o
principal resultado desta dissertacdao de mestrado esta alinhado a
outras pesquisas semelhantes como os diversos estudos revisados por
Heras et al. (2010) sobre os fatores internos que motivam as
organizacdes a implementar metastandards, a exemplo a ISO 9001.
Fato que refuta a hipotese que tais processos de implementacao da ISO
tenderiam a ser formais, ou seja, apenas para adequacao ao mercado,
sem gerar mudancgas estruturais no processo de gestao da qualidade
da instituicao.

Com a preponderancia das motivacdes internas, o resultado
dialoga com a eficiéncia e o desejo para melhorar o desempenho e
produtividade da instituicao, conforme defendido por Numayer e
Perkins (2005). Corroborando com a légica da consequéncia March e
Olsen (1989), o comportamento adotado pela Amazonprev caracteriza-
se por preferéncias e expectativas quanto as consequéncias das agoes,
encontrado na padronizacao e controle dos processos previdenciarios
como a melhoria da qualidade da prestacao de servicos e cumprimento
das demandas dos beneficiarios, estatuto e regulador. Entretanto, a
pesquisa revelou uma coexisténcia com motivacdes externas refletidas
na busca por um modelo de gestao da qualidade reconhecido a nivel
mundial que pudesse atestar e fazer da Amazonprev uma instituicao
de RPPS reconhecida por sua qualidade no setor de previdéncia
brasileiro.

Nesta pesquisa, constatou-se que a produtividade (desempenho
do funcionario), que € um motivador interno, mas nao favorece a
obtencao do certificado ISO, entretanto afeta aspectos da motivacao
externa quanto a percepcao dos contribuintes a respeito da qualidade
da instituicao de previdéncia. A pesquisa nao identificou se a ampliacao
da cobertura da Amazonprev para os trés poderes do estado do
Amazonas: executivo, legislativo e  judiciario ocorreram,
exclusivamente, devido a adoc¢ao da ISO 9001, mas, também nao isola a
hipotese que a adesao dos servidores foi reflexo do impacto da
certificacdao na cultura organizacional da Fundacao.



As mudancas internas foram oriundas da orientagcao do
departamento de Recursos Humanos, por tal, o sistema de RH da
Amazonprev revelou a conformidade com os métodos de atendimento
com o Sistema de Gestao da Qualidade — SCQ, principalmente quanto
ao abastecimento e coordenacao, constituicdao de ferramentas de
trabalho em prol de guiar e conduzir de forma segura as atividades
desempenhadas pelos colaboradores da instituicao, bem como os
colaboradores implicados no cumprimento das acgdes, além do
comprometimento de todas as unidades que fazem parte do sistema
de recursos humanos, a formulacao de documentos de controle e
avaliacao das atividades desempenhadas pela Fundacao foi o principal
requisito atentigdo para obter a certificacao ISO, onde foi possivél inferir
que a Fundacdo Amazonprev esta em constante aprimoramento
organizacional interno, desde o ano 2008, que conforme mencionado
pelo Particpante D “(..) para o momento histdrico que ela teve, o seu...
vamos colocar, o seu start para iniciar essa atividade, ela teve o seu
momento, mas ela esta em continua evolucao, porque as demandas
sao dinamicas, nao € uma certificacao estatica, nao € algo que vocé tem
e pronto”.

Diante do exposto, entre as motivacdes presentes na literatura,
entre as que levaram a Amazonprev a adotar a Certificacao ISO,
destacam-se entre as motivacdes internas: produtividade, que esta
associada a eficiéncia; a qualidade dos produtos (servicos); a melhoria
continua de processos e procedimentos para reduzir o numero de
incidentes. Observa-se que a relacao que existe entre a implementacao
de um Sistema de Gestao da Qualidade e indicadores de desempenho
da Amazonprev, foram capazes de estabelecer mutuamente melhores
indices de produtividade e competitividade; igualmente nas suas taxas
de crescimento em termos de ativos, vendas e passivos. Identificaram-
se dois elementos fundamentais: a auto governanca (que
principalmente € o autocontrole dentro da Fundacao (motivacdes
internas)) e as redes intraorganizacionais (0s membros externos, que
sao os stakeholders). Nesta interpretacao, pode-se inferir que a
Amazonprev tem buscado firmemente atingir a exceléncia na gestao
previdenciaria, investindo em capacitacao para melhor atender as
demandas dos clientes, estatuto e regulador, construindo deste modo
um perfil previdenciario pautado nas diretrizes da ISO quando ao
Mmapeamento de competéncias do quadro de servidores. Neste sentido,
faz-se necessario a perenidade das boas praticas de gestao para manter
0os padrdes da SCQ, o planejamento estratégico operando atento ao
panorama econdmico e politico do Estado, €, o comprometimento com




o exercicio dos direcionamentos estratégicos precedentes, a0 mesmo
tempo, que verifica e formula possiveis taticas de atuacao para novos
acontecimentos

Portanto, as motivacdes internas e externas possuem carater de
melhoria a longo prazo e estao interligadas, para que ocorra uma
interacao adequada entre o que o mercado deseja e 0 que a empresa
pode oferecer de forma eficaz e eficiente. Por outro lado, a pesquisa
identificou que as motivacdes internas representadas pela
produtividade tém um efeito relevante em todas os fatores
motivacionais externos, conforme mencionado anteriormente,
portanto, a padronizacdao de processos e custos operacionais nao
devem ser negligenciados.

Quanto as limitagcdes de pesquisa destacam-se a quantidade de
entrevistados, que se considerado um numero maior, os resultados
poderiam ser submetidos a analises estatisticas mais complexas como
multivariadas, possibilitando elaboracao de modelos que ilustrassem as
motivacdes internas e externas e a forca de influéncia entre elas. Além
disso, as entrevistas foram conduzidas por meio de video chamada,
devido a Pandemia (Sars-CoV-2), que também implicou no quantitativo
de respondentes disponiveis para o estudo.

Por fim, pode-se inferir que as certificagcdes ajudam as empresas
como um instrumento que atende as demandas do setor
previdenciario, compreendendo as necessidades dos clientes e
prestadores de servicos, como eixo inclinado a acao, no entanto,
percebe-se que € preciso mais pesquisas que busquem compreender
as operacdes internas sob a perspectiva dos clientes, incluindo aspectos
locais e sustentaveis para promocao e difusao da certificacao ISO 9001
nas demais instituicdes de previdéncia do Brasil. Assim, esta pesquisa
propde uma reflexao tanto para o fazer cientifico quanto para fazer
técnico sobre a adocao de certificagcao de qualidade no setor de
previdéncia e contribui para promocao de discussdes a respeito do
impacto de normas como ISO 9001 na atuagao dos prestadores de
servigcos previdenciarios.
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APENDICES

Apéndice | - Roteiro de Entrevista Semiestruturado

Pesquisa:

“Os impactos da implementacao da ISO 9001, gestao de qualidade, na
cultura organizacional na Fundacao Amazonprev e seus reflexos no
atendimento dos processos previdenciarios”.

Identificagdo e instrugdes para compreensdo do estudo:

Esta entrevista faz parte da pesquisa “Os impactos da implementacao
da ISO 9001, gestdao de qualidade, na cultura organizacional na
Fundacdao Amazonprev e seus reflexos no atendimento dos
processos previdencidrios”. Tendo como objetivo analisar se a adocéao
da certificacao NBR ISO 9001 pela Fundacao Amazonprev foi realizada,
de forma preponderante, por motivacdes internas ou externas.
Portanto, este projeto esta na fase de coleta de informacao com
especialistas que se dedicam e/ou conhecem em profundidade do
tema.

As perguntas estao organizadas em duas Categorias: I. Caracterizagao
dos Participantes; e Il. Cultura da Qualidade. Ressalta-se que as
informacdes coletadas serdao analisadas em conjunto, sendo garantido
o sigilo dos participantes. O(A) senhor(a) concorda em participar deste
estudo e em gravar esta entrevista?

Obrigado pela colaboracao!

Questobes:
Categoria I. Caracterizagdo dos Participantes
1. Quantos anos vocé tem?

2. Qual é o seu grau de instrucao (escolaridade)? Caso possua
ou esta cursando ensino superior, mencione qual(quais)
curso(s)?

3. Ha quanto tempo trabalha/por quanto tempo trabalhou na
Fundacao Amazonprev?



4.

Qual cargo vocé possui na Fundacao Amazonprev? E, qual
funcao vocé exerce na Fundagao Amazonprev?

Categoria Il. Cultura da Qualidade

5.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Quando foi o seu primeiro contato com o tema “Gestao da
Qualidade”? (Aproveitar o fluxo da resposta para perguntar
também sobre “quando ele/a teve contato com a norma ISO
9001").

Como vocé definiria seu nivel de conhecimento sobre
esses temas (Gestao da Qualidade e ISO 9001)?

Vocé tem conhecimento ou foi informado do processo
inicial de diagnostico que levou a Fundacgao
Amazonprev e seus membros a implementar ISO
9001? Vocé concorda com esse diagnostico?

A partir da resposta anterior quais sao as motivacdes
que levaram a Fundagcao Amazonprev a adoc¢ao da ISO
90017

Na sua perspectiva, como a estrutura de trabalho da
Fundacao Amazonprevencontrava- se no momento da
implementacao da ISO 90017

Na sua perspectiva, a implementacao da ISO 9001 na
Fundacao Amazonprev teve um foco especifico?
Comente.

Qual ferramenta a Fundacao Amazonprev utiliza para
avalia o conhecimento dos funcionarios a respeito das
diretrizes da ISO 9001?

Qual ferramenta a Fundagao Amazonprev utiliza para
acompanhar os servicos fornecidos aos clientes interno
e externos?

Como € realizado o processo que garante a segurancga
da qualidade dos servicos ofertados pela Fundacao
Amazonprev? Passa por auditoria? Como sao essas
auditorias? Quem é o 6rgao auditor?

A Fundacao  Amazonprev tem um bom
relacionamento ao longo prazo com  seus
fornecedores? Comente.

O que difere a Fundacao Amazonprev dos provedores
privados de previdéncia complementar?

Como a Fundacao Amazonprev acompanha a satisfacao de
seus clientes?

Na sua perspectiva, houve melhoria no atendimento as



18.

19.

20.

21.

exigéncias do Estatuto da Fundagcao Amazonprev
depois da adogao da ISO 9001? Vocé pode citar
exemplos?

Na sua perspectiva, houve melhoria no atendimento as
exigéncias do Regulador da Fundagcao Amazonprev
depois da adocao da ISO 9001? Vocé pode citar
exemplos?

Existe um conselho ou comité que represente os
funcionarios para avaliar e contribuir com a melhoria
da qualidade na estrutura organizacional da Fundacao
Amazonprev? Comente.

Como é o processo de desenvolvimento e
implementacao dos planos para melhorar a qualidade
dos servicos prestados pela Fundacao Amazonprev?
Na sua percepc¢ao, quais foram as mudancas culturais
apds a implementacao da ISO 9001 na Fundacgao
Amazonprev? Ha areas especificas que foram mais
impactadas na cultura organizacional? Quais delas?
Vocé pode citar exemplos?



Apéndice Il - Termo de Consentimento Livre Esclarecido - TCLE

Prezado (a) Senhor(a)

O(A) Sr(a). esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa: “Os
impactos da implementacao da ISO 9001, gestao de qualidade, na
cultura organizacional na Fundagdao Amazonprev e seus reflexos no
atendimento dos processos previdencidrios” que tem por objetivo
analisar se a adocao da certificacao NBR ISO 9001 pela Fundacgao
Amazonprev foi realizada, de forma preponderante, por motivacdes
internas ou externas. Essa pesquisa sera realizada com funcionarios da
Amazonprev e sua participacao no estudo consistira em responder
algumas questdes sobre a influéncias da ISO 9001 na Fundacao de
acordo com a sua perspectiva.

Assinando este termo, o(a) participante DECLARA estar ciente das
informacdes apresentadas neste TCLE e concorda com os oito termos
estabelecidos nesta pesquisa:

1. A entrevista/coleta de dados terd uma duracdo de
aproximadamente quarenta minutos.

2. O(A) entrevistado(a) tem a liberdade de optar em nao
responder questdes de sua escolha e pode interromper a
participacao da pesquisa em qualguer momento, sem
nenhum prejuizo.

3. O(A) senhor(a) tem a liberdade de nao participar da
pesquisa ou retirar seu consentimento a qualquer
momento, mesmo apds o inicio da entrevista/coleta de
dados, sem qualquer prejuizo.

4., Esta assegurado a garantia do sigilo das informacodes
pessoais dos (as) entrevistados (as).

5. O(A) senhor(a) nao tera nenhuma despesa e nao ha
compensacao financeira relacionada a sua participacao
nesta pesquisa.

6. Caso tenha alguma duvida sobre a pesquisa o (a)
senhor (a) podera interromper e perguntar aos
entrevistados a qualquer momento.



7. Surgindo duvidas e questionamento apods a
entrevista, o (@) entrevistado (a) pode entrar em contato
com o responsavel pelo estudo: Adriano Mendonga, E-mail:
adrianompontes@gmail.com, aluno de pdés-graduacao em
administracao publica no IDP.

8. Este termo dever ser assinado em duas vias pelo
responsavel da pesquisa e pelo (a) entrevistado (a), sendo
uma via para o entrevistador e outra para o participante da
pesquisa.

—
Assinatura do(a) Participante
Nome Completo por extenso
CPF:

A

Assinatura do Responsavel pelo estudo
Adriano Mendonga Ponte

CPF:



A ESCOLHA QUE
TRANSFORMA
O SEU CONHECIMENTO




