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Resumo

O objetivo deste estudo ¢ analisar a percep¢do dos servidores da Procuradoria Geral do Estado da Bahia sobre o
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) e identificar as lacunas de conhecimento que impactam sua efetiva
implementagdo e contribui¢do para a governanga e melhoria continua na instituicdo. Para alcangar esse objetivo,
foram utilizados trés indicadores de desempenho monitorados entre 2017 e 2023: Percentual de Solicitagcdes de
Transferéncias Internas disponibilizadas em 03 dias (CMP), Percentual de solicitagdes atendidas no prazo-SLA
(CTIC) e Percentual de solicitagdes de materiais existentes no estoque disponibilizadas no prazo estabelecido
(CMP). Além disso, foi aplicado um questionario entre os dias 02/11/2023 e 21/12/2023 (50 dias) aos gestores e
usuarios do sistema para obter insights sobre o conhecimento e a percep¢do do SGQ e seus beneficios. Os
principais resultados revelaram que, embora a maioria dos participantes esteja familiarizada com o SGQ, uma
parcela significativa carece de conhecimento sobre o sistema e sua contribuicdo para a governanca.
Adicionalmente, alguns participantes ndo conseguem identificar as atividades aprimoradas na institui¢do com a
implementagdo do SGQ, evidenciando a necessidade de maior conscientizagdo e educagio sobre o assunto.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade. Melhoria Continua. Governanga no Setor Publico.

The Perception of Employees of the Attorney General of the State of Bahia on
the Quality Management System: Challenges for Governance and Continuous
Improvement

Abstract

The aim of this study is to examine the perceptions of employees at the Attorney General's Office of the State of
Bahia regarding the Quality Management System (QMS), and to identify the knowledge gaps hindering its
effective implementation and contribution to governance and continuous improvement within the institution. To
achieve this, three key performance indicators (KPIs) from 2017 to 2023 were analyzed: the percentage of internal
transfer requests completed within three days (CMP), the percentage of requests fulfilled within the Service Level
Agreement (SLA) timeframe (CTIC), and the percentage of in-stock material requests delivered within the
established timeframe (CMP). Additionally, a questionnaire was administered between November 2 and December
21, 2023, targeting managers and system users to capture their knowledge and perceptions of the QMS and its
benefits. The results indicate that while the majority of participants are aware of the QMS, many lack a clear
understanding of its role in enhancing governance. Moreover, a significant number of participants were unable to
pinpoint specific improvements resulting from QMS implementation, underscoring the need for increased
awareness and education regarding the system's benefits.

Keywords: Quality Management System. Continuous Improvement. Governance in the Public Sector.
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1 Introducao

A gestdo da qualidade nas organizagdes publicas visa garantir a eficiéncia na prestacao
de servigos, aliada a boa utilizagdo dos recursos disponiveis. Silveira (2018) destaca que essa
avaliacdo continua ndo s6 permite a inovagao nas atividades, como também oferece suporte
estratégico para decisoes mais eficazes, focadas em resultados de longo prazo, além de atender
aos requisitos legais. Em servicos publicos, conforme Martens (2012), critérios especificos de
qualidade orientam tanto os servicos prestados diretamente pelo Estado quanto aqueles
delegados a terceiros, estabelecendo metas claras para aprimorar processos e atividades.

A evolugdo e a aplicabilidade dos sistemas de gestdo da qualidade ao longo do tempo
sdo essenciais para a melhoria dos servigos nas institui¢des publicas. Organizagdes como a
Procuradoria Geral do Estado da Bahia (PGEBA), criada pela Lei Estadual n® 2320/1966 e
reorganizada pela Lei Complementar n® 34/2009, tém papel central na execu¢do de politicas
publicas, atuando como 6rgao consultivo e representativo do Estado. Sua missdo € promover a
justica e a harmonia social, com foco em solugdes juridicas inovadoras e eficientes, sempre
pautadas por valores como ética, comprometimento e proatividade (Procuradoria Geral do
Estado da Bahia, 2022).

Com o objetivo de melhorar continuamente seus processos, a PGEBA adotou um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), buscando a exceléncia na administragdo de recursos e
servicos, conforme a Norma ABNT NBR ISO 9001:2015. Entretanto, a efetiva implementacao
de um SGQ em instituigdes publicas, como a PGEBA, enfrenta desafios. A falta de
conhecimento sobre o sistema por parte dos servidores pode comprometer tanto sua eficacia
quanto sua contribui¢do para a governanga.

Diante disso, a pesquisa deste estudo busca responder a seguinte questdo: qual ¢ a
percepcao dos servidores da Procuradoria Geral do Estado da Bahia sobre o Sistema de Gestao
da Qualidade e as lacunas de conhecimento que afetam sua implementagdo e impacto na
governanga e melhoria continua? Para isso, serd realizada uma andlise de caso da PGEBA, com
0 objetivo de avaliar como o SGQ tem contribuido para a melhoria da governanga.

Este artigo oferece insights praticos para gestores publicos, analisando como o SGQ
pode influenciar a governanga e a eficiéncia no uso dos recursos publicos, contribuindo para o
avango do conhecimento na gestdo da qualidade no setor governamental.

O artigo estd estruturado em dez secdes, nas quais estdo desenvolvidas desde a

contextualizag¢do e relevancia, as referéncias tedricas, aspectos metodologicos, até a coleta e
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analise dos dados e as consideragdes finais. A busca bibliografica incluiu as bases de dados dos
Periodicos da Capes e Google Académico, utilizando as palavras-chave "Sistema de Gestao da
Qualidade", "Setor Publico" e "Governanga", no periodo de 2004 a 2023. Embora existam
estudos sobre a implementacao do SGQ no setor publico, poucos abordam sua relagdo com os
mecanismos de governanga, evidenciando uma lacuna que este trabalho busca preencher ao
explorar a percepcao dos servidores da PGEBA e os desafios associados a governanga e a

melhoria continua.

2 Referencial Tedrico
2.1 Governanga no Setor Publico

A qualidade de bens e servigos ofertados, a partir da inspecao de seus consumidores,
impulsionou o desenvolvimento de sistemas capazes de identificar possiveis irregularidades e
defeitos na produ¢do. De modo geral, ocasionados pela fabricacdo de mercadorias em larga
escala advindos da Revolugdo Industrial e a posteriori do modo de producao Fordista.

Segundo Santos et al. (2016), no cendrio competitivo atual € possivel perceber uma
maior preocupacao por parte das organizagdes com sistemas de gestdo de qualidade. Pombo e
Magrini (2008), aponta que, com a globalizacdo, as organizagdes sdo pressionadas por mais
atores a demonstrar que possuem um gerenciamento adequado e eficiente para suas estruturas
ambientais, sociais e economicas.

Segundo Alvares; Giacometti ¢ Gusso (2008) nos anos 1990, iniciou-se nos Estados
Unidos (EUA) um movimento onde acionistas passam a perceber a necessidade de se utilizar
novas regras de mercado, que lhes assegurassem contra os abusos das diretorias executivas das
empresas, da inoperancia dos conselhos de administragdo e das omissdes das auditorias
externas. Em decorréncia disso passaram a buscar oportunidades de negodcios mais sélidas,
seguras € transparentes, neste contexto surgi a governanga corporativa, ganhando mais
notoriedade a partir dos grandes escandalos financeiros que ocorreram na década de 80.

A Governanga corporativa ¢ definida como sistema pelo qual as empresas e demais
organizagdes sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre
socios, conselho de administragao, diretoria, 6rgaos de fiscalizacao e controle e demais partes
interessadas (IBGC, 2023).

Ainda segundo o IBGC (2023), as boas praticas de governanga corporativa contribui

para o alinhamento dos interesses com a finalidade de preservar e otimizar o valor econémico
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da organizagdo, contribuindo para a conversio dos valores basicos em recomendagdes
objetivas, qualidade da gestdo, longevidade e o bem comum da organizagao e suas partes.

Nesse ambiente, repleto de mudangas e turbuléncias, o Estado reafirma sua relevancia
funcionando como ente de apoio ao mercado, e passa a ser responsavel por mediar, estimular e
promover as intervengdes e regulagdes. Com base neste novo cenario, ¢ exigido dos governantes
a adogdo de ac¢des inovadoras na gestdo do setor publico, tendo como objetivo o cumprimento
desse papel. E essencial que o Estado tenha um perfil inteligente-mediador-indutor. Para isso é
necessario ter instituigdes democraticas, solidas, orientadas para eficiéncia, eficacia e efetividade,
que busquem a exceléncia e a criagdo de valor publico (Matias-Pereira, 2010).

O Centro Latino-americano de Administragdo pelo Desenvolvimento (CLAD) acredita
que a reconstru¢do da administragdo publica realizada através da Reforma Gerencial contribui
para o aumento da governanga do Estado. Sendo a Governanga entendida neste sentido como a
capacidade do Estado de transformar em realidade, de forma eficiente e efetiva, as decisdes
politicamente tomadas. E para atingir a governanga de forma forte € preciso ter um Estado sadio
na area fiscal e financeiro e competente no ambito administrativo (CLAD, 2009).

Segundo Matias-Pereira (2010) para que a governanga funcione nas organizagdes publicas
¢ necessario flexibilidade e inovagao através de uma abordagem gerencial focando no servi¢o
publico e na competéncia dos seus recursos humanos. O Estado como um ente inteligente-
mediador-indutor deve ser aquele que € capaz de promover a criagdo de valor publico, a geracao
de capital social, o engajamento civico, a coordenacdo de atores publico e privados, a inclusao

social e o compartilhamento de responsabilidades.
2.2 Melhoria Continua no Setor Publico

As organizagdes que priorizam a qualidade de seus processos tendem a oferecer melhores
produtos/servico para os seus clientes. Nas Organizagdes publicas, fornecer informagdes ou gerar
produtos para a populagao € algo intrinseco a sua propria existéncia. A busca pelo aprimoramento
do que se ¢ ofertado contribui para uma melhor satisfacdo da populag¢do e uma melhor aplicagdo
e aproveitamento dos recursos disponiveis. E de suma importancia ressaltar que a qualidade na
Gestao Publica tem que ser orientada para o cidaddo e se desenvolver dentro do aspecto
constitucional, estando sempre atrelado aos principios de impessoalidade, da legalidade, da
moralidade, da publicidade e da eficiéncia.

Segundo Silva e Bonacim (2011) devido as grandes dificuldades financeiras apresentadas

no Brasil no periodo de 1980 a 1990, tendo descontroles inflacionarios, elevacao de taxas de juros
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e déficit publico, o ambiente foi propicio para se pensar em sistemas de controle das contas
publicas. Baseado nesse contexto, pensou-se na necessidade de restruturacao administrativa, com
a criacdo de instrumentos de controles dos gastos publicos. Algumas medidas relevantes foram
colocadas em pratica durante o segundo mandato de Fernando Henrique Cardoso. As mudangas
na Lei de Diretrizes Or¢amentaria (LDO), a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF — Lei
complementar numero 101 de 2000) e as resolu¢des do Senado Federal de ntimero 40 e 43 de
2001. A primeira definia as metas de superavit primario e de resultado nominal para o ano
seguinte e os dois proximos anos.

A Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF), também conhecida como Lei Complementar n°
101/2000, estabelece normas de finangas publicas voltadas para a gestao fiscal, trazendo aspectos
de governanca corporativa, estabelecendo diretrizes e procedimentos de controle para as
organizagdes, tendo como objetivo trazer mais responsabilidade para a gestdo dos Orgios
publicos, focando em agdes de planejamento, gestdo fiscal e transparéncia.

Como descreve bem Cavalcante (2016) existe uma dificuldade em estabelecer parametros
para a melhoria no desempenho dos trabalhadores do setor publico tendo em vista ainda a
impossibilidade de implementacdo de praticas gerencias motivacionais que tenham como base
meritocracia ¢ acompanhamento de desempenho em sua plenitude, por serem tipos de
“bonificagdes” tipicas de organizagdes privadas. Ainda segundo Motta (2013) a pressdo por
resultados levou a mais estresse, com desmotivagdo dos funcionarios, por praticamente serem
inexistentes os bonus comuns a empresa privada.

Por isso como bem descreve Ribeiro (2011) € necessario para implementacao da melhoria
continua primeiro entender o que € servigco publico e o que ¢ ser servidor publico, sendo estes
pontos fundamentais a implantacdo de um processo de melhoria continua na Administragao
Publica além de primordial para o seu sucesso. Todo servidor integrante precisa estar
comprometido com sua fungio e ciente da missio da entidade. E preciso acabar com a cultura do

“sempre foi assim”, além da resisténcia a mudangas.
2.3 Sistema de Gestao da Qualidade no Setor Publico

A Constituicao de 1988 introduziu mecanismos de transparéncia, controle e eficiéncia
sobre os gastos e receitas no cotidiano dos entes da federacdo. Além dos elementos presentes na
carta magna, mecanismos de otimizagao das despesas foram injetados nos anos subsequentes. Na

iniciativa privada, a qualidade ja ¢ algo intrinseco das gestdes, tendo como objetivo alcangar
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melhores resultados e tornar as organiza¢des mais competitivas. Nas Organizac¢des publicas, a
qualidade vem sendo utilizada como um instrumento de apoio a gestao.

Conforme Lima e Diniz (2018), a analise econdmica dos gastos publicos tem como
objetivo identificar se os recursos que foram aplicados maximizaram os beneficios publicos.
Também observa a aplicagdo igualitaria, respeitando a necessidade econdmica de cada
individuo. Com o objetivo de atingir a exceléncia entre o que se € ofertado e o que ¢ necessario
ou adequado para os usudrios daqueles produtos e/ou servigos surge o Sistema de Gestdo da
Qualidade. Também conhecido como SGQ, nada mais € que o conjunto de processos de negdocios
implementados nas organizagdes para auxiliar na entrega de produtos/servigos que tragam
consistentemente mais satisfagdo para os clientes, ou melhor Stakeholders. Bateman e Snel
(1998) define que “Qualidade ¢ a exceléncia de seu produto, incluindo sua atratividade, auséncia
de defeitos, confiabilidade e seguranca a longo prazo.”

As Organizacdo que priorizam a qualidade de seus processos tendem a oferecer melhores
produtos/servico para os seus clientes. As organizag¢des publicas fornecem informagdes ou geram
produtos para a populagio. E algo intrinseco a sua propria existéncia. A busca pelo
aprimoramento do que ¢ ofertado contribui para uma melhor satisfacio da populacao e para
diminui¢do dos desperdicios de recursos publicos. E de suma importincia ressaltar que a
qualidade na Gestdao Publica tem que ser orientada para o cidaddo e se desenvolver dentro do
aspecto constitucional, estando sempre atrelado aos principios de impessoalidade, da legalidade,
da moralidade, da publicidade e da eficiéncia. Propiciando a cria¢@o de sistemas de controle das
contas publicas.

Assim, ¢ essencial que este 6rgdo diretamente vinculado ao assessoramento do Estado,
esteja interligado com boas praticas de gestdo, principalmente no que tange a efetividade dos
mecanismos de transparéncia, controle e gestdo fiscal. Desta forma, cabe a PGEBA a
representacao judicial e extrajudicial do Estado, a consultoria e o assessoramento juridico dos
Orgios integrantes da Administragdo Publica estadual, é evidente que as novas dimensdes do agir
estatal repercutem diretamente no contetudo e na forma de prestagdo desses servigos, exigindo o
redesenho da estrutura organizacional, a andlise e melhoria dos processos de trabalho e a
implanta¢cdo de um novo modelo de atuacdo.

A alta direcdo da PGEBA, por volta de 2015 deu inicio a um ciclo de reunides gerencias
visando a identificagdo dos problemas e deficiéncias existentes na organizagao e que impactavam
o atendimento das suas demandas atuais e futuras, como também a busca por agdes efetivas para

assegurar a continua adequagdo, eficiéncia e eficacia das solugdes. Pensando em melhorar tais
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impacto, foram adotadas algumas ferramentas de gestdo que auxiliassem na condugdo dos
trabalhos, como: Brainstorming, Diagrama de Afinidades, Matriz GUT, Diagrama em Arvore e
Plano de Acao. Estas reunides, denominadas de Reunides de Analise Critica - RAC, assumiram
um carater continuado com o monitoramento periddico das agdes conduzidas pelo Procurador
Geral junto as chefias, constituindo-se como parte integrante da agenda estratégica da PGE
(Procuradoria Geral do Estado da Bahia, 2022).

Dando inicio a criagdo do mapa estratégico, objetivos, indicadores, metas e iniciativas que
passarao a ser monitoradas pelo Comité de Gestao Estratégica. Segundo a Portaria n° 209/2023,
o Plano Estratégico Institucional teve a sua vigéncia prorrogada para 31/12/2024 (Procuradoria
Geral do Estado da Bahia, 2023). O Sistema de Gestdo da Qualidade nos 6rgaos publicos torna a
Transparéncia e a Gestdo Fiscal mecanismo de controle social mais eficientes e instrumentos
essenciais para o desenvolvimento de uma gestdo contabil publica com qualidade, a fim de
estabelecer critérios de eficiéncia e efetividade desses mecanismos. Dessa maneira, sera analisada
a aplicabilidade do SGQ na Procuradoria Geral do Estado da Bahia.

Segundo Cruz e Afonso (2018), sendo a transparéncia um dos principios de governanga
publica, todas as iniciativas que visem o seu aperfeicoamento bem como seus mecanismos de
controle e gestdo sdo consideradas como boas praticas de governanga. Em suma ¢ essencial que
este como orgdo diretamente ligado ao assessoramento do Estado, esteja interligado com boas
praticas de gestdo, principalmente no que tange efetividade dos mecanismos de transparéncia,
controle e gestdo fiscal.

A cadeia de Valor da PGEBA ¢ composta pelas areas Finalisticos (processos primarios),
Sustentagdo (processos de suporte) e estratégicos (processos de gestao). No aspecto estratégico a
Diretoria Geral (DG) da cadeia de sustentacdo contribui para o desenvolvimento dos processos
internos, tendo como foco o aperfeicoamento da gestdo e governanca, aprendizagem e
crescimento. Assim, a DG ¢ responsavel por pessoas e infraestrutura, visando o aperfeicoamento
das atividades e infraestrutura, com foco na melhoria continua. Aperfeicoando os processos na
analise, modelagem, implementagdo, monitoramento e controle dos processos de negocio
(Procuradoria Geral do Estado da Bahia, 2022).

Como descreve o Manual da Qualidade (2023) os Objetivos da Qualidade sao
mensuraveis e coerentes com a Politica da Qualidade, monitorados através de indicadores para
os varios niveis da DG. Tais objetivos, estdo relacionados com a melhoria dos servigos e a
satisfacdo do cliente, e sdo definidos para: Otimizar e aprimorar produtos/servi¢os € processos

de recepgdo e atendimento ao publico, autuagdo, expedicdo e arquivamento de documentos,
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gestao de estoque de materiais, de transportes e frota, de recursos humanos, de tecnologia da
informacdo e comunicagdo; Promover o aumento da satisfacdo dos clientes da CDA
(Coordenacao de Distribuig¢ao e Atendimento), CRH (Coordenagao de Recursos Humanos), CMP
(Coordenacdo de Material e Patrimoénio), CTRAN (Coordenag¢do de Transportes), CTIC
(Coordenacdo de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo), CSG (Coordenagdo de Servigos
Gerais), CAD (Coordena¢do de Arquivo e Documentacao), CC (Coordenagdo de Contratos),
DIORC (Diretoria de Org¢amento Publico) e DIFIN (Diretoria de Finangas); Melhorar
continuamente o Sistema de Gestao da Qualidade.

Durante o levantamento bibliografico realizado nas bases de dados dos Periodicos da
Capes e do Google Académico, utilizando as palavras-chave "Sistema de Gestdo da Qualidade",
"Setor Publico" e "Governanga", no recorte temporal de 2004 a 2023, foram identificados
diversos trabalhos relevantes. Estes estudos exploram diferentes aspectos da implementagao de
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) no setor publico brasileiro. Por exemplo, Polacinski,
Camfield e Godoy (2004) examinam o SGQ em organiza¢des militares, enquanto Franco,
Vilarinho e Furtado (2012) investigam as atividades de valor na implementa¢do do SGQ em um
servico publico de saneamento. J&4 Cavalcante (2016) propde um programa de gestdo da qualidade
utilizando a metodologia FEL no setor publico.

Além disso, Paludetto (2015) explora a gestao da qualidade no servico de hemoterapia em
um hospital piblico, enquanto Ponte, Rodrigues e Goulart (2020) abordam a implementagdo do
SGQ para melhorar o atendimento e gerir processos previdenciarios no Amazonas. Ribeiro,
Macédo e Santos (2021) discutem a aplicacao de ferramentas da qualidade para a implantagdo do
SGQ no Instituto Federal de Alagoas (IFAL). Por fim, Braga e Vaz (2023) analisam as condic¢des
de implementac¢do do SGQ em ouvidorias ptblicas com base na norma ISO 9001:2015, com um
estudo de caso no Ministério Publico Federal.

Apesar de todos esses estudos contribuirem significativamente para o entendimento da
implementacgao e dos efeitos dos SGQs no setor publico, nenhum deles aborda o tema sob a 6tica
da governanca. Esta lacuna evidencia a necessidade de uma andlise mais aprofundada sobre como
o SGQ pode influenciar ou ser influenciado pelos mecanismos de governanca em instituigoes
publicas, o que o presente estudo pretende explorar.

Além dos trabalhos mencionados, foram selecionadas referéncias tedricas que fornecem
uma base solida para a analise dos dados. O Quadro 1, apresentado a seguir, resume os principais
autores e suas contribui¢des relevantes. Esses autores foram escolhidos por suas abordagens

detalhadas sobre Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), incluindo temas como melhoria
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continua, padronizagdo de processos, ¢ a relagdo entre governanga e a eficacia dos SGQs. Além
disso, eles discutem o impacto das praticas de qualidade na eficiéncia operacional e a importancia
da integracdo entre as areas de qualidade e financas. Essas referéncias serao fundamentais para

contextualizar e interpretar os resultados obtidos na pesquisa, oferecendo uma perspectiva teorica

abrangente para a andlise final dos dados.

Quadro 1 — Principais autores e suas contribuigdes relevantes

Autor(es) Ano Titulo Fonte Abordagem
Massachusetts Institute o, . .
. of Technology, Center Pr.1n01plos dp melhoria continua
Deming, W. E. | 1986 Out of the Crisis ’ ¢ importancia da padronizagio e
for Advanced .
. . controle da qualidade.
Educational Services
The effects of internal
. and external International Journal of ~ .
environmental factors on . . Relacdo entre conhecimento
Hsu, C.-H., & . . Quality & Reliability
Chang, C.-H 2013 | the 1mplementatlon ofa Management, 30(7) . sobre governanga e a
> quality management 717-73’8 ’ implementacdo de SGQs.
system in healthcare
organizations
Juran, J. M., & Juran's Quality . Praticas de qualidade, mcl}npdo
1998 McGraw-Hill uso de ferramentas tecnologicas
Godfrey, A. B. Handbook ~ .
para gestdo da qualidade.
The. impact of total International Journal of "
Kumar, M., quality management . o Impacto das praticas de
. . Quality & Reliability . A
Subramanian, 2006 practices on qualidade na eficiéncia
. . Management, 23(7), .
N., & Walia, S. organizational operacional.
789-802
performance
The success and failure [nternatzona'l Journal of Al . ~
Bourne, M., of performance Operations & Importancia da integracdo entre
Neely, A., Mills, | 2000 measurgmen t initiatives: Production areas de qualidade e finangas, ¢
J., & Platts, K. . ) Management, 20(9), a analise de custo-beneficio.
perceptions of managers 949962

Fonte: Elaboragao propria.

A partir do levantamento realizado, constatou-se que, embora existam diversas
pesquisas sobre Gestdo da Qualidade, ha uma lacuna significativa nas abordagens que
relacionam essa tematica com a Governanga ¢ a Melhoria Continua no contexto do Setor
Publico. Os estudos identificados se concentram principalmente em praticas de qualidade e
eficiéncia operacional, mas poucos exploram de forma aprofundada a interagdo entre os
Sistemas de Gestdo da Qualidade, a governanga publica e os processos de aprimoramento
continuo. Essa constatacdo reforga a relevancia do presente estudo, que busca preencher essa
lacuna ao investigar a percep¢ao de servidores sobre como o Sistema de Gestdo da Qualidade

impacta a governanca e a melhoria continua na administra¢do publica.
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3 Metodologia

Este estudo busca analisar a percepcao dos servidores da Procuradoria Geral do Estado da
Bahia sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade e identificar as lacunas de conhecimento que
impactam sua efetiva implementacao e especialmente sua contribuicdo para a governanga €
melhoria continua na institui¢do. Para a caracterizagdo metodoldgica deste estudo, adotou-se uma
abordagem descritiva, que, segundo Gil (2008), visa descrever as caracteristicas de uma
determinada populacao ou fenomeno, bem como as relagdes entre as variaveis investigadas.

No presente estudo, a pesquisa descritiva foi utilizada para explorar a percepgao dos
servidores da Procuradoria Geral do Estado da Bahia sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ), buscando identificar seu nivel de conhecimento e familiaridade com o sistema, além de
compreender como percebem sua contribui¢do para a governan¢a e a melhoria continua na
instituicao.

Dessa forma, foi possivel mapear o cenario atual e identificar desafios e oportunidades
para o aprimoramento do SGQ no contexto publico. Utilizou-se procedimentos de pesquisa
documental, com dados coletados a partir de relatorios de auditoria e analise dos indicadores
monitorados, complementados por questionarios aplicados via Google Forms para coleta de
dados de campo. Os dados levantados se referem a trés indicadores de desempenho operacional

descritos no quadro 2, a seguir:

Quadro 2 — Indicadores do SGQ utilizados na pesquisa

b) Percentual de

nos prazos (SLA) / Total

informagdo e comunicacdo. Analisa as

Indicador Formula Descri¢ao Fonte
a) Percentual de N° de Solicitagdes de Utilizado para otimizar e aprimorar SIAP (Sistema
Solicitagdes de Transferéncias Internas processos de gestdo de estoque de de Administragao de
Transferéncias disponibilizadas em 03 material. Analisa as solicitagdes de Patrimonio
Internas dias / Total de material feitas através do sistema de
disponibilizados em Solicita¢des de almoxarifado do governo e o tempo que

03 dias (CMP) Transferéncias X 100 sdo disponibilizadas para os servidores.
N° de Solicitagdes de Utilizado para otimizar e aprimorar os
Solicitagdes atendidas processos de gestdo de tecnologia da GLPI (Sistema de

solicitacdo de

materiais existentes
no estoque
disponibilizados no
prazo estabelecido
(CMP)

estoque e disponibilizado
em até 05 dias / Total de
Solicitagdes de Materiais
existentes no estoque X
100

Analisa as solicita¢des de transferéncias

internas disponibilizadas através por e-

mail e o tempo que sdo disponibilizadas
para as unidades.

solicitagdes de Solicitagdes do GLI solicita¢Oes realizadas através do demandas proprio da
atendidas no prazo - recebidas X 100 sistema de gestdo de chamados e PGEBA)
SLA (CTIC) servigos - GLPI (sistema de solicitacao
de demandas proprio da PGEBA).
Analisa o tempo e a qualidade do
atendimento para os servidores.
¢) Percentual de N° de Solicitagdes de Utilizado para otimizar e aprimorar os
solicitagdes de Materiais existentes no processos de gestao de patriménio. SIMPAS (Sistema

Integrado de Material,
Patrimonio e
Servigos) e Controle
Interno em Excel

Fonte: Elaboragao propria com base em Manual da Qualidade (2022).
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A definigdo desses 3 indicadores para estudo foi realizada tendo como ponto de partida
a importancia e a maturidade deles no sistema SGQ, permitindo uma analise mais concisa. Os
2 indicadores pertencentes a CMP tem como base o patrimonio que € o objeto de estudo da
contabilidade, j& o indicador controlado pela CTIC ¢ referente a todos os chamados abertos
pelos servidores referentes a servigos de TI (Tecnologia da Informacao), sejam eles de software
ou de hardware. O controle desses 3 indicadores sdo essenciais para o desempenho e
aprimoramento das atividades desenvolvidas na institui¢cdo, e a partir desses controles ¢ possivel
verificar os entraves dessas atividades que precarizam o servigo publico, permitindo que o SGQ
verifique os possiveis PNC (Produtos Nao Conformes) observados no desempenhos dessas
atividades ¢ com as RACs (Reunides de Analise Critica) ou qualquer outro tipo de agdo levada
a alta gestdo para a solugdo desses entraves seja com a criagdo de plano de acdo através do
Channel, ferramenta usada para o acompanhamento ¢ monitoramento do Plano de Acao da
SGQ, ou outros mecanismos necessarios como revisdo de fluxos de trabalhos ou sistemas
utilizados para o desempenho das atividade, auxiliando, desta forma, o processo de tomada de
decisao e a melhoria continua da governancga na instituicdo. Vale ressaltar que esses indicadores

sao monitorados mensalmente (Maia e Vieira, 2023).
3.1 Caracterizagao da Amostra

A populagdo utilizada € composta por 118 gestores e usudrios do Sistema de Gestao da
Qualidade que fazem parte da Cadeia de Valor da Sustentacdo da Procuradoria Geral do Estado
no ano de 2023. Na Tabela 1, apresentada a seguir, constam os setores de atuagao dos servidores
da populacdo, dentre os quais 48 que responderam ao questionario compdem a amostra, 0s
setores da amostra ndo foram identificados tendo como principio que a gestdo da qualidade tem
como principio o engajamento das pessoas envolvidas no processo independente do setor de
atuacdo. Importante salientar que um dos autores atua na PGEBA no setor abrangido pela SGQ,

mas ndo compde a amostra para que nao haja interferéncia no resultado.

Tabela 1: Servidores que fazem parte do Sistema de Gestao da Qualidade.

COLABORADORES SGQ
Servidores apoio administrativo 66
Primeiro emprego 7
Estagiarios 22
Comegar de novo 5
Informais/Terceirizados 18
Total 118

Fonte: Sistema RH Bahia, 2023.
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3.2 Procedimentos de Coleta de Dados

Foram selecionados trés indicadores que ja sao monitorados pelo SGQ juntamente com
as Diretorias e Coordenagdes que integram o sistema foram abstraidos dados de
acompanhamento dos indicadores de 2017 a 2023, estes sdo: 1. Percentual de Solicitagdes de
Transferéncias Internas disponibilizados em 03 dias (CMP); 2 Percentual de solicitagdes
atendidas no prazo - SLA (CTIC) e 3. Percentual de solicitagdes de materiais existentes no
estoque disponibilizados no prazo estabelecido (CMP).

O questionario foi aplicado de 02/11/2023 a 21/12/2023 (50 dias) para uma populagdo
de 118 servidores da Procuradoria Geral do Estado da Bahia da Sede de Salvador, localizada
na 3* Avenida, n° 370 — Centro Administrativo da Bahia, através de formulario criado no Google
Forms e disponibilizado através de link por e-mail € WhatsApp para os servidores composto
por 16 quesitos onde deve ser assinalada uma tnica resposta. Estao divididas em 2 secdes: de
1 a 5 composta por perguntas objetivas, e de 6 a 16 por perguntas que devem ser respondidas
na escala Likert representada de 1 a 5 (1 representa o "discordo totalmente", o 2 representa o
"discordo", 0 3 "nem discordo e nem concordo", 0 4 " concordo" e 0 5 "concordo totalmente"),
exceto a 11 que é uma questao descritiva. Antes de sua aplicacao foi testado para um grupo de

15 pessoas da propria PGEBA de 18 a 20/10/2023.

4 Resultados e Analise dos dados

A partir da andlise dos indicadores verificou-se que ha um aumento e controle dos itens
listados: Percentual de Solicitacdes de Transferéncias Internas disponibilizados em trés dias
(CMP), as solicitagdes sdo realizadas através de e-mail institucional por se tratar de um
indicador de gestao de patrimonio o que permite uma rastreabilidade da solicitag@o, sua analise
¢ realizada desde a solicitagdo até a baixa deste item no SIAP (Sistema de Administracao de

Patrimonio), como mostrado na Tabela 2.

Tabela 2: indice de solicitagdes de transparéncias internas disponibilizados em 03 dias > 90%.

CMP

ANO META INDICADOR APURADO
2017 - -

2018 - -

2019 - -

2020 - -

2021 - -

2022 - -

2023 >90% 95,59%

Fonte: Sistema de Gestdo da Qualidade PGE/BA, 2023.
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O indicador Percentual de solicitagdes atendidas no prazo - SLA monitorado pela CTIC
que conta com um sistema de gestao chamados e servicos GLPI onde sao monitoradas todas as
solicitagdes dos servidores e os prazos para o atendimento bem como as resolugdes que sao
realizadas, levando em consideragdo o tipo e a complexidade do problema que ¢ estabelecido
conforme a natureza da solicitagdo no momento da abertura do chamado, o que permite a
coordenacao monitorar e verificar a qualidade e a tempestividade dos atendimentos realizados
hoje. Esse indicador possui percentual de 96% e conforme a tabela 3 abaixo, observa-se que na

ultima apuracao de 2023 obteve o indice de 97,90% demonstrando a evolugao apos a criagdo

do indicador a partir da SGQ.

Tabela 3: indice de solicitagdes de atendidas no prazo > 96%.

CTIC

ANO META INDICADOR APURADO
2017 - -

2018 - -

2019 >90% 96,79%

2020 >95% 97,35%

2021 >96% 97,66%

2022 >96% 98,57%

2023 >90% 95,59%

Fonte: Sistema de Gestdo da Qualidade PGE/BA, 2023.

O indicador de Percentual de solicitagdes de materiais existentes no estoque
disponibilizados no prazo estabelecido também monitorado pela CMP, conta com um sistema
de almoxarifado do governo onde sdo realizadas aos solicitados pelos servidores/setores os
materiais necessarios para o desenvolvimento de suas atividades e a coordenagdo precisa
atendé-los no prazo de tempo estabelecido pelo proprio indicador que € de dias. Este indicador
hoje possui o percentual de 99%. Além disso, esse indicador permite um controle de estoque
de materiais que estdo sendo mais solicitados e se seu quantitativo de estoque ¢ suficiente,
aprimorando assim a gestao dos materiais. Todos esses percentuais foram alcangados com base

na ultima pesquisa de satisfagdo realizada na PGEBA em 2023 (Tabela 4).

Tabela 4: indice de Solicitagdes de Materiais disponibilizados (em até 05 dias) > 85%.

CMP
ANO META INDICADOR APURADO
2017 > 85% 99,74%
2018 >90% 99,86%
2019 >95% 99,08%
2020 >98% 99,20%
2021 >99% 99,40%
2022 >99% 99,90%
2023 >99% 99,79%

Fonte: Sistema de Gestao da Qualidade PGE/BA, 2023.
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Esses resultados confirmam Rezende (2018) que afirma que o processo de melhoria

ganha em agilidade quando as oportunidades de melhoria passam a ser detectadas no momento

em que as mesmas ocorrem, dando inicio a sistematica de analise da causa e aplicagdao acao

corretiva ou preventiva.

Quanto ao levantamento realizado junto aos 118 servidores, dos quais 48 responderam

ao questiondrio, representando aproximadamente 40,68%, observou-se que 60,4% se

reconhecem como homens e 39,6% enquanto mulheres (Tabela 5), em sua maioria com idade

entre 36 e 45 anos (35,4%) e com pds-graduagdo completa (35,4%) (Tabela 6 e 7).

Tabela 5: Género

Género Percentagem (%)
Masculino 60,4
Feminino 39,6
Prefiro ndo dizer 0
Outro 0

Fonte: Elaboragdo propria.

Tabela 6: Idade

Idade

Percentagem (%)

16a25
16 a35
36a45
46 a 55
Acima de 56

14,5
18,8
354
14,6
16,7

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela 7: Grau de instrugdo

Grau de Instrucio

Percentagem (%)

Ensino Fundamental completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo
Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pos-Graduagao Completo

0
42
16,7
10,4
33,3
354

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela 8: Tempo que trabalha na PGEBA

Tempo que trabalha na PGEBA

Percentagem (%)

Inferior a 1 ano
1 a2 anos
3 a5 anos
6 a9 anos
Mais de 9 anos

18,8
2,1
10,4
29,1
39,6

Fonte: Elaboragao propria.
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Dos respondentes, 39,6% fazem parte da PGEBA a mais de 9 anos (Tabela 8). 66,7%
dos servidores que participaram da pesquisa concordam totalmente que conhecem com certeza
a missao da PGEBA (Figura 1). Esse percentual cai um pouco quando a afirmativa ¢ referente
ao conhecimento sobre a visdo da instituicdo (64,6%), esse conhecimento sobre a institui¢ao ¢

muito importante para o desenvolvimento do sistema da qualidade (Figura 2).

.80 66,7
X
< 60
g
S 40 22,9
~—
= 20 2,1 2,1 6.2 |_|
g 0 fa— p— /1
A Discordo 1 2 3 4 5 Concordo
Totalmente Totalmente
Niveis de Concrdancia
Figura 1: Conhecimento sobre a missdo da PGEBA.
Fonte: Elaboragao propria.
80 64,6
£ 60
g
g;” " 10,4 208
-~ 20 5
= 2.1 2.1
x —
& Discordo 1 2 3 4 5 Concordo
Totalmente Totalmente

Niveis de Concordancia

Figura 2: Conhecimento sobre a visdo da PGEBA.
Fonte: Elaboragdo propria.

Apesar de todos os respondentes estarem englobados pelo SGQ, apenas 68,8% afirmam
que concordam totalmente que conhecem o Sistema de Gestdo da Qualidade (Figura 3). Um
dado muito importante ¢ que aproximadamente 79,2% concordam totalmente que seu setor ¢
abrangido pelo SGQ (Figura 4). Esse percentual ¢ muito importante para a disseminacdo e a

participacao dos colaboradores com entes de transformagao.
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Figura 3: Conhecimento sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade.
Fonte: Elaboragdo propria.
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Niveis de Concordincia

Figura 4: O Sistema de Gestdo da Qualidade abrange o setor em que atua.
Fonte: Elaboragdo propria.
A partir da andlise da figura 5 verificou-se que 8,6 % afirmam nao ter conhecimento de
atividade que tenha sido aprimorada ou desenvolvida pelo SGQ, 10,7% afirmam que nao
desenvolvem nenhuma atividade que foi alterada pela SGQ (Figura 6). Esse percentual ¢ de

suma importancia para a verificagdo das deficiéncias presentes no SGQ a fim de minimiza-las.

80 72,3
e
é 60
g
ED v 17
=
D
e 20 4,3 43 2.1 |_|
Q b
& o — — —
Discordo 1 2 3 4 5 Concordo
Totalmente Totalmente

Niveis de Concordancia

Figura 5: Conhecimento sobre alguma atividade aprimorada ou desenvolvida pelo SGQ.
Fonte: Elaboragao propria.
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Figura 6: Desenvolve alguma atividade que foi alterada pelo SGQ.
Fonte: Elaboragdo propria.

O desconhecimento apresentado na figura 5 ndo ¢ totalmente invalidado pela figura 7,
uma vez que apesar de 93,8% dos respondentes afirmarem que o SGQ contribui para atividade
que ele desenvolve, ha o percentual de 6,2% que se manteve neutro nesta afirmacao.
Demonstrando uma oportunidade de melhoraria no sistema no intuito de fazer com que todos

que compdem o SGQ se sintam englobados pelo sistema.

100
Q 77,1
S 80
E 60
80
8
= 40
§ 20 16,7
5} 6,2
a 0 0
. |
Discordo 1 2 3 4 5 Concordo
Totalmente Totalmente

Niveis de Concordéancia

Figura 7: O SGQ contribui para atividade que vocé desenvolve.
Fonte: Elaboragao propria.

Apesar de 60,4% dos respondentes concordarem totalmente que o SGQ contribui para
a eficiéncia e reducdo de gastos publico (Figura 8) ndo foi identificada na analise do sistema
nenhum estudo ou monitoramento neste sentido, ou seja nao hd quantificacao desta eficiéncia
e redu¢do que os usudrios tém a percep¢do. Na implantacdo e monitoramento de sistemas a
quantificagdo monetaria dos gastos, eficiéncia e reducdo sdo fatores importantes para
determinar a sua continuidade, além do que a redu¢@o dos custos e a eficiéncia fazem parte dos

objetivos da ABNT NBR ISSO 9001:2015.
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Figura 8: O SGQ contribui para a eficiéncia e reduc¢ao dos gastos publicos.
Fonte: Elaboragao propria.

Em analise as figuras 9 e 10 verificou-se que nem todos os participantes da pesquisa
tem conhecimento sobre o termo governanga, mas 91,5% concordam que a SGQ tem
contribuido para sua melhoria. Pode-se inferir que na questao aberta quesito 11 do questionario
dentre as atividades que foram aprimoradas ou criadas a partir da SGQ, o POP (Procedimento
Operacional Padrdao) que mapeia e cria procedimentos que devem ser realizados para a
realizacdo de atividades de cada setor ¢ uma das mais citadas bem como a criacdo do GLPI,
agilizando e organizando as solicitagdes de servicos, gestdo de frotas que permite um maior
controle com a manutencao dos veiculos, aperfeigoamento da sala de descanso dos motoristas
e da pesquisa de satisfacdo que sdo realizadas anualmente onde eles acreditam que dando voz

as pessoas que utilizam os servicos contribui para a melhoria.
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Niveis de Concordancia

Figura 9: Conhecimento sobre o Governanca.
Fonte: Elaboragao propria.
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Figura 10: Contribuicdo do sistema de Gestao da Qualidade para a Governanga da PGE.
Fonte: Elaboragdo propria.

Vale salientar que a SGQ, orientada pela Coordenacdo de Qualidade (CQ) utiliza a
ferramenta denominada Channel onde ¢ feito o acompanhamento ¢ monitoramento do Plano de
Acao da SGQ. Essas podem ser geradas a partir de diversos acontecimentos como produtos nao
conformes encontrados ou gerados ao longo da utilizacdo do sistema na organizacdo, de agdes
que surjam decorrentes da pesquisa de satisfacdo que ¢ realizada anualmente, das reunides
gerencias que sdo realizadas ou das RACs (Reunides de Andlise Critica) ou qualquer outro tipo
de ac¢do ou projeto que seja necessario o registro no sistema. Esse sistema também possui campo
para informar as Financas das agdes cadastradas em que possui varios itens, dentre eles o custo
realizado e defini¢ao do valor-hora da equipe, ambos definidos por cada agdao, mas ainda nao ¢

utilizado pela SGQ (Maia e Vieira, 2023).
4.1 Discussdo dos Resultados

Os resultados desta pesquisa evidenciam que, embora uma parcela significativa dos
servidores da PGEBA nao tenha pleno dominio sobre o conceito de governanga, hd um
consenso de que o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) tem contribuido positivamente para
a melhoria das praticas institucionais. Esse cendrio reflete uma percep¢do comum, apesar das
lacunas de conhecimento. A literatura corrobora a necessidade de uma conscientizagdo mais
robusta para garantir que os beneficios do SGQ sejam plenamente captados. Hsu e Chang
(2013) enfatizam que a familiaridade com a governanga e seus principios ¢ um componente
essencial para a implementacdo eficaz dos SGQs, pois facilita a adesdo dos servidores aos
valores de melhoria continua e a padronizagao de processos.

A analise de atividades desenvolvidas ou aprimoradas, como o Procedimento
Operacional Padrao (POP), o sistema de gestao de frotas, o GLPI (para a gestao de solicitagdes

de servicos), a criagdo de uma sala de descanso para motoristas e a implementag@o de pesquisas
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de satisfacdo, demonstra como a aplicagdo pratica de conceitos de qualidade e melhoria
continua tem impulsionado a PGEBA. A padronizacao dos processos, representada pelo POP,
¢ um dos pilares da abordagem de Deming (1986), que destaca a importancia de reduzir a
variabilidade nos processos para obter resultados consistentes e de qualidade. A implementagao
dessas praticas sugere que a organizagdo esta trilhando o caminho para melhorar a eficiéncia e
a satisfacdo tanto dos colaboradores quanto dos usudrios externos.

O GLPI, especificamente, ¢ uma ferramenta estratégica que visa organizar e agilizar as
solicitagdes de servicos internos, otimizando a resposta as demandas operacionais. Como
ressaltado por Kumar, Subramanian e Walia (2006), a gestao eficaz de servigos esta diretamente
relacionada a capacidade de solucionar problemas de maneira rapida e eficiente, o que tem
impacto positivo na produtividade geral da organizacdo. A utilizagdo do GLPI na PGEBA,
nesse sentido, demonstra um alinhamento com praticas recomendadas para a gestdo de servigos,
sugerindo uma capacidade de adaptagdo e modernizagao nos processos operacionais.

Outro avango importante estd no uso da ferramenta Channel, responsavel pelo
acompanhamento do Plano de Ac¢do do SGQ. A adocgao de tecnologia para monitorar e garantir
o cumprimento dos objetivos de qualidade reforga a interdependéncia entre sistemas de gestao
e solugdes tecnologicas, o que, segundo Juran e Godfrey (1998), ¢é crucial para o sucesso de um
SGQ. A ferramenta possibilita uma visualizagdo em tempo real do desempenho dos processos,
permitindo uma tomada de decisdo mais informada e estratégica. Esse uso de tecnologia ¢ um
indicativo de que a PGEBA esta investindo em solugdes que podem aumentar a eficiéncia, ao
mesmo tempo que tornam a gestao da qualidade mais transparente e acessivel.

No entanto, um ponto de melhoria identificado na pesquisa foi a subutilizagdo do SGQ
no que se refere a0 monitoramento das finangas e a andlise de custos, especialmente no que
tange ao calculo de valor-hora. A integracdo entre as areas de qualidade e finangas ¢ apontada
por Bourne et al. (2000) como um fator essencial para garantir que os recursos sejam utilizados
de forma eficiente e que o impacto financeiro das agdes de qualidade seja claramente
compreendido. Essa falha indica uma lacuna que, se solucionada, poderia maximizar o retorno
sobre os investimentos em qualidade. Além disso, ao explorar mais profundamente as areas de
custo-beneficio, a organizacao poderia obter insights valiosos sobre a alocacdao de recursos e
otimizagao de processos.

Assim, os resultados desta pesquisa indicam um progresso consideravel em diversas
areas da PGEBA, especialmente na implementacdo de melhorias operacionais e no uso de

tecnologias para a gestdao da qualidade. No entanto, também evidenciam que a plena integragao
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entre o0 SGQ e as praticas de governanga, incluindo as areas financeiras, ainda ¢ um desafio. O
conhecimento e a conscientizacdo dos servidores sobre governanga precisam ser aprofundados
para garantir que o SGQ atinja seu potencial maximo e que as melhorias geradas tenham um

impacto mais amplo e sustentavel na organizagdo como um todo.
5. Consideracoes Finais

Diante da crescente demanda por qualidade nos bens e servigos oferecidos pelas
instituicdes publicas, foram desenvolvidos sistemas voltados a identificacdo de irregularidades
e defeitos, promovendo o aprimoramento continuo dos servicos. Esses mecanismos
contribuiram para elevar a satisfagdo da populacao e otimizar a aplicagcdo dos recursos. Nesse
contexto, os 0rgaos publicos comegaram a investir em sistemas de controle e gestao.

Esta pesquisa buscou analisar a percep¢do dos servidores da Procuradoria Geral do
Estado da Bahia (PGEBA) sobre o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) e identificar lacunas
de conhecimento que afetam sua implementacao e contribui¢do para a governanca e a melhoria
continua. Com base em trés indicadores monitorados pela PGEBA, foi possivel observar
melhorias nas atividades organizacionais, geradas por mudangas nos processos de governanga.

Além da analise dos indicadores, um questiondrio foi aplicado aos servidores para
avaliar suas percepgdes sobre o SGQ e identificar as lacunas de conhecimento. O questionario,
dividido em 16 questdes, foi aplicado aos gestores e usudrios do sistema. Os resultados
indicaram que, embora a maioria dos servidores compreenda os beneficios do SGQ, uma parte
significativa ainda desconhece o sistema e o conceito de governanca, o que dificulta a percepg¢ao
de melhorias institucionais derivadas da sua implementacdo. No entanto, a maioria dos
respondentes associaram o SGQ as melhorias na governanga do 6rgao.

Conclui-se que o SGQ tem contribuido para o aprimoramento da governanca na
PGEBA. Recomenda-se intensificar a divulgagdo do sistema e dos resultados alcangados, além
de explorar a dimensao financeira no sistema Channel.

Em sintese, os resultados evidenciam que, apesar das lacunas de conhecimento, o SGQ
tem gerado melhorias significativas. A literatura aponta que a conscientizacdo sobre
governanga ¢ a integragdo adequada de ferramentas sdo fundamentais para maximizar os
beneficios do SGQ. Assim, sugere-se esforcos continuos para ampliar o conhecimento sobre

governanga e otimizar o uso das ferramentas, especialmente no acompanhamento financeiro.
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Algumas limitagdes foram encontradas, como a escassez de publicagdes sobre SGQ em
organizagdes publicas e a falta de motivacao dos servidores em participar da pesquisa. Para
estudos futuros, sugere-se analisar a viabilidade do SGQ em outros setores da PGEBA e em

outros 6rgdos publicos no Brasil.
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