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RESUMO

Qualidade de vida é um dos temas de que mais se tem ouvido falar na ultima
década. Chiavenato (1999) lembra que em reunifes de gestores, seminarios de
treinamento, pesquisas de mercado e no meio académico, o tema qualidade tem
sido intensamente explorado. A busca das organizacfes é constante pela qualidade
total dos seus produtos e servicos, objetivando garantir competitividade no mercado.
Esse esforco incessante deve incluir o desenvolvimento e a gestdo de pessoas. O
presente estudo objetivou identificar os graus de satisfacdo dos servidores do
Departamento de Recursos Humanos do Tribunal de Justica do Estado do Rio
Grande do Sul, com o intuito de verificar se ha Qualidade de Vida no Trabalho
naquele departamento. O método empregado foi um estudo exploratério, com
analise quantitativa. Os dados foram coletados em maio de 2006, através de um
guestionério estruturado e fechado, aplicado ao total de servidores que na época
prestavam seus servicos no setor. Os resultados indicaram que os servidores, em
sua maioria, encontram-se de regularmente satisfeitos a satisfeitos com os fatores
gue se relacionam a Qualidade de Vida no Trabalho. Tais resultados apontam a
necessidade de a organizacdo atentar ao estimulo a continuidade e a ampliacao
desta satisfacdo, melhorando-se 0s pontos em que o0s servidores percebem

insatisfacdo.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho; Satisfacdo; Recursos Humanos.
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1 INTRODUCAO

Ha uma tendéncia mundial de busca pela eficiéncia e eficacia dos processos
produtivos aliados a satisfacao total do cliente sem deixar de lado o atendimento as

necessidades de seus colaboradores.

De acordo com Lacaz (2000), a revolucdo de produtividade acontecida na
década de 90 no Brasil transformou a vida das pessoas nos centros urbanos, com
excesso de horas de trabalho e uma pressao excessiva pela produtividade, o que
gerou um estilo de vida considerado estressante, sendo o ser humano equiparado,
por algumas organizacdes, a uma mera maquina integrante de seu processo de
producédo. Esse ritmo de vida passou a ser um padrdo, uma vez que as pessoas nao
pouparam esforcos para serem profissionais qualificados, com os objetivos de vida
voltados para a carreira. O ritmo de vida adotado por essas pessoas pode trazer
consequéncias negativas tanto para elas mesmas como para a organiza¢ao na qual

estao inseridas.

Assim tornou-se premente a necessidade de as empresas atentarem para a
gualidade de vida dos seus funcionarios, principalmente no ambiente profissional,
uma vez que funcionarios realizados, motivados e capacitados representam
desempenhos melhores em relacdo a produtividade, menos afastamentos do
emprego, reducdo de custos, ou seja, trazem, inevitavelmente, resultados positivos

para a organizacao.

Segundo Milkovich e Boudreau (2000), ainda que as instalacfes fisicas, 0s
equipamentos e 0s recursos financeiros sejam necessarios para a organizagcao, 0s
recursos humanos (RH), ou seja, as pessoas, sado particularmente importantes. Sao
as pessoas a fonte de criatividade de uma organizacao, elas planejam e produzem
0S servicos ou produtos, controlam a qualidade, vendem, alocam recursos

financeiros e estabelecem as estratégias e objetivos para a empresa. Sem pessoas



eficazes, € extremamente dificil para qualquer empresa atingir 0s objetivos

propostos.

Os recursos humanos sao considerados a base para manter e elevar o
desenvolvimento e crescimento de uma empresa. Pessoas felizes e satisfeitas
produzem mais e melhor, além de atenderem melhor os clientes, aumentando sua
satisfacdo. Portanto, a Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) vem sendo

considerada como um aspecto diferencial e importante nas organizacoes.

Inserido nesse ambiente de organizagcdes que buscam bons resultados e
satisfacdo total dos clientes, esta o Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do

Sul (TJRS), instituicdo objeto desse estudo.

Para atingir esses resultados, o TJRS buscou suporte em um Plano de
Gestao pela Qualidade Total do Judiciario (PGQJ), desenvolvido no ano de 1995,
com a proposta de responder as expectativas e necessidades de justica da
sociedade, por meio da busca constante da melhoria continua, bem como de buscar

a satisfacéo de todos os integrantes do Poder Judiciario.

Engajado nessa busca pela qualidade total do judiciario esta o Departamento
de Recursos Humanos, unidade essencial para a plena atividade da organizacéo.
De acordo com Marras (2005), esta € a area catalisadora dos valores que regem 0s
comportamentos da forca de trabalho de uma organizacdo, portanto, é de suma
importancia que os empregados deste setor estejam sempre sintonizados com a

politica e a cultura da instituicdo.

Dentro deste enfoque apresenta-se a questdo: Como os servidores do
Departamento de Recursos Humanos (DRH) do TJRS percebem a qualidade de vida

no trabalho?

Este trabalho pretende verificar a percepcdo que os servidores do
Departamento de Recursos Humanos do TJRS tém sobre a QVT, verificando-se 0s

fatores que estdo afetando a satisfacdo das pessoas.



1.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

O Estado € composto por trés poderes: o Legislativo, o Executivo e o

Judiciario, sendo este ultimo composto pelos seguintes érgaos:
| -0 Tribunal de Justica,
Il - o Tribunal Militar;
lIl - os Juizes de Direito;
IV - os Tribunais do Juri;
V - os Conselhos de Justica Militar;
VI - os Juizados Especiais e de Pequenas Causas;
VII - os Juizes Togados com Jurisdi¢cao limitada.
O primeiro dos 6rgdos acima citado € o alvo do presente estudo.

Para o completo entendimento da estrutura do Poder Judiciario no Estado do
Rio Grande do Sul, é imprescindivel dizer que este poder compde-se de 1° e de 2°
graus de jurisdicdo, sendo o primeiro exercido pelo Juiz singular das comarcas
existentes no Estado, e o segundo, centralizado no Tribunal de Justica, com sede na

capital do Estado.

O territorio do Estado, para os efeitos da administracdo da Justica comum,
divide-se em distritos, municipios, comarcas e comarcas integradas, sendo cada
comarca constituida de um ou mais municipios, com a denominacdo do municipio

onde estiver sua sede.

O Poder Judiciario € aquele que exerce a funcéo de distribuir justica conforme
previsado legal, dirimindo as controvérsias entre os cidadaos e o dever de garantir os

direitos subjetivos, representando protecédo dos direitos objetivos da sociedade.



A missao deste Tribunal, segundo seu Plano de Gestédo pela Qualidade Total:

De acordo com o fundamento do Estado, o Poder Judicirio tem a misséo
de, perante a sociedade, prestar a tutela jurisdicional a todos e a cada um,
indistintamente, conforme garantido na Constituicdo e nas leis, distribuindo
justica de modo util e a tempo. (p. 5)

Sua visao:

Tornar-se um Poder cuja grandeza seja representada por altos indices de
satisfacdo da sociedade; cuja forca seja legitimada pela competéncia e
celeridade com que distribui justica; cuja rigueza seja expressa pela
simplicidade dos processos produtivos, pelo desapego a burocracias e por
desperdicios nulos. Ou seja, uma Instituicio moderna e eficiente no
cumprimento do seu dever. (p.5)

A fim de alcancar os objetivos definidos, o Poder Judiciario determinou os

seguintes principios:

* Necessidades dos clientes interpretadas e traduzidas na qualidade

dos servicos prestados.
» Gestdo baseada em fatos e dados.
» Constancia de propositos.
* Integracao de todas as pessoas e de todos 0s processos produtivos.

* Melhoria da qualidade centrada no aperfeicoamento dos processos

produtivos.

 Desenvolvimento das pessoas através de treinamento e

aperfeicoamento profissional.
» Comprometimento de todos com a “Missao da Instituicdo”.

O Poder Judiciario, segundo seu Plano de Gestdo pela Qualidade Total,
presta seus servicos norteado por um conjunto de valores, que devem ser
compartilhados por magistrados (juizes e desembargadores) e servidores, quais

sejam:

* Funcao jurisdicional — prestar as partes um servico que assegure a
satisfacdo de suas necessidades de justica, enquanto clientes, para a

efetiva solucao dos litigios.



Responsabilidade social — representar perante a sociedade a certeza e
confianca da protecéo dos direitos objetivos, previstos na Constituicdo

e nas leis.

Etica — desempenhar a funcdo da Justica em conformidade com os
principios éticos que informam a Constituicdo e as leis, com

comportamento em padrdes correspondentes a normalidade publica.

Comprometimento — a Instituicdo esta comprometida com a sociedade,
para entregar as partes a solucdo dos seus litigios, de modo agil,

eficaz e com justica.

Recursos Publicos — atuar, aplicando os recursos financeiros de modo
necessario e suficiente, mantendo o nivel da boa qualidade,
priorizando o0s servicos essenciais e evitando desperdicio, inclusive,

de custos ocultos.

Dinamismo — o Poder Judiciario deve oferecer resposta pronta e agil a
solucdo dos litigios, determinando que os servi¢cos tenham o tempo

como valor fundamental.

De acordo com o organograma da organizacao, abaixo da Presidéncia esta a
Direcdo Geral, a qual é composta pela Subdirecdo-Geral Judiciaria, Subdirecéo-

Geral Administrativa e o Departamento de Informatica.

Por ndo serem relevantes para este estudo, a Subdirecdo-Geral Judiciaria e o
Departamento de Informatica ndo serdo explorados, somente a Subdirecdo-Geral
Administrativa. O TJRS conta com oito departamentos com atividades de apoio
administrativo, ligados diretamente a Subdirecdo-Geral Administrativa, que s&o:
Departamento de Recursos Humanos, Departamento Meédico Judiciario,
Departamento de Orcamento e Financas, Departamento de Artes Graficas,
Departamento de Magistrados e Outros Juizes, Departamento de Comunicacdes
Administrativas, Departamento de Material e Patriménio e Departamento de
Engenharia, Arquitetura e Manutencdo. Em virtude de a analise aqui proposta versar

sobre o primeiro dentre os citados, somente este sera mais claramente descrito.



Orgdo de execucdo, orientacdo e controle do sistema de pessoal relativos a
selecdo, ao aperfeicoamento, ao acompanhamento e aos registros funcionais dos
servidores do TJRS, bem como a preparacdo do pagamento dos magistrados,
servidores, inativos e pensionistas, o Departamento de Recursos Humanos (DRH) é
composto por trés unidades, quais sejam: Unidade de Direitos e Registros, Servico
de Selecdo e Aperfeicoamento e a Secdo de Acompanhamento e Avaliacdo de
Desempenho. A Unidade de Direitos e Registros € formada por trés equipes, Equipe
de Registro e Movimentacdo de Pessoal, Equipe de Estudos e Informacdes e a
Equipe de Preparo de Pagamento, sendo esta composta por trés nucleos, Nucleo de
Folha de Pagamento I, Nucleo de Folha de Pagamento Il e Nucleo de Inativos e
Pensionistas. A unidade de Servico de Selecdo e Aperfeicoamento, por sua vez, &
formada pela Secdo de Concurso para Juizes, pelo Centro de Aperfeicoamento e
Desenvolvimento, e pela Secdo de Recrutamento e Selecdo. A Secdo de
Acompanhamento e Avaliacdo de Desempenho ndo possui subdivisdes. O DRH é
responsavel pelo atendimento de todo o Poder Judiciario, incluindo as jurisdi¢cdes de
1° e 2° graus, o que significa dizer que o departamento presta servi¢o para todos 0s
servidores e magistrados (desembargadores, juizes e pretores) do Poder Judiciario
do Estado do Rio Grande do Sul, totalizando, no més de junho de 2006, atendimento

a 7.965 pessoas.

A organizacado dos cargos no TJRS é definida pelo Estatuto e Regime Juridico
Unico dos Servidores Publicos Civis do Estado do Rio Grande do Sul. Segundo esta
Lei, os cargos publicos civis estaduais sdo de provimento efetivo e em comisséo. Os
cargos de provimento efetivo dependem de aprovacgéo prévia em concurso publico,
sdo organizados em carreira e sdo passiveis de promoc¢des, mediante aplicacéo de
critérios alternados de merecimento e antiglidade. Os servidores investidos nestes
cargos adquirem estabilidade no servico publico apds dois anos de efetivo exercicio,
cumprido o estagio probatoério, somente perderdo o cargo em virtude de sentenca
judicial transitada em julgado ou mediante processo administrativo. Os cargos em
comissao (CC) sdo de livre nomeacdo e exoneracdo e ndo sdo organizados em
carreira. Além destes, o quadro funcional do TJRS conta ainda com empregados
publicos regidos pela Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT), admitidos mediante
aprovacado em concurso publico. Alguns destes empregados publicos vinculados a

CLT tiveram a opcdo de serem transpostos, ficando submetidos ao Regime Juridico



Unico dos Servidores Publicos Civis do Estado do Rio Grande do Sul, assumindo

gualidade de servidores publicos.

A distribuicdo dos cargos no DRH pode ser facilmente visualizada na tabela a

sequir:

Tabela 1- Divisdo dos cargos no DRH

Cargo Regime Juridico N° de ocupantes
Analista de Sistemas Efetivo 01
Auxiliar de Servico Efetivo 02
Auxiliar Judiciario Efetivo 07
Guarda de Seguranca Efetivo 01
Oficial Superior Judiciario Efetivo 35
Auxiliar Servico Médico |l Celetista 01
Operador de Microinformatica Celetista 13
Servical Celetista 05
Operador Auxiliar de Terminais Transposto 02
Auxiliar Servico Médico lI Transposto 01
Encarregado Revisor Cargo em comissédo 02
Assistente de Processamento de Cargo em comissédo 01
Dados
Chefe do Centro de Aperfeicoamento | Cargo em comissao 01
e Desenvolvimento
Diretor de Departamento Cargo em comissédo 01
—————————— A disposicéo do TJ * 01
Total 74

* Servidor cedido para o TIJRS, original da Justica Militar.

A partir desta tabela conclui-se que o departamento é formado por 74

servidores, 0s quais sdo a populacdo alvo desta pesquisa.

Atualmente, existem 14 cargos de chefia no setor, sendo, em sua maioria,
exercidos por servidores efetivos designados para exercerem uma Funcéo
Gratificada (FG), um dos cargos de chefia é exercido por servidor investido em cargo
em comissdo. Os cargos de chefia estdo assim distribuidos: 01 Diretora de
Departamento, 01 Coordenadora de Unidade, 01 Chefe do Centro de
Aperfeicoamento e Desenvolvimento, 02 Chefes de Equipe, 03 Chefes de Nucleos,
03 Chefes de Secao, 01 Chefe de Setor e 01 Chefe de Servico.

A estrutura completa do TJRS esta disponivel no Anexo A — Organograma do
TIRS.



1.2 SITUACAO PROBLEMA

O TJRS tem a constante preocupacdo com o crescimento, como ser humano,
de todo seu quadro de pessoal. Para tanto, desenvolveu o Plano de Gestdo pela
Qualidade Total do Judiciario (PGQJ), tendo como ponto fundamental o pleno

desenvolvimento dos recursos humanos.

O Judiciario tem como uma de suas politicas a realizacdo e a educacédo das
pessoas, por isso tem acdes voltadas para: o desenvolvimento de um sistema de
recrutamento e selecdo que permita, respeitando os limites impostos pela lei,
constituir um quadro de pessoal adequado sob a oOtica da Qualidade; educar e
treinar as pessoas, a fim de melhor qualifica-las para o desenvolvimento de suas
atividades, conscientizando-as de suas responsabilidades no resultado favoravel dos
servicos prestados pela Justica; propiciar condicdes para que as pessoas utilizem
sua criatividade, seus conhecimentos e habilidades, tornando-se, assim, realizadas
em seu trabalho e envolvidas com a instituicdo e estimular as pessoas na busca do
aperfeicoamento continuo, com o reconhecimento de que seus esforcos agregam

valor a instituicdo, cujo bom desempenho € compromisso de todos.

Essa preocupacdo demonstrada pela alta administracdo do TJRS vem ao
encontro de um tema bastante atual na sociedade brasileira, a qualidade de vida no
trabalho. Cada vez mais as empresas estdo se preocupando com essa questdo, a
ponto de, em alguns casos, a busca pela qualidade de vida de seus colaboradores

ser considerada uma estratégia de competitividade no mercado.

O TJRS, na busca de melhoria continua, satisfacdo da sociedade e
competéncia e celeridade na distribuicdo de justica, através da simplificacdo dos
processos produtivos, da desburocratizacdo e da eliminacdo dos desperdicios,
assegura em seu PGQJ a realizacdo de seu quadro funcional, procurando manter
pessoas treinadas e motivadas para seu desenvolvimento e aperfeicoamento
profissional; além de ter como politica para qualidade proporcionar uma boa base
fisica com instalacbes adequadas, supridas de equipamentos e instrumentos com

tecnologia atualizada.



No entanto, esta ndo tem sido uma tarefa facil, porque ela requer mudancas
internas, investimentos, mudanca de cultura organizacional, influenciando no modo
de agir e pensar de todos aqueles que séo parte integrante da organizacdo. H4 uma
consciéncia por parte da alta administracdo de que, para 0 sucesso dos objetivos do
Tribunal e para o pleno funcionamento da organizacdo, os servidores se sintam
valorizados, satisfeitos e importantes. Para garantir isso, deve haver um

comprometimento de ambas as partes.

A area de recursos humanos, por tratar-se de um setor estratégico na
organizacao, € um dos principais meios para viabilizar qualquer politica que envolva
QVT.

Diante do exposto, faz-se necessario uma pesquisa para verificar a percepcao
dos servidores do DRH do TJRS quanto a qualidade de vida no trabalho,
proporcionando aos dirigentes informacdes relevantes para identificar os fatores-

chave que influenciam na satisfacao de seus servidores.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Verificar a percepcao dos servidores do Departamento de Recursos Humanos
do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul sobre a Qualidade de Vida

no Trabalho.

1.3.2 Objetivos Especificos

= Verificar o grau de satisfacdo ou insatisfacdo dos servidores em relacédo as

suas condicbes de trabalho, saude, moral, compensacdes, participacao,



comunicacdo, imagem da empresa, relacionamento com a chefia e

organizacao do trabalho;

= Sugerir, se for o caso, melhorias para a Qualidade de Vida no Trabalho no
DRH do TJRS.

1.4 JUSTIFICATIVA

A oportunidade de crescimento para todos os envolvidos neste projeto
justifica a realizacdo deste estudo, que sera desenvolvido para que organizagao e

aluno possam ter uma visdo mais especifica do tema pesquisado.

Os conhecimentos adquiridos pela pesquisadora durante o curso servem
como base para a elaboracdo deste trabalho, onde se tem a oportunidade de
verificar, de maneira pratica, a percepcao sobre qualidade de vida no trabalho em
um dos departamentos da organizacdo estudada. Tal feito traz uma nova visdo para
a estudante e permite que se tenha uma extensdo da experiéncia que até o

momento foi adquirida.

A escolha do tema qualidade de vida no trabalho justifica-se por considerar-se
gue é um ponto relevante em qualquer organizacdo que busca a satisfacdo, o

desenvolvimento e a produtividade de seus empregados.

Limongi-Franca (2004) afirma que a qualidade de vida atualmente é um
assunto, ao mesmo tempo, atraente e cheio de contradi¢des. Por um lado, ha maior
liberdade de escolha de habitos e estilos de vida, em virtude de haver mais
conhecimento disponivel sobre tudo, enquanto que, por outro, “ha contradi¢cdes
decorrentes das continuas e crescentes exigéncias de qualificacbes — sempre

insuficientes”.

E relevante saber que, segundo Marras (2005), estudos atuais sobre gestio

de pessoas revelam que empresas inovadoras, na busca para estimular seus



trabalhadores a manter-se motivados e cada vez mais criativos, visam propiciar aos
seus trabalhadores a satisfacdo de necessidades como estima, consideracéo,

valorizacao e reconhecimento.

Justifica-se, portanto, a necessidade de se fazer um diagndstico para apurar a
existéncia de QVT, identificando os fatores de satisfacdo ou insatisfacdo que afetam
atitudes pessoais e comportamentais importantes para a produtividade, oferecendo,
assim, a cupula da administracdo, dados consistentes sobre a realidade do TJRS,
podendo influenciar na tomada de decisdes quanto ao gerenciamento das politicas

de recursos humanos.

A importancia desta pesquisa esta também na oportunidade de se averiguar
se ha compatibilidade entre os anseios da administracdo do TJRS e a realidade

vivenciada por seus servidores.

A restricdo do estudo a um unico departamento deu-se em virtude do grande
namero de funcionarios do Poder Judiciario como um todo, o que levaria a um
estudo demasiadamente extenso, fugindo do obijetivo inicialmente proposto aos

alunos do curso de graduacao.

A escolha pelo DRH baseou-se na vantagem de a pesquisadora estar, no
momento da pesquisa, desenvolvendo estagio extracurricular na organizagdo, com
atuacao no DRH. Este fato propiciou o contato com os questionados e a diretoria do
departamento, para autorizacdo do estudo. O prévio conhecimento da pesquisadora
promoveu maior confianca nos servidores quanto a veracidade da pesquisa e futura

aplicabilidade dos resultados.



2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo serdo apresentados alguns referenciais tedricos para melhor

entendimento e desenvolvimento do tema proposto.

2.1 CONCEITUANDO QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) € uma terminologia que tem sido
largamente difundida nos dltimos anos e que vem sendo redefinida no transcorrer do
tempo, acompanhando a evolucdo do pensamento administrativo, da sociedade, das
relacGes de trabalho e das organizacdes. Conforme Burigo (1997), QVT possui um
conceito amplo, que inclui fatores pessoais que sédo entendidos como necessidades,
expectativas, crencas e valores do trabalhador e fatores situacionais como
tecnologia, sistema de recompensas, ambiente de trabalho e estado geral da
economia. Além dos quais, a QVT refere-se a satisfacdo das necessidades dos

trabalhadores, ao seu desempenho e ao desempenho organizacional.

Fernandes (1996) defende que a QVT trata-se de uma ciéncia
comportamental, a qual trata especificamente de aspectos ligados ao bem-estar das
pessoas em situacdes de trabalho. A QVT pode ser usada para que

as organizacdes renovem suas formas de organizacéo no trabalho, de modo
gue, ao mesmo tempo em que se eleve o nivel da satisfacdo pessoal, se

eleve também a produtividade das empresas, como resultado de maior
participacdo dos empregados nos processos relacionados ao seu trabalho.

(p. 35)

A autora afirma que a QVT é a reunido de condicdes favoraveis de trabalho

com fatores organizacionais, ambientais e comportamentais bem administrados e



corretamente combinados, o que influenciaria em um elevado nivel de satisfacdo e

produtividade.

O trabalho néo significa somente uma fonte de renda para os empregados, &
também o meio pelo qual satisfazem suas necessidades, refletindo em sua

gualidade de vida.

Tanto Buarigo (1997) quanto Rodrigues (1994) defendem a idéia de que a QVT

emerge da preocupacdo em facilitar ou trazer satisfacdo e bem-estar ao trabalhador.

A QVT busca amenizar as relacdes de trabalho em uma organizacéo,
mantendo uma relacdo estreita entre a produtividade e a satisfacdo dos
trabalhadores no seu ambiente de trabalho. Ainda, € uma condicdo de vida no

trabalho, associada ao bem-estar, a saude e a seguranca no trabalho.

De acordo com Walton' (1975), o foco central da investigacdo da ciéncia
comportamental, conhecida com Qualidade de Vida no Trabalho, é o
guestionamento das formas a serem adotadas para que “0s cargos se mostrem mais
produtivos e satisfatérios, com vantagem para as pessoas e organizacfes, mediante
a reformulacdo do desenho de cargos e postos de trabalho” (apud FERNANDES,
1996, p.35).

Segundo Bom Sucesso (1998), a QVT emerge da experiéncia emocional e
psicologica pela qual passam as pessoas inseridas em meio ao ambiente de

mudancas, tanto sociais, quanto tecnoldgicas.

Seguindo a mesma linha de pensamento, Burigo (1997) afirma que

a QVT busca amenizar as relagbes de trabalho na organizacdo, mantendo
uma relacdo estreita com a produtividade e principalmente com a satisfacéo
do trabalhador no seu ambiente de trabalho. (p.30)

Rodrigues (1994) afirma que a QVT tornou-se a grande esperanca das
organizacGes para atingirem elevados indices de produtividade, sem esquecer a

satisfacdo e motivacao do trabalhador.

L WALTON, R. E. Quality of working life: what is this? Sloan Management Review, Cambridge: v.15,
n.1, 1975.



A idéia de que a QVT era usada com frequéncia para descrever alguns
valores “ambientais e humanos, negligenciados pelas sociedades industriais”, em
prol das evolugdes tecnoldgicas, do avanco da produtividade e do crescimento
econdmico é trazida por Walton? (apud RODRIGUES, 1994, p. 81).

E relevante trazer a idéia de De Marchi e Silva (1997) sobre o tema, eles
conceituam uma pessoa produtiva como alguém com muita energia, com objetivos
definidos e, principalmente, feliz. Trabalhadores com essas caracteristicas
normalmente néo ficam doentes e “sua atitude tem um impacto bastante positivo nos

outros empregados.”

Nota-se que para a maioria dos autores, a conceituacdo da QVT orienta-se
com foco na melhoria da eficacia organizacional, tendo como pré-requisito a
satisfacdo do individuo com o ambiente organizacional, ou seja, ter condi¢cdes de
trabalho favoraveis. Os estudos sobre a QVT sdo maneiras de se pensar a respeito

das pessoas, do trabalho e das organizacoes.

Ainda, Fernandes (1996) conclui que

(...) tecnologia de QVT refere-se a esforcos no sentido de melhorar ou
humanizar a situacé@o de trabalho, orientados por solugbes mais adequadas
gue visem a reformulacdo do desenho dos cargos, tornando-os mais
produtivos em termos de empresa e mais satisfatérios para os executivos.

(p.44)

Conceitos ainda mais atualizados sado trazidos por Limongi-Franca (2004), a
autora defende que a QVT € uma nova competéncia, “associada a questbes de
saude, lazer e nutricdo — nessa ordem” (p. 178). As habilidades relacionadas a
responsabilidade social e relacdes de trabalho também fazem parte da citada nova
competéncia. “QVT é uma competéncia gerencial para o administrador e uma

competéncia estratégica para a organizacao” (LIMONGI-FRANCA, 2004, p.178).

Segundo Limongi-Franca (2004, p. 23), 0s seguintes topicos sao 0s

propulsores da QVT na sociedade pés-industrial:

- Vinculos e estrutura da vida pessoal: familia, atividades de lazer e
esporte, habitos de vida, expectativa de vida, cuidados com a saude,
alimentacdo, combate a vida sedentéria, grupos de afinidades e apoio;

- Fatores socioecondmicos: globalizacdo, tecnologia, informacéo,
desemprego, politicas de governo, organizacdes de classe, privatizacdo de

2 WALTON, R. E. Quality of working life: what is this? Sloan Management, 15 (1): 11-21, 1973



servigos publicos, expansdo do mercado de seguro-saude, padrdes de
consumos mais sofisticados;

- Metas empresariais: competitividade, qualidade do produto, velocidade,
custos, imagem corporativa;

- PressbBes organizacionais: novas estruturas de poder, informacdo,
agilidade, co-responsabilidade, remuneracdo variavel, transitoriedade no
emprego, investimento em projetos sociais.

Apds reunir os conceitos de autores conhecidos, conclui-se que o termo QVT
deva ser utilizado para definir a satisfacdo dos trabalhadores quanto as suas
condicBes de trabalho, evidenciando vantagens para si proprio e para a organizacao
em que trabalha. QVT deve ser utilizada como estratégia organizacional, séo
politicas e praticas empresariais que levam a qualificacdo e satisfacdo dos

funcionarios, objetivando o sucesso da organizacgao.

2.2 UMA BREVE REVISAO HISTORICA

Barigo (1997) afirma que a qualidade de vida no trabalho tem sido uma
preocupacao do homem desde o inicio de sua existéncia, citando como exemplo a
busca dos humanos pelo aprimoramento dos instrumentos primitivos, dos quais
decorriam melhores condi¢Bes de trabalho para os homens. Dessa forma, a QVT
mostra-se ser uma preocupacao antiga, mas que vem se tornando cada vez mais
presente nas organizacdes a medida que as pessoas sao vistas como fundamentais

para a perfeita evolucdo dessas.

O século que passou, segundo Rodrigues (1994), caracterizou-se pelo
desenvolvimento e preocupacdes com o binénimo Individuo X Trabalho. Em um
primeiro momento, na década inicial do século, a racionalizacao do trabalho a partir
de métodos cientificos foi predominante, onde o objetivo maior era a elevacdo da
produtividade e consequentemente maiores ganhos aos detentores do capital. Nas
trés décadas subsequentes a preocupacao basica foi 0 estudo do comportamento do

individuo e sua satisfacdo em um contexto, ou seja, esse periodo, a primeira metade



do século XX, apresenta dois momentos distintos: de um lado a concepcao voltada a

produtividade e de outro a preocupacao com a satisfacéo do trabalhador.

Nas décadas seguintes é que surgiram as primeiras teorias que associavam
os dois elementos, dando origem aos estudos iniciados na década de 50 nos
Estados Unidos e Inglaterra denominado de Qualidade de Vida no Trabalho — QVT.
O aumento das responsabilidades sociais das organizacbes e da maior
conscientizacdo dos trabalhadores, surgidos nos anos 60 contribuiram para

impulsionar os estudos sobre a QVT.

Fernandes (1996) sugere que o advento dos Programas de Qualidade Total
no mercado internacional tenha despertado o interesse por QVT no Brasil, “em
funcdo da globalizacdo do mercado em termos de uma maior abertura para a
importacdo de produtos estrangeiros”. A autora apresenta um trabalho de Nadler e
Lawler (1938)° considerado significativo que analisa a QVT ao longo tempo,

conforme se pode verificar:

Periodos e seus respectivos focos de QVT Descricdo

1959 a 1972 - QVT como uma variavel Etapa de reagdo do individuo ao trabalho,
era investigado como melhorar a qualidade
de vida no trabalho para o individuo.

1969 a 1974 - QVT como uma abordagem O principal foco passou a ser a pessoa,
antes do resultado organizacional e tendia a
trazer, a0 mesmo tempo, melhorias tanto ao
empregado como a administracao.

1972 a 1975 - QVT como um método Epoca dos métodos, abordagens e técnicas
para melhorar as condicBes e ambientes de
trabalho, tornando o trabalho mais produtivo
e satisfatério. O sinbnimo de QVT era:
grupos autbnomos de trabalho,
enriquecimento de cargos ou desenho de
novas plantas com integracdo social e
técnica.

1975 a 1980 - QVT como um movimento Surgem termos como  administragdo
participativa e democracia industrial, que
refletiam os ideais do movimento de QVT.

¥ NADLER, David A.; LAWLER, Edward E. Quality of work life: Perspectives and directions.
Organization dynamics. 11:20.30, winter 1983.




1979 a 1982 - QVT como tudo Fase em que a QVT é considerada uma
protecdo a competicAo  estrangeira,
problemas de qualidade, baixas taxas de
produtividade, entre outros problemas
sofridos pela organizacéo.

a partir de 1982 - QVT como nada Preocupacéo que a QVT ndo passe apenas
de um “modismo”, com o fracasso de
projetos.

Figura 1 — Evolucao do Conceito de QVT

FONTE: adaptado de Nadler e Lawler (apud FERNANDES, 1996, p. 42)

A preocupacao de Nadler e Lawler de que a QVT nao se tornasse apenas um
modismo, como visto na figura anterior, estd aos poucos perdendo forca. Autores
atuais, como Limongi-Franca (2004) e Marras (2005) evidenciam a concreta prética

de gestdo de QVT nas organiza¢des atuais.

Limongi-Franca (2004) afirma que a maioria dos administradores considera
gue a utilizacdo de acles e programas de QVT aumentou nos ultimos cinco anos,
havendo crescente percepcdo da importancia de QVT. Em resposta a questdo de
gue QVT € um modismo poés-industrial, a autora identifica uma nova realidade social:
0 aumento da expectativa de vida, o0 maior tempo destinado a atividades produtivas,
a maior consciéncia do direito a saude, apelos a novos estilos e habitos
comportamentais, a responsabilidade social e a consolidacdo do compromisso com
o desenvolvimento sustentavel. O ambiente organizacional esta revendo burocracia,
tempos e movimentos, relacbes humanas e ética, pois se vive a era do
conhecimento. Assim, a QVT é parte integrante das mudancas pelas quais passam
as relagcbes de trabalho na sociedade moderna, em constante e rapida

transformacéo.

A idéia de que a satisfacdo no trabalho e a motivacdo dos individuos séo
cruciais para as empresas é levantada por Marras (2005), ele afirma que as
organizacbes de ponta tém se preocupado com a carreira do trabalhador, por

saberem claramente o quanto isso é motivador para o ser humano.

A QVT estd em constante evolucdo, pois é vista como um processo de

amadurecimento das organizacfes, em busca de qualidade dos servicos e dos




produtos, sem esquecer de que seu sucesso depende do esforco dos trabalhadores,

que para se empenharem precisam de QVT. (BURIGO, 1997)

2.3 PRINCIPAIS MODELOS DE QVT

Os modelos de QVT oferecem um referencial para a avaliacdo da satisfacao
dos trabalhadores, cada um enfatizando determinadas categorias e indicadores que

influenciam na qualidade de vida destes em situacéo de trabalho.

Neste capitulo sdo apresentados alguns dos principais modelos de QVT,
desenvolvidos na literatura, pesquisados através de Fernandes (1996), Rodrigues
(1994) e Burigo (1997). Embora existam outros, ndo cabe aqui relata-los para que o

presente trabalho ndo se torne muito extenso.

O primeiro modelo a ser apresentado, por ser bastante difundido entre os
pesquisadores, é o proposto por Walton (1973), que traz oito categorias para definir

os critérios de QVT, assim definidas:
A) Compensacéo Justa e Adequada

Objetivos: medir a QVT em relacdo a remuneracdo recebida pelo trabalho

realizado.

Critérios: remuneracdo adequada, equidade interna (entre os membros da

organizacao) e equidade externa (em relacdo ao mercado de trabalho).
B) CondicGes de Trabalho

Objetivos: mensurar a QVT em relacdo as condi¢Ges existentes no local de

trabalho.

Critérios: jornada de trabalho (numero de horas trabalhadas), carga de

trabalho (quantidade de trabalho executado), ambiente fisico (condicdes de bem-



estar, conforto e organizacdo do trabalho), material e equipamento, ambiente
saudavel (condicdes de seguranca e saude) e estresse (quantidade percebida de

estresse na jornada de trabalho).
C) Uso e Desenvolvimento de Capacidades

Objetivos: analisar a QVT em relacdo as oportunidades de aplicar suas

aptiddes e conhecimentos na rotina de trabalho.

Critérios: autonomia, significado da tarefa (relevancia da tarefa
desempenhada), identidade da tarefa (medida da tarefa na avaliacdo do resultado),
variedade da habilidade (poder usar diversas habilidades e capacidades) e

retroinformacao (informacéo a cerca do trabalho como um todo).
D) Oportunidade de Crescimento e Seguranca

Objetivos: mensurar a QVT em relacdo as oportunidades que a organizacao
oferece para o desenvolvimento e crescimento pessoal e para seguranca do

emprego de seus trabalhadores.

Critérios: possibilidade de carreira, crescimento pessoal e seguranca de

emprego.
E) Integracdo Social na Organizacao
Objetivos: mediar o grau de integracao social existente na instituicao.

Critérios: igualdade de oportunidades, relacionamento (relativo a auxilio-
reciproco, apoio socio-emocional, abertura interpessoal e respeito as
individualidades) e senso comunitario (grau de senso de comunidade existente na

organizacao).
F) Constitucionalismo

Objetivos: avaliar o grau em que os direitos dos trabalhadores sdo cumpridos

na instituicao.

Critérios: direitos trabalhistas, privacidade pessoal, liberdade de expressao e

normas e rotinas (como estas influenciam na rotina de trabalho).



G) Trabalho e Espaco Total de Vida

Objetivos: aferir o equilibrio entre a vida pessoal do empregado e a vida no

trabalho.

Critérios: papel balanceado no trabalho (equilibrio entre jornada de trabalho,
convivio familiar e exigéncias da carreira) e horario de entrada e saida do trabalho

(equilibrio entre estes e convivio familiar).
H) Relevancia Social da Vida no Trabalho

Objetivos: medir a QVT através do entendimento do trabalhador quanto a
responsabilidade social da organizacdo na sociedade, a qualidade da prestacdo dos

servicos e ao atendimento a seus empregados.

Critérios: imagem da instituicdo (visdo do trabalhador em relacdo a sua
condicdo de empregado), responsabilidade social (percepc¢do do empregado quanto
a responsabilidade social da instituicdo para a comunidade), responsabilidade social
pelos servicos (visdo do empregado quanto a responsabilidade da organizacdo com
a qualidade dos servicos prestados) e responsabilidade social pelos empregados

(percepcéo do empregado quanto a sua valorizacdo dentro da organizacao).

Através do estudo realizado sobre este modelo, concluiu-se que todos os
critérios acima citados influenciam no trabalho e, assim, na vida dos individuos, e por
isso devem ser muito bem gerenciados. Quando ndo € dado o devido tratamento a
esses aspectos, os trabalhadores podem experimentar sentimentos de insatisfacdo e

frustracdo, comprometendo seu desempenho na organizacao.

Outro modelo relevante para os estudos da QVT, de acordo com Fernandes
(1996) e Rodrigues (1994), € o proposto por Westley (1979), segundo o qual a
mensuracdo da QVT pode ser feita através de quatro indicadores: politico,

econdmico, psicologico e social.

O indicador politico é representado pelo conceito de seguranca no emprego, 0
direito a trabalhar, a liberdade de expresséo, a valorizacdo do cargo e, entre outros,

o relacionamento com a chefia. Rodrigues (1994) afirma que problemas com o0s



critérios considerados politicos trazem como conseqiiéncia a inseguranca, por meio

da concentracéo do poder.

Critérios como equidade salarial, remuneracdo adequada, beneficios,
ambiente externo, carga horéria e local de trabalho séo tratados por Walton (1979)
como indicadores econbmicos, 0s quais, sendo mal administrados, trazem
problemas relacionados a injustica, refletida pela concentracdo dos lucros e

exploracéo dos trabalhadores.

O indicador psicolégico baseia-se em critérios como: realizacdo potencial,
nivel de desafio, desenvolvimento pessoal e profissional, criatividade, entre outros,
entendidos como auto-realizacéo por Fernandes (1996). Resultados negativos sobre
esses critérios refletem alienacdo nos trabalhadores (auséncia de significado do
trabalho), que advém de caracteristicas desumanas, assumidas pelas organizacdes

devido a sua complexidade.

Por fim, o indicador sociologico pode refletir problemas de anomia, definidos
assim por Rodrigues (1994), ou seja, ha falta de envolvimento moral com as préprias
tarefas, que podem ser consequéncias da falta de participacdo nas decisdes, de
dificuldades de relacionamento interpessoal, baixo nivel do grau de

responsabilidade, pouca autonomia e desvalorizacdo pessoal.

O modelo de QVT acima descrito pode ser melhor entendido analisando-se o

guadro a seguir apresentado:



ORIGEM
PROBLEMA

Politico

Econdmico

Psicologico

Socioldgico

DO | SINTOMA

Inseguranca

Injustica

Alienacao

Anomia

Figura 2 - Método de Westley

Fonte: adaptado de Rodrigues (1994, p. 88)

POSSIVEIS
INDICADORES
- insatisfacao

- greves

- insatisfacao
- greves

- desinteresse
- absenteismo

- trabalho sem
significacdo
- absenteismo

COMO RESOLVER

- auto-supervisionar o trabalho
- aumentar a participacdo nas
decisbes

- aumento da cooperacao entre
0s empregados
- determinar divisdo dos lucros

- enriquecer as tarefas

- construcdo de uma cultura de
trabalho

- definir os valores sociais da
organizacao

O proximo modelo a ser apresentado € o de Davis & Werther (1983), o qual

refere-se a influéncia de diversos fatores sobre a QVT, como: supervisado, condi¢cbes

de trabalho, pagamento, beneficios e projetos de cargos, sendo o ultimo o que afeta

mais intimamente o trabalhador.

Os proprios autores admitem que “nem toda a insatisfacdo do empregado

pode ser resolvida pela reformulacdo de cargos” (p. 71). Porém, defendem que

mudancas no cargo sdo a melhor maneira de melhorar a QVT.

Davis & Werther (1983) estruturam este modelo através de trés niveis de

desafios: organizacionais, ambientais e comportamentais, assim esquematizados:



Fatores Ambientais Fatores Organizacionais

Sociais Propdsito
Tecnolégicos Objetivos
Culturais Organizacéo
Econdmicos Departamentos
Governamentais Cargos

Fatores Comportamentais
Necessidades de Recursos Humanos
Motivacéo
Satisfacdo

Figura 3 - Modelo de Davis & Werther
Fonte: adaptado de Davis e Werther (1983, p. 72)

Os elementos ambientais estdo relacionados ao ambiente externo, qual
sejam, a habilidade e a disponibilidade de empregados e as expectativas sociais.
Em relacdo ao primeiro ponto, habilidade e disponibilidade dos empregados, Davis &
Werther (1983) afirmam que tais caracteristicas dos trabalhadores devem ser
consideradas para que 0s cargos nao sejam dimensionados acima ou abaixo das
aspiracOes profissionais do empregado. As expectativas sociais igualmente devem
ser respeitadas e atendidas, uma vez que, se as necessidades do cargo destoarem
das expectativas do trabalhador, enquanto membro de uma sociedade, situacfes de
insatisfacdo, baixa motivacdo, vagas dificeis de serem preenchidas e baixa

gualidade de vida certamente estardo presentes na organizacao.

Quanto aos elementos organizacionais, estes dizem respeito a eficiéncia.
Cargos eficientemente planejados e projetados refletem trabalhadores capazes de
atingir o maximo de producao. Sendo assim, os autores identificam a especializacéo

como sendo o foco do projeto de cargos, e analisam-na através de trés métodos: a



abordagem mecanicista, que “procura identificar cada tarefa em um cargo, de modo
gue as tarefas possam ser dispostas para minimizar o tempo e o esforco dos
trabalhadores” (p. 75); o fluxo de trabalho, que é fortemente influenciado pelo tipo de
produto ou servico da organizacdo, em virtude de estes sugerirem a “sequéncia e o
equilibrio entre cargos para que o trabalho seja feito com eficiéncia” (p. 76); e, por
fim, as praticas de trabalho, que séo ditadas pela empresa, e podem surgir da

tradicdo ou das vontades coletivas dos funcionarios.

Por dltimo, mas ndo menos importantes, os elementos comportamentais
devem ser considerados para que haja éxito nos projetos de cargos e,
principalmente, qualidade de vida no trabalho. Seria cometer um erro projetar 0s
cargos levando-se em consideracdo somente os elementos que geram eficiéncia,
pois essa atitude representaria um descaso com as necessidades humanas,
apontam Davis & Werther (1983). Ao projetar um cargo, deve-se idealizar um
ambiente de trabalho que auxilie na satisfacdo das necessidades individuais. Essas

necessidades estdo representadas dessa forma:

AUTONOMIA VARIEDADE IDENTIDADE DA | RETROINFORMACAO
TAREFA

Ter responsabilidade | E o uso de diferentes @ “Fazer o topo da peca | Representa a

pelo que se faz. | habilidades e | do trabalho” (p. 78). A | informacdo sobre o

Autoridade para | capacidades. Sua falta | falta da identidade | desempenho. Se ha

tomada de decisbes. | deve trazer tédio ao | leva a um baixo nivel | falhas guanto a

Sua auséncia pode | empregado, causando | de responsabilidade e | informacdes sobre

causar apatia e mau
desempenho.

fadiga e erros.

pode fazer com que os
trabalhadores n&o
sintam orgulho pelos
resultados,  gerando
insatisfacéo.

Figura 4 - Elementos Comportamentais de Davis e Werther

como o trabalho vem
sendo desenvolvido, o
funcionario tem pouca
motivacdo para melhor
o0 desempenho.

Fonte: DAVIS, Keith; WERTHER, William B. Administracéo de Pessoal e Recursos Humanos. S&o
Paulo: McGraw-Hill, 1983.

Deve-se salientar que Davis & Werther (1983) identificam barreiras impostas

pelos trabalhadores, sindicatos e dirigentes que temem o efeito da mudanca,

podendo assim prejudicar qualquer tentativa de inclusdo de um programa de QVT.



No entanto, é imprescindivel saber que cargos produtivos e satisfatorios podem

trazer melhorias para a vida no trabalho.

Rodrigues (1994) e Burigo (1997) apresentam o modelo de QVT de Nadler e
Lawer, segundo o qual existem seis fatores que contribuem para o sucesso dos
projetos de QVT, séo eles: percepcdo das necessidades, focalizacdo do problema
existente na organizacao, estruturacdo para o projeto de treinamento e participacao,
compensacdes projetadas para processos e resultados, sistemas multiplos afetados

e amplo envolvimento da organizacgéao.

Segundo este modelo, a QVT pode ser definida através de atividades
representativas dos esforcos feitos para alcanca-la. Os aspectos que atuam sobre a
satisfacdo do funcionario e seu consequente bem-estar sdo: resolucéo participativa
de problemas, reestruturacdo do trabalho, desenvolver sistemas inovativos de

recompensas e melhorias no ambiente de trabalho. (BURIGO, 1997)

O modelo de Hackman & Oldham é citado por Fernandes (1996), Burigo
(1997) e Rodrigues (1994). Este modelo parte da definicdo da tarefa, afetando o
psicologico do individuo e seu trabalho. A QVT é avaliada por dimensdes da tarefa,
estado psicologico do trabalhador e os resultados pessoais no trabalho (BURIGO,
1997).

Fernandes (1996) explica como a QVT pode ser avaliada através destes

fatores:

- Dimensdes da Tarefa: identificando alguns atributos que sdo importantes
para a satisfacdo do trabalho, como: significado da tarefa, variedade de

habilidades, inter-relacionamento, autonomia e feedback;

- Estados Psicologicos Criticos: analisados sob a 6tica do funcionario,
buscando-se notar a significancia do trabalho para ele, responsabilidade pelos

resultados e conhecimento dos mesmos;

- Resultados Pessoais e de Trabalho: inclui a andlise sobre a satisfacédo geral
e a motivacdo para o trabalho de alta qualidade, bem como o absenteismo e

a rotatividade baixa.



Rodrigues (1994) trabalha o modelo de Hackman & Oldham afirmando que
estes trouxeram a idéia de que a QVT é atingida quando trés estados psicoldgicos
estdo presentes em um determinado trabalho, quais sejam: (@) Significacdo
Percebida — SP, (b) Responsabilidade Percebida — RP e (c) Conhecimento dos
Resultados do Trabalho — CR.

E é através de cinco dimensdes basicas que os estados psicolégicos acima

citados sédo atingidos:
- Variedade de Habilidade (VH);
- Identidade da Tarefa (IT);
- Significagéo da Tarefa (ST);
- Autonomia (AT);
- Feedback (FB).

As trés primeiras dimensdes, variedade de habilidade, identidade da tarefa e
significacdo da tarefa, contribuem para uma significacdo do emprego para o
individuo, refletindo o sentido significativo do trabalho; a quarta, autonomia,
proporciona ao trabalhador experimentar o crescimento da responsabilidade do seu
trabalho; e a ultima, feedback, traz ao empregado o conhecimento dos resultados do

seu trabalho.

Os autores idealizaram um fator denominado Potencial Motivador (PM), uma
medida de andlise de um determinado trabalho em termos das cinco dimensdes:
PM = f (VH, IT, ST, AT, FB). No entanto, para o célculo ser mais preciso, deve ser

feita a média das trés primeiras dimensdes e associa-la com as demais:

PM=VH+IT+ST.AT.FB
3
Rodrigues (1994) traz o modelo completo de Hackman & Oldham,

esquematizado na figura 5:



Dimensdes > Estado .| Resultados
da Tarefa Psicolégico "| Pessoais e
de Trabalho
- Variedade de ——
Habilidades - Alta motivacéo
- Identidade da A interna para o
Tarefa S Slgnlflc_anma trabalho
- Significacdo percebida do
da Tarefa trabalho - Alta qualidade no
desempenho do
trabalho
Responsabilidade Alt isfacs
- Autonomia percebida pelos - Alta satistagao
— resultados do trabalho com o trabalho
- Absenteismo e
rotatividade baixa
Conhecimento
- Feedback |, dos resultados
do trabalho

Eficacia da necessidade de
crescimento do trabalhador

Figura 5 — Modelo de Hackman e Oldham

Fonte: adaptado de Rodrigues (1994, p. 125)

O ultimo modelo a ser apresentado, o de Fernandes (1996), é o selecionado
para o desenvolvimento deste estudo, uma vez que o objetivo € mensurar a
satisfacdo dos servidores de um dos departamentos da organizacdo, auxiliando
assim a administracdo no cumprimento de seus objetivos e metas. Na busca pelo
diagnostico de QVT, Fernandes (1996) utilizou o que chamou de Auditoria
Operacional de Recursos Humanos para a melhoria de Qualidade de Vida no
Trabalho, objetivando levantar a percepcao dos funcionarios na satisfacdo quanto a
condicBes de trabalho. A auditoria acima citada permite a organizacdo “atender as

necessidades de médio e longo prazo, garantindo e preparando 0S recursos



humanos indispensaveis a evolucdo e a sobrevivéncia da empresa” (FERNANDES,
1996, p. 73). A reducdo de conflitos advinda do pleno conhecimento, por parte da
administracao da organizacao, das aspiracdes e necessidades de seus empregados,
evita a incoeréncia ou inconsisténcia dos planos de crescimento pessoal e

profissional, afetando diretamente o grau de satisfacdo dos individuos.

Por outro lado, a falta de uma auditoria operacional de recursos humanos
tende a gerar uma incapacidade da empresa de prever a evolugcdo das
necessidades relativas a atracdo e manutencao dos funcionarios, em virtude da

ignorancia relativa a insatisfacdo de seus funcionarios.

Assim, o modelo de Fernandes busca identificar a QVT através dos seguintes

fatores:
- posicionamento do empregado quanto ao seu posto de trabalho;
- fatores do ambiente de trabalho que, se modificados, melhorariam a QVT,;

- causas mais provaveis de insatisfacdo do funcionario em relacdo as
condicbes de trabalho, saude, moral, compensacédo, participacdo, comunicacao,

imagem da empresa, relacdo subordinado-chefia e organizacéo do trabalho;
- itens de controle.

O Anexo B apresenta o modelo de pesquisa desenvolvido por Fernandes

(1996) e que servira de base para a presente pesquisa.

2.4 GESTAO PUBLICA E BUROCRACIA

Por tratar-se este estudo de pesquisa realizada em 6rgdo publico, é
relevante abordar o tema burocracia. Costa e Mazilli (2001) afirmam que um ndmero
consideravel de empresas publicas assume caracteristicas burocréaticas, por serem

estruturas baseadas no modelo weberiano, centralizadas e departamentalizadas,



estas organizacfes sofrem com uma série de disfuncdes. Idéia compartilhada por
Trescastro (2005, p. 64) quando este coloca que o modelo burocratico weberiano

“constitui um traco expressivo da realidade do setor publico brasileiro”.

Trescastro (2005), apresenta o modelo burocratico de Max Weber em nove
caracteristicas principais, comecando pela legitimidade das normas, postulado que
afirma serem as normas de procedimentos estabelecidas por leis, decretos,
portarias, etc. As pessoas confiam e conferem legitimidade as normas por saberem

gue sao feitas por autoridade competente.

A segunda caracteristica citada pelo autor refere-se a natureza formal das
comunicacdes. Exemplos sédo os oficios, memorandos, requerimentos, formularios

em geral, que representam os comunicados formais.

Como condicdo de economicidade, a divisdo racional do trabalho figura
como outra forte caracteristica do modelo burocratico de Weber, aparecendo

também como aspecto muito caracteristico da administracdo publica brasileira.

A impessoalidade das relacbes, quarta caracteristica que pode ser
aplicada a realidade brasileira, constitui-se em atos que n&do consideram vinculos ou

afinidades pessoais.

Outro traco caracteristico no setor publico e reflete uma administracéo
burocratica é a presenca de hierarquia de autoridade, com niveis hierarquicos
explicitamente definidos, fundamentados na idéia de que quem toma todas as

decisdes € a pessoa detentora da posicao superior.

N&o menos presente nas empresas publicas brasileiras, a padronizacao
das rotinas e procedimentos, é a proOxima caracteristica a ser descrita. Com 0
intuito de racionalizar esforcos e elevar o nivel de eficiéncia organizacional, e a
estandardizacdo dos procedimentos e rotinas administrativas aumenta a

complexidade das organizacfes em termos de estrutura e processos.

O autor afirma que na administracdo puUblica existe a tendéncia de
valorizacdo da competéncia técnica e dos méritos profissionais, contudo,

podem ocorrer desvios excepcionais dessa regra para privilegiar pessoas, como a



investidura em cargos comissionados, onde a confianca € um “aspecto de mérito
bastante peculiar’. (TRESCASTRO, 2005, p. 66).

A profissionalizacdo da administracéo € a oitava caracteristica do modelo
burocratico weberiano. As pessoas, servindo ao Estado, tendem a apresentar um
carater eminentemente profissional, para atuarem como agentes delegados da

coletividade do patriménio publico.

Por fim, a plena previsibilidade de funcionamento, que se traduz na
minimizacdo dos efeitos da incerteza frente ao desconhecido. Com o objetivo de
tornar seu funcionamento o mais previsivel possivel, as organizacbes publicas
adotam processos de trabalho com caracteristicas burocraticas (padronizadas,

especializadas, formalizadas, ect.).

Como ressaltam Costa e Mazilli (2001), ao longo dos anos esse modelo
burocratico de Weber vem recebendo algumas criticas, tratadas como disfuncdes da
burocracia. Segundo Merton (apud TRESCASTRO, 2005), as causas das disfuncdes
da burocracia residem basicamente no fato de que este modelo néo leva em conta a
chamada organizacdo informal que existe fatalmente em qualquer tipo de
organizacao, nem se preocupa com a variabilidade humana (diferencas individuais
entre as pessoas) que necessariamente introduz variagdes no desempenho das
atividades organizacionais. Em face da exigéncia de controle que norteia toda a

atividade organizacional € que surgem as consequéncias imprevistas da burocracia.

Chiavenato (2000) afirma que estudos realizados por Merton revelam como

principais disfun¢des da burocracia:

* Internalizacdo das normas — ao se deter ferrenhamente nas normas
existentes, o funcionario esquece que a flexibilidade é uma das
principais caracteristicas de qualquer atividade racional. Com isto,
torna-se um especialista, ndo por possuir conhecimento de suas
tarefas, mas por conhecer perfeitamente as normas e o0s

regulamentos que dizem respeito ao seu cargo ou funcao.

» Excesso de formalismo e papelorio — a necessidade de documentar

todas as comunicacfes dentro da burocracia a fim de que tudo possa



ser devidamente testemunhado por escrito pode conduzir a tendéncia
de excesso de formalismo. Isto constitui uma das mais gritantes
disfuncdes da burocracia, imprimindo a idéia de que toda burocracia
tem necessariamente um volume inusitado de documentos, de vias

adicionais de formularios e de comunicacoes.

Resisténcia a mudancas — o funcionario geralmente se acostuma a
uma completa estabilidade e repeticdo daquilo que faz, devido ao
excesso de rotinas e padrfes. Torna-se dessa maneira um mero
executor das rotinas e procedimentos, 0s quais passa a dominar com
plena seguranca e tranquilidade com o passar do tempo. Quando
surge alguma possibilidade de mudanca dentro da organizacdo, essa
mudanca tende a ser interpretada pelo funcionario como algo que ele
desconhece, e, portanto, algo que pode trazer perigo a sua seguranca

e tranquilidade. Com isto, a mudanca passa a ser indesejavel.

Despersonalizacédo do relacionamento — A burocracia tem como uma
de suas caracteristicas a impessoalidade no relacionamento entre os
funcionérios. Dai o seu carater impessoal, pois ela enfatiza os cargos
e ndo as pessoas gque 0s ocupam. Isto leva a uma diminuicdo das

relacGes personalizadas entre os membros da organizacao.

Categorizacdo como base do processo decisorial — A burocracia se
assenta em uma rigida hierarquizacdo da autoridade. Portanto, quem
toma decisdes em qualquer situacdo € aquele que possui a mais
elevada categoria hierarquica, independentemente do seu
conhecimento sobre o assunto. Quanto mais se lancar mado da
categorizacdo no processo decisorial, menor sera a procura de

alternativas diferentes de solucéo.

Superconformidade as rotinas e procedimentos — Como uma
burocracia eficaz exige devocdo estrita as normas e regulamentos,
essa devocao as regras e regulamentos conduz a sua transformacao
em coisas absolutas: as regras e rotinas ndo mais sao consideradas

como relativas a um conjunto de objetivos, mas passam a ser



absolutas. O impacto dessas exigéncias burocraticas sobre a pessoa
provoca profunda limitacdo em sua liberdade e espontaneidade
pessoal, além da crescente incapacidade de compreender o
significado de suas proprias tarefas e atividades dentro da

organiza¢cao como um todo.

» Exibicdo de sinais de autoridade — Ao enfatizar a hierarquia de
autoridade, a burocracia torna necessario um sistema capaz de
indicar, aos olhos de todos, aqueles que detém o poder. Dai surge a
tendéncia a utilizacdo intensiva de simbolos ou de sinais de status
para demonstrar a posi¢cado hierarquica dos funcionarios, como a
localizagdo da sala, o tipo de mesa etc., como meios de identificar

guais sao os principais chefes da organizacéo.

» Dificuldades com clientes — O funcionario esta completamente voltado
para suas normas e regulamentos internos, para suas rotinas e
procedimentos, para seu superior hierarquico que avalia o seu
desempenho. Essa sua atuacdo interiorizada para a organizacao
geralmente o leva a criar conflitos com os clientes da organizacao.
Todos os clientes sédo atendidos de forma padronizada, fazendo com
gue o publico se irrite com a pouca atencdo e descaso para com 0S
seus problemas. O conflito manifesta-se pela imposicdo de obstaculos
para a interacdo entre a administracdo e o usuario dos bens e

servicos publicos.

Trescastro (2005) ressalta que o Brasil passa pela reforma do Aparelho do
Estado, que pressupde a ruptura com padrdes gerenciais tidos como ultrapassados,
objetivando uma gestdo voltada para o resultado. Essa mudanca busca o
aperfeicoamento do padrdo burocratico vigente a incorporacdo dos valores de
eficacia e efetividade. O autor faz questdo de destacar que a reforma do modelo de
gestdo publica no pais é devido a “acdo crescente de forcas sociais que tém
promovido 0 aumento da exigéncia de qualidade dos bens e servicos publicos” (p.
59). E importante observar que esse processo de transformacdo é uma necessidade
inquestionavel, pois se trata de uma resposta do ambiente ao efeitos disfuncionais

da gestao utilizada até entdo, conduzida sob um sistema fechado, orientado para a



satisfacdo de necessidades internas, tanto do corpo funcional quanto de segmentos

especificos da estrutura estatal.

Quanto aos resultados do movimento de reforma administrativa, Trescastro
(2005) salienta que existem aqueles que acreditam que nada mudou, sendo a
fragilizacdo do poder do Estado e das relacbes do agente com o poder publico. No
entanto, essa dificuldade de se colocar em préatica a mudanca pretendida, ndo esta
“em insuficiéncias normativas de qualquer ordem, mas nas decisfes tomadas pelas

pessoas, em todos 0s niveis da administracao” (p. 63).

Nessa perspectiva de evolucdo da gestdo publica, acredita-se estar o TIRS,
guando demonstra, através do PGQJ, a intencdo de melhoria continua de seus

servicos, primando pela qualidade.



3 METODOS

No presente capitulo serdo apresentadas as técnicas de pesquisa utilizadas,
definidas pelo delineamento da pesquisa, bem como a populacéo-alvo do estudo, o
plano de amostragem e de coleta de dados, incluindo o instrumento de pesquisa

utilizado.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A fim de atingir os objetivos propostos neste trabalho foi feito um estudo
exploratorio, para aumentar os conhecimentos sobre o problema em questao,
propiciando a formulagcdo de hipoéteses significativas a esse respeito e proposi¢cdes
de estudos posteriores. O método aplicado foi o de pesquisa quantitativa descritiva,
uma vez que, segundo Gil (1999), este método é apropriado para medir relacbes

entre variaveis, visando levantar opinides, atitudes e crencas de uma populacéo.
A andlise dos resultados foi desenvolvida em nove blocos, assim definidos:

1) Condicbes de Trabalho — teve por objetivo identificar o grau de satisfacéao
dos individuos em relacdo as condicdes ambientais e fisicas em que exercem suas

funcdes, abrangendo limpeza, ordem, seguranca e salubridade.

2) Saude/Beneficios — buscou explorar a satisfacdo dos servidores quanto as
acOes da organizacao referente a saude, como assisténcia médica a funcionarios e
sua familia, educacdo/conscientizacdo, através de acessos a treinamentos e

capacitacdes e saude ocupacional.



3) Motivacdo e moral — neste bloco o objetivo era avaliar a satisfacao
relacionada as acdes gerenciais quanto aos aspectos psicossociais que refletem na
motivacdo e moral do trabalhador, tais como: identificacdo com as tarefas, sentido
das tarefas, oportunidades de aprendizagem e crescimento profissional, relacdes
interpessoais, igualdade de tratamento, cooperacdo e espirito de equipe, feedback

(reconhecimento) e garantia de emprego.

4) Compensacdes — itens destinados a mensurar o grau de satisfacdo em
ralacéo a praticas de trabalho e politicas de remuneracéo, envolvendo equidade de

salarios, tanto interna quanto externa e beneficios oferecidos pela organizacéo.

5) Participacdo — explorou-se neste bloco a percepcao dos servidores em
termos de sua aceitacdo e engajamento nas acOes empreendidas, buscando
condi¢cbes para sua participacdo efetiva, incentivadas a partir de oportunidades
relacionadas a: criatividade, programas de participacao, liberdade de manifestacéo

de idéias, repercussao de idéias dadas e igualdade de oportunidades.

6) Comunicacdo — investigou-se a eficacia das comunicacdes internas,
verificando-se o acesso as informacfes através do conhecimento das metas, fluxo

das informacdes (top-down e mesmo nivel) e transparéncia na comunicacao.

7) Imagem da organizacao — o objetivo era analisar o grau de satisfacdo dos
entrevistados quanto a sua identificacdo com a empresa, quanto a imagem da

empresa (interna e externa), responsabilidade comunitaria e foco no cliente.

8) Relacdo subordinado/chefe — esta relacédo foi analisada através do apoio
sécio-emocional, da orientagcdo técnica, relacionamento com a chefia, uso adequado
da autoridade, processos de tomada de decisfes, tratamento dos erros, freqiéncia e

efetividade das reunides.

9) Organizacéao do trabalho — no dltimo bloco a meta era avaliar a satisfacéo
dos entrevistados quanto as novas formas de trabalho, considerando os seguintes
critérios: inovacdo de métodos e processos, funcionamento das equipes de trabalho,

variedade de tarefas, ritmo de trabalho e autonomia.

O método foi operacionalizado através do levantamento (Survey), pois se

caracteriza pela interrogacédo direta das pessoas cujo comportamento se deseja



conhecer, procedendo-se a solicitacdo de informacdes a um grupo significativo de
individuos sobre o problema a ser estudado, para, “mediante analise quantitativa,

obter as conclusdes correspondentes aos dados coletados.” (GIL, 1999)

Gil (1999) destaca as principais vantagens de se ter o levantamento como
método de pesquisa: (a) conhecimento direto da responsabilidade, devido ao fato de
as proprias pessoas informarem acerca de seu comportamento, crencas e opinides,
a pesquisa fica livre das interpretacfes subjetivas do pesquisador; (b) economia e
rapidez, custos relativamente baixos em virtude do uso de questionarios e (c)
guantificacdo, possibilidade de analise estatistica, agrupando os dados obtidos em

tabelas.

3.2 POPULACAO-ALVO

Nesta pesquisa a populacéo-alvo é o conjunto de servidores do Departamento
de Recursos Humanos do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul, que

totalizam 74 servidores, de ambos os sexos, com idades entre 25 e 58 anos.

Do total de servidores, 61 responderam a pesquisa, representando 82% da

populacédo-alvo.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada mediante questionario estruturado, composto

por questbes fechadas, aplicado na populacéo-alvo da pesquisa, 74 servidores.

O questionario foi elaborado a partir de um roteiro basico de entrevistas
sugerido por Fernandes (1996). Esta dividido em duas partes, sendo ambas
formadas por questdes fechadas. A primeira parte do questionario corresponde aos

dados do entrevistado, enquanto a segunda mensura o grau de satisfacdo deste.



Esta parte do questionario foi dividida em nove blocos, para serem respondidos em

escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito).

Segundo SELLTIZ et all apud Rodrigues (1994) as vantagens na utilizacao

deste tipo de instrumento sao:
- menos dispendioso que a entrevista;
- pode ser aplicado a um grande numero de pessoas ao mesmo tempo;

- 0s dados obtidos sdo mais faceis de serem comparados do que em

entrevistas;
- tem natureza impessoal;
- assegura uniformidade de mensuracéo;

- faz menor pressédo para uma resposta imediata.

3.4 PLANO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados se deu de forma direta, ou seja, a pesquisadora entregou,
pessoalmente, a cada um dos servidores da populacdo-alvo 0 questionario a ser
respondido. Na maioria dos setores do DRH foi feita a entrega do questionario em
um dia e recolhido de trés a quatro dias apés. Devido a localizacdo afastada de um
dos setores, 0 Servico de Selecdo e Aperfeicoamento, que esta temporariamente
localizado em um prédio distinto do restante do DRH, a pesquisadora efetuou a

entrega dos questionarios e aguardou o preenchimento dos mesmos.

A entrega do questionario foi previamente autorizada pela diretora do

departamento.



4 ANALISE

Neste capitulo sera apresentada analise dos resultados da coleta de dados do
estudo sobre QVT no Departamento de Recursos Humanos do TJRS. Esta analise
divide-se em dois momentos: primeiramente a descricdo dos dados coletados e por

fim a andlise dos resultados.

4.1 DESCRICAO DOS DADOS COLETADOS

O questionario aplicado foi dividido em duas partes, sendo a primeira
referente ao perfil do servidor, trazendo informacdes quanto a idade, sexo, nivel de
instrucdo, tempo de servico no DRH, o cargo e o tempo de servico no cargo. A
segunda parte do questionario € composta por questbes de resposta Unica sobre
uma escala. Do total de servidores do DRH, 61 responderam o questionario, ou seja,
82% dos servidores questionados. Os parametros sao estabelecidos sobre uma
notacdo de 1 (totalmente insatisfeito) a 5 (totalmente satisfeito). Ambas as partes do
guestionérios serdo aqui representadas graficamente, questdo por questdo, com

analise posterior.



4.1.1 Dados do Servidor

4.1.1.1 Idade

Tabela 2 —ldade dos Servidores

Idade n° %

25-30 13 21,31

31-40 16 26,23

41-50 26 42,62

50-60 6 9,84

Total 61 100,00
4.1.1.2 Sexo

Tabela 3 — Sexo dos Servidores

Sexo n° %
Feminino | 39 63,93
Masculino | 22 36,07

Total 61 100,00
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Figura 6 — Grafico Idade dos Servidores

m36% ‘
V b4%

‘ Feminino m Masculino ‘

Figura 7 — Grafico Sexo dos Servidores



4.1.1.3 Nivel de Instrucéo

Tabela 4 — Nivel de Instrucdo dos

5% 2%130/

Servidores 1\// 1%
P = —

Nivel de Instrucéo n° % .48%‘ A

Ensino Fundamental Incompleto 0,00
Ensino Fundamental Completo 1,64

0
1
Ensino Médio Incompleto 2 3128 Ensino Fundamental Completo m Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo 7 11148 Ensino Médio Completo Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Incompleto |19 31,15

B Ensino Superior Completo P6s-Graduagéo

Ensino Superior Completo 29 4754 _ . . ~
P6s-Graduacao 3 4092 Figura 8 — Gréafico Nivel de Instrucéo

dos Servidores
Total 61 100,00

4.1.1.4 Tempo de servico no DRH

Tabela 5 — Tempo de servico no

DRH o6
Tempo de servicono DRH | n° % 15% \ 36%
Até 3 anos 22 36,07 E— \/
4 -7 anos 23 37,70 ‘
8 - 11 anos 9 14,75 m38%
Mais de 11 anos 7 11,48
Total 61 100100 ‘ Até 3anos m4-7anos 8-1lanos Mais de 11 anos ‘

Figura 9 — Gréafico Tempo de servigo
no DRH



4.1.1.5 Cargo

Tabela 6 — Cargos

Cargo n° %

Oficial Superior Judiciario 26 42,62
Operador de Microinformética |12 19,67
Auxiliar Judiciario 5 8,20
Auxiliar de Servico 2 3,28
Servigal 4 6,56
Encarregado Revisor 2 3,28
N&o responderam 4 6,56
Outros 6 9,84

Total 61 100,00

4.1.1.6 Tempo de servico no cargo

Tabela 7 — Tempo de servi¢co no cargo

Tempo de servico no DRH | n° %
Até 3 anos 22 36,07
4 -7 anos 23 37,70
8 - 11 anos 9 14,75
Mais de 11 anos 7 11,48
Total 61 100,00
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Figura 10 — Grafico de cargos
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Figura 11 — Grafico Tempo de servico no
cargo



4.1.2 Dados dos indices de satisfacao

4.1.2.1 Limpeza do ambiente de trabalho

Tabela 8 — Limpeza

Limpeza n° %
Totalmente Insatisfeito | 0 0,00
Insatisfeito 0 0,00
Satisfeito Regular 10 16,40
Satisfeito 28 45,90
Totalmente Satisfeito | 23 37,70
Total 61 100,00

4.1.2.2 Organizacdo do ambiente de trabalho

Tabela 9 — Organizacéo

Organizacéo n° %
Totalmente Insatisfeito 0 0,00
Insatisfeito 2 3,28
Satisfeito Regular 19 31,15
Satisfeito 29 47,54
Totalmente Satisfeito 11 18,03
Total 61 100,00

‘ Satisfeito Regular m Satisfeito =~ Totalmente Satisfeito

Figura 12 — Grafico Limpeza
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Figura 13 — Grafico Organizacéao



4.1.2.3 Seguranca no trabalho

Tabela 10 — Seguranca no trabalho

Seguranca no

trabalho n° %
Totalmente Insatisfeito | 0 0,00
Insatisfeito 5 8,19
Satisfeito Regular 7 1148
Satisfeito 35 57,38
Totalmente Satisfeito | 14 22,95
Total 61 100,00
4.1.2.4 Salubridade
Tabela 11 — Salubridade
Salubridade n° %
Totalmente Insatisfeito | 4 6,56
Insatisfeito 4 6,56
Satisfeito Regular 13 2131
Satisfeito 29 47,54
Totalmente Satisfeito | 11 18,03
Total 61 100,00
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Figura 14 - Grafico Seguranca no

trabalho
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Figura 15 — Grafico Salubridade




4.1.2.5 Assisténcia Médica ao funcionario

Tabela 12 — Assisténcia Meédica ao

funcionario
Assisténcia Médica ne %
ao funcionario

Totalmente Insatisfeito | 4 6,56
Insatisfeito 18 29,51
Satisfeito Regular 18 29,51
Satisfeito 16 26,23

Totalmente Satisfeito 5 8,19
Total 61 100,00

4.1.2.6 Assisténcia Médica ao familiar

Tabela 13 — Assisténcia Meédica ao

familiar
Assisténcig Médica ne %
ao familiar

Totalmente Insatisfeito | 14 22,95
Insatisfeito 17 27,87
Satisfeito Regular 21 3443

Satisfeito 6 9,84

Totalmente Satisfeito 3 4,91
Total 61 100,00

m 8% %

26% Q) m 29%
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30%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito
W Totalmente Satisfeito
Figura 16 - Grafico Assisténcia

Médica ao funcionario
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Figura 17 - Grafico Assisténcia

Médica ao familiar



4.1.2.7 Acesso a treinamentos/educacao/capacitacao

Tabela 14 -

Acesso a

treinamentos/educacédo/capacitacao

Acesso a
treinamentos/educacéo/ca- n® %
pacitacao
Totalmente Insatisfeito 5 8,19
Insatisfeito 15 24,59
Satisfeito Regular 18 29,51
Satisfeito 17 27,87
Totalmente Satisfeito 6 9,84
Total 61 100,00

4.1.2.8 Saude Ocupacional

Tabela 15 — Saude Ocupacional

Saude Ocupacional n° %
Totalmente Insatisfeito | 13 20,97
Insatisfeito 16 25,81
Satisfeito Regular 20 32,26
Satisfeito 11 17,74
Totalmente Satisfeito 2 3,22
Total 62 100,00

m 10% 8%

- ‘/‘l 25%
v

29%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito

m Totalmente Satisfeito

Figura 18 - Grafico Acesso a
treinamentos/educacédo/capacitacao
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Figura 19 — Grafico Saude Ocupacional



4.1.2.9 Identificacdo com a tarefa

Tabela 16 — Identificacdo com a tarefa

Identificacdo com a

tarefa n° %
Totalmente Insatisfeito | 1 1,64
Insatisfeito 7 1147
Satisfeito Regular 15 24,59
Satisfeito 21 3443
Totalmente Satisfeito | 17 27,87
Total 61 100,00
4.1.2.10 Sentido das tarefas
Tabela 17 — Sentido das tarefas
Sentido das tarefas n° %
Totalmente Insatisfeito | 0 0,00
Insatisfeito 3 4,92
Satisfeito Regular 15 24,59
Satisfeito 27 44,26
Totalmente Satisfeito | 16 26,23
Total 61 100,00
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Figura 20 — Grafico Identificacdo
com atarefa
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Figura 21 — Grafico Sentido das tarefas



4.1.2.11 Oportunidade de aprendizagem

Tabela 18 - Oportunidade de
aprendizagem
Oportunidade de ne %
aprendizagem
Totalmente Insatisfeito | 4 6,55
Insatisfeito 6 9,84
Satisfeito Regular 20 32,79
Satisfeito 19 31,15
Totalmente Satisfeito | 12 19,67
Total 61 100,00
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Figura 22 — Gréfico Oportunidade de
aprendizagem

4.1.2.12 Oportunidade de crescimento profissional

Tabela 19 - Oportunidade de
crescimento profissional
Oportunidade de
crescimento n® %
profissional
Totalmente Insatisfeito | 14 22,95
Insatisfeito 12 19,67
Satisfeito Regular 19 31,15
Satisfeito 11 18,03
Totalmente Satisfeito 5 8,20
Total 61 100,00
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Figura 23 — Gréfico Oportunidade de
crescimento profissional



4.1.2.13 Relacionamento entre colegas

Tabela 20 - Relacionamento entre
colegas
Relacionamento entre | o %
colegas
Totalmente Insatisfeito | 0 0,00
Insatisfeito 0 0,00
Satisfeito Regular 4 6,56
Satisfeito 31 50,82
Totalmente Satisfeito | 26 42,62
Total 61 100,00

4.1.2.14 Relacionamento com superior

Tabela 21 - Relacionamento com
superior
Relacionam(_ento com | po %
superior
Totalmente Insatisfeito | 1 1,64
Insatisfeito 4 6,56
Satisfeito Regular 9 14,75
Satisfeito 27 44,26
Totalmente Satisfeito | 20 32,79
Total 61 100,00
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Figura 24 — Gréafico Relacionamento
entre colegas
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Figura 25 — Grafico Relacionamento
com superior



4.1.2.15 Igualdade de tratamento

Tabela 22 — Igualdade de tratamento

Igualdade de ne %
tratamento

Totalmente Insatisfeito | 7 11,47

Insatisfeito 6 9,84
Satisfeito Regular 19 31,15
Satisfeito 14 22,95
Totalmente Satisfeito | 15 24,59
Total 61 100,00

4.1.2.16 Cooperacao e espirito de equipe

Tabela 23 — Cooperacao e espirito de

equipe
Espirito de equipe n° %

Totalmente Insatisfeito | 0 0,00
Insatisfeito 6 9,84
Satisfeito Regular 13 2131
Satisfeito 30 49,18
Totalmente Satisfeito | 12 19,67
Total 61 100,00
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Figura 26 — Gréafico Igualdade de
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Figura 27 — Grafico Cooperacédo e
espirito de equipe



4.1.2.17 Feedback (reconhecimento ou critica)

Tabela 24 — Feedback

3%

Feedback n° % m23% m 15%
Totalmente Insatisfeito | 2 3,28 - / c
Insatisfeito 9 14,75 N—— 21%
Satisfeito Regular 13 2131 38%
Satisfeito 23 37,71
Totalmente Satisfeito 14 22,95 Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Total 61 100.00 Satisfeito Regular Satisfeito
: W Totalmente Satisfeito

Figura 28 — Grafico Feedback

4.1.2.18 Garantia de emprego

Tabela 25 — Garantia de emprego

7% 5%

Garantia de emprego | n° % ™ 26% o s
Totalmente Insatisfeito | 4 6,56 L

Insatisfeito 3 4,92 ——

o 42%

Satisfeito Regular 12 19,67
Sa'[ISfeI'[O. ) 26 42’62 Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Totalmente Satisfeito 16 26’23 Satisfeito Regular Satisfeito
Total 61 100,00 m Totalmente Satisfeito

Figura 29 - Gréafico Garantia de
emprego



4.1.2.19 Equilibrio salarial interno

Tabela 26 — Equilibrio salarial interno

Equilibrio salarial ne %
interno

Totalmente Insatisfeito | 5 8,20
Insatisfeito 9 14,75
Satisfeito Regular 17 27,87
Satisfeito 22 36,07
Totalmente Satisfeito g 1311
Total 61 100,00

4.1.2.20 Equilibrio salarial externo

Tabela 27 — Equilibrio salarial externo

Equilibrio salarial ne %
externo

Totalmente Insatisfeito | 2 3,28

Insatisfeito 5 8,20
Satisfeito Regular 19 31,15
Satisfeito 23 37,70
Totalmente Satisfeito | 12 19,67
Total 61 100,00
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Figura 30 - Grafico Equilibrio
salarial interno
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Figura 31 - Grafico Equilibrio
salarial externo




4.1.2.21 Beneficios oferecidos pela organizacao

Tabela 28 — Beneficios oferecidos pela
organizacéao

Beneficios oferecidos ne %
pela organizacao
Totalmente Insatisfeito | 7 11,48

Insatisfeito 10 16,39

Satisfeito Regular 27 44,26

Satisfeito 14 22,95
Totalmente Satisfeito 3 4,92
Total 61 100
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Figura 32 - Grafico Beneficios
oferecidos pela organizacao

4.1.2.22 Oportunidades para desenvolver a criatividade

Tabela 29 - Oportunidades para
desenvolver a criatividade
Oportunidades para
desenvolver a n° %
criatividade
Totalmente Insatisfeito | 8 13,12
Insatisfeito 11 18,03
Satisfeito Regular 20 32,79
Satisfeito 13 21,31
Totalmente Satisfeito g 14,75

m15% 13%

21% J /4.18%

33%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Total 61 100 Figura 33 — Gréafico Oportunidades para
desenvolver a criatividade




4.1.2.23 Programas de participacao

Tabela 30 — Programas de participacéao

Programas de ne %
participacao

Totalmente Insatisfeito | 11 18,03
Insatisfeito 19 31,15
Satisfeito Regular 12 19,67
Satisfeito 15 24,59
Totalmente Satisfeito | 4 6,56
Total 61 100

4.1.2.24 Liberdade de manifestacéo das idéias

Tabela 31 — Liberdade de manifestacéo

de idéias

Liberdade de

manifestacido de n® %
idéias
Totalmente Insatisfeito | 5 8,20
Insatisfeito 11 18,03
Satisfeito Regular 16 26,23
Satisfeito 21 3443
Totalmente Satisfeito g 1311
Total 61 100,00
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Figura 34 — Grafico Programas de
participacao
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4.1.2.25 Implementacao das sugestdes

Tabela 32 - Implementacdo das
sugestdes
Implementacédo das ne %
sugestdes
Totalmente Insatisfeito | 7 11,47
Insatisfeito 12 19,67
Satisfeito Regular 18 29,51
Satisfeito 17 27,87
Totalmente Satisfeito 7 11,48
Total 61 100,00

4.1.2.26 Igualdade de oportunidades

Tabela 33 - Igualdade de
Oportunidades

Igualdade de ne %
oportunidades

Totalmente Insatisfeito | 12 19,67

Insatisfeito 7 1147
Satisfeito Regular 21 3443
Satisfeito 15 24,59

Totalmente Satisfeito 6 9,84
Total 61 100,00
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Figura 36 — Gréafico Implementacao
das sugestbes

H 10% 20%

2% ;} LT

34%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito
W Totalmente Satisfeito
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4.1.2.27 Conhecimento das metas

Tabela 34 — Conhecimento das metas

Conhecimento das

n° %
metas

Totalmente Insatisfeito | 2 3,28
Insatisfeito 10 16,39
Satisfeito Regular 22 36,07
Satisfeito 17 27,87
Totalmente Satisfeito | 10 16,39
Total 61 100,00

4.1.2.28 Fluxo das informacgdes (top-down)

Tabela 35 — Fluxo das informacfes

(top-down)
Fluxo das
informacgdes (top- n° %
down)
Totalmente Insatisfeito | 4 6,55
Insatisfeito 15 24,59
Satisfeito Regular 20 32,79
Satisfeito 15 24,59
Totalmente Satisfeito 7 11,48
Total 61 100,00

m16% 3% m16%
28% —~’

37%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

MW Totalmente Satisfeito

Figura 38 — Grafico Conhecimento
das metas

m11% %

| /‘l 25%
—

32%

Totalmente Insatisfeito M Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito
W Totalmente Satisfeito

Figura 39 - Grafico Fluxo das
informacdes (top-down)



4.1.2.29 Fluxo das informagdes (no mesmo nivel)

Tabela 36 — Fluxo das informacdes (no
mesmo nivel) B 21% 3% g13%

Fluxo das informagbes | o % . /’
(no mesmo nivel) | v 28%
Totalmente Insatisfeito 2 3,28 35%
Insatisfeito g 1311
Satisfeito Regular 17 27,87 P
Satisfeito 21 34143 Otalmente InsatisTelto | Insatsreito
Totalmente Satisfeito 13 21,31 Satisfeito Regular Satisfeito
Total 61 100.00 B Totalmente Satisfeito
Figura 40 - Grafico Fluxo das

informacdes (no mesmo nivel)

4.1.2.30 Transparéncia nas comunicacfes

Tabela 37 - Transparéncia nas
comunicacgdes 7% 8%

Transparenma nas ne % ¢

comunicacgdes

Totalmente Insatisfeito | 5 8,20 39%
Insatisfeito 11 18,03 — —
Satisfeito Regular 24 39,34 Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito 17 2787 Satisfeito Regular Satisfeito
Totalmente Satisfeito | 4 6,56 W Totalmente Satisfeito

Total 61 100,00 Figura 41 — Gréfico Transparéncia
nas comunicacdes




4.1.2.31 Identificacdo com a empresa

Tabela 38 - |Identificacdo com a

organizacao

Identificacdo com a

y At~ n° %
organizac&o

Totalmente Insatisfeito | 5 8,20
Insatisfeito 9 14,75
Satisfeito Regular 21 3443
Satisfeito 19 31,15
Totalmente Satisfeito 7 11,47
Total 61 100,00

4.1.2.32 Imagem externa da empresa

Tabela 39 - Imagem externa da
empresa
Imagem externa da ne %
organizacao
Totalmente Insatisfeito | 5 8,20
Insatisfeito 12 19,67
Satisfeito Regular 23 37,70
Satisfeito 16 26,23
Totalmente Satisfeito 5 8,20
Total 61 100,00

m11% 8%
H15%

31% J A/

35%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito

B Totalmente Satisfeito

Figura 42 — Grafico Identificacao
com a organizacao
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Figura 43 — Grafico Imagem externa
da empresa



4.1.2.33 Imagem interna da empresa

Tabela 40 — Imagem interna da empresa

Imagem interna da ne %
organizacao

Totalmente Insatisfeito | 10 16,39
Insatisfeito 9 14,76
Satisfeito Regular 26 42,62
Satisfeito 12 19,67

Totalmente Satisfeito 4 6,56
Total 61 100,00

7% 16%

20% |
— -‘ m15%

42%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Figura 44 — Gréfico Imagem interna da
empresa

4.1.2.34 Responsabilidade da empresa com a comunidade

Tabela 41 - Responsabilidade da
empresa com a comunidade

Responsabilidade da

organizacio com a n® %
comunidade

Totalmente Insatisfeito | 4 6,56
Insatisfeito 12 19,67
Satisfeito Regular 25 40,98
Satisfeito 15 24,59
Totalmente Satisfeito 5 8,20
Total 61 100,00

m 8% 7%
‘/. W 20%
v

40%

25%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

H Totalmente Satisfeito

Figura 45 - Gréfico
Responsabilidade da empresa com
a comunidade



4.1.2.35 Direcionamento para o cliente

Tabela 42 — Direcionamento para o

cliente me% W%

— 3% m20%
Dwecmz)ngr:;s::éo para | p % J /‘
Totalmente Insatisfeito | 4 6,56 42%

Insatisfeito 12 19,67
Satisfeito Regular 26 42,62 Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito 14 22,95 Satisfeito Regular Satisfeito
Totalmente Satisfeito 5 8,20 m Totalmente Satisfeito
Total 61 100,00

Figura 46 - Gréfico
Direcionamento para o cliente

4.1.2.36 Apoio socio-emocional recebido

Tabela 43 — Apoio so6cio- emocional

recebido m23% 5%m 10%
Apoio socio- ne % N </ 31%
emocional recebido 31%
Totalmente Insatisfeito | 3 4,92
Insatisfeito 6 9,83 Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular 19 31,15 Satisfeito Regular Satisfeito
Satisfeito 19 31,15 m Totalmente Satisfeito
Totalmente Satisfeito | 14 22,95 . .. .
Figura 47 — Gréfico Apoio sécio-
Total 61 100,00 emocional recebido




4.1.2.37 Orientacdo Técnica

Tabela 44 — Orientacéao técnica

Orientacdo técnica n° %
Totalmente Insatisfeito | 3 4,92
Insatisfeito 4 6,56
Satisfeito Regular 17 27,87
Satisfeito 24 39,34
Totalmente Satisfeito | 13 21,31
Total 61 100,00

4.1.2.38 Relacionamento com a chefia

Tabela 45 — Relacionamento com a

chefia
Relacioname_nto com | po %
a chefia

Totalmente Insatisfeito | 3 4,92

Insatisfeito 1 1,64
Satisfeito Regular 12 19,67
Satisfeito 20 32,79
Totalmente Satisfeito | 25 40,98
Total 61 100,00

m21% 5% 7%

=
N—

39%

28%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Figura 48 - Grafico Orientacao
técnica
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Figura 49 - Gréfico
Relacionamento com a chefia



4.1.2.39 Uso adequado de autoridade

Tabela 46 - Uso adequado
autoridade
Uso adequado da ne %
autoridade
Totalmente Insatisfeito | 4 6,56
Insatisfeito 0 0,00
Satisfeito Regular 16 26,23
Satisfeito 23 37,70
Totalmente Satisfeito | 18 29,51
Total 61 100,00

4.1.2.40 Processos de tomadas de decisdOes

Tabela 47 — Processos

de tomada de

decisbes
Processos de tomada | o %
de decisdes

Totalmente Insatisfeito | 4 6,55
Insatisfeito 4 6,56
Satisfeito Regular 20 32,79
Satisfeito 19 31,15
Totalmente Satisfeito | 14 22,95
Total 61 100,00

7% 0%

m30%
- / 26%

37%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Figura 50 — Gréafico Uso adequado
da autoridade

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Figura 51 — Grafico Processos de
tomada de decisdes



4.1.2.41 Tratamento dos erros

Tabela 48 — Tratamento dos erros

Tratamento dos erros | Nn° %
Totalmente Insatisfeito | 6 9,84
Insatisfeito 3 4,92
Satisfeito Regular 22 36,06
Satisfeito 17 27,87
Totalmente Satisfeito | 13 21,31
Total 61 100,00

4.1.2.42 Frequéncia das reunides

Tabela 49 — FreqUéncia das reunides

Frequéncia das ne %
reunides
Totalmente Insatisfeito | 5 8,20
Insatisfeito 11 18,03
Satisfeito Regular 25 40,98
Satisfeito 14 22,95
Totalmente Satisfeito 6 9,84
Total 61 100,00

m21% 10% 506

- =
28%\/ / 36%

Totalmente Insatisfeito W Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito

H Totalmente Satisfeito

Figura 52 — Gréfico Tratamento dos
erros
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(1)
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Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito

MW Totalmente Satisfeito

Figura 53 — Gréfico Frequéncia das
reunides



4.1.2.43 Efetividade das reunides

Tabela 50 — Efetividade de reunides

Efetividgfie das ne %
reunides
Totalmente Insatisfeito | 6 9,84
Insatisfeito 11 18,03
Satisfeito Regular 22 36,07
Satisfeito 15 24,59
Totalmente Satisfeito 7 11,47
Total 61 100,00

4.1.2.44 Inovacao/Métodos/Processos

Tabela 51

Inovacao/Métodos/Processos

Inovagdo/Métodos/Pro-| o %
cessos

Totalmente Insatisfeito | 4 6,56
Insatisfeito 9 14,75
Satisfeito Regular 24 39,34
Satisfeito 16 26,23
Totalmente Satisfeito 8 13,12
Total 61 100,00

m11% 10%

\ g ‘- 18%
25% >
\-—/

36%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Figura 54 — Grafico Efetividade de
reunides
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Figura 55 - Gréfico
Inovacao/Métodos/Processos



4.1.2.45 Funcionamento das equipes de trabalho

Tabela 52 - Funcionamento das

equipes de trabalho

Funcionamento das

) n° %
equipes de trabalho

Totalmente Insatisfeito | 1 1,64

Insatisfeito 6 9,85
Satisfeito Regular 23 37,70
Satisfeito 23 37,70
Totalmente Satisfeito g 1311
Total 61 100,00

4.1.2.46 Variedade das tarefas

Tabela 53 — Variedade das tarefas

Variedade das tarefas | n° %
Totalmente Insatisfeito | 1 1,64
Insatisfeito 10 16,39
Satisfeito Regular 19 31,15
Satisfeito 24 39,34
Totalmente Satisfeito | 7 11,48
Total 61 100,00

H13% 2% m 10%

QP
38% \..-/ 37%

Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito

Satisfeito Regular Satisfeito

W Totalmente Satisfeito

Figura 56 — Grafico Funcionamento

das equipes de trabalho
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W Totalmente Satisfeito

Figura 57 — Gréfico Variedade
das tarefas



4.1.2.47 Ritmo de trabalho

Tabela 54 — Ritmo de trabalho

Ritmo de trabalho n° %
Totalmente Insatisfeito | 3 4,91
Insatisfeito 7 11,48
Satisfeito Regular 16 26,23
Satisfeito 28 45,90
Totalmente Satisfeito 7 11,48
Total 61 100,00
4.1.2.48 Autonomia
Tabela 55 — Autonomia
Autonomia n° %
Totalmente Insatisfeito | 6 9,84
Insatisfeito 7 11,48
Satisfeito Regular 15 24,59
Satisfeito 24 39,34
Totalmente Satisfeito 9 14,75
Total 61 100,00

m11% W5% g110

s
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Totalmente Insatisfeito m Insatisfeito
Satisfeito Regular Satisfeito
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Figura 58 — Grafico Ritmo de trabalho
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Figura 59 — Grafico Autonomia



4.2 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

A partir da leitura dos dados de identificacdo dos respondentes chegou-se a
conclusdo de que a maioria da populacdo pesquisada (43%) encontra-se na faixa
etaria entre 41 e 50 anos. A Tabela 3 e a Figura 7 apresentam 0s percentuais de
sexo dos servidores que responderam. Verifica-se que a maioria deles (64%) € do
sexo feminino. O alto indice de mulheres no departamento ndo é considerado
surpreendente, uma vez que esta é uma atividade profissional que notadamente

atrai o sexo feminino.

Ja o nivel de instrucdo que mais aparece (48%) entre os servidores é o
Ensino Superior Completo, seguido do Ensino Superior Incompleto (31%), o que
demonstra um alto nivel intelectual no DRH. Analisando-se a tabela e o grafico
referentes ao tempo de servico no DRH, observa-se que a percentagem é
praticamente a mesma para aqueles que estdo trabalhando ha menos de 3 anos
(36%) e aqueles que estdo no DRH entre 4 e 7 anos (38%). Assim, pode-se dizer

gue a grande maioria exerce suas fun¢cdes no DRH ha menos de 07 anos.

A Tabela 6 e a Figura 10 representam o0s percentuais relativos aos cargos
ocupados pelos servidores que responderam a pesquisa. A partir destes dados
pode-se verificar que a maioria dos servidores (42%) possui o cargo de Oficial
Superior Judiciario, de provimento efetivo. Verifica-se que a maioria (43%) esta
ocupando o cargo atual entre 4 e 7 anos. O que demonstra um periodo razoavel ja
trabalhado na instituicdo,acredita-se, portanto, que estes servidores tenham um bom

conhecimento dos valores, objetivos, principios e normas do TJRS.

A seguir sera feita a analise em blocos (como mencionado no capitulo de
Método - Delineamento de pesquisa) das respostas relativas ao grau de satisfacéao

dos servidores quanto aos itens questionados.



4.2.1 Condicdes de trabalho

Tabela 56 — Condi¢cbes do ambiente de trabalho

Totalmente .. .. Satisfeito .. .. Totalmente
... Insatisfeito Satisfeito e Total

Insatisfeito Regular Satisfeito
Limpeza 0,00% 0,00%  16,40%  45,90% 37,70% 100,00%
Organizagdo 0,00% 3,28%  31,15%  47,54% 18,03% 100,00%
Seguranca no
trabalho 0,00% 8,19% 11,48%  57,38% 22,95% 100,00%
Salubridade 6,56% 6,56% 2131% 47,54% 18,03% 100,00%
Média 1,64% 451%  20,09%  49,59% 24,18% 100,00%

A analise comeca com o item condi¢Bes de trabalho. Neste primeiro bloco a

maior média encontrada foi a referente ao grau satisfeito, representando 49,59% dos

servidores, enquanto que o grau totalmente satisfeito representa 24,18%. Somando-

se os indices de totalmente insatisfeito e insatisfeito, chega-se a média de 6,15%,

percentual pouco significativo. Portanto, é possivel assegurar que a maioria dos

respondentes esta satisfeita com as condi¢cdes ambientais e fisicas em que exerce

suas funcgdes. Principalmente no tocante a seguranca, que satisfaz 57,38% dos

trabalhadores do setor.

4.2.2 Saude/Beneficios

Tabela 57 — Saude/Beneficios

Totalmente . . .. Satisfeito . ... Totalmente
. ... Insatisfeito Satisfeito L Total

Insatisfeito Regular Satisfeito
fASS'.Ste’,‘C.'a Médica ao 6,56%  29,51% 29,51% 26,23% 8,19% 100,00%
uncionario
gﬁ:ﬁ;ﬁ”c'a Médica ao 2295%  27,87% 3443%  9,84% 4,91% 100,00%
Acesso a
treinamentos/educacéao/capa 8,19% 2459% 2951% 27,87% 9,84% 100,00%
citacao
Saude Ocupacional 20,97% 25,81% 32,26% 17,74% 3,22% 100,00%
Média 14,67% 26,95% 31,43% 20,42% 6,54% 100,00%




Apresentam-se a seguir os resultados obtidos quanto ao grau de satisfacéo
dos servidores face ao quesito saude/beneficios. Verifica-se que 31,43%, a maior
média obtida, caracteriza um sentimento de satisfacdo regular. Em segundo lugar
tem-se a média daqueles que demonstraram uma insatisfacéo, 26,95%. Somando-
se a esta média a do item totalmente insatisfeito, obtém-se 41,61% de servidores
gue se apresentam descontentes quanto as acfes do TJRS referentes a saude e
concessdo de beneficios, através de treinamentos, capacitacbes e saude

ocupacional.

4.2.3 Motivacéao e Moral

Tabela 58 — Motivacao e Moral

Totalmente Insatisfeito Satisfeito Satisfeito Totalmente Total
Insatisfeito Regular Satisfeito

Identificacdo com a
tarefa
Sentido das tarefas 0,00% 4,92%  2459%  44,26% 26,23% 100,00%

Oportunidade de
aprendizagem

1,64% 1147%  2459%  34,43% 27,87% 100,00%

6,55% 9,84%  32,79%  31,15% 19,67% 100,00%

Oportunidade de

3 .. 22,95% 19,67% 31,15% 18,03% 8,20% 100,00%
crescimento profissional

Relacionamento entre
colegas

Relacionamento com
superior

0,00% 0,00% 6,56%  50,82% 42,62% 100,00%
1,64% 6,56% 14,75%  44,26% 32,79% 100,00%

Igualdade de tratamento 11,47% 9,84% 31,15% 22,95% 24,59% 100,00%

Espirito de Equipe 0,00% 9,84% 21,31% 49,18% 19,67% 100,00%
Feedback 3,28% 14,75% 21,31% 37,71% 22,95% 100,00%
Garantia de emprego 6,56% 4,92% 19,67% 42,62% 26,23% 100,00%
Média 5,41% 9,18% 22,79% 37,54% 25,08% 100,00%

Neste bloco sdo explorados os resultados que identificam a satisfacédo
relacionada a motivacao e moral. Identifica-se um nivel de satisfacdo dos servidores
guanto aos aspectos psicossociais que refletem na motivacdo e moral do
trabalhador, representada pela média 37,54%. O nivel de total satisfacdo apresenta

média de 25,08%. As pessoas encontram-se identificadas com suas tarefas e véem



um sentido nelas, mas ha um certo descontentamento quanto as oportunidades de
crescimento profissional. O indice de insatisfacdo em relacdo a esse fator é de
42,62% (somando-se o0s percentuais de pessoas totalmente insatisfeitas e
insatisfeita), evidenciando um ponto que merece atencdo. Nos outros critérios, como
relacionamento com colegas e superior, igualdade de tratamento, espirito de equipe
e retorno quanto ao seu trabalho (Feedback) prevalece a satisfacdo. O maior indice
de contentamento percebido, no entanto, € no critério relacionamento entre colegas,
gue atinge, unindo-se os servidores satisfeitos e os totalmente satisfeitos, a média
de 93,44%.

4.2.4 Compensacoes

Tabela 59 — Compensacdes

Totalmente . . .. Satisfeito . . .. Totalmente
..~ Insatisfeito Satisfeito L Total
Insatisfeito Regular Satisfeito
Equilibrio salarial interno 8,20% 14,75% 27,87% 36,07% 13,11% 100,00%

Equilibrio salarial
externo

Beneficios oferecidos
pela organizacdo
Média 7,65% 13,11% 34,43% 32,24% 12,57% 100,00%

3,28% 8,20%  31,15%  37,70% 19,67% 100,00%

11,48% 16,39%  44,26%  22,95% 4,92% 100,00%

A anadlise a seguir é relativa ao grau de satisfacdo dos respondentes em
relacdo as compensacfes. A média que prevalece € a que identifica os servidores
com satisfacdo regular, 34,43%. Logo em seguida aparece um nivel de 32,24% de
servidores satisfeitos. Fazendo-se uma comparacdo entre a soma das médias dos
niveis totalmente insatisfeito com insatisfeito (20,76%) e das médias dos servidores
satisfeitos com os totalmente satisfeitos (44,81%), chega-se a conclusdo de que a
sensacao dos trabalhadores em relacdo as politicas de remuneracéo e beneficios é
de contentamento. Na pesquisa aparece uma maior insatisfacdo quanto aos
beneficios recebidos do que quanto ao salério, dado que pode ser interpretado como

uma boa aceitacdo dos servidores quanto a sua remuneracao.



4.2.5 Participacao

Tabela 60 — Participacao

Totalmente e Satisfeito o Totalmente
. ..~ Insatisfeito Satisfeito L Total
Insatisfeito Regular Satisfeito
Oportunidade para
desenvolver a 13,12% 18,03% 32,79% 21,31% 14,75% 100,00%
criatividade
Programas de 18,03%  31,15%  19,67%  24,59% 6,56% 100,00%

participacdo

Liberdade de
manifestacdo de idéias
Implementacéo das

8,20% 18,03%  26,23%  34,43% 13,11% 100,00%

11,47% 19,67%  2951%  27,87% 11,48% 100,00%

sugestoes
Igualdade de 1967%  1147%  34.43%  24.59% 9.84% 100,00%
oportunidades
Védia 1410%  19.67% 2853%  2656%  11.15% 100,00%

A tabela acima possibilita a analise relativa a percepcédo dos servidores em
termos de sua aceitacdo e engajamento nas acfes empreendidas pelo TIRS. Aqui
as medias encontradas foram bastante proximas, o que justifica uma satisfacéo
regular dos trabalhadores (28,53%), ou seja, hdo ha uma forte insatisfacdo nem téao
pouco uma exagerada satisfacdo quanto as oportunidades que pudessem propiciar
a participacdo efetiva, através de programas de participacdo, livre acesso para
manifestacdo de idéias e implementacdo das sugestbes dadas. Dentre os itens
guestionados nesse bloco, 0 acesso aos programas de participacdo € o que gera um
maior nivel de insatisfacdo, representando 31,15%, que, se somado ao percentual
de pessoas totalmente insatisfeitas, alcanca um nivel de 49,18%, tornando-se o
segundo ponto de maior queixa dos servidores. Ja 0 que apresenta um alto grau de
satisfacdo € a liberdade de manifestacdo de idéias, com 34,43% de servidores

satisfeitos.



4.2.6 Comunicacéo

Tabela 61 — Comunicacéao

Totalmente Insatisfeito Satisfeito Satisfeito Totalmente

Insatisfeito Regular Satisfeito Total

Conhecimento das
metas

Fluxo das informacdes
(top-down)

Fluxo das informacdes
(no mesmo nivel)

Transparéncia nas
comunicacodes

Média 5,33% 18,03%  34,02%  28,69% 13,94% 100,00%

3,28% 16,39%  36,07%  27,87% 16,39% 100,00%

6,55% 2459%  32,79%  24,59% 11,48% 100,00%

3,28% 13,11%  27,87%  34,43% 21,31% 100,00%

8,20% 18,03%  39,34%  27,87% 6,56% 100,00%

Neste bloco a analise versa sobre o nivel de satisfacdo/insatisfacdo dos
respondentes quanto a eficacia da comunicacdo no DRH do TJRS. Mais uma vez
sobressaltou-se o0 sentimento de satisfacdo regular entre os servidores, com uma
média de 34,02%. O ponto positivo encontra-se no fato de que a segunda maior
média, 28,69% é referente ao nivel de satisfacdo, e, somando-se esse valor a média
do grau de total satisfacdo, obtém-se 42,63%, enquanto a mensuracao das medias
de total insatisfacéo e insatisfacéo leva a 23,36% dos trabalhadores. Percebe-se que
0 numero de servidores que consideram ter um bom acesso as informacfes é maior
do aqueles que se dizem descontentes. A maior reprovacao verificada é em relacéo
aos fluxo das informacbes de cima para baixo (top-down), com 24,59% de
trabalhadores insatisfeitos e o maior indice de aprovacdo é para o fluxo das
informacBes entre os mesmos niveis, representando 34,43% de satisfacdo no

departamento.



4.2.7 Imagem da organizacao

Tabela 62 — Imagem da organizacéao

Totalmente o Satisfeito s Totalmente
. .. Insatisfeito Satisfeito o Total

Insatisfeito egular Satisfeito
Identificacdo com a 8,20%  14,75%  34.43% 31,15%  11,47% 100,00%
organizacao
Imagem externa da 8,20%  19.67% 37,70%  26.23% 8,20% 100,00%
organizacao
Imagem interna da 16,39%  14,76%  42.62%  19.67% 6,56% 100,00%
organizacao
Responsabilidade da
organizacdao com a 6,56% 19,67% 40,98% 24.59% 8,20% 100,00%
comunidade
S:Liig’”amemo parao 6,56%  19.67%  42.62%  22.95% 8,20% 100,00%
Média 0.18%  17,70% 39.67%  24.92% 8,53% 100,00%

O presente bloco de analise refere-se a identificacdo do servidor com o TJRS,

através de suas percepcdes quanto a imagem da organizacao (externa e interna),

sua responsabilidade com a comunidade e o direcionamento para o cliente.

Identificou-se um nivel elevado, se comparado com os demais, de satisfacéo regular

por parte dos questionados, 39,67%. O menor indice encontrado foi o de total

satisfacdo, 8,53%, representando o descontentamento da populagcdo-alvo da

pesquisa com a imagem do TJRS, ndo havendo assim a satisfacdo ideal com a

imagem da organizacao. O critério gerador de maior nivel de satisfacéo foi o relativo

a identificacdo com a organizacdo, 31,15% de satisfeitos e 11,47% de totalmente

satisfeitos, frente aos 14,75% de insatisfeitos e 8,20% de totalmente insatisfeitos.

Por outro lado, o item de maior reprovacédo, com 14,76% de insatisfeitos e 16,39%

de totalmente insatisfeitos, é o referente a imagem interna da organizacéo,

ratificando a conclusdo de que é baixo o nivel de satisfacdo dos servidores nesse

bloco de pesquisa.



4.2.8 Relacdo Subordinado/Chefe

Tabela 63 — Relagcdo Subordinado/Chefe

Totalmente e Satisfeito o Totalmente
..~ Insatisfeito Satisfeito L Total
Insatisfeito Regular Satisfeito

Apoio socio-emocional 4.92% 0.83% 31,15% 31,15%  22.95% 100,00%

recebido
Orientag&o técnica 4.92% 6,56% 27.87%  39,34%  21.31% 100,00%
?ﬁé‘;ﬁ‘igoname”to coma 4.92% 1,64% 19.67%  32.79%  40,98% 100,00%

Uso adequado da

i 6,56% 0,00% 26,23% 37,70% 29,51% 100,00%
autoridade

Processo de tomada de 6,55% 6,56%  32,79%  31,15%  22.95% 100,00%

decisbes

Tratamento dos erros 9,84% 4,92% 36,06% 27,87% 21,31% 100,00%
FreqUéncia das reunides 8,20% 18,03% 40,98% 22,95% 9,84% 100,00%
Efetividade das reunibes 9,84% 18,03% 36,07% 24,59% 11,47% 100,00%
Média 6,97% 8,20% 31,35% 30,94% 22,54% 100,00%

A seguir apresenta-se a andlise do bloco referente a relacéo
subordinado/chefe, onde se constata uma relevante satisfacdo dos servidores. E
importante destacar que o relacionamento aqui mensurado € o de subordinado com
seu superior imediato, ndo com a alta administracdo da organizacdo. Apesar de a
maior média observada, 31,35%, ser a de pessoas satisfeitas regularmente,
somando-se as médias de satisfacdo (30,94%) e satisfacéo total (22,54%), obtém-se
relevantes 53,48% de respondentes com um bom nivel de satisfacdo quanto a sua
relacdo com seu chefe. Os niveis de satisfacdo sdo consideravelmente superiores
ao de insatisfacdo, notando inclusive 0% de insatisfacdo no quesito uso adequado
da autoridade. Um dos maiores niveis de satisfacdo total esta relacionado nesse
bloco, pois 40,98% dos trabalhadores do DRH estdo totalmente satisfeitos com seu
relacionamento com a chefia, e 32,79% estao satisfeitos, perfazendo um total de
73,77% pessoas contentes com esse relacionamento, frente aos baixos 6,56% de

insatisfacdo (4,92% de totalmente insatisfeitos e 1,64% de insatisfeitos).



4.2.9 Organizacao do Trabalho

Tabela 64 — Organizacao do Trabalho

Totalmente . . .. Satisfeito . ... Totalmente
. .. Insatisfeito Satisfeito o Total

Insatisfeito egular Satisfeito
Inovagéao/Meétodos/Processos 6,56%  14,75% 39,34% 26,23% 13,12% 100,00%
Funcionamento das equipes 1,64%  9,85% 37,70% 37,70%  13,11% 100,00%
de trabalho
Variedade das tarefas 1,64% 16,39% 31,15% 39,34% 11,48% 100,00%
Ritmo de trabalho 4,91% 11,48% 26,23% 45,90% 11,48% 100,00%
Autonomia 9,84% 11,48% 24,59% 39,34% 14,75% 100,00%
Média 4,92% 12,79% 31,80% 37,70% 12,79% 100,00%

Por fim, a analise deste bloco compreende o sentimento dos respondentes

guanto a organizacdo do seu trabalho, envolvendo os critérios expostos na tabela

acima. Novamente percebe-se a maioria, 37,70%, respondeu que esta satisfeita

guanto a organizacdo do trabalho, principalmente com o seu ritmo de trabalho

(45,90%). A média de satisfacdo total foi de 12,79%, superior a de totalmente

insatisfeitos, 4,92%. O numero de pessoas regularmente satisfeitas também deve

ser considerado, por ter atingido média igual a 31,80% dos respondentes. Esses

dados significam que a maneira como o trabalho esta organizado no DRH do TJRS

traz satisfacdo a maioria dos seus servidores.



5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo possibilitou verificar se os servidores do Departamento de
Recursos Humanos do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul estdo
satisfeitos com os fatores relacionados a sua Qualidade de Vida no Trabalho.
Identificou-se um alto indice de pessoas regularmente satisfeitas com os fatores
pertinentes a saude e beneficios concedidos pela organizacdo, as compensacoes, a
participacdo, a comunicacdo, a imagem da organizacdo e ao seu relacionamento
com a chefia, dado que evidencia uma posicao intermediaria de grande niamero dos
servidores em relacdo a seis dos nove fatores que determinam a existéncia de QVT
segundo o modelo de Fernandes. Utilizando-se somente essa informagdo ndo seria
possivel, portanto, afirmar a plena existéncia de QVT no departamento estudado, em
funcdo de as respostas serem o reflexo de um sentimento ndo bem definido quanto

a satisfacdo ou ndo do servidor quanto aos fatores em questao.

Todavia, outros numeros devem ser considerados na analise para poder-se
chegar ao objetivo geral da pesquisa. O total de pessoas que se consideram
satisfeitas e totalmente satisfeitas € bastante superior ao daquelas que se sentem
insatisfeitas e totalmente insatisfeitas. Esse dado pode ser confirmado verificando-se
0s quesitos relativos as condi¢cfes de trabalho, a motivacdo e moral e a organizacéo
do trabalho, que apresentam em sua maioria média de satisfacdo dos trabalhadores.
Os fatores que representam melhor nivel de satisfagdo entre os entrevistados séo
aqueles referentes as condi¢cdes de trabalho, incluindo seguranca no trabalho,
organizacao, limpeza e salubridade, a motivacdo e moral, com 6timo indice de
contentamento com o relacionamento entre os colegas e superiores, identificacédo
com sua tarefa e consequente percepcdo de sentido nelas, além do espirito de
equipe e da garantia do emprego e, por fim, & organizacédo do trabalho, bloco que
retratou bons niveis de satisfacdo quanto ao ritmo de trabalho, a variedade das

tarefas e a autonomia.



A pesquisadora identificou, portanto, que os servidores do DRH do TJRS
estdo, em sua maioria, satisfeitos com os diversos fatores relacionados ao seu
emprego, evidenciando a existéncia de Qualidade de Vida no Trabalho no citado

departamento.

Tal constatacdo ndo deve, contudo, desprezar os dados que refletem as
insatisfacfes dos servidores. Os blocos que revelaram o maior descontentamento
foram os de saude/beneficios e participacdo, onde, apesar de a maioria estar
regularmente satisfeita, apontou os maiores indices de insatisfacdo, referentes a
assisténcia meédica ao servidor e ao familiar, a salude ocupacional, acesso a
treinamentos, educacao e capacitacdo, e quanto a participacdo, o fator gerador de
maior indice de descontentamento € quanto ao acesso a programas de participacao
e a implementacdo das idéias sugeridas. Algumas das disfuncdes da burocracia
podem conter a explicacdo para a influéncia negativa desses pontos na satisfacéo
dos respondentes. Por tratarem-se de empregados de uma organizacdo publica,
estdo sujeitos a auséncia de inovacoes, resisténcia a mudancas e conformidade, por
parte dos dirigentes, as rotinas da instituicdo, sendo desconsideradas possibilidades

e necessidades de mudancas que possam beneficiar o corpo funcional.

Ante a identificacdo de que os servidores do DRH do TJRS tém, no geral, um
bom nivel de satisfacdo, verifica-se a necessidade de que se estimule a
continuidade e a ampliacdo desta satisfacdo, melhorando-se os pontos em que ha
insatisfacdo. A alta administracdo da organizacdo ja demonstra interesse pelo
crescimento e desenvolvimento de seu corpo funcional, preocupacao esta que deve
ser mantida e sempre renovada, através de acfGes que incentivem a melhoria de
gualidade de vida, aperfeicoem as relacbes de trabalho, propiciem oportunidades
para desenvolver a criatividade e a liberdade de manifestacdo das idéias, para que o
servidor sinta-se parte integrante da organizacdo. Pois, como se observou na
literatura, é de suma importancia a participacdo das pessoas para 0 sucesso da

organizacao.

A necessidade de se ter QVT deve ser percebida, principalmente, pelos
responsaveis pelas estratégias gerenciais da empresa, uma vez que sao estas as
pessoas tomadoras de decisGes e que efetivamente garantem a aplicabilidade das

acOes voltadas para a satisfacdo e consequiente motivacdo dos empregados.



Uma sugestéo para melhorar a QVT no DRH do TJRS é relacionada a saude
ocupacional, ministrar ginastica laboral em periodos regulares de tempo. Sabe-se
gue este tipo de ginastica traz beneficios como: diminuicdo de acidentes e lesdes,
evitando afastamentos por motivos de saude; reducdo dos gastos com afastamentos
e substituicdo de pessoal; maior produtividade; além de melhorar a imagem da

organizacao perante os empregados e sociedade.

Intensificar o processo participativo, inicialmente no DRH e, posteriormente,
em todo o TJRS, através de programas de integracdo e criacdo de canais de
comunicacao, criativos e ageis, entre o servidor e a organizacao, trara aumento dos

niveis de satisfacdo dos empregados.

Outra sugestdo a ser considerada esta vinculada aos cargos gerenciais,
capacitar as pessoas com cargo de chefia, através de cursos, congressos,
seminarios, ou eventos do género, na area de Recursos Humanos, pode auxiliar no
processo de QVT, uma vez que sdo estes 0s principais agentes de mudancas

concretas e eficazes.

Por fim, implantar métodos para que se verifique, regularmente, os niveis de
gualidade de vida no trabalho no TJRS, para que nunca se deixe de pensar a agir
em prol das necessidades dos servidores, proporcionando vantagens para as

pessoas e para a organizacao.

Entende-se que ndo se esgotam nesta pesquisa as possibilidades de estudos
sobre o tema, tanto no mesmo departamento, quanto no Poder Judiciario como um
todo. A pesquisadora sentiu a necessidade de se realizar uma pesquisa mais
detalhada a cerca dos motivos que levam a satisfacéo ou insatisfacéo dos servidores
no DRH, o que proporcionaria a obtencdo de dados mais detalhados quanto as

necessidades sentidas pelos trabalhadores.

A proposicdo de que se deva avaliar a QVT em todo o Poder Judiciario
justifica-se nos beneficios oriundos de um corpo funcional satisfeito e motivado, nédo
somente em um setor ou departamento, mas em toda a organizacdo. E,
principalmente, para que o TJRS possa cumprir sua missao de distribuir justica de
modo Util e a tempo, sendo uma organizacdo moderna e eficiente no cumprimento

de seu dever.



Espera-se que o diagndéstico obtido e a proposicdo de melhorias tenham
validade para a organizacdo, fortalecendo os principios de desenvolvimento das
pessoas e qualidade dos servicos prestados, considerando-se sempre a

preocupacao com o bem-estar daqueles que ali trabalham.

O trabalho proporcionou a pesquisadora a exploracdo de um dos campos da
administracdo de empresas, a gestdo de pessoas, possibilitando vivenciar, na
pratica, situacdes que levam ao aprimoramento dos conhecimentos adquiridos. O
estudo reforcou a idéia de que o mais importante em qualquer organizagdo € seu
capital intelectual, representado pelo talento, criatividade, conhecimentos e

habilidades das pessoas que nela trabalham.
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APENDICE A — Questionario Aplicado

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

ESCOLA DE ADMINISTRACAO

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CURSO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO DE EMPRESAS

Data:
1. Dados do Entrevistado

1.1ldade: 12Sexo: F( ) M()

1.3 Nivel de Instrucéo:

1.4 Tempo de servico no DRH:

1.5Cargo:

1.6 Tempo de servi¢co no cargo:

2. ldentifique o seu grau de satisfacdo em relacdo aos seguintes aspectos, conforme
a escala abaixo:

1- TOTALMENTE INSATISFEITO
2 - INSATISFEITO

3 - SATISFEITO REGULAR

4 - SATISFEITO

5 - TOTALMENTE SATISFEITO

CONDIC}OES NO AMBIENTE DE TRABALHO 1 2 3 4 5
01. Limpeza

02. Organizacao

03. Seguranca no trabalho

04. Salubridade

SAUDE / BENEFICIOS

05. Assisténcia médica ao funcionério

06. Assisténcia médica ao familiar

07. Acesso a treinamentos / educacéo / capacitacio
08. Salde Ocupacional

MOTIVACAO E MORAL

09. Identificagdo com minha tarefa

10. Sentido das minhas tarefas

11. Oportunidade de aprendizagem

12. Oportunidade de crescimento profissional




13. Relacionamento entre colegas

14. Relacionamento com superior

15. Igualdade de tratamento

16. Cooperagéo e espirito de equipe

17. Retorno quanto ao meu trabalho (reconhecimento

ou critica)

18. Garantia de emprego

COMPENSACOES

19. Equilibrio salarial interno

20. Equilibrio salarial externo

21. Beneficios oferecidos pela organiza¢ao

PARTICIPACAO

22. Oportunidades para desenvolver a criatividade

23. Programas de participacéo

24. Liberdade de manifestac@o das idéias

25. Implementagédo das sugestdes

26. lgualdade de oportunidades

COMUNICACAO

27. Conhecimento das metas

28. Fluxo das informacgdes (de cima para baixo)

29. Fluxo das informac¢®es (no mesmo nivel)

30. Transparéncia nas comunicacdes

IMAGEM DA ORGANIZACAO

31. Identificagdo com o TIRS (valores, objetivos)

32. Imagem externa do TJIRS

33. Imagem interna do TJRS

34. Responsabilidade do TJIRS com a comunidade

35. Direcionamento para o cliente

RELACAO SUBORDINADO/CHEFE

36. Apoio sécio-emocional recebido

37. Orientacdo Técnica (instru¢des quanto as tarefas)

38. Relacionamento com a chefia

39. Uso adequado da autoridade

40. Processos de tomadas de decisdes

41. Tratamento dos erros

42. Frequéncia das reunides

43. Efetividade das reunidoes

ORGANIZACAO DO TRABALHO

44, Inovacgdo / Métodos / Processos

45, Funcionamento das equipes de trabalho

46. Variedade das tarefas

47. Ritmo de trabalho

48. Autonomia
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ANEXO A — Organograma do Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul
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ANEXO B — Modelo de Fernandes

OBJETIVO

FATORES-CHAVE

INDICADORES DE DESEMPENHO

CONDICOES DE
TRABALHO

\ 4

SAUDE

Limpeza, Organizacédo
Seguranca,
Salubridade

MORAL

Assisténcia (func./ familia)
Educagao/conscientizagdo
Saude ocupacional

Aferir a
percepcgéo da
forca de
trabalho sobre
fatores
intervenientes
na QvT

COMPENSACAO

\ 4

Identidade/sentido da tarefa
Oportunidades

Espirito de equipe
Relagdes interpessoais
Feedback/reconhecimento
Garantia de emprego

PARTICIPACAO

\ 4

Salérios (equidade interna)
Salérios (equidade externa)
Beneficios

COMUNICACAO

Desenvolver a criatividade
Programas participacéo
Manifestac&o/repercusséo das
idéias

Igualdade de Oportunidades

IMAGEM
EMPRESA

\ 4

Conhecimento metas

Fluxo inform. (top-down)
Fluxo inform. (mesmo nivel)
Transparéncia informacoes

REL.
SUBORD/CHEFE

Identificagdo com empresa
Imagem interna

Imagem externa

Respons. Comunitéria
Enfoque no cliente

ORGANIZACAO
TRABALHO

Apoio sécio-emocional
Orientagao técnica
Relacionamento chefia

Uso autoridade / Proc. tomada
decisodes / Erros / Reuindes

\ 4

Inovag6es/métodos/processos
Grupos de trabalho

Variedade

Ritmo

Auonomia

GERA
Andlis
inform
quanti
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1. Apresentacao

A Histéria nos conta inUmeras vitérias da evolugdo humana em batalhas contra dificuldades tidas
como insuperaveis.

No Brasil, muitos setores, em busca da eficiéncia e da eficacia, véem, na filosofia e na metodologia da
Qualidade, uma forma de alcangé-las. Em nosso Estado, somam-se, cada vez mais, grandes e tradicionais
empresas, bem como instituicdes publicas empenhadas na busca da satisfa¢éo total dos seus clientes.

Essa tendéncia mundial, solidificada por resultados positivos, inspirou e encorajou o Poder Judiciario a
assumir o desafio de adotar a Gestdo pela Qualidade na tentativa de derrotar seus aspectos criticos e servir
melhor a sociedade.

Com base nos principios da Gestédo pela Qualidade Total, este trabalho busca estruturar um Plano
gue permita ao Judiciario prestar seus servigos em niveis de exceléncia superiores aos hoje existentes.

O Plano de Gestdo pela Qualidade do Judiciario é a proposta de responder as expectativas e
necessidades de justica da sociedade, por meio da busca constante da melhoria continua, bem como de buscar
a satisfacéo de todos os integrantes do Poder Judiciario.

2. O Poder Judiciario Gaucho

Dos Trés Poderes representativos do Estado, o Poder Judiciario é aquele que exerce a fungdo de
distribuir justica conforme previséo legal, dirimindo as controveérsias entre os cidadaos.

O Poder Judiciario tem o dever de garantir os direitos subjetivos e representa a prote¢do dos direitos
objetivos da sociedade.

O Judiciério esta praticamente dividido em trés graus de jurisdi¢cdo: primeira insténcia, onde a Justica
emana do Juiz singular e pode ser reapreciada em instancia superior; segunda instancia, constitui-se de 6rgdo
colegiado que, além de proceder ao exame dos recursos interpostos, tem competéncia originéria para apreciar
certas acdes; terceira instancia, representado pelo Superior Tribunal de Justica e Supremo Tribunal Federal, tem,
assim como os Tribunais de Justica dos Estados, competéncia originaria para determinados assuntos, além de
apreciar as decisdes recorridas dos Tribunais de segunda instancia.

O Poder Judiciario gaucho compde-se de 1° e de 2° graus de jurisdicdo, sendo o primeiro exercido
pelo Juiz singular das comarcas existentes no Estado, e o segundo, centralizado no Tribunal de Justica.

As comarcas sdo compostas pelas varas e estdo classificadas conforme o volume de demandas,
permitindo que o Juiz gradativamente jurisdicione em comarcas de entrancia inicial, intermediaria e final, até que
seja promovido a Desembargador.

O Tribunal de Justica é composto por Camaras, Civeis e Criminais, como as Varas, e também estdo
organizadas de forma a propiciar a concentracdo de matérias afins a serem julgadas.

O Tribunal de Justica possui, além das Sessfes Civeis e Criminais, formadas pelas Camaras, Grupos
e Turmas, Orgédos Especiais com quorum “superior que apreciam determinadas matérias”.

2.1. Misséo

De acordo com o fundamento do Estado, o Poder Judiciario tem a missdo de, perante a sociedade,
prestar a tutela jurisdicional a todos e a cada um, indistintamente, conforme garantido na Constituicdo e nas leis,
distribuindo justica de modo util e a tempo.



3. Bases para o Plano

3.1. Visao

A

visdo do Poder Judiciario do Estado do Rio Grande do Sul ¢é tornar-

-se um Poder cuja grandeza seja representada por altos indices de satisfacdo da sociedade; cuja for¢a seja
legitimada pela competéncia e celeridade com que distribui justi¢a; cuja riqgueza seja expressa pela simplicidade
dos processos produtivos, pelo desapego a burocracias e por desperdicios nulos. Ou seja, uma Instituicdo
moderna e eficiente no cumprimento do seu dever.

3.2. Principios

A fim de alcancar os objetivos definidos, o Poder Judiciério tera como base os seguintes principios:

a)
b)
<)
d)
e)
f)
9)

Necessidade dos clientes interpretadas e traduzidas na qualidade dos servigos prestados.
Gestéo baseada em fatos e dados.

Constancia de propdsitos.

Integracéo de todas as pessoas e de todos os processos produtivos.

Melhoria da qualidade centrada no aperfeicoamento dos processos produtivos.
Desenvolvimento das pessoas através de treinamento e aperfeicoamento profissional.

Comprometimento de todos com a “Misséo da Instituicdo”.

3.3. Valores

O Poder Judiciario presta seus servigos norteado por um conjunto de valores compartilhados por
magistrados e servidores, quais sejam:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Funcéo jurisdicional — prestar as partes um servico que assegure a satisfacdo de suas
necessidades de justica, enquanto clientes, para a efetiva solu¢éo dos litigios.

Responsabilidade social — representar perante a sociedade a certeza e confianca da protecéo dos
direitos objetivos, previstos na Constituicdo e nas leis.

Etica — Desempenhar a fungdo da Justica em conformidade com os principios éticos que informam
a Constituicdo e as leis, com comportamento em padrdes correspondentes & normalidade publica.

Comprometimento — a Instituicdo estad comprometida com a sociedade, para entregar as partes a
solugédo dos seus litigios, de modo &gil, eficaz e com justica.

Recursos Publicos — atuar, aplicando os recursos financeiros de modo necessério e suficiente,
mantendo o nivel da boa qualidade, priorizando os servicos essenciais e evitando desperdicio,
inclusive, de custos ocultos.

Dinamismo — o Poder Judicidrio deve oferecer resposta pronta e &gil & solucdo dos litigios,
determinando que os servigos tenham o tempo como valor fundamental.

3.4. Politicas para a Qualidade

O Poder Judiciario tem definidas as seguintes politicas para a Qualidade:

a)

Para o Poder Judiciario — preparar a Instituicdo para as demandas da sociedade moderna, a
comegar pelas pessoas, realizadas e treinadas, bem como uma base fisica com instalacdes
adequadas, supridas de equipamentos e instrumentos com tecnologia atualizada.



b) Para clientes — fornecer um servico de qualidade excelente, prestando os esclarecimentos
necessarios a todos, com urbanidade, atendendo a satisfacéo total das necessidades dos clientes
e com a solucgéo efetiva dos litigios.

c) Para fornecedores — trabalhar em parceria com advogados, agentes do Ministério Publico e partes,
que hoje, além de clientes, atuam como fornecedores diretos, nos Juizados Especiais, garantindo
gue todos os inputs necessarios a realizacdo da justica estejam dentro dos padrbes de validade e
utilidade, assegurando a comunicacgao precisa dos requisitos legais.

d) Para magistrados e servidores — propiciar condicbes ambientais e estruturais adequadas e
favoraveis ao desenvolvimento dos servicos; valorizar o papel fundamental que cada pessoa
exerce na prestacdo dos servicos da Justica, reconhecendo-a como agente de realizacdo da
missdo do Poder Judiciério; apoiar e incentivar o aperfeicoamento continuo de todas as pessoas
envolvidas no processo produtivo da Instituicéo.

e) Para a sociedade — atender as suas expectativas, realizando um trabalho &gil; incentivar
magistrados e servidores no envolvimento com questdes sociais, especialmente, aquelas ligadas
ao Judiciario, para o desenvolvimento da cidadania e o aprimoramento da democracia.

4. Objetivos do Plano

A implantacdo do Plano deve possibilitar ao Poder Judiciario gaiucho a conquista de um salto de
gualidade em seus servicos. Para tanto, a existéncia da qualidade deve ser observada nos sete niveis de
avaliacdo estabelecidos pelo Prémio Nacional da Qualidade, que servem de referéncia para definir o estéagio de
Qualidade em que se encontra a Organizacao.

Assim sendo, a Qualidade deve quebrar os paradigmas existentes, transformando os enfoques —
dispostos como critérios de avaliacdo do Prémio Nacional da Qualidade — sob sua 6tica, quais sejam:

4.1. Lideranca

A Alta Direcdo deverd traduzir o carater da Instituicdo em uma estrutura de planejamento voltada a
propiciar o crescimento continuo da Organizagao, que estara alinhada em seus esforcos no alcance das metas e
objetivos estabelecidos.

A unidade jurisdicional esta calcada no sdélido objetivo de cumprir a Missdo e alcan¢ar a Visdo do
Poder Judiciario galucho, atuando conforme os principios e valores institucionais, com consciéncia plena de sua
responsabilidade social, onde o aperfeicoamento da Instituicio sera expresso em metas e objetivos a serem
alcancados, ambicionando a Qualidade Total dos servicos prestados.

Todas as liderangas da Instituicdo devem conduzir a conclusdo das metas e objetivos tragados pela
Alta Direcéo, direcionando os servigos nesse sentido, gerindo processos e pessoas em harmonia com o todo.

Assim, sem prejuizo do status hierarquico dos magistrados, a lideranca deve ser exercida, de modo
anélogo ao sistema administrativo, de forma que estes se tornem “Diretores” da estrutura de sua jurisdi¢éo.
Desta forma, serdo os administradores do processo produtivo do qual emana a justi¢a, dirigindo-o e atuando
como lideres na sua conducado, bem como definirdo os aspectos criticos e as metas desejadas em sua esfera de
atuacdo, sempre em harmonia com as metas globais a serem perseguidas.

Por outro lado, Escrivaes, em 1° grau, bem como Diretores, Supervisores e Secretarios de Camara,
em 2° grau, assumirdo um papel gerencial no desempenho de suas atribuicdes, desenvolvendo itens de
verificagdo relacionados com os itens de controle fixados pelo “Diretor” do processo produtivo, em alinhamento
com as metas da organizacgéo, a fim de gerenciar a rotina dos servigos, acompanhando os resultados e agindo
nos desvios.

4.2. Informacédo e Anélise

Sendo o Poder Judiciario responsavel pela prestacdo de um servico, deverd desenvolver uma cultura
de medicdo adequada que permita avaliar a satisfagéo dos seus clientes.



A coleta e a analise de dados deverdo constituir-se em um sistema de apoio a deciséo, caracterizando
uma gestéo de fatos e dados, de modo a assegurar coeréncia nas agdes necessarias para uma eficaz melhoria
dos servigos da Justica.

Para tanto, deverdo ser criados indicadores de medicdo de tempo, validade e utilidade dos servicos
prestados.

4.3. Planejamento para a Qualidade
A Organizacéo deve ser vista como um todo responsavel pela satisfagéo de seus clientes.

Sendo assim, o Poder Judicidrio deverd4 desenvolver, anualmente, um planejamento global da
Qualidade, direcionando suas ac¢fes para a satisfacdo das necessidades dos clientes.

Além disso, cada unidade (vara/departamento/setor) deverd ter seu préprio planejamento para a
Qualidade, com metas claras, definidas em consonancia com as metas globais.

4.4. Utilizacdo dos Recursos Humanos

A boa utilizacé@o dos recursos humanos é ponto fundamental da Gestéo pela Qualidade Total. O Plano
de Gestdo pela Qualidade Total do Judiciario tem como uma de suas politicas a realizacdo e a educagéo das
pessoas. Propiciar o crescimento do ser humano deverd ser uma constante preocupacéo da Alta Administragéo,
com o comprometimento de todas as chefias nesse sentido.

S&o essenciais para a mudanca cultural e a valorizacéo de pessoal a¢des voltadas a:

a) Desenvolver um sistema de recrutamento e sele¢cdo que permita, respeitando os limites impostos
pela lei, constituir um quadro de pessoal adequado sob a 6tica da Qualidade.

b) Educar e treinar as pessoas, a fim de melhor qualificad-las para o desenvolvimento de suas
atividades, conscientizando-as de suas responsabilidades no resultado favoravel dos servigos
prestados pela Justica.

c) Propiciar condigcbes para que as pessoas utilizem sua criatividade, seus conhecimentos e
habilidades, tornando-se, assim, realizadas em seu trabalho e envolvidas com a Institui¢&o.

d) Estimular as pessoas na busca do aperfeicoamento continuo, com o reconhecimento de que seus
esforgos agregam valor a Instituicdo, cujo bom desempenho é compromisso de todos.

e) Garantir a ascensao na Instituicdo mediante um plano de carreira com critérios objetivos quanto ao
desempenho das pessoas, sob a dtica da Qualidade, e atento ao esfor¢co e comprometimento
destas com o alcance dos resultados desejados.

4.5. Garantia da Qualidade dos Produtos e Servi¢cos

A garantia da qualidade dos servicos do Poder Judiciario € uma meta a ser perseguida pelo Plano em
consonancia com seu objetivo maior: a total satisfacdo das necessidades de justica da sociedade e das partes
gue buscam a solugédo de seus litigios.

A conquista da garantia da Qualidade esta baseada em acdes voltadas a:
a) Medir constantemente a satisfacéo das necessidades e expectativas dos clientes.

b) Planejar e atuar permanentemente na busca do aperfeicoamento da satisfacdo das necessidades
dos clientes, mediante a utilizagédo constante do PDCA (Ciclo Deming: indica processo de melhoria
continua por meio de do Planejar, Agir, Verificar e Executar. Do inglés, Plan, Do, Check and
Action) nos servigos prestados.

c) Garantir que os requisitos fundamentais aos servigos da Justica sejam preenchidos para evitar
nulidade e prejuizos de qualquer ordem as partes.

d) Avaliar e ajustar sempre que necessario processos de trabalhos que néo traduzam eficiéncia e ndo
agreguem valor.



4.6. Resultados da Qualidade

Os resultados de melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo Poder Judiciario deverdo ser
obtidos com a participa¢@o, comprometimento e responsabilidade de todos.

Os pardmetros de melhoria deverdo ser metas quantificaveis, de acordo com as dimensdes da
Qualidade Total. Para cada dimenséo, deverdo ser estabelecidos indicadores de medicao, a fim de acompanhar
0 nivel em que se encontram nos estagios de evolugdo na busca da meta.

Desta forma, os indicadores devem ser criados objetivando avaliar, para cada dimensao, os seguintes

critérios:

a)

b)

c)

d)

e)

Qualidade intrinseca — caracterizada pela efichcia em todos os atos juridicos e administrativos
empregados na efetiva solugdo dos litigios; a medicao deve ser desenvolvida do ponto de vista dos
clientes internos e externos.

Custo — relacionado com o0 aspecto econdmico, os indices referem-se as custas para as partes e
as despesas da Instituicdo, devendo esta dimensdo objetivar custos acessiveis tanto para as
partes como para a Sociedade.

Entrega — esta dimenséo diz respeito ao “servi¢o certo, no local certo, na quantidade certa e no
tempo certo”, ou seja, o just in time, devendo ser medido sob o ponto de vista dos clientes externos
e dos clientes internos. O Plano de Gestdo pela Qualidade do Judiciario entende esta dimenséo
como prioritéria, uma vez que se observa um descontentamento dos clientes externos — partes e
sociedade — bem como dos clientes internos, neste sentido.

Seguranca — é o0 aspecto que determina a confiabilidade e a seguranga que o “produto” oferecido
possui em relagdo a quem vai recebé-lo. Os fatores a serem medidos devem ser o quanto os
servigcos prestados pelo Poder Judicidrio asseguram as partes integridade fisica, moral e
econOmica, e o grau de confianca que estes depositam na Justica. Da mesma forma, devem ser
medidos sob a ética do cliente interno: o quanto os insumos recebidos, seja dos fornecedores da
cadeia produtiva, seja de outros fornecedores, imprimem confianga e asseguram viabilidade de
realizagcdo dos servigos.

Moral — relacionada com o grau de satisfagcdo, motivagdo e comprometimento das pessoas que
trabalham na Justi¢ca, esta € uma dimenséo que deve ter como indices de afericdo, além destes
elementos, outros como a realizagdo pessoal e profissional, expectativas e sentimentos sobre a
Instituicdo. Por outro lado, sendo esta uma dimens&o cuja meta é o moral elevado das pessoas, ha
de ser considerada, também, a politica de pessoal desenvolvida pela organizagdo e o quanto esta
estd voltada a valorizacdo dos recursos humanos.

4.7. Satisfacao dos Clientes

A satisfacéo dos clientes faz parte da Missdo do Poder Judiciério. Sendo assim, as metas e objetivos
do Poder Judiciario devem estar voltados ao compromisso de atender as necessidades e expectativas de seus

clientes.

Para isso, fundamentalmente, todos os niveis da unidade jurisdicional devem basear sua atuagdo com
a finalidade de:

a)

b)

c)

d)

e)

Levantar as necessidades e expectativas dos clientes, com o uso dos meios adequados, e
desenvolver seus servigos para atendé-las.

Cumprir as necessidades identificadas, fornecendo um padrdo de servico que contemple a
Qualidade Total.

Propiciar uma relag&o interativa entre Instituicdo e clientes, criando uma maior aproximagéo entre
estes e 0 envolvimento de ambos.

Desenvolver medi¢des quantitativas que traduzam o grau de satisfacéo dos clientes.

Acompanhar a adaptabilidade da Instituicédo frente as acdes corretivas necessérias, em razao das
reclamacdes dos clientes.



5. AclOes Fundamentais para a
Consolidacao dos Objetivos do Plano

A fim de que os objetivos tracados sejam atingidos, é necessario um conjunto de a¢des que viabilizem
a transformacéo da situacao atual da Instituicdo, naquela pretendida.

Assim, é fundamental atuar em cada segmento de avaliacdo do Prémio Nacional da Qualidade,
adotado como referéncia para os objetivos do Plano do Judiciario, direcionando as acdes, visando a consolidar
0s objetivos tracados.

5.1. Lideranca para a Qualidade

Considerando a Lideranca como fator decisivo para o éxito do Plano de Gestao pela Qualidade, uma
vez que detém grande poder de influéncia e dispde de forca transformadora, € preciso envolver os lideres, no
sentido de promoverem o processo de mudancga cultural da Organizagéo.

Para isto se fazem necessérias as seguintes acgoes:

5.1.1. Formacéao dainfra-estrutura
a) Nivel institucional — manutencdo do Conselho da Qualidade, composto por cinco
Desembargadores titulares, dos quais um designado Coordenador, e dois suplentes, bem como a
manutencéo da Consultoria Interna.

b) Nivel organizacional — determinacdo de Facilitadores, pessoas com lideranca e capacidade
reconhecidas, que assumirdo papel de consultoria interna para dar suporte & mudanca cultural.

5.1.2. Transformacéo cultural
a) Determinacéo de uma estratégia para introduzir a mudanca na abordagem gerencial, passando os
magistrados a conduzir sua esfera de jurisdicdo como “Diretores”, e as demais chefias assumindo
a funcéo de gerentes.

b) Ampla divulgagéo da estratégia de mudanca do enfoque da lideranca.
c) Treinamento para a Alta Direcéo.
d) Treinamento para todos os magistrados.

e) Treinamento para todas as chefias que conduzem os servicos auxiliares da Justica.

5.1.3. Integracéo da I nstituicdo — comprometimento com o Plang amento da I nstituicao
a) Elaboracéo do Planejamento Anual da Instituicdo (Planejamento para a Qualidade, integrado com
o Planejamento Global) com a determinagdo de objetivos e metas a serem perseguidos por todos
os niveis da Organizacgéo (ver item 4.3. Planejamento para a Qualidade).

b) Comunicacgdo dos objetivos e metas anuais tracadas pela Alta Administracdo, evidenciando a parte
que cabe a cada 6rgéo.

¢) Estruturacao setorial do Plano Estratégico, alinhado ao Planejamento Global.

5.1.4. Aproximacao e integracao entre o Poder Judiciario e a sociedade
Adocéo de um posicionamento que promova o exercicio da Lideranca para a Qualidade, associado a
funcao social.

5.2. Informacéo e Analise



A fim de propiciar uma avaliacdo dos resultados e de garantir que as decisdes estejam calcadas em
fatos e dados, sdo necessérias medidas sdlidas relacionadas com os processos produtivos, que monitorem o
essencial.

Para tanto, estéo prescritas as seguintes acoes:

5.2.1. Criacdo de um sistema de gerenciamento do desempenho em toda a Organizacao
a) Estruturar grupo de facilitadores.

b) Identificar clientes e fornecedores em cada setor.
c) Levantar processos e produtos de cada setor.
d) ldentificar as entradas e saidas de cada processo produtivo.

e) Estabelecer para cada entrada e saida as dimensdes criticas do desempenho, a fim de determinar
as necessidades dos clientes interno e externo e propiciar a comunicagdo dos requisitos
necessarios a serem fornecidos.

f) Traduzir as dimensdes de desempenho em indicadores quantificaveis.
g) Desenvolver para cada medida padrées de desempenho de acordo com os objetivos do setor.

h) Divulgar a todos que comp8em a unidade de trabalho as medidas de desempenho e o padréo de
expectativa.

i) Monitorar constantemente os indices de desempenho e estabelecer a¢bes corretivas, quando
necessario.

5.2.2. Revisao e avaliacdo das medidas existentes
a) Comparar as medidas existentes com os indices-medidas de desempenho estabelecidos.

b) Avaliar, mantendo, adequando, ou suprimindo, as medidas existentes.

c) Avaliar se as informacdes necessérias aos clientes (partes) e aos fornecedores (advogados) estéo
sendo repassadas e sugerir altera¢des, quando verificado o desacordo.

d) Encaminhar as sugestdes a Alta Direcéo e/ou ao 6rgdo competente.

5.2.3. Garantia de um sistema de infor magdes ger enciais basecado em medidas de
desempenho, com adequacao do sistema de coleta e analise de dados

5.3. Planejamento para a Qualidade

Na adocéo de um plano de melhoria pela gestdo da qualidade, é fundamental a estruturacdo do que
serd feito, através de um planejamento que focalize prioridades e estabele¢a objetivos e metas anuais a serem
perseguidas pela Instituicdo, na busca da satisfacéo das necessidades e expectativas dos clientes.

O Planejamento para a Qualidade deve estar alinhado com o Planejamento Global da Instituicdo e
inclui as seguintes acoes:

5.3.1. Elaboracéo do Plang amento para a Qualidade
A Coordenacdo Executiva, por meio de andlise e avaliagdo do nivel de satisfacdo dos clientes
(internos e externos), desenvolvera o Planejamento Anual para a Qualidade, fixando objetivos e metas.

O Planejamento elaborado devera ser examinado pela Alta Administracdo e, juntamente com a
Coordenacéo do PGQJ, confrontado com o Planejamento Global, a fim de alinha-los.

5.3.2. Divulgacéo do Plang amento Anual com disseminacao dos objetivos e metase o
desdobramento das diretrizes pelas unidades (item 6.1. Lideranca para a Qualidade)



5.4. Utilizacdo dos Recursos Humanos

As pessoas séo reconhecidas como agentes de realizacdo da Misséo e da Visdo do Judiciario gaucho,
pois o bom desempenho de suas atividades, o potencial criativo e intelectual realizado, o tratamento digno e
ético com os clientes da Justica, assim como o comprometimento com o0s resultados séo aspectos fundamentais
para a conquista da Qualidade Total na Instituicéo.

5.4.1. Desenvolvimento de um programa de treinamento e aperfeicoamento profissional
a) Estruturar um programa de treinamento para a Qualidade em todos os niveis da Instituicao.

b) Garantir que os conhecimentos adquiridos sejam utilizados no processo de mudanca por meio da
aplicacéo prética dos contetidos, com a realizacdo de trabalhos de solugéo de problemas.

c) Desenvolver um programa motivacional e cultural, visando ao enriquecimento, & participacdo e a
integracdo das pessoas através de sistema de palestras de conhecimentos pertinentes e de
atualizacéo; visitas a outras Instituicdes e empresas para intercambio de conhecimentos; jornal de
circulacdo interna; mostra de trabalhos com énfase em resultados; sistema de sugestdes dos
funcionarios.

5.4.2. Adocdo de um sistema de avaliacéo por desempenho e comprometimento com

resultados
a) Elaborar uma proposta de sistema de avaliacdo de pessoal, onde os clientes participem
diretamente da avaliagdo, orientados por sistemas de indicadores de resultados. Os niveis de
comprometimento devem, também, ser considerados.

b) Encaminhar ao Presidente e/ou érgdos competentes para apreciacao.

5.5. Garantia da Qualidade dos Produtos e Servicos

Para que os servicos da Justica oferecam a garantia da satisfacdo de todas as necessidades dos
clientes, sdo necessarias a¢fes que conduzam a consolidacéo desse objetivo.

5.5.1. Acompanhamento do grau de satisfacdo do cliente-usuério. Qualidade definida

pelos clientes e cumprida pela I ngtituicao
a) Desenvolver um sistema de medi¢do que acompanhe constantemente o grau de satisfacdo das
necessidades do cliente-usuario, frente aos servicos prestados.

b) Identificar o padrdo apontado como satisfatdrio pelos clientes, convertendo-se este na Qualidade
desejada, e traduzido em metas a serem desdobradas na Institui¢&o.

5.5.2. Revisao de procedimentos — melhoria e desenvolvimento de processos produtivos —

padronizacao
a) Determinacéo de grupo de facilitadores que auxiliardo a desenvolver esta acéo.

b) Revisar e avaliar setorialmente processos de trabalho desenvolvidos.
c) Estruturar novas propostas de forma padronizada.

d) Submeter & Alta Direcdo e/ou Orgdo competente da Instituicio as propostas estruturadas.

5.5.3. Atuacdo junto aos grandes fornecedores, a fim de garantir que os requisitos

fundamentais estejam presentes nos insumos fornecidos
a) Levantar os requisitos fundamentais e analisar qual a incidéncia de frustracéo.



b) Elaborar documento comunicando aos fornecedores os requisitos que estdo sendo fornecidos em
desacordo e/ou ndo estéo sendo fornecidos.

c) Demonstrar as perdas e 0s prejuizos que acarretam a ndo-comunicacdo ou a comunicagao
errbnea.

d) Estabelecer o parametro desejado e obter o comprometimento dos fornecedores pelo cumprimento
dos requisitos fundamentais, de forma a permitir a perfeita execu¢é@o dos servicos da Justica.

5.6. Resultados da Qualidade

Os servigos prestados pelo Judiciario devem ser monitorados no que diz respeito a eficiéncia e
eficacia alcangadas, possibilitando a demonstragcdo da performance dos processos produtivos e 0s pontos que
devem ser fortalecidos.

Para tanto, faz-se necessario:

5.6.1. Estabelecimento, para cada processo produtivo, bem como para cada servico

entregue as partes, indicadores de resultado, conforme as dimensdes da Qualidade
a) Acompanhar os indicadores e confrontar os resultados existentes com os requeridos pelos
clientes.

b) Confrontar os resultados obtidos com os resultados do Poder Judiciario de outros Estados que
tenham desempenho destacado.

5.7. Satisfacdo dos Clientes

A satisfacdo de todas as necessidades de seguranca e de justica da sociedade e das partes governa
todos os movimentos em direcdo a conquista da exceléncia dos servicos prestados.

Na constante busca da melhoria continua, dirigida & plena satisfacéo dos clientes, sera desenvolvida,
além de todas as acdes ja elencadas:

5.7.1. Estruturacdo de um sistema de avaliacdo dos servicos por parte dosclientese

sugestdes de melhorias
a) Desenvolver um formulario de Avaliagdo dos Servigos, que deverd ser preenchido pelos
clientes-usuérios, contemplando a atuagéo jurisdicional e administrativa.

b) Propiciar condi¢des para que 0 usuario ndo apenas expresse sua opinido, mas também sugira
melhorias.

c) Examinar as sugestdes, analisando a pertinéncia e viabilidade, com vistas a utilizar esse feedback
como subsidio para identificar, dentro da atuagdo do Judicidrio, quais os itens que traduzem
insatisfacé@o do cliente, estruturando a¢fes que 0s revertam.

6. Estratégia de Implantacao

Objetivando viabilizar o cumprimento de todas as determina¢fes do Plano, e considerando aspectos
formais, culturais, etc., o processo de implantagdo proposto adota como estratégia a linha da Qualidade Total,
que defende a implantag¢éo gradual na Organizagéo.

Desta forma, a implantagdo do Plano de Gestdo pela Qualidade do Judiciario prevé duas etapas
distintas: Etapa de Preparacéo para a Qualidade e a Etapa de Aplicacao.

6.1. Etapa de Preparacéo para a Qualidade

Objetiva a sensibilizacdo e a conscientizacdo de todas as pessoas, magistrados e servidores, da
necessidade e da importancia da Qualidade, bem como o engajamento de todos ao Plano. Engloba, ainda, a
estruturacao fisica e a definicdo da Coordenacéo e dos Facilitadores.



6.1.1. Definicdo da Coordenacdo Executiva

A Coordenac&o Executiva do Plano de Gestéo pela Qualidade do Judiciario incumbe gerenciar o plano
de implantacdo da Qualidade e acompanhar sua implementagéo por meio das a¢bes necessarias, aprovadas
pelo Conselho da Qualidade.

O Presidente do Tribunal de Justica escolhera o Coordenador do Plano, que devera ter perfil
compativel com as atribuicdes que lhe serdo conferidas, isto é: estar em nivel hierdrquico de Desembargador,
possuir disponibilidade e disposi¢do para conduzir as agbes previstas no Plano e ter lideranca para concretizar
as mudancas.

6.1.2. Definicdo da Consultoria Interna

A Consultoria Interna tem a missdo de estudar, orientar e coordenar as atividades relativas a
execugcdo e ao monitoramento do plano de implantacdo, & organizacdo e a realizacdo de treinamentos, a
divulgacéo do Plano e ao fornecimento de consultoria as areas em adesao.

A Consultoria Interna sera designada pelo Presidente, a partir de critérios como competéncia e perfil
adequado, confiabilidade, capacitacdo e comprometimento com o Plano.

Os Consultores Internos atuardo em trés areas: treinamento; consultoria a areas em adesao; e
divulgacéo e sensibilizacéo.

6.1.3. Definicdo do Escritorio da Qualidade

Ao Escritério da Qualidade compete fornecer o suporte administrativo para a viabilizacdo das a¢bes
estabelecidas no Plano.

O Escritério deve estar equipado, para implementacdo das atividades previstas, com 0S recursos
necessarios ao exercicio de suas fungdes, criando unidades de apoio em éareas estratégicas.

Dentre os consultores internos, o Presidente do Tribunal de Justica escolhera um que respondera pela
organizagao das atividades do Escritério.

6.1.4. Definicdo da Secretaria Executiva

A Secretaria Executiva da Coordenagdo do PGQJ tem como atribuicdo o provimento dos meios
necessarios a execucdo das determinagbes do Conselho da Qualidade e da Coordenagdo Executiva e sera
exercida por um Juiz-Corregedor designado pelo Presidente do Tribunal de Justica, além do seu suplente.

6.2. Etapa de Aplicacdo do Plano

Objetiva a implantacdo da Qualidade nos processos de trabalho da Instituicdo. A estratégia de
aplicacdo deu-se, até 1995, por meio de programas-pilotos, de acordo com a orientacdo do mestre J. M. Juran,
“As organiza¢bes sdo normalmente incapazes de mover-se em frente ampla. Ao invés, elas movem-se em uma
fila Unica, uma divisdo apds a outra, um departamento apds o outro”.

Atualmente, a implantacdo da Qualidade ocorre por adesdo, ou seja, a partir de um programa criado
em 1996, que estimula as unidades que comp8em o Poder Judiciario a adotar a filosofia e a metodologia da
Qualidade Total.

7. Organizacao e Geréncia para
Implantacao do Plano de Gestao
pela Qualidade do Judiciario

O Plano é dirigido pelo Presidente do Tribunal de Justica com o apoio do Conselho da Qualidade,
presidido pelo Coordenador designado pelo Presidente, com a colaboracdo e parceria das liderangas e
implementacdo pela Secretaria Executiva, Escritério da Qualidade e Consultoria Interna.



7.1. Das atribui¢cGes do Presidente do Tribunal de Justica

a)

b)

<)

d)

e)

f)

Escolher o Coordenador do Plano.

Designar o Secretario Executivo, além do suplente, mediante indicagdo do Presidente do Conselho
da Qualidade.

Designar os Consultores Internos mediante indicagdo do Coordenador do Plano.

Avaliar e levar & aprovacdo do Orgdo Especial o Plano de Gest&o pela Qualidade do Judiciario e
suas posteriores alteracoes.

Deliberar sobre projetos e decisGes que estejam envolvidos com a execucéo do Plano, bem como
sobre aspectos criticos apontados a partir de informagdes gerenciais, consultados o Conselho, o
Coordenador e a Consultoria Interna.

Aprovar o Planejamento Anual para a Qualidade.

7.2. Das atribui¢cdes do Conselho da Qualidade

a)
b)
c)
d)

e)

Avaliar o Plano de Gestao pela Qualidade do Judiciario.

Analisar projetos e decisdes que estejam envolvidos com a implementacéo do Plano.
Acompanhar a implementacado e o cumprimento das a¢fes essenciais ao Plano.
Avaliar e propor o Planejamento Anual para a Qualidade.

Comunicar as liderancas das diversas areas do Judiciério os objetivos e as metas do Planejamento
Anual para a Qualidade, bem como o andamento da implanta¢éo do Plano.

7.3. Das atribuicdes da Coordenacédo Executiva

7.3.1. Compete ao Coordenador do Plano:

a)

b)

<)

d)

Gerenciar o Plano de Implementagdo da Qualidade.

Submeter & apreciacdo do Conselho da Qualidade o Planejamento Anual para a Qualidade
projetos, estudos e decisoes.

Conduzir a implementacéo e o cumprimento das a¢des essenciais ao Plano.

Indicar os Consultores Regionais de &reas em adeséo.

7.3.2. Compete ao Secretario Executivo ou a seu suplente:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Executar determina¢fes da instancia superior, no que se refere a divulgacéo e implantacdo do
Plano.

Viabilizar a comunicagdo entre o Escritério da Qualidade, a Consultoria Interna, a Coordenacao
Executiva e o Conselho da Qualidade.

Divulgar o plano dentro e fora da Instituicéo.

Fornecer informacgdes para a tomada de decisdo do Conselho da Qualidade e do Coordenador do
PGQJ.

Apoiar iniciativas de adeséo ao Plano.

Substituir o Coordenador em seus impedimentos.

7.3.3. Atribuicdes dos Consultores Internos



7.3.3.1. Compete aos Instrutores:

a) Propor plano de implantacao.

b) Propor, monitorar e ministrar treinamentos.

c) Propor e implementar conscientizacgao.

d) Elaborar e atualizar material didatico dos treinamentos.
e) Divulgar a Qualidade por toda a Instituic&o.

f) Elaborar e executar projetos relativos ao Plano.

7.3.3.2. Compete aos Consultores de areas em adesao:

a) Propor plano de implantacao.

b) Propor e implementar conscientizacéo.

c) Fornecer consultoria as areas em adeséo.

d) Monitorar a implantacéo.

e) Divulgar a Qualidade por toda a Instituic&o.

f) Dar apoio as areas em adesdo, bem como as demais iniciativas de implantagao.
g) Elaborar e executar projetos relativos ao plano.

h) Elaborar relatério sobre o andamento da adeséo.

7.3.3.3. Compete aos Facilitadores:

a) Propor plano de implantacao.

b) Propor e implementar conscientizacéo.

c) Divulgar a Qualidade por toda a Institui¢&o.

d) Elaborar e executar projetos relativos ao Plano.

e) Elaborar relatério sobre o andamento da implantacéo.

7.3.4. Compete ao Escritorio da Qualidade:
a) Dar suporte administrativo as deliberagbes do Conselho, da Coordenacdo Executiva e do
Secretario Executivo.

b) Organizar e tomar providéncias para obten¢éo dos recursos necessarios & implantacao do Plano.
c) Organizar e controlar a documentacéo relativa ao Plano.

d) Acompanhar a implantacéo em areas em adeséo.

e) Implementar os meios de divulgacédo da Qualidade.

f) Constituir banco de dados e manté-lo atualizado.

g) Elaborar relatério sobre o andamento das atividades.

7.3.4.1. Compete ao Facilitador Setorial:

a) Atuar como elo entre sua unidade e o Escritdrio da Qualidade



b) Informar sobre a implanta¢do da Qualidade no setor/unidade, seguindo orientacdo do Escritério da
Qualidade.

c) Participar e dar apoio & implantacdo em outras unidades.

7.3.4.2. Compete as Unidades de Apoio:
a) Auxiliar no desenvolvimento das atividades determinadas pela Secretaria Executiva.
b) Facilitar aimplementagdo do Plano da Qualidade.

¢) ldentificar unidades onde a Qualidade traria beneficios.

7.3.5. Compete aos Consultores Regionais:
a) Orientar aimplantacéo do gerenciamento do Plano na Unidade.

b) Propor e implementar conscientizacéo.
¢) Monitorar a implantacéo.
d) Divulgar a Qualidade por toda a Instituic&o.

e) Elaborar relatério sobre o andamento da adeséo.

7.4. Estrutura para Implementacédo do Plano

A estrutura para implantacéo do Plano esté assim diagramada:

FRESIDENCIA DO
TRIBUNAL DE
JUSTIGA
COORDENAGAD CONSELHO Da
EXECUTIVA QUALIDADE
[
SECRETARIA
EXECUTIVA
CONSULTORIA ESCRITORIO DA
INTERMNA QUALIDADE
NSTRUTORES UNDADES DE APOID
CONSULTORES DE AREAS FACILITADORES
EM ADESAOD SETORIAIS

FACILITADORES




Conselho da Qualidade
Presidéncia:  Coordenador do PGQJ
Membros: Cinco Desembargadores titulares

Dois Desembargadores suplentes

Coordenacao Executiva

Coordenador do PGQJ

Secretario Executivo do PGQJ

Consultores Internos

Escritério da Qualidade: um Supervisor e pessoal de apoio
Consultores Regionais

Facilitadores Setoriais

Unidades de Apoio



CURRICULUM VITAE

Nome: Karine Ramminger Naturalidade: Brasileira
Enderec¢o: Rua Camaqué, 121, ap. 408 Estado civil: solteira

Bairro: Camaqua Data de nascimento: 04/05/1980
Cidade: Porto Alegre-RS E-mail: karine@via-rs.net

CEP: 91910-630 Tel. Residencial: 55 51 3247-1587

Tel. Celular: 55 51 8159-9982

FORMACAO

= Académica do Curso de Administracédo
Instituicdo: Universidade Federal do Rio Grande do
Sul (UFRGS)
Previsdo de conclusao: agosto de 2006.

INFORMATICA

Windows, MS Word, MS Excel, MS Power Point, Internet e Correio Eletrénico.

LINGUAS ESTRANGEIRAS

= |nglés: intermediério.

EXPERIENCIAS PROFISSIONAIS

= Empresa: Banco do Estado do Rio Grande do Sul (BANRISUL)
Principais atividades: cargo de estagiaria. Atendimento e orientacdo aos clientes quanto & utilizac&o
dos equipamentos de auto atendimento.

Periodo: maio/2000 a mar/2001.

= Empresa: Caixa Econémica Federal
Principais atividades: no cargo de técnico bancério, exercendo atividades nas areas de atendimento
ao cliente, abertura de conta, concessdo de crédito e servigos de caixa. Com saida a pedido. No
periodo de exercicio da funcéo, a agéncia a alcancou o 1° lugar em desempenho entre as agéncias
no estado do Parana.

Periodo: mar/2001 a jun/2002.

= Empresa: Centro de Integracdo Empresa Escola (CIEE)
Principais atividades: cargo de estagiaria. Atividades desenvolvidas no setor de entrevistas,
realizando recrutamento e sele¢éo de estudantes.

Periodo: out/2002 a out/2003.

= Empresa: Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Sul

Principais atividades: cargo de estagiaria. Atividades desenvolvidas no departamento de Recursos
Humanos, auxiliando em: controle da efetividade de servidores e estagiarios, operacionalizacdo do
sistema que controla o ponto eletrénico, treinamento sobre a utilizagdo do mesmo sistema. Confec¢éo
de informagBes e boletins referentes aos atos administrativos relacionados ao Departamento de
Recursos Humanos.

.Periodo: desde ago/2004.



Vinculo Atual

Informacgbes Académicas do Aluno
KARINE RAMMINGER 100918

Habilitacdo: ADMINISTRACAO

Curriculo: ADMINISTRAGAO - AREA RECURSOS HUMANOS — DIURNO

Ano
Semestre

2006/1

2005/2
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2005/2
2005/2

2005/1
2005/1

2005/1
2005/1

2004/2
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2004/2
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2004/1
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2003/2

2003/2
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2003/2
2003/1

2003/1
2003/1
2003/1
2003/1

2002/2
2002/2

Lista das atividade de ensino cursadas pelo aluno na UFRGS

HISTORICO ESCOLAR

Atividade de Ensino

ESTAGIO FINAL EM RECURSOS HUMANOS
(ADM01199)

ESTAGIO SUPERVISIONADO il - ADM (ADM01194)

GESTAO SOCIO-AMBIENTAL NAS EMPRESAS
(ADM01012)

POLITICA EMPRESARIAL (ADMO01127)

TOPICOS ESPECIAIS EM RECURSOS HUMANOS I
(ADM01181)

ADMINISTRAGAO DA REMUNERAGAO (ADMO01165)

DESENVOLVIMENTO DE RECURSOS HUMANOS
(ADM01178)

EMPREENDEDORISMO E INOVAGCAO (ADMO01013)

ESTAGIO: VISAO SISTEMICA DAS ORGANIZACOES
(ADM01003)

ADMINISTRAGAO DE MARKETING (ADM01142)

ADMINISTRAGCAO DE RECURSOS MATERIAIS
(ADM01010)

ADMINISTRACAO FINANCEIRA DE LONGO PRAZO
(ADM01140)

PLANEJAMENTO E ESTRATEGIA DE MARKETING
(ADM01143)

SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS
(ADM01160)

TECNICA COMERCIAL - A (ECO03005)

ADMINISTRACAO FINANCEIRA DE CURTO PRAZO
(ADM01139)

ECONOMIA BRASILEIRA (ECO02209)
MATEMATICA FINANCEIRA - A (MAT01031)

PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUCAO
(ADM01137)

RELACOES DO TRABALHO (ADMO01156)
RELACOES DO TRABALHO (ADMO01156)

ADMINISTRAC}AO E GOVERNO DO BRASIL E
ESTAGIO | (ADM01188)

ESTATISTICA GERAL Il (MAT02215)
INTRODUCAO AO MARKETING (ADM01141)
ORGANIZACAO DA PRODUGCAO (ADMO01136)

ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS
(ADM01144)

ANALISE MICROECONOMICA Il (ECO02208)
DIREITO E LEGISLAGAO SOCIAL (DIR04401)
ESTATISTICA GERAL | (MAT02214)

ORGANIZACAO E METODOS E ESTAGIO |
(ADM01187)

ANALISE MICROECONOMICA | (EC002207)

ESTRUTURA E INTERPRETACAO DE BALANCOS
(ECO03341)
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2002/2

2002/2
2002/2

2002/1

2002/1

2002/1

2001/1

2001/1

2001/1

2001/1

2000/2
2000/2

2000/2
2000/2

Ano
Semestre

2001/1
2001/1
2002/1
2002/1
2001/1
2002/1
2001/1

INSTITUICOES DE DIREITO PRIVADO E

LEGISLAGAO COMERCIAL (DIR02203)

INTRODUCAO A CIENCIA POLITICA (HUMO06409)
SOCIOLOGIA APLICADA A ADMINISTRACAO

(ADM01104)

ALGEBRA LINEAR E GEOMETRIA ANALITICA

(MAT01110)

INSTITUICOES DE DIREITO PUBLICO E

LEGISLAGAO TRIBUTARIA (DIR04416)

PSICOLOGIA APLICADA A ADMINISTRAGAO

(ADM01110)

ALGEBRA LINEAR E GEOMETRIA ANALITICA

(MAT01110)

INSTITUICOES DE DIREITO PUBLICO E

LEGISLAGAO TRIBUTARIA (DIR04416)

INTRODUGAO A SOCIOLOGIA PARA

ADMINISTRACAO (HUMO04004)

PSICOLOGIA APLICADA A ADMINISTRAGAO

(ADM01110)

CALCULO I-B (MAT01102)
INTRODUGAO AS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

(ADM01185)

LINGUA PORTUGUESA | A (LET01405)
TEORIA ECONOMICA (EC002206)

ATIVIDADES LIBERADAS

Atividade de Ensino

METODOLOGIA BASICA DE CUSTOS (EC003320)
INTRODUGAO A CONTABILIDADE (ECO03343)
INTRODUGAO A INFORMATICA (INF01210)

INTRODUGAO A SOCIOLOGIA PARA ADMINISTRAGAO (HUMO04004)

TEORIA GERAL DA ADMINISTRAGAO (ADMO01115)

FUNDAMENTOS FILOSOFICOS DA ADMINISTRAGAO (ADMO01186)
FILOSOFIA E ETICA NA ADMINISTRAGAO (ADMO01009)
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