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RESUMO

Nas ultimas décadas, tem-se observado um fendbmeno que evidencia o interesse pela
qualidade na administragdo publica brasileira. Trata-se da implementacdo e
certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade, conforme a ABNT NBR I1SO 9001,
por parte dos mais diversos 6rgaos e entidades publicas. Apesar disso, alguns autores
argumentam que a certificacdo 1ISO 9001 faz pouco ou nenhum sentido para a
administragao publica. Isso porque, a relagdo entre cidadao e Estado possui contornos
diversos e mais complexos do que aqueles que se desenvolvem nas relagbes
fornecedor-cliente do setor privado. Assim, o presente trabalho tem como objetivo
identificar os beneficios da certificacdo 1ISO 9001 tanto para administracéo publica,
quanto para o cidadao beneficiario do servi¢o publico certificado. Para alcance desses
objetivos, a abordagem metodoldgica adota foi a pesquisa bibliografica. Dessa forma,
foi realizada uma revisdo sistematica qualitativa da literatura, também classificada
como metassintese. A pergunta orientadora que conduziu esta revisao sistematica foi:
quais sdo o0s beneficios para a administracido publica e/ou para o cidadao da
certificacdo do sistema de gestdo da qualidade na ABNT NBR ISO 9001 de instituicbes
publicas brasileiras, identificados em pesquisas cientificas publicadas no periodo
entre 1990 e 20207 As bases de dados consultadas para responder essa pergunta
foram: Web of Science (WoS), Scopus, Banco de Teses e Dissertacbes (BTD) e a
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD). Como resultado,
verificou-se que os trabalhos relacionados ao tema nao estdo disponiveis em duas
das principais bases de dados de trabalhos cientificos, a Scopus e a WoS. Os estudos
selecionados neste trabalho foram identificados na literatura cinzenta, nas bases BTD
e BDTD, principalmente nos programas de mestrado profissional. Quanto a resposta
a pergunta orientadora desta metassintese, os resultados demonstraram que o
principal beneficio para a administragdo publica, com a certificagdo ISO 9001, foi a
melhoria dos processos internos de trabalho. Esse resultado € convergente com o
referencial tedrico consultado, que demonstra que as melhorias nos processos
internos s&o os principais beneficios percebidos pelas organizagbes certificadas. O

beneficio percebido pelos cidad&os foi a melhoria do atendimento.

Palavras-chave: ISO 9001; Administracdo Publica; Servico Publico; Setor Publico;

Revisdo Sistematica; Metassintese.



ABSTRACT

In recent decades, a phenomenon has been observed that demonstrates the interest
in quality in Brazilian public administration. It is the implementation and certification of
quality management systems, in accordance with ABNT NBR ISO 9001, by the most
diverse public bodies and entities. Despite this, some authors argue that 1ISO 9001
certification makes little or no sense for public administration. This is because the
relationship between citizen and State has different and more complex contours than
that which develops in supplier-client relationships in the private sector. Thus, this
paper aims to identify the benefits of ISO 9001 -certification both for public
administration and for the beneficiary citizen of the certified public service. To reach
objectives, a methodological approach adopts a bibliographic research. Thus, a
systematic qualitative review of the literature, also classified as meta-synthesis, was
performed. The guiding question that led this systematic review was: what are the
benefits for the public administration and/or the citizen of the certification of the quality
management system in ABNT NBR ISO 9001 of Brazilian public institutions, identified
in scientific researches published in the period between 1990 and 20207 The
databases consulted to answer this question were: Web of Science (WoS), Scopus,
Database of Theses and Dissertations (BTD) and Brazilian Digital Library of Theses
and Dissertations (BDTD). As a result, it was found that works related to the topic are
not available in two of the main databases of scientific works, a Scopus and a WoS.
The studies selected in this work were identified in the gray literature, in the BTD and
BDTD databases, mainly in the professional master's programs. As for the answer to
the guiding question of this meta-synthesis, the results showed that the main benefit
for the public administration, with the ISO 9001 certification, was the improvement of
internal work processes. This result is in line with the theoretical framework consulted,
which demonstrates that process improvements are the main benefits perceived by
certified associations. The benefit perceived by citizens was an improvement in

service.

Keywords: ISO 9001; Public administration; Public service; Public sector; Systematic

review; Meta-synthesis.
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1. INTRODUGAO

Nas ultimas décadas, tem-se observado um fendmeno que evidencia o
interesse pela qualidade na administracdo publica brasileira. Trata-se da adog¢éo, por
parte dos mais diversos 6rgdos e entidades publicas, de sistemas de gestdo da
qualidade (SGQ) conforme a ABNT NBR ISO 9001 — Sistemas de gestao da qualidade
— Requisitos (MARIN, 2012).

Essa busca pela qualidade no setor publico brasileiro remete a iniciativas
como o Programa de Qualidade e Participagdo na Administragédo Publica (QPAP),
desenvolvido e coordenado, durante o governo do Presidente Fernando Henrique
Cardoso (01/01/1995 a 01/01/2003), pelo extinto Ministério da Administragéo Federal
e Reforma do Estado (MARE), que tinha como ministro Luiz Carlos Bresser Pereira
(MARIN, 2012). O QPAP foi orientado pela decis&o estratégica da opg¢éo pelo cliente-
cidadédo, que servia de principio geral para a conducdo de todas as demais decisdes
e acles relativas a busca da exceléncia na Administracéo Publica (BRASIL, 1997).

De acordo com Marin (2012), até 2012 houve aumento do numero de
instituicbes publicas brasileiras que buscavam a certificacdo 1ISO 9001 de seus
sistemas de gestéo da qualidade. Conforme a /SO Survey of Certification, pesquisa
realizada anualmente pela International Organization for Standardization (ISO), em
2019 o Brasil possuia 34 instituicbes da administracdo publica certificadas nesta
norma (ISO, 2020).

A versdo mais recente da ABNT NBR ISO 9001 é de 2015 e tem como
escopo: (a) demonstrar a capacidade das organiza¢des em prover consistentemente
produtos e servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios
e regulamentares aplicaveis; e (b) aumentar a satisfacdo do cliente por meio da
aplicacao eficaz do sistema de gestao da qualidade (ABNT, 2015a).

Segundo Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013), os principais beneficios da
certificacdo na ISO 9001 s&o: melhoria da qualidade nos processos, maior
conscientizacdo dos empregados em relacdo a qualidade, melhoria na cultura
organizacional; melhoria na imagem da empresa; maior visibilidade da empresa junto
a clientes e fornecedores; aumento da satisfagdo do cliente; melhoria no
planejamento; e influéncia positiva nos demais processos internos de gestao.

Considerando esses beneficios, autores como Marin (2012) e Kohl e

Oliveira (2012), argumentam que a certificacdo ISO 9001, faz pouco ou nenhum
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sentido na administracdo publica, em que a relagdo entre cidaddo e Estado possui
contornos diversos e mais complexos do que aqueles que se desenvolvem nas
relagdes fornecedor-cliente do setor privado.

Para Sabelli (2010), o processo de certificagdo de sistemas de gestéo da
qualidade surgiu como uma exigéncia mundial € para um diferencial competitivo dos
setores comercial e empresarial, € ndo como uma necessidade intrinseca do principio
da eficiéncia do servi¢o publico. Ainda segundo o autor, a ideia de competitividade do
Estado tem caracteristica de conflito, uma vez que pode ocorrer a violagdo, direta ou
indireta, dos principios norteadores da administragdo publica ou mesmo da proépria
legislag@o nacional, ao buscar adaptar os mandamentos do ordenamento juridico aos
critérios estabelecidos pelo organismo certificador.

Apds a implementacdo do SGQ em conformidade com a ISO 9001, a
certificacdo € o préximo passo. Essa etapa trata-se da contratagdo de uma
certificadora que ira avaliar o sistema de gestdo da organizacéo frente aos requisitos
da norma. Estando o SGQ em conformidade com a ISO 9001, a organizagéo é
certificada. A validade da certificagdo € de trés anos e anualmente a organizacao deve
passar por auditorias para manutencao de sua certificacdo. Todo este processo
demanda um grande esfor¢co organizacional bem como de investimento financeiro.

Desta maneira, considerando o exposto e tomando por base que a
administragdo publica brasileira deve pautar-se pelos principios constitucionais
previstos no Art. 37 da Constituicdo Federal de 1988, em especial o principio da
eficiéncia (BRASIL, 1988), o objetivo geral deste trabalho € analisar, por meio de uma
revisdo sistematica qualitativa da literatura, os beneficios da certificacdo do sistema
de gestéo da qualidade de institui¢des publicas brasileiras na ABNT NBR ISO 9001.

Quanto aos objetivos especificos pretende-se:

a) identificar, por meio de revisdo sistematica qualitativa da literatura, os
beneficios para a administragéo publica brasileira da certificagdo na ABNT NBR I1SO
9001, extraidos de pesquisas cientificas publicadas no periodo entre 1990 e 2020;

b) identificar, por meio de revisdo sistematica qualitativa da literatura, os
beneficios percebidos pelo cidad&do beneficiario do servigo publico certificado 1SO
9001, extraidos de pesquisas cientificas publicadas no periodo entre 1990 e 2020.

A questdo orientadora que este trabalho pretende responder é: quais s&o
os beneficios para a administragdo publica e/ou para o cidadao da certificacdo do

sistema de gestdo da qualidade na ABNT NBR ISO 9001 de instituicbes publicas
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brasileiras, identificados em pesquisas cientificas publicadas no periodo entre 1990 e
20207

O presente trabalho esta estruturado em seis capitulos, sendo este o
primeiro capitulo, de carater introdutério. O segundo e o terceiro capitulos apresentam
o referencial tedrico, estabelecendo uma relagdo dos temas com a administracéo
publica, sendo que o0 segundo se dedica a apresentar o tema qualidade e gestéo da
qualidade enquanto que o terceiro discorre sobre o sistema de gestao da qualidade
ISO 9001. No quarto capitulo € apresentada a abordagem metodoldgica do trabalho,
iniciando-se com um breve referencial tedrico sobre revisdo sistematica da literatura.
O quinto capitulo reserva-se a apresentacao dos resultados da pesquisa e o sexto
capitulo as consideragdes finais do trabalho. Ao final, estdo localizados as referéncias

e 0 apéndice.
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2. QUALIDADE E GESTAO DA QUALIDADE

2.1 Breve historico e conceitos

A nocédo de qualidade é algo inerente ao ser humano e sempre esteve
presente na vida do homem. Desde a preocupacao com a qualidade dos alimentos
extraidos da natureza e das pedras selecionadas para a fabricagdo de armas na pré-
histéria, até os dias atuais, na selecdo de alimentos nos supermercados e em outras
atividades da vida cotidiana (ANTONIO; TEIXEIRA; ROSA, 2019).

Para Fernabdes (2011), as nocbes e praticas de qualidade tém sido
adotadas por diversas civilizagdes ao longo da historia. Isso pode ser demonstrado,
por exemplo, no processo de construgdo das piramides do Egito, na gestdo do Império
Romano e no artesanato da China antiga (FERNANDES, 2011).

Outro exemplo é o cddigo Hamurabi, que por volta de 2.500 a.C., ja
demonstrava preocupac¢do com a durabilidade e funcionalidade das habitagbes
produzidas. Este codigo previa a pena de morte para o construtor que negociasse um
imoével que nao fosse solido o suficiente para atender a sua finalidade e desabasse.
Também pode-se citar, como exemplo, os fenicios que amputavam a mao dos
fabricantes de determinados produtos que ndo fossem produzidos de acordo com as
especificacdes governamentais (OLIVEIRA, 2020).

Assim, percebe-se que a histéria da qualidade pode ser narrada de muitas
e variadas formas. Varios estudiosos do tema concordam que o conceito ou a filosofia
da qualidade existe ha muito, discordando somente quanto ao seu inicio (ANTONIO;
TEIXEIRA; ROSA, 2019). Garvin (1992) narra essa histéria em quatro eras:

a) Era da Inspecdo: periodo que teve inicio entre os séculos XVIII e XIX
quando a atividade produtiva ainda estava nas maos dos artesdos, mas foi
paulatinamente sendo modificada em razdo, principalmente, das descobertas
tecnolégicas que mudaram o cenario produtivo da época. A qualidade era vista como
um problema a ser resolvido e a énfase era na uniformidade do produto.

b) Era do Controle Estatistico da Qualidade: a partir da década de 1930
iniciou-se 0 uso de técnicas estatisticas para o controle de processos. Pode-se
considerar que a publicacéo da obra Economic Control of Quality of Manufactured
Product de W. A. Shewahrt (1931 apud GARVIN, 1992) inaugurou esta era. A
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qualidade ainda era vista como um problema a ser resolvido € a énfase continuava
sendo a uniformidade do produto, porém com menos inspec¢ao.

c) Era da Garantia da Qualidade: a partir de 1950 a qualidade passou de
uma disciplina restrita e baseada na producgao fabril para uma disciplina com
implicagcbes mais amplas para o gerenciamento. A qualidade continuou sendo vista
como um problema a ser resolvido, mas enfrentado de forma proativa. A énfase desse
periodo é toda a cadeia de producéo, desde o projeto até o mercado, € a contribuigdo
de todos os grupos funcionais, especialmente os projetistas, para impedir falhas de
qualidade.

d) Era do Gerenciamento Estratégico da Qualidade: ndo se pode identificar
com precisdo o inicio da gestéo estratégica da qualidade, mas alguns autores marcam
a década de 1980 como seu inicio. Esse periodo marca o inicio da preocupacéo da
alta direcdo das organizacgdes pela qualidade, associando-a a lucratividade, definindo-
a do ponto de vista do cliente e exigindo sua inclus&o no processo de planejamento
estratégico. A qualidade passa a ser vista como uma oportunidade de concorréncia e
sua énfase € nas necessidades de mercado e do consumidor.

Quanto ao conceito do termo qualidade, Antonio, Teixeira e Rosa (2019)
consideram ser tarefa dificil essa definicdo. Para os autores, definir em poucas
palavras algo complexo e multifacetado, que pode e deve ser encarado sob diversas
perspectivas, € uma tarefa ardua.

Paladini (2012) considera que a palavra qualidade apresenta
caracteristicas que implicam dificuldades de porte consideravel para sua perfeita
definicdo, como por exemplo, ser um termo extremamente dindmico tanto em termos
de conteudo como de alcance. Para o autor, ndo se trata de um termo exclusivamente
técnico, mas de uma palavra de dominio publico, o que significa que ndo se pode
defini-la de qualquer modo, uma vez que as pessoas acreditardo ser esse 0 seu
significado.

Para Garvin (1992), a qualidade € um termo que pode ser faciimente mal
entendido, e seus sinbnimos vao desde o luxo e o mérito até a exceléncia e o valor.
Ele identificou cinco abordagens principais para a definicdo da qualidade:

a) transcendente: qualidade € sindnimo de qualidade inata;

b) baseada no produto: a qualidade € uma variavel precisa e mensuravel;

¢) baseada no usuario: a qualidade depende do usuario;
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d) baseada na producdo: a qualidade € a conformidade com as
especificacdes;

e) baseada no valor: a qualidade depende dos custos e do preco.

Berssaneti e Bouer (2013) consideram que qualidade € um conceito
relativamente abrangente e complexo, ndo existindo um consenso sobre a sua
conceituacdo. Para mais, eles consideram que as definicbes mais utilizadas sao
aquelas emitidas pelos principais gurus da qualidade, em épocas distintas, podendo-
se citar os seguintes conceitos:

a) adequacao ao uso de Joseph M. Juran (1964 apud BERSSANETI,
BOUER, 2013);

b) conformidade com requisitos de Philip Crosby (1979 apud
BERSSANETI; BOUER, 2013);

¢) qualidade como fungdo de perdas de Genichi Taguchi (1986 apud
BERSSANETI; BOUER, 2013);

d) qualidade significa um grau previsivel de uniformidade e confiabilidade a
baixo custo, estando adequada ao mercado de W. Edwards Deming (1986 apud
BERSSANETI; BOUER, 2013).

A despeito de todas essas dificuldades para se definir qualidade, bem como
das defini¢cbes classicas dos gurus da qualidade, talvez o conceito de qualidade mais
utilizado pelas organizagdes seja o estabelecido pela ISO 9000. Isso deve-se ao fato
que essa norma descreve 0s conceitos fundamentais e principios de gestdo da
qualidade que s&o universalmente aplicaveis a diversas organizagdes, principalmente
aquelas que pretendem ter ou ja possuem um sistema de gestdo da qualidade
conforme a ISO 9001 (ABNT, 2015b).

Assim, a ISO 9000 define qualidade como sendo o grau em que um
conjunto de caracteristicas inerentes de um objeto (qualquer coisa perceptivel ou
concebivel, por exemplo, produto e servico) satisfaz requisitos (necessidade ou
expectativa que € declarada, geralmente implicita ou obrigatoéria). A norma acrescenta
ainda que a qualidade de produtos e servicos € determinada pela capacidade de
satisfazer os clientes e inclui n&o apenas sua funcéo e desempenho pretendidos, mas
também seu valor percebido e o beneficio para o cliente (ABNT, 2015b).

A 1SO 9000 apresenta outros dois conceitos importantes. Um deles é
gestdo da qualidade, que € definido como gestao (atividades controladas para dirigir

e controlar uma organizacao) que diz respeito a qualidade. E o outro € sistema de
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gestdo da qualidade, que € a parte de um sistema de gestéo (conjunto de elementos
inter-relacionados ou interativos de uma organizagdo para estabelecer politicas,
objetivos e processos para alcancgar esses objetivos) com relacdo a qualidade (ABNT,
2015b).

2.2 Importancia da gestao qualidade nas organizagdes

Para se tornarem cada vez mais competitivas em cenarios de mercado
cada vez mais complexos, as organizacdes precisam reduzir custos e desperdicios,
aumentar sua produtividade e melhorar o aproveitamento do tempo (LATAN et al.,
2020; SU; KAO; LINDERMAN, 2020). Neste sentido, a gestdo da qualidade € uma
estratégia que pode promover melhorias na eficiéncia e no desempenho das
organizacdes (PSOMAS; FOTOPOULOS: KAFETZOPOULOS, 2011; RODRIGUEZ-
MANTILLA; MARTINEZ-ZARZUELO; FERNANDEZ-CRUZ, 2020).

Para uma organizacdo, a adogao de um SGQ é uma decisdo estratégica
que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover uma base sélida para
as iniciativas de desenvolvimento sustentavel (ABNT, 2015a).

De acordo com Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2011), ha muitos estudos
que procuram relacionar o impacto das praticas de gestdo da qualidade sobre o
desempenho organizacional. E a maioria desses estudos conclui que existe uma
relacdo positiva entre a implementacdo de praticas de gestdo da qualidade e a
melhoria do desempenho organizacional.

Psomas,Vouzas e Kafetzopoulos (2014) identificaram em seus estudos que
os principais beneficios da implementacdo de gestdo da qualidade sao: satisfacdo do
cliente, satisfacdo dos funcionarios, protecdo do ambiente natural e social, melhoria
da qualidade e melhoria do desempenho empresarial.

Saizarbitoria, Viadiu e FA (2010) e Kasperaviciute (2013) identificaram que
a implementacao eficaz de um sistema de gestao da qualidade em uma organizagao
ajuda a aumentar a motivacédo e satisfagcdo da equipe de trabalho, alcangar maior
eficacia e eficiéncia na gestdo dos recursos, ter um sistema de processos
documentados, melhorar os processos de tomada de decis&o, produzir mudancas
culturais na organizacao, reduzir os custos e tempo perdido, aumentar a consciéncia
da equipe sobre suas responsabilidades, melhorar a comunicagao interna e fortalecer

a vantagem competitiva da organizacéo.
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Para Paladini (2009), a gestao da qualidade sempre foi importante para as
organizacdes, mas parece ser essencial em épocas de crise. Isto porque, do ponto de
vista do processo produtivo, os esforcos para eliminar defeitos ou minimizar
desperdicios, quando da implementacéo de um SGQ, podem determinar a otimizagéo
do processo criando significativas reducdes de custos. Isso pode refletir na definicao
de precos mais competitivos, elemento que pode criar um diferencial em épocas de
crise. O autor acrescenta ainda que a qualidade é um fator capital para criar
estratégias em tempos de crise.

Assim, considerando que o sistema de gestdo da qualidade mais conhecido
e implementado em todo o mundo é o da ISO 9001, os beneficios potenciais para uma
organizagéo que implementa um SGQ em conformidade com essa norma s&o (ABNT,
2015a):

a) capacidade de prover consistentemente produtos e servicos que
atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis;

b) facilitar oportunidades para aumentar a satisfacdo do cliente;

c) abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e
objetivos;

d) a capacidade de demonstrar conformidade com requisitos especificados
de sistemas de gestdo da qualidade.

Tais beneficios estdo diretamente relacionados com os principios de gestao
da qualidade, estabelecidos pela norma que sdo (ABNT, 2015a, 2015b):

a) foco no cliente: o foco principal da gestdo da qualidade € atender as
necessidades dos clientes e empenhar-se em exceder as expectativas;

b) lideranga: lideres em todos os niveis estabelecem uma unidade de
propdsito e direcionamento e criam condigdes para que as pessoas estejam
engajadas para alcancar os objetivos da qualidade da organizagao;

C) engajamento das pessoas. pessoas competentes, com poder e
engajadas, em todos 0s niveis na organizacdo, s&o essenciais para aumentar a
capacidade da organizacao em criar e entregar valor;

d) abordagem de processo: resultados consistentes e previsiveis sao
alcancados de forma mais eficaz e eficiente quando as atividades sao compreendidas
e gerenciadas como processos inter-relacionados que funcionam como um sistema

coerente;
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e) melhoria: as organizacbes de sucesso tém um foco continuo na
melhoria;

f) tomada de decisdo baseada em evidéncia: decisdes com base na
analise e avaliagdo de dados e informag¢des s&o mais propensas a produzir resultados
desejados;

g) gestéo de relacionamento: para o sucesso sustentado, as organizagdes
gerenciam seus relacionamentos com as partes interessadas pertinentes, como
provedores.

Dessa maneira, percebe-se que a gestao da qualidade tem se mostrado
potencialmente benéfica para todos os tipos de organizacdo inclusive para as
organizacdes da administracdo publica. No entanto, a implementacdo de um sistema
de gestdo da qualidade na administracdo publica deve levar em consideragao

caracteristicas inerentes da administracéo publica.

2.3 Gestao da qualidade na administragao publica

Conforme Paladini (2012), os Estados Unidos foram o pais que mais
investiram em qualidade no servico publico. Haregistros de programas bem sucedidos
como a criagéo, em 1988, do Federal Quality Institute (FQI), érgéo responsavel por
estruturar as diretrizes da qualidade para todo o servigo publico federal norte
americano.

Estudo desenvolvido por Main (1994 apud PALADINI, 2012), em que
analisa os sucessos e fracassos dos programas da qualidade do governo norte
americano, apresenta as seguintes conclusdes:

a) aspectos das ferramentas e principios da Gestdo da Qualidade Total
podem ser aplicados ao governo;

b) as dificuldades para implantar programas da qualidade no ambito
governamental sdo mais complexas do que em instituicdes e empresas privadas;

C) a economia, a seguranga € o nivel dos servigcos publicos sdo itens
fundamentais em qualquer programa de governo (estadual ou federal);

d) a necessidade de resultados de curto prazo, a postura de confronto entre
governos e oposicdes e a personalizacdo da atividade politica sdo aspectos que

atuam contra a qualidade;
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e) o tamanho e a falta de controle do governo permitem que a qualidade
total sobreviva de forma restrita e localizada. Assim, pode-se observar resultados
positivos mesmo em ambientes em que a alta administragdo € indiferente ou hostil
aos esforcos pela qualidade e, sobretudo, pela produtividade;

f) apesar do tamanho do déficit publico, do aumento dos gastos, da
ineficiéncia do servico, resultados mostram que a qualidade é viavel.

Para Paladini (2012) essas constatacbes de Main (1994 apud PALADINI,
2012) ndo entram em conflito com a realidade brasileira. Ele acrescenta que a
estabilidade e os baixos salarios do servidor publico, 0 monopdlio da prestacéo de
algumas atividades pelo Estado e a cultura de descaso com a coisa publica sdo fatores
que devem ser considerados para a implementacado da gestdo da qualidade na
administracdo publica. Assim, Paladini (2012) propde que 0 modelo de gestdo da
qualidade na administragdo publica brasileira deve guiar-se pelos seguintes principios:

a) o recurso basico de geracio da qualidade € o funcionario publico;

b) 0 elemento basico de envolvimento do funcionario em programas da
qualidade € a motivagéo;

c) a estratégia basica de motivacdo € a estruturacdo de programas da
qualidade voltados para a producéo de beneficios para os proprios servidores;

d) a propriedade que caracteriza a qualidade do servico publico € a
transitividade: o servidor repassa para a sociedade os beneficios (como também as
restricbes) de sua satisfagcdo no trabalho;

e) o programa deve envolver objetivos de curto, médio e longo prazos;

f) € prioritaria a determinagdo de um processo custo/beneficio no servigco
publico.

Além disso, o esfor¢o de implantar a qualidade no campo da administragao
publica traz especificidades inerentes a natureza da atividade publica, ausentes no
setor privado, destacando-se (BRASIL, 1997):

a) as finalidades principais das atividades de carater privado s&o o lucro e
a sobrevivéncia em um ambiente de alta competitividade, enquanto os objetivos da
atividade publica sdo imbuidos do ideal democratico de prestar servigos a sociedade,
em prol do bem-estar comum,;

b) a preocupacdo em satisfazer o cliente no setor privado é baseada no
interesse, enquanto no setor publico essa preocupacdo tem que ser alicer¢ada no

dever;
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c) o cliente atendido, no setor privado, remunera diretamente a
organizacdo, pagando pelo servico recebido ou pelo produto adquirido; no setor
publico, o cliente atendido paga indiretamente, pela via do imposto, sem qualquer
simetria entre a quantidade e a qualidade do servico recebido e o valor do tributo que
recolhe;

d) as politicas voltadas para a qualidade no setor privado referem-se a
metas de competitividade no sentido de obtencdo, manutencdo e expansao de
mercados; enquanto no setor publico a meta é a busca da exceléncia no atendimento
a todos os cidadaos, ao menor custo possivel;

e) as diferentes contingéncias a que estido submetidos os dois setores,
como, por exemplo, limites de autonomia estabelecidos pela legislacéo e o perfil da
clientela.

Por essas razbes, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
(PBQP) estabeleceu o Programa de Qualidade e Participacdo na Administragéo
Publica (QPAP) (AMBROZEWICZ, 2015).

2.4 Programa de Qualidade e Participa¢cdao na Administragao Publica (QPAP)

O QPAP tinha como objetivo apoiar o processo de mudanga de uma cultura
burocratica para uma cultura gerencial, fortalecendo a delegacéo, o atendimento ao
cidadao, a racionalidade no modo de fazer, a defini¢cdo clara de objetivos, a motivacéo
dos servidores e o controle de resultados. Esse programa foi orientado pela deciséao
estratégica da opcéo pelo cliente-cidaddo, que servia de principio geral para a
conducdo de todas as demais decisbes e acdes relativas a busca da exceléncia na
administragéo publica (BRASIL, 1997).

Os principios que nortearam o QPAP foram (BRASIL, 1997):

a) satisfacdo do cliente: os 6rgéos e as entidades publicas devem conhecer
€ ouvir 0s seus clientes internos e externos - que sdo os demais érgéos e entidades
publicas, os servidores, e, principalmente, os cidadaos;

b) envolvimento de todos os servidores: a alta administracdo, o corpo
gerencial e a base operacional devem se envolver com a qualidade, assumindo o
compromisso com a melhoria continua da administrag&o publica;

c) gestdo participativa: pressupde a convocagéo dos servidores a participar

da melhoria de seus processos de trabalho, estabelece a cooperacdo entre gerentes
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e gerenciados, dissemina informacdes organizacionais, compartilha desafios, coloca
a decisdo o mais préximo possivel da agao;

d) geréncia de processos: identificar e analisar os processos da
organizacéo, estabelecer metas de melhoria e aperfeicoamento desses processos,
avaliar os processos pelos resultados frente aos clientes, normalizar os estagios de
desenvolvimento atingidos pelos processos;

e) valorizagdo do servidor publico: a valorizag&o do servidor publico (cliente
interno) é uma garantia ao cumprimento da missido da Administracdo Publica de
atender com qualidade aos seus clientes externos - o cidadéo;

f) constancia de propédsitos: a alta administracdo tem o dever indelegavel
de estabelecer e compartilhar com toda a organizacéo objetivos de longo prazo que
permitam coeréncia e efetividade de seus projetos e de suas agdes;

g) melhoria continua: € um processo continuo inesgotavel e esta alicercada
no estimulo a criatividade e no estabelecimento permanente de novos desafios;

h) n&o aceitac&do de erros: 0 compromisso com o fazer certo deve ser um
traco da cultura de uma organizacao publica de qualidade.

Em 2005, com o objetivo de ampliar sua abrangéncia de atuacéo, fortalecer
0 seu potencial de mobilizacdo intra e extra governo, o QPAP foi reestruturado por
meio do Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005. Esse decreto unificou o QPAP
com o com o Programa Nacional de Desburocratizagéo, criando o Programa Nacional
de Gestao Publica e Desburocratizagéo (Gespublica) com a finalidade de melhorar a
qualidade dos servicos publicos prestados aos cidaddos e para 0 aumento da
competitividade do pais (AMBROZEWICZ, 2015).

O Gespublica foi uma politica publica que tinha como caracteristicas: ser
essencialmente publica, focada em resultados para o cidadao e federativa, ou seja,
abrangia toda a administracdo publica em todos 0s poderes e esferas de governo
(BRASIL, 2007).

Esse programa foi responsavel pelo Modelo de Exceléncia em Gestéo
Publica (MEGP) concebido a partir da premissa de que é preciso ser excelente sem
deixar de considerar as particularidades inerentes a sua natureza publica (BRASIL,
2007). De acordo com o Instrumento para Avaliacdo da Gestédo Publica 250 e 500
Pontos da Gespuplica:

A adocdo de um modelo de exceléncia especifico para a gestdo
publica implica, portanto, no respeito aos principios, conceitos e
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linguagem que caracterizam a natureza publica das organizacdes, e
que impactam na sua gestdo. Nao se trata de fazer concessbes para
a administragéo publica, mas sim de entender, respeitar e considerar
0s principais aspectos inerentes a natureza dessas organizagdes, que
as diferenciam das organiza¢des da iniciativa privada, sem prejuizo do
entendimento de que a administragéo publica tem que ser excelente e
eficiente (BRASIL, 2009, p. 16).

O MEGP teve como base os principios constitucionais da administragcéo
publica e, como pilares, os fundamentos da exceléncia gerencial que, juntos, deram
sustentabilidade ao modelo e indicavam os valores e diretrizes estruturais que
balizavam o funcionamento do sistema de gestdo das organiza¢des publicas. Os
principios constitucionais s&o aqueles dispostos no Art. 37 da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia. E os fundamentos da exceléncia gerencial sdo: pensamento
sistémico, aprendizado organizacional, cultura da inovacéo, lideranca e constancia de
propdsitos, orientacéo por processos € informagdes, visdo de futuro, geracéo de valor,
comprometimento com as pessoas, foco no cidadao e na sociedade, desenvolvimento
de parcerias, responsabilidade social, controle social e gestao participativa (BRASIL,
2009).

Estudos demonstraram a importéancia do MEGP no aperfeicoamento
continuo da gestéo das organizagdes publicas, que foi aplicado amplamente ao longo
dos anos em diversos tipos de organizacdes publicas (FERREIRA, 2012). Aderiram a
este modelo 1.263 instituicdes conforme consulta realizada no site da Gespublica em
abril de 2021 (GESPUBLICA, 2017).

No entanto, mesmo com a manifestada importancia do MEGP para as
organizacdes publicas, o Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017, em seu artigo 25,
inciso I, revoga o Decreto n® 5378, de 23 de fevereiro de 2005, extinguindo o

Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacéo (BRASIL, 2017).
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3. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE - ISO 9001

3.1 A norma SO 9001

Em meados da década de 1980, o mercado globalizado comegou a
enfrentar problemas com a existéncia de diferentes normas de gestdo da qualidade,
na medida que obrigava as empresas a terem que implantar diferentes programas de
gestdo da qualidade para fornecer para diferentes clientes, de diferentes setores, em
diferentes paises (INMETRO, 2016). Assim, a globalizagdo da economia tornou
necessaria a uniformizacido dos sistemas da qualidade adotados pelos diversos
paises (FERNANDES, 2011).

Dessa forma, a ISO, organizacdo internacional, independente, néo
governamental, sem fins lucrativos, fundada em 1946, foi a responsavel pela
elaboracdo de uma norma que unificasse os diversos requisitos dos diferentes
mercados em um unico documento (INMETRO, 2016; I1ISO, 2019a).

Entéo, em 1987 foi elaborada e publicada pela ISO a primeira vers&o das
normas da familia 1ISO 9000, criadas para facilitar o comércio internacional,
considerando que cada empresa tinha o seu sistema de qualidade particular
(FERNANDES, 2011). Dessa data até os dias de hoje a ISO 9001 passou por 4
revisdes: 1994, 2000, 2008 e 2015. O Quadro 1 apresenta algumas caracteristicas de

cada uma dessas versdes da norma.

Quadro 1 — Caracteristicas das versdes da ISO 9001 de 1987 a 2015
(continua)

Ano Caracteristicas

1987  Publicagéo inicial. Foco na garantia da qualidade.

1994  Alteracbes prescritivas em relagdo a versdo anterior. Foco no processo
fabril.

2000 Torna-se um padrao de gestao da qualidade e n&o um padrao de controle

de qualidade. Introducéo da abordagem de processo.

2008 Foco no cliente: a organizagcao deve definir claramente o seu papel para

identificar os seus clientes e as suas reais necessidades.




26

Quadro 1 — Caracteristicas das versdes da ISO 9001 de 1987 a 2015
(conclui)

2015 Vai além do cliente, e se preocupa com as partes interessadas. Insere a
mentalidade de risco. Da mais flexibilidade a organiza¢&o para determinar
suas proéprias necessidades em termos de documentagdo para gerenciar
Seus processos.

Fonte: Cepeda Duarte; Cifuentes Martinez (2019, p. 39)

A versdo vigente da ISO 9001 é a de 2015, publicada no Brasil pela
Associacdo Brasileira de Norma Técnicas (ABNT), Foro Nacional de Normalizacao,
em 30/09/2015, sob o titulo ABNT NBR ISO 9001:2015 — Sistemas de gest&o da
qualidade — Requisitos, tendo como escopo (ABNT, 2015a):

a) demonstrar a capacidade das organizac6es em prover consistentemente
produtos e servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios
e regulamentares aplicaveis; e

b) aumentar a satisfagéo do cliente por meio da aplicagao eficaz do sistema
de gestao da qualidade.

Sendo assim, observa-se que a ISO 9001 é uma norma que estabelece os
requisitos minimos para um sistema de gestdo da qualidade que auxilie as
organizagbes a serem mais eficientes e a melhorar a satisfagdo do cliente (ISO,
2019b). Foi elaborada para ser implementada em diferentes tipos e portes de
organizacdes, e por essa razao, nao especifica quais devem ser 0s objetivos relativos
a qualidade ou ao atendimento as necessidades do cliente. Em vez disso, exige que
as organizacdes definam esses objetivos por si mesmas e aprimorem continuamente
seus processos, a fim de alcancga-los (ISO, 2015).

Entre os potenciais beneficios da implementac¢éo da ISO 9001 estéo (ISO,
2015):

a) aumento da produtividade e eficiéncia, reduzindo o desperdicio;

b) aumento da satisfagcdo dos clientes, gerando fidelizac&do e consequente
aumento de receitas;

c) melhoria da reputacéo e atragcdo de novos clientes, principalmente se a
organizacéo for certificada.

Importante ressaltar que a criagdo da ISO 9001 possibilitou a certificagao
uniforme dos sistemas de gestio da qualidade das organizacfes, reduzindo custos

naquelas transagdes comerciais nas quais estivessem presentes avaliacbes e
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procedimentos de certificacdo por organismos de certificagdo independentes,
eliminando a necessidade de as organizacdes serem avaliadas por cada um dos seus
clientes (FERNANDES, 2011).

3.2 Certificagao 1SO 9001

Conforme a ABNT NBR ISO/IEC 1700:2005 certificacdo € a “atestacdo
relativa a produtos, processos, sistemas ou pessoas por terceira parte” (ABNT, 2005,
p. 4). Em outras palavras, a certificagdo € quando um organismo de certificagdo
acreditado atesta que determinado produto, processo, sistema ou pessoa demonstra
que atende a requisitos especificados, normalmente normativos. No Brasil, o
organismo acreditador oficial € a Coordenagéo Geral de Acreditacdo (CGCRE) do
Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro).

Assim, a certificacdo de sistemas de gestdo atesta a conformidade do
sistema de gestdo da organizagdo em relagc&o a requisitos normativos. Os sistemas
classicos s&o os de gestdo da qualidade, certificados conforme os requisitos da ABNT
NBR ISO 9001, e os de gestdo ambiental, certificados conforme a ABNT NBR ISO
14001. Mas existem outros sistemas certificaveis, como os sistemas de seguranca de
alimentos (ABNT NBR ISO 22000), os sistemas de gestdo da seguranga da
informacgéo (ABNT NBR ISO/IEC 17021), os sistemas de gestdo da responsabilidade
social (ABNT NBR 16001), e os sistemas oriundos de iniciativas setoriais (INMETRO,
2016).

Em vista disso, percebe-se que as normas de sistema de gestdo da
qualidade tém como principal objetivo disciplinar os sistemas organizacionais e
gerenciais, a partir dos quais produtos e servicos sao concebidos, projetados,
fabricados e comercializados. No entanto, as normas nao ditam qual e como o produto
ou servico deve ser produzido ou ofertado, mas apenas orientam como estruturar o
sistema de gestdo da organizacdo, de forma a assegurar a repetibilidade dos
resultados obtidos, no que diz respeito, em particular, ao parametro qualidade
(FERNANDES, 2011; INMETRO, 2016).

Nessa perspectiva, a certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade
conforme a ISO 9001 apenas assegura que a organizagdo tem capacidade de
fornecer produtos e servicos consistentes para atender aos requisitos do cliente e

aumentar a sua satisfacdo. Essa certificacdo pode abranger toda a organizacdo, ou



28

partes da mesma, podendo limitar-se a um unico departamento (FERNANDES, 2011;
INMETRO, 2016).

Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009) realizaram extensa reviséo
bibliografica com o objetivo de compilar as principais conclusbes de pesquisas
relacionadas a ISO 9001 e, com isso, descrever o estado da arte sobre o tema. Nesse
trabalho, os autores identificaram que as motivagdes para certificagdo 1SO 9001
podem ser divididas em duas categorias principais: internas e externas. As motivacdes
internas estao relacionadas com o objetivo de alcangar a melhoria organizacional,
enquanto as motivacfes externas estdo relacionadas, principalmente, com questdes
de marketing, pressfes dos clientes e aumento da participacédo de mercado.

Da mesma forma que as motivacbes para a certificacdo, o trabalho de
Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009), também identificou que os beneficios da
certificacdo ISO 9001 podem ser categorizados em internos e externos. Sendo que 0s
beneficios internos estdo relacionados as melhorias organizacionais, enquanto os
externos estdo relacionados ao marketing e promo¢éo da marca da organizagéo. O
Quadro 2 apresenta os beneficios internos e externos da certificacédo ISO 9001

conforme os resultados do trabalho desses autores.

Quadro 2 — Principais beneficios internos e externos da certificagéo 1ISO 9001
(continua)

Beneficios internos

Beneficios externos

Aumento da produtividade;

Reducdo do indice de defeitos dos
produtos;
Aumento da consciéncia da
qualidade;
Melhor

responsabilidades e obrigacbes da

definicdo das

equipe;

Reduc¢éo dos tempos de entrega;
Maior organizagao interna;
Reduc¢éo das nao conformidades;

Reduc¢éo da reclamacao de clientes;

Acesso a novos mercados;

Melhora a imagem da organizacao;
Aumento da participacdo de mercado;
Uso da certificagdo como uma
ferramenta de marketing;

Melhora do relacionamento com os
clientes;

Aumento da satisfac&do dos clientes;
Melhora da comunicagdo com ©

cliente.
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Quadro 2 — Principais beneficios internos e externos da certificagéo 1ISO 9001
(conclui)

Beneficios internos Beneficios externos

- Aperfeicoamento da comunicacéo
interna;

- Aumento da qualidade dos produtos;

- Aumento da vantagem competitiva;

- Aumento da motivagao da equipe.

Fonte: Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009, p. 46)

Outro achado no trabalho de Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2009) é a
relacdo entre as motivagdes para a certificagdo ISO 9001 e os beneficios percebidos.
Quando a certificagdo tem motivagdes internas os beneficios alcangados sao mais
abrangentes. No entanto, quando os motivos da certificacdo s&o principalmente
externos, o0s beneficios alcangados sdo de natureza externa. Sendo assim, as
organizacbes que reagem as pressdes externas para obter a certificacdo alcangam
beneficios internos limitados. Enquanto aquelas organizacbes que buscam a
certificagdo como uma oportunidade para melhorar os processos internos, alcancam
resultados mais amplos.

Em relagdo a percepcdo dos beneficios da certificacdo ISO 9001,
evidéncias na literatura demonstram que a mesma se reduz ao longo do tempo. Isso
esta relacionado com a maturidade do sistema de gestdo da qualidade da
organizaggo, ou seja, organizagbes com SGQ mais maduros percebem menos os
beneficios da certificacdo. A literatura também demonstra que ndo ha consenso
quanto a melhora do desempenho financeiro das organizagdes com a certificacao ISO
9001 (SAMPAIQO; SARAIVA; MONTEIRO, 2012; SAMPAIO; SARAIVA; RODRIGUES,
2009).

Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013) realizaram uma pesquisa que tinha
entre seus objetivos identificar as principais motivagdes e beneficios da certificacdo
ISO 9001 em empresas brasileiras. Como resultado, os autores identificaram que as
principais motivagdes foram: melhoria na organizacdo interna, maior eficiéncia
produtiva e maior confiabilidade na marca da empresa perante os consumidores. Em
relacio aos beneficios alcancados com a certificagdo, os mais citados pelas empresas

pesquisadas foram: melhoria da qualidade nos processos, maior conscientizacao dos
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empregados em relacido a qualidade, melhoria na cultura organizacional, melhoria na
imagem da empresa, maior visibilidade da empresa junto a clientes e fornecedores,
aumento da satisfagéo do cliente, melhoria no planejamento, e influéncia positiva nos
demais processos internos de gestao.

Ao longo de 2015 a Organizagdo das Nagdes Unidas para
Desenvolvimento Industrial (UNIDQO) executou o projeto “Avaliagdo do impacto da
Certificacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade pela ISO 9001 no Brasil’. Esse
projeto contou com a colaborag&o de diversas instituicdes, dentre elas o Inmetro. Um
dos resultados dessa pesquisa foi a identificagcdo dos motivos mais importantes para
as empresas brasileiras buscarem a certificagdo. O motivo mais importante
identificado, independentemente do tempo de certificacdo da organizacdo, foi a busca
pela melhoria interna. Outros motivos relevantes foram: objetivo corporativo ou da alta
direcdo, pressado do cliente, capacidade de participar em licitacbes e vantagem
competitiva (UNIDO, 2016). O Grafico 1 compara os principais motivos que levaram

empresas brasileiras a buscarem a certificagcao 1SO 9001 com o tempo de certificagdo.

Gréfico 1 — Comparacéo entre 0s principais motivos que levaram empresas brasileiras
a buscarem a certificagdo 1SO 9001 conforme o tempo de certificagéo —
2016

0a3anos

24,6% 23,1% 13,6% P

4210 anos

26,5% 15,7% ﬂ:l
24.2% 23,0% 19,8%

% de organizagdes certificadasna ISO 8001

Tempo de certificagdo

Mais de 10 anos

Mais de 10 anos 4 a 10 anos 0a 3anos
mMelhoria interna 28,0% 28,7% 34,5%
= Objetivo corporativo/alta diregdo 24 2% 21,6% 24.6%
Pressédo do cliente/requisito em edital 23,0% 26,5% 23,1%
Vantagem competiviva 19,8% 15,7% 13,6%
= Qutro 0,6% 2,6% 2,2%
mAcesso a mercados internacionais 35% 1,9% 1,0%
m Marketing 0,9% 3,0% 1,0%

Fonte: UNIDO (2018, p. 37).
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Em trabalho mais recente, Siltori et al., (2020) identificaram os principais
beneficios observados com a implantagao e certificacdo da ISO 9001 em empresas
brasileiras. Os autores agruparam estes beneficios em dois fatores. O fator 1 séo os
beneficios diretamente relacionados com os requisitos da ISO 9001, que séo:
melhorias na qualidade dos processos de negécios, redugédo de erros e defeitos,
melhorias nos processos de documentagao e satisfacdo do cliente. O fator 2 s&o os
beneficios indiretamente relacionados aos requisitos da ISO 9001, que séo: melhorias
na economia de custos, na participacdo de mercado e no volume de vendas.

Anualmente, a ISO realiza a /SO Survey of Certification com o objetivo de
estimar o numero de certificados validos dos sistemas de gestdo ISO em todo o
mundo. A Ultima pesquisa foi realizada em 2019 e mostrou que até 31/12/2019
existiam 883.521 certificados ISO 9001 validos ao redor do mundo. Nessa pesquisa,
o Brasil foi 0 décimo pais com o maior numero de certificados ISO 9001, com 17.952
certificados (1ISO, 2020). O Gréfico 2 mostra os 10 paises com 0 maior numero de
certificados 1ISO 9001 validos em 2019.

Gréfico 2 — Os 10 paises com o maior numero de certificados ISO 9001 conforme o
ISO Survey 2019
China I 280.386
Italia I 05.812

Alemanha NN 47.868
india m— 34397
Japdo N 33.330

Paises

Espanha Il 30.801
Reino Unido I 25.292
Franca I 21.696
Estado Unidos I 20.956
Brasil Ml 17.952
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Ndmero de certificados ISO 9001

Fonte: ISO (2020)

Além de contabilizar o numero de certificados por pais, a ISO Survey of

Certification também contabiliza o numero de certificados I1ISO 9001 por setor
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econdmico. A pesquisa de 2019 mostrou que dos 883.521 certificados ISO 9001 no
mundo, 4.750 sao de organiza¢gbes da administracdo publica (ISO, 2020). Os 10
paises que possuiam o maior numero de certificados ISO 9001 de organiza¢bes
publicas, conforme os resultados da /SO Survey of Certification 2019, estéo

apresentados no Gréfico 3.

Grafico 3 — Os 10 paises com o0 maior numero de certificados ISO 9001 de
organizacdes da administracio publica em 2019
China I 4ae
Italia I 419
Filipinas I 295
Colémbia GG 285
Turguia I 262

Paises

Malésia I 242
Argentina I 206
Irlanda I 194
Espanha N 153
Suica [N 138

0 100 200 300 400 500 600 700 800
Quantidade de certificados

Fonte: ISO (2019a).

Ainda de acordo com a /SO Survey of Certification de 2019, dos 17.952
certificados do Brasil, apenas 34 eram de organiza¢cdes da administracdo publica
(ISO, 2020).

3.3 Certificagao ISO 9001 na Administragao Publica Brasileira

Nas ultimas décadas tem-se observado a tendéncia de organizacdes da
administrag@o publica brasileira a implementarem e certificarem seus SGQ conforme
a 1ISO 9001 (MARIN, 2012).

A primeira instituicdo da administragéo publica brasileira a certificar o seu
sistema de gestédo da qualidade na ABNT NBR ISO 9001 foi o Tribunal de Contas do
Municipio de Séo Paulo (TCMSP), em 1996, na vers&do da norma de 1994. A
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motivacdo para a certificacdo foi a melhoria de seu desempenho interno e aumento
da satisfac&o de seus clientes (TCMSP, 2019).

A despeito de todos os potenciais beneficios que a certificagdo 1ISO 9001
pode trazer para as organizag¢des, alguns autores questionam a relevancia desta
certificacdo para organiza¢des da administragéo publica.

Um destes autores é Marin (2012), que argumenta que o objetivo principal
da certificacdo € atestar as empresas compradoras a capacidade dos fornecedores
de prover produtos e servigos conforme as especificagdes fornecidas. Segundo essa
argumentacao a certificagdo ndo faz sentido no mundo publico, em que a relagéo entre
cidadao e Estado possui contornos diversos e mais complexos do que aqueles que se
desenvolvem nas relacbes fornecedor-cliente do setor privado. E quando se trata de
servigcos prestados exclusivamente pelo Estado, a certificagéo significa pouco ou nada
para o cidadao-cliente receptor do servico, uma vez que ele ndo tem alternativa a n&o
ser seguir demandando o servi¢o do ente publico (MARIN, 2012).

Marin (2012) acrescenta que a certificacado e a manutencéo da certificagao
ISO 9001 acarretam custos a administragdo publica. Desta forma, é razoavel
implementar e manter um SGQ, mas dispensar a certificacdo. Assim, as organizacoes
publicas poderiam retomar iniciativas como os prémios de qualidade, que podem
servir como elemento motivador e orientador das politicas de qualidade das diversas
organizacdes (MARIN, 2012).

Kohl e Oliveira (2012) também sé&o resistentes a certificagdo 1SO 9001 na
administragdo publica. Esses autores utilizam como argumento a auséncia de
concorréncia na relagéo entre Estado e cidadao.

Sabelli (2010) também se posiciona de forma contraria a certificacéo I1ISO
9001 na administrac&o publica. Para ele:

Ao contrario do que ocorre no setor privado, onde partes do processo
industrial ou da prestacdo de servicos podem ser certificadas tendo
em vista os inumeros produtos produzidos ou diferentes servigos
prestados, no setor publico essa mesma situagdo, embora passivel de
ocorrer, implica in theses na certificacdo de um processo de produgéo
com parcial qualidade, contrariando o principio da eficiéncia, norteador
constitucional da atividade administrativa, entre outros (SABELLI,
2010, p. 2).

O autor acrescenta ainda que o fracionamento da certificagéo pode levar o
cidadéo a falsa ideia de que o préprio produto ou o servi¢o prestado pelo ente publico

esta na sua totalidade certificado, ou a certeza de que outros produtos ou servigos
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nao operam no devido padréo de qualidade. Isso pode contribuir para o descrédito

das institui¢des publicas e desperdicio de dinheiro publico (SABELLI, 2010).
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4. METODOLOGIA

Um dos passos iniciais para a constru¢do do conhecimento cientifico € a
revisdo da literatura, pois por meio desse processo novas teorias surgem, bem como
sao reconhecidas lacunas e oportunidades para o surgimento de pesquisas em um
assunto especifico (BOTELHO; CUNHA; MACEDO, 2011).

Ha diferentes formas de se realizar uma revisao da literatura. Uma delas &
a revisdo bibliografica tradicional ou narrativa. Esse tipo de reviséo € utilizado para
descrever o estado da arte de um assunto especifico, sob 0 ponto de vista tedrico ou
contextual (BERNARDO; NOBRE; JATENE, 2004). Dentre as caracteristicas das
revisdes narrativas podem-se citar: tematicas mais abertas, dificimente partem de
uma questao especifica bem definida, a busca das fontes ndo é pré-determinada e
especifica (sendo frequentemente menos abrangente), a selecido das fontes de
pesquisa € arbitraria, provendo o autor de informagdes sujeitas a viés de sele¢do, com
grande interferéncia da percepcéo subjetiva (CORDEIRO et al., 2007).

Para Rother (2007), a revisao narrativa possibilita a aquisi¢éo e atualizacao
de conhecimento sobre um determinado tema em curto periodo de tempo, mas n&o
possui metodologia que viabilize a reproducdo dos dados e nao traz respostas
quantitativas para determinados questionamentos.

Uma outra forma de se realizar a reviséo da literatura € por meio da revisao
bibliografica sistematica. De acordo com Cook, Mulrow e Haynes (1997), a revisao
sistematica é um tipo de investigacao cientifica que tem por objetivo reunir, avaliar
criticamente e conduzir uma sintese dos resultados de multiplos estudos primarios.
Ela também objetiva responder a uma pergunta claramente formulada, utilizando
métodos sistematicos e explicitos para identificar, selecionar e avaliar as pesquisas
relevantes, coletar e analisar dados de estudos incluidos na revisdo (CLARKE;
HORTON, 2001). Os métodos estatisticos (metanalise) podem ou n&o ser usados
para analisar e sumarizar os resultados dos estudos incluidos (CORDEIRO et al.,
2007).

Quando os estudos primarios sdo sumarizados, mas nao sao analisados
estatisticamente, a revisdo pode ser chamada de revisdo sistematica qualitativa
(COOK; MULROW; HAYNES, 1997).



36

Os resultados qualitativos de uma revisao sistematica podem ser tratados
por meio da interpretacdo dos resultados, conhecida como metassintese
(SANDELOWSKI; BARROSO, 2003) .

O proposito da metassintese qualitativa € criar tradugdes interpretativas
ampliadas de todos os estudos examinados em determinado dominio, de modo que
seu resultado seja fiel a traducdo interpretativa de cada estudo em particular
(BARROSO, 2003 apud LOPES; FRACOLLI, 2008).

Sampaio e Mancini (2007) acrescentam que a reviséo sistematica € uma
forma de pesquisa, que utiliza a literatura como fonte de dados sobre determinado
tema. Esse tipo de estudo proporciona um resumo das evidéncias vinculadas a uma
estratégia de intervencéo especifica, mediante a aplicacdo de métodos explicitos e
sistematizados de busca, de apreciacdo critica e de sintese das informacbes
selecionadas e s&o usados a fim de evitar viés — tendenciosidade — combinando os
estudos mais relevantes para analise mais objetiva dos resultados, facilitando uma
sintese conclusiva sobre determinado objeto de estudo (SAMPAIO; MANCINI, 2007).

Para mais, as revisdes sistematicas possuem carater padronizado o que
lhes confere maior objetividade e permite a reproducao do estudo que, por sua vez,
assegura a fidedignidade das conclusées obtidas (FONSECA; SANCHEZ-RIVERO,
2019).

A principal caracteristica que distingue as revisdes narrativas das
sistematicas é a adoc¢ao, por essa ultima, de métodos bem definidos para minimizar
erros e vieses. Além disso, as revisdes sistematicas sdo geradas para responder em
profundidade a questbes especificas, frequentemente restritas. Por outro lado, as
revisbes narrativas lidam com uma ampla gama de questdes relacionadas a um
determinado tdpico, ao invés de abordar uma questdo especifica em profundidade.
Essas revisbes podem ser mais uteis para obter uma perspectiva ampla sobre um
topico (COOK; MULROW, HAYNES, 1997).

Cooper e Hedges (2009), dividem o processo de revisdo sistematica da
literatura em 6 etapas: (I) formulacdo do problema; (Il) busca na literatura; (Ill)
avaliacdo dos dados; (V) analise dos dados; (V) interpretacdo dos resultados; e (VI)
apresentacdo dos resultados.

Sampaio e Mancini (2007), descrevem as etapas da revisdo sistematica em

5 passos:
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a) 1° passo — Definindo a pergunta: uma boa revisdo sistematica requer
uma pergunta ou questdo bem formulada e clara. Ela deve conter a descricdo da
doenca ou condicao de interesse, a populagao, o contexto, a intervengao e o desfecho.

b) 2° passo — Buscando a evidéncia: todos os artigos importantes ou que
possam ter algum impacto na conclusao da revisdo devem ser incluidos na revisdo. A
busca da evidéncia tem inicio com a definicdo de termos ou palavras-chave, seguida
das estratégias de busca, definicdo das bases de dados e de outras fontes de
informacéo a serem pesquisadas.

c) 3° passo — Revisando e selecionando os estudos: durante a selecao dos
estudos, a avaliacdo dos titulos e dos resumos identificados na busca inicial deve ser
feita por pelo menos dois pesquisadores, de forma independente, obedecendo
rigorosamente aos critérios de inclusao e exclusao definidos no protocolo de pesquisa.
Quando o titulo e 0 resumo ndo sdo esclarecedores deve-se buscar o artigo na
integra, para ndo correr o risco de deixar estudos importantes fora da revisdo
sistematica.

d) 4° passo — Analisando a qualidade metodologica dos estudos: a
qualidade de uma revisdo sistematica depende da validade dos estudos incluidos
nela. E importante considerar todas as possiveis fontes de erro, que podem
comprometer a relevancia do estudo em analise.

e) 5° passo — Apresentando os resultados: os trabalhos incluidos narevisao
sistematica podem ser apresentados em um quadro que destaca suas caracteristicas
principais, como: autores, ano de publicagdo, desenho metodolégico, tamanho da
amostra, grupos de comparagdo, caracterizacdo do protocolo de intervencgéao,
variaveis dependentes e principais resultados.

E importante ressaltar que as revisdes sistematicas da literatura constituem
uma ferramenta de pesquisa conhecida e utilizada ha bastante tempo no ambito das
ciéncias da saude e da educacgao. A partir dos anos 2000, percebe-se um crescimento
do uso desta ferramenta no ambito das ciéncias sociais (FONSECA; SANCHEZ-
RIVERO, 2019). No entanto, muitos exemplos de como realizar uma reviséo

sistematica séo baseados em modelos da area da saude.
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4.1 Percurso metodoldégico

O objetivo desta pesquisa, como exposto anteriormente, é identificar por
meio de uma revisdo sistematica qualitativa os beneficios da certificacdo do sistema
de gestdo da qualidade de instituicées publicas brasileiras na ABNT NBR ISO 9001.
Desta maneira, para alcance desse objetivo, a abordagem metodolégica deste
trabalho € a pesquisa bibliografica. Conforme Martins e Lintz (2015), a pesquisa
bibliografica procura explicar e discutir um tema ou problema com base em referéncias
tedricas publicadas em diversos meios, buscando conhecer e analisar contribuicbes
cientificas sobre determinado tema.

Assim, 0 método para execucdo deste trabalho pode ser classificado
segundo Gil (2010) como pesquisa: (i) exploratoria, quanto aos objetivos, uma vez que
tem como propdsito proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando-o
mais explicito; e (ii) pesquisa bibliografica quanto ao método pois sera elaborado com
base em material ja publicado como livros, teses, dissertacdes, trabalhos de
conclusao de curso, monografias, artigos cientificos € anais de congressos.

Os passos para elaboracao desta reviséo sistematica vao ao encontro com
0s sugeridos por Sampaio € Mancini (2007) que, reforcam a ideia que “revisdes
sistematicas sdo desenhadas para ser metddicas, explicitas e passiveis de
reproducdo” (SAMPAIO; MANCINI, 2007, p.83).

a) Passo 1: Definindo a pergunta

A primeira etapa, e talvez a mais importante, para a elaboracdo de uma
revisdo sistematica é a definicdo da pergunta de pesquisa. Cordeiro et al., (2007)
afirmam que:

Uma boa reviséo sistematica é baseada na formulagdo adequada de
uma pergunta. Uma pergunta bem estruturada é o comec¢o de uma
boa revisdo sistematica, pois define quais serdo as estratégias
adotadas para identificar os estudos que serdo incluidos e quais serdo
os dados que necessitam ser coletados de cada estudo (CORDEIRO
et al., 2007, p. 429).

Assim, a pergunta orientadora desta metassintese é: quais s&o o0s

beneficios para a administracéo publica e/ou para o cidad&o da certificacdo do sistema
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de gestao da qualidade na ABNT NBR ISO 9001 de instituicbes publicas brasileiras,

identificados em pesquisas cientificas publicadas no periodo de 1990 a 20207

b) Passo 2: Buscando a evidéncia

Considerando a questdo orientadora desta metassintese, foram definidas
como palavras-chave os seguintes termos em portugués e inglés para busca: ISO
9001, administragdo publica, public administration, servigo publico, public service,
setor publico e public sector. Estes descritores foram utilizados de forma combinada
por meio dos operadores booleanos.

Os operadores booleanos séo palavras que informam ao sistema de busca
das bases de dados como combinar os termos da pesquisa. O operador OR ¢é utilizado
para agrupar termos, ou seja, ampliar a pesquisa. O operador AND é usado para
restringir a pesquisa, fazendo a interse¢&o dos conjuntos de trabalhos que possuem
os termos combinados. E o NOT serve para excluir um assunto da express&o de
busca, incluindo o primeiro termo e excluindo o segundo termo da pesquisa (PIZZANI
et al.,, 2012).

Destaca-se que a estratégia de busca “€ uma técnica ou conjunto de regras
para tornar possivel o encontro entre uma pergunta formulada e a informagao
armazenada em uma base de dados” (LOPES, 2002, p. 61). A estratégia de busca
adotada neste trabalho foi a combinac&o das palavras-chave por meio dos operadores
booleanos.

No entanto, foram elaboradas diferentes estratégias de busca para cada
base pesquisada, considerando que as bases de dados possuem especificidades e
recursos distintos para a busca. Além disso, a busca se restringiu aos trabalhos
publicados no periodo de 1990 a 2020. Este periodo foi definido considerando-se que
a primeira instituicdo da administrac&o publica a obter a certificagdo ISO 9001 foi o
TCMSP em 1996. Assim, optou-se por cobrir o inicio da década de 1990 até o fim do
ano de 2020.

Para Pereira e Galvéo (2014), a escolha das bases de dados a serem
investigadas depende da pergunta de pesquisa. Assim, optou-se pelas seguintes
bases de dados: Web of Science (WoS), Scopus, Banco de Teses e Dissertagbes

(BTD) da Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e
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a Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes (BDTD) do Instituto Brasileiro
de Informacgéo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT) do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovagéao (MCTI).

A WoS € uma base multidisciplinar que indexa mais de 12.700 periddicos,
nas diferentes areas cientificas, contendo informacdes desde o inicio do século XX,
sendo atualizada semanalmente. Essa ferramenta permite, além da pesquisa habitual
por ocorréncia de palavras no registo, a pesquisa de artigos relacionados e o
estabelecimento de ligacdes entre artigos que citam outros ou s&o citados por outros.
Possui uma cobertura temporal a partir de 1900 (COSTA et al., 2012). E uma base de
dados comercial com acesso restrito.

A Scopus, da editora Elsevier, € uma base relacionada a literatura de
ciéncias da vida, ciéncias da saude e ciéncias sociais. Possui mais de 18.000
periddicos indexados, cujo principal objetivo € a pesquisa por autor e assunto (COSTA
etal., 2012; DE-LA-TORRE-UGARTE-GUANILO; TAKAHASHI; BERTOLOZZI, 2011).
E uma base de dados comercial com acesso restrito.

O BTD, da CAPES, esta disponivel a comunidade académica e ao publico
em geral desde julho de 2002. Nessa base de dados € possivel consultar trabalhos
apresentados na p6s-graduacao brasileira ano a ano. E uma plataforma que tem como
objetivo facilitar o acesso a informacdes sobre teses e dissertacbes defendidas junto
a programas de pos-graduacgao do pais. Para tanto, € disponibilizada uma ferramenta
de busca e consulta que permite a pesquisa dos resumos das teses e dissertacdes a
partir do nome do autor, titulo e/ou palavras-chave (CAPES, 2020). E uma base de
dados nao comercial com acesso irrestrito e gratuito.

A BDTD foi concebida e € mantida pelo IBICT no &mbito do Programa da
Biblioteca Digital Brasileira (BDB) no final de 2002. Tem como objetivo integrar e
disseminar, em um so6 portal de busca, os textos completos de teses e dissertacdes
aprovadas nas instituicdes brasileiras de ensino e pesquisa. Essa ferramenta contribui
para o aumento de conteudos de teses e dissertacbes brasileiras na internet,
proporcionando maior visibilidade da produgéo cientifica nacional e a difusdo de
informagdes de interesse cientifico e tecnoldgico para a sociedade em geral (IBICT,
[s.d.]). E uma base de dados ndo comercial com acesso irrestrito e gratuito.

Com a finalidade de se identificar o maior numero possivel de publicagdes
existentes sobre um tema em estudo Muioz et al., (2002) recomendam que sejam

utilizadas pelo menos duas bases de dados amplas e especificas. Acrescenta-se que
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Pereira e Galvédo (2014) recomendam a busca de referéncias na literatura cinzenta.
Para esses autores a literatura cinzenta € aquela nao controlada por editores
cientificos ou comerciais, tais como relatérios governamentais, teses, dissertacbes e
resumos publicados em anais de congressos. Assim, as bases de dados desta revisao
foram escolhidas considerando essas recomendagdes. Dessa maneira, a WoS e a
Scopus foram escolhidas por serem bases de dados amplas, multidisciplinares,
comerciais e com referéncias indexadas; e a BTD e BDTD foram selecionados para a
busca na literatura cinzenta.

As estratégias de busca nestas bases estdo sumarizadas no Quadro 3.

Quadro 3 — Descricdo das estratégias de busca realizadas nas bases de dados
pesquisadas — 2020

Base de dados Estratégia de busca
WoS (“1SO 9001”) AND (“Public administration” OR “Public service” OR
“Public sector”)
Scopus TITLE-ABS-KEY (("ISO 9001") AND ("public administration" OR
"Public service" OR "Public
sector")) AND PUBYEAR > 1989 AND PUBYEAR < 2021
BTD (“1ISO 9001”) AND (“Administragéo publica” OR “Servi¢o publico”
OR “Setor publico”)
BDTD (“1ISO 9001”) AND (“Administragéo publica” OR “Servi¢o publico”
OR “Setor publico”)

Fonte: Elaboracgéo prépria

c) Passo 3: Revisando e selecionando os estudos

Para evitar vieses de sele¢cao, os estudos selecionados foram avaliados por
dois pesquisadores (orientadora e orientando) de forma independente, e em casos de
discordancia, um terceiro pesquisador poderia ser consultado visando consenso.
Decidiu-se na primeira etapa (selecao de estudos) considerar os estudos a partir da
leitura do titulo e do resumo. Na impossibilidade da tomada de decisdo por falta de

clareza, os artigos foram selecionados para posterior leitura na integra.
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Para cada titulo e resumo foi respondida a seguinte pergunta: O estudo
envolve a certificagdo 1ISO 9001 em instituicdes publicas brasileiras?

Posteriormente passou-se a revisdo dos estudos selecionados adotando
os critérios de inclusdo e exclusdo que foram definidos considerando-se a pergunta
da pesquisa. Os critérios de inclusdo foram: (i) estudos que tratem da certificagcéo ISO
9001 em instituicbes publicas brasileira; (ii) estudos que evidenciem os beneficios
para a administracdo publica e/ou para os cidaddos beneficiarios do servigco publico
certificado 1SO 9001; (iii) estudos publicados entre 1990 a dezembro de 2020; (iv)
estudos publicados em portugués ou inglés.

Quanto aos critérios de excluséo foi estabelecido que outros estudos de

revisao sistematica sobre o tema seriam excluidos.

d) Passo 4: Analisando a qualidade metodologica dos estudos

A validade dos estudos incluidos em uma reviséo sistematica interfere
diretamente na qualidade da revisdo. Assim, a avaliagdo metodoldgica dos estudos
selecionados para compor a revisao sistematica € uma etapa importante para se
identificar possiveis erros e viés que podem comprometer a relevancia do estudo em
analise (SAMPAIO; MANCINI, 2007).

No entanto, ainda n&o ha consenso sobre critérios para validacdo da
qualidade de estudos qualitativos. Assim, recomenda-se que esta avaliacao seja feita
por meio de um instrumento padronizado (DE-LA-TORRE-UGARTE-GUANILO;
TAKAHASHI; BERTOLOZZI, 2011).

Um desses instrumentos € o checklist Critical Appraisal Skills Programme
(CASP). Esse checklist consiste de 10 questdes, sendo as duas primeiras
consideradas como de triagem. Caso a resposta dada a essas duas primeiras
perguntas seja “n&o”, deve-se avaliar a exclusdo do trabalho (CASP, 2018). Desta
forma, os estudos selecionados neste trabalho foram avaliados utilizando-se o CASP
e encontra-se no Apéndice A deste de trabalho.

Importante ressaltar que Sandelowski, Docherty e Emden (1997)
recomendam que para as revisdes sistematicas qualitativas os estudos primarios néo
devem ser excluidos por razdes de qualidade, uma vez que as concepgdes do que €

considerado “bom”, nos critérios de qualidade, sofrem variagdes. Os autores
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acrescentam que embora possa haver pequenos enganos superficiais, resultados
valiosos podem ser desprezados ao se excluir algum estudo primario em nome do

rigor metodoldgico.

e) Passo 5: Apresentando os resultados

Os resultados deste trabalho serdo apresentados de forma narrativa,
estruturado, para cada estudo selecionado, na seguinte configurac&o: autor, origem,

objetivos, abordagem metodologica e principais resultados.
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5. APRESENTAGAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Foi realizada a busca dos termos que formam a estratégia de busca, para
verificar a ocorréncia dos mesmos de forma isolada nas bases de dados pesquisadas.
Desta forma, foram realizadas as buscas dos termos (“ISO 9001”") e (“Public
administration” OR “Public service” OR “Public sector’) nas bases de dados Scopus e
WoS para o periodo de 1990 a 2020. Nas bases BTD e BDTB foram realizadas as
buscas dos termos (“ISO 9001”) e (“Administragéo publica” OR “Servigco publico” OR
“Setor publico”) para o periodo de 1990 a 2020. Em seguida, estes termos foram
agrupados para compor a estratégia de busca.

Na busca isolada do termo (“ISO 9001”), houve o retorno de 3.342
documentos pela Scopus, 1.848 pela WoS, 389 pela BTD e 261 pela BDTD.

Dos 3.342 documentos da Scopus, 102 eram estudos brasileiros conforme
demonstrado no Grafico 4. Nessa base de dados, o Brasil € o 8° pais com o maior

numero de documentos indexados.

Gréfico 4 — Numero de documentos indexados na base de dados Scopus para o termo
de busca (“ISO 9001”) para os 10 paises com 0 maior numero de
publicacbes no mundo — Fevereiro de 2021

Estado Unidos I 354
Alemanha I 280
Espanha I 213

Reino Unido I 155

Portugual IS 105

Paises

Italia N 104
Canada IS 104

Brasil IS 102
Franca (IS 100
Malasia NN 386

0 50 100 150 200 250 300 350 400
Quantidade de documentos indexados

Fonte: Elaborac&o prépria.
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Os trabalhos brasileiros indexados na Scopus para o termo de busca (“ISO
9001”) foram publicados no periodo de 1996 a 2020, sendo 2015 o ano com o maior

numero de trabalhos publicados, totalizando 13 documentos (Grafico 5).

Gréfico 5 — Numero de documentos brasileiros publicados por ano no periodo de 1990
a 2020 indexados na base de dados Scopus para o termo (“ISO 9001”) —
Brasil — Abril de 2021

14

12

10

Quantidade de documentos publicados

1990 1995 2000 2005 2010 2015 2020
Ano da publicacdo

Fonte: Elaboracé&o prépria.

Quanto aos tipos de documentos brasileiros na Scopus para o termo de
busca (“ISO 90017), 77 (75,5%) s&o artigos, 22 (21,6%) séo artigos publicados em

anais de congressos e 3 (2,9%) séo trabalhos de reviséo (Grafico 6).
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Gréfico 6 — Percentual de documentos brasileiros, publicados no periodo de 1990 a
2020 e indexados na base de dados Scopus para o termo de busca (“ISO
9001”), categorizados por tipo — Brasil — Abril de 2021

Revisges; 3
(2,9%)

Artigos publicados em
anais de congressos; 22
(21,6%)

Artigo; 77; (75,5%)

Fonte: Elaboracé&o prépria.

Na plataforma WoS, dos 1.848 documentos, 62 eram de origem brasileira.
O Brasil € o 9° pais com o maior numero de documentos indexados nessa base de
dados (Gréfico 7).
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Gréfico 7 — Numero de documentos indexados na base de dados WoS para o termo
de busca (“ISO 9001”) para os 10 paises com O maior numero de
publicacbes no mundo — Fevereiro de 2021

Estados Unidos I, 196
Espanha I 183
Alemanha I 152
Portugual NN 88
Roménia I 81

Polania I 74
Inglaterra S 72
Franca NN 62
Brasil NN 62

Canadd NN 61

0 50 100 150 200 250

Fonte: Elaboracé&o prépria.

Os trabalhos brasileiros indexados na WoS para o termo de busca (“ISO
9001”) foram publicados no periodo de 1997 a 2020, sendo o ano de 2020 o que

apresentou 0 maior numero de publica¢gdes com 12 trabalhos publicados (Grafico 8).
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Gréfico 8 — Numero de documentos brasileiros publicados por ano no periodo de 1990
a 2020 indexados na base de dados WoS para o termo de busca (“ISO
9001”) — Abril de 2021
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Fonte: Elaboracé&o prépria.

Quanto aos tipos de documentos brasileiros na WoS para o termo de busca
(“1ISO 90017), 49 (79%) sé&o artigos, 10 (16%) s&o artigos publicados em anais de

congressos e 3 (5%) sao outros tipos de publicagéo (Grafico 9).
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Gréfico 9 — Percentual de documentos brasileiros, publicados no periodo de 1990 a
2020 e indexados na base de dados WoS para o termo de busca (“ISO
9001”), categorizados por tipo — Brasil — Abril de 2021

Outros; 3 (5%)

Artigos publicados em anais
de congressos; 10 (16%)

Artigos; 49 (79%)

Fonte: Elaboracé&o prépria.

Em relacdo aos resultados da BTD e BDTD, observou-se que todos os
documentos sdo brasileiros uma vez que essas plataformas tém como objetivo
concentrar as teses e dissertacdes dos programas de pds-graduacao do pais.

Para o resultado da busca do termo (“Public administration” OR “Public
service” OR “Public sector’) foram identificados 88.791 documentos na Scopus e
48.013 na WoS.

Dos 88.791 documentos na Scopus, 2.601 eram brasileiros. Nessa base de
dados, o Brasil € o 10° pais com 0 maior numero de documentos indexados com 2.601
trabalhos (Grafico 10).



50

Gréfico 10 — Numero de documentos indexados na base de dados Scopus para o
termo de busca (“Public administration” OR “Public service” OR “Public
sector’) para os 10 paises com 0 maior numero de publicagdes no mundo
— Abril de 2021

Estados Unidos I 19.326
Reino Unido I 12.570
Australia [N 4561
ltalia [N 3.556
Espanha N 3474

Paises

Canada WM 2.984
China N 2.954
Alemanha I 2.724
india [N 2.619
Brasil [N 2.601

0 5.000 10.000 15.000 20.000
Quantidade de documentos publicados

Fonte: Elaboracé&o prépria.

Os trabalhos brasileiros indexados na Scopus para o termo de busca
("Public administration" OR "Public service" OR "Public sector") foram publicados no
periodo de 1990 a 2020, sendo 2018 o ano com 0 maior numero de trabalhos

publicados, com 259 publicagbes (Grafico 11).






































































































