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APRESENTAÇÃO 

o Excelentíssimo Senhor Ministro Presidente do 

Superior Tribunal de Justiça, Bueno de Souza, realizou, no dia 

12 de junho de 1996, a abertura dos trabalhos do Programa de 

Qualidade da Secretaria de Recursos Ilumanos, na presença de 
• 

todos os servidores da Secretaria e representantes das demais 

unidades do Tribunal, além do gmpo que compõe o primeiro 

Curso de Administração Judiciária em nível de Pós-Graduação. 

o programa analisado e aprovado pela Presidência do 

Tribunal pode ser sintetizado em três etapas, das quais duas já 

foram concluídas. 

A primeira etapa do projeto ensejou debate e reflexão 

coletiva de usuários e servidores de Recursos Humanos, gerando 

um completo diagnóstico dos problemas da área. 

A segunda teve por base o estudo dos problemas 

diagnosticados, suas causas e efeitos, além da 



execução do programa de treinamento sobre Qualidade e 

Redesenho de Processos, o que permitiu compor a Estrutura do 

Programa de Qualidade, formada por três grupos assim 

denominados Gestores da Qualidade, Facilitadores e 

Multi plicadores. 

A terceira etapa consiste na praticidade do programa, 

compreendendo a melhoria continua e os redesenhos de 

processos, e se encontra em franco desenvolvimento na 

Secretaria de Recursos Humanos. 

Uma característica marcante do programa, em 

quaisquer de suas etapas, é o foco na visão ampla do homem 

como um ser em evolução, que deve aprender a aprender . • 
Essa concepção ampla do homem é antes de tudo uma 

necessidade, face ao grande impacto da mudança dos 

paradigmas organizacionais e à própria evolução tecnológica, 

que compeliram os sistemas a promover o aprimoramento de 

seus profissionais e a reconfiguração de seus produtos e 

serviços. Tudo isso nos leva a crer, a par da melhoria dos 

processos, que o crescimento dos seres humanos é uma variável 

dependente de um eficaz programa de qualidade. 

Sob esse prisma, o presente documento contempla 

paradigmas, políticas e diretrizes que propiciam um senso 



comum a todos . É um guiai de orientação, consistindo em três 

parâmetros básicos: 

• satisfação dos usuários da Secretaria de Recursos 

Humanos; 

• valorização das pessoas; 

• aperfeiçoamento contínuo dos processos. 

Embora a administração do Programa de Qualidade de 

Recursos Humanos não disponha de poderes para mudar as 

pessoas, detém a capacidade de criar meios para que ~aS' pessoas 

se transformem. 

• 
A fonnação desses 'profissionais "é": que: : viab ~l:izará a 

extensão do programa às "demais ' 'áreàs ~:~$admih.istrativas do 

Tribunal e propiciará o surgimento de idéias e ideais que 

promovem a melhoria contínua dos processos, visando, 

sobretudo, contribuir para a excelência das ações institucionais 

do Superior Tribunal de Justiça. 

Brasília, 02 de dezembro de 1996. 

JOA-O CH/NELATO F/LHO 

Secretário de Recursos Humanos 
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_Mf5SA'O 

Toda organizaçã@ , é ' constitlIídâ dê~, um grupamento de 
• 

pessoas com a finalidàue. de-desemp,enh,ar.:;uma~missão: específt€iE.A 

mirSsãér. é'" o: pro(lÓSitó.:, fim q~e~ j !Jlstifi-caí edégi,tilÀila 'l social In etite'-i a 

existêf10ia<;dá..Ofg~nizaç~@~",é:aIsua ' razão de ser, 

A missão comp,ortil'um' propósito, o meio de atingto:' l<!>.~ e o 

beneficio que obj~ti'va :l~roporcionacNà'lseqüênoi~> é apresentada a 

missão da Secretaria de Recu50s~: Hümar,os définida; el-lit l\ a~ . 

conjunta, pelos servidores e usuários dos serviços de Recursos 

Humanos. 

http:Humar.os


Missão da Secretaria de Recursos Humanos 

Prover o STJ de pessoas éticas, capacitadas, 

motivadas, integradas e c~prometidas 

com a qualidade, mediante políticas e 

diretrizes de recursos humanos voltadas 
à atualização e melhoria contínua 

das ações institucionais. 
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Para atingir essa missão, faz-se necessária a adoção dos 

seguintes requisitos básicos: 

- Conscientização c motivação; 

I- Premiação por idéias e desempenho; 1. Comportamentais 

- Estilos gerenciais comprometidog 
Icom a qualidade. i 

I 
I 
I 
I. 
I 
I 

- Integração de sistemas; 
2. Organizacionait 


- Política de Recursos Humanos. 


I 	 ~ 

- Uniformidade de terminologia/Núcleo 
conceituai comum a todos; 

3. Gerenciais - Flexibilidade; 

- Monito<am""to, ~ 
- Ênfase em pessol'S e resultados. 

VA 

As ações da Secretar 

deverão fundamentar-se nos seg 

1. 	 Humanismo or 

humanismo e pro 

2. 	 Planejamento int~ 

3. 	 Compromisso con 

4. 	 Descentralização ( 

5. 	 Desenvolvimento 

6. 	 Enfoque na efi 

economicidade. 

7. 	 Minimização do ir 



· faz-se necessária a adoção dos 

[ 
..., 


~cieolizaçã.o e motivação; 


niação por idéias c desempenho; 


los gerenciais comprometidos 

a qualidade. 


gração de sistemas; 


Ilica de Recursos Humanos. 


lonnidade d, '",mi"ologi""""""
beituai comum a lodos; 

libilidade; 

~itoramento; 
ase em pesso~s e resultados. 
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VALORES 

As ações da Secretaria de Recursos Hwnanos do STJ 

deverão fundamentar-se nos seguintes paradigmas: 
." 

1. 	 Humanismo organizacional (equilíbrio entre 

humanismo e profissionali1mo). 

2. 	 Planejamento integrado. 

3. 	 Compromisso com a qualidade. 

4. 	 Descentralização de decisões administrativas. 

s. 	 Desenvolvimento da gestão de desempenho. 

6. 	 Enfoque na eficiência, eficácia, efetividade e 

economicidade. 

7. 	 Minimização do impacto da rigidez hierárquica. 
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8. Desenvolvimento de espírito de equipe. 

9. Monitoramento ambiental (do entorno). 

10. Desenvolvimento de parcerias. 

• 


POLfTICAS E 

As políticas constituem 

a decisão. Representam a síntese 

em orientações de ordem geral 

administradores na tomada de dec 

o elenco de políticas é 

desdobrando-se em níveis de pia0! 

As políticas correspoo< 

concisa e mais precisa de expli( 

exame estratégico. 

o balizamento da'i polí 

constituem as detenninaÇÕe5 

implementação das poííticas. C 

necessidades para que uma políti 

tomada de decisões em quaiquer 
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I 
espírito de equipe. 

iental (do entorno). 

parcenas. 

POLíTICAS E DIRETRIZES 

As políticas constituem o feixe de idéias que corporifiaun 

a decisão. Representam a síntese das grandes opções. Traduzem-se 

em orientações de ordem geral e têm como função subsidiar os 

adminisrradores na tomada de decisões. 

• 
o elenco de politicas é o próprio enunciado da decisão, 

desdobrando-se em niveis de planejamento para ações. 

As políticas correspondem à forma mais clar~ mais 

concisa e mais precisa de explicar as escolhas feitas a partir do 

exame estratégico. 

o balizamento dali políticas dá-se pelas diretrizes, oue 

constituem as determinações necessárias ao sucesso da 

implementação das poiíticas. Ou s~ja, eJenca o conjunto de 

necessidades para que uma política seja atendida no Drocesso de 

tomada de decisões em qualquer nível da organização; explícita o 
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- - - - -

que a organização deve ter para viabilizar relações adequadas com 

o ambiente externo e interno. 

A seguir, são relacionadas as políticas delineadas para a 

Secretaria de Recursos Humanos do STJ e suas respectivas 

diretrizes: 

POLÍTICA PARA HUMANISMO ORGANIZACIONAL 


Gerência voltada para a maximização social e organizacional. 


DIRETRIZES 

•• 	 Programa de Desenvolvimento Organizacional. 

• 	 Estilos eficientes e eficazes, compatibilizando interesses 

organizacionais, psicossociais e comunitários. 

• 	 Critérios bem definidos para provimento de funções. 

• 	 Programa de Desenvolvimento de Recursos Humanos. 

• 	 Valores de uma educação permanente e continuada. 

POLÍTICA PARA MON 


Acompanhamento sistemáti 


a área 

DIRETRIZES 

• 	 Grupos "ad-hoc" ligados 

pesquisa, novas tecnologi. 

de recursos humanos. 

• 	 Fortalecimento da relação 

ambiente . 

• 	 Intercâmbios contínuos e ! 

troca de experiências e co 

de recursos humanos. 

• 	 Adequação das ações da S 

introduzidas nas suas difel 

.--~ -- 
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liabilizar relações adequadas com 

POLÍTICA PARA MONITORAMENTO AMBIENTAL 

Acompanhamento sistemático das tendências que influenciam 
las 	as políticas delineadas para a 

a área de RH. 
os 	 do STJ e suas respectivas 

ISMO ORGANIZACIONAL 

lização social e organizacional. 

llento Organizacional. 

:s, compatibilizando interesses 

;iais e comunitários. 

ara provimento de funções. 

nento de Recursos Humanos. 

permanente e continuada. 

DIRETRIZES 

• 	 Grupos" ad-hoc" ligados a desafios e cenários de 

pesquisa, novas tecnologias e paradigmas na gestão 

de recursos humanos. .' 

• 	 Fortalecimento da relação entre a ~RH e o seu meio 

ambiente. .. 

• 	 Intercâmbios contínuos e permanentes, alimentadores da 

troca de experiências e conhec,imentos quanto à gestão 

de recursos humanos. 

• 	 Adequação das ações da SRH às inovações tecnológicas 

introduzidas nas suas diferentes áreas de atuação. 
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POLÍTICA PARA DESENVOLVIMENTO DE EQUIPES 

Valorização do espírito de equipe. 

DIRETRIZES 

• Metodologias de sensibilização e comprometimento 

de equipes. 

• Equipes interfuncionais na resolução de problemas 

e melhoria contínua de processos . 

• 



POLÍTICA PARA PARCERIAS 

Desenvolvimento de parcerias internas e externas. 

DIRETRIZES 

• Programas de conscientização e desenvolvimento de 

parceiros internos. 

• Fluxos bem definidos e compartilhados das relações de 
• parcerias internas. 

• Programas de parceria com organizações externas 

que interagem com a SRH. 

- - - - - - --- - -- - - - - -
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POLÍTICA PARA GESTÃO DE DESEMPENHO , 

Aprimoramento constante da gestão de desempenho. 

DIRETruZES 

• Metas para as diversas unidades da SRH. 

• Identificação de padrões de desempenho funcional. 

, . • Sistema de gestão para resultados. 

• Comprometimettto com avaliação. 

• Avaliação integrada: dos funcionários e dos gerentes. 

l2 



POL~CAPARAP~AMENTO 

Planejamento integrado de todas as atividades de RH. 

DIRETRIZES 

• Planejamento estratégico da função Recursos Humanos. 

• Programa de redesenho e melhoria contínua de 

métodos e processos da SRH. 
• 

• Sistema de informações administrativas. 

• Participação e descentralização na formulação do 

planejamento integrado das diversas áreas da SRH. 

• Sistema permanente de auto-avaJiação de desempenho 

de todas unidades da SRH. 

I3 
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POLíTICA PARA QUALIDADE 

Satisfação do cliente/usuário. com ênfase na eficiência. 

eficácia e efetividade. 

DIRETRIZES 

• Satisfação do cliente interno e externo. 

• Programas de desenvolvimento de habilidades e de 

capacitação do pessoal para a gestão da qualidade. 

• Programa de l dministração dos processos sociais 

envolvidos nas funções da SRH. 

• Indicadores de desempenho e de resultados. 

• Programa de comunicação interna. 



Destacamos a Reengenharia., que representa velocidade e 

mudanças radicais de processos, e a Qualidade, que representa a 

melhoria contínua de todo o processo operacional: 

QUALIDADE E 
REENGENHARIA 

15 



FATORES CRíTICOS DE SUCESSO 

São requ isitos essenciais para o êxito do Programa de 

Qualidade os seguintes fatores : 

1. Comprometimento da Presidên<!ia e demais lideranças 

com o programa de qualidade. 

2. Sensibilizaç.ão do corpo funcional para os valores da 

qualidade. 

3. Melhoria e socialização no sistema de comunicação. 

4. Recursos metodológicos e ferramentas de intervenção 

acessíveis e geradoras de resultados. 

17 



5. Clima organizacional com um sentido de 

relacionamento profissional e cooperativo. 

6. Reconhecimento da contribuição individual e grupal. 

7. Ênfase no trabalho em equipe. 

8. Fortalecimento da cultura voltada para o cliente. 

9. Estímulo do espírito criativo e inovador. 

• 

18 



Destacamos os Fatores Críticos de Sucesso da Política 

de Qualidade: 

FATORES CRmCOS'DE SUCESSO DA 
'P,OLITICADE QUALIDADE 

./COMPROMETIMENTO DA cúPUlA COM A POlÍTICA DE QUAUDADE ; 

./. SENSIBILIzAÇÃo DO COIlllO FUNCIONAL PARA UMA VISÃO 
SIST@MICA ORGANIZACIONAL, 

" . .. ., 
./ QUALIDADE COM TESTES DE RESUlTADOS; . 

./ CULTURA ORGANIZACIONAL SÓCIO-TÉCNICA; 

TRABALHO EM EQUIPE. 

[9 



PROGRAMA DE QUALIDADE 

o Programa de Qualidade da Secretaria de Recursos 

Humanos está orientado para duas vertentes : 

• tratamento dos macros problemas organizacionais • 
identificados por ocasião da análise ambiental 

interna; e 

• redesenho de métodos e processos organizacionais. 

A implementação do Programa depende de dois fatores, 

conforme explicitado a seguir: 

l 1. ESTRUTURA DE GESTÃO 

2. AÇÕES DE SUPORTE 

21 



1. ESTRUTURA DE GESTÃO DO PROGRAMA 

DE QUALIDADE 

l 1 

ó GRUPO GESTOR DA QUALIDADE 

Grupo responsável pela formulação, coordenação e 

implantação das diretrizes estratégicas que norteiam o 

Programa de Qualidade. 

ó FACILITADORES 
• Chefias formais preocupadas com a busca de soluções de 

qualidade nas diversas áreas, a quem cabe estimular e 

conduzir o processo de operacionalização das ações de 

melhoria contínua junto a indivíduos ou equipes. 

Q MULTIPLICADORES 

22 

Voluntários dedicados à causa da qualidade, no âmbito da 

Secretaria àe Recursos Humanos, no processo de geração e 

implantação das técnicas e instrumentos de qualidade. 



Q GRUPOS DE REDESENHO DE PROCESSO 

Formados e conduzidos por funcionários das diversas áreas 

operacionais, nas quais incidem as intervenções de melhoria 

dos processos organizacionais. 

A prática de redesenho de processo foi implementada na 

Secretaria de Recursos Humanos em setembro de 1996. 

o redesenho de processo compreende estudos, pesquisas 

e tendências globais, podendo resultar na eliminação de 

inúmeros procedimentos, preservação de outros ou até mesmo 

na mudança radical do processo (reengenharia) . 

o ... 
In 
:l 
u 

• 

REDESENHO DE PROCESSOS 

- % VISÃO DO USUÁRIO 
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Apresentamos um resumo da Estrutura do Programa de 

Qualidade e das funções do Grupo Gestor de Qualidade, dos 

Facilitadores e dos Multiplicadores que atuam nos redesenhos 

de processos: 

24 

ESTRUTURA DO PROGRAMA 
DE QUALIDADE 

., GRUPO GESTOR DA QUALIDADE 
-Estratégias do programa 

., FACILlTADORES 
-Viabilização do programa 

., MUl TIPUCADORES 

-Operacionalização (Grupos de 
redesenho de processos) 



2. AÇÕES DE SUPORTE DO PROGRAMA 

DE QUALIDADE 

q CICLOS DE ESTUDO 

j 

Palestras, seminários, intercâmbios de experiências, visitas 

técnicas e outras atividades necessárias ao contínuo 

aperfeiçoamento e absorção de conhecimentos sobre a 

qualidade. 

q INDICADORES DE QUALIDADE E 

PRODUTIVIDADE 

Geração de indicadores que possibilitem a mensuração 

objetiva da qualidade das funções do STI 

q CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE INTERNO 

q PROGRAMAS DE ESTÍMULO A LEITURAS 
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FACILlTADORES DO PROGRAMA 
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Brasília, dezembro de 1996. 

* Participantes que integraram o programa a partir da fase de redesenho de 
processos. 
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