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RESUMO

O foco desse estudo visa identificar os beneficios e os desafios na trajetoria da busca
pela exceléncia na gestdo publica sendo o principal objetivo dos administradores na busca
pela perfeita integragdo com a sociedade, neste sentido a meta a ser alcangada ¢ a formacao de
uma estrutura administrativa capaz de entregar servigos publicos satisfatérios aos cidadios,
onde visa aumentar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade das agdes executadas. E constituido
por elementos integrados, que orientam a adogio de praticas de exceléncia em gestdo, com a
finalidade levar as organizagdes publicas brasileiras padrdes elevados de desempenho e de

qualidade em gestao.

Palavras-chaves: Exceléncia; gest3o publica.



ABSTRACT

The aim of this study is to identify the benefits and challenges in the search for
excellence in public management, the main objective of which is the search for a perfect
integration with society, in this sense the goal to be achieved is the formation of an
administrative structure capable of to deliver satisfactory public services to citizens, in order
to increase the efficiency, effectiveness and effectiveness of the actions carried out. It is
composed of integrated elements that guide the adoption of management excellence practices,
with the purpose of bringing Brazilian public organizations high standards of performance

and quality in management.

Keywords: Excellence; public administration.
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INTRODUCAO

Na administragdo gerencial, com enfoque na Qualidade, o paradigma ¢é "o cliente",
sendo esse o usuario de um servigo ou cidaddo. O servidor deve se perguntar: "o que fago é
considerado bom pelo meu cliente?" Esse ¢ o contexto da busca pela exceléncia nos servigos
publicos.

Melhorar a qualidade dos servigos prestados aos cidaddos e, a0 mesmo tempo, tornar o
cidaddo mais exigente em relagdo aos servigos publicos a que tem direito ¢ o grande desafio
da administragdo publica. Para isso, acdes de implantagdo da Qualidade se desenvolvem,
principalmente, no espago em que a organizagio publica se relaciona diretamente com o
cidaddo, seja na condigdo prestadora de servigo, seja na condi¢do de executora da a¢do que
lhe cabe.

O cidadao esta cada vez mais inserido no contexto organizacional. Adquirir produtos e
oferecer servigos com qualidade, quantidade e produtividade idealizada pelo cliente exige do
Estado contemporaneo o aprimoramento da Gestdo Ptblica, sem perder o carater publico e a
competitividade nos respectivos campos de atuagdo. Enquanto o setor privado visa o lucro o
setor pubico visa a geragdo de valor para a coletividade com metodologias mensuraveis. A
aplicagdo de recursos publicos observando as condicionantes de custo-beneficio, resultados
almejados de curto, médio e longo prazo, lisura nas praticas gerenciais, qualidade e
quantidade de produto e/ou servigo a ser entregue e/ou prestado (proposta mais vantajosa) € o
impacto no desempenho e no resultado do Estado & que direciona o Pais rumo a exceléncia
em sua gestdo e ao desenvolvimento continuo. Ademais, a eficiéncia da utilizagdo dos
recursos publicos, alinhado com a eficacia dos resultados ¢ a efetividade da entrega exigem,
ainda, do Estado um método de gerenciamento, ou seja, de praticas de gestdo formada e
avaliada continuamente.

Na drea da administragdo piblica, a preocupagdo com a qualidade estd relacionada
com a questdo de cidadania. A fungio da administragdo piiblica ¢ prover a sociedade dos bens
e servicos de que necessita. Os cidaddos, que mantém a maquina do governo através do
pagamento do imposto, taxas e contribuigdes, esperam, em contrapartida, receber servigos
publicos de qualidade equivalente a contribuigio feita.

A adogdo dessa nova filosofia pressupde um esforgo significativo de mudanca nos
padrdes culturais vigentes na administragio publica, de forma a viabilizar a introdugdo de

praticas de trabalho mais eficientes e de modelos de gestdo mais democréticos no servigo
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publico. Tal esfor¢o de mudanga devera ser alicergado numa visdo sistémica da organizago,
privilegiando, igualmente, tanto a modernizagdo de métodos e processos de trabalho como o
desenvolvimento das pessoas.

A adogdo da Qualidade como instrumento como modernizagdo da administra¢do
publica leva em conta duas dimensdes: a dimens@o formal — que se refere & competéncia para
aplicar e produzir métodos, técnicas e ferramentas- ¢ a dimensio politica — que se refere a
competéncia para projetar e realizar agdes publicas que entendam as necessidades dos
cidadaos.

O fator de coeréncia de todo o movimento da Qualidade esta na decisdo estratégica de
orientar todas as agdes tendo como foco o cidaddo (cliente) enquanto destinatario dos servigos

publicos e da agdo do Estado, por isso, merecedor dos melhores resultados.
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1 EM BUSCA DA EXCELENCIA

1.1 Contexto Histoérico

Desde o final da década de 80 o Brasil buscou, com a abertura de mercado,
mecanismos e métodos que preparassem e atualizassem as empresas e o servico publico com
relagdo a qualidade e produtividade. Foi criado em 1990 o Programa Brasileiro da Qualidade
¢ Produtividade — PBQP, que gerou o Subcomité da Administragdo Publica, o embrido dos
Programas de Qualidade no Servigo Publico. Em 1995, com a Reforma do Estado, foi criado
0 Programa Qualidade e Participagdo na Administragdo Publica - QPAP, ainda com foco nas
ferramentas ¢ o inicio de um discurso voltado para a qualidade como instrumento de
modernizagdo do aparelho do Estado. Em 1999, no Ministério do Planejamento, Or¢amento e
Gestao, foi criado o Programa da Qualidade no Servigo Plblico - PQSP, agregando toda a
experiéncia dos programas anteriores € o foco no atendimento ao cidaddo, com pesquisa de
satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos, o langamento de Padrdes de Atendimento ao
Cidadao e a implementagdo de unidades de atendimento integrado, os SACs — Servicos de
Atendimento ao Cidaddo. Em 2005 o Governo Federal langou, por Decreto (No. 5378, de
23/02/2005), o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagio - GESPUBLICA,

unificando o Programa da Qualidade com o Programa Nacional de Desburocratizagio.

Evolugiio da GESPUBLICA

2005 | GESPUBLICA — Programa Nacional de | Gestdo por resultados orientada
Gestio Publica e Desburocratizacio para o cidaddo

1999 | POSP — Programa da Qualidade no | Qualidade do atendimento ao

Servico Publico cidadio

1996 | QPAP - Programa da Qualidade e | Gestio e resultados

Participacio na Administracio Publica

1990 | Subprograma da Qualidade e | Gestio de processos

Produtividade na Administracio Publica
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1.2 Programa Nacional da Gestio Piiblica e Desburocratizagio - GESPUBLICA

O Programa Nacional de Gestdo Publica — GESPUBLICA, instituido pelo
Decreto 5.378/2005, ¢ um Programa que apoia centenas de orgios e entidades da
Administragdo Ptblica na melhoria de sua capacidade de produzir resultados efetivos para a
sociedade. O GESPUBLICA orienta sua acéo pela estratégia fundamental de promogido da
exceléncia dirigida ao cidaddo e por um conjunto de principios, voltados para a qualidade da
gestao e dos servigos ptbicos.

Trata-se de uma arrojada politica publica formulada para a Gestdo. Est4 alicer¢ada em
um modelo de gestdo puiblica singular e tem como principais caracteristicas: ser federativa e
essencialmente publica; e estar focada em resultados para o cidadio.

O GESPUBLICA ¢ pouco popular devido desconhecimento dos gestores publicos que
ndo buscam informagdes de melhorias na gestdo ptblica, é um modelo prético e eficaz que
beneficiard ndo somente a administragdo, mas a sociedade como um todo. A grande
burocracia nos processos do setor publico e os servigos de ma qualidade que sdo oferecidos a
populagdo pode ser mudado, pois ferramentas e mecanismos sdo criados, mas ¢ necessario é
interesse por parte dos gestores, pois somente dessa maneira que se pode garantir servigos de

qualidade aos cidaddos.
1.3 Objetivos

Eliminar o déficit institucional; — Promover a governanga e a eficiéncia visando os
resultados da agdo publica; — Assegurar a eficacia e efetividade da agio governamental; e

promover a gestdo democratica, participativa, transparente e ética.
1.4 Acgoes

Mobilizar e apoiar tecnicamente 6rgéos e entidades para a melhoria da gestdo e do
atendimento ¢ a desburocratizagéo e simplificagdo de procedimentos e normas; — Desenvolver
modelo de exceléncia em gestdo pulblica e capacitar e orientar a implantagio de ciclos

continuos de avaliagdo e melhoria da gestdo publica.

1.5 Principios e fundamentos da GESPUBLICA
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Sustentagdo do Modelo de Exceléncia em Gestio Publica

Principios constitucionais da administragdo publica (LIMPE)

Legalidade
Impessoalidade
Moralidade
Publicidade

Eficiéncia

DA LN~

Fundamentos de exceléncia gerencial

Pensamento sistémico

Aprendizado organizacional

Cultura na inovagdo

Lideranga e constdancia de proposito
Orientagdo por processos e informagoes
Visdo de futuro

Geragao de valor

Comprometimento com as pessoas

© % N AL A W N~

Foco no cidaddo e na sociedade
10. Desenvolvimento de parcerias
11. Responsabilidade social

12. Controle social

13. Gestdo participativa
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2  MODELO DE EXCELENCIA NA GESTAO PUBLICA

Hoje em dia um dos maiores desafios do administrador puiblico é gerencial, quanto
mais escassos forem os recursos ¢ maiores as demandas sociais, mais capacidade de gestdo
sera exigida. Por outro lado, capacidade de gestdo ¢ uma competéncia estratégica &
indispensdvel para fazer a diferenca entre ser ou ndo ser eficiente, atingir ou nio resultados
desejados, fracassar ou ter sucesso.

O Estado Brasileiro busca a modernizagdo por meio de diversas a¢des estruturadas de
gestdo. Nesse sentido, ¢ fundamental superar o modelo de administracdo concebido num
cenario em que o Estado acumulava responsabilidades de outra natureza associadas as
demandas de outra ordem por parte da sociedade e seus representantes. A superagio deste
modelo deve preconizar a ado¢do de uma administragdo publica gerencial, com foco na
eficiéncia e eficacia na atuagdo do Estado, em busca de fazer o melhor uso dos recursos
publicos.

O ponto de partida da constru¢do do Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica repousa
sobre a premissa de que a administragdo publica tem que ser excelente, conciliando esse
imperativo com os principios que deve obedecer, os conceitos e a linguagem que caracterizam
a natureza publica das organiza¢des e que impactam na sua gestdo. A esse respeito, ha
diversas caracteristicas proprias da Administragdo Publica que merecem ser consideradas,

como as que veremos adiante.
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3 FUNDAMENTOS CONSTITUIONAIS

3.1 Legalidade

Estrita obediéncia a lei; nenhum resultado poderd ser considerado bom, nenhuma
gestdo poderd ser reconhecida como de exceléncia a revelia da lei. Em decorréncia do
principio da legalidade, somente a lei pode delegar competéncias e poderes a Administragio
Publica e aos seus agentes publicos, criar ou extinguir competéncias estatais, ministério ou

o6rgdo da Presidéncia da Republica diretamente subordinado ao Chefe do Poder Executivo,
cargos ou fungdes publicas.
3.2 Moralidade

Estrita obediéncia a lei; nenhum resultado podera ser considerado bom, nenhuma
gestdo podera ser reconhecida como de exceléncia a revelia da lei.
3.3 Impessoalidade

Nao fazer acep¢io de pessoas. O tratamento diferenciado restringe-se apenas aos casos
previstos em lei. A cortesia, a rapidez no atendimento, a confiabilidade e o conforto sdo
valores de um servico publico de qualidade ¢ devem ser agregados a todos os usuérios
indistintamente. Em se tratando de organizagdo publica todos os seus usuérios sdo

preferenciais, sdo pessoas muito importantes.

3.4 Publicidade

Ser transparente, dar publicidade aos dados e fatos. Essa é uma forma eficaz de

inducédo do controle social

3.5 [Eficiéncia

Fazer o que precisa ser feito com o maximo de qualidade ao menor custo possivel.
Nao se trata de reducdo de custo a qualquer custo, mas de buscar a melhor relagdo entre

qualidade do servico e a qualidade do gasto.

3.6 Exceléncia dirigida ao cidadao



16

A exceléncia em gestdo piblica tem a atengdo prioritiria ao cidadio e a sociedade na
condi¢do de usudrios de servigos publicos e destinatarios da acdo decorrente do poder de
Estado exercido pelas organizagdes publicas.

As organizagdes publicas, até mesmo aquelas que prestam servicos exclusivos de
Estado, devem submeter-se a avaliagio de seus usuarios, tendo o conhecimento necessario
para gerar produtos e servigos de valor para esses cidaddos e com isso proporcionar-lhes
maior satisfa¢do. Este fundamento envolve ndo apenas o cidaddo individualmente, mas todas
as formas pelas quais se faga representar: empresas, associagOes, organizagdes e

representagdes comunitarias.

3.7 Gestiao participativa

O estilo da gestdo publica de exceléncia ¢ participativo. Isso vai determinar uma
atitude gerencial de lideranca, que esteja alicergada em conseguir o méximo de cooperagio
das pessoas, reconhecendo a capacidade e o potencial diferenciado de cada um e
harmonizando os interesses individuais e coletivos, a fim de conseguir a sinergia das equipes

de trabalho.

3.8 Gestio baseada em processos e informacdes

O centro prético da agdo da gestdo de exceléncia ¢ o processo, entendido como um
conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transforma insumos (entradas) em
produtos/servigos (saida) com alto valor agregado.

A gestdo de processos permite a transformagio de informagdes que assessoram
a tomada de decisdo e alimentam a produ¢io de conhecimentos. Esses conhecimentos sio a

organizagao publica alta capacidade para agir e poder para inovar.

3.9 Valorizagio das pessoas

As pessoas fazem a diferenga quando o assunto é o sucesso de uma organizagdo. A
valorizagdo das pessoas pressupde dar autonomia para atingir metas, criar oportunidades de
aprendizado, de desenvolvimento das potencialidades e de reconhecimento pelo bom

desempenho.

3.10 Visao de futuro
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A busca da exceléncia nas organizagdes publicas ¢ diferentemente relacionada a sua
capacidade de estabelecer um estado futuro desejado. O que assegura coeréncia ao processo
decisério e permite a organizagdo antecipar-se as novas necessidades e expectativas dos
cidaddos ao processo decisério e permite a organizagdo antecipar-se as novas necessidades e

expectativas dos cidadaos e da sociedade.

3.11 Aprendizado organizacional

O aprendizado deve ser internalizado na cultura organizacional, tornando-se parte do
trabalho didrio em quaisquer de suas atividades. Isso envolve a busca constante da eliminagio
da causa de problemas, a busca de inovagdes e a motivagdo das pessoas pela propria

satisfagdo de executarem suas atividades, sempre da melhor maneira possivel.

3.12 Foco em resultados

O resultado ¢ a materializagdo de todo o esfor¢o da organizagio para o atendimento

das necessidades de todas as partes interessadas.

3.13 Inovacgio

Inovagdo quer dizer mudancas significantes para melhorar os processos, servigos e
produtos da organizagio e criar novos valores para as partes interessadas da organizagao.

Inovagdo busca a organizagdo a novas dimensdes de desempenho. Especializada
somente as dreas de pesquisa e desenvolvimento, mas abrange todos 0s aspectos e processos
da organizagdo. As organiza¢des devem ser conduzidas e gerenciadas de forma que a

inovagao se torne parte da cultura.

3.14 Agilidade

A postura pro-ativa esta ligada a nogéo de antecipacdo e resposta rapida as mudancas
do ambiente. A organizagdo deve antecipar-se no atendimento as novas demandas dos seus
usudrios e das demais partes interessadas, na medida em que percebem os sinais do ambiente

e conseguem antecipar-se evitando problemas e/ou aproveitando oportunidades.

3.15 Controle social
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A gestdo das organizagdes piiblicas tem que motivar o cidadio e a propria sociedade a
exercer ativamente o seu papel de guardids de seus direitos e de seus bens comuns.

Nesse sentido, a boa gestéo publica mostra a criagdo de canais efetivos de participagao
do cidaddo nas decisoes publicas, na avaliagio dos servigos, inclusive na avaliacdo da atuacdo
da organizagdo dos impactos que possa causar a satide publica, a seguranga € ao meio

ambiente.

Representa¢io do Modelo de Exceléncia em Gestio Piiblica

S . N Y I A—
2 5
—*| Estratégias e
plancs Pessoas 7
1 A - T %
Lideranca Y E v ¢
' N 6 Resultados
Cldgdéos 2 Processos
sociedade

e A et fr——— i t
Y  J

4 - Informagéo e conhecimento
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4 METODOLOGIA

Este trabalho foi realizado a partir de um projeto que visava, dentre outros fatores,
desenvolver Pesquisas Bibliograficas vinculadas a Exceléncia na Gestdo Publica, em
instituigdes publicas, com base num cronograma que apontava a sequéncia de agdes a serem
produzidos durante a realizagdo deste. Desse modo, foram pesquisados autores vinculados ao
estudo da tematica em pauta para, assim, criar inferéncias quanto aos conceitos explanados
por alguns autores sobre o que ¢ a Exceléncia em Gestdo Plblica e sobre as demarcagdes que
essa terminologia comporta.

Os textos encontrados sobre o assunto foram fichados e, ap6s a analise de dados
tedricos presentes nestes, foi realizado artigo cientifico em que foram distribuidos todos os
contetidos em cinco segdes no intuito de observar conceitos para discutir, coerentemente, as
problematicas vinculadas a implantagdo de um sistema de Gestdo de Pessoas em instituigdes

publicas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ap6s realizar este trabalho, que se pretende em conclusdo, é possivel inferir o quanto
ainda se¢ pode discutir acerca da realidade de 6rgdos administrativos, na nossa humilde
opinido, politica e gestdo piblica andam lado a lado. Ndo se faz politica sem conhecimentos
técnicos e habilidades que permitem aos nossos governantes, gerir com eficiéncia e eficicia
os interesses de um Municipio, Estado e Pais. Na nossa opinifo, nosso Pais se encontra nesta
situagdo, por ser gerido por "Amadores Politicos". Assim como em todas as profissdes se faz
necessario uma determinada especializagdo, um politico deveria ter conhecimentos técnicos
na area de Gestdo publica para poder pleitear um cargo politico, seja ele qual for.

Infelizmente, os politicos do nosso pais ndo usam os principais principios da Gestdo
Publica explicito na Constitui¢do Federal.

Legalidade: Obediéncia a lei.

Moralidade: O uso de um codigo moral

Impessoalidade: Igualdade para todos sem favorecer amigos ou empresas em beneficio
proprio.

Publicidade: Deixar claro para toda sociedade, tudo que foi e esta sendo feito para a

melhoria continua dos servigos.



21

CONCLUSAO

Diante do exposto, concluiu-se que a Exceléncia e 0 Modelo em Gestio Publica, pela
consisténcia ¢ validade, ¢ uma realidade consagrada. Ndo tinhamos a pretensio, neste
trabalho, de encerrar o tema, mas apenas de resgatar uma parte da histéria do Comité
Conceitual e da evolu¢gdo do Modelo de Exceléncia em Gestio Publica, de enfatizar a sua
importancia e ampliar o olhar sobre sua aplicagdo. E importante iniciar e provocar novas
reflexdes para a continuidade, cujos caminhos ¢ diretrizes devem emanar do GESPUBLICA.

Encontramo-nos realmente numa corrida “sem linha de chegada”, na busca continua
pela exceléncia na gestdo publica; nessa busca, os principios constitucionais sdo respeitados

como premissas e os fundamentos da exceléncia em gestéo vistos como metas de uso pleno.
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