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RESUMO

O desenvolvimento do trabalho em questao objetivou estudar e analisar com
maiores compreensdes a administracdo da qualidade na gestéo publica, tendo como
principal objeto de estudo o setor publico de Educacdo do Municipio de Itaituba -
Para, a partir do estudo aprofundado do Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica —
MEGP, detalhado e fornecido pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizaggdo (GesPublica). As referéncias teéricas utilizadas para a
compreens&o do tema em estudo foi voltada para a gestdo da qualidade e sua
aplicabilidade, onde ficou evidenciado sua forma evolutiva em varios contextos, do
mesmo modo que as abordagens sobre a qualidade em seus diferentes periodos de
governo representada por uma aglomeracéo de fatores que difundiram a evolucéo
de metodos e praticas que favorecem diretamente 0 movimento da qualidade em
quesitos de eficiéncia e eficacia em organizacbes, sejam estas publicas ou privadas.
Dentro da pesquisa, o principal método utilizado foi o estudo de caso, pois foi
necessaria uma observacgo direta, além de entrevista realizada com o gestor a
frente do 6rgdo em questéo, j& que ficou entendido que em todo movimento onde a
qualidade possa ser aplicada em suas mais variadas formas, sendo esta direcionada
ou nao por algum determinado modelo sistémico, h&4 dependéncia de pessoas que
ocupam cargos de autarquias. Pode-se perceber a partir dos resultados obtidos que
um modelo de exceléncia em gestao aglomera informacdes, e fornece solucdes para
diversos aspectos em seus critérios de exceléncia conforme apresentado por cada
departamento, englobando seus conceitos e ainda as partes interessadas. A partir
de tal diagnostico sobre a gestao da qualidade na organizago pesquisada, verifica-
se que a utilizacdo do MEGP é de suma importéncia para a organizacdo, o
direcionamento e o alinhamento da missdo e da visdo da Secretaria de Educacao,
bem como para as continuas melhorias que podem vir a ser aplicadas futuramente
de maneira formal e sistémica.

Palavras-Chave: Gestdo da Qualidade. Modelo de Exceléncia. Programa
GesPublica. Qualidade no Servigo Publico.



0000000000003003000000000000000000000000000000000¢

ABSTRACT

The development of the work in question aimed to study and analyze with
greater understanding the quality management in public management, having as
main object of study the public sector of Education of the Municipality of Itaituba -
Para, based on the in - depth study of the Model of Excellence in Management Public
- MEGP, detailed and provided by the National Program of Public Management and
Decontamination (GesPublica). The theoretical references used to understand the
theme under study were focused on quality management and its applicability, where
its evolutionary form was evidenced in several contexts, in the same way as the
approaches on quality in its different periods of government represented by a
agglomeration of factors that spread the evolution of methods and practices that
directly favor the movement of quality in efficiency and effectiveness in organizations,
whether public or private. Within the research, the main method used was the case
study, since a direct observation was necessary, besides an interview with the
manager in front of the organ in question, since it was understood that in any
movement where quality can be applied in its most varied forms, whether or not it is
directed by some determined systemic model, there is dependence of people who
occupy positions of autarchies. It can be seen from the results obtained that a model
of excellence in management agglomerates information and provides solutions for
various aspects in its criteria of excellence as presented by each department,
encompassing its concepts and stakeholders. Based on such a diagnosis about the
quality management in the organization being researched, it is verified that the use of
the MEGP is of paramount importance for the organization, direction and alignment
of the mission and vision of the Department of Education, as well as for the
continuous improvements that can be applied in the future in a formal and systemic
way.

Keywords: Quality Management. Model of Excellence. Program GesPtblica. Quality
in Public Service.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho buscou analisar o tema gestao da qualidade voltado para
aplicabilidade no ambito da gestdo piblica, bem como as praticas focadas na
busca pela exceléncia continua. Sendo assim, o Programa Nacional de Gestéo
Publica e Desburocratizacdo —~ GesPUblica e o Modelo de Exceléncia em Gestao
Pablica — MEGP, se fizeram instrumentos de suma importdncia durante toda
construcao da pesquisa em questao.

A SEMED é de autarquia municipal sendo responsavel pela qualidade do
ensino que & levado a sociedade, estruturas escolares, fornecimento de alimento
nas escolas, bem como a capacitacdo de gestores, professores e alunos que
dependem de tais servicos, sejam escolas publicas da zona urbana ou zona rural
do Municipio de liaituba/Para, sendo que diante das condicdes do cenario atual a
mesma vem buscando aprimorar e qualificar ainda mais os servicos prestados no
que diz respeito a organizacao.

O GesPlublica se caracteriza por ser um programa essencialmente voltado
para os interesses publicos, levando em consideracdo o foco no cidadao,
consistindo na utilizacdo de métodos, técnicas e ferramentas que auxiliam a
adocdo de um Modelo de Exceléncia em Gest&o. A partir dessa base, nota-se que
o MEGP se adequaria ao contexto da dindmica organizacional presenciada pela
SEMED.

Brasil (2014, p.10) afirma que o ponto crucial para a construcéo do Modelo de
Exceléncia em Gestéo Publica, repousa sobre a premissa de que a gestdo ptblica
deve ser excelente, conciliando desta forma imperativos com principios que devem
obedecer as linguagens e os conceitos que se caracterizam na natureza de
iniciativas publicas e que impactam diretamente na sua gestao.

O objetivo deste estudo € analisar de que forma a dinamica organizacional da
Secretaria Municipal de Educacdo — SEMED se utiliza da gestao da qualidade no
cotidiano, a partir das perspectivas apresentadas pelo MEGP, sendo assim, 0
presente trabalho buscou responder a seguinte questdo: A partir das perspectivas
apresentadas pelo Modelo de Exceléncia em Gestdo Puablica, de que forma a
gestdo da qualidade estd sendo desenvolvida na dindmica organizacional da
SEMED?
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Para solucionar a presente problematica, foram apresentados os seguintes
objetivos especificos a serem estudados através desta pesquisa, investigar de que
forma a administracdo da qualidade vem beneficiar a gestdo publica, analisar de
maneira geral a melhoria da qualidade nos servicos publicos de acordo com o que é
imposto pelas normas constitucionais e legais que sdo estabelecidas pela
competéncia do 6rgéo, e ainda identificar as principais consequéncias da auséncia
de qualidade no Municipio de Itaituba-PA e apresentar possiveis solucdes com base
em pesquisas de campo.

A principal sintese metodolégica utilizada para a realizagéo da pesquisa foi o
estudo de caso, pois se mosirou necesséaria uma analise direta, além de entrevista
com o secretario a frente do érgdo em questao, pois ficou entendido que em todo
contexto que a qualidade pode ser aplicada em suas mais variadas formas, sendo
esta direcionada ou nédo por algum determinado programa ou modelo.

O estudo em questéo foi realizado juntamente ao Secretario Municipal de
Educacéo da SEMED através de entrevista com auxilio de um questionario sendo a
principio composta pelos dados de identificagio do entrevistado e ainda contendo 12
perguntas subjetivas, tal processo foi norteador na obtencdo de informacbes e
levantamento de dados.

A justificativa para esta pesquisa é identificar quais os beneficios da
aplicabilidade da gestdo da qualidade no contexto publico do cenario atual, afim de
demonstrar sua real importancia, a relevancia e a influéncia que este meio de gestio
tem sobre o desenvolvimento dos conceitos ja4 existentes e consequentemente
impactando em melhorias continuas, sejam estas em decisdes e acdes, presentes
ou futuras.

A presente monografia esta ainda dividida em mais trés capitulos, sendo que
o capitulo um relata sobre a conceituacéo, histérico e evolugdo da administracio da
qualidade seus fundamentos e ferramentas.

O capitulo dois trata do histérico e trajetéria da administracéo da qualidade na
gestdo publica brasileira, suas reformas, estruturas e modelos, o programa
GesPublica e MEGP.

O capitulo trés apresenta os procedimentos metodolégicos e resultados
obtidos detalhados no capitulo trés, seguidos das respectivas conclusbes levantadas
com base na pesquisa de campo.
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2 FUNDAMENTOS DE QUALIDADE

A abrangéncia do termo qualidade vem decorrente de exiensdes, conceitos,
andlises e abordagens do contexto histérico do processo de qualidade a partir de
uma diversidade de teorias que foram desenvolvidas ao logo dos tempos e que
trouxe consigo a demonstragcdo da importéncia da mesma no papel estratégico e
gerencial das organizacdes, onde busca analisar de uma forma mais ampla a
compreenséo de tais conceitos tedricos colocados em pratica até os dias atuais que
sdo consequentes da evolucdo deste tema, a medida em que as pessoas se
tornaram mais exigentes em suas avaliacdes a pariir daquilo que supria suas
necessidades (MACHADO, 2012).

Falar do conceito de qualidade é destacar um assunto que esta em constante
atualizagdo, pois este & impossivel de ser definido tendo em vista que o tema
abordado caminha sintonizado com a evolugéo das exigéncias dos consumidores e
do mercado, este também esta correlacionado a uma definicdo de que sua
aplicabilidade n&o gera custos e sim os diminui (PEARSON, 2011).

Lélis (2012) nos questiona com a seguinte pergunta “E o que acontece
quando juntamos gestdo com qualidade?” E afirma que este termo tem a ver com as
escolhas que as organizacbes aderem para cuidarem da qualidade dos bens ou
servigos que estas oferecem para determinado publico. Ainda segundo Lélis (2012,
p. 04) a maioria das organizagdes atualmente falam sobre a questdo da qualidade,
no entanto, € um engano pensar que sempre foi desta forma. Ha décadas atras,
antes da globalizacéo e da internet, tal tipo de gestao era tratado como um bicho de
sete cabecas por muitas organizacdes, principailmente aqui no Brasil.

Toda essa preocupacdo com o quesito de qualidade se deu por volta da
década de 90 apbs o surgimento da Intemet e consequentemente a globalizagéo,
que deu inicio a era da informatizacdo e inovacao, onde foram abertas as portas do
mercado brasileiro para produfos e servicos estrangeiros, e assim o cliente ja néo
era mais encontrado em qualquer lugar e sua atencéo era disputada enire os demais
concorrentes que cresciam gradativamente dentro do mercado onde atuavam e
também mundo a fora, além destes usuérios estarem se tornando cada vez mais
exigentes com aquilo que buscavam adquirir, j& que podiam contar com um ndmero
cada vez maior de op¢des e tendo em vista que os importados eram mais baratos e
também melhores (PEARSON, 2011).
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Em contrapartida a isso empresas brasileiras tiveram que repensar sobre o
seu jeito de fazer negdcios e se adequarem a esse novo conceito que estava se
expandindo com rapidez, aprimorando assim a gestdo como um todo deniro das
organizacGes para que conseguissem acompanhar a realidade do desenvolvimento
dentro do mercado e n&o fecharem as portas. Desta forma, apenas mantiveram-se
‘de pé” nesta disputa de espago aquelas empresas que conseguiram aderir aos
novos meétodos, produzindo com mais qualidade e ao mesmo tempo com custos
mais baixos de forma que atendessem com total satisfacdo aqueles que as
buscavam (MACHADO, 2012).

A norma brasileira ABNT NBR 1SO 9000, define qualidade como: “Grau no
qual um conjunto de caracteristicas inerentes que satisfaz a requisitos”. Neste
sentido, & perceptivel que o termo qualidade vem de um aglomerado de
determinagdes que atendam as necessidades daqueles que a buscam, portanto,
sendo de suma importancia a sua evidenciagdo como método de melhorias na
aplicabilidade do que é prestado ao usuario. A qualidade vem a ser um meio para
que as organizacdes se adequem para aquilo que lhes sdo exigidos e possam assim
ter condigOes de sobrevivéncia dentro do mercado cada vez mais competitivo com o
passar dos tempos.

Pearson (2011) aborda que a qualidade passou a ser de suma importancia
para as empresas que queriam continuar se mantendo competitivas no mercado em
niveis nacionais e internacionais e este determinado tema vem sendo amplamente
estudado e discutido, se destacando cada vez mais nos meios organizacionais
visando de forma significativa a reducéo de cusios, 0 aumento da produtividade a
satisfacao dos clientes.

Desta forma, salienta-se que o estudo aprofundado deste tipo de gestdo com
um enfoque e uma visdo mais ampla na qualidade vem a atingir diretamente nas
estruturas organizacionais, bem como nos seus desempenhos positivos onde atuam,
para que assim possam atender e suprir as necessidades internas e exiernas.

2.1GESTAO DA QUALIDADE - HISTORICO, CONCEITOS E EVOLUCAO

A Gestao da Qualidade a partir de suas muitas referéncias dentro do contexto
historico até os dias atuais, notou-se a importéncia de diversos fatores a serem
gerenciados, analisando e evidenciando distintos conceitos da qualidade, tendo em
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mente de que a abrangéncia deste tema vem acompanhado de uma diversidade de
definicbes e percepcoes.

Conforme é comentado por Paladini (2009) o termo qualidade nao pode ter
seu significado delimitado, tendo em vista que o mesmo deve ser bem conhecido, de
poder publico e ainda de uso comum do cotidiano. Portanto a pesquisa realizada
buscou compreender o processo de evolucdo da gestdo da qualidade dentro
extensédo dos temas abordados e realizar uma abordagem geral a partir da
compreensao histérica da mesma, até a modernidade. MACHADO (2012, p. 35)
salienta que:

“O conceito de Qualidade ja € bastante antigo houve uma evolugéc ac longo
do tempo na vis8o e no conceito de qualidade. No inicio a qualidade era
vista sob a ética da inspegao, na qual, através de instrumentos de medig&o,
tentava-se alcancar a uniformidade do produto; num outro momento,
buscava-se através de instrumentos e técnicas estatisticas conseguir um
controle estatistico da qualidade; na etapa seguinte, a qualidade esta mais
preoccupada com a sua propria garantia”.

Apos analisar definicbes que derivam do termo qualidade, Fowler (2008)
constatou que tais conceitos se debrugcam sobre a premissa de conformidade,
atendimento as preferéncias atingindo diretamente a satisfagdo do consumidor final,
preco de venda e custos que sejam aceitaveis e se destaquem sobre os demais, no
caso de produtos, bem como para os servicos tais conceitos do mesmo processo
estao referidos a seguranga, confianca, receptividade e cordialidade para aqueles
que sao prestados. Colocando-0s em vantagem competitiva a frente da concorréncia
tendo em vista as preferéncias do publico-alvo, dentro de suas caracteristicas ou
proporcoes. Segundo Crosby (1990, p. 37):

“A gerencia da qualidade € um meio sistémico de garantir que as atividades
organizadas acontegam segundo o planejado. E uma disciplina que diz
respeito & prevenc@io de problemas, criando as atitudes e controles que
possibilitam a prevencdo.”

Para Araujo (2009) a qualidade é a busca pela perfeicido com o intuito de
garantir a satisfacao dos seus clientes, que estdo cada vez mais despertos sobre as
facilidades e variedades de empresas dispostas a oferecer produtos diversificados.
Ja para o autor Barros (1999) existem dois pontos de vistas aos quais a qualidade

pode ser verificada nos segmentos de produtos ou servigos oferecidos, sendo estes:
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a qualidade no ponto vista para aqueles que estdo produzindo e a mesma qualidade
para aqueles que estéo consumindo determinado produto ou servico.

Diante desta visdo & possivel pensar que um modo para atender a esses
quesitos, seja a aplicabilidade de um método sistémico que possa haver a interacao
entre as varidveis do produto, o cliente e o uso. E a partir dessa dinamica de
interagdo mostrar que a ideia de qualidade nasce da multiplicidade dessas
possibilidades existentes (WOOD E URDAN, 1994).

Apos a evolugdo no marco histérico sobre qualidade que se deu inicio por
volta do século XVII, precisamente no contexto da Revolucdo Industrial, diante da
criacdo da maquina a vapor e a producdo em série, mais conhecida como a era do
Taylorismo, € notavel que os diversos conceitos sobre a teoria da qualidade deram
um grande salto a partir dai.

Dentro desses acontecimentos em que a industria foi impulsionada a produzir
com qualidade, salienta-se o destaque do controle estatistico de qualidade, criado e
desenvolvido pelo entdo fisico e engenheiro estatistico da época Walter Andrew
Shewnhart, também conhecido como “Pai do controle estatistico da qualidade” que
através de seus estudos sobre o tema decidiu aplica-lo nas indistrias e demais
locais de produgéo. Também contribuiu para o desenvolvimento do CEP ~ Controle
Estatistico de Processo, bem como para o famoso Ciclo PDCA, método este que é
utilizado para a solugdo de problemas, o controle e a melhoria de processos de
maneira continua.

Ao abordar sobre o histérico da qualidade Lélis (2012) comenta sobre os
acontecimentos da Segunda Guerra Mundial, onde o Japao foi atingido por duas
bombas atdmicas e ficou completamente destruido e a partir deste acontecimento, o
mesmo teve que adotar praticas de gestdo da qualidade total que o reerguessem e
elevassem de um modo que este pudesse voltar a competir no mercado onde a
concorréncia se encontrava cada vez maior.

A extensdo de tais estudos e conceitos sobre qualidade, que eram
inicialmente restritos a inspecéo de etapas de producédo de um determinado bem de
consumo, evoluiria e incluiria dentro dos modelos de gestdo aspectos voltados a
processos e a pessoas, tanio de maneira interna como de maneira externa nas
organizacdes. Como mencionado por Morején (2005, p. 18), onde alega que:
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“Essa necessidade de prestar servicos de qualidade para clientes cada vez
mais exigente, num ambiente competitivo, tem levado muitas organizagdes
a adotarem modelos inovadores de gestdo. Dos principios de
gerenciamento cientifico de Frederick Winslow Taylor, ocorreram
consideraveis melhorias nos métodos de gest&o®.

Atualmente a gestdo da qualidade ndo aponta somente para o conirole da
producéo ou no aprimoramento de bens e servicos, mas também foca em uma visédo
mais abrangente sobre a existéncia humana, influenciando modos de pensar e de
agir (MARSHALL, 2010).

Ainda para Marshall (2010), o conceitio de qualidade em um sentido mais
amplo, ou de gestdo da qualidade passou a significar modelo de gerenciamento que
busca eficiéncia e a eficacia organizacional. Sendo este uma ferramenta
fundamental para toda e qualquer organizacdo se erguer e sobrevier no mercado
destacando-se na prestacdo de servicos ou produtos oferecidos entre as demais
concorrentes.

A partir da evolugéo deste método conceitual de gestdo na teoria e também
na pratica, € possivel analisar e discernir suas principais abordagens, advindas de
diferentes referéncias e transformacdes ao longo dos tempos. Evolugio esta que
contribuiu na construgéo das ideias dentro da aplicabilidade da gestdo da qualidade
até os dias atuais, decorrentes do estimulo da produgéo de bens de consumo que
atendessem as necessidades para garantir a satisfagcdo, bem como o fenémeno da
globalizacao.

2.2 EVOLUGCAO NO CONCEITO DA QUALIDADE TOTAL

Apds o periodo pds-guerra notou-se que as empresas deveriam adotar novos
métodos dentro dos seus planejamentos, tendo em vista que a incompatibilidade
entre os produtos e servicos que eram prestados ndo atendiam de forma plena as
necessidades do mercado. Assim, entra em foco o planejamento esiratégico que
buscava caracterizar um ambiente exierno as organizagdes, pois o publico alvo ja
n&o era encontrado em qualquer lugar e estes estavam cada vez mais exigentes
com o que buscavam adquirir dentro dos pardmetros de varidveis informacionais,
socioculturais e politicas. Por fim, o planejamento estratégico se consolidou como
condicdo necessaria.
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Precisamente na década de 30 esta fase, o entdo fisico e autor da obra
“Economic Control of Quality of Manufactured Product’, W. A. Shewhart deu inicio a
um marco dentro do contexto histérico do termo qualidade, pois este veio a conferir
pela primeira vez um caréter cientifico do tema (LELIS, 2012).

Diferente dos demais tipos de gestdo enfatizados e estudados durante o
tempo a Total Quality Management (TQM) ou Gestdo da Qualidade Total, surgiu
como uma nova fase de gestdo empresarial e trouxe consigo o diferencial do
envolvimento de todos os setores corporativos, desde o operario até os sdcios
superiores, assim juntando todas as forcas existentes na empresa para que haja
aplicabilidade e desenvolvimento da qualidade nela toda, passando a ter como
principal objetivo os cuidados da qualidade para garantir a satisfacdo dos usuarios e
n&o apenas o foco no produto ou na producao.

“A TQM também & um sistema. A diferenca é que sua meta no é planejar,
produzir nem vender. Seu objetivo é cuidar da qualidade. E onde fica o lucro
nessa historia? E claro que o lucro ndo deixa de ser importante, mas dentro
da iégica da TQM ele é visto como um resultado da qualidade. Afinal,
quando os clientes estéo satisfeitos com a empresa, eles procuram seus
servigos e produtos com mais frequéncia.” (LELIS, 2012, p.139)

Conforme mencionado por Lélis (2012); Campos (2004 p. 109.) diz que “A
empresa € um meio para atingir a satisfacdo das necessidades de todas as pessoas
(clientes, acionistas, empregados e vizinhos) ”, tfratando a TQM como um sistema de
gestdo que auxilia na satisfagdo de todos os que estdo ligados & empresa,
acreditando assim que o controle de uma organizacdo estd devidamente ligado e
relacionado aos objetivos que ndo foram realizados, entender a causa disso,
detectar as causas dos problemas e trabathar na melhoria dos resultados.

Para Miguel (2005) a qualidade total tem um contexto bem amplo, pois esta
nao envolve apenas areas funcionais e determinados setores de uma organizacéo,
mas também relne uma diversidade de conceitos que por sua vez vio desde
liderancas até os meios de controles nos processos produtivos, de bens ou servicos.
Tal conceito desenvolveu-se a partir da necessidade da incorporacéo dos interesses
dos stakeholders (partes interessadas) de uma corporagdo na efetivacdo da

exceléncia em desempenho.
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*O principio de Gerenciamento da Qualidade Total consiste na busca da
melhoria constante por meio da integracdo de todos os individuos,
departamentos e niveis gerenciais e funcionais de uma organizacgao. Isso
implica uma nova postura do corpo funcional, instado a um comportamento
pré-ativo (e ndo mais apenas ao reativo) em todas as circunstancias, sob a
lideranga (e ndo mais mero comando) dos diversos niveis gerenciais. O faco
do esforgo também muda: a melhoria dos graus de eficiéncia e da qualidade
do produto oferecido (de qualquer natureza) ndo constitui um fim em si, mas
um meio de satisfazer ou, como ja se costuma dizer, exceder as
expectativas dos clientes.” (MAREJON, 2005, p.76)

De acordo com Pearson; Cordeiro (2009) aponta que o sistema de gestdo da
qualidade total exige um desempenho organizacional que exceda de maneira
satisfatoria as expectativas dos clientes, superando a andlise da qualidade como
uma conformidade de determinado produto a um padrao, mostrando que para que a
qualidade e a competitividade organizacional sejam duradouras, é de suma
importancia que a empresa busque otimizar seu desempenho de forma constante
em todos os setores existentes.

2.3 PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

Falar em qualidade independente das diversas teorias jA analisadas e
desenvolvidas no decorrer do contexto histdrico até os dias atuais, é sempre
relembrar que a mesma trata com foco principal o aprimoramento continuo de bens
e servigos para satisfazer e exceder as necessidades e expectativas dos clientes,
ressaltando a sua importancia e influéncia para a competitividade das empresas no
mercado (LELIS, 2012).

Lélis (2012, p. 24) menciona que decorrente da globalizacdo, a concorréncia
cada vez mais crescente trouxe consigo inovadores métodos e melhorias para que
as empresas pudessem se manter competitivas no mercado, é notavel que a
evolucéo do conceito se colocou em uma posicéo de modelo sistémico de gestao,
gue definimos como “gestdo da qualidade tfotal’, pelo qual entendemos que a
qualidade de determinado produto ou servico deve cobrir todos os aspectos
esperados em relagdo a empresa, ao cliente e a sociedade. Lélis (2012, p. 24) ainda

cita que:

“..]Jnos dias atuais, além das caracteristicas de qualidade inerentes ao
produto, uma empresa que se paute pela qualidade deve garantir pregos
justos, atendimento adequando no tocante a prazos, locais, quantidades, etc.,
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producdo limpa e sustentével, responsabilidade social e estabelecimento de
relacBes éticas com funcionarios, parceiros, fornecedores e concorrentes.”

Oliveira (2003, p. 05.) salienta que para que a aplicabilidade da qualidade
total seja exercida e implantada com sucesso no ambitc das organizacdes
empresariais, deve-se desenvolver os principios basicos da qualidade para uma
gestéo de exceléncia e consequentemente satisfatéria ao publico interno e externo,
levando em consideraczo:

1. A total satisfacdo do cliente, pois trata-se da figura principal de todo o
processo organizacional, ja que as decisbes e tarefas devam ser exercidas de
modo a atender as necessidades, atendendo completamente os requisitos
exigidos;

2. Geréncia Participativa, levar em consideragao a opinido dos colaboradores na
tomada de decisdes gerenciais, fazendo com que estes participem ativamente
dentro da empresa, ja que os mesmos estdo frente-a-frente com as principais
dificuldades na execucéo de determinadas tarefas, podendo propor soluces de
melhorias com maior eficiéncia e eficacia;

3. Desenvolvimento de Recursos Humanos, tomando como base que os
colaboradores s8o a alma da empresa, e que estes podem levar a organizacéo
ao sucesso. Proporcionar o desenvolvimento destes, por meio de capacitacdo e
treinamento, a fim de motiva-los em busca da melhora profissional e pessoal, s6
tem a trazer beneficios para a empresa;

4. Constancia de propdésitos, é vista como uma das maiores dificuldades na
infroducéo da qualidade deniro de determinada organizagdo, pois lida
diretamente com a resisténcia dos funcionarios em vista da conformidade com a
cultura da empresa. Sendo assim, € necessario que a organizagdo modifique a
cultura organizacional de modo que haja persisténcia, continuidade e
convergéncia de atitudes na busca da conquista de objetivos tracados;

5. Aperfeicoamento Continuo do Sistema, trata-se da postura organizacional
que possibilita 0 acompanhamento do comportamento do consumidor que se
encontra em constantes mudangas, onde deve ser focada toda a atencio,
permitindo que a empresa adeque seus objetivos e atitudes ao alinhando-os aos
anseios dos clientes. Mantendo sempre o aperfeicoamento continuo do sistema
da qualidade dentro do ambito organizacional;
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6. Gestdo e controle de Processos, € onde se prevé a eliminacdo ou
simplificacdo de processos que ndo agregam valor ao produto, utilizando
ferramentas que possam auxiliar, gerir, controlar e ofimizar os processos
executados em empresas industriais, bem como nas empresas de prestacéo de
servicos;

7. Disseminagdo de informagoes, trata-se da disponibilizacdo sistematizada de
informagdes nas organizacdes, tendo em vista uma boa comunicacdo entre
todos os envolvidos, possibilitando o entendimento com mais facilidade de qual
€ o negbcio da empresa, sua missdo, objetivos e grandes propdsitos, desta
forma mantendo evidente o seu compromisso com a busca constate pela
qualidade;

8. Delegacgédo, ¢ a transferéncia consciente e planejada de decisdes para escaldes
inferiores, de modo que possibilite uma maior interagido e desenvolvimento de
pessoal trazendo beneficios para as organizacdes, porém, para que essa
técnica seja mais proveitosa é preciso que todas as partes envolvidas tenham
acesso rapido e de forma descomplicada as informacgdes e os principios que as
norteiam, advindas de um sistema eficaz de informacoes;

9. Assisténcia Técnica, esse fato deve ser considerado de modo que as
organizagdes adotem uma metodologia que implique diretamente na maneira de
lidar com determinadas situacdes, podendo ser criado um setor exclusivo para
atender ao consumidor nas duvidas e solicitagdo de servigos pés-venda (periodo
de garantia), de forma que a origem do problema seja eliminada;

10. Gestao de Interfaces com Agentes Internos, é uma das maiores dificuldades
na implementacdo de um sistema de qualidade e diz respeito a relacdo de
interesses, objetivos e visbes, distintas dos muitos agentes que intervém na
cadeia produtiva, portanto, & preciso pensar de maneira multidisciplinar dentro
da concepcdo de producdo de modo que todos os agentes participem
ativamente, desde o processo de criagdo do produto até sua fabricacao,
proporcionando ganhos a todos os envolvidos;

11. Garantia de Qualidade, estd se da através da aplicabilidade de todos os
principios citados anteriormente, expondo as necessidades de um processo
produtivo controlado, um quadro de colaboradores ireinados e com total
consciéncia das metas e objetivos da organizagdo para onde estdo exercendo
suas funcdes, a adogao de um sistema de informacdes eficientes, bem como a




24

adocdo de técnicas que minimizem impactos negativos, além da busca
incessante da melhoria continua em todos os processos organizacionais, de
modo a atender as necessidades e superar as expectativas dos clientes.

2.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A qualidade esta sendo vista e reconhecida mundialmente como um método
de diferencial dentro da sua aplicabilidade, seja em empresas ou mesmo em formas
de gest&o, pois a utilizagdo desta eleva o patamar de quem a utiliza em determinado
processo organizacional tendo em vista que com a globalizacio o crescimento da
concorréncia se tornou cada vez mais acirrada e simplesmente deixou de ser local e
passou a ser mundial. Nesse contexto, MACHADO (2012, p. 45) alega que “A
qualidade n&o deve mais ser conhecida como um ato isolado ou departamento
especifico, mas como uma concepcédo de pensamento e atitude a ser praticada em
todos os processos organizacionais.”.

A questo do termo analisado em qualidade mostra que a mesma deve deixar
de ser vista como uma forma técnica e fechada a um determinado setor e passar a
ser aplicada como uma questdo de principios para renovar os pensamentos
organizacionais por meio dos individuos que ali se encontram (MACHADO, 2012).

A utilizacgo de ferramentas estatisticas de qualidade para a estruturagdo de
tais pensamentos organizacionais vem auxiliando e contribuindo diretamente no
desempenho positivo dos processos de trabalho e tem por finalidade controlar,
melhorar e solucionar problemas de forma constante, que eventualmente possam
ser encontrados. MACHADO (2012, p.46) afirma que:

“As ferramentas da qualidade foram estruturadas, principalmente, a partir da
década de 50, com base em conceitos e praticas existentes. Desde entdo, o
uso das ferramentas tem sido de grande valia para os sistemas de gestao,
sendo um conjunto de ferramentas estatisticas de uso consagrado para
melhoria de produtos, servigos e processos’.
As ferramentas estatisticas utilizadas mundialmente que envolvem desde o
detalhamento de tais préaticas dos processos gerenciais até a abrangéncia e solucao
dos problemas apresentados por elas sdo de interesse de todas as organizacdes na

garantia da melhoria continua de determinados bens ou servigos que sdo oferecidos
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aos usuarios, assim garantindo nido apenas a satisfacdo destes, mas também o
crescimento no mercado e o destaque entre os concorrentes.

2.4.1 Fluxograma

Ao se estudar um processo, o fluxograma € uma das primeiras e mais
praticas ferramentas da qualidade a ser utilizada, pois trata-se de um tipo de
diagrama sistémico que busca representar de forma simplificada e facilmente
compreensivel as fases de qualquer procedimento, bem como as relagbes de
dependéncia entre elas. Sendo composto por passos sequenciais que auxiliam nas
acOes de decisdes: inicio do processo, agdo e decisdo, mantendo sempre o controle
entre esses passos aié que chegue a um denominador comum, e este seja
satisfatério (KUME, 1993).

*A utilizacdo de fluxogramas permite a identificacio de possiveis causas e
origens para problemas surgidos na linha de fabricagdo, assim como
contribui para, ao detectar passos desnecessarios no processo, efetuar nele
simplificagbes significativas. Nos fluxogramas dos processos, o controlo de
qualidade encontra-se associado acs pontos de decisdo.” (SOUZA, 2003,

p.33)

Machado (2012) salienta que a finalidade do fluxograma € identificar dentro das
suas ilustracdes sequenciais em todas as partes do processo o caminho real e ideal
a ser tomado por cada etapa relacionada, para determinados bens ou servicos, com
objetivo de reconhecer os desvios em todas as operagoes.

2.4.2 Folha de Verificacao

A folha de verificacdo, nada mais é do que uma planilha ou tabela que
também é facilmente manuseavel, previamente preparada para se obter uma coleta
de dados e informacdes diretamente relacionados a “ndo-conformidade” de um
produto ou servico auxiliando na andlise desies (PEARSON, 2011).

O grupo FORLOGIC (2016) exemplifica que as folhas de verificacdo sao
formularios basicos que facilitam a coleta de dados e na maioria das vezes servem
como primeiro passo na detecgdo e solugéo de problemas, as mesmas sdo0 comuns
para:
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o Localizar defeitos existentes;

o Enumeracao de quantidades;

o Identificacdo de medidas;

* Realidade de determinadas condigdes;
¢ Ocorréncia de efeitos;

¢ Ocorréncia de defeitos.

Para Machado (2012) a utilizagdo desta ferramenta economiza tempo, pois
elimina o processo de desenhar figuras ou ainda escrever nimeros repetitivamente,
além de ser formularios planejados onde s&o registrados os dados dos itens a serem
verificados, que por sua vez permite uma avaliagdo rapida e concisa da realidade
auxiliando na diminuicdo de erros e consequentemente de confusdes futuras.

Ja Pearson (2011) salienta que a partir da aplicabilidade da folha de
verificagdo nos processos organizacionais, € possivel utilizar outras ferramentas de
controle, tais como: o Histograma e ainda o Diagrama de Ishikawa (diagrama de
causa e efeito) para analisar os problemas apontados em produto, tornando tal
estratégia muito atil como ponto de partida em busca do controle da qualidade.

2.4.3 Histograma

Conforme mencionado por Lélis (2012, p. 58.) “Quanto maior é o volume de
informagdes, mais complicado € interpretas a folha de verificacdo.” Menciona
também que a partir da utilizagdo do histograma, é possivel verificar e analisar com
que frequéncia um determinado comportamento ou falha se repete dentro da
organizacao, tendo em vista que a qualidade de dados e informagdes podem ser

muito grandes. Pearson (2011, p.88) afirma que:

“Histograma é um gréfico de barras que mostra a frequéncia com que
determinado dado aparece em grupo de dados. O histograma parte sempre
de uma coleta prévia de dados. Como ferramenta estatistica que &, facilita
imensamente a analise descriva de um grande nimero de dados,
contribuindo para a compreens&o do problema ao qual eles se referem.”

Como demonstrado em Pearson (2011, p. 90.), para a montagem de um

z

histograma €& necesséario a coleta de alguns dados para se obter informacdes
concretas e precisas, sendo estes:
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a) n= quantidade de valores coletado, ou tamanho da amostra;

b) R= amplitude da frequéncia (# entre o valor mais alio e o valor mais
baixo, presentes na coleta);

c) k= numero de classe apresentadas no eixo horizontal da classe;
(k=v'n)

d) H=intervalo ou tamanho das classes; (H=R/k)

Apos calcular estes valores, é necessario a construir a tabela que apresenta a
frequéncia com base nos dados que aparecem em cada classe. A partir disso é
preciso desenhar o histograma para apresentar os resultados, colocando no eixo
horizontal as classes de dados, e no vertical a frequéncia com que os dados
aparecem (LELIS, 2012).

2.4.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e efeito (espinha de peixe) &
uma ferramenta analitica que explora e indica todas as possibilidades de uma
condig&o ou problema especifico e foi desenvolvido com a finalidade de representar
causas que podem contribuir para um determinado efeito (ISHIKAWA, 1985). Trata-
se de uma ferramenta direcionada ao levantamento de direcionadores, de
comunicagéo, que estabelece relacdo entre os efeitos e suas causas possibilitando
um detalhamento destas. De acordo com 0 MANUAL DO SEBRAE p.04.

“Construido com a aparéncia de uma espinha de peixe, essa ferramenta foi
aplicada, pela primeira vez, em 1953, no Jap&o, pelo professor da
Universidade de Téquio, Kaoru Ishikawa, para sintefizar as opinides de
engenheiros de uma fabrica quando estes discutem problemas de
qualidade.”

Banas (2012) afirma que as razdes para se utilizar este diagrama vem da
identificac&o das informacgdes a respeito das causas de um determinado problema, a
organizacéo e a documentacao das causas potenciais de um efeito ou caracteristica
de qualidade, serve também para apontar o relacionamento de cada causa e sub-
causa as demais e ao efeito ou caracteristica de qualidade, bem como reduzir a
tendéncia de analisar apenas uma causa como sendo verdadeira, em prejuizo ou
esquecimento de outras causas potenciais que podem influenciar diretamente no
efeito.
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2.4.5 Grafico de Pareto

O Gréfico de Pareto parte do principio de que 80% dos efeitos derivam de
20% das causas, este principio € conhecido como 80/20 e tem como finalidade
mostrar a importéncia de todas as condicdes, escolher o ponto de partida para a
solugdo dos problemas apresentados contribuindo para a identificagdo da principal
causa do problema e assim monitorar 0 sucesso da sua aplicabilidade nos
processos. (Machado, 2012). TQT. p. 06. menciona que:

“A grande aplicabilidade deste principio & resolugdo dos problemas da
qualidade reside precisamente no facto de ajudar a identificar o reduzido
namero de causas que estdo muitas vezes por trds de uma grande parte
dos problemas e variagdes que ocorrem. Uma vez identificadas dever-se-a
proceder a sua analise, estudo e implementacdo de processos que
conduzam & sua redugéo ou eliminagéo.”

Pearson (2011) evidencia que para a construcdo do Grafico de Pareto é
essencial organizar os dados de modo que os fatores sejam divididos em essenciais
(vitais) e em secundarios (friviais). Trata-se diretamente de um grafico de barras que
apresenta e evidencia a classificacéo dos problemas apresentados e que por sua
vez permite a definicdo dos resultados almejados.

Conforme mencionado por Banas (2012 p. 93.) esta ferramenta auxilia o
grupo a centralizar esforcos nas causas que terdo maior impacto na organizacéo,
quando resolvidas, tomam como base o principic de Pareto onde menciona que:
20% das fontes ou causas, ocasionam 80% dos problemas, evidenciando a
importancia dos problemas em um formato simples e pratico de ser interpretado,
ajudando a elevar o progresso que é medido em um formato altamente visivel, que
por sua vez proporciona incentivo para continuar lutando por mais melhoras
continuas.

2.4.6 Diagrama de Correlagdo ou Diagrama de Dispersédo
Também é conhecido como “diagrama de dispersdo”, esta ferramenta de

qualidade pode ser utilizada para demonsiras uma possivel relacdo entre duas
variaveis, para testar possiveis relacbes de causa e efeito (PEARSON, 2011).
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A direcdo deste grafico seguida da verificagdo e concentracdo de pontos nos
permitem analisar a relagdo enire os dados e ainda tracar um perfil comportamental
existente (PEARSON, 2011).

Segundo Custodio (2015), a utilizagdo dessa ferramenta de qualidade ajuda
na verificag&o do que acontece quando uma variavel de um determinado problema é
alterada, sendo possivel detalhar se ambas esto correlacionadas. Desta forma é
possivel analisar a intensidade da alteragdo com relagéo ao processo que esta em
pauta. Menciona ainda que o diagrama é um modelo estatistico que exige
conhecimento basico sobre o assunto, tornando sua utilizagio mais complexa.

2.4.7 Carta de Controle

Custédio (2015) explica que essa ferramenta de qualidade é um grafico
estatistico utilizado para acompanhar processos que determinam o limite superior ou
inferior de controle, e uma linha média, esté constantemente presente e & muito (til
para empresas, pois € o método que melhor detecta qual o processo que pode
contribuir para as melhorias, podendo assumir dois tipos de variag3o: controle de
variaveis e controle de afributos. J& MACHADO (2012, p. 50.) cita que:

“As cartas de controle s&o usadas para mostrar as tendéncias dos pontos
de observagdo em um periodo de tempo. Os limites de controles s&o
calculados aplicando-se férmulas simples aos dados do processo. As cartas
de controle podem trabalhar tanto com dados por varidveis (mensuraveis)
como com dados por atributos (discretos).”

Silveira (2014) aponta que as vantagens de se utilizar esse grafico de controle
estatistico no acompanhamento de processos em busca da qualidade evolvem o
conhecimento das causas certas que influenciam diretamente nos problemas
apresentados pelos processos, regisira as ocorréncias e utiliza o histérico para
comparagOes posteriores, bem como o esforgo aplicado pela equipe no controle de
tais processos, além de colaborar no aperfeicoamento continuo destes, fornecendo
controle, melhoria na qualidade e eficiéncia.

Chiavenato (2016, p. 38) acrescenta que, no Brasil a origem do Estado se deu
a partir do Estado Colonial Portugués, que por sua vez tinha caracteristicas da
estrutura patrimonialista onde os bens e dinheiros publicos eram usufruidos pelos
governantes e tidos como patriménio particular.
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3 GESTAO DA QUALIDADE NA ADMINISTRAGAO PUBLICA BRASILEIRA

As nocgdes sobre qualidade vém tomando conta e ocupando espagco de maneira
significativa dentro dos ambitos gerenciais pablicos desde a década de 80, porém
segundo Kohl e Oliveira (2012), no Brasil esse contexio ganhou mais énfase no
século seguinte onde a organizagdo e o conirole de trabalho foram fortemente
influenciados pela necessidade de uma maior exceléncia positiva de vida entre os
cidaddos, os setores publicos mostraram-se completamente dependentes deste
meio revolucionario de gestdo que influenciam significativamente na adocgdo de
diversos métodos para a organizagado e o controle do trabalho

O crescimento do Brasil fez com que os governos que o acompanharam até
entdo tomassem diversas medidas revolucionarias, a fim de implantar dentro dos
ambitos estatais e setores publicos, sistemas administrativos para que a qualidade
dos servigos publicos acompanhasse tal evolu¢ido, buscando suprir as necessidades
dos cidadaos e também do proprio Estado, sejam estas internas ou externas.

A fim de corrigir diversas falhas na administracéo de governos anteriores, todos
Os sucessores que tomaram posse apresentaram modelos com reformas
administrativas que pudessem de alguma forma auxiliar em mudancgas positivas em
modelos j& implantados anteriormente, dentre eles, o Estado Novo na Era Vargas, a
Nova Republica, 0 Governo de JK, o Regime Militar, etc., todos eles mantendo o
foco na qualidade na prestacdo de servicos para a sociedade.

O entendimento dessas teorias busca garantir a compreensdo da anadlise de
todas as referéncias citadas, para assim tornar perceptivel e de facil entendimento
todo o processo de transformacéo e evolu¢io pelo qual o Pais passou, detalhando o
desenvolvimento nas reformas de modelos gerenciais aplicados em prol da
qualidade na Administracéo Puablica como estratégia de gestao, todas voltadas para
um bem comum: aumentar a eficiéncia do Estado.

3.1  AEVOLUGAO DA ADMINISTRAGAO PUBLICA E AS REFORMAS DO
ESTADO

Para que consigamos compreender com melhor entendimenio a evolucdo da
administracéo publica e suas reformas administrativas, deve-se ter em mente que
tais acontecimentos sd@o decorrentes do “fracasso” de modelos de reformas
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anteriores, sendo assim, buscando contribuir na compreensdo de mudancas ja
implantadas dentro dos sistemas dos mais variados setores publicos para atender as
demandas do Estado brasileiro e ainda contribuir para com a sociedade civil.

3.1.1 Estado Novo (1937-1945): Era Vargas e Reforma Administrativa

Conforme devidamente citado por Lourengo (2016, p. 66), 0 marco do processo
histérico das reformas administrativas se deu na Revolucio de 1930, dentro do
Governo de Getulio Vargas que deu inicio ao periodo do Estado Novo (1937-1945),
onde o principal objetivo desta reforma era a promogédo da profissionalizacdo da
Administracéo Publica.

Castro (2014, p. 33) menciona que a partir desta, considerada como a primeira
reforma foi criada em 1936 pelo entdo Governador dé& época o Departamento
Administrativo do Setor Publico — DASP, que ficara conhecido mais tarde por suas
diversas conquistas sociais, dentre elas o direito trabalhista, implantacdo do
concurso publico, planos de classificacdo de cargos, salarios e sistemas de mérito e
elaboracéo de politica de treinamento e aperfeicoamento de funcionarios publicos.
Tendo como principais objetivos:

1. A cenfralizacdo e a organizacdo da Administragdo Plblica mediante ampla
reforma;

2. Definir politicas para a gestao pessoal;

3. A racionalizacdo de métodos, procedimentos e processos administrativos em
geral.

Chiavenato (2016, p.120) acrescenta que com todo esse trabalho e visdo Getlio
Vargas buscava alcancar basicamente trés coisas com seu modelo de gestdo sobre
o Estado Novo: a criagdo de uma estrutura administrativa organizada e uniforme, o
estabelecimento de uma politica de pessoal com base em mérito, e por fim, extinguir
com o nepotismo e a corrupgao existentes ja naquela época.

A reforma administrativa do Estado Novo foi, portanto, o primeiro esforgo
sistematico de superagdo do patrimonialismo. Foi uma acéo deliberada e
ambiciosa no sentido de burocratizag@o do Estado brasileiro, que buscava
introduzir no sistema de mérito a separacéo entre o publico e o privado.
Visava contribuir para uma administracgo ptblica mais racional e eficiente,
que pudesse assumir seu papel na condugdc do processo de
desenvolvimento, cujo modelo de crescimento, baseado na industrializagédo
via substituico de importag6es, suponha um forte intervencionismo estatal
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e controle sobre as relacdes entre os grupos sociais ascendentes — a nova
burguesia industrial e o operariado urbano. (MARCELINO, 1987 apud
COSTA, 2008, p. 846).

Bresser Pereira (1996) acrescenta que por mais que diversos tipos de
ferramentas e instrumentos tenham sido utilizados para a valorizacdo dos servicos
publicos naquela época, ndo chegou a se pdr em pratica a adogdo de uma
determinada politica de recursos humanos que correspondessem as necessidades
do Estado.

3.1.2 Nova Republica (1946 — 1964) e Decreto-Lei n°200/1967

Rezende (2014) diz que ao final do periodo da Era Vargas, os problemas de
desempenho do aparelho Estatal ansiavam pela necessidade de novas reformas
embora ndo haja registros de implantacdo de grandes programas no periodo de
1946 onde foi criada a constituicao democratica, até o regime do golpe militar de
1964.

No entanto, cabe ressaltar que a implementacdo do Plano Nacional de
Desenvolvimento — PLANO DE METAS, durante a gestdo do Governador Juscelino
Kubitschek, se destacou como uma das alterag8es de grande importancia ocorridas
naquele periodo e tinha como principal lema “cinquenta anos de progresso em cinco
anos de Governo®, Castro (2014) acrescenta que, tal governo teve como marco
principal a proposta de grande crescimento industrial, além de promover medidas no
processo de descentralizacdo, delegacao de competéncia e prestacdo de contas.

Lourenco (2016) ainda explana que, ap6és o regime militar (1964) se deu inicio a
entdo denominada Nova Republica e tomou frente do poder do Brasil, que por sua
vez surgiu em reflexo da fragilidade do gerencialismo do Estado em razdo das
dificuldades econémicas e sociais devido & grande presséo popular que ansiava por
um regime democratico e por barreiras na politica externa.

O modelo gerencial em sua fase primaria evidencia que os setores publicos
devem ser gerenciados de maneiras semelhantes a instituicbes privadas, visto que
estas focam na eficiéncia, na utilizacdo de ferramentas e sistemas que visam
maximizar o crescimento positivo interno e externo, bem como de acionistas e a
satisfacdo dos seus publicos. (CHIAVENATO, 2016)
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Prates (2014) evidencia que ap6s a auséncia de autoritarismo no Governo de
Vargas, onde o mesmo acabou impactando em perdas significativas de atribuicbes
do DASP, bem como, apds os acontecimentos de 1964 e com os militares no poder
novamente foi implantando o Decreto-Lei n°200/67, que teve como foco principal a
solucdo de problemas acarretados em Governos anteriores, tais como: a
centralizac&o excessiva em 6rgéos publicos e a auséncia de coordenacéo das acbes
de governo.

O Decreto Lei 200/1967 constitui um marco na busca de superar a rigidez
da burocracia. Além disso, pode ser considerado como um primeiro
contato da Administragéo PuUblica brasileira com o gerencialismo. (PDRAE,
1995)

Paludo (2013) aponta que a implantagdo do Decreto gerou alteragbes e
caracteristicas de suma importancia para o aparelho Estatal, que estabeleciam
principios a serem seguidos pela administracdo publica, sendo estes: o
planejamento, a coordenacéo, a descentralizagéo, a delegacdo de competéncia e o
controle, e ainda, a divis&o entre administracéo publica direta e indireta. (PRATES,
2014)

3.1.3 Programa Nacional De Desburocratizagdo (PrND)

Segundo Castro (2014, p. 35), o Programa Nacional de Desburocratizacéo foi
confeccionado pela Secretaria de Modernizacdo (Semor), e instituido por meio
Decreto n° 83.740 de 18 de julho de 1979, o ministro Hélio Beltrdo estava a frente de
toda situacdo parlamentar, onde havia assumido o recém-criado Ministério
Extraordinario de Desburocratizacao.

Segundo o autor Paludo (2012) o Programa Nacional de Desburocratizacdo
tinha como principal proposta o auxilio na Adminisiracdo Publica para atender as
necessidades dos cidaddos com o intuito de frear o excessivo crescimento da
Administracdo Indireta, onde visava aumentar a exceléncia na eficiéncia e na
economia de recursos tendo como base o aperfeicoamento dos processos
administrativos.

Castro (2014, p. 36) diz que a partir da década de 80, as acdes do Programa
foram direcionadas para a desestatizacgdo, em prol de privatizacdes, com o intuito de
delegar para as instituicbes privadas as atividades e servicos nao essenciais.
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3.1.4 Plano Diretor De Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE)

O Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE) surgiu no ano de
1995, e visava o fortalecimento do aparelho Estatal a partir do estabelecimento de
metas e objetivos para o aperfeicoamento da Administracdo Puablica, bem como, a
estruturacdo de um novo modelo de desenvolvimento para o Pais, buscando tornar
o Estado mais eficaz e moderno na promogao dos direitos fundamentais e bem-estar
social da populagéo brasileira (CASTRO, 2014).

PDRAE (1995) menciona que é possivel distinguir quatro setores no Aparelho do
Estado:

1. NUCLEO ESTRATEGICO DO ESTADO. Corresponde ao governo, é o setor onde
s&o definidas as leis e as politicas publicas, para as decisfes estratégicas serem
tomadas. Corresponde aos Poderes Legislativo e Judiciério, ac Ministério Pdblico e,
no poder executivo, ao Presidente da Replblica, aos ministros e aos seus auxiliares
e assessores diretos, responsaveis pelo planejamento e formulagdo das politicas
publicas.

2. ATIVIDADES EXCLUSIVAS. E o setor em que sao prestados servicos que s6 0
Estado pode realizar. Exemplos: a cobranca e fiscalizagdo dos impostos, a policia, a
previdéncia social basica, o servico de desemprego, a fiscalizagdo do cumprimento
de normas sanitarias, o servico de transito, a compra de servigos de salide pelo
Estado, eic.

3. SERVICOS NAO EXCLUSIVOS. Corresponde ao setor onde o Estado atua
simultaneamente com outras organizacdes publicas nao-estatais e privadas. As
instituicdes desse setor nao possuem o poder de Estado, no entanto, séo
considerados de grande relevancia para direitos humanos fundamentais. Exemplos:
as universidades, os hospitais, os centros de pesquisa e os museus.

4. PRODUGAO DE BENS E SERVIGCOS PARA O MERCADO. Corresponde a area
de atuacdo das empresas. E caracterizado pelas atividades econdmicas voltadas
para o lucro que ainda permanecem no aparelho do Estado como, por exemplo, as
do setor de infraestrutura.

Conforme mencionado por Castro (2014, p. 38), devido a adocdo da
administracdo publica gerencial, houve a necessidade de enfatizar a reforma na
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estrutura do Aparelho Estatal, ja que a partir desta o foco passou a ser a
descentralizacdo e a delegacdo de autoridades, para assim definir os setores do
Estado e as formas de propriedade e de administracéo.

3.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA ADMINISTRCAO PUBLICA

A administracéo publica é tida como a forma pela qual um conjunto de 6rgdos
que formam o Estado no &mbito de seus diversos niveis e poderes se organiza para
a prestagao de servigos a sociedade, sendo esses de utilidade publica ou de carater
essencial. No Brasil a estrutura que abrange os ambitos federal, estatal e municipal,
além dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario (BERNARDI, 2013).

3.2.1 Administracdo Indireta e Administracédo Direta

A administracdo Indireta procede-se a uma descentralizagio de poderes, onde é
tido que para um desempenho com mais competéncias as tarefas exercidas pelos
setores devem ser delegadas e divididas em vérias autarquias seja esta por contrato
ou por lei, ndo havendo assim a famosa hierarquia, dentro destas pode-se tomar
como exemplos do que compBe uma Administracdo Indireta, as autarquias, as
fundagles, sociedades de economias mistas e empresas publicas (BERNARDI,
2013).

A administracéo direta por sua vez é voltada para as atividades exercidas
diretamente pelos estatais na prestacéo de servigos publicos para a sociedade, onde
os principais envolvidos sdo diretamente ligados ao proprio Estado e seus 6rgéos, a
Unido, e ainda os Municipios, sem que estes deleguem funcdes a outras autarquias
(CADENAS, 2013).

3.2.2 Administracio Ptblica — Visdao Funcional e Otica Organizacional

Conforme explanado pelo autor Medauar (1999, p. 44), dentro da VISAO
FUNCIONAL a Administracdo Publica, € um conjunto de tarefas e deveres exercidos
pelo Estado para que possam auxiliar as instituicdes pablicas no pleno exercicio de
funcdes do Governo, que estes por sua vez organizaram e realizaram tais funcdes
das finalidades publicas a fim de suprir as necessidades da sociedade, como por
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exemplo, a pavimentacdo de ruas, o ensino publico, 0 saneamenio basico, a
infraestrutura, a saude publica, etc.

Ja na Otica Organizacional, Medauar (1999, p. 44), explica que o conjunto de
6rgéos estatais, que organizam e produzem utilidades, bens e servigos plblicos para
que sejam supridas as necessidades da sociedade é representada e conhecida
como a Administracéo Publica, e suas principais atuacOes estéo situadas dentro do
aparelho estatal, dos ministérios, das secretarias, e de setores publicos que exercem
suas atividades conforme exigidos dentro da area de competéncia.

3.3 OS MODELOS DE ADMINISTRAGAO PUBLICA NO BRASIL

PDRAE (1995), analisa que se partindo de situacdes encontradas em uma breve
perspectiva historica, através do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado
pode-se analisar que a administracdo publica teve sua evolucéo afravés de trés
modelos bésicos: a administracdo publica patrimonialista, a burocratica e a
gerencial, tais modelos carregam principios e caracteristicas que ndo devem ser
confundidos com os da administracdo de empresas privadas.

Formas Politicas de Estado Formas Administrativas de Estado
Estado Absoluto Estado Patrimonial
Estado Liberal Estado Burocratico
Estado Democratico-Liberal Estado Burocratico
Estado Democratico Social Estado Gerencial

Figura 1: Farmas Histdricas de Estado Fonte: Bresser-Pereira, 2009.

Foram trés as tentativas de reformas que ocorreram por meio de trés modelos
basicos decorrentes da evolugao histérica da Administracéo Publica em nosso Pais:

3.3.1 Modelo Patrimonialista

O modelo patrimonialista foi o primeiro modelo administrativo do aparelho do
Estado Brasileiro, este era decorrente dos estados absolutistas do século XVIII, sua
principal caracteristica vem a ser a n&o distincao entre a separacdo dos patrimoénios
do Estado e dos patrimbnios dos governantes, ou seja, esta forma de
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“administraca@o” era diretamente ligada com a corrupgéo e o nepotismo tornando o
mesmo um modelo ineficiente e inaceitavel pois era entendido como uma espécie de
entidade que deveria ser mantida e ter suas necessidades satisfeitas airavés do
trabalho da populagéo. (LOURENCO, 2016). Chiavenato (2016 p.109) acrescenta
que,

“Em consequéncia, a corrupgéo e o nepotismo s&o inerentes a esse tipo de
administracdo. No momento em que o capitalismo e a democracia se
tornam dominantes, o mercado e a sociedade civil passam a se distinguir do
Estado. Nesse novo momento histérico, a administracdo patrimonialista
torna-se uma excrescéncia inaceitavel.”

Matias-Pereira (2009, p. 113) comenta que o modelo patrimonialista no ambito
da Administracdo Publica, esta diretamente ligada ao poder dos monarcas, e todos
os servidores publicos exerciam fungbes e possuiam status da realeza, naquela
época os cargos representavam um tipo de recompensa o que levava ao nepotismo.
Logo, contribuiu diretamente & prética da corrupgéo e ainda ao controle de 6rgéos
publicos por parte das supremas autoridades daquela época.

Jund (2009, p. 8) aponta que as principais caracteristicas do Modelo
Patrimonialista eram:

o Extensdo do poder soberano;

o Servidores possuiam status de nobreza real;

e Os cargos publicos eram considerados prebendas;

e Ares publica ndo era diferenciada da res principis;

e Corrupgéo/nepotismo (protecionismo/ filhotismo/ coronelismo).

Tendo em vista que o primeiro modelo a ser exercido no ambito Administrativo
Publico Brasileiro foi de extrema ineficiéncia e ineficacia para o atendimento das
necessidades publicas e ainda para o crescimentio positivo do aparelho estatal,
surgiu entdo na segunda metade do século XIX o modelo burocratico, com o
principal objetivo de combater os “maus habitos” criados e exercidos pelos
soberanos através do patrimonialismo.

3.3.2 Modelo Burocratico

O modelo burocratico buscou romper praticas exercidas pelo modelo anterior,
visando a separacdo de interesses pessoais dos governadores, dos instrumentos
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que eram colocados a mercé do Poder Pablico, adotando uma série de medidas que

defendessem os interesses dos cidaddos e o bem-comum. (SARTURI, 2013)

Osborne e Gaebler (1992, p. 13) definem o termo burocracia como “um método

de organizacéo racional e eficiente que visa substituir o pleno exercicio arbitrario do

poder pelos regimes autoritarios’, assim pode-se analisar que o ponto de partida

deste modelo veio a ser enfatizado por principios que envolviam desenvolvimento e

enfatizavam aspectos formais, bem como o controle de processo de decisdes

mantendo uma hierarquia funcional baseada em principios de profissionalizacdo e

formalismo, se opondo a praticas de corrup¢éo e nepotismo mantendo um controle

rigido das propostas apresentadas pelo modelo burocratico.

S&o sempre necesséarios controles rigidos dos processos, como por
exemplo na admiss@o de pessoal, nas compras e nos atendimentos a
demandas. Por outro lado, o controle — a garantia do poder do Estado —
transforma-se na prépria razéo de ser do funcionario. Em consequéncia, o
Estado volta-se para si mesmo, perdendo a nogdo da sua missdo basica,
servir a sociedade. A qualidade fundamental da administragdo publica
burocrética é a efetividade no controle dos abusos; seu defeito, a
ineficiéncia, a auto referéncia, a incapacidade de voltar-se para o servico
aos cidadéos vistos como clientes. Este defeito, entretanto, ndo se revelou
determinante na época do surgimento da administrag&o publica burocratica
porque os servigos do Estado eram muito reduzidos. O Estado limitava-se a
manter a ordem e administrar a justica, a garantir os coniroles e a
propriedade. (Chiavenato, 2016, p.109)

Matias-Pereira (2010, p.55) menciona que Bresser-Pereira (1998) e Pacheco

(2003) apontam que as caracteristicas do Modelo Burocratico foram:

Apoia-se na nogdo geral do interesse publico;
Garante cumprimento de responsabilidades;
Obedecer as regras e aos procedimentos;
Opera sistemas administrativos;
Concentra-se no processo;

E autorreferente;

Define procedimentos para coniratacdo de pessoal, compra de bens e
Servicos;

Satisfaz as demandas dos cidadéos;
Controla procedimentos;

Define cargos, tem alta especializagao.
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Lourenco (2016, p. 34) explana que os problemas vivenciados peloc modelo
burocratico na administracdo publica se deram pelo fato de que o racionalismo
extremo dos processos e ainda o0 excesso de regulamentos e normas, acarretaram
em consequéncias negativas para a populacdo que necessitava dos servicos
publicos, sendo estes: A reducado da eficiéncia e a lentiddo de processos.

3.3.3 Modelo Gerencial

Matias-Pereira (2009, p.54) diz que a procura por instrumentos que pudessem
fazer frente a crise fiscal que o Estado estava passando, na segunda metade do
século XX surgiu o modelo gerencial no ambito administrativo publico, tendo como
principais caracteristicas a reducdo de custos e maior eficiéncia na administracdo
dos servigos exercidos pelo Estado, protecdo de patrimbnios ptblicos, e ainda,
suavizara insatisfacéo que decorrera do modelo administrativo burocratico.

O autor Lourenco (2016, p. 36) explana que, a aplicabilidade de um novo modelo
administrativo visa a amplitude da qualidade dos servicos e ainda a diminuicdo de
custos em prol de uma cultura gerencial, abrindo caminhos para a conquista de
resultados e o aumento da governanca do Estado, tendo como énfase a capacidade
de gerir com efetividade e eficiéncia.

Conforme analisado por Bresser-Pereira (1998) e Pacheco (2003}, e citados por
Matais-Pereira (2010, p.55) séo caracteristicas do Modelo Gerencial:

» Procurar obter resultados valorizados pelos cidadaos;

» Gerar transparéncia e responsabilizacao;

e Compreende e aplica normas, identifica e resolve problemas e melhorar

continuamente 0s processos;

o Separa servicos e controle, cria apoio para normas, amplia a escolha de
usuario, encoraja acdo coletiva, cria incentivos, define, mede e analisa
resultados;

e Orienta-se para resultados;

o Foca o cidadao;

e Luta conira o nepotismo e a corrupgao;

o Evita adotar procedimentos rigidos;

o Define indicadores de desempenhos, utiliza contratos de gestao;
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o E multifuncional e flexibiliza as relacées de trabalho.

A administragdo publica gerencial é tida como uma estrutura completamente
reformada, tendo como suas caracteristicas principais a descentralizacdo dos
servicos publicos exercidos por meio da delegacéo de autoridades, bem como, da
definicéo dos setores do Estado e das competéncias adequadas a cada setor, assim
o cidadao passa a ser de utilidade como sujeito das politicas puablicas e nao é tido
apenas como um simples usuario do sistema (LOURENCO, 2016).

3.4 PRICIPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Dentro da ConstituicAo Federal é previamente estabelecido no Art. 37 que a
Administracdo Publica, seja ela direta ou indireta, em quaisquer um dos entes
federados e dos poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, deve seguir obediéncia
aos “principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia’.
(BRASIL, 1998). Bernardi (2011, p. 27) cita que os principios constitucionais da
administracao publica séo:

a. Principio da Legalidade
Este principio na Administragdo Puablica se caracteriza pelo
procedimento de que tudo que fazemos esta previsto em leis e que determina
como devemos agir perante situacbes diversificadas, como esta expresso no
art. 5°, ll, da Constituicdo Federal:

“Todos s&o iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos esfrangeiros residentes no Pais a
inviolabilidade do direito & vida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a
propriedade, nos termos seguintes:

[...]
If — Ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa, sendo
em virtude dalei; [...J"

b. Principio da Impessoalidade
No ambito da administracdo publica a atuacdo deve ser totalmente
impessoal e generalizada, atendendo a todos de forma igualitaria, tomando
como base que o poder publico ndo deve agir em prol de determinados
interesses particulares ou atendendo somente a publicos especificos.
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Meirelles (1995, p. 82) menciona que tal principio & referido no art. 37 da
Constituicao Federal de 1988:

“nada mais € que o classico principio da finalidade, o qual impde aoc
administrador publico que s6 pratique o ato para o seu fim legal. E o fim
legal é unicamente aquele que a nomma de direito indica expressa ou
virtualmente como objetivo do ato, de forma impessoal.”

c. Principio da Moralidade
Para que qualquer ato dentro do ambito publico seja valido, é
necessario que haja moral, sempre apresentando uma postura ética € uma
conduta exemplar, ou seja, o ato do administrativo deve sempre almejar o
bem comum, ja que este é principal objetivo da Administrac&o Publica.

d. Principio da Publicidade

Qualquer ato do administrativo deve ser de conhecimento geral, ou
seja, este principio deve ser levado ao pé da letra no que se refere aos
regimes democraticos, tornando publico tudo aquilo que serd executado
possibilitando assim ao cidadao fiscalizar os agentes publicos.

e. Principio da Eficiéncia

Esse principio na Administracdo Publica abrange os aspecios
econdémicos voltados para assegurar a comunidade, fornecendo servicos de mais
qualidades e em menor tempo, reduzindo os custos desnecessarios e assim
aplicando com mais sensatez os recursos publicos.

Lourenco (2016, p. 103), explana que a Emenda Constitucional n° 19 de 1998
acrescenta que tal principio determina como dever dos agentes p(blicos a prestacéo
das atividades de maneira adequada, e ainda o atendimento pleno das
necessidades para o qual foi terminantemente convocado.

3.5 PROGRAMA NACIONAL DE GESTAO PUBLICA E DESBURPCRATIZACAO

A preocupacdo pela qualidade na administracdo publica aumentou devido a
necessidade de desburocratizagdo e é resultado da evolucao histdrica de diversas
iniciativas do Governo Federal para a promogéo de gestdo publica de exceléncia,
visando contribuir para a qualidade dos servigos publicos prestados ao cidadéo e
para o aumento da competitividade do Pais (BRASIL, 2014).




OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO&

42

O GesPulblica surgiu de um processo histérico de diversas iniciativas do
Governo Federal que vem evoluindo desde a década de 90 em prol da qualidade
dos servicos prestados a sociedade com impacto em resultados e mudancas
positivas para atender a demanda dos usuarios, em 2005 a mesma se caracterizou
como um Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo, com objetivo
principal de aumentar a eficiéncia, eficacia e efetividade nas acdes executadas e
consequentemente a competitividade do Pais.

O Programa Nacional de Gestéo Publica e Desburocratizacdo - GESPUBLICA é
um programa do Governo Federal, instituido pelo Decreto n° 5.378, de 23 de
fevereiro de 2005, que tem por objetivo estimular e apoiar os 6rgéos e entidades
publicos a implementarem medidas de fortalecimento em sua gestdo interna, a fim
de oferecerem servicos de melhor qualidade aos cidadéos, em busca da satisfacéo
total e plena dos mesmos (BRASIL, 2014). As principais caracteristicas desse
modelo sao:

- Ser essencialmente pulblica: O GesPublica € uma politica formulada a
partir da premissa de que a gest&o de 6rgéos e entidades publicos pode e
deve ser exceleste e ser comparada a padrdes internacionais de qualidade
em gestdo, mas ndo pode e nem deve ser pulblica (...).

- Estar focada em resultados para o cidaddo: Sair do servigo a burocracia e
colocar a gestéo publica & servico do resultado dirigido ao cidad&o tem sido
0 grande desfio do GesPublica. Entende-se por resultado para o setor
publico o atendimento total ou parcial das demandas da sociedade
traduzidas pelos governos em politicas pablicas (...).

- Ser federativa: Aplica-se a toda administragdo ptblica em todos os
poderes esferas de governo. (BRASIL, 20093, p. 10-11)

E possivel e necessario o uso de ferramentas para o alcance de tal
exceléncia na Gestdo Publica, tais ferramentas s6 conseguem ser devidamente
aplicadas caso haja dentro do 6rg&o principios ja seguidos que se consolidem nessa
filosofia pela busca da exceléncia continua na gestdo. Tais ferramentas
apresentadas pelo programa sao:

e AUTOAVALIAGAO: Visa avaliar a gestdo de uma organizacéo publica, ou seja,
verificar o grau de aderéncia dos seus processos gerenciais em relagdo ao
Modelo de Exceléncia em gestdo Publica, levando em consideracdo no ato da
avaliacado: lideranca, estratégias e planos, cidadaos, sociedade, informacdes e
conhecimentos, pessoas, processos e resultados;
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s CARTA DE SERVIGOS: Documento elaborado por uma organizacéo publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados pela mesma, como
acessa-los e obté-los, além de quais s8o os compromissos com atendimentos e
os padrdes estabelecidos;

e GUIA “D” SIMPLIFICAGAO: Método elaborado para auxiliar organizagdes
pablicas que apresentem interesse em simplificar seus processos e normas, de
forma a garantir melhorias da qualidade dos servigos prestados pela mesma. sdo
quatro etapas subdivididas em: planejamento da simplificacdo, mapeamento dos
processos, analise e melhoria dos processos, e implementacéo das melhorias;

o INSTRUMENTO PADRAO DE PESQUISA DE SATISFAGAO: Metodologia de
pesquisa padronizada usada para a coleta de opinides, que investiga o nivel de
satisfagao dos usuarios de um servigo publico, foi desenvolvida para se adequar a
qualquer organizagdo publica prestadora de servigos diretamente ao cidad&o.

3.5.1 O Modelo de Exceléncia em Gestéo Puiblica

O Modelo de Exceléncia em Gestdo (MGEP) prescrito pelo programa
GesPublica, trata-se de um conjunto de conceitos fundamentais e estruturados em
critérios e requisitos inerentes & exceléncia em gestdo, cuja a caracteristica mais
importante € a de ser um modelo sistémico, tendo como principais beneficios a
busca pela estruturacdo e o alinhamento dos componentes da gestdo das
organizacdes, (BRASIL,2014).

A partir da implementacdo desse modelo surgiram desafios, tais como, o de
reorientar as estruturas executivas do Estado a fim de promover resultados voltados
a incluséo social e participagéo dos cidadaos na vida publica, assim como em todos
0s processos decisorios do governo (planejamento, avaliacdo e controle das
politicas publicas). (BRASIL, 2009)

O ponto de partida do MEGP repousa sobre a premissa de que a administracdo
puablica tem que ser excelente devendo obedecer aos conceitos e a linguagem que
caracterizam a natureza publica das organizagdes e que impactam na sua Gestao.
Sendo assim, as entidades publicas sdo regidas pelo interesse e a obrigacdo da

continuidade da prestacdo de servicos publicos, tratando a todos igualmente e com
qualidade. (BRASIL, 2014)
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O Modelo de Exceléncia em Gestéo Publica toma como base 0s principios

constitucionais aplicados na administragéo publica: Legalidade, Impessoalidade,

Moralidade, Publicidade, Eficiéncia, e utiliza ainda os fundamentos da gestao publica
contemporénea que definem conceitos modernos sobre uma gestao de exceléncia,

estes auxiliam na composicao de uma estrutura sustentada para o MEGP. (BRASIL,
2009)

Pensumento Sistémico ApRrendizado
Organizacional
1 uh-'a'\(d -

Lonstancia de Propositos

Cultwra da novacao

Visao die Futuwo

Foco no
cidadao e na
sociedade

Oerag 00 des Vilor
Comprometimento
O as Pessaas

Dlesenvalvimen to
de Parcetias
Responsabihdade Social Controle Sacial

Gestao Parucipotiva
Orientacao por Processos ¢
e Informagoes

Figura 2: Fundamentos do GesPublica Fonte: Brasil (2009a)

O MGEP é um modelo sistémico que se constitui em oito partes integradas,

sendo estas: Governanga, Estratégias e Planos, Publico-alvo, Interesse Publico e

cidadania, Informacdes e conhecimentos, Pessoas, Processos e Resultados. As oito
partes sdo denominadas como Critérios para Avaliacdo da Gestao Publica, estes

auxiliam na orientacéo e adocgéo de praticas voltadas para a busca da exceléncia na
gestao.
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Sistema de Gestdo Publica

6
Pessoas

(=3
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Processos
4.
interesse
puablico e
cidadania

Figura 3: Representacéo Gréfica da visdo sistémica do MEGP Fonte: Brasil, 2014

De acordo com BRASIL (20014, p.20) as oito dimensdes compostas na visdo
sistémica do modelo estao distribuidas em quatro blocos de critérios de exceléncias,
representados da seguinte forma: Bloco | — denominado de planejamento; Bloco Il —
representando a execugéo do planejamento; Bloco Il — representa o controle; Bloco
IV — € representado pela inteligéncia da organizacao.

Desta forma é possivel notar que a partir dos critérios apresentados para a
exceléncia da gestao publica, deve-se utilizar de métodos e instrumentos adequados
que auxiliem de maneira eficiente e eficaz, em prol de favorecer a busca de padroes
elevados no desempenho e desenvolvimento da qualidade em cada uma das
dimensdes apresentadas.

Vale frisar que a compreens&o dessa analise que tal movimento do Governo
Federal representa um meio importante para que entidades publicas possam
desenvolver melhorias continuas no gerenciamento, bem como nos servicos
publicos prestados a sociedade.
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4 A GESTAO DA QUALIDADE NA ADMINISTRAGAO PUBLICA: Um Estudo de
caso Secretaria Municipal de Educacao de ltaituba-PA

4.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa € uma ferramenta utilizada para tragar um
caminho em direg8o aos objetivos pretendidos para descobrir a realidade que os
fatos apresentam, sendo este um composto de regras e procedimentos para realizar
uma pesquisa. (GEARDTH,; SILVEIRA, 2009)

Dentro dos procedimentos metodolégicos a seguir, serdo explanados todos os
aspectos utilizados para retratar a elaboragdo do seguinte estudo realizado na
Secretaria de Educacao.

4.1.1 Tipo de pesquisa

A investigac&o realizada pode ser definida como um estudo de caso, que
conforme relatado por Severino (2007, p. 121), é o tipo de pesquisa que se
concentra no estudo de um acontecimento particular, considerado representativo de
um conjunto de casos anélogos, por ele significativamente representado.

Neste estudo pode-se notar que foram primordiais a criacdo e o
desenvolvimento de métodos e objetivos, que se mostram de suma importancia na
aplicabilidade de meios légicos e cientificos para a obtengéo dos dados aimejados, a
fim de analisar e interpretar os resultados de maneira satisfatéria.

Na concepcéo de Fonseca (2002, p. 33) o estudo de caso pode decorrer de
acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura entender como é o mundo a
partir do ponto de vista dos participantes, ou uma perspectiva pragmatica, que visa
simplesmente apresentar uma perspectiva global, tanto quanto possivel completa e
coerente, do objeto de estudo do ponto de vista do investigador.

4.1.2 Abordagem

A pesquisa se trata de uma abordagem qualitativa, pois a mesma teve énfase
em uma série de exames especificos a0 caso que estd sendo estudado e
apresentado conforme as perspectivas apresentadas no Modelo de Exceléncia em
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Gestao Publica - MEGP, objetivando assim o entendimento da gestéio da qualidade
nos setores publicos pesquisados.

Os elementos utilizados durante a pesquisa qualitativa permitem estabelecer
uma harmonia entre os dados que serdo levantados e os que serdo explanados,
bem como, a estrutura do modelo de abordagem aplicado nas entrevistas em
perguntas subjetivas que possibilitam a coleta de suas opinides.

Este estudo também se caracterizou como uma pesquisa de natureza
exploratéria que segundo GEARDTH; SILVEIRA, (2009, p. 35) tem como objetivo de
proporcionar maior familiaridade com o problema em questéo, tendo em vista, tornar
0 mesmo mais explicito ou ainda a construir hipéteses.

4.1.3 Populagao

A pesquisa realizada tem como ambiente o setor publico, em especifico o
orgao municipal de Educacdo de ltaituba-Para que caracteriza a populacéo e a
amostiragem onde os dados foram levantados. A escolha de tal setor foi devido ao
mesmo vivenciar na préatica, parte dos quesitos apresentados para o funcionamento
da gestdo da qualidade na prestagdo dos servicos exercidos no cotidiano para
conseguir atender as exigéncias dos usuérios que a procura, sob a perspectiva de
um modelo de exceléncia apresentado durante a devida entrevista.

Desta forma foi interrogado o Secretario Municipal de Educacéo, sobre as
praticas que a mesma leva no dia-a-dia e ainda questionado sobre o conhecimento e
entendimento do GesPublica e do Modelo de Exceléncia em Gestio Publica-MEGP.

4.1.4 Coleta de dados

Com relagéo aos instrumentos usados para a obtencdo dos dados, foram
utilizados um questiondrio com 12 (doze) perguntas subjetivas que auxiliaram
durante a entrevista e ainda permitiu ao gestor da secretaria municipal de educacéo
a opinar abertamente sobre o assunto em quest&o e foi essencial na desenvoltura e
complementacéo da pesquisa.

No decorrer da investigacdo foram analisadas informacdes de fontes
indispensaveis para o levantamento de dados secundarios que contribuiram na
formacéo e compreensdo do contexto apresentado, tais como: normas, decretos,
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leis, documentos, eic., que permitiram detalhar ainda mais a anélise e discuss&o dos
resultados obtidos.

Durante a coleta de dados foram necessarios a compreensdo da andlise
sobre os referidos termos, normas e ferramentas apresentados pelo MEGP e
GesPtblica, levando em consideracéo que estes seriam de suma importancia para a
construcéo das ideias apresentadas. A partir disso foi possivel analisar e avaliar as
praticas desenvolvidas pelo 6rgdo publico em questdo, com base nos principios
expostos pelo MEGP.

Ja em analise ao 6rgéo de Educacdo e no que consta em aspectos de gestéo
da qualidade, foram iniciadas a partir dos semblantes apresentados durante a
entrevista, neste sentido, também foram explorados os fundamentos de exceléncia
do MEGP e comparados com as praticas desenvolvidas nos mesmos a partir das
informacdes levantadas durante coleta de dados.

Vale reforgar que para a compreens@o dos dados obtidos, foi necessario o
conhecimento prévio de todos os envolvidos no estudo em quest&o: a Secretaria, o
GesPublica e o MEGP. E a partir disso foi possivel fazer avaliagbes mais
aprofundadas das ac¢bes exercidas pelo 6rgéo diante dos preceitos apresentados no
Modelo de Exceléncia, desta forma, a principal contribuicio para a pesquisa foi a
entrevista realizada junto ao gestor.

42 SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCACAO — SEMED

A Secretaria Municipal de Educacédo é o érgdo publico que esta diretamente
ligado e centralizado a todo o sistema municipal de educacio do Municipio de
ltaituba Para, que por sua vez é responsavel pela elaboragéo de préaticas docentes e
prestacéo de servigos educacionais a sociedade itaitubense.

A SEMED é ainda responsavel por manter atualizado o Plano Municipal de
Educacéo, tendo em vista que engloba a participacdo de outras entidades ptblicas
educacionais formais e ndo formais, onde todas devem manter harmonia com as
diretrizes definidas pelo Comité Executivo e pelo Conselho Municipal de Educacéo e
ainda manter concordancia com o Plano Nacional da Educag&o.

A Secretaria contribui diretamente no Municipio com a elaboragé&o principios e
doutrinas ligadas as praticas educacionais e 0 bom funcionamento das escolas
publicas, de niveis de educacéo infantil e fundamental, levando em consideracéo
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procedimentos estaduais e federais, bem como, apoiar a inclusdo de portadores
fisicos e ainda a eliminar totalmente o analfabetismo.

Nesse contexto, a Secretaria ainda participa na preparac¢do e coordenacao de
propostas orcamentarias para aplicacdo de recursos necessarios a atender as
responsabilidades da mesma. As atribuicbes regimentais praticadas pela Secretaria
Municipal de Educac¢éo englobam ainda:

e Conduzir e planejar de forma coordenada a politica de gestdo dos
profissionais da rede fisica, os equipamentos de educacgdo, além de
acomodar a oferta da demanda escolar de educacao infantil;

» Oferecer oufros niveis de ensino, desde que todas as necessidades sejam
atendidas por completo;

e Buscar ofertar atendimento especifico para pessoas com necessidades
especiais;

* Atender com programas suplementares de alimentacdo e material didatico
a demanda de alunos registrados em ensino infantil e fundamental;

o Oferecer cursos de qualificac@o profissional e programas de ac¢des culturais
a alunos da rede municipal, auxiliando na criacdo de condigdes para
determinar na conduta pedagdgica e social e definir padrées de qualidade
dentro do Sistema Municipal de Ensino;

A Secretaria Municipal de Educac@o visa planejar, controlar e avaliar o
sistema de creches e pré-escolas ofertadas para atender a sociedade,
estabelecendo padrdes a serem seguidos na busca da exceléncia na qualidade do
atendimento, dando apoio técnico ao Sistema Municipal de Ensino e outros 6rgaos
vinculados & SEMED, buscando aprimorar a gestdo dos recursos designados a
atender a necessidade educacional.

Dentro deste contexto, a atuacdo dos departamentos contidos na SEMED ao
que diz respeito desde o administrativo ao operacional, que contribuem diretamente
em todos os setores do devido 6rgdo mencionado para o planejamento, direcéo
organizacao e execucao de atividades, é devidamente representado na figura 3:
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com o auxilio de colaboradores (oscila para mais ou para menos dependendo da
necessidade exigida), bem como lida com a quantidade de alunos por escola, tendo
como base fornecida pela SEMED o histérico da educac&o do Municipio de ltaituba
com o informativo quantitativo de:

e Censo escolar urbano totalizando ao final do ano de 2017 os dados de 24.744
(vinte e quatro mil setecentos e quarenia e quatro) alunos recebidos em
escolas publicas; Censo escolar rural totalizando ao final de 2016 os dados de
4.189 (quatro mil cento e oitenta e nove) alunos recebidos;

e Corpo funcional de professores efetivos do ano de 2017, totalizando 712
(setecentos e doze) e temporarios totalizados 697 (seiscentos e noventa e
sete);

o Diagnéstico quantitativo de escolas publicas no perimetro urbano e rural: 137
escolas;

4.3 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Durante a elaboragdo do roteiro para a entrevista, houve a precaucdo de
formular perguntas abertas com o intuito de levantar e coletar dados que
contribuissem diretamente para a investigacdo da gestdo da qualidade os setores
que integram a estrutura organizacional da SEMED, analisando assim suas praticas
com base na perspectiva do Modelo de Exceléncia do GesPublica.

A entrevista foi centrada em perguntas relacionadas aos principios, critérios e
fundamentos do MEGP, que também foram embasadas no que diz respeito ao que
foi levantado. O objetivo da presente pesquisa foi o de apresentar questdes de
melhorias para o Secretario Municipal do 6rgdo em questéo, em funcéo de auxiliar
ou implementar programas e projetos que por sua vez utilizam praticas condizentes
ao Modelo de Exceléncia em Gestdo, além de ser levado em consideracio a
perspectiva de visdo deste gestor, j& que o mesmo possui experiéncias
administrativas na entidade publica pesquisada.

No dia 09 de mar¢co de 2018 foi realizada a entrevista com o Secretério
Municipal de Educagcdo da SEMED, com o iniuito de aperfeicoar o roteiro de
entrevista que foi elaborado antes do encontro, e ap6s uma apresentacao breve dos
objetivos pretendidos com a pesquisa, o mesmo foi submetido as perguntas,
colocando-se em evidéncia suas analises e consideracdes sobre o assunto tratado.
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O instrumento de pesquisa permitiu analisar a partir das solicitacdes, a
identificacdo do entrevistado, bem como, posteriormente a andlise do seu
entendimento sobre os assuntos abordados em questdes subjetivas. Desta forma,
pbde-se levantar dados sobre idade o tempo de servico

A entrevista realizada com auxilio de um questionario foram devidamente
sucedidas conforme o foco na abordagem das perspectivas do MEGP e o 6rgao
analisado.

4.3.1 Percepcao do Secretario Municipal de Educagao

O entrevistado em questdo Amilton Teixeira Pinho, possui 40 anos de idade e
ocupa o cargo publico de Secretario Municipal da Educacdo a um ano e trés meses,
porém, trabalha como servidor publico a 14 anos e cursou até o ensino superior. A
entrevista foi conduzida com auxilio de um questionario contendo 12 questbes
subjetivas e o quadro de identificagdo.

A partir das questbes subjetivas aplicadas, pdde-se alcangar as seguintes
respostas:

1- Foi questionado durante o levantamenio de dadc;s sobre quais sdo os
principais aspectos levados em consideracdo durante a prestagdo dos
servigos publicos? Levando em consideracdo as atitudes da SEMED voltadas ao
que € entregue para a sociedade, o secretério responde que:

“Como ¢ trabalhado diretamente com o ensino, se foca muito na qualidade
desse servigo que € eniregue a sociedade. Meu trabalho tem sido pautado
justamente para a constante melhoria do mesmo, desta forma, tem sido
levado ainda mais em consideragdo as formagdes continuadas, onde para
um determinado profissional fazer parte do drg3o, o mesmo deve estar
ciente de que é preciso ter um processo continuado de informagéo, que
atenda a todos os requisitos exigidos.” (PINHO, 2018)

Anadlise: Percebe-se que o secretario enquanto questionado acerca dos
servicos que s&o prestados para a sociedade tem uma preocupacdo direta com
aquilo que é exercido e desenvolvido dentro da secretaria e fora dela também, o
mesmo se mostra empenhado em realizar mudangas n&o apenas no 6rgao em
questdo, mas, no corpo docente e ainda em escolas de todo o perimetro rural e
urbano para atender com maxima eficiéncia e eficacia aos alunos.
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Para Lima (2007, p. 55) a exceléncia no que diz respeito ao contexto ptblico
presume atencado e auxilio de forma prioritaria 2o cidadao e a sociedade tendo em
vista que estes sdo tidos como usudrios dos servicos publicos, bem como, séo
destinatarios das acdes decorrentes do poder Estatal.

2- Ao questionar o entrevistado de que forma é mencionada a exceléncia na
prestacao dos servigos que chegam até o cidaddo no que diz respeito ao que é
apresentado como misséao institucional da SEMED, o secretario municipal se
posiciona de modo a apresentar todos os recursos utilizados para medir os esforcos
aplicados nas atividades desempenhadas.

E voltada justamente para os instrumentos oficiais de gestdo que nds
temos, que aferem 0 nosso desempenho em atividades presiadas a
sociedade em nivel estadual e nacional, que so O SisPAE — Sistema
Paraense De Avaliacdo Educacional (Estadual) e a Provinha Brasil
(Nacional).

Ainda foi implantando um Sistema de Gest&o Escolar (software), proprio
nosso, que nos permite ter acesso a notas, frequéncia, desempenho, entre
muitos outros quesitos de todos os alunos de qualquer escola publica, tudo
para que os técnicos tenham esses relatérios diariamente para auxiliar em
tomada de decisdes futuras. Comegou a ser implantado no ano de 2018.
(PINHO, 2018)

Analise: Nota-se que a secretaria ja conta com recursos que medem e
fornecem resultados para apresentar o desempenho das atividades que sdo
exercidas pelo 6rgéo, estas trazem o desempenho dos alunos, bem como de todas
as escolas, e ainda conta com um software proprio que fornece informacdes
contidas e detalhadas por todas as instituicbes de ensino publicas, os dados que
eram vistos apenas anualmente, passam agora a serem vistos diariamente de
maneira atualizada conforme fornecido pelos gestores e professores de cada escola
podendo por exemplo permitir uma intervencdo no caso de um aluno que possa
estar faltando muito, com notas baixas, ou ja ser desistente.

Paludo (2012, p. 250) menciona que no ambito da qualidade, a exceléncia no
contexto publico se apresenta como a satisfacdo das expectativas dos usuarios aos
quais determinados servigos séo voltados, desta forma, a total satisfacédo do cidadao
em relagéo aos servigos publicos que chegam aos mesmos & decorrente da juncdo

de duas acdes: servicos de exceléncia e exceléncia no atendimento.
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3- Quando indagado se existem a¢des na secretaria que séo voltadas para
capacitacdo organizacional ou fortalecimento da visdo administrativa de forma
a propiciar a satisfagdo dos usuarios e melhorias nas prestacdes de servigos,
o secretario analisa a organizacdo como um todo e menciona aspectos de melhorias
futuras, e apontou que:

Sim, através da assessoria técnica composta por pedagogos que trabalham
durante o ano inteiro fazendo formagdes que sdo focadas nas maiores
necessidade, esse ano j tivemos formacao de professores de educacéo
fisica, gestores escolares para melhoria do desempenho das escolas, e
também os técnicos pedagdgicos responsaveis pelo desenvolvimento do
ensino e de outras praticas dentro da escola, eles sdo diretamente
responsaveis pelos resuitados pois estdo nas escolas diariamente avaliando
as melhorias que precisam ser feitas. (PINHO, 2018)

Analise: Observa-se que ha empenho em mudancas enquanto ha uma visdo
focada das maiores necessidades que vao se apresentando no decorrer da evolucio
que a sociedade apresenta, que vao suprir futuramente as exigéncias apresentadas
pela avaliacéo dos técnicos pedagdgicos que acompanham diariamente as praticas
de ensino dentro das escolas publicas, para assim apresentarem intervencdes com
as melhorias que precisam ser feitas de imediato.

Liotto (2016, p.4) reforca com base em autores como Ferreira e Kurcgant
(2009) a respeito da capacitagéo profissional dos envolvidos e indaga que levar este
em consideragdo € de suma importancia, tendo em vista uma educacéo reflexiva e
participativa, sejam estas impulsionadas pelas pressdes sociais, como por exemplo:
a elevacdo da escolaridade, inovacdes tecnolégicas e aumento do nivel de
informacéo das pessoas, bem como motivacdo e expectativa das pessoas para
participagdo nas decisbes, nos resultados e no futuro do meio em que estio

envolvidas.

4- Ao perguntar sobre a forma que é realizado o planejamento das atividades
a serem desenvolvidas pela secretaria, e ainda se ha definicdo ou elaboragio
de algum critério de acompanhamento de tais resultados, o0 mesmo apontou
aspectos voltados para a preparacéo de planos anuais que contribuem diretamente
na hora do planejamento, diregdo, organizacdo e execugcdo de projetos
desenvolvidos a curto, médio e longo prazo e mencionou que:
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Sim, anualmente é elaborado um plano de ac¢&o a ser cumprido e a SEMED
contém duas diretorias, uma de ensino que é voltada para as formagdes, a
qualidade do ensino e tudo que é relacionado diretamente ao
desenvolvimento educacéo; e uma administrativa que cuida da logistica, da
manutencao, de compra e aquisicdo, a manutencdo da secretaria como um
todo. (PINHO, 2018)

Anélise: Desta forma avalia-se que o secretario segue um plano de acdes
elaboradas conjuntas as diretorias presentes na SEMED, que ddo um suporte sobre
as coisas a serem feitas ao longo do ano, bem como, a apresenta¢do dos resultados
obtidos a partir desse plano, sendo assim, fazendo todo o levantamento das acdes
que sao planejadas e executadas no decorrer das situagdes que se apresentam.

Brasil (2014, p. 25) reforga que praticar o ato de avaliar os resultados obtidos
nas acbes de governo, respeitando as dimensdes de efetividade, eficiéncia e
eficacia, permite aos envolvidos estabelecerem praticas de corregdes nos processos
praticados, bem como, propicia oportunidades no desenvolvimento de estratégias de
acompanhamento.

5- Ao questionar se as execucdes dos servigos prestados para a sociedade
ou as atividades internas ocorrem da forma como foram planejadas, e que
forma seria essa, o secretario cita que:

Sim, ocorre o planejamento, mas nem sempre sai da maneira que é
idealizado, como o servigo plblico tem muitas particularidades da iniciativa
privada, entdo uma ac&o, um projeto, uma construcio ou uma reforma, as
vezes ndo sdo cumpridas no prazo desejado em fungdo dos detalhes
administrativos que tem que ser tomados. Citando como exemplo a
iniciativa privada, quando quer comprar algum bem material, simplesmente
se faz a pesquisa de preco e se tiver o recurso em maos para aquisigéo,
assim & feito sem demais buracracias; ja no caso da iniciativa pablica é um
procedimento mais diferente, onde se tem a necessidade de algo, mas
antes de comprar é preciso entrar com processo licitatério, para assim
solicitar o recurso necessério. (PINHO 2018)

Analise: Nota-se que apesar de haver um processo especifico para o
planejamento e a realizacdo destes, algumas vezes acabam ndo ocorrendo da
maneira que é esperado devido a uma série de particularidades que um determinado
6rgéo publico obrigatoriamente deve seguir antes de qualquer acdo a ser executada
no Municipio que esta presente, tendo em vista que tais processos devem ser
analisados minuciosamente antes de entrar em vigor.
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Em Brasil (2014, p. 22) é relatado que as estratégias devem responder aos
objetivos que se espera e dispor de metas tracadas e ideias estruturadas. Dessa
forma, a mesma passa a ser formulada de acordo com a analise dos resultados
institucionais que se almeja, levando em consideracdo os recursos internos e
externos, e ainda os fatores intervenientes que possam represer;tar ameacas ou
oporiunidades ao desempenho organizacional.

6- Foi questionado se 0 mesmo consegue citar ou lembrar alguma pratica de
gestdo de melhorias implantadas ou ja praticadas recentemente no 6rgao
ptblico em questédo e que estes deram resultados satisfatérios, de tal modo o
secretario menciona que:

Sim, além de estarmos trabalhando com o planejamento das agdes,
trabalhado no &mbito da qualidade do ensino com as formagdes, além da
olimizacdo das estruturas das escolas justamente para atender as
necessidades dos alunos (laboratério de ciéncias, de informatica e
biblioteca para os alunos), auxiliando no processo de desenvolvimento e
incentivo de educac&o do aluno, bem como a implantagéo de software que
permite o acesso a todas as escolas do municipio, onde no mesmo contém
informacges sobre as documentagdes de cada um, a quantidade de alunos
matriculados ou desistentes em cada escola, alunos por série, frequéncias e
notas do aluno, até mesmo se hd alunos com necessidades especiais
matriculados. Ainda hé plangjamento para o aprimoramento deste software
onde o professor vai poder fazer a frequéncia do aluno diretamente no
sistema, e futuramente esse mesmo professor poderé utilizar o programa
mencionado em seu smartphone, assim como com a evolugio deste
também é planejado o acesso e controle dos pais para que estes se
mantenham informados sobre notas, frequéncias e participagbes de seus
filhos, buscando assim uma aproximacdo dos responsaveis com as
atividades. (PINHO,2018)

Analise: Como ja@ mencionado o planejamento das acdes com o intuito de
melhoria continuas na qualidade dos servicos que chegam aos cidaddos, ainda é
citado o acompanhamento na evolugéo e inovagéo as praticas que ja sdo realizadas
pela SEMED, ao que se refere a infrodugéo de um software capaz de apresentar em
tempo real todas as informacbes de cada escola que apresentem necessidades a
serem analisadas com antecedéncia, como por exemplo: no caso de alunos
desistentes, faltantes ou com baixo desempenho, para que possa auxiliar numa
possivel intervengao.

Segundo Batista (2012, p. 40) no &mbito da administrag¢éo publica, a gestdo de
conhecimento se faz atil no que se propde a enfrentar novos desafios, além de
auxiliar na implementacao praticas de inovacdo na gestdo e ainda melhorar a
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qualidade dos produtos ou servicos publicos existentes em beneficios aos usuarios e
a sociedade como um {odo.

7- Foi colocado em questao para entrevista com o secretario sobre como é no
momento do planejamento, execugdo ou comunicagdo com O usuario e se
existe algum referencial comparativo entre o setor publico em questado e outras
instituicoes publicas ou privadas, ao fazer a andlise 0 mesmo menciona:

Sim, é muito usado o parametro das escolas publicas em relagbes as
escolas privadas no municipio, é feito comparativo entre tipo de
atendimento que é oferecido nas escolas publicas e o tipo de atendimento
que as instituicdes particulares oferecem, ja que vivemos em um mundo
onde a sociedade observa tudo isso, sempre é relatado aos gestores e a
equipe pedagdgica das nossas instituicbes publicas que os pais e
responsaveis sd colocam os filhos onde eles primeiramente confiam nos
servicos e na equipe que esta 14, bem com, na garantia da qualidade, dessa
forma auxiliando na forma de gest@o da escola, sempre é passado esses
exemplos para que a administracdo dessas escolas e creches sejam
visadas nesses parametros.” (PINHO, 2018)

Analise: A pariir do que foi colocado em pauta, é demonstrado a existéncia
de um parametro comparativo entre os servicos fornecidos pelas escolas publicas
levando em consideracdo as escolas privadas do Municipio de ltaituba, ha a
preocupacao no que diz respeito em qualidade de ensino que chegam até os
usuarios, as atividades ofertadas por estas entidades, as estruturas das mesmas, a
formacdo dos gestores e equipe pedagdgica, etc. E possivel observar que apesar da
compreenséo de tais necessidades, muitas a¢des ainda s&o almejadas pela SEMED
em relagao a melhorias dos quesitos citados.

Brasil (2009, p.10) menciona que para o setor publico o atendimento total ou
parcial das demandas da sociedade é fraduzido pelos governos em politicas
publicas. Neste sentido, a eficacia e eficiéncia seréo positivas quando resultarem no
impacto da melhoria na qualidade de vida dos cidadaos.

8- Foi colocado em questdo o conhecimento do gestor sobre qual a sua
percepcao na aplicacdo dos seguintes termos ou caracteristicas na gestédo da
secretaria:

a) Total satisfacdo do usuario:

“Seria meio pretencioso afirmar que ja conseguimos aferir isso, a minha
percepcdo é que precisa ser melhorado muito na questdo dos servicos
entregue a saciedade, isso que é trabalhado diariamente com a equipe para
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se obter um melhor relacionamento e zelo ao que € passado para a
sociedade, para que no futuro tenhamos o reconhecimento da sociedade.”
(PINHO, 2018).

b) Geréncia participativa:

“Quanto a isso, dentro da SEMED ja é trabalhado com esse contato direto
com o publico, onde qualquer pessoa tem acesso a qualquer setor, inclusive
ao secretario. Ja nas escolas, existem algumas que ja praticam o ato do
conselho escolar formado por pais € mesires onde acontece fal
participag@o, que conduzem a todas as agles praticadas pela escola.”
(PINHO,2018)

c) Desenvolvimento de Recursos Humanos:

*O servidor pablico da educacgéo tem que ter como pré-requisito a formagao
para ingressar no servico publico, onde temos um gquadro de servidores
efetivos onde estes ingressaram no servigo pliblico através de concursos e
tiveram que comprovar sua formacéo, e a grande maioria séo graduados, e
0 outro quadro é composto dos servidores temporarios onde estes passam
por andlise de curriculo no nosso setor de recursos humanos, € se no caso
for para trabalhar na docéncia passa ainda pela diretoria de ensino, bem
como, o trabalho continuo nas formagdes continuadas” (PINHO,2018)

d) Constéancia de propositos:

“No servico plblico nés temos o que se chama de PPA — plano plurianual,
este plansjamento inicia exatamente no segundo de governo de um prefeito
ou govermno qualquer, e termina no primeiro ano do govermno seguinte, dentro
deste estd programado todas as agdes e planejamentos que devem ser
realizados, sendo um instrumento oficial que todo governo deve ter e deve
ser apresentado e aprovado pelo poder legislativo, além de ter também a lei
orgamentaria anua e as diretrizes orgamentarias que também aferem o
desempenho que é avaliado pelo setor contdbil e todo gestor ptiblico
obrigatoriamente deve se submeter a esses trés instrumentos para que seja
aferido e acompanhado tais propésitas” (PINHO,2018)

e) Aperfeicoamento Continuo do Sistema:

“Este se dé& justamente através dos acompanhamentos citados
anteriormente, e cada gestor dependendo da visdo administrativa pode-se
implementar ouiras ferramentas, basicamente nés também realizamos
avaliagBes e reunifes para termos base desses acompanhamentos, onde &
feito o confronto entre as agBes que ja foram realizadas, que estavam
programadas, € colocado em pauta o que foi usado de orgamento que havia
sido planejado, ao final de cada ano & encaminhado tal planejamento,
também temos o instrumento de relatério gerencial contabil que casa com
os outros instrumentos j4 mencionados.” (PINHO, 2018)

f) Gestao e controle de Processos:

“Eles s2o feitos através de setores especificos, onde cada um dos que
estdo apresentados no organograma da SEMED lidam com algo
diferenciado para obter respostas mais eficientes e eficazes, desde a
aquisicZo de mobilia para escolas, ampliagdo ou construg@o de estruturas,
alimento escolar, etc., dessa forma o secretario deve estar em constante
contato e articulacdo com outros setores da prefeitura também.” (PINHO,
2018)
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Disseminacao de informacdes:

Delegacao:

“A prefeitura tem uma diretoria de comunicacg&o social que é centralizada, e
no caso da SEMED ha uma pessoa que cuida de tais informagbes e as
levam oficialmente para um setor especifico 14 dentro, onde a mesma se
encarrega de fazer essa divulgac@o a nivel de agbes. Internamente tem
pessoas prontas para fazer essa comunicagéo entre todas as redes de
ensino no perimetro rural e urbano, também dependendo da localidade se
utiliza dos meios de comunicagéo, assim como tais atos e servigos também
estdo especificados no site da prefeitura mostrando transparéncia para
todos aqueles que se mostrarem interessados.” (PINHO, 2018)

‘A estrutura da secretaria como j& mencionado é composta de um
organograma, onde cada setor ja tem definido as suas atribuices
colocadas em um processo operacional padrdo realizado por cada
departamento e coordenag@o que ficam definidos as agbes de cada um
destes.” (PINHO, 2018)

Assisténcia Técnica:

“S&o prestadas por setores especificos sejam estes: contébeis, juridicos ou
mesmo na parte pedagdgica do desenvolvimento do ensino que prestam
assessoramento diariamente, e quando necessario no caso de consultoria
ou assisténcia técnica especializada a secretaria realiza contratagbes por
fora para fazer estudo de um caso especifico que ajudem a suprir certas
necessidades que aparecem conforme a demanda, auxiliando nas solugbes
destas.” (PINHO, 2018)

Gestado de Interfaces com Agentes Internos:

“A SEMED precisa em comunicacdo constante com outros 6rgdos e digo de
maneira internamente com outras secretarias que fazem parte da gest&o
municipal, inclusive hd setores especificos para haver esse tipo de
comunicagio, dentre estas de maneira direta trabalhando constantemente
em prol de um bem comum de modo a beneficiar todas as partes
envolvidas.” (PINHO, 2018)

Garantia de Qualidade:

“E uma busca incessante que esta gestdio tem feito com os diversos
instrumentos que ja foram citados anteriormente, infelizmente no contexto
do servigo plblico ainda ndo se consegue ter um instrumento nos permite
aferir mensalmente tais resuliados, pois se trata de um universo muito
grande que precisa urgentemente do aprimoramento destas ferramentas de
gestdo para que tenhamos no futuro a garantia da qualidade do que
levamos ao nosso publico-alvo.” (PINHO, 2018)
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Analise: De acordo com o que foi apresentado, pode-se alegar que o
Secretario demonsira entendimento total e coerente sobre os fundamentos da
qualidade, e que 0 mesmo busca estar colocando-os em prética dentro da SEMED,
de modo a alcancgar a exceléncia que se espera para os processos praticados no
ambito da mesma, ainda que o proprio admita que certos aspectos ainda nao
estejam de acordo como planejado.

Bezerra (2015) comenta que a qualidade total € uma filosofia que se baseia
na melhoria continua dos processos, tendo como foco as preferéncias do publico
alvo para assim atender as demandas, desta forma a mesma pode ser aplicada em
diversos ramos.

9- Foi perguntado ao secretario se o mesmo utiliza ou ja utilizou alguma
ferramenta para expor e coletar dados em reuniées ou treinamentos, como por
exemplo: tabelas, planilhas, fluxogramas, diagramas, graficos e quais seriam
estes? Apos referida analise, 0 mesmo respondeu que:

“Nas nossas formacdes continuadas foi implantada durante esse ano uma
ficha de avaliagdo, desta forma, é realizado a formagio e ao final desta as
pessoas recebem um questionario onde informaram tal formagéo, a pessoa
que a ministrou, o método que foi utilizado, o tempo, etc., e através desse
levantamento de informacdes s@o utilizadas para estar em constantes
melhorias e aperfeicoamentos dos nossos processos, © proprio
organograma da SEMED, além de estarmos trabalhando juntamente a
nossa equipe instrumentos que aferem resultados do que é passado
juntamente & sociedade, e mesmo ferramentas de comparativos entre
parémetros escolares, para auxiliar na avaliacdo e em relatérios.” (PINHO,
2018)

Analise: Existe a utilizacdo de ferramentas que auxiliam na hora de fazer
analises comparativas da qualidade dos processos existentes na SEMED, que
propiciam aos interessados informacdes julgadas importanies para prépria secretaria
e também para o Municipio, bem como, na projecdo de planejamentos e agbes
futuras.

Barros e Bonafini (2014 p. 39) mencionam que para Ishikawa (1985, p. 198)
fais técnicas devem ser desenvolvidas e utilizadas por todos os niveis envolvidos de
uma determinada organizacao, e ainda relata que estas ferramentas solucionam
cerca de 95% dos problemas apresentados.
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10- Quando indagado sobre os principios administrativos da Legalidade;
Impessoalidade; Moralidade; Publicidade e Eficiéncia e de que maneira se tem
observado a sua aplica¢@o na secretaria. O secretario menciona que:

“Quanto aos cinco principios da administracéo ptblica que inclusive foram
pauta de formac&o para aplicag@o destes na SEMED.

Publicidade: todos nossos atos sdo publicados no nosso site da
transparéncia (diario oficial), onde € cobrado pelos instrumentos de controle
tribunal de contas e ministério pablico;

Impessoalidade: enquanto gestor tenho total zelo quanto a isso, todas as
decisGes sao pautadas principalmente a serem tomadas com o principio da
impessoalidade, sempre visando o melhor para a maioria, focado ao
interesse publico;

Legalidade: buscamos zelar também com este principio pois irata-se de
todos os tipos de recursos que s3o voltados justamente a atender os
interesses publicos, desta forma, evitando possiveis falhas;

Moralidade: a pratica da moralidade € muito levada em consideragéo no
contexto da SEMED tendo em vista que diz respeito a uma postura éfica e
exemplar de todos os envolvidos perante a sociedade, em prol de um bem
comum,

Eficiéncia: tal principio € levado ao pé da letra, ja@ que este visa estar
fornecendo servicos de maneira adequada e de qualidade ao usuério, de
modo a atender as necessidades daqueles que s&o o alvo das nossas
atividades e processos.” (PINHO, 2018)

Analise: Salienta-se que o Secretario mostra conhecimento e preocupacio
sobre os cinco principios da administrac@o publica, de modo a deixar claro de quais
maneiras estes sdo aplicados na gestdo da SEMED, e ainda de que forma estes
beneficiam nos processos praticados pela mesma.

Alperstedt (2017) relata que o conhecimento sobre os principios da
administracdo publica se torna norteadores para uma gestdo de exceléncia, estes
sdo de importancia fundamental no que integra as particularidades e as formas de

participagcdo dos cidaddos, que permitem monitorar e fiscalizar as acbes
administrativas, mantendc a mesma mais perto da sociedade.

11-  Foi questionado ainda se o mesmo tem conhecimento sobre o Programa
Nacional de Gestédo Piblica e Desburocratizagdo? Apds andlise e entendimento
da referia pergunta o secretario respondeu que:

“Tenho conhecimento ndo muito aprofundado sobre o programa, pois no
cotidiano nos deparamos com alguns pontos que 0 governo implementa e ja
estdo inseridos dentro dos nossos processos, desta forma, sdo utilizados
ouiros métodos estratégicos governamentais que também auxiliam na
orientagdo da busca pela qualidade na prestagdo dos servicos aos
cidaddos.” (PINHO, 2018)
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Analise: Pode-se avaliar que apesar de ter a aplicabilidade de sistemas
estratégicos do governo que influenciam diretamente nas agbes voltadas a gerar
qualidade nos servicos prestados & sociedade, a Secretaria em si demonstra
conhecimento limitado sobre o Modelo de Exceléncia de Gestdo Publica que muito
poderia auxiliar juntamente aos outros processos ja existentes em busca da
exceléncia.

Brasil (2014, p. 9) acrescenta que o fortalecimento dos sisiemas de gestdo
que compde o contexto publico implica na adocdo de métodos e tecnologias que
contribuam na evolucdo da capacidade de governanca e govemabilidade,

promovendo os principios definidos e exaltados na Constituicdo Federal.

12- Ao ser indagado sobre como a aplicabilidade de um Programa de
Qualidade poderia ser utilizado no érgdo em questéo, o secretario relata que:

“O servico publico de maneira geral nic tem por tradicio implantar
programas igual a iniciativa privada tem, pois s8o principios diferentes,
quando falo sobre esse assunto sempre cito as diferencas entre as
instituigbes privadas e as instituicdes pulblicas. As entidades privadas
buscam lucros financeiros nas suas agdes, ja as piiblicas também buscam
lucro, porém, estes s8o referidos aos beneficios & sociedade, tendo em
vista ao que é entregue ao cidaddo. Entdo os programas tradicionais que
s&o implantados em iniciativas privadas ndo sdo adequados ou utilizados
em inciativas publicas, pois sdo visionados outros principios, mas nio se
deixa de ter essa preocupacgdo.” (PINHO, 2018)

Analise: Observa-se que ainda ndo houve no 6rgdo pesquisado praticas
especificas referenciadas por um programa ou modelo como base, verifica-se ainda
que o entrevistado mostra bastante empenho e dedicacéo ao ser questionado sobre
o tema da gestdo da qualidade, além de estar buscando desenvolve-lo da melhor
maneira no contexto publico da forma que acredita na prestagdo de um servico
publico entregue com exceléncia.

Brasil (2014, p. 10) traz a reflexdo de que o conceito de partes interessadas
no contexto da gestéo publica € mais elevado ao que se leva em consideracdo nas
iniciativas privadas, ja que as decisdes publicas devem levar em consideracéo os
interesses de grupos diretamente afetados, e ainda o valor agregado para a
sociedade.
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4.4 SUGESTOES DE MELHORIAS

A partir do estudo realizado na Secretaria Municipal de Educag¢go do
municipio de ltaituba/Para, através das informacdes obtidas em entrevista percebe-
se que os processos praticados no contexto da mesma séo voltados para a busca
da exceléncia na prestacéo dos servicos e focados nos interesses publicos, mas é
possivel detectar a existéncia de pontos que necessitam de melhorias dentro do
6rgao, desta forma sugere-se 0s seguintes topicos a serem aperfeicoados.

A implementacdo de um modelo que auxilie uma padronizacdo que seja
capaz de atender desafios que a secretaria possa encontrar no cotidiano, além de
reorientar as estruturas executivas que compde o 6rgao, tendo sua atuagido
totalmente voltada a obtencdo de resuliados, promovendo a inclusdo social e
participacdo da sociedade, especialmente nos processos de planejamenios,
decisbes, bem como, no controle e parecer das politicas publicas.

A gestao como um todo poderia aplicar uma dinémica em prol de promover e
desenvolver maior comunicacdo internamente e exiernamente com as partes
envolvidas, buscando investir no fortalecimento da capacidade de politica pablica,
conciliando os principios que devem ser obedecidos, com os conceitos e as
linguagens que caracterizam o contexto publico e impactam na gestao.

Outro ponto a ser analisado é o aperfeicoamento de sistemas ja utilizados
pela Secretaria para devido controle quantitativo de informagdes tais como: corpo
docente, escolas em perimetro rural e urbano, e ainda o corpo estudantil, tendo em
vista que tais levantamentos s&o realizados manualmente, e posteriormente
passados para tabelas. Deste modo, poderiam ser estudadas alternativas que
possibilitariam a obtencdo destas informacdes de modo mais eficiente e eficaz.

Cabe ressaltar que o principal objetivo desta pesquisa ndo é realizar a
autoavaliacdo para juncédo da organizagao publica ao programa GesPlublica, e sim,
analisar como a gestdo da qualidade vem sendo desenvolvida no ambito e nas
atividades praticadas pela SEMED. Desta forma utilizaram-se como ponto de
referéncia e orientacdo na entrevista com o Secretario Municipal de Educagéo as
perspectivas do MEGP e as observagdes diretas do entrevistado.
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5 CONCLUSAO

A realizacdo do presente estudo propds averiguar a aplicabilidade da
administrag&o da qualidade no servigo publico. A gestéo da qualidade é um assunto
que acompanha a evolug&o da sociedade e estd em constantes mudangas, presente
em possiveis debates para o desenvolvimento de aprimoramentos continuos.

Os modelos de exceléncia, surgem a partir de um processo de evolucdo da
gestéo da qualidade e da comprovacdo bem-sucedida da aplicabilidade de seus
principios e ferramentas em busca da exceléncia. Para a pesquisa em questo foi de
grande importancia a andlise e compreensédo do modelo de exceléncia, bem como,
suas perspectivas em praticas de melhorias.

Este trabalho teve o foco principal voltado ao estudo da administracdo da
qualidade nas praticas e nos processos da dinamica organizacional da Secretaria
Municipal da Educag&o - SEMED, a partir das perspectivas do Modelo de Exceléncia
em Gestdo Publica — MEGP apresentado pelo GesPublica, buscando entender
através do estudo de caso no 6rgdo em questdo, de que maneira o Modelo de
Exceléncia em Gestdo estaria sendo aplicado e desenvolvida no ambito da
instituicdo.

Com base no levantamento de dados obtidos durante a entrevista com o
Secretario Municipal de Educacdo percebe-se que a SEMED apresenta uma
estrutura propria para analisar e levantar dados de seu devido interesse, bem como
acompanhar o desempenho e desenvolvimento das atividades praticadas dentro e
fora do 6rgéo. Nesse sentido é perceptivel que as necessidades sdo buscadas e
analisadas de forma que possa se desenvolver uma gestdo estratégica para
obtenc&o de resultados almejados, no entanto, pode-se notar que a mesma ainda
n&ao desenvolve aspectos a tornar tais atividades um processo continuo e sistémico,
tendo em vista que a obtengdo e levantamento de cerios dados ainda sao feitos
manualmente como, por exemplo, a andlise quantitativa de escolas, corpo docente,
e ainda o corpo discente, o que torna o0 mesmo um processo ainda mais frabalhoso,
bem como o fato da Secretéaria ainda ndo possuir misséo, visao e valores definidos.

Tais fatos expostos em entrevista indicam que embora haja um processo de
gestao da qualidade a mesma ndo ocorre de maneira formal e explicita no &mbito da
SEMED, no entanto, a mesma pratica agdes que sao voltadas para esse meio e que
podem de certa forma se converterem e se alinharem nessa perspectiva, que
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futuramente poderiam ser aperfeicoados continuamente a partir do uso do programa
apresentado em questdo durante entrevista.

Desta forma é tido em evidéncia que a qualidade que é exposta em uma
organizacdo engloba todos os departamentos que estdo envolvidos na mesma,
desde o tatico ao operacional e estes tém que trabalhar em constate harmonia
mesmo com os envolvimentos de diferentes conceitos dentro do érgéo e fora dele,
para que dessa forma todas as atividades a serem executadas obtenham os
resultados esperados satisfatérios.

Vale ressaltar que o presente estudo ndo da um ponto final no amplo
contetido que engloba a gestdo da qualidade, espera-se ainda a contribuicdo na
formacao de opinides e esclarecimento de duvidas sobre o tema tratado em questao
e sua aplicabilidade nédo apenas na SEMED, mas, que pode se esiender a outras
organizagdes para que este seja coniinuamentie desenvolvido e aprimorado.
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CENTRO DE ESTUDOS SUPERIORES DE ITAITUBA - LTDA
FACULDADE DE ITAITUBA - FAI
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

QUESTIONARIO ESTRUTURADO PARA ENTREVISTA

Este questionario tem como finalidade contribuir para o Trabalho de
Conclusédo de Curso — TCC intitulado: A GESTAO DA QUALIDADE NA
ADMINISTRAGCAO PUBLICA: Um Estudo de caso na Secretaria de Educacio do
Municipio de ltaituba-PA.

DADOS DE IDENTIFICAGAO DO ENTREVISTADO

Nome do entrevistado:

Idade: Sexo:F( YM( )

Tempo no 6rgéo:

Cargo exercido:

Tempo em que atua no cargo:

Quantidade de pessoas que gerencia:

Questoes abordadas na entrevista:

1- Em relacéo a prestagdo dos servicos a sociedade quais sdo os principais
aspectos considerados pela sua secretaria?
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2- Dentro da missdo institucional da secretaria, de que forma & mencionada a
exceléncia na prestacio dos servicos?

3- Existem algumas agbes na secretaria que sao voltadas para capacitacéo
organizacional ou fortalecimento da visdo administrativa de forma a propiciar a
satisfacéo dos usuarios e melhorias nas prestacbes de servicos?

4- De que forma é realizado o planejamento das atividades a serem
desenvolvidas pela secretaria? Ha definicdo ou elaboragdo de algum critério de
acompanhamento dos resultados?

5- A execucdo dos servicos prestados para a sociedade ou as atividades
internas ocorrem da forma como foram planejadas? De que forma?

6- Consegue citar ou lembrar alguma pratica de gesido de melhoria implantadas
ou ja praticadas recentemente no seu setor que deram resultados satisfatorios?
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7- No momento do planejamento, execugao ou comunicagdo com O usuario
existe algum referencial comparativo entre 0 setor publico em questdo e outras
instituicdes publicas ou privadas?

8- Qual a sua percepc¢éo na aplicacdo dos seguintes termos ou caracteristicas
na gestao da secretaria:
a) A total satisfagcdo do cliente ou do usuario;

b) Geréncia Participativa;

c) Desenvolvimento de Recursos Humanos;

d) Constancia de propésitos;
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Aperfeicoamento Continuo do Sistema,
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f)

Gestao e controle de Processos

g)

Disseminacao de informacoes,

h) Delegacao,

i) Assisténcia Técnica

i Gestéo de Interfaces com Agentes Internos
k) Garantia de Qualidade
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9- Utiliza ou ja utilizou alguma ferramenta para expor e coletar dados em
reunibes ou treinamentos como por exempio tabelas, planilhas, fluxogramas,
diagramas, graficos? Quais?

10- Sobre os principios administrativos da Legalidade; Impessoalidade;
Moralidade; Publicidade e Eficiéncia, como vocé tem observado a sua aplicacao na
secretaria?

11- Vocé tem conhecimento sobre o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo? Caso sim, comente sobre.

12-  Como a aplicabilidade de um Programa de Qualidade poderia ser utilizado no
6rgao em questao?
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