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RESUMO

O estudo deste artigo teve como objetivo mostrar um breve histdrico que vem
acontecendo ao logo dos anos na administragdo publica, a qualidade na prestagcdo dos
servicos tornou-se uma ferramenta fundamental para alcancar os objetivos da
organizagdo e do cidadao.

Palavra chave: Padrao de Qualidade na prestagao dos servigos

ABSTRACT

The aim of this study was to present a brief historical overview of developments in public
administration over the years, highlighting how service quality has become a
fundamental tool for achieving both organizational and citizen-related goals.

Keywords: Quality Standards in Service Delivery

INTRODUCAO

Ao longo dos anos as expectativas dos clientes vém mudando tanto no meio privado quanto no
publico as empresas tém buscado alinhar seus objetivos as necessidades de seus clientes.
Atualmente vivemos a era da informagdo a qual os consumidores estdo mais atentos aos
produtos e servigos oferecidos, com isso a qualidade na prestacao dos servigos tornou-se uma
ferramenta essencial para alcangar os objetivos organizacionais tanto no meio publico como no
privado.

Com sucateamento dos servigos essenciais e a insatisfacdo dos cidaddos brasileiros houve a
necessidade de mudancas na esfera publica. Desde 1990, a administracdo publica vem
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buscando ferramentas e processos para alcancar a qualidade dos servicos publicos prestados ao
cidadao e para o aumento da competitividade do pais.

Portanto, este artigo tem como intuito mostrar um breve histérico da evolugdo na administracao
publica, de forma a enfatizar que a busca pela qualidade na prestagao dos servigos trara
inameros beneficios tanto para a organizagao quanto para o cliente- cidadao.

Breve Historico da evolucdo qualidade na Administracdo Publica Ao logo dos anos a
Administracdo Publica vem passando por um processo de reestruturagdo. Em 1990, para
incentivar a busca pela qualidade e a reducdo de custos, Collor langou o Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade - PBQP, cujo objetivo era apoiar o esfor¢o de modernizagdo da
empresa brasileira, através da programacao da qualidade e produtividade, a fim de aumentar a
competitividade dos bens e servigos produzidos no pais, logo o programa estava direcionado
as empresas de iniciativa privada. (Paludo, 2016)

Em 1991 foi criado o subprograma Qualidade e Produtividade na Administracdo Publica,
direcionada ao setor publico, o objetivo era sensibiliza¢do para a qualidade no servigo publico,
tinha como énfase ferramentas e melhorias de processo focadas na satisfagdo dos usudrios.
Ainda em 1991, afim de premiagao foi criada a Fundagao para o Prémio Nacional da Qualidade
— FNQ, cujo objetivo do Programa era estimular e apoiar as organizagdes brasileiras para o
desenvolvimento e a evolucdo de sua gestdo, por meio da disseminagdo dos fundamentos e
Critérios de Exceléncia, a primeira premiacao foi no setor privada em 1992, ja no setor publico
em 1998. (Paludo, 2016)

Apos algumas tentativas de desburocratizacdo e moderniza¢ao da maquina publica, em 1995
foi criado o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado. O plano apresentou dois
programas como instrumentos de administracdo da qualidade e da melhoria das praticas na
Administracdo Publica Federal: O Programa de Qualidade e Participacdo e o Programa de
Reestruturagdo e Qualidade dos Ministérios. Conforme (Paludo, 2016)O Programa Qualidade
e Participacdo na Administragdo Publica foi instituido em 1996, o qual visava a modernizagado
da gestao publica com énfase nos principios da qualidade e da participagdao dos funcionarios
do nivel operacional até o estratégico, o programa buscava introduzir técnicas e conceitos de
gestdo publica visando o desempenho, redugdo de erros, participacdo dos funciondrios nos
processos de trabalho para alcancar uma maior qualidade nos servigos. (Paludo, 2016).

Para Paludo (2016, p. 247) Os objetivos gerais do Programa Qualidade e Participacdo eram os
seguintes:

Contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos, por meio da institucionalizagdo
de seus principios, com énfase na participacao dos servidores; apoiar o processo de mudanga
de uma cultura burocratica para uma cultura gerencial fortalecendo a delegagao, o atendimento
ao cidaddo, a racionalidade no modo de fazer a definicdo clara de objetivos, a motivagdo dos
servidores e o controle de resultados. O programa QPAP tinha como principios: satisfacdo do
cliente; envolvimento de todos os servidores; gestdo participativa; geréncia de processos;
valorizacdo do servidor publico, constancia de propositos; e melhoria continua.
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O programa de Reestruturagdo e Qualidade dos Ministérios foi criado com objetivo de
promover a readequacao das estruturas administrativas, logo foi considerado um fator critico
para o sucesso da Reforma Gerencial do Estado.

Para Paludo (2016, p. 248) ” Os programas implantados nos Ministérios contaram com um
comité estratégico, composto por autoridades responsaveis pelo planejamento estratégico e um
grupo Técnico de Apoio encarregado de assessorar o comité”.

Segundo Paludo (2016, p. 248) A metodologia proposta previu o desenvolvimento de quatro
grandes produtos, como coloca Bresser-Pereira:

[ Estabelecimento de um marco referencial de exame e identificacdo e objetivos de governo.
Isso para delimitar o alcance e a natureza das mudancas a serem implementadas;[]1 A
proposicdo de um arranjo organizacional, levando em conta oconjunto do Ministério, seus
Orgaos e entidades vinculadas. E esse momento que a missdo, a visdo de futuro do setor e os
objetivos estratégicos sdo formulados. E aqui também que as fungdes sdo identificadas e
distribuidas entre as organizagdes do setor; consequentemente, a melhor estrutura
organizacional pode ser escolhida em cada caso;

1 A avaliacdo do modelo de gestdo - do grau de atendimento e dos critérios de exceléncia de
gestao;

0 A formulacdo de um Plano de Reestruturacdo e Melhoria da Gestdo que ¢ elaborada
especificamente para o Ministério, ¢ que reflete todas as decisdes tomadas nos passos
anteriores.

Em 1999, surgiu o Programa de Qualidade no Servigco Publico- PQSP a qual defendia uma
nova cultura dentro do Governo, seu foco era no usuario-cidadao, resultados inovacao dos
instrumentos gerenciais e interacao de todos os servidores sem destacar cargos, visando apenas
a melhoria continua na prestacao dos servigos. (Paludo,

2016)
Para Paludo (2016, p. 248) As Principais finalidades do PQSP:

[J Melhoria da Gestao e o foco em resultados notadamente aqueles relativos a satisfacdo o
cidaddo enquanto usudrio de servicos publicos e destinatario da a¢ao do Estado.

[J Sua Principal missdo era implantar a gestao publica por resultados na Administragao Publica
brasileira, com vistas a transformar o setor publico em beneficio do cidadao.

[0 Objetivos Gerais: 1. Apoiar as organizacdes publicas no processo de transformagdo
gerencial, com énfase na producgdo de resultados positivos para a sociedade, na otimizagao dos
custos operacionais, na motivacao e participacao dos servidores, na delegagdo na racionalidade
no modo de fazer, na defini¢do clara de objetivos € no controle dos resultados; 2. promover o
controle social.Para Paludo (2016, p. 249). “A atuagdo do Programa de Qualidade no Servigo
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Publico encontrava-se subdividida em: Qualidade do Atendimento; Mobilizagdo das
Organizagdes Publicas Brasileiras; Avaliacao e Melhoria da Gestao.”

Em 2005, implantou-se o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo -
GesPublica através do Decreto n® 5.378. Este programa ¢ resultado da evolugao historica de
iniciativa do Governo Federal para promog¢ao da gestdo publica por exceléncia, tendo como
principais caracteristicas: ser essencialmente publico, ser contemporaneo, estar voltado para a
disposic¢ao de resultados para a sociedade e ser federativo. (Paludo, 2016).

Conforme Paludo (2016, p. 249) A missao da GesPublica era promover a exceléncia em gestao
publica, tendo a seguinte finalidade:

contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos prestados ao cidadao, visando o
aumento da competitividade do pais; e tem como objetivos: Eliminar o deficit institucional,
visando ao integral atendimento das competéncias constitucionais do Poder Executivo Federal;
Promover a Governanga, aumentando a capacidade de formulacao, implementagao e avaliagao
das politicas publicas; Promover a eficiéncia, por meio de melhor aproveitamento dos recursos,
relativamente aos resultados da acao publica;

Assegurar a eficacia e efetividade da agdo governamental, promovendo a adequagdo entre
meios, acdes impactos e resultados; Promover a gestdo democratica, participativa, transparente
e ética.

Conforme (Paludo, 2016), Em 2014 o programa GesPublica passou por um processo de
revitalizagdo a fim de fortalecer a gestdo publica, tendo como premissa o Modelo de Exceléncia
em Gestdo Publica, foi utilizado alguns instrumentos e tecnologias para fomentar a melhoria
da gestdo da qualidade e dos resultados. Os instrumentos utilizados foram os seguintes:
Autoavaliacdo; carta de servigos; padrdo de pesquisa de satisfacdo; guia de gestao de processos;
guia “d” simplificacdo e indicadores de gestao.

2.2 - Conceituacao de Qualidade dentro das organiza¢desA Qualidade esté ligada as percepcdes
de cada individuo e diversos fatores como cultura, produto ou servi¢o prestado dentro das
organizagdes seja ela publica ou privada.

Na visdo de (Paludo, 2016) Apds a reforma gerencial de 1995 foi definido a ideia de qualidade
como a "satisfacdo das necessidades e expectativas do usudrio- cidadao": se ele esta satisfeito,
¢ sinal de que os servigos foram prestado com qualidade se ndo os servigos devem ser
melhorados. Portanto, ndo ¢ "simplesmente a presenca ou a auséncia de alguma propriedade
ou defeito" que caracteriza a qualidade no servico publico, mas o atendimento satisfatorio dos
cidadaos.

Para Chiavenato (2005, p. 546), “Qualidade ¢ definida como a capacidade de atender, durante
todo o tempo, &s necessidades do cliente.”

Segundo Chiavenato (2005, p. 544), “A cadeia de qualidade ¢ uma maneira pela qual cada
funcionario ou operario tenta melhorar o seu trabalho para satisfazer o cliente interno e tenta
comunicar ao fornecedor interno quais sao os seus requisitos”.
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Conforme Chiavenato (2005, p. 546), “A qualidade ¢, sobretudo, um estado de espirito que
reina dentro da organizacao. Ela exige o comprometimento das pessoas com a exceléncia”.

Para Marianella Fadel e Regis Filho (2009, apud PALUDO, 2016, p. 245)

Tanto a qualidade quanto o usuério-cidaddo sdo termos abrangentes. A qualidade ¢ definida
pelo cliente e transcende os parametros dos produtos, contemplados aspectos relacionados com
0 meio ambiente e com as relacdes humanas. A funcao qualidade e o termo cliente devem ser
entendidos de forma abrangente e devem ser estendidos, também, para as relagdes
profissionais, sociais e familiares.

Na Visao de Carpinetti (2008, p. 5): a qualidade vem mudando seu conceito. O conceito de
qualidade também evoluiu ao longo das décadas. Até o inicio dos anos 50, a qualidade do
produto era entendida como sindnimo de perfeicao técnica. Ou seja, resultado de um projeto e
fabricagdo que conferiam perfei¢ao técnica ao produto.

Conforme defendido por Paludo (2016, p. 242) o conceito de qualidade na visdo das
organizagdes privadas vem mudando pois era tido como um conjunto devprocedimentos para
detectar desvios de especificagdes técnicas de um produto ou servico ou seja um produto “sem
defeito” era tido como um produto com qualidade. Ja4 na visdo José Vital (2003, apud
PALUDO, 2016, p. 242) o termo qualidade materializa-se através de acdes e procedimentos
em sintonia com a reestruturacdo do seu universo produtivo, em disputa por mercados,
segmentos econdmicos e clientes, por aumento da produtividade, diminui¢do dos custos e
aumento da taxa de lucro.

2.3 — Qualidade como ferramenta essencial

A qualidade tornou-se uma das ferramentas essenciais para alcangar os objetivos
organizacionais. De acordo com Paludo (2016, p. 242) a qualidade apresenta dois enfoques:
Resultados e Custos. Resultados focado na qualidade dos produtos, satisfacdo das necessidades
do cliente e lucro para a organizacao, custos auséncia de erros ou defeitos.

Conforme (Paludo, 2016) Além da satisfagdo ao cliente-cidaddo, a qualidade na Administra¢ao
Publica tem como objetivo a reducdo de custos e a melhoria continua dos processos. No
contexto do Pdrae, a qualidade tem no processo o seu centro pratico de acdo, e compreende: a
definicdo clara dos clientes (internos ou externos) e dos resultados esperados; a geragdo dos
indicadores de desempenho; e a preocupacdao constante em fazer certo na primeira vez,
envolvendo todos os servidores com o compromisso de satisfazer o cliente.

Para Marianella Fadel e Regis Filho (2009, apud PALUDO, 2016, p. 246), " a chave para
assegurar uma boa qualidade de servigo ¢ obtida quando as percepcdes dos clientes excedem
suas expectativas". A importancia de detectar a exceléncia na qualidade do servigo ndo ¢
suficiente € preciso um processo continuo de monitoramento das exigéncias dos clientes sobre
a qualidade do servigo, se preciso for deverd adotar mecanismos adequados para a melhoria.

Segundo Schermerhorn (2007, p. 81), “A busca por qualidade esta intimamente ligada a énfase
na melhoria continua- sempre buscando novas maneiras de melhorar o desempenho atual”.
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Para Paludo (2016, p. 242):“Qualidade evolui para a visdo da satisfacdo do cliente, e hoje ¢
definido como qualidade total, cujo foco principal das agdes € o cliente. Qualidade total ¢ a
"totalidade de caracteristicas de um ente (organizagdo, produto, processo etc.) que lhe confere
a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos cidadaos" (ISO 9000).

Nesse contexto, a qualidade pde em primeiro lugar o cliente, suas preferéncias e sua satisfagao,
e desloca para o segundo plano os interesses da organizacao. Assim, os produtos e servigos
devem ter qualidade para satisfazer as necessidades dos clientes e, se possivel, superar suas
expectativas.

A qualidade total representa, entdo, a busca da satisfacdo do cliente e de todos os demais
interessados, e a busca da exceléncia organizacional mediante a agdo sinérgica em que o todo
sobrepuja a soma das partes.

Para Marcelo Coutinho 2000, apud PALUDO, 2016, p. 245) a reforma gerencial utiliza a
"inovacao" a servigo da qualidade. A tecnologia da informagdo estard presente como
responsavel pelos meios de viabilizacdo dos beneficios sendo possivel alcancar agilidade,
comodidade e melhoria no geral.

A qualidade dos servigos ¢ percebivel de forma objetiva tangivel ou subjetiva intangivel.
Tangivel pode ser constatado através do aspecto fisico do local como: estrutura; equipamento
e vestimenta adequada das pessoas. Ja a intangivel ¢ através do tratamento como: cortesia,
simpatia, prontidao e agilidade. Dessa dualidade da avaliagdo qualitativa resulta a dificuldade
em padronizar servigos e definir objetivamente indicadores de qualidade visto que o cidadaos-
clientes sdo diferentes e reagem de diversas formas o atendimento pode ser visto com qualidade
a um cliente e ndo ter para o outro. De acordo com (PALUDO, 2016).

Uma das formas mais utilizadas para mensurar a qualidade no atendimento ¢ a pesquisa de
satisfacdo ou caixinha reclamagdes e sugestoes.

Para Paludo (2016, p. 245), Para avaliar o servigo prestado ¢ essencial a pesquisa de satisfacao,
ou ao menos a "caixinha de sugestao" a ser utilizada para a melhoria dos servicos, € € necessario
que haja certa flexibilidade administrativa para adaptar os servigos as novas exigéncias do
cidadao - usuario.

Para Lorigados, Lima; Sanchez (2003, apud PALUDO, 2016, p. 246)

Para promover melhorias no servigo publico deve-se levar em consideracdo os seguintes
aspectos: " a diminui¢ao de tempo de resposta a um requerimento feito pelo usudrio; a inclusao
de preferéncias dos usudrios, através de pesquisas com eles; a simplificagdo dos trAmites; a
reducao dos erros; a reducao de custos."

2.3 Normas e padronizac¢ao para atender as diversas areas da Sociedade

Essas normas de padronizagdo foram fundadas para padronizar e atender as diversas areas de
atuacdo com objetivo, na qualidade, seguranca, confiabilidade, eficiéncia, intercambialidade
bem como respeito ambiental — e tudo isto a um custo economico.
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As normas tém uma contribui¢do impactante e positiva para a maioria dos aspectos de nossas
vidas. Quando elas estdo ausentes, logo notamos. Sao inumeros os beneficios trazidos pela
normalizagdo para a sociedade, mesmo que ela ndo se dé conta

disso.

Conforme Paludo (2016, p. 243) Em 1947 na Suica foi criada as Normas ISO (Organizagao
Internacional de Padronizag¢do) a qual busca a elaboragcdo de padrdes para especificagcdes e
métodos de trabalho nas mais diversas areas da sociedade, exceto no setor eletroeletronico. Ja
no Brasil foi criada as normas ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), a qual busca
promover o desenvolvimento da normalizagdo e atividades relacionadas, visando facilitar o
comércio internacional de bens e servicos.

Ao longo dos anos essas normas devem ser revisadas e adequadas as exigéncias das areas de
atuacdo. As normas ISO devem ser revisadas a cada cinco anos. A série 9000 ¢ a que se refere
diretamente ao sistema de gestdo da qualidade das empresas. O principal objetivo das normas
¢ o aumento na satisfacdo dos clientes através de processos de melhoria continua, logo as
normas ISO ndo garantem qualidade; elas certificam "processos" que asseguram que 0s
produtos fabricados segundo este processo apresentardo as mesmas caracteristicas € 0 mesmo
padrao de qualidade. (Paludo, 2016)

CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo teve como ferramenta analisar a importdncia em manter o padrao de qualidade na
prestacao do servigo publico. No decorre da pesquisa observou-se que a administra¢ao publica
tem buscado a desburocratiza¢ao e vem tentando modernizar a maquina publica, para melhor
atender as demandas do cliente-cidadao.

A busca pelo padriao de qualidade ¢ uma ferramenta que sempre tera que ser desenvolvida pois
os clientes-cidaddo sempre tera um grau de expectativa elevado quanto os produtos ou
atendimento oferecido, ou seja, ¢ um processo continuo que sempre buscard novas maneiras
para melhorar o desempenho atual.

A qualidade na prestacao de servigos nao esta baseada apenas na satisfacdo do cliente- cidadao,

logo se busca a reducao dos custos e melhoria continua dos processos. Para manter e avaliar o
padrdo de qualidade as empresas tem buscado a adequacdo e padronizacdo das normas de
certificacgdo a fim de garantir qualidade, seguranca, confiabilidade, eficiéncia,
intercambialidade, bem como respeito ambiental — e tudo isto a um custo Econdmico.
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