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O processo de modernizacao da Administracao Publica

Nos ultimos 40 anos, a administracao publica brasileira passou por grandes transformacoes,
sobretudo como parte do transito para a democracia. Desenvolveram-se novas praticas e
expectativas de modernizacdo, mas muitas de suas caracteristicas tradicionais ndo foram
removidas.

A modernizacio efetiva somente ocorrera com reformas que redistribuam os recursos de poder
e alterem os canais de comunicagao entre o publico e sua administracdo. Novos espacos, regras
e estruturas administrativas sao necessarios para garantir maior autenticidade na representacao
politica.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

Nas ultimas décadas, a administracao publica brasileira passou por grandes transformacoes,
sobretudo como parte do transito para a democracia. Desenvolveram-se novas praticas e
expectativas de modernizacdo, mas muitas de suas caracteristicas tradicionais ndo foram
removidas.

A Revista de Administracao Publica (RAP) surgiu numa época em que a administracdo publica
possuia forte presenca na sociedade, ndo sO6 por causa das fungdes de controle nao
democratico, mas também porque se procurava o desenvolvimento com base em projetos
publicos de grande escala. Pensava-se que a propria expansao do Estado fosse suficiente para
garantir mais e melhores servicos, bem como maior acesso comunitario e equidade nas
decisOes distributivas. Nesse sentido, nos primeiros 20 anos da RAP, a administragao publica
teve crescimento consideravel.

No entanto, a experiéncia historica revelou que simplesmente expandir as atividades do Estado
e as funcdes serviu menos ao proposito de alcancar maior equidade e eficacia na administracao
publica do que ao desenvolvimento de formas de insercao de novos grupos preferenciais.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

Nessa época descrevia-se a administracao publica brasileira pelos seus aspectos mais
patrimonialistas e paternalistas. Viam-se as suas relacoes com a sociedade como extremamente
frageis. Na verdade, a administragao publica desenvolveu-se como um dos grandes
instrumentos para a manutencao do poder tradicional, e carregava fortes caracteristicas desse
poder. A forma de organizacao e gestao obedecia menos a critérios técnicos racionais e
democraticos para a prestacao de servicos e mais a sistemas de loteamento politico, para
manter coalizdes de poder e atender a grupos preferenciais.

Em grande parte, a expansao do Estado se fez sem alterar substancialmente suas relagbes com
a sociedade. Por ter ainda alicerces frageis na sociedade, o Estado brasileiro, como
organizacao, consiste ainda em uma superestrutura que flutua sobre os cidadaos.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

Sindrome nés-eles

Da mesma forma que os governantes eleitos, os administradores publicos sao vistos como
pessoas especiais distantes da sociedade, menos voltadas para o interesse publico e mais
autocentradas.

As dificuldades oriundas da discriminacido contra a cidadania como a deficiéncia nos servicos de
saude, evasao escolar, criancas abandonadas, insegurancga publica e pobreza, fazem a maioria
ver seus representantes e funcionarios como pessoas despreocupadas com seus problemas. O
relacionamento cliente organizacao publica se faz segundo uma sindrome noés-eles. Pelo
controle politico, centralizacao excessiva e paternalismo, a populacao brasileira aprendeu a
conviver com a submissao, a alienacao e o descredito em relagcao a administracao publica.

A sindrome noés-eles se espalha facilmente. Parcelas substanciais da populacao tendem a ver
seus dirigentes e representantes politicos como outro tipo ou classe de gente: nés somos nos e
eles sao eles.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

A era pdés-Constituicao: a redemocratizacao e as novas conquistas constitucionais

Com a redemocratizacao, a inspiracao neoliberal e as referéncias das inovacdes oriundas de
paises mais avangados, os movimentos de reforma procuravam centrar-se nas especificidades
das diversas organizagdes publicas, a semelhanga das mudancas na area privada. A perspectiva
basica era a eficiéncia e capacidade de resposta da administracao publica e melhora da
geréncia publica. Passou-se a questionar o tradicionalismo da administracdo publica, mas
incorporando os fundamentos democraticos implantados na nova Constituicdo, como a
subordinacao da administragao publica a mandatos politicos conquistados em elei¢cbes
democraticas.

Em periodos nao democraticos, as tentativas de aparéncia tecnocratica ofuscaram muitos dos
problemas de embates politicos, nao porque deixassem de existir, mas porque havia sempre um
lado repressor.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

Com as novas inspiracdes ideologicas, comecou-se a delinear a ideia de que os governos nao
poderiam sozinhos conduzir ao progresso. O desenvolvimento passou a ser visto como algo
complexo e gigantesco, e as maquinas administrativas tradicionais nao como fator de
modernizacao, mas obstaculos ao progresso. Surgiram movimentos significativos, em muitos
paises e apoiados por entidades internacionais, para proclamar a descrenca nas possibilidades
da administracao publica de conduzir o desenvolvimento.

Reduzir o tamanho do Estado e modernizar a administragao publica tornaram-se pontos
importantes de uma nova agenda politica. Ao contrario das experiéncias anteriores, essa
modernizagao se inspirou fortemente nos modelos de gestao privada, considerados superiores e
mais eficazes.

Assim, as principais mudancas seriam transferir funcdes estatais para a area privada e as
restantes seriam administradas com formas o mais proximo possivel das praticadas nas
empresas privadas.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

Novas tendéncias na modernizacao do Estado
No ambito do debate sobre a modernizacao do Estado, superou-se a reflexao em torno da légica
administrativa e do objetivo da grande reforma de um Estado onipotente. Felizmente, também
esta perdendo espaco a ideia do Estado minimalista, herdada do prolongado periodo de
estabilizacdo e ajuste, que concebia a reducao estatica das funcoes e do tamanho do Estado
como um proposito socialmente 6timo e imutavel.

A presente reflexao considera a modernizacdo do Estado como um processo de constituicido de
cidadania e de otimizacdo dos recursos publicos. O foco esta, por um lado, na satisfacao dos
usuarios, na qualidade dos servigos e na promocao da consulta ao publico e da transparéncia.

Por outro lado, procura-se incorporar técnicas de gestao mais avancadas para dotar de maiores
eficacia e eficiéncia o funcionamento das instituicdes publicas. Nessa nova etapa, as politicas de
modernizagcao do Estado sao concebidas como um conjunto de processos cumulativos que se
desdobram por meio de metas mensuraveis em periodos de tempo definidos e indicadores
divulgados e verificaveis.



O processo de modernizacao da Administracao Publica

A geréncia publica passa a ser uma peca fundamental nesta nova forma de entender a
modernizacao do Estado. Depois das tentativas mal sucedidas de reforma administrativa, hoje
Nao mais se espera que as normas e os procedimentos garantam automaticamente a dinamica
institucional, mas que proporcionem o marco de referéncia para que as pessoas encarregadas
da direcao estabelecam a referida dinamica.

Em outras palavras, trata-se de mudar o papel e o perfil dos dirigentes publicos, privilegiando
neles suas capacidades gerenciais e de lideranca. Da condicao de meros administradores dos
organismos publicos passam a desempenhar um papel semelhante ao de gerentes, conduzindo
as instituicoes como unidades produtivas ou prestadoras de servicos.

Este conjunto de ideias foi difundido em varios paises de todos os continentes, e tem sido
aplicado nao somente no ambito restrito dos governos centrais e seus servigos, mas igualmente
Nnos governos subnacionais e nos municipios. No ambito dos poderes Judiciario e Legislativo,
por sua vez, foram desenvolvidas concepcbes analogas, adaptadas a especificidade de cada
um.



O processo de modernizacao da Administracao Publica.

O papel que os gerentes podem desempenhar na modernizagcao das instituicdes publicas €&
insubstituivel e seria desejavel que os governos |lhes atribuissem um papel de atores nesses
processos. De fato, os gerentes tém um controle e um conhecimento privilegiados sobre suas
respectivas instituicbes, sem duvida, bem superiores aos dos organismos centrais (tais como
reparticbes publicas ou comités presidenciais de modernizacio).

Contudo, isso nao pode ser confundido com uma completa delegacdo de responsabilidades,
com uma falta de compromisso politico ou com uma auséncia de respaldo por parte das
autoridades politicas. Os gerentes que assumem a lideranga destes processos enfrentam, com
frequéncia, situacdes altamente conflitivas e podem sentir-se desmotivados a prosseguir

em caso de nao contarem com um adequado apoio politico. Por outro lado, € importante que as
geréncias que empreendem processos de modernizagao combatam o isolamento e as pressoes
institucionais, criando redes, trocando experiéncias e promovendo a cooperacao entre parceiros,
tanto em nivel nacional como internacional.



Governabilidade, governanga e accountability
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Os termos “governabilidade”, “governanca” e “accountability” estdo em alta, principalmente, nos
ultimos anos em que as investigacoes relacionadas a corrupcdo em todas as esferas
governamentais encontram-se ativas, e fazem com que sociedade acompanhe os gastos
publicos e exija de seus representantes uma maior transparéncia em sua gestao. A referida
transparéncia corresponde ao accountability, ou seja, significa uma responsabilidade ética nas
decisbes. Quem deve desempenhar esse papel no Estado é o Tribunal de Contas e o Ministério
Publico, que por sua vez também devem fazer a sua prestacao de contas a sociedade (ja que
sao O0rgaos governamentais).

Em sintese, podemos dizer que:

Governabilidade é a capacidade politica do Estado;

Governanca € a capacidade da administracdo em executar as politicas publicas;
Accountability corresponde a prestacao de contas da administracao para a sociedade, mas nao
se limita somente a isso, ela faz a apresentacao de contas, responsabilizacao e responsividade
dos agentes.



Governabilidade, governanga e accountability

Entretanto, a sociedade vem se mobilizando e ampliando sua influéncia sob os governantes, por
meio das redes sociais. Essa atitude mobiliza as decisbes internas dos representantes
governamentais, que fara com que apresentem maior ou menor grau de governabilidade, que
corresponde ao ato de conseguir governar. A nossa estrutura politica nao permite que apenas
um poder possa legislar da forma como bem pretender, assim, € preciso que 0s governantes
tenham boas relagcdes para que seja possivel instituir suas propostas de governo, que serao
votadas e aprovadas.

Um representante sem governabilidade torna seu mandato inviavel, visto, que fica impedido de
aprovar suas propostas de governo. O resultado € a inabilidade de governanca, ou seja, a
incapacidade de dirigir a economia e atender os anseios da sociedade. Com isso, percebe-se
gque a maquina publica possui mecanismos para exigir o controle e fiscalizacdo dos gastos
publicos, mas é preciso reforgcar a participagcdo da sociedade nesse processo para que a
governanca se torne um habito entre os representantes e nao uma mera formalidade.



Governabilidade, governanga e accountability

Assim, podemos dizer que a governabilidade tem relacdo com a legitimidade; e a governanca €
extremamente ampla e esta relacionada com a capacidade de execucao e também com
competéncia técnica; ja a accountability tem relacdo com a utilizacao do poder e dos recursos
publicos, em que o titular da coisa publica € o cidadao e nio os politicos eleitos.

A Governanca no Setor Publico compreende essencialmente os mecanismos de:
- Lideranca,

- Estratégia e

- Controle posto em pratica para:

- Avaliar,

- Direcionar e

- Monitorar a atuacao da gestao.

Com vistas a conducao de

- Politicas publicas e

- a prestacao de servigos de interesse da sociedade.
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Governabilidade, governanga e accountability

Dito isso, veremos as duas principais doutrinas cobradas em provas. De acordo com o Banco
Mundial (2007), sao principios da boa governanca a:

- Legitimidade;

- Equidade;

- Responsabilidade;

- Eficiéncia;

- Probidade;

- Transparéncia;

- Accountability.

A outra abordagem da boa governanca € do autor Matias-Pereira, que se baseia nos seguintes
principios:

- Relacoes éticas;

- Conformidade (do que é prometido com o que € cumprido);
- Transparéncia do setor publico;

- Efetiva prestagao de contas (Accountability).



Governabilidade, governanga e accountability

Ademais, os principais tipos de accountability sao classificados da seguinte forma:

- Accountability vertical: representa o controle realizado pela populagcao sobre os
administradores publicos, que exerce o controle social através dos meios de soberania popular
(voto, plebiscito, referendo e agao popular).

- Horizontal: ocorre por meio do processo de controle e fiscalizacao mutuo que existe entre os
diferentes poderes, ou entre os 6rgaos e instituicbes publicas, como o realizado pelos tribunais
de contas e controladorias.

- Accountability Social (societal): Trata-se de um processo de controle nao eleitoral,
representa as diversas entidades sociais, como associacdes, ONGs, midia, sindicatos, etc. Que,
Investigam e denunciam abusos de poder, cobrando a responsabilizacao.



Governabilidade, governanga e accountability

Governancga x Governabilidade

A governabilidade e a governancga estao diretamente relacionadas, enquanto a governabilidade é
a capacidade politica de governar e equilibrar as demandas sociais e transforma-las em politicas
publicas que cumpram com o0s objetivos institucionais, a governanca € a competéncia téecnica de
implementa-las com eficiéncia e eficacia.

Na auséncia de condicbes politicas necessarias para a governabilidade, a apropriada
governancga se torna inviavel. Em contrapartida, uma ma governanca gera perda da legitimidade
do governo pela sociedade e consequentemente provoca uma queda na governabilidade.

Além disso, o maior grau de governabilidade nao obrigatoriamente indica uma boa governanca,
ja que o governo pode ter sido democraticamente eleito e possuir aceitacao popular; entretanto,
pode apresentar uma ma gestao dos recursos publicos e pecar na aplicacao das politicas
publicas.



Governabilidade, governanga e accountability

Atencao! Apesar de autores considerarem que a governanca € um instrumento pelo qual o
governo exerce sua governabilidade, ha o entendimento de que o conceito de governanca
possui abrangéncia maior que o de governabilidade; pois enquanto esta tem um carater
essencialmente estatal, a governancga envolve a sociedade como um todo.

Governancga, Governabilidade e Accountability

A governabilidade fornece a estrutura necessaria para que a Administracao Publica desenvolva
adequadamente as politicas publicas, criando condicOes para que a governanga as implemente
através da competéncia técnica.

Além disso, a accountability € um dos principios da boa governancga e é essencial no fomento da
transparéncia e do controle social. A prestacdo de contas € uma ferramenta burocratica
necessaria a democracia.



Governo eletronico e transparéncia

Fundamentos e Diretrizes do Governo Eletrénico
— Participacao cidada (Participacao do cidadao);

- Melhoria da propria gestao interna do Estado;

— Integragcao com parceiros e fornecedores.

7 Diretrizes Gerais para implementacao do eGOV:

- Promocao da cidadania

- Inclusao Digital

- Software Livre

- Gestao do conhecimento

- Racionalizacao dos recursos

- Arcabouco integrado de politicas, sistemas, padrbes e normas

- Integracao outros niveis de governo e outros poderes (interoperabilidade)



Governo eletronico e transparéncia

Integracao — fundamento X Diretrizes

Fundamentos: com parceiros e fornecedores

Diretrizes: acdes de Governo Eletrédnico com outros niveis de governo e outros poderes
Projetos e Sistemas Utilizados

E quais sao as implicacoes reais do eGOV? Saibamos algumas:

Projetos:

- Inclusao Digital:

- Certificagao Digital:

- Cartao Magnético: O governo utiliza cartdes magnéticos para pagamentos de auxilios
- Portal da Transparéncia



Governo eletronico e transparéncia

Sistemas:

- SIAPE (Sistema Integrado de Administracido de Pessoal): plataformas de gestao da folha de
pessoal

- SIAFI (Sistema Integrado de Administracao Financeira do Governo Federal)

- SIDOR (Sistema Integrado de Dados Orcamentarios):

- ComprasNet: para compra e aquisicao de materiais e servigos

- SISCONYV (Sistema de Convénio): administrar as transferéncias voluntarias

- DOU (Diario Oficial da Uniao)

Governanca Eletrénica e Governo Digital

Governangca € a capacidade do governo de criar e aplicar politicas publicas, enquanto a
governancga eletrbnica se concentra em aprimorar essa capacidade por meio de tecnologias
eletronicas, indo além do simples uso de meios digitais no governo.



Governo eletrénico e transparéncia

oferecer servigos publicos digitais simples e intuitivos, consolidados em
plataforma Unica e com avaliagdo de satisfagdo disponivel

conceder acesso amplo a informacédo e aos dados abertos governamentais, para
possibilitar o exercicio da cidadania e a inovacdo em tecnologias digitais

promover a integragdo e a interoperabilidade das bases de dados governamentais

~
promover politicas publicas baseadas em dados e evidéncias e em servigos

Os objetivos a preditivos e personalizados, com utilizagdo de tecnologias emergentes

serem alcancados,
por meio da :
Estratégia de implementar a Lei Geral de Prote¢do de Dados, no ambito do Governo federal, e
Governo Digital garantir a seguranca das plataformas de governo digital
incluem
disponibilizar a identificacdo digital ao cidad3o
J

adotar tecnologia de processos e servigos governamentais em nuvem como parte
da estrutura tecnologica dos servicos e setores da administracao publica federal

otimizar as infraestruturas de tecnologia da informagdo e comunicagdo

formar equipes de governo com competéncias digitais




Governo eletronico e transparéncia

Transparéncia
Transparéncia do Estado: se efetiva por meio do acesso do cidadao a informacao governamental

O objetivo € o controle social, que ocorre por meio de:
- prestacao de contas (accountability)
- disponibilizacao de todos os atos e decisdes publicas a sociedade

Diferenca entre os conceitos de Transparéncia ativa e passiva

Transparéncia Ativa: A disponibilizacao de dados e informagdes, por iniciativa propria (sem
prévia solicitagao de qualquer interessado) — ex. informacao nos sites

Transparéncia Passiva: disponibilizacdo de informacdes publicas apds prévia solicitacdo de
algum interessado.

Quanto tratamos de transparéncia e accountability no setor publico nao temos como deixar de
“falar” sobre a Lei de Acesso a Informacao (LAI), que dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a
informacoes.



Governo eletronico e transparéncia

Ainda referente a Transparéncia, podemos citar a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF), que
estabelece normas de financgas publicas voltadas para a responsabilidade na gestao fiscal.

Instrumentos de transparéncia da gestao fiscal (Art. 48): aos quais sera dada ampla
divulgacao, inclusive em meios eletrobnicos de acesso publico:

- Planos (PPA), orcamentos (LOA) e leis de diretrizes orcamentarias (LDO);

- prestacoes de contas e o respectivo parecer prévio;

- Relatério Resumido da Execug¢ao Orcamentaria (RREO);

- Relatorio de Gestao Fiscal

Outra importante ferramenta € Portal da Transparéncia (Governo Federal), que basicamente é
um site de como o dinheiro publico é utilizado, além de informacdes relacionadas a gestao
publica do Brasil.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

CCQ (Circulo de Controle de Qualidade)

O CCQ, desenvolvido por Ishikawa, € uma ferramenta complementar de gestdo da qualidade.
Trata-se de uma reuniao de pessoas que investigam problemas de qualidade existentes ou
potenciais, ou seja, € outra ferramenta de melhoria. Sdo caracteristicas dos CCQs:

« Circulos devem surgir voluntariamente. Ou seja, eles nao devem surgir devido a ordens dos
superiores.

 Os membros do CCQ precisam estar em constante estudo, devendo ampliar os horizontes e
cooperar com outros circulos.

* A meta final de um CCQ deve ser sempre a participagcao de todos os funcionarios de uma
empresa. Assim, o CCQ passa a ser responsabilidade de todos.

* Os circulos fazem parte de um todo, a TQC (Controle de Qualidade Total).



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

De todas as técnicas que vamos falar, devemos destacar primeiro as famosas sete ferramentas
da qualidade:

1 Grafico de Pareto;

2 Diagrama de Ishikawa;

3 Histograma;

4 Folha de verificacao;

5 Grafico de dispersao;

6 Fluxograma,

7/ Carta de controle.

Esse conjunto € conhecido como as sete ferramentas da qualidade.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

1 Grafico de Pareto
Relacdo 80/ 20

2 Diagrama de Ishikawa

Matenal M3o de obra Medidas

Y

Problem a

Métodos Maquinas Meio Am biente




Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

?3 Histograma ’
E um tipo de grafico que demonstra a distribuicdo de frequéncia de dados em categorias. E
considerada uma ferramenta de controle, que auxilia na verificacao de dados.

4 Folha de verificacao
Formulario estruturado para viabilizar e facilitar a coleta e posterior analise de dados, sobre a
frequéncia com que determinado fato ou problema ocorre.

5 Grafico de dispersao
Ferramenta utilizada para determinar a existéncia de relacao dentre duas variaveis.

6 Fluxograma

Representacao grafica da rotina de um processo de producdo através de simbolos
padronizados.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

7 Carta de controle
Trata-se de uma ferramenta que relaciona dados com o tempo. E uma ferramenta para
monitorar a variabilidade de um processo para detectar causas comuns ou especiais.

Outras ferramentas

Programa 5s — desenvolvido no Japao, baseia-se em 5 palavras japonesas:

seiri (descarte), seiton (arrumacao), seiso (limpeza), seiketsu (higiene) e shitsuke (disciplina).
Trata-se da mobilizacao da empresa como um todo, por meio da organizacao e da disciplina no
local de trabalho.

Os seguintes objetivos sao pretendidos no Programa 5S:

* Prevenir acidentes

« Melhorar relagbes humanas, estimular o trabalho em equipe

« Atuar na melhoria da qualidade de vida de funcionarios

* Reduzir custos

* Diminuir desperdicios

« Aumentar a produtividade

» Realizar padronizagoes



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

Reengenharia: sistema administrativo criado pelos autores americanos Michael Hammer e
James Champy, no inicio da década de 90. Por meio da reformulacao da maneira de fazer
negocios, de executar atividades, tarefas ou processos, esse sistema € bastante utilizado pelas
empresas, que o utilizam para se manterem competitivas e alcancarem suas metas.

Segundo Stair e Reynolds (2002, p.39), a reengenharia € vista como “redesenho de processos,
envolve a readequacao dos processos empresariais, estruturas organizacionais, sistemas de
informacao e valores da organizagao objetivando uma guinada nos resultados dos negdcios da
organizacao’.

Nesse sentido, a reengenharia objetiva a melhoria em trés niveis: reducao de custos, redugcao de
tempo de execucao e melhoria da qualidade dos servigos.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

Poka Yoke: esse € um termo oriundo do Japao que significa evitar/prevenir erros ou
desatencoes. A ideia é zerar a ocorréncia de falhas nos processos, podendo eliminar
inspecdes/controles adicionais.

Benchmarking: O benchmarking pode ser definido como a verificacdo da qualidade dos
produtos fabricados, dos servicos prestados, ou dos processos da empresa em comparacao
com as melhores praticas dos competidores ou empresas de qualquer ramo que sao referéncia
no mercado. Significa utilizar (com as devidas adaptagdes) aquilo que ha de melhor.

Essas comparagdoes podem ser feitas, por exemplo, através de féruns, que se reunem com o
intuito de realizar intercambio de informacdes. Nesses foruns, os grupos de benchmarking
trocam experiéncias e debatem situagcdes com o objetivo de difundir melhores praticas.

O grande foco do benchmarking é a geracéo de aprendizado. E possivel, por meio dele, detectar
oportunidades e ameacas no mercado com mais facilidade.

E como se a empresa “pegasse um atalho” para alcancgar a exceléncia nos negocios.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

1 Interno: dentro da prépria empresa, € possivel efetuar comparacdes entre processos ou
operacoes.

2 Competitivo: é a hora de ir ao mercado e comparar com o concorrente. E “revirar o lixo” da
concorréncia. Com esse tipo de comparacao, € possivel entender a posicao da empresa frente

aos concorrentes.
3 Funcional: comparacao de areas funcionais, independente do setor em que a empresa atua.
4 Genérico: comparacao entre processos especificos que sdo comuns em determinadas

empresas.

Importante dizer que Benchmarking nao € uma pirataria industrial.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

Matriz GUT: essa ferramenta tem a funcao de hierarquizar problemas, ou seja, estabelecer
prioridades para resolvé-los. E uma maneira de visualizacdo que facilita essa priorizacao.

A Matriz GUT leva em conta trés aspectos:

e Gravidade: impacto causado pelo problema sobre processos, pessoas, resultados, organizacgoes.
Ademais, a gravidade lida com os efeitos que poderao surgir no longo prazo caso o problema nao
tenha sido solucionado.

* Urgéncia: reflete o tempo que esta disponivel para solucionar o problema.

e Tendéncia: possibilidade de crescimento, reducao ou desaparecimento do problema.

Metodologia PDCA: introduzido no Japao no periodo pds guerra, o ciclo PDCA é também conhecido
como ciclo de Shewhart (que o idealizou) ou de Deming (estatistico que o divulgou e o aplicou). O
PDCA é um ciclo de desenvolvimento que tem foco na melhoria continua, sendo uma abordagem
sistematica que busca identificar e solucionar problemas. O ciclo se inicia pelo planejamento (Plan),
passando pela acdo ou conjunto de acdes planejadas sendo executadas (Do). Em seguida, é
verificado e comparado aquilo que foi feito com o que foi planejado (Check). A partir dai, uma nova
acao é executada com o intuito de eliminar ou ao menos mitigar defeitos da execucao (Act).



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

6 Sigma: desenvolvido pela Motorola, o seis sigma foi introduzido na década de 80. O nome
dessa técnica nao € por acaso. Sigma € a letra do alfabeto grego que representa o desvio-
padrao. No contexto organizacional, seis sigma expressa a necessidade de se reduzir a
variabilidade dos processos como meio para se atingir a melhoria da qualidade dos processos.
O numero seis representa a quantidade de desvio-padrao, representando a dispersao
mensuravel em torno da media de um conjunto de dados.

Para a General Eletric (GE), o seis sigma se destaca pelo seguinte: “se for possivel medir
quantos ‘defeitos’ existem em um processo, também sera possivel elimina-los e chegar o mais
proximo possivel do ‘zero defeito’.

As ferramentas estatisticas e as analises na estratégia sao aplicadas em meio a um modelo, o
chamado DMAIC (Definir-Medir-Analisar-Implementar-Controlar).



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

5w 2h: formulario para execucao e controle de tarefas que atribui responsabilidades e determina
as circunstancias em que o trabalho devera ser realizado. Recebeu esse nome devido a primeira
letra das palavras inglesas: what (o que), who (quem), when (quando), where (onde), why (por
que), e das palavras iniciadas pela letra H, how (como), how much (quanto custa).

Exceléncia e Qualidade no servigco publico: O Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) busca
reconhecer a exceléncia da gestidao nas organizagbOes. Esse reconhecimento gera um valor
agregado a empresa, que tende a se tornar estrategicamente mais competitiva.

A Fundacdo Nacional da Qualidade - FNQ, instituicdo brasileira sem fins lucrativos, tem
realizado anualmente um ciclo que avalia o PNQ nas organizagdes para reconhecé-las como
empresas que praticam a exceléncia. Empresas sao reconhecidas nesse prémio por serem
lideres em qualidade, produtividade, competitividade e gestao.



Novas tecnologias gerenciais e organizacionais e sua aplicagao na
Administracao Publica

Sao oito os critérios de exceléncia medidos. Vejamos:
1 Lideranca

2 Estratégia e Planos

3 Clientes

4 Sociedade

5 Informacio e Conhecimento

6 Pessoas

7 Processos

8 Resultados

Ser excelente, nos termos do dicionario, € ser superior ou muito bom em sua area, € atuar com
qualidade. A exceléncia nos servigos publicos € fundamental para a boa prestacao dos servicos
ao cidadao. A administracao deve buscar a exceléncia dos servicos, utilizando-se de técnicas da
administracao privada para poder implantar as melhorias.



Gestao Publica Empreendedora

Uma gestdao empreendedora diz respeito a implementacao de agbes e que tenham como
principal objetivo incentivar a criatividade e inovacao nas empresas.

Um dos aspectos da reinvencao da administracao publica a partir das premissas do
empreendedorismo governamental, leva em consideracdo a adocao de meétodos que sao
estrategicamente voltados para a entrega de qualidade dos servigos publicos, o que somente
torna-se possivel partindo de um principio: considerar os cidadaos como clientes.

Gestao empreendedora significa estar voltada para resultados. Pressupde agilidade, dinamismo
e flexibilidade.

Abaixo, alguns principios que devem ser considerados no empreendedorismo governamental:



Gestao Publica Empreendedora

1. Usuarios como clientes

O termo cliente esta associado ao ato de comprar/contratar um produto ou servico do setor
privado. No caso da gestao publica, esse termo se torna um paradigma uma vez que, os clientes
sao os proprios cidadaos que usufruem de servigos publicos oferecidos e gerenciados pelo
estado.

Trabalhar os usuarios como clientes do estado, muda completamente a visao que um agente
passa a ter do outro, exigindo do estado mais atencao a satisfagao dos seus clientes, por
exemplo.

Mas, incorporar a ideia de usuario/cidadao como clientes no servico publico nao elimina o
principio de equidade da gestao governamental, mas coloca a vista da gestao publica politicas
de justica redistributiva.

2. Atuacao publica medida na entrega de resultados
Avaliar a gestao publica pelos resultados alcangcados € uma medida importante e contribui para a
visao empreendedora aplicada ao estado.



Gestao Publica Empreendedora

Contudo, é importante haver critérios bem especificos para avaliagao dos resultados em cada
setor de atuacio do estado.

3. Descentralizacao da autoridade

O usuario/cliente deve ser chamado para participar ativamente das decisbes das gestoes
publicas. Neste caso, a gestao publica deve se pautar por ser mais horizontal que vertical.
Considerar o usuario/cliente como parte fundamental na tomada de decisbes, ajuda a
descentralizar a gestao publica a garantir resultados de qualidade para as demandas da
populacao.

Reconfigurar as politicas publicas de incentivo a economia e integragao social do Brasil nunca
foi tao importante. Empreendedores publicos devem estar preocupados com o aumento da
capacidade do governo para responder as questdes de qualidade de vida, saude e seguranca
das pessoas, por exemplo.

Ao estado, cabe o papel de ser o iniciador, facilitador e acelerador de um processo de
transformacao por meio do compartilhamento pratico do exercicio de governar, com criatividade
e atencio aos cidadaos, mantendo uma atitude empreendedora, mas também de equidade.



Gestao Publica Empreendedora

Empreendedorismo governamental surge como base para reinventar a gestao dos recursos
publicos. Nao aumenta nem diminui a atuacao do Estado. Pelo contrario, busca garantir
solucoes para a sociedade com base nas demandas contemporaneas e nas necessidades
sociais.

A ineficiéncia publica nao é resultado da atuacao do Estado em si. Mas é consequéncia do
modelo constituido para se garantir servicos publicos.

Como reverter essa situacao?

Tornar a burocracia a favor e nao contra a sociedade! Parece polémica a afirmacao do titulo,
mas pense bem. A burocracia € um instrumento que, por definicao, regulariza as regras e a
estrutura das instituicoes.

Sabe quando vocé precisa comprar algum material na sua empresa € o financeiro exige que seja
emitido uma nota fiscal? Entdo, grosso modo, isso € a burocracia.

Acontece que no servico privado esse fluxo acontece de maneira bem mais simples.



Gestao Publica Empreendedora

Qual o papel do empreendedor publico?

O papel do empreendedor publico é de extrema importancia para a sociedade brasileira. Ele
atua como um catalisador de desenvolvimento, buscando solucdes inovadoras e eficientes para
os problemas enfrentados pelo setor publico.

Um empreendedor publico tem como objetivo principal encontrar maneiras de tornar o setor
publico mais eficiente, agil e transparente. Ele busca criar e implementar projetos que tragam
beneficios econdmicos e sociais para a populacao.

Para desempenhar seu papel, o empreendedor publico precisa ter visao estrategica, capacidade
de lideranca e habilidades de gestao. Ele deve estar atento as necessidades da sociedade e
buscar solugdes inovadoras para os problemas enfrentados.

Além disso, esse profissional deve possuir conhecimentos técnicos e juridicos que Ihe permitam
atuar de forma eficiente na administracao publica. Ele também deve ter a capacidade de se
relacionar com diferentes atores sociais, como governantes, empresarios e organizacdes da
sociedade civil.



Convergéncias e Divergéncias entre Gestao Publica e Privada



Gestao Publica x Gestao Privada

Critério Administracao Publica Administracido Privada
Forma de obtengao de recursos | Recaitas dervadas de Tributos Raceitas advindas de pagamantos
para o funcionamento da (imposios, taxas a confribuigbas); faitos por ivra @ esponianea vontade
Organizagao carater compulsdrio, sem uma por parte dos clientes (consumidoras
necessania contrapartida em termos | dos produtos @ servigos).
de prestacao direta de servigos.
Dastinatario das agtes O cidadac: membro da sociedade que | O cliente: individuo que manifasta suas
empreendidas pela organizacio | possui diraitos e devares. Interesses | ascolhas no mercado. Interassas
(intaresses atendidos) coletivos, sociais, difusos. particulares, privados, indvidualizados.

Mecanismo de controle do
desampenho dos dirigentes.

Controla politico, por meio da aleigbes
panddicas dos governantas.

Controle pelo Mercado, através da
CONCOrréncia com outras organizashos.

Subordinagac ao crdenamento
juridico existents.

Tudo o0 qua nao esta juridicamanta
detarminado esia junidicamente
proibido; Principio da Legalidade;
praponderancia da normas de direito
publico (diraito constitucional &
administrativa).

Tudo o que nao esta juridicamente
proibido esia jundicamente facultado;
preponderancia de normas de dingilo
privado (contratual; direito civil e direito
comercial).

Garantia da sobrevivéncia das
organizagtes

Tempo da existéncia indeterminado: o
Estado nao vai a faléncia

Sobrevivéncia depande da eficéncia
organizacional; competitividada
acirada no mercado.

Caracteristicas do Processo de
Tomada de decisao

Decistes mais lentas, influenciadas
por varidvais de ordem politica.
Politicas Publicas de acordo com o8
programas da Govarno.

Decistes mails rapidas, buscando a
racionalidade. Politicas Empresariais
voltadas para objetnvos de mercado.

Modo de criacao, alteracao ou
exting&o da passoa juridica

Afravas de Lai

Através do insirumanio contratual ou
SOCiatario




Gestao Publica x Gestao Privada

Interesse: como sabemos, o setor publico esta direcionado para o interesse da
coletividade (o bem estar de todos os cidadaos). Por outro lado, a administracao
privada visa a satisfacao dos stakeholders.

Recursos: quem financia o setor publico? Nos, os contribuintes. No caso da gestao
privada, as empresas possuem recursos proprios ou oriundos de investidores (capital
de terceiros).

Controle: a atuacao dos agentes publicos, uma vez que eles lidam com recursos
publicos, deve ser controlada. O povo confere ao servidor publico o poder de atuar em
seu nome. Alem da populacdo, os agentes sao controlados pelos seus pares, por
subordinados, por superiores e por orgaos especificos. Na administracao privada, isso
nao ocorre.

Objetivos: toda a atuacao da administracao publica deve estar voltada para um unico
foco: cidadao. Com relacao a gestao privada, o foco € o lucro. Nao adianta aquela
visdo de que lucro é algo “ruim”, que € “feio pensar em lucro”. Nao, o lucro € sim a
razao de ser das empresas. Sem lucros, elas nao existem. Na gestao publica, é
possivel que haja lucro tambeéem.



Gestao Publica x Gestao Privada

Concorréncia: no setor publico, normalmente ndo ha concorréncia. Os servigos sao
monopolizados. S6 o Estado, por exemplo, cuida da seguranca publica. No caso do
setor privado, normalmente os mercados sdo caracterizados pela concorréncia natural,
ou seja, ha varios concorrentes em cada ramo da industria.

Privacidade: Com pequenas excecOes (relacionada a seguranca publica, por
exemplo), nao ha privacidade na administragao publica. Alias, um dos principios
constitucionais da administracao publica, como vimos, € a publicidade. A administracao
deve publicar todos os seus atos, visando a transparéncia, facilitando o controle
(accountability).

Carreiras e Promocoes: desde a administracido burocratica implantada por Getulio
Vargas na decada de 30, criando o DASP (Departamento Administrativo do Setor
Publico), o sistema de carreiras e promogdes no setor publico encontra-se estruturado.
Assim, nao ha discricionariedade (liberdade na atuacao) para a autoridade determinar o
modo de desenvolvimento das carreiras e estruturar as promogoes.



Gestao Publica x Gestao Privada

Contratacao: a realizacao de concursos publicos € a regra no setor publico. Assim, o
iIngresso no servico publico se da geralmente pela aprovagao nesses certames.
Estrutura: a maneira como a o setor publico se estrutura €, ainda, mais tradicional,
com hierarquias mais verticalizadas. Na administracao privada, mais moderna, a
estrutura € mais horizontalizada e flexivel.

Custo-Beneficio: na gestao privada, as decisdes relacionadas ao processo produtivo
giram em torno da analise do custo-beneficio. O gestor sempre questiona se
compensa fabricar determinado produto. No caso do setor publico, o custo-beneficio
pode até ser considerado. Porém, mais importante do que isso sao as funcoes sociais
do Estado, como a de redistribuir a renda para a populacgao.

Impessoalidade: O agente publico nao pode agir subjetivamente, por interesses
proprios, etc. Ele deve ser impessoal em suas decisdes. Na gestao privada, nao ha
essa restricido. O que se passa na cabeca do presidente € o que vale.



Gestao Publica x Gestao Privada

As diferencas entre a administracao privada e a publica sao
fundamentais para entendermos os seus funcionamentos. Depois
que estudamos essa parte, fica mais facill compreendermos as
convergéncias entre as duas administragcoes. Por eliminacao,
podemos deduzir em que se assemelham as gestoes.

Por exemplo: ambas as administracoes precisam realizar um
planejamento; focar no sucesso do cliente/cidadao; buscar usar

ferramentas de visem a qualidade/exceléncia; mirar a eficiéncia, a
efetividade e a eficacia.



Convergéncias e Diferencas entre Gestao Publica e Privada

Para tentar entender as principais diferencas entre os dois modelos de
administracao, acredita-se que o “ponto de partida” esta na propria finalidade de
cada uma das duas esferas de acao, ou seja, o Estado se define pelo seu objetivo
de bem comum ou interesse geral que, no caso do Brasil, esta explicito na
Constituicao Federal.

Inclusive destaca-se sobre a importancia do preambulo da Constituicao Federal
Brasileira, quando estabelece a razao de ser do Estado brasileiro: Um Estado
Democratico, destinado a assegurar o exercicio dos direitos sociais e individuais, a
liberdade, a seguranca, o bem-estar, o desenvolvimento, a igualdade e a justica
como valores supremos de uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos,
fundada na harmonia social e comprometida, na ordem interna e internacional, com
a solucao pacifica das controversias.



Ainda de acordo com a Constituicao Federal, no artigo 3° determina os principais
objetivos fundamentais do Brasil, dentre eles:

| - construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il - garantir o desenvolvimento nacional;

lll - erradicar a pobreza e a marginalizacao e reduzir as desigualdades sociais e
regionais;

IV - promover o bem de todos, sem preconceitos de origem, racga, sexo, cor, idade e
quaisquer outras formas de discriminacao.

Sob esse prisma, observa-se que todas as constituicoes modernas fazem a
definicdo do Estado de um modo semelhante, sendo que a maioria dessas
constituicoes foram inspiradas na dos Estados Unidos que, em 1787, onde foi
estabelecida no seu preambulo os objetivos nacionais: formar uma Unido perfeita,
estabelecer a justica, assegurar a tranquilidade interna, prover a defesa comum,
promover o bem-estar geral, aléem de garantir os direitos referentes a liberdade.



Todavia, todos esses fatos, sabe-se que nao sdo considerados como finalidades de
uma empresa, que tem como sua definicdo, uma organizacao de recursos
materiais, financeiros, humanos e tecnologicos, destinada a produzir um bem ou
prestar um servico para, em geral, obter um ganho econémico. Neste sentido,
entende-se que fatores ligados a racionalidade bem como a propria esséncia da
atividade estatal sao caracterizadas por serem diferentes da gestao de empresas.

Sendo que a relacao existente das organizagdes governamentais perante o seu
publico nao pode ser vista como um provedor com um cliente. A geréncia publica
refere-se a dependentes, cidadaos, fornecedores, presidiarios, contribuintes, bem
como aqueles individuos que recebem beneficios e subsidios, como no caso dos
clientes, alem do mais, a proximidade nao € sempre uma caracteristica desejavel
para essas relacoes.



A questido para a geréncia publica esta no fato de construir relacionamentos
apropriados entre as organizacoes e seus publicos, todavia nessa relacao quem ¢
considerado como o “chefe” dos burocratas € o politico e nao o cidadao. No
governo, a prova definitiva para os administradores ndo pode ser o produto ou
entao um ganho, mas sim precisa ser vista como a reacao favoravel dos politicos
eleitos.

Alem disso, como eles sao motivados geralmente pelos grupos de interesses, 0s
administradores publicos no caso, ao contrario dos gerentes de empresas,
precisam incluir os grupos de interesse na sua “equacao’, no que tange ao seu
trabalho. Nao é a toa que é por esses motivos que um governo democratico e
aberto tem movimentos mais lentos se comparados aos das empresas, CujoS
administradores podem tomar decisdes rapidamente e a portas fechadas.



Existem diferencas entre as questbes da administracao publica e privada, sendo
que um desses fatores esta ligado a motivacao, visto que, esse fator nos chefes do
setor publico € a reeleicao, enquanto os empresarios tém como fim ultimo o lucro. A
missao fundamental do governo € ‘fazer o bem’, e o da empresa € “fazer dinheiro”.

Assim, apresenta-se uma visao similar quando afirma que as burocracias publicas
sao totalmente diferentes das firmas privadas num aspecto fundamental, que
contribui de certa forma que para possibilidade de uma supervisao mais efetiva. Os
servicos estatais geralmente sao executados e produzidos por meio de uma
burocracia, no qual os membros normalmente sao indicados por politicos, por isso
acredita-se que o controle dos cidadaos sobre a burocracia s6 podera ser de fato
indireto, isto €, pelo fato que as instituicbes democraticas nao contém mecanismos
gque permitam que os cidadaos sancionem diretamente as acOes legais dos
burocratas.

Na verdade, o que pode acontecer € os cidadaos poderem avaliar o desempenho
da burocracia ao sancionarem, pelo voto, os politicos eleitos.



Elementos de diferenciacao

Considera-se que existem varios elementos que sao fundamentais para a
diferenciacao das duas formas de administracdo. Logo, de um modo geral, as
empresas privadas pautam sua acao pelo planejamento e gestao estrategicos.

Neste sentido, destaca-se que a administracdo publica esta baseada em funcio de
sistemas de planejamento governamental mais rigido, no qual se orientam por
principios gerais previstos na Constituicao, e, por sistemas de politica publica. No
setor publico existem sistemas mais abrangentes de planejamento em alguns
setores, como por exemplo, o elétrico, transporte, industrial e dentre outros.

Assim, a empresa privada tem como objetivo principal a realizagcao da sua atividade
principal de producao de um bem ou de prestacao de um servico, €, como
finalidade mediata, captar um lucro econémico para a sua organizac¢ao. Ainda, uma
organizacao publica também tem como objetivo essencial a realizagcao do
cumprimento de sua missao institucional, para, através dela, obter o bem da
comunidade e servir ao interesse geral.



Por isso que muitos autores acreditam que partem dessa premissa o interesse de
mobilizador da empresa privada seja a lucratividade e o das organizagdes publicas
seja a efetividade. Abaixo, resumem-se as principais diferencas e relacido a esse

tipo de organizacao.



Exceléncia nos Servigcos Publicos



GESPUBLICA

FOI REVOGADO EM 2017 E SUBSTITUIDO PELO
DECRETO 0.094/2017, POREM CONTINUAM AS
EXIGENCIAS DO MODELO DE EXCELENCIA EM
GESTAO PUBLICA E O INSTRIMENTO DE AVALIAGAO.



GESPUBLICA
Exceléncia na Gestao dos Servicos Publicos

O Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagao
(GesPublica) € o resultado da evolucao historica de uma série de
Iniciativas do Governo Federal para promover a gestao publica de
exceléncia. Criado em 2005 por meio do decreto 5.378 de 23 de
fevereiro de 2005, o Programa tem como principais caracteristicas
ser essencialmente publico, ser contemporaneo, estar voltado para
a disposicao de resultados para a sociedade e ser federativo.
Permite avaliacbes comparativas de desempenho entre
organizacoes publicas brasileiras e estrangeiras e com empresas e
demais organizacgoes do setor privado.



GESPUBLICA

Visto como uma politica publica fundamentada em um modelo de
gestao especifico, o Programa tem como principais caracteristicas
o fato de ser essencialmente publico — orientado ao cidadao e
respeitando os principios constitucionais da impessoalidade, da
legalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia —, de ser
contemporaneo — alinhado ao estado-da-arte da gestao —, de
estar voltado para a disposicao de resultados para a
sociedade — com impactos na melhoria da qualidade de vida e na
geracao do bem comum — e de ser federativo — com aplicacao a
toda a administracao publica, em todos os poderes e esferas
do governo.



MEGP

O Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEGP) representa a principal
referéncia a ser seguida pelas instituicdes publicas que desejam aprimorar
constantemente seus niveis de gestao. Como todo modelo de gestao, o MEGP
contém diretrizes expressas em seus critérios de exceléncia gerencial, técnicas
e tecnologias para sua aplicagcao e praticas de gestao implantadas com
SuCesso.

Para que tanto o Modelo de Exceléncia em Gestao Publica quanto o proprio
Programa GesPublica acompanhem a dinamica da sociedade brasileira e
estejam em conformidade com as necessidades dos cidadaos, sao
fundamentais acdes continuas de inovacdo do modelo, de sua comunicacao e
de garantia de sua sustentabilidade.



GESPUBLICA

Principios e Fundamentos do MEGP
- Sustentacdo do Modelo de Exceléncia em Gestao Publica;
- Principios constitucionais da administragao publica (LIMPE):
- Legalidade; Impessoalidade; Moralidade; Publicidade; e Eficiéncia

Fundamentos de exceléncia gerencial:

Pensamento sistémico; Aprendizado organizacional; Cultura da Inovacido; Lideranca e
constancia de propositos; Orientacao por processos e informacodes; Visao de Futuro; Geracao de
Valor; Comprometimento com as pessoas; Foco no cidadao e na sociedade; Desenvolvimento
de parcerias; Responsabilidade Social; Controle Social; e Gestao participativa.

Dimensoes do MEGP
Governanca, Estratégia e Planos, Publico-Alvo, Interesse Publico e Cidadania, Informacgao e
Conhecimento, Pessoas, Processos, Resultados



GESPUBLICA
Ferramentas de Gestao do MEGP

Avaliacao Continuada,

Carta de Servicos ao Cidadao,

Gestao de Processos,

Guia d Simplificacao Administrativa,
Indicadores de Gestao,

Pesquisa de Satisfacao



Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica

A autoavaliacao sera orientada por um dos trés Instrumentos de
Autoavaliacdo da Gestao Publica (IAGP), a ser definido de acordo

com o grau de maturidade organizacional. Os instrumentos sao de,
respectivamente, 250, 500 e 1000 pontos.

INSTRUMENTOS PARA AVALIACAO DA GESTAO PUBLICA

Organizacdes com
pontuacho igual ou
superior a 350 pontos.

Organizacbes com pontuacho igual ou
superior a 200 pontos.

Organizacdes que estio iniclando a implementacio
da autoavaliagho continuada.




Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica

Definido o instrumento, procede-se com a avaliacdo, em que 8
critérios de exceléncia sao verificados, dispostos nas fases do ciclo
PDCA. Cada critério possui uma pontuacao, que se divide em itens
de avaliacdo. E recomendavel que a avaliacdo seja realizada
periodicamente, nao devendo ultrapassar dois anos. Assim, obtém-
se dados historicos comparativos que permitirao a analise do grau
de evolucao dos esforcos da organizacdo e o redirecionamento
sistematico das acdes de melhoria, visando a exceléncia da
gestao.
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Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica

1° BLOCO: Planejamento — ¢é constituido das quatro primeiras partes do Modelo: 1.
Governancga, 2. Estratégia e planos, 3. Cidadao-usuario, 4. Interesse publico e Cidadania. Essas
partes movem a organizacao e lhe dao direcionalidade estratégica.

2° BLOCO: Execugao — € constituido das partes 6. Pessoas e 7. Processos. Esses dois
elementos representam o centro pratico da acao organizacional e transformam finalidade e
objetivos em resultados.

3° BLOCO: Resultados — representa o controle, pois apenas pelos resultados produzidos pela
organizacao € possivel analisar a qualidade do sistema de gestao e o nivel de desempenho.

4° BLOCO: Informacao e conhecimento — representa a inteligéncia da organizacado. Este
bloco da ao orgao/entidade capacidade de corrigir, melhorar ou inovar suas praticas de gestao e
consequentemente seu desempenho.



Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica

GOVERNANCA: Este critério aborda a governanca publica; o exercicio da
lideranca pela alta administracao e a atuacao da alta administracao na
conducao da analise do desempenho do orgao/entidade.

ESTRATEGIAS E PLANOS: Este critério aborda a formulacdo e a
implementacao da estratégia do 6rgao/entidade publica.

PUBLICO-ALVO: Este critério aborda o relacionamento do 6rg&o/entidade
publica com ao Publico-alvo, abrangendo a imagem da organizacdo, o
conhecimento que o publico-alvo tem da organizacdo, a maneira como essa
se relaciona com este. O cidadao, as empresas, organizacgoes da sociedade
civil e organizacoes do setor publico sao exemplos de publicos alvo.



Instrumento para Avaliacao da Gestao Publica

INTERESSE PUBLICO E CIDADANIA: Este critério aborda a observancia do
iInteresse publico, a observancia do regime administrativo e a participagao e o
controle social.

INFORMACAO E CONHECIMENTO: Este critério aborda a gestdo das
informacodes e do conhecimento da organizacgao.

PESSOAS: Este critério aborda o sistema de trabalho do 6rgao/entidade, o
desenvolvimento profissional e a qualidade de vida da forca de trabalho.
PROCESSOS: Este critério aborda a gestao dos processos finalisticos e os
processos financeiros, de integracao de politicas publicas, de atuacao
descentralizada, de compras e contratos, de parcerias com entidades civis e de
gestao do patrimonio publico.

RESULTADOS: Este critéerio apresenta os resultados produzidos pelo
orgao/entidade publica.



01) O MEGP visa o aumento da competitividade do pais,
sendo um modelo que pretende contribuir para a qualidade
dos servicos publicos em todas as esferas do governo.
CORRETO

02) No modelo brasileiro MEGP, a base conceitual e os
iInstrumentos sao restritos a determinado objeto a ser
gerenciado (saude, educacao, previdéncia, saneamento).
ERRADO



03) No programa de autoavaliacdo continuada do MEGP, cada
organizagao conduz o seu proprio processo de avaliagao mediante
trés instrumentos de avaliacao da gestao publica — de 1.000 pontos,
500 pontos ou de 250 pontos —, que devem ser utilizados de acordo
com a experiéncia de cada organizacao.

CORRETO

04) O GesPublica tem como principal referéncia o modelo de
exceléncia em gestao publica (MEGP) e os fundamentos
contemporaneos de boa gestao, como, por exemplo, gestao baseada
em processos € informacoes, valorizacao das pessoas e visio de

futuro.
CORRETO



05) A adocao do MEGP assegura a exceléncia nos servigos
publicos, mas nao permite que se realizem avaliacoes

comparativas entre organizacoes congéneres.
ERRADO

06) O modelo de exceléncia em gestao publica foi concebido
a partir da premissa segundo a qual € preciso ser excelente
sem deixar de ser publico.

CORRETO



07) Um dos itens avaliados de acordo com o criterio
sociedade € modo como a organizagao permite a
selecao e a promocao, e forma voluntaria, de acoes
voltadas ao desenvolvimento sustentavel.
CORRETO

08) A Nova Gestao Publica € um modelo formulado
com base nas teorias do agente principal e da gestao
da qualidade total.

CORRETO



09) O desenvolvimento conjunto de atividades de diferentes
organizacoes nao constitui fundamento de exceléncia, dada a
dificuldade de se potencializarem, com esse processo, competéncias
complementares de cada uma das organizacoes envolvidas.
ERRADO

10) Servem de base aos critérios de exceléncia em gestao publica: a
cultura da inovacao, a valorizacao das pessoas, a responsabilidade
social o conhecimento sobre o cidadao e a sociedade.
CORRETO



11) O modelo de exceléncia da gestao € um excelente
mecanismo de auxilio ao controle da qualidade da gestao na
instituicao, visto que seu ponto focal sdo os resultados
alcancados pela instituicao em detrimento dos aspectos de
aplicacao.

ERRADO



12) A terceirizacao dos servicos hospitalares pressupde a
transferéncia da responsabilidade na execucao das atividades
rotineiras para empresas ou
pessoas capacitadas, com o objetivo de manter o mesmo nivel de
gualidade a um menor custo operacional.

ERRADO - qualidade superior

13) (TJRR/2012) E pressuposto vital para a administracdo publica
gerencial a descentralizagao das decisOes e fungdes do Estado bem
como o foco na qualidade e na produtividade do servico publico.
CORRETO



14) O Programa Nacional de Desburocratizacao, instituido na gestao do
presidente Figueiredo, e o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade, iniciado em 1990, foram os alicerces para a criacao do
Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagao, cuja missao € a
promocao da exceléncia da gestao publica brasileira, mediante a avaliagao
continuada das praticas de gestao e dos resultados das organizacoes.
CORRETO

15) (CESPE - 2014 — ANATEL) O GESPUBLICA visa fixar parametros e
critérios para avaliacao e melhoria da qualidade da gestao publica na
administracao publica federal exclusivamente relativa ao Poder Executivo
federal, isto €, nao se aplica aos niveis estadual e municipal nem aos

Poderes Legislativo e Judiciario.
CORRETO



16) Uma das ferramentas propostas pelo programa GESPUBLICA foi a
divulgacao, pelos orgaos pertencentes a administracao publica, da Carta de
Servicos ao Cidadao, que tem por objetivos facilitar e ampliar o acesso do
cidadao aos seus servigos e estimular a sua participacao no monitoramento
do setor publico, induzindo-o ao controle social e promovendo a melhoria da
gualidade do atendimento prestado.

CORRETO

17) Caso resolva adotar o modelo do GESPUBLICA e o da Fundacgéo
Nacional da Qualidade, a Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS)

tera como principio comum a busca da geracao de valor.
CORRETO



18) A participacao dos orgaos e entidades da administragao publica no MEGP
dar-se-a voluntariamente, sendo formalizada pela assinatura do contrato de
gestao e do termo de compromisso.

ERRADO

19) O modelo de exceléncia em gestao publica € uma politica formulada a
partir da premissa de que uma organizacao publica deve ser excelente, nos
mesmos moldes aplicados na iniciativa privada.

ERRADO

20) E responsabilidade do MEGP, por meio do comité gestor, entre outros
aspectos, mobilizar os 6rgaos e entidades da administracao publica para a
melhoria da gestao e para a desburocratizacao.

CORRETO



Zelar pela eficiéncia e eficacia da gestao publica é dever da
administracao; a gestao da qualidade é um importante instrumento
administrativo. No que se refere a esse assunto, julgue os itens a seguir.
21) O GesPublica tem como principal referéncia o modelo de exceléncia em
gestao publica (MEGP) e os fundamentos contemporaneos de boa gestao,
como, por exemplo, gestao baseada em processos e informacgdes, valorizacao
das pessoas e visao de futuro.

CORRETO

22) O MEGP pressup0e seis categorias basicas de indicadores de
desempenho: eficiéncia, eficacia, efetividade,
economicidade, exceléncia e execucao. Essas categorias sao divididas em
duas dimensodes: a de resultado e a de esforco.

CORRETO



Decreto 9.094/17

DispOe sobre a simplificacao do atendimento prestado aos usuarios
dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma e da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e
institui a Carta de Servicos ao Usuario.

Foi publicado no lugar do GESPUBLICA.



Decreto 9.094/17

Art. 1° Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal
observarao as seguintes diretrizes nas relacoes entre si e com
os usuarios dos servicos publicos:

- presuncao de boa-fe;

| - compartilhamento de informacoes, nos termos da lei;

Il - atuacao integrada e sistémica na expedicao de atestados,
certidoes e documentos comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizacao de métodos e procedimentos de controle;

V - eliminacao de formalidades e exigéncias cujo custo econémico
ou social seja superior ao risco envolvido;




Decreto 9.094/17

VI - aplicacao de solugbes tecnologicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento aos usuarios dos
servicos publicos e a propiciar melhores condigbes para o
compartilhamento das informacoes;

VII - utilizacao de linguagem clara, que evite o uso de siglas, jargoes
e estrangeirismos; e

VIII - articulagao com os Estados, o Distrito Federal, os Municipios e
os outros Poderes para a integracao, racionalizacao,
disponibilizacao e simplificacao de servicos publicos.

Paragrafo unico. Usuarios dos servigos publicos sdo as pessoas
fisicas e juridicas, de direito publico ou privado, diretamente
atendidas por servigo publico.



Decreto 9.094/17
CAPITULO |
DA RACIONALIZA(}AO DE EXIGENCIAS E DA TROCA DE INFORMA(}OES

Art. 2° Salvo disposicao legal em contrario, os 6rgaos e as entidades do
Poder Executivo federal que necessitarem de documentos comprobatérios da
regularidade da situacao de usuarios dos servigos publicos, de atestados, de
certidoes ou de outros documentos comprobatorios que constem em base de
dados oficial da administracao publica federal deverao obté-los diretamente do
orgao ou da entidade responsavel pela base de dados, nos termos do Decreto
n° 8.789, de 29 de junho de 2016, e nao poderao exigi-los dos usuarios dos
servigcos publicos.



Decreto 9.094/17

Art. 3° Na hipotese dos documentos a que se refere o art. 2° conterem informacodes sigilosas
sobre os usuarios dos servigos publicos, o fornecimento pelo o6rgao ou pela entidade
responsavel pela base de dados oficial fica condicionado a autorizacao expressa do usuario,
exceto nas situacoes previstas em leil.

Paragrafo unico. Quando nao for possivel a obtencado dos documentos a que a que se refere
o art. 2° diretamente do 6rgao ou da entidade responsavel pela base de dados oficial, a
comprovacao necessaria podera ser feita por meio de declaragcao escrita e assinada pelo
usuario dos servigos publicos, que, na hipotese de declaracao falsa, ficara sujeito as sangoes
administrativas, civis e penais aplicaveis.

Art. 4° Os 6rgaos e as entidades responsaveis por bases de dados oficiais da administracao
publica federal prestarao orientacbes aos orgaos e as entidades publicos interessados para o
acesso as informacgdes constantes das bases de dados, observadas as disposicoes legais
aplicaveis.



Decreto 9.094/17

Art. 5° No atendimento aos usuarios dos servicos publicos, os 6rgéos e as entidades do Poder Executivo
federal observarao as seguintes praticas:

| - gratuidade dos atos necessarios ao exercicio da cidadania, nos termos da Lei n° 9.265, de 12 de
fevereiro de 1996;

Il - padronizacao de procedimentos referentes a utilizacdo de formularios, guias e outros documentos
congéneres; e

lIl - vedacao de recusa de recebimento de requerimentos pelos servicos de protocolo, exceto quando o
orgao ou a entidade for manifestamente incompetente.

§ 1° Na hipotese referida no inciso lll do caput, os servicos de protocolo deverao prover as informacdes e
as orientacdes necessarias para que o interessado possa dar andamento ao requerimento.

§ 2° ApOs a protocolizacdo de requerimento, caso o agente publico verifique que o érgao ou a entidade do
Poder Executivo federal € incompetente para o exame ou a decisdao da matéria, devera providenciar a
remessa imediata do requerimento ao 6rgao ou a entidade do Poder Executivo federal competente.

§ 3° Quando a remessa referida no § 2° nao for possivel, o interessado devera ser comunicado
imediatamente do fato para adocao das providéncias necessarias.



Decreto 9.094/17

Art. 6° As exigéncias necessarias para o requerimento serao feitas desde logo e de
uma sO vez ao interessado, justificando-se exigéncia posterior apenas em caso de
duvida superveniente.

Art. 7° Nao sera exigida prova de fato ja comprovado pela apresentacao de
documento ou informacéao valida.

Art.8° Para complementar informacdes ou solicitar esclarecimentos, a comunicacao
entre o 6rgao ou a entidade do Poder Executivo federal e o interessado podera ser
feita por qualquer meio, preferencialmente eletrénico.

Art. 9° Exceto se existir duvida fundada quanto a autenticidade ou previsao legal, fica
dispensado o reconhecimento de firma e a autenticacao de copia dos documentos
expedidos no Pais e destinados a fazer prova junto a orgaos e entidades do Poder
Executivo federal.



Decreto 9.094/17

Art. 10. A apresentacao de documentos por usuarios dos servicos publicos
podera ser feita por meio de copia autenticada, dispensada nova conferéncia
com o documento original.

§ 1° A autenticacao de copia de documentos podera ser feita, por meio de
cotejo da copia com o documento original, pelo servidor publico a quem o
documento deva ser apresentado.

§ 2° Constatada, a qualquer tempo, a falsificacao de firma ou de copia de
documento publico ou particular, o 6rgao ou a entidade do Poder Executivo
federal considerara nao satisfeita a exigéncia documental respectiva e, no prazo
de até cinco dias, dara conhecimento do fato a autoridade competente para
adocao das providéncias administrativas, civis e penais cabiveis.



Decreto 9.094/17
CAPITULO II

DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Art. 11. Os o6rgados e as entidades do Poder Executivo federal que prestam atendimento aos
usuarios dos servicos publicos, direta ou indiretamente, deverdo elaborar e divulgar Carta de
Servicos ao Usuario, no ambito de sua esfera de competéncia.

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios dos servigos prestados
pelo 6rgao ou pela entidade do Poder Executivo federal as formas de acesso a esses servigos e 0s
compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico.

§ 2° Da Carta de Servigos ao Usuario, deverao constar informacoes claras e precisas sobre cada
um dos servigos prestados, especialmente as relativas:

| - a0 servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;

lll - as etapas para processamento do servigo;

IV - ao prazo para a prestacao do servico;

V - a forma de prestacao do servico;

VI - a forma de comunicagao com o solicitante do servico; e

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico.



Decreto 9.094/17

§ 3° Além das informacdes referidas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario devera, para detalhar o
padrao de qualidade do atendimento, estabelecer:

| - 0os usuarios que farao jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

lll - 0 prazo para a realizacao dos servicos;

|V - 0s mecanismos de comunicagao com 0S usuarios;

V - 0os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacodes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacao dos servicos, incluidas a estimativas
de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para
a realizacao do servico solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizacao visual das unidades de atendimento;

X - as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no que
se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar indisponivel; e
Xl - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios.



’ Decreto 9.094/17
CAPITULO Il

DA RACIONALIZACAO DAS NORMAS

Art. 12. A edicao e a alteracao das normas relativas
ao atendimento dos usuarios dos servigcos publicos
observarao o0s principios da eficiéncia e da
economicidade e considerarao os efeitos praticos

tanto para a administracao publica federal quanto
para 0S usuarios.
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CAPITULO IV
DA SOLICITACAO DE SIMPLIFICACAO

Art. 13. Os usuarios dos servicos publicos poderao apresentar Solicitacido de Simplificacao, por meio de formulario
proprio denominado Simplifique!, aos 6rgaos e as entidades do Poder Executivo federal, quando a prestacao de
servico publico nao observar o disposto neste Decreto.

§ 1° A Solicitacao de Simplificacao devera ser apresentada, preferencialmente, por meio eletrébnico, em canal unico
oferecido pela Ouvidoria-Geral da Unido, do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido.

§ 2° Sempre que recebida por meio fisico, os o6rgaos e as entidades deverao digitalizar a Solicitacao de
Simplificagcao e promover a sua insercao no canal a que se refere o § 1°.

Art. 14. Do formulario Simplifique! devera constar:

| - a identificacdo do solicitante;

Il - a especificacdo do servico objeto da simplificagao;

lIl - o nome do 6rgéo ou da entidade perante o qual o servico foi solicitado;
IV - a descricdo dos atos ou fatos; e

V - facultativamente, a proposta de melhoria.

Art. 15. Ato conjunto dos Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestao disciplinara o procedimento aplicavel a Solicitacao de Simplificagao.
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CAPITULO V
DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Art. 16. O servidor publico ou o militar que descumprir o disposto neste Decreto estara
sujeito as penalidades previstas, respectivamente, na Lei n° 8.112, de 11 de dezembro
de 1990, e na Lei n° 6.880, de 9 de dezembro de 1980.

Paragrafo unico. Os usuarios dos servigos publicos que tiverem os direitos garantidos
neste Decreto desrespeitados poderao representar ao Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uniao.

Art. 17. Cabe ao Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao e aos
orgaos integrantes do sistema de controle interno do Poder Executivo federal zelar
pelo cumprimento do disposto neste Decreto e adotar as providéncias para a
responsabilizacao dos servidores publicos e dos militares, e de seus superiores
hierarquicos, que praticarem atos em desacordo com suas disposicoes.
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CAPITULO VI ,
DA DIVULGAGCAO AOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 18. A Carta de Servicos ao Usuario, a forma de acesso, as orientacdes de uso e
as informacdes do formulario Simplifique! deverdo ser objeto de permanente
divulgacao aos usuarios dos servicos publicos, e mantidos visiveis e acessiveis ao
publico:

| - nos locais de atendimento;

Il - nos portais institucionais e de prestacao de servicos na internet; e

lll - no Portal de Servigos do Governo federal, disponivel em www.servicos.gov.br.

Art. 19. As informacbes do formulario Simplifique!, de que trata o art. 14, serao
divulgadas no painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos
prestados a que se refere o inciso V do caput do art. 3° do Decreto n°® 8.936, de 19 de
dezembro de 2016.
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CAPITULO VII ,
DA AVALIACAO E DA MELHORIA DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 20. Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal deverao utilizar
ferramenta de pesquisa de satisfacao dos usuarios dos seus servicos,
constante do Portal de Servicos do Governo federal, e do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, e utilizar os dados como subsidio relevante para
reorientar e ajustar a prestacao dos servicos.

§ 1° Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfagao objetivam assegurar
a efetiva participacao dos usuarios dos servigos publicos na avaliacado e
identificar lacunas e deficiéncias na prestacao dos servicos.

§ 2° Os orgaos e as entidades do Poder Executivo federal deverao dar ampla
divulgacao aos resultados das pesquisas de satisfacao.
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CAPITULO Vil
DISPOSICOES TRANSITORIAS

Art. 21. O Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao tera prazo de cento e oitenta dias,
contado da data de publicacao deste Decreto, para disponibilizar os meios de acesso a Solicitacdo de
Simplificagao e ao Simplifique!.

Art. 22. Os Ministros de Estado da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido e do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao poderdo expedir normas complementares ao disposto neste Decreto.

Art. 23. O Decreto n°® 8.936, de 2016, passa vigorar com as seguintes alteracdes:
“Art. 3° V - b) tempo médio de atendimento;

c) grau de satisfacao dos usuarios; e

d) numero de Solicitagcdes de Simplificacao relativas ao servi¢o.” (NR)

Art. 24. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Art. 25. Ficam revogados:

| - o Decreto n°® 6.932, de 11 de agosto de 2009; e
Il - o Decreto n°® 5.378, de 23 de fevereiro de 2005.
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