CONBREPR( ' CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO

2011 Ponta Grossa, PR, Brasil, 30/11, 01 a 02 de dezemb ro 2011

Melhoria Continua na Administracdo Publica - Em buga da
qualidade nos servigos prestados
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Resumo

Entender 0 que € servigco publico e o que é seideepublico é fundamental para que se implante um
processo de melhoria continua na Administracaoci¢ilTada servidor deve estar comprometido com
sua funcdo e ciente da missdo da entidade e,zimiefite a realidade da Administracdo Publica,
principalmente em pequenos municipios, nos mosta falta de entendimento. A cultura do “sempre
foi assim”, a resisténcia a mudancas, a acomodge@ula pela estabilidade do emprego e a falta de
procedimentos, métodos e acompanhamento das dtgdeem contribuido para essa imagem
negativa que a sociedade tem em relacdo ao sexvégnservidor publico. Esse trabalho tem como
objetivo apresentar conceitos sobre servidor eiggempublico, propor um processo de melhoria
continua, apresentar a analise situacional de nstéwicao publica a ser utilizada nesse processo d
melhoria em busca de melhor qualidade no servibbqul

Palavras-chave:Gerenciamento pelas Diretrizes, Melhoria Contirusglise situacional.

Continuous Improvement in Public Administration - In search of
guality services

Abstract

Understanding what is public and what is to be jous@rvants is essential for it to implant a preces
of continuous improvement in public administrati@ach server must be committed to their role and
aware of the entity's mission, and unfortunateéyréality of public administration, especially imall
towns, shows that lack of understanding. The celtir"always been so," resistance to change, the
accommodation generated by the stability of emplytmand lack of procedures, methods and
monitoring activities have contributed to this nidgaimage that society has in regards to servick a
public servant. This paper aims to present conaafpgerver and public service, propose a process of
continuous improvement, provide a situational asialyof a public institution to be used in the
improvement process in search of better qualifyublic service.

Key-words: Policy Deployment, Continuous Improvement, situadil analysis

1. Introducéo

O grande desafio da Administragdo Publica estd esstgr um servico de qualidade ao
cidadao, utilizando os poucos recursos existeiiResursos esses repassados pela Unido e
advindos do recolhimento de impostos municipaisréi, o que se percebe principalmente
nos pequenos municipios é a falta de um entendamemicreto sobre o que é “servico
publico” e o que é ser “servidor publico”.

ENGENHARIA DE PRODUGAO



CONBREPR( ' CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO

2011 Ponta Grossa, PR, Brasil, 30/11, 01 a 02 de dezemb ro 2011

Entender esses conceitos € o0 primeiro passo paranglante qualquer processo de

planejamento e melhoria na administracdo publicaa wez que, para se obter resultados
positivos é necessario envolvimento, empenho destedprincipalmente, que cada um dos
envolvidos estejam cientes da missao da institlegd® seu papel dentro desta.

Outra questdo importante é a falta de métodos eegmmentos de planejamento e
acompanhamento das atividades, que leva ao despegdtonsequentemente, 0 mau uso dos
recursos publicos, contribuindo para a ma qualidedatendimento ao cidadao.

2— Fundamentacao Teodrica

2.1 - Administracdo Publica

Odete Medauar (1999, p. 45), explica que sob octspmie organizacdo a “Administracao
Publica representa um conjunto de Orgaos e entataiesque produzem servicos, bens e
utilidades para a populacdo, coadjuvando as ingi#s politicas de cupula no exercicio das
funcdes de governo”. Ou seja, sdo as atividade&mimto municipal, que prestam auxilio ao
poder politico, atuando nas areas de educacace,sasgisténcia social, seguranga, abertura e
pavimentacdo de vias publicas, licenca de obragices publicos como transporte, coletiva
de lixo, saneamento entre outras.

Entende-se, normalmente, por Administracdo Pubbcd&oder Executivo, o governo,
propriamente dito, com seus 6rgdos da administraijéga e indireta. No entanto, na
concepcao classica da divisdo dos poderes propustdMontesquieu, o poder, embora
dividido em trés - Executivo, Legislativo e Judi@é&, é uno.

2.2 - Servico Publico

Segundo Di Pietro (2008), servico publico é todaddade material que a lei atribui ao Estado
para que exerca diretamente ou por meio de seegaiils, com o objetivo de satisfazer
concretamente as atividades coletivas, sob regin@igo total ou parcialmente publico.

Servigo publico é a "atividade da Administragcéo IRabque tem por fim assegurar de modo
permanente, continuo e geral, a satisfacdo de sidadss essenciais ou secundarias da
sociedade, assim por lei consideradas, e sob adicées impostas unilateralmente pela
propria Administracao”. Conceito "contemporaneo”sdevico publico: "as atividades pelas
quais o Estado, direta ou indiretamente, promoveasgegura a satisfacdo de interesses
publicos, assim por lei considerados, sob regimieifgo préprio a elas aplicavel, ainda que
nao necessariamente de direito publico” (MOREIRATRE2000)

2.3 - Servidor Publico

Entender o que é ser “servidor publico” é fundamlepéra que se desenvolva um projeto de
gerenciamento pelas diretrizes, uma vez que cadaviho no processo deve estar ciente de
sua funcéo e responsabilidades.

Segundo as disposi¢des constitucionais em vigovideees publicos sdo todos aqueles que
mantém vinculo de trabalho profissional com os dsg& entidades governamentais,
integrados em cargos ou empregos de qualquer ddlaéo, estados, Distrito Federal,

municipios e suas respectivas autarquias, fundagiapresas publicas e sociedades de
economia mista.
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Trata-se de designacéo genérica e abrangentejuatda pela Constituicdo Federal de 1988,
uma vez que, até a promulgacdo da carta hoje eor,viigevalecia a denominacdo de
funcionario publico para identificacdo dos titukrde cargos na administracdo direta,
considerando-se equiparados a eles 0s ocupantesrges nas autarquias, aos quais se
estendia o regime estatutario.

A partir da Constituicdo de 1988, desaparece oaitinde funcionério publico, passando-se
adotar a designacao ampla de servidores publigisgliindo-se, no género, uma espécie: 0s
servidores publicos civis, que receberam tratameosaartigos 39 a 41.

Séo servidores publicos, em sentido amplo, as pegsicas que prestam servi¢co ao Estado e
as entidades da Administracdo Indireta, com vinemhpregaticio e mediante remuneracao
paga pelos cofres publicos, assim Maria Sylvia Hama Pietro define servidor publico.

2.4 - Planejamento

Segundo Camargo (2007), é importante que o plaegignseja entendido como um processo
ciclico e pratico das determinagfes do plano, ollg@egarante continuidade, havendo uma
constante realimentacédo de situacdes, propostadiados e solucdes, Ihe conferindo assim
dinamismo, baseado na multidisciplinaridade, ititédade, num processo continuo de
tomada de decisoes.

Em seu artigo, Nogueira (2010), define planejameotmmo sendo uma ferramenta
administrativa que possibilita perceber a realidade, avaliarcasiinhos, construir um
referencial futuro, estruturando o tramite adequadpeavaliar todo 0 processo a que 0O
planejamento se destina. Sendo, portanto, o lagilona da acéo.

Planejamento € um processo administrativo quedesarminar a direcdo a ser seguida para
alcancar um resultado desejado (Lacombe 2003, p.162

Algumas de nossas ac¢des necessitam de planejamegaonuitas ndo. Em nossas atividades
diarias, estamos sempre agindo, e antecipamosoiéados de nossas a¢cdes, mesmo que ndo
estejamos completamente cientes dessa antecipacao.

2.5 - Gerenciamento Pelas Diretrizes (GDP)

O Gerenciamento pelas Diretrizes (GPD), desenvolwvidl Japdo, onde é denomina Hoshin
Kanri, pode ser definido como uma ferramenta pamplamentar a Gestado pela Qualidade
Total, disseminando estrategicamente as metagydainacdo por todos os setores e niveis do
sistema organizacional.

E uma ferramenta para se buscar esta exceléneréstdo desdobramento das diretrizes
projetadas pelas instituicdes, funciona, tambémocama ferramenta de conscientizacao e
envolvimento de toda a instituicdo na definicA@gsdbbramento das diretrizes.

Segundo BAUER (2005), Gerenciamento pelas Diretrsignifica “desdobrar até chegar ao
ponto de entender, passando do geral para o parficom a finalidade de articular acbes
para o alcance de objetivos” e pode ser aplicadtggar tipo de objetivo.

Ainda segundo BAUER (2005), sdo condi¢cOes necesspara sua aplicacao:

a) Comprometimento por parte dos responsaveis pelengemento da funcdo ou area
envolvida com o cumprimento da diretriz;

b) Completo entendimento da dindmica e dos objetivosicdo PDCA,;
c) Conhecimento dos processos de gestao relacionaddividades de melhoria;
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d) Conhecimento e pratica na utilizacdo de ferramepts diagnostico e solucdo de
problemas;

e) Comprovacao de recursos para revisar e/ou mudarce$so;
f) Clara disposicdo e determinacéo para definir olgsti

Campos (1992) afirma que todo o processo de imggantdo GPD deve ser acompanhado
por educacao e treinamento das pessoas. Umaziertrique ser muito bem entendida antes
que possa ser integrada a organizacdo. Além désoecessario que cada colaborador
compreenda muito bem a relacéo entre seu trabakoreetas da empresa.

2.6 - Melhoria Continua

A melhoria continua possibilita a conducdo de unocgsso de aprendizagem e
aperfeicoamento das inovagbes, novos meétodos Halltcg um gerenciamento eficaz do
processo, eliminando desperdicios, reduzindo terapmentando a satisfacdo do cliente,
envolvendo todos os colaboradores da organizagéo.

Segundo Shiba (1997), qualquer atividade pode s#rarada se sistematicamente se planejar
a melhoria, compreender a pratica atual, planejapémentar solu¢des, analisar o resultado
e suas causas, e comegar o ciclo novamente.

Para a aplicacdo desse modelo de melhoria, dewtits=ar 0 método de pesquisa-acao,
estabelecendo uma sistematica estruturada em assspconforme figura 1 e discutida na

pesquisa de campo.
6 1
FAZER NOVO FAZER
DIAGNOSTICO DIAGNOSTICO
I
5 2
AUDITAR AVALIAR AS
DIFICULDADES
3
4 DEFINIR PLAN
MONITORAR DE ACAO

Figura 1 — Sistematica de Melhoria Continua
2.7 - Diagnostico Estratégico

Para Oliveira (2004), o diagndstico estratégicaesponde a primeira fase do planejamento
estratégico e procura responder a pergunta bagicd & real situacdo da empresa em relagéo
a seus aspectos internos e externos?”, verificarglee a empresa tem de bom, de regular ou
de ruim em seu processo administrativo.

Esse diagnostico deve ser efetuado da forma malspossivel, pois qualquer tomada de
posicdo errada nessa fase prejudicarq todo o wst@rocesso de desenvolvimento e
implementacéo do planejamento estratégico da empres
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Segundo Tavares (2000), o diagndstico é um insmtongara auxiliar a tomada de decisdes
e, espera-se que proporcione meios pra avaliamladade organizacional. Sua principal
funcdo é permitir uma comparacdo entre “0 que & ‘®omo deveria ser ou 0 que se
pretende”. A partir dessa comparagéo deve-se det@ra magnitude da distancia entre uma
situacdo e outra e, também, permitir a criacdo de distema para mensuracdo da
produtividade das atividades propostas em rela¢émpo, custo e recursos.

2.8 - Andlise Interna

A analise interna tem por finalidade colocar emdéncia as deficiéncias avaliadas da
empresa que esta sendo avaliada (OLIVEIRA, 2004)eee basear-se nas atividades que
espera que a organizacao desenvolva, confrontadasas que atualmente desenvolve, para
atingir sua visdo e cumprir sua missdo (TAVARES)20 Corresponde ao diagnéstico da
situacao atual da empresa, com o propésito de cenlBeus pontos fortes e fracos por meio
da avaliacdo dos recursos e capacidades da emprésa resultados do seu desempenho
atual.

Entretanto, ha certa dificuldade em realizar esgmgndstico. Aspectos culturais da
organizacao e paradigmas pré-estabelecidos saarbaressenciais que devem ser rompidas
para que a realizacdo do diagnéstico seja realizaiasucesso.

Segundo Costa (2005), a primeira tarefa para andtisambiente interno é elaborar uma lista
ampla, geral e irrestrita de pontos fortes, fraeas que precisam ser melhorados, ou seja,
aqueles que favorecem ou prejudicam a instituicao.

Para uma descri¢do correta € necessario entemger representa cada ponto:

» Pontos fortes: sdo as caracteristicas positivadedg@que, na instituicdo, que favorecem
no cumprimento de seu propoésito;

 Pontos fracos: sdo as caracteristicas negativagjootos que apresentam falhas e
prejudicam a instituicdo no cumprimento de seu @sap;

* Pontos a melhorar: sdo as caracteristicas positevasstituicio, porém em menor grau, as
quais ndo chegam a contribuir efetivamente commgpecumento de seu proposito.

2.9 - Analise Situacional da Administracdo Publica ASAP

A Analise Situacional da Administracdo Publica —A®S- tem como objetivo fazer um
diagndstico dos principais setores da Administraggmesentando os pontos fortes, pontos
fracos e pontos a melhorar na gestao publica.

Essa analise, também pode ser descrita como urnavaliacédo, e € 0 primeiro passo para
que se desenvolva um planejamento adequado, ou wejadirecionamento das acodes
governamentais buscando aprimorar e garantir umcsegpublico de qualidade e aumentar a
satisfacdo dos colaboradores e usuarios.

2.10 - Os “top 10” da Analise Situacional da Admirstracéo Publica — ASAP

“Top 10" é uma ferramenta que consiste em anall€a(dez) dos principais setores da
Administracdo Publica, podendo de estender pase@gtarias e departamentos, permitindo
que o Administrador tenha a real situacdo da Adstrengdo Publica, podendo a partir do
resultado obtido, direcionar e planejar as acoeslicas governamentais a fim de obter
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maior éxito no atendimento das necessidades dalgudioue na utilizacdo dos recursos
publicos.

Essa metodologia de pesquisa foi baseada nos “$0ddMAutodiagnostico” elaborado pelo
professor Eliézer Arantes da Costa, autor do livr@estdo Estratégica — cujo objetivo
principal é apresentar uma analise interna reagauks na percepcdo dos funcionarios de
diferentes setores.

A analise de cada setor é feita em cima dos carscdé administracao publica e dos direitos
do cidaddo, uma vez que a administracdo publicactemo objetivo atender os anseios da
populacao.

A coleta de dados é feita através de um brainstgmjuestionarios e entrevistas com
funcionarios escolhidos de forma aleatoria e ogltados obtidos serdo apresentados atraves
de um grafico radar para melhor visualizacdo dessestados.

iy,
o

%% &
(-

Figura 2 — Os “TOP 10" da Administracdo Publica
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2.11 - Processo de melhoria continua proposto pasaadministracdo publica

Com base nos conceitos vistos anteriormente, pedkesenvolver um processo de melhoria
continua voltado para a administracdo publica, nal @ possivel realizar um diagnostico

situacional da administragdo publica, analisaressiltados, propor melhorias e acompanhar
todo o processo, conforme figura 03.

5 - AVALIACAO DO 1 - DIAGNOSTICO
TREINAMENTO E INTERNO
RESULTADOS
TOP 10

4 - IMPLANTAGAO
2 - ANALISE DOS
TREINAMENTO E RESULTADOS

CAPACITAGAO

3 - ATIVIDADES
PROPOSTAS

Figura 3 — Processo de Melhoria Continua Proposto

3 — Diagnostico da Instituicao
3.1 — Caracteristicas da Instituicdo Estudada
O trabalho foi realizado numa instituicdo publi@uwina cidade do Sul do Estado de Minas

Gerais.

A cidade escolhida, emancipada em 1963, possuicdel@ com o IBGE, cerca de 2968
habitantes.

A Instituicdo conta com 140 funcionarios efetivas &ividade.

Considerando o organograma da instituicdo escokida necessidades locais, os 10 (dez)
principais pontos a serem analisados sao:

e Administracéo Geral

* (Gestao de Pessoas

* Obras e Servigcos Urbanos
* Saude

* Educacao

+ Controle Interno
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* Esporte e Lazer
* Assisténcia Social
¢ Turismo e Cultura

* Financas
3.2 — Andlise dos “TOP 10” da ASAP
Os eixos serdo graduados em niveis para permitr megihor visualizagdo do resultado das

analises, considerando-se a frequéncia dos pooties f pontos fracos e pontos a melhorar,
usando o critério sugerido na tabela n° 01.

Zonas Pontos Fortes | Pontos a Melhorar| Pontos Fracos
Area 1 Muitos Poucos Nenhum
Area 2 Alguns Alguns Poucos
Area 3 Alguns Muitos Alguns
Area 4 Poucos Alguns Alguns
Area 5 Nenhum Poucos Muitos

Tabela n® 01 - Critérios de Classificagao

3.3 — Coleta de dados

Para a obtencdo dos dados foram feitas entrevistas servidores e usuarios dos
departamentos citados, 0s quais apontaram o0s pdotEs, pontos fracos e pontos a
melhorar, levando em consideracéo a lista com i€ipais servicos e atividades a serem
observadas em cada setor. Logo apos, fez-se umdagdb dos resultados obtidos,
classificando cada setor de acordo com a tabela 01.

Pode-se verificar que a Instituicdo possui as séggicaracteristicas:
« Area 1: Nenhuma area classificada
« Area 2: Financas, Educac&o.
« Area 3: Administracéo Geral, Gest&o de PessoasstAssia Social, Saude.
« Area 4: Controle Interno.
« Area 5: Esporte e Lazer, Obras e Servigos Urbahassmo e Cultura.
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3.4 — Gréfico Radar

Administracgac
Geral

Gestédo de
Pessoas

Obras e
Servigos

Assisténcia |
Social

Esporte e

Educacéo
Lazer

Controle
Interno

Figura 05 — Gréfico radar da Instituicdo

4 — Conclusfes

Através dos estudos realizados foi possivel desesivam processo de melhoria continua
gue pode ser utilizado para auxiliar o gestor gadbéim seu dia a dia, permitindo assim, para
uma gestao mais eficiente, proporcionando melhwagendimento ao cidadao.

A Andlise Situacional da Administracdo Publica -A®S- permitiu identificar os pontos que
necessitam de uma atencdo maior por parte do ge8hdico, secretarios e diretores de
departamentos, afim de corrigirem falhas e propaariem melhorias no processo
administrativo, gerando maior desempenho e efi@éme servico prestado a populagéo.

Pode-se verificar a falta da cultura do planejamefdlta de métodos de trabalho, uma
resisténcia a mudancas advindas da cultura do ‘feefigp assim”. Porém, verificou-se,
também, um esforgo por partes de alguns novosdeges, no intuito de buscar uma mudanca
de comportamento e aplicacdo de meétodos de trabaffamdo a eficiéncia do servigco
prestado.

A ferramenta utilizada — os TOP 10 — se mostrooiezfte e atendeu as necessidades por
abranger as principais areas da instituicdo e aeimalcomo foi apresentado o resultado
permitiu uma melhor visualizacédo dos resultados.
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O processo de melhoria depende de um envolvimentodbs e, também, principalmente de
uma mudanca comportamental, para que a administragBlica realmente alcance uma
melhoria na qualidade dos servi¢os prestados a3
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