Ministério da Educacao — MEC
Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES
Diretoria de Educacao a Distancia — DED
Universidade Aberta do Brasil - UAB
Programa Nacional de Formacao em Administracao Pablica — PNAP

Bacharelado em Administracao Publica

GESTAO DA QUALIDADE
NO SETOR PUBLICO

Rolf Hermann Erdmann

QKo 0
2011



© 2011. Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC. Todos os direitos reservados.

A responsabilidade pelo contetido e imagens desta obra é do(s) respectivo(s) autor(es). O contetido desta obra foi licenciado temporaria
e gratuitamente para utilizagdo no ambito do Sistema Universidade Aberta do Brasil através da UFSC. O leitor se compromete a utilizar
o conteido desta obra para aprendizado pessoal, sendo que a reproducao e distribuicao ficarao limitadas ao ambito interno dos cursos.
A citacdo desta obra em trabalhos académicos e/ou profissionais podera ser feita com indicacdo da fonte. A cépia desta obra sem auto-
rizagao expressa ou com intuito de lucro constitui crime contra a propriedade intelectual, com sancées previstas no Cédigo Penal, artigo

184, Paragrafos 1° ao 3°, sem prejuizo das sangoes civeis cabiveis a espécie.

E66g Erdmann, Rolf Hermann
Gestao da qualidade no setor publico / Rolf Hermann Erdmann. — Florianépolis :
Departamento de Ciéncias da Administracao / UFSC; [Brasilia] : CAPES : UAB, 2011.
116p. : il

Bacharelado em Administragao Publica
Inclui bibliografia
ISBN: 978-85-7988-094-0

1. Gestao da qualidade total. 2. Administragao publica. 3. Prestacao de servigos
- Qualidade. 4. Educacao a distancia. I. Coordenagao de Aperfeicoamento de Pessoal
de Nivel Superior (Brasil). II. Universidade Aberta do Brasil. III. Titulo.

CDU: 658.89

Catalogagao na publicacdo por: Onélia Silva Guimardes CRB-14/071



PRESIDENTA DA REPUBLICA
Dilma Vana Rousseff

MINISTRO DA EDUCACAO
Fernando Haddad

PRESIDENTE DA CAPES

Jorge Almeida Guimaraes

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
REITOR
Alvaro Toubes Prata
VICE-REITOR
Carlos Alberto Justo da Silva
CENTRO SOCIO-ECONOMICO
DIRETOR
Ricardo José de Araujo Oliveira
VICE-DIRETOR
Alexandre Marino Costa
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS DA ADMINISTRACAO
CHEFE DO DEPARTAMENTO
Gilberto de Oliveira Moritz

SUBCHEFE DO DEPARTAMENTO

Marcos Baptista Lopez Dalmau

SECRETARIA DE EDUCACAO A DISTANCIA

DIRETORIA DE EDUCACAO A DISTANCIA

COORDENACAO GERAL DE ARTICULACAO ACADEMICA
Liliane Carneiro dos Santos Ferreira

COORDENACAO GERAL DE SUPERVISAO E FOMENTO
Grace Tavares Vieira

COORDENACAO GERAL DE INFRAESTRUTURA DE POLOS
Joselino Goulart Junior

COORDENACAO GERAL DE POLITICAS DE INFORMACAO
Adi Balbinot Junior



COMISSAO DE AVALIACAO E ACOMPANHAMENTO - PNAP

Alexandre Marino Costa
Claudiné Jordao de Carvalho
Eliane Moreira S& de Souza
Marcos Tanure Sanabio
Maria Aparecida da Silva
Marina Isabel de Almeida
Oreste Preti
Tatiane Michelon
Teresa Cristina Janes Carneiro

METODOLOGIA PARA EDUCACAO A DISTANCIA

Universidade Federal de Mato Grosso

COORDENACAO TECNICA - DED

Soraya Matos de Vasconcelos
Tatiane Michelon
Tatiane Pacanaro Trinca

AUTOR DO CONTEUDO

Rolf Hermann Erdmann

EQUIPE DE DESENVOLVIMENTO DE RECURSOS DIDATICOS CAD/UFSC

Coordenador do Projeto
Alexandre Marino Costa

Coordenacao de Producao de Recursos Didéaticos
Denise Aparecida Bunn

Supervisao de Producao de Recursos Didaticos
Erika Alessandra Salmeron Silva

Designer Instrucional

’ Denise Aparecida Bunn
Erika Alessandra Salmeron Silva
Silvia dos Santos Fernandes

Auxiliar Administrativo
Stephany Kaori Yoshida

Capa
Alexandre Noronha

[lustracéo
Adriano Schmidt Reibnitz

Projeto Gréfico e Finalizacao
Annvye Cristiny Tessaro

Editoracao
Adriano Schmidt Reibnitz

Revisao Textual
Mara Aparecida Andrade da Rosa Siqueira

Créditos da imagem da capa: extraida do banco de imagens Stock.xchng sob direitos livres para uso de imagem.



PREFACIO

Os dois principais desafios da atualidade na area educacional
do Pais sdao a qualificacao dos professores que atuam nas escolas
de educagao basica e a qualificacdo do quadro funcional atuante
na gestao do Estado brasileiro, nas varias instancias administrativas.
O Ministério da Educacao (MEC) estd enfrentando o primeiro
desafio com o Plano Nacional de Formacao de Professores, que tem
como objetivo qualificar mais de 300.000 professores em exercicio
nas escolas de Ensino Fundamental e Médio, sendo metade desse
esforco realizado pelo Sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB).
Em relacdo ao segundo desafio, o MEC, por meio da UAB/CAPES,
lanca o Programa Nacional de Formacao em Administracao Puablica
(PNAP). Esse programa engloba um curso de bacharelado e trés
especializagoes (Gestao Publica, Gestao Publica Municipal e Gestao
em Saude) e visa colaborar com o esforco de qualificagao dos gestores
publicos brasileiros, com especial atencao no atendimento ao interior
do Pais, por meio de polos da UAB.

O PNAP é um programa com caracteristicas especiais.
Em primeiro lugar, tal programa surgiu do esforco e da reflexao de
uma rede composta pela Escola Nacional de Administracao Publica
(ENAP), pelo Ministério do Planejamento, pelo Ministério da Saude,
pelo Conselho Federal de Administracao, pela Secretaria de Educacao
a Distancia (SEED) e por mais de 20 instituicbes publicas de Ensino
Superior (IPES), vinculadas a UAB, que colaboraram na elaboracao
do Projeto Politico Pedagdégico (PPP) dos cursos. Em segundo lugar,
este projeto sera aplicado por todas as IPES e pretende manter um
padrao de qualidade em todo o Pais, mas abrindo margem para
que cada IPES, que ofertard os cursos, possa incluir assuntos em
atendimento as diversidades econdémicas e culturais de sua regiao.
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Outro elemento importante é a construcao coletiva do
material didatico. A UAB colocaréa a disposicao das IPES um material
didatico minimo de referéncia para todas as disciplinas obrigatérias
e para algumas optativas. Esse material estd sendo elaborado por
profissionais experientes da area da Administracao Publica de mais
de 30 diferentes instituicdes, com apoio de equipe multidisciplinar.
Por dltimo, a producado coletiva antecipada dos materiais didaticos
libera o corpo docente das IPES para uma dedicacdo maior ao
processo de gestdao académica dos cursos; uniformiza um elevado
patamar de qualidade para o material didatico e garante o
desenvolvimento ininterrupto dos cursos, sem as paralisacbes que
sempre comprometem o entusiasmo dos alunos.

Por tudo isso, estamos seguros de que mais um importante
passo em direcao a democratizacao do Ensino Superior pablico e de
qualidade estd sendo dado, desta vez contribuindo também para a
melhoria da gestao publica brasileira.

Celso José da Costa

Diretor de Educagdo a Distancia
Coordenador Nacional da UAB
CAPES-MEC
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APRESENTACAO

Caro estudante!

Esta disciplina tratard de um enfoque aplicado a
qualidade no setor publico. Vocé ja teve a oportunidade de se
aprofundar em aspectos conceituais acerca da Administracao
Pablica em outra disciplina. Recordaremos brevemente, neste
material, alguns conceitos e fixaremos o entendimento sobre a
concepcao de Setor Publico.

Também abordaremos o tema Qualidade, desde seus
conceitos, passando por planejamento, até a apresentacdo de
algumas ferramentas; também trataremos da associagao do conceito
de qualidade com o de servigos. Os Servicos constituem a atividade
predominante no setor puablico, dai o porqué de utilizarmos também,
e como sinénimo, a expressao Servigo Publico.

Depois disso, trataremos de enfocar o item Servicos sem
necessariamente ater-nos ao Servico Publico. Servigos Publicos sao,
antes de tudo, Servigos que sao produzidos, isto é, originarios de
sistemas de producao de servicos. Nao estranhe o termo Producao,
pois de acordo com as defini¢oes correntes, um sistema de producgao
é aquele responséavel por saidas ou resultados, que podem variar
desde bens (materiais) até qualquer tipo de servicos.

Assim, iniciaremos com aspectos relativos ao planejamento e
a vocé sera solicitado conceber cuidadosamente o servico, do ponto
de vista das caracteristicas e dos resultados desejados e descrever a
forma de executéa-lo.

Eletiva

Apresentagao
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Na sequéncia, os procedimentos de programacao e de
monitoramento diarios com énfase na qualidade. Ainda neste
item serao abordados os aspectos estruturais e de estratégia de
uma organizacao de servicos. O pensamento predominante é o
do entendimento seguido de uma sequéncia légica que permite
estruturar um servico com o fim de “construir” a boa qualidade e,
além disso, de monitora-la.

Bons estudos.

Professor Rolf Hermann Erdmann

Bacharelado em Administragdo Publica
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Unidade 1 — Caracterizagdo do Setor Publico

CARACTERIZACAO DO
SETOR PUBLICO

Caro estudante,

Estamos iniciando a disciplina de Gestdo da Qualidade no
Setor Publico. Esta primeira Unidade tem por finalidade trazer
ao seu conhecimento alguns conceitos sobre a Administracao
Publica, o Setor Publico e o Servico Publico. E também um
importante referencial para embasar as proximas Unidades.
Leia-a com atencdo. Se tiver duvidas, releia o texto e, caso as
duvidas persistam, procure esclarecé-las com o seu tutor.
Bons estudos!

Inicialmente vamos buscar alguns conceitos e estabelecer
as referéncias que constituem o escopo deste material. Desejamos
caracterizar Administragao Publica, Setor Publico e Servigo Publico;
estabelecendo diferencas e semelhancas, se existirem.

Bobbio, Matteucci e Pasquino (1986 apud JUNQUILHO,
2010, p. 27) afirmam que

[...] a expressao Administracao Publica designa o conjun-
to das atividades diretamente destinadas a execugao
concreta das tarefas ou incumbéncias consideradas de
interesse publico ou comum, numa coletividade ou orga-

nizacéo estatal.

Para Meirelles (2004 apud JUNQUILHO, 2010), a
Administracao Publica, de modo subjetivo, significa a totalidade
de servicos e entidades ligados ao Estado e, objetivamente, é esse
mesmo Estado atuando de forma concreta com o fim de satisfazer o

Eletiva 13
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bem comum de individuos, em uma coletividade sob seu dominio,
nas esferas federal, estadual e municipal de governo. Ja setor publico
pode ser entendido como o segmento da economia responséavel por
atividades consideradas publicas ou de interesse publico.

Podemos perceber que os termos Administragdo Publica e
Setor Publico sao, na prética, usados indistintamente para designar o
conjunto das atividades sob a responsabilidade do Estado.

Meirelles (2004, p. 320) distingue o conceito de servico
publico como

[...] todo aquele prestado pela Administracao ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais, para satisfa-
zer necessidades essenciais ou secundarias da coletivida-

de ou simples conveniéncias do Estado.

Ha, portanto, uma diferenca entre Administracao
Publica e Servico Publico. A primeira, além do
servico, designa também a estrutura e a atuagao
do proéprio Estado. O Estado se apresenta por meio
da Administracdo Direta, como o0s ministérios, e
Indireta, representada pelas autarquias, fundacdes e
organizagOes publicas, entre outras.

Marques Neto (2005) salienta que o servico publico, em
sentido restrito, é todo aquele dotado de contetido econdémico e de
relevancia social, e sua exploracao é atribuida a uma das esferas da
federacao como forma de garantir a todos o acesso a ele.

Bacharelado em Administragdo Publica
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As TENDENCIAS NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Durante muito tempo, o cidadao nao teve acesso a formas de
controle sobre as acoes — aquelas que dizem respeito as decisoes, as
iniciativas ou as politicas que influenciam na vida do cidadao — e os
servicos publicos. Cabia-lhe tdo somente eleger seus representantes.
O paragrafo 3° do artigo 37 da Constituicao Federal (emenda 19)
introduz o disciplinamento da participacao do usuario no controle
dos servigos publicos, especialmente quanto a qualidade dos servicos,
avaliacao e manutencao deles.

Isso decorre de mudangas de pensamento e de agdes em
curso em todo o mundo, para as quais contribuiram fortemente
os movimentos para aperfeicoamento da gestdao liderados pelos
japoneses em suas industrias. Esse aprendizado ofereceu um novo
paradigma ao servico publico. Podemos verificar o desencadeamento
de diversos movimentos privatizantes e o que se entendeu por uma
“gerencializacao” da Administracao Publica numa alusao a adocao
de técnicas e de cultura pelo setor privado.

Albrecht (1998) constata isso, referindo-se aos EUA, quando
enfatiza a necessidade de se colocar o foco no consumidor e, desse
modo, agregar valor aos produtos por ele consumidos.

Alguns paises como a Gra-Bretanha tiveram uma reducao do
gasto, bem como do tamanho do setor publico, a qual teve inicio com
a introducao de sistemas informatizados de controle gerencial nos
diversos setores, a partir de 1982. Estudou-se a aplicacao dos gastos
publicos através da avaliacao de atividades quanto a sua eficiéncia.
Seguiu-se uma descentralizacdo em “agéncias executivas”, que
tiveram maior autonomia que a estrutura anterior, o que significou
também maior flexibilidade. Entre as caracteristicas dessas agéncias,
temos a contratacdo de gerentes por avaliacdo de competéncias.
ANova Zelandia e a Australia, e depois os EUA, também tiveram éxitos
com o movimento de carater gerencial que os estados assumiram.

Segundo Marques Neto (2005), é um equivoco pensar que
a atividade regulatéria tenha diminuido; ao contrario, houve um
alargamento das atividades controladas.

Eletiva

Caso vocé queira conhecer
o que diz a Constituicao
sobre a Administragdo
Publica, acesse <http://
www.jusbrasil.com.
br/legislacao/91972/
constituicao-da-republica-
federativa-do-brasil-
1988#art37>. Acesso em:
19 jan. 2011.

15



Gestdo da Qualidade no Setor Publico

Apropoésito desse controle gerencial, Nassuno (2003) menciona
como medidas de desempenho mais frequentes as seguintes:

v

a produtividade;

o nivel de atividade;
0s insumos;

0S Processos;

os produtos/resultados;
0s impactos;

0s custos;

a satisfacao do usuario; e

vV v Vv Vv vVvVvYvyy

a qualidade e o tempo de resposta do servico.

Considerando a importancia da qualidade do bem/servico e
o seu entrelacamento com as demais dimensoes citadas, elegemos
este tépico e a abordagem relativa ao gerenciamento da produgéo de
servicos como as questoes centrais desta disciplina.

16 Bacharelado em Administragdo Publica



Unidade 1 — Caracterizagdo do Setor Publico

Resumindo,

Vimos nesta Unidade uma breve revisdo dos conceitos de
Administracdo Publica, de Setor Publico e de Servico Publico.
Igualmente abordamos as tendéncias da Gestdo Publica, com
base na experiéncia de alguns paises e consequente influéncia

deles na construcao do pensamento dominante.

Uma visdo mais profunda sobre essas matérias vocé teve
na disciplina Teorias da Administragcdo Publica cuja leitura ou

revisdo recomendamos como subsidio a presente abordagem.

Eletiva 17
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Atividades de aprendizagem

Antes de prosseguirmos, vamos verificar se vocé entendeu
tudo até aqui? Procure responder as atividades a seguir, e caso
tenha duvidas, faca uma releitura cuidadosa dos conceitos
ainda ndo entendidos.

1. Com base nas definicoes aludidas na Unidade 1 exemplifique um
servico publico do qual vocé se sirva ou dependa.

2. Agora, caracterize-o como tal (diga por que o exemplo, se refere
a servico publico).

Bacharelado em Administragdo Publica



