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MODELOS DE EXCELENCIA PARA A GESTAO PUBLICA:
UMA COMPARACAO ENTRE O GESPUBLICA E A ISO 9001

Lanny da Costa Uchda Vieira and Daniel Reis Armond de Melo
Pesquisadores da Universidade Federal do Amazonas — UFAM, Programa de Pds-graduacéo
em Engenharia de Producéo:

Linha de Pesquisa: Qualidade e Produtividade e Gestao de Operacdes e Servicos

RESUMO

Diante do desafio gerencial da gestdo publica brasileira, que vem provocando a busca por
modelos de exceléncia em gestdo voltados para resultados, tomando como base modelos ja
consagrados na iniciativa privada, da-se entdo a justificativa em estudar alguns desses modelos de
maior adesao na gestdo publica e privada, a fim de que se perceba o atendimento das especificidades
da gestdo publica brasileira e suas aplicabilidades. Este artigo tem por objetivo apresentar a
comparacao entre duas metodologias de gestdo voltadas para a exceléncia, que podem ser aplicadas
ao setor publico, por meio de seus instrumentos de avaliacdo: Instrumento para Avaliacdo da Gestdo
Publicaversdo 2014 e daNBR SO 9001:2008. Para tal foram utilizados métodos comparativos por meio
de quadros e estudos, que revelaram que o GesPublica contém todos os principios e requisitos da

norma ISO 9001 considerados
importantes para o setor publico e
contemplando, ainda, a questdo da
responsabilidade social, priorizando
a otimizacdo dos processos,
tornando-os mais transparentes e
organizados, desburocratizando a
maquina puablica e assim
demonstrando respeito pelo |
cidaddo. Tal compatibilidade |
permite ao gestor publico o
aproveitamento da estrutura, |
conceitos, principios, processos,

know-how e ganhos da ISO como cultura da qualidade, melhoria continua dos processos, entre outros,
para aimplantacdo do GesPublica com a vantagem de ndo envolver custos com obtencao das normas,
contratacdo de consultoria paraimplantacéo e certificacao.

Palavras chave: Qualidade, Exceléncia, Gestao Publica, GesPublica, ISO 9001.

1.INTRODUCAO
Com a globalizacdo dos mercados, a década de 1980 representou um amadurecimento na
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importancia dada a qualidade provocando a necessidade de se criar padrbes de qualidade aceitos
internacionalmente. Surge entdo a familia de normas ISO 9000 cujo conceito preconizado esta pautado
na satisfacdo de requisitos pelas caracteristicas inerentes do produto ou servigo. De caracteristica
genérica, a I1SO 9001, teoricamente, pode ser aplicada em todo tipo de organizacdo inclusive as de
naturezapublica.

Este mesmo cenério de globalizacdo promove nova ordem econdmica implicando em novas
adequac0des das politicas publicas de toda ordem, mais criticos ainda em sociedades emergentes como
a do Brasil. Tal processo exige aperfeicoamento e consolidacdo das instituicbes responsaveis pelo
funcionamento da democracia e da economia de mercados que, em conjunto com regimes
democréticos (economias de mercado, moedas fortes e acdes sociais descentralizadas do Estado),
formam os pilares desse modelo.

No setor publico brasileiro, compreende-se que um dos maiores desafios € de natureza
gerencial e isto provocou a busca por um modelo de exceléncia em gestdo focado em resultados e
orientado para o cidad&o. Foi criado em 1995 — e desenvolvido pelo Ministério do Orgcamento e Gestéo
(MPOG) - o Programa Nacional de Gestdo Publica (GesPublica), baseado nas diretrizes New Public
Management , com o objetivo de aprofundar a simplificacdo dos processos aliada a necessidade do
aumento da competitividade das instituicdes publicas que, apoiado nos critérios de exceléncia, visa
promover o processo de auto avalia¢do, instrumentalizando uma gestéo publica por resultados.

Este artigo apresenta e compara duas metodologias de gestédo voltadas para a exceléncia, que
podem ser aplicadas ao setor publico, por meio de seus instrumentos de avaliagdo: Instrumento para
Avaliacdo da Gestdo Publicaversdo 2014 e daNBR1SO 9001:2008.

2. REFERENCIAL TEORICO

Segundo (FARAZMAND, 2005), citado por (FOWLER, 2008), nos ultimos vinte anos varias
mudancas (tais como a globaliza¢cdo e 0 movimento pela qualidade total) tém afetado as relagdes do
governo comasociedade e aadministracdo publica. Tais tendéncias conflitantes trazem desafios para o
setor publico e privado, uma vez que demandam expectativas contraditérias, bem como mudancas
culturais e estruturais. Enquanto que a globalizacgdo demanda altos lucros e baixos custos, o
movimento da qualidade exige alto desempenho.

Observa-se o significado de empresa publica pelo referido estatuto legal, que a define como a
entidade dotada de personalidade juridica de direito privado, com patrimodnio préprio e capital
exclusivo da Unido ou de suas entidades de Administracdo Indireta, criada por lei para desempenhar
atividades de natureza empresarial que o Governo seja levado a exercer, por motivos de conveniéncia
ou qualquer das duas formas admitidas em Direito.

Ressalta-se que o art. 37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil cita alguns principios
gue norteiam a gestdo publica onde a Administracdo Publica, direta ou indireta, devera observar os
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade e publicidade.

SALDANHA (2006, p. 13) afirma que, para quem exerce a gestao publica, esta € de natureza de
um munus publico, ou seja, a de um encargo de defesa, conservacdo e aprimoramento dos bens,
servicos e interesses coletivos. Seus fins resumem-se em um Unico objetivo: o bem comum da
coletividade administrada. Justifica-se entdo, a busca do Estado por modelos que permitam o
atendimento das novas tendéncias tecnoldgicas, como os de gestdo da qualidade, em
acompanhamento a onda do gerenciamento da qualidade total do final da década de 1980, em
conjunto com a evolucgdo da gestdo publica, o que reforcaram a preocupagao com este tema neste
segmento.
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2.1.0 GesPublicacomo Modelo de Excelénciaem Gestao Publica no Brasil

Para SILVA, ZANINI e NAZARENO (2012), o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo (GesPublica) é resultante de iniciativas do Governo Federal para promover a gestao
publica baseada em modelos de exceléncia adotados e praticados por organizacdes em diversos paises.
Tendo sido criado pelo Decreto n® 5.378, de 23 de fevereiro de 2005, o GesPublica tem caracteristicas
principais a de ser essencialmente publico, ser contemporaneo, estar voltado para a disposi¢do de
resultados paraasociedade e ser federativo

Segundo BRASIL (2014), o Presidente da Republica do Brasil, através Decreto n° 83.740, de 18
de julho de 1979, instituiu o Programa Nacional de Desburocratiza¢cdo — que foi retomado em 2000 —
demonstrando a necessidade do combate aos excessos das exigéncias formais do Estado, muitas vezes
desnecessarias e responsaveis pelos atrasos que impedem os cidaddos de receberem servicos e a
garantia de seus direitos. Sendo assim, foi criado em 2005 o Programa Nacional de Gestéo Publica e
Desburocratizagdo, unindo forgas ao antigo Programa da Qualidade no Servico Publico, visando a
melhoria da qualidade desses servigos, assim como o aumento da competitividade do pais (Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestéo. Secretaria de Gestéo, 2006).

O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo disponibilizou gratuitamente para as
organizagdes interessadas em simplificar seus processos e normas (com o intuito de proporcionar a
melhoria da qualidade de seus servigos), o Guia "d" Simplificacdo Administrativa, devendo este ser
entendido como uma ferramenta de trabalho pratica, para promover a realizagdo de andlise de
melhoria de processos organizacionais, sem que seja entendido como um documento normativo ou
obrigatdrio, j& que existem outras metodologias passiveis de serem utilizadas para resolu¢do dos
mesmos problemas. Para o Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretaria de Gestao
(2006, p.6) "¢é plenamente possivel adaptar qualquer uma das etapas de acordo com as necessidades
das organizagoes".

Para BRASIL (2014), o modelo elaborado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo
estd fundamentado em padrdes internacionais e representa o “estado da arte da gestdo
contemporanea”. Trata-se de um modelo de exceléncia porque retine os elementos necessarios a
obtencdo de um padrdo gerencial de classe mundial, oferecendo aos 6rgaos e entidades publicos
parametros paraaavaliacdo e melhoria de seus sistemas de gestao.

Segundo o Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestdo. Secretaria de Gestdo (2014, p.1)
O Modelo Referencial da Gestédo Publica foi desenvolvido a partir de trés premissas: a de que a gestao
publica, enquanto gestéo é universal, devendo, portanto, estar alinhada aos fundamentos e principios
da gestdo contemporanea; a de que a gestao publica, enquanto publica e brasileira, é particular,
devendo, portanto, estar submetida aos valores constitucionais e legais; e por fim, a de que a gestéo
publica é a gestdo do Estado e por isso envolve a gestdo dos 6rgdos e entidades publicos dos trés
poderes e das trés esferas de governo.

Tal modelo, representado graficamente na figura seguinte, levou em consideracao, além dessas
premissas acima citadas, o alinhamento dos fundamentos da gestdo publica, respeitando sua
singularidade, pois reconhece a existéncia de muita semelhanca entre gestao publica e gestdo privada,
mas as considera sobre aspectos pouco importantes — quando se trata de gestao publica de exceléncia.
Logo, os principios da gestdo publica para um Estado Democratico de Direito (legalidade, da separagéo
entre os poderes, da orientacdo aos objetivos da republica federativa do Brasil, da centralidade dos
direitos individuais e sociais, da descentralizacio federativa, da participagao social na governanga das
institui¢des, funcionamento em rede. parceria com a sociedade civil) e 0s principios da administracao
publica brasileira (legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia) em conjunto com
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MODELOS DE EXCELENCIA PARA A GESTAO PUBLICA: UMA COMPARAGAO ENTRE O GESPUBLICA E A 1SO 9001

os fundamentos da gestdo contemporénea constituem os 13 Fundamentos do GesPublica
demonstrados, mais adiante, no Quadro 1.

Figura 1 — Modelo Referencial da Gestéo Publica

=

T T 1

B Informagic & conhacimanio

Fonte: Instrumento para Avaliacido da Gestdo Publica verséao 2014

O Modelo Referencial da Gestdo Publica representa o sistema de gestdo de exceléncia e
reproduz para o 6rgdo/entidade publico o Ciclo P.D.C.A. (P: plane; D: do; C: check; A: action) Este ciclo
estarepresentado pelos quatro blocos que contém juntos, as oito partes do Modelo.

O sistema de Avaliacdo Continuada do GesPublica ICA possui trés instrumentos: 250 pontos
(para organizacfes que estdo iniciando a implementacdo da autoavaliacido continuada), 500 pontos
(para as organizacBes com pontuacdo igual ou superior a 200 pontos) e 1000 pontos (para as
organiza¢Ges com pontuacao igual ou superior a 350 pontos).

2.1.2. O Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica—IAGP 1000 pontos

O GesPublica buscou um modelo pratico que possa permitir sua utilizacdo no ambito dos 6rgaos
e entidades. Sendo assim, O Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica — IAGP possui oito partes
(dimensbes), que foram transformadas em oito critérios com um conjunto de requisitos cada um. Tais
requisitos devem permitir avaliar o grau de aderéncia do sistema de gestdo de um érgéo ou entidade
publica ao Modelo de Referéncia da Gestdo Publica. (Ministério do Planejamento, Or¢camento e
Gestdo. Secretaria de Gestdo Publica, 2014). Os oito Critérios de Exceléncia (dimensdes) sao:
governanca, estratégia e planos, publico alvo, interesse publico e cidadania, gestdo da informacao,
pessoas, processos, e resultados.

Tais critérios sdo desdobrados em Itens que, por sua vez, se desdobram em requisitos de
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avaliacdo, chamados de alineas.
A seguir estdo apresentados os oito Critérios com seus respectivos Itens e pontuacdes
maximas:

Tabela 1 - Tabela de Pontuacao por Critérios e Itens

Critérios 0 itens Pontuagio
Governanga ] 110
1.1 - Sutermna de govermanga 4
i 1.2 - Sisterna do lideranga e}
] 1.3 - Andlse do desempenba institucional piabiico | A0
Estratégia ¢ planos 80
2 2.1 - Formulac3o da estratépsa | A0
1.2 - Implemantagioe da estratégra | A0
o T e | =
31,1 - Imagem & conhecimento matuo | 15
3 1.7 - Relacionamento com o ;.'uuhlir-n .'.ul'.-n | 15
1.3 - Gestio do atendimentodo publico-aho | 20
Interessa publica o ddadania | L]
gq |41~ Interesse piibiico | 20
4.2 — Regime adminstrato | El
| i1.3 — Participacdo e Cl_‘?'[l'lzllll' soCial | 20
Informag3o e conhecimento | 50
'S | 5.1- Gestdo da Informagio | i3
| 5.2 = Gestdo da Conhacimento | 5
Pessoas | 60
5 E\.:!. EI":'.‘;_ITIEI da tradalho | 2[_;
B.2- DE_’EE'I'I\":I"\'II""E-'I'!C pror::—s-pral | 20
| B.3 —Oualidade de vida ] 20
Processos ] 1z0
7.1 —Gestdo dos pracessos fitalistioos 40
7 7.2 — Gestio de parcerias com entidades Chis 15
7.3 - Geitda financeira, de ipprirmentod & de outros processos-maiode 50
Sl ‘:tE' o estratagia |
| ¥.4 - Gestdodo patrimdnio pidblico | 15
Resultados | 450
BE.1 —Resultados da atividade finalistica, atendimento a0 pdblioo-alvo, 250
interesse publos e cidadania
8.2 - Resultados rr'Erl‘.:'.'.n'r. a5 parcerias com entdades civis A
s B3 R‘Z_"S-In:ti-ﬂl]’i FElainies d gs':}a-:- lﬂl_E' |.'IE‘5’§FI-35 | 40
B4 - Resultados relativos & gest3o orgamentara e financeira, de a0
supdimentos @ patrimanial
BE.5 — Resultados relativos & pestdo de processos-meio de suporte & ] i

| estratepgia
Fonte: Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica versao 2014

Segundo BRASIL (2014), Os requisitos sdo utilizados numa tabela de pontuacdo que tem a
finalidade de definir o estagio atingido pelo sistema de gestao do 6érgéo / entidade. A pontuacéo de
cadaitem é definida pelo grau de atendimento de cada um dos requisitos pela instituicao.

A pontuacdo obedece a uma escala que compreende o intervalo de 0 (zero) a 1.000 (mil)
pontos. A pontuacdo maxima € apresentada na configuracdo de cada Item. Sendo que a avaliagdo da
gestdo do 6rgdo/ entidade é feitaem duas dimensdes:

1.Adimensao dos processos gerenciais — Critérios de 1 a 7 (onde é solicitada a descri¢ao das praticas de
gestao que respondem aos requisitos);

2.A dimensdo dos resultados —Critério 8 (onde é solicitada a apresentacao dos resultados gerados pela
organizacgdo, o que permitira, pela analise do conjunto desses resultados, verificar o desempenho e a
qualidade do seu sistema de gestéo).
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2.2.A1S09001

Para LAKHAL, PASIN E LIMAM (2006) e BATTIKA (2003), citados por OLIVEIRA; NADAE;
OLIVEIRA; e SALGADO, “qualidade” se relaciona, conceitualmente, tanto a produtos como servicos
contemplando elementos como satisfacdo do cliente, controle de processos, padronizacdo, melhoria
continua, parcerias a jusante e a montante na cadeia com vistas a obter melhorias e beneficios
conjuntos e racionalizacdo de tempo e insumos. Em termos gerais, a gestao da qualidade implica na
melhoria do desempenho organizacional e acaba por proporcionar vantagem competitiva as
organizacbes que aadotam.

De acordo com CORREIA; MELO; MEDEIROS (2006); GALBINSKI (2008), citados por MAEKAWA,
CARVALHO; OLIVEIRA (2013) a International Organization for Standardization, fundada em 1946,
sediada em Genebra é a responsavel pelas normas ISO em todo o mundo. Seu objetivo é desenvolver
normas técnicas para aplicagdo mundial, possuindo grande representatividade, mais precisamente em
estabelecer padrdes internacionais paraa Gestao.

Para DOUGLAS; COLEMAN; ODDY (2003), citados por MAEKAWAI; CARVALHO; OLIVEIRA
(2013), anorma ISO 9001 foca principalmente a obtencao de processos eficazes e clientes satisfeitos.
Em tese, este padrdo é aplicavel a todas as organizac@es, independente do tipo, tamanho ou produto /
servico oferecido. Logo, a ISO é um padréo certificavel de qualidade, que pode ser considerado um
elemento bésico e introdutorio para estabelecer processos estruturados e organizados e, portanto,
tornando-se a base fundamental para o avanco da qualidade e da gestdo empresarial.

Segundo o Comité Brasileiro de Qualidade, a ABNT NBR ISO 9001 é a versao brasileira da norma
internacional ISO 9001, que estabelece requisitos para o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) de uma
organizacdo, ndo significando, necessariamente, conformidade de produto as suas respectivas
especificacdes. O objetivo da ABNT NBR ISO 9001 é lhe prover confianca de que o seu fornecedor
podera fornecer, de forma consistente e repetitiva, bens e servicos de acordo com o que o cliente
especificou. A ISO 9004:2000 auxilia, com detalhamentos e exemplos para a implantagédo e para a
manutencdo dalSO 9001.

No Brasil, para avaliar se uma organizagdo atende a ABNT NBR ISO 9001, geralmente as mesmas
recorrem ao que se chama de avaliacdo de terceira parte, mais conhecida como certificacdo, onde a
organizacdo fornecedora contrata uma terceira parte imparcial (uma entidade certificadora,
preferencialmente acreditada pelo Inmetro) para avaliar a conformidade do seu Sistema de Gestdo da
Qualidade aos requisitos da ABNT NBR ISO 9001. O fato de um organismo de certificacdo ser
credenciado por organismos de acreditacdo reconhecidos nacional e / ou internacionalmente,
proporciona uma confianca adicional, j& que para o Comité Brasileiro de Qualidade, acompeténciae a
independéncia do organismo de certificacdo para conduzir o processo de certificacdo sdo verificadas.
Afigura 2 procuraexplicar o processo em termos esquematicos simples:
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Figura 2 — Algumas formas de demonstrar conformidade a ABNT NBR 1SO 9001

Forum Internacional de
Acreditacio ("IAF™)

v
Organismo de Acreditagao

.

O |1AF & uma associacdo de Organismos Acreditadores
(Credenciadores) & cutras partes interessadas. gu=
trabalham juntos para promovear a consisténcla nos
processos de certificacio e acreditacdo 150 5001

O processo de acreditacio prové conflanca adicional de
que o organismo de certificacdo & competente & tem a
necessaria imtegridade para emitir um certificado 150
2001. A acreditacdo & normalments efetuada por
arganismos de acreditacio. nacional ou internacional, e a
marca da acreditagdo aparecera no certificado

A maneira tradicional para um fomecedor demonstrar

Organismo de Certificacdo conformidade com a ABNT NBR 1SC 2001 & através de um
{(Registro) processo de certificacBo indepeandente (Terceira pare). Um
organismo de cerificac®c audita o fornecedor &, se tudo
astiver correto, emitird um certificado de conformidade.
k. 4 Vocé mesmo pode escolher auditar seu fornecadar.
“ A organizacac™ Isto & conhecido como “auditoria de segunda parte”_
| Seu fornecedor)
“0 Clisnta™ Voo & quem esté comprando os bens ou 03
(Voca) servicos de seu fornecedor. Yocd necessita estar
cario de que informou a éle, de forma clara, o que
vooh quer.

Fonte: ABNT - CB25—Comité Brasileiro de Qualidade

2.2.1. Avaliacdo de Terceira Parte ou Auditoria Externa

Asauditorias de terceira parte ou auditoria externa sao realizadas por organizacoes externas de
auditoriaindependente, tais como organizagdes que provém certificados ou registros de conformidade
com os requisitos da NBR ISO 9001 OU NBR ISO 14001. Tais auditorias sdo regidas pela NBR 1SO 19011
que tratadas Diretrizes para auditorias de sistema de gestdo da qualidade e/ou ambiental.

As séries de Normas NBR 1SO 9000 e NBR ISO 14000 déo énfase a importancia de auditorias
como uma ferramenta de gestao para o monitoramento e verificagao da eficacia daimplementacéo da
politica da qualidade e/ou ambiental de uma organizacdo. Sendo as auditorias uma parte essencial das
atividades de avaliacdo da conformidade, tais como certificacdo / registro externo e avaliacdo e
acompanhamento da cadeia de fornecedores.

A NBR ISO 19011 orienta sobre a gestdo de programas de auditoria, sobre a realizacdo de
auditorias internas ou externas de sistemas de gestdo da qualidade e/ou ambiental, bem como sobre a
competénciae aavaliacdo de auditores.
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Figura 3 — Visao geral do processo de auditoria desde a coleta de informacdes até o atingimento
das conclusdes da auditoria

Fontes de informagao

v

Coletando informagoes por
amestragem apropriada & verificando

T
Ewvidéncias da auditona

+

Avaliando contra o critério da auditoria

Constatagfes da auditoria

Analisando criticamente

v

Conclusoes da auditoria

Fonte: ABNT - NBR ISO 19011

O instrumento de avaliagdo / auditoria para certificacdo € composto pelos proprios requisitos
daNormaNBR ISO9001:2008, sendo que somente os critérios de 4 a 8 sdo auditados.

Figura 4 — Requisitos da NBR ISO 9001:2008
REQUISITOSDANBR SO 9001:2008

1Escopo

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacéo

2 ReferénciaNormativa

3 Termos e defini¢des

4 Sistema de gestdo daqualidade

4.1 Requisitos gerais

4.2 Requisitos de documentacéo

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual da qualidade

4.2.3 Controle de documentos

4.2.4Controle de registros daqualidade

5. Responsabilidade dadirecdo

5.1 Comprometimento daDire¢do
5.2Foconocliente

5.3 Politicada qualidade

5.4 Planejamento

5.4.10bjetivos da qualidade

5.4.2 Planejamento do sistema de gestao da qualidade
5.5Responsabilidade, autoridade e comunicagdo
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5.5.1Responsabilidade e autoridade

5.5.2 Representante da Direcéo
5.5.3Comunicacdointerna

5.6 Analise criticapela Direcdo

5.6.2 Entradas paraandlise critica

5.6.3 Saidasdaanélise critica

6 Gestao de recursos

6.1 Provisao de recursos

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizacao.

6.3 Infraestrutura

6.4 Ambiente de trabalho

7 Realizagdo do produto

7.1 Planejamento da realiza¢éo do produto

7.2 Processos relacionados a clientes

7.2.1 Determinacéo de requisitos relacionados ao produto
7.2.2 Andlise critica dos requisitos relacionados ao produto
7.2.3Comunicagdo comocliente

7.3 Projeto e desenvolvimento

7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento
7.3.2Entradas de projeto e desenvolvimento

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

7.3.4 Andlise critica de projeto e desenvolvimento

7.3.5 Verificagdo de projeto e desenvolvimento

7.3.6 Validacéo de projeto e desenvolvimento

7.3.7 Controle de altera¢des de projeto e desenvolvimento
7.4 Aquisicao

7.4.1Processo de aquisicao

7.4.2 Informagdes de aquisicdo

7.4.3 Verificagdo do produto adquirido

7.5Producdo e prestacao de servico

7.5.1 Controle de producéo e prestacao de servigo

7.5.2 Validagéo dos processos de producao e prestacdo de servico
7.5.3Identificacdo e rastreabilidade

7.5.4Propriedade do cliente

7.5.5Preservacdo de produto

7.6 Controle de equipamento de monitoramento e medicao.
8 Medicao, analise e melhoria

8.1Generalidades

8.2 Medicao e monitoramento

8.2.1 Satisfacédo dos clientes

8.2.2 Auditoriainterna

8.2.3 Monitoramento e medicdo de processos

8.2.4 Monitoramento e medicdo de produto
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8.3 Controle de produto ndo-conforme
8.4 Andlise de dados

8.5 Melhorias

8.5.1 Melhoriacontinua

8.5.2 Acdo corretiva

8.5.3 Acdo preventiva

Fonte: Adaptado daNBR ISO 9001:2008

3. Andlise comparativa GesPublica versus SO 9001 Além dos estudos tedricos realizados
descritos nos itens anteriores deste artigo, obtiveram-se como resultado dois quadros comparativos,
nos quais estado descritos as convergéncias entre as metodologias estudadas.

O Quadro 1 foi montado com o intuito de comparar as bases norteadoras de cada modelo, que
sdo os fundamentos para o GesPublica e os principios para a ISO. Considerou-se, entdo, 0s
fundamentos do GesPublica como base referencial, por entender que estes sdo préprios da gestédo
publica, e em seguida comparados com os principios ISO.

Da mesma forma, o Quadro 2 toma como base o Instrumento de Avaliacdo da Gestdo Publica -
IAGP, por meio de seus critérios, em compara¢do com os requisitos da ISO 9001:2008, ja que critérios e
requisitos tem a mesma funcéo de regras ou normas a serem seguidas pelas organiza¢des avaliadas e
que séo evidenciadas ou ndo no processo de avaliagdo, de forma a identificar grau de aderéncia ou
conformidade aos modelos adotados.

Quadro 1 - Comparacao: Fundamentos GesPublica previstos no IAGP x Principios da Gestdo da
Qualidade previstos na ABNT-NBR-ISO 9004-2010

Fundamentos GesPublica Principios 1SO
Pensamento sistémico Abordagem sistémica da gestao
Aprendizado organizacional Melhoria continua
Cultura da inovagédo
Lideranca e constancia de propdsitos Lideranga
Orientacdo por processos e informagdes Abordagem por processo
Abordagem de tomadas de decisdes baseadas em fatos
Visdo de futuro Lideranca
Geragdo de valor Abordagem por processo
Abordagem de tomadas de decisdes baseadas em fatos
Comprometimento com as pessoas Envolvimento das pessoas
Foco no cidad&o e na sociedade Foco no cliente
Desenvolvimento de parcerias RelagBes mutuamente benéficas com fornecedores
Responsabilidade social N&o possui correlacdo
Controle social N&o possui correlagéo
Gestdo participativa N&o possui correlacdo

Fonte: Adaptado do Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica versdo 2014 e da NBR ISO
9001:2008
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Quadro 2 - Comparacao: Critérios IAGP x Requisitos ISO

CRITERIOS IAGP

REQUISITOS ISO

1. Governanca
1.1 Sistema de Governanca

N&o possui correlagéo

1.2 Sistema de Lideranca

5. Responsabilidade da Diregéo
5.1 Comprometimento da Diregéo
5.2 Foco no cliente

5.3 Politica da Qualidade

1.3 Anélise do Desempenho Institucional Pablico

N&o possui correlagéo

2. Estratégia e planos
2.1 Formulacéo da estratégia

5. Responsabilidade da Diregéo

5.1 Comprometimento da Dire¢éo

5.2 Foco no cliente

5.3 Politica da Qualidade

5.4 Plangjamento

5.4.1 Objetivos da qualidade

5.4.2 Planejamento do sistema de gestdo da qualidade
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagdo
5.5.1 Responsabilidade e autoridade

5.5.2 Representante da direcéo

5.5.3 Comunicacdo interna

2.2 Implementacéo da estratégia

5.6 Andlise critica pela direcéo
5.6.1 Generalidades

5.6.2 Entradas para analise critica
5.6.3 Saidas da analise critica
6. Gestdo de Recursos

6.1 Provisdo de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestrutura

6.4 Ambiente de Trabalho

8.5 Melhoria

8.5.1 Melhoria continua

8.5.2 Acgdo corretiva

8.5.3 Acdo preventiva

3. Publico-alvo

3.1 Imagem e conhecimento mituo

3.2 Relacionamento com o publico-alvo
3.3 Gestdo do atendimento publico-alvo

5.2 Foco no cliente

7.2 Processos relacionados aclientes

7.2.1 Determinag&o de requisitos relacionados ao
produto/servico

7.2.3 Comunicacdo com o cliente

7.5.4 Propriedade do cliente

8.2.1 Satisfacdo do cliente

4. Interesse publico e cidadania
4.1 Interesse publico

4.2 Regime administrativo

4.3 Participacéo e controle social

N&o possui correlagéo

5. Informagé&o e conhecimento
5.1 Gestéo da informagéo
5.2 Gestdo do conhecimento

6.3 Infraestrutura

b) equipamentos de processo (tanto materiais e
equipamentos quanto programa de computador)
8.4 Analise de dados

6. Pessoas
6.1 Sistema de trabalho
6.2 Desenvolvimento profissional

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizacdo

6.3 Qualidade de vida

6.4 Ambiente de trabalho

7. Processos
7.1 Gestao dos processos finalisticos

4 Sistema de Gestdo da Qualidade

4.1 Requisitos gerais

4.2 Requisitos de documentacio

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual da qualidade

4.2.3 Controle de documentos

4.2 .4 Controle de registros

7.5 Produc&o e prestacdo de servigo

7.5.1 Controle de producdo e prestagdo de servico

7.2 Gestdo de parcerias com entidades civis

N&o possui correlacdo

7.3 Gestdo financeira, de suprimentos e de outros
processos-meio de suporte a estratégia

7.4 Aquisicéo

7.4.1 Processo de aquisicdo

7.4.2 Informagdes de aquisicdo

7.4.3 Verificagdo do produto adquirido

7.4 Gestao patrimonio publico

6.3 Infraestrutura
a) Edificios, espaco de trabalho e instalacbes associadas
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8. Resultados 8. Medicéo, Anélise e Melhoria

8.1 Generalidades

8.1 Resultados da atividade finalistica, atendimento | 8.2 Monitoramento e medigdo

a0 publico-alvo, interesse publico e cidadania 8.2.1 Satisfagdo do cliente

8.2.3 Monitoramento e medicdes de processos
8.2.4 Monitoramento e medices de produto
8.3 Controle de produto ndo conforme

8.4 Andlise de dados

8.2 Resultados relativos as parcerias com entidades | N&o possui correlagdo

civis
8.3 Resultados relativos a gestdo de pessoas 6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizacdo
8.4 Resultados relativos a gestdo orcamentaria e 7.4 Aquisicdo
financeira, de suprimentos e patrimonial 7.4.1 Processo de aquisicdo
8.5 Resultados relativos a gestao de processos-meio | 7.4.2 Informages de aquisicédo
de suporte a estratégia 7.4.3 Verificagdo do produto adquirido

Fonte: Adaptado do Instrumento para Avaliacdo da Gestdo Publica versdo 2014 e da NBR ISO
9001:2008

4. ANALISE DOS RESULTADOS Tendo-se como base os estudos bibliograficos apresentados neste
artigo, pode-se perceber que na ISO, a melhoria continua € avaliada desde a auditoria de certificagéo,
continuando durante as manutencdes (semestrais ou anuais) do ciclo de 3 anos de contrato com o
organismo certificador, ou seja, a certificacdo indica plena aplicacdo dos principios, fundamentos e
conceitos do sistema de gestdo da qualidade, devendo utilizar a norma ISO 9004:2010, para o sucesso
sustentado da organizacdo, a SO 9000, que trata de fundamentos e vocabularios, e a ISO 19011, que
trata de diretrizes para auditoria de sistemas de gestao da qualidade e/ou ambiental. O que ja estédo
reunidos no GesPublica, mas que nalSO permite detalhamento contemplado em tais normas;

Para tratar a melhoria continua o GesPublica utilizaa metodologia de avaliagdo combinada com
os critérios de exceléncia que na ISO ja estdo juntos no processo de melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade. Porém, ambos baseados em abordagem de processo, apresentando
caracteristicas semelhantes;

O GesPublica desdobrou o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica — MEGP, em trés
instrumentos de avaliacdo, com a finalidade de facilitar o processo de avaliacdo continuada da gestao.
Os trés instrumentos sugerem um caminho progressivo do processo de autoavaliacdo. Tais
instrumentos contém o mesmo conjunto de conceitos e parametros de avalia¢do da gestdo, variando
apenas o nivel de exigéncia de cada um. O Instrumento de Avaliacdo da Gestao Publica utiliza uma
escala de pontuacédo de 0 a 1000 pontos, sendo que 1000 pontos equivalem a plena aplicacdo dos
principios, fundamentos e conceitos de excelénciaem gestéo publica.

No GesPublica os critérios de exceléncia, assim como 0s requisitos na ISO, ndo sao prescritivos
em termos de métodos, técnicas e ferramentas. Cabe a cada organizacdo definir em seu Plano de
Melhoria da Gestao (PMG) o que fazer para responder as oportunidades de melhorias identificadas
durante aavaliacdo.

A leitura do Quadro 1 possibilita a percepcédo de que todos os oito principios da Gestdo da
Qualidade previstos na ABNT-NBR-ISO 9004-2010 estdo contidos nos 13 Fundamentos do GesPublica,
mas que este demonstra-se mais amplo por ainda tratar dos principios constitucionais da
administracdo publica (legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia), da
responsabilidade social, do controle social e da gestdo participativa, que sdo especificos da coisa
publica.

A leitura do Quadro 2 permite entender que 0s cinco requisitos que sdo auditados na ISO
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9001:2008 (do 4 ao 8), possuem correlacdo com os oito critérios do IAGP, sendo que o item 4 é um
requisito especifico que trata das obrigacGes da organizacdo para implantar e manter um sistema de
gestdo da qualidade, especificado no GesPublica, de forma minimizada, no item 7.1 — Gestdo dos
processos finalisticos, do critério 7 - Processos. A exce¢ao da maioria dos subitens contidos no item 7 da
ISO relacionados ao produto ( 7.1 Planejamento da realizacdo do produto, 7.3 Projeto e
desenvolvimento, 7.5.2 Validacdo dos processos de producdo e prestacdo de servicos, 7.5.3
Identificacdo e rastreabilidade, 7.5.4 Propriedade do cliente, 7.5.5 Preservacdo do produto, 7.6
Controle de equipamento de monitoramento e medi¢do) e o item 8.2.2 Auditoria interna.

O critério 5 - Informacéo e conhecimento do IAGP possui correspondéncia parcial com a ISO
9001:2008, no entanto, a ISO 9004:2010 trata mais especificamente dos requisitos conhecimento,
informac&o e tecnologia. Damesmaforma, o critério 6 — Pessoas.

Percebe-se que a ISO nao inclui requisitos especifico para outros sistemas de gestéo, tais como
gestdo ambiental, responsabilidade social e segurancga e satde ocupacional. J& 0 GesPublica, no critério
4 — Interesse publico e cidadania, cita diretrizes para gestdo ambiental e responsabilidade social que
podem ser aplicadas na organizagéo.

5. CONSIDERAGCOES FINAIS O presente artigo comparou dois modelos voltadas para a exceléncia, o
GesPublicae alSO 9001, aplicaveis ao setor publico, por meio de seusinstrumentos de avaliacao.
Verificou-se que o modelo de gestdo da qualidade baseado na norma ISO 9001, que em tese € um
padrao aplicvel a todas as organizages — inclusive a publica — ndo preconiza em seus principios
caracteristicas proprias da empresa publica como os principios constitucionais da administracédo
publica (legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia), assim como
responsabilidade social, gestao participativa e controle social. No entanto, por ser genérica, a norma
ISO exige que a organizacdo atenda aos requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares, aplicaveis
ao produto/servigo e a seus requisitos e quaisquer requisitos adicionais considerados necessarios pela
organizacao. Considerando que o conceito de qualidade atribuido pelo Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratiza¢ao para os servicos publicos tem uma dimenséo de responsabilidade social
mais acentuada que na ISO, logo, o GesPublica contém todos os principios e requisitos da norma ISO
9001, que sdo importantes para o setor publico e ainda contempla os principios constitucionais da
administracdo publica, priorizando a otimizacdo dos processos, tornando-0s mais transparentes e
organizados, desburocratizando amaquina publica e assim demonstrando respeito pelo cidadéo.

Por outro lado, este artigo também demonstra a compatibilidade entre os modelos
apresentados no sentido de permitir ao gestor publico o aproveitamento da estrutura, conceitos,
principios, processos, know-how e ganhos da ISO como cultura da qualidade, melhoria continua dos
processos, entre outros, para a implantacdo do GesPublica com a vantagem de ndo envolver custos
com obtencdo das normas, contratacao de consultoria paraimplantacéo e certificacéo.

A partir do que foi posto, defende-se o caminho para novos estudos, sobretudo na gestdo
publica de salde — que vem se tornando um segmento bastante interessado em avaliar a qualidade de
seus servicos e melhorar suaexceléncia.
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