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QUALIDADE TOTAL NO SERVICO PUBLICO
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Resumo: Nesta narragdo ¢ tido como objetivo, fazer
algumas reflexdes na procura de um conceilo
operacional para a gualidade da instalagdo do servico
piiblico. Se por wm lado, ndo muito foi escrilo na sna
temdtica, por outro lado, muito foi exigido como a
gualidade do servigo ptiblico, notavelmente no dmbito
dos executives municipais. Gosto disto porque a
satisfagdio do cidaddo vem en primeiro lugar segundo
a qualidade total. £ comecando neste ponto de visia,
ele(a) torna a iustra¢do da “Mulher com Poderes”
importante. E finalmente concluido pela adocdo de uma
atitinde mais concreta em relagdo a gualidade total,
porque isto requer uma agdo mais liicida, para ndo estar
em ternos onfricos. A presente narragdo diz que a
qualidade total do servigo piiblico e a sua elaboracdo
é uma consequéncia da pressido que ele(a) faz para se
sentir bem no servico pitblico como na pesquisa humana
global.
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1, Introducio

Tendo em vista o que tem sido dito com relagdo a
QUALIDADE como um valor e como um instrumento, é preciso
gue se tenha em menlte as mudancas de circunsténcias, 0 aumento
do nivel de participagio, a ampliagao do acesso, & as pressdes que
se fazem na época atual tanto sobre 0 recursos humanos como
nos servicos publicos. Este € o local de cruzamentos de muitas
influéncias e a sede do pluriculturalismo que imprime novas matizes
de dimensdes qualitativas dos servicos.

Ocorreram pocas em que as pessods nao se questionavam
sobre a qualidade dos servigos pablicos, ou caso o fizessem
julgavam-se como nwito importantes diante de sua prépria agéo.
Afmalmente este fato ja niio ocorre e © questionamento possui
impactos na esfera das decises € das acBes. O cidaddo nfio mais
se conforma com a mesimice de sempre ou auséncia de melhores
predicados e passa a solicitar qualidade real. Para-exemplificar, €
suficiente mencionar a aprecidvel melhoria dos servicos que
envolvem os transportes coletivos urbanos e interurbanos.

O servico puiblico proclama ser de qualidade, sendo esta,
uma exigéncia dos usudrios. Mas como conceitua e ter A qualidade
nos servicos pablicos? E a-partir desta indagagio apresenta-sc
algumas breves consideragoes, cuja intengio no € outra s€ nfioa
de contribuir para um didlogo sobre a melhoria dos servigos puiblicos,
notadamente no imbito dos executivos municipais. No primeiro
item, far-se-d uma introspecdo sobre a naturcza do termo
‘qualidade’ para apds nos itens seguinies, chegar-se aum CORCEI0
sobre 0 entendimento de qualidade no servico piiblico bern apontar
procedimentos para sua melhoria.

2. A natureza da qualidade

A qualidade é sem déivida um conceito relativo, de acordo
com quem emprega o (emo ¢ as circunstincias que se apresentam.
De um modo em geral se refere as caracteristicas

116




especificas dos produtos ou servigos de uma empresa ou érgio.
piiblico as quais definem a capacidade destes mesmos bens ou
servicos de promoverem a satisfacdo do cliente. A qualidade é
algo com auséncia de defeitos {ou problemas) e presenca de
caracteristicas que agradam ao consumidor.

Para o trabalho que aqui se apresenta, significa referir-se
aos servigos prestados por uma determinada Prefeitura Municipal.
E sendo um servigo piblico reveste-se de caracteristicas
especificas deste servico. Muito embora existam padrdes ideais
para serem seguidos a respeito da qualidade do servigo piblico
um determinade nimero de municipes de Francisco Beltrdo
tiiff—;ram_ a oportunidade de colocar em discussdo a expectativa do
discurso critico. E isto porque nesta localidade entendeu-se que o
nivel médio de satisfacfio dos cidadfos que se utilizam do servigo
publico municipal pode se medido pelo fndice quantitativo de
reclamacdes, sugestdes, escolaridade, além de outros itens.

Ha, contudo uma espécie de absoluto na qualidade, um ideal
com o que nio pode haver compromissos. Comparativamente se
pode dizer que € algo intrinseco a verdade. Essa qualidade supde
padrdes determinados. E, portanto sio objetivos pré-determinados
que devem ser alcangados.

" No tocarite a0 servigo publico muito pouco se tem escrito a
este respeito & o que se redige sobre o tema nio passa de vagos
descjos e discussdes de autores que desconhecem a realidade dos
fatos. Existe, pois, um duplo vdcuo: um vazio de conceituacfes
s6lidas e uma auséncia de posturas tedricas adequadas € adaptaveis
a realidade em que se situa. E nas Prefeituras Municipais, comegam
a descer, o que no jargdo popular € conhecide como ‘Aves mristas
¢ palpiteiras’ que se caracterizam por nunca terem administrado
qualquer empresa ou servigo piblico. Nio é possivel continuar a
sustentar uma posicdo maquiavélica na qual, o importante nio ¢
SER eficiente, mas o PARECER eficiente, pois o ‘vulgo gosta de
sér enganado e o povo é feito de vulgo’ {IN: Nicolau
MAQUIAVEL, O Principe). Isto posto, surge a necessidade de
uma revisao do conceito de qualidade do servico piiblico na
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Prefeitura Municipal. E, para tanto, torna-se importante a criacio
da figura ‘Ombudswoman' que tem sido de grande importincia
para o desenvolvimento funcional, pois entre as suas atribuicdes
esta a de tabular soluciio de melhoria da qualidade dos servicos.
Para tornar mais ¢claro o que aqui é mencionado, examine-se as
fungdes desempenhadas pele ‘Ombudsiwoman’ do jornal Foiha
de Sfo Paulo, na cidade deste mesmo nome.

3. A qualidade como ato excepcional

Se no primeiro item se faz men¢io a qualidade como objeto
ou servi¢o sem defeitos e com agradabilidade, é 16gico que se estd
diante de ‘algo’ especial. Isto posto, é possivel dizer que este ‘algo’
reflete-se em trés dimensdes.

3.1. A nocfio tradicional de qualidade

Ousoda palav:a Quahdacie na acepgéo tradicional, implica
exclusividade e confere classe espcmal ao que €, bem como a
quem ¢ designado ser ou ter qualidade. Tradicionalmente, para a
qualidade assim definida nfo se necessitam avaliagbes e nem
critérios. H um conhecimento intuitivo sendo também possivel
identificd-lo como afetivo, Contudo este conceito tradicional & muitil,
pois ndo oferece padroes e nem tampolico uma nogio de como
alcangd-lo. Sem divida, esta primeira idéia de Qualidade, é um
conceito de uma elite.

3.2, Exceléncias determmadas por Alio Padrao

A cxceléncia e a qualldade $d0 muitas vezes
intercambidveis. Define-se a exceiencta em relagdo a padrdes
como defeito zero.

Nio € facial determinar os padrdes em polftica ou em
servigos piiblicos. Os padrdes de exceléncia nesse caso, e isto é
aceito pelo autor deste trabatho, consistem na sua originalidade.
Os padrdes t8m que serem determinados interativamente através
do estabelecimento de uma comunidade de didlogo. ROTRY, é

118




certamente um aufor que pode ter grandes inspiracdes quando
salienia a necessidade de abertura, da tolerancia e do saber executar
do cutro {sendo esta sua defini¢do de racionalidade) riuma atitude
de solidariedade (IN: Science Comme Solidarite).

Portanio o que o pesquisador estabelece ¢ uma instancia
movel, de decisio a respeito dos padrdes que os servicas piiblicos
devem alcancar. A exceléncia consiste na abertura leal e franca
a0 didloge e na oportunidade que todos recebem de colocar suas
opinides e formular suas expectativas. Na vida publica e politica a
coritingéncia cxige esta flexibilidade, adaptaciio e capacidade de
antecipacio de mudangas. A exceléncia como defeito zero nio
se aplica ao servico piibiico, pois € uma relagio onde a satisfacio
€ 0 essencial.

3.3. Qualidade como realizacdo dos objetivos

Eaidéia que melhor convém  qualidade dos servicos, pois
nestes, sd ha significado quando estiverem relacionados com os
objetivos dos préprios servigos. Especificamente no caso dos
servicos piiblicos, os mesmos visam o bem estar dos cidadios ou
contribuintes.

A partir.deste ponto & possivel elaborar-se um conceito
funcional da qualidade do servigo publico, qual seja o de criar
expectativa pelo atendimento das necessidades do cidadsio de
acordo com os recursos do municipio.

Contudo, a determinacio ¢ o alcance dos objetivos sdo meio
pela qual se chega a perfeigiio. Por isso, para a implementagio da
qualidade de servico € preciso estabelecer um meio para definir
os objetivos. O grande equivoco das Prefeituras e os politicos é o
de fixar metas sem consultar os cidaddos e sem didlogo com as
constantes revisaes.

A qualidade que é desejada ou exigida pelos cidaddos
depende dos recursos que permitem obté-la. Nio se pode
determind-la nem de modo absoluto nem tampouco em longe prazo.
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4. Qualidade do Servico Piblico: A Satisfacfio do Cidadao

Portanto a Qualidade Total, no servigo piblico exige a
satisfacio dos cidaddos. Esta satisfacio se mede pelo
desenvolvimento pessoal na sociedade. A dimensao pessoal diz
respeito ao proprio sujeito e ndo pede ser medide por cutros.

Entretanto, a satisfacdo do cidado, a nivel politico pode ser
mensurada através de alguns aspectos, tais como 2 qualidade de
vida, a coesdo nacional e a diregio seguida pelo servigo piblice.

Por ‘gualidade de vida’ é possivel entender o que Aristételes
queria dizer quando falava do bem viver em comunidade. G mesmo
pode ser deduzido por John RALWS, quando escreveu sobre as
necessidades e direitos bdsicos.

A expressio ‘A gualidade de vida’ também significa o modo
feliz, harmonioso e eguilibrado de vida, a satisfag@o de ser cidad@o
da urbe, da cidade. '

Isto porém implica em indimeros fatores, muitos dos quais ja
foram mencionados ne diagndstico feito pel'al Prefeitura Municipal
de Francisco Beltrdo, no sudoeste paranaense. ‘

Supde-se que um cidadio sadio ¢ aquele gue conta com
satde e com acesso aos scrvigos de qualidade. A educagéo e a
cueitura também fazem parte dos niveis de satisfagdo além, € claro,
das necessidades bdsicas.

Um cidadiio que sobrevive com um saldrio miserdvel,
atormentado pela precariedade dos recursos diante das intimeras
ofertas que the sdo feitas pela sociedade de consumo néio pode ter
absolutamente qualidade de vida. Ou vive insatisfeito, frustrado
ouendividado. ' - - c

Faz parte da qualidade de vida a estabilidade no emprego o
que The possibilita a satisfacio das necessidades fisicas e culturais
além do que lhe permitern um justo e digno lazer. Autores como
RAWLS, dizem que o cidadio deve usufruir de todos os scus
direitos bdsicos. Isto é, direito ao trabalho, a educagdo, a salide, a
alimentagdo, bem a liberdade de vestudrio.

Porém é necessdrio que se tenha em conta a relatividade,
pois as necessidades supracitadas niio sio estatisticas e de tempos
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em tempos, mudam em cada regido, em cada cidade , em cada
bairro. Nio existe norma para a felicidade, a nfio ser o direito que
todos os homens tem a ser felizes.

Importa dizer, que os cidadfios devem ser consultados sob
o seu nivel de satisfago, pois € este que determina a qualidade de
vida bem como a qualidade dos servicos.

5. Consideragdes Finais

Para concluir sobre um conceito de qualidade, deve-se
considerar que as definigbes irfo sempre variar de alguma maneira
refletindo as diferentes perspectivas das pessoas envolvidas e da
sociedade eém questio. E preciso que haja, sobretudo no servigo
ptblico, espaco para os diferentes pontos de vista, pois, nao é
possfvel concordar com umd dnica e correta definic@o de qualidade.
Por isto ¢ importante o conselho de *Keit Denton, quando diz que
a methor forma de desenvolver uma estratégia de qualidade em
Servigos € simplesmente ouvir os clientes’ (ISHIKARVA, 1992:9)

Definir a qualidade € considerado por um certo niimero de
pessoas de pessoas o que ndo € verdade. Portanto, é possivel
aceitar uma ou outra definicfio de qualidade, pois o importante &
melhord-lo a0 mesmo tempo em que se eleve a qualidade dos
servicos. Importa € assumir uma atitude programdtica de deixar
de falar-se sobre a qualidade. Torna-se necessério indagar como
€ possivel implantar a qualidade no servico piiblico. E a indagacio
de como isto € possivel nio fica sem resposta se uma Prefeitura
Municipal, por exemplo, contratar os servicos de um especialista
no atendimento aos clientes, ou seja, um ‘Ombudswoman’. Este
verdadeiro ouvidor seria de fundamental importancia para percorrer
os corredores e os diversos sctores da Prefeitura, escutando
servidores ¢ municipes ao mesmo tempo em que também
aproximaria o pensamento das partes.

Contudo € necessdrio, que o ponto de partida desta proposta
comece por algumas partes mais sélidas, sob pena de ndo passar
de simples divagagdes. Nio se trata de divulgar, mas sim de adotar
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uma atitude concreta ¢ esclarecida, poisuma agdo deve ser licida
para ndo ficar em termos oniricos.
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