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RESUMO

No presente trabalho serd abordado o que € administracdo publica, seu conceito, finalidade, seus
principios, conceito de cidaddo e a eficacia no atendimento do cidaddo levando em conta a
demanda dos servigos que recaem sobre a Administragio Publica. E necessario colocar em agéo
um meétodo que possa minimizar 0s constrangimentos vivenciados pelos cidaddos-utentes, uma
vez que querem sempre servicos com celeridade, qualidade e tempo util. Como complemento
ndo podendo esquecer dos servidores/funcionarios que estdo prestando os servigos, tendo como
necessidade de estarem devidamente capacitados para o atendimento, visto que grande parte da
qualidade do atendimento pelos cidad&os depende, na maioria das vezes do seu processo. O
estudo foi realizado através de pesquisas de sites, livros e artigos, possibilitando assim a
obtencdo de um conjunto de informacdes, tendo como resultados que a eficacia no atendimento é
sempre favoravel e constitui um fator importante na Gestdo Publica comparando com a Lei
276/2015 da Prefeitura de Goiania.

Palavras-chave: Eficiéncia — Atendimento — Cidaddo — Administracdo Publica — Gestao Publica



INTRODUCAO

A eficiéncia do atendimento ao cidaddo tem grande relevancia nos dias atuais. Ela € um
dos parametros, na qual se busca a garantia da participacdo da sociedade, a avaliagdo estratégica
de dados e a reducdo dos custos administrativos. O atendimento ao cidaddo também, ndo deixa
de ter grande destaque, pois é através dele que toda a populacdo tem a oportunidade de
apresentar e opinar sobre a real necessidade dos servicos prestados pelo Estado, receber
informacdes e ter a participacdo da gestdo publica.

E notorio, que a qualidade do servico de atendimento ao publico ao cidaddo apresenta
necessidades de transformacdes urgentes, € o que se demonstra através de depoimentos, estudos,
estatisticas e relatos feitos pelos usuérios por queixas reincidentes, principalmente no ambito
estatal, tornando-se assim a prestacdo do servico publico de atendimento um grande desafio para

o Estado.

E importante dizer, que o atendimento ao publico é muito relevante para a sociedade, pois
é nele que se encontra um dos primeiros contatos dos cidaddos/usuarios com a Administracao
Pablica, na qual se esta ndo for bem-vista, isso prejudica a imagem da Gestdo do Estado/
Municipio, ja que esses sdo subjugados a opinido publica para a avaliacdo de programas e
servicos de atendimentos. Assim, cabe a Administracdo Pablica e aos funcionarios/ servidores a
aplicacdo de ferramentas plausiveis e eficazes para dar suporte ao atendimento de qualidade do

servico publico.

Tal fato, gera um efeito, no qual os servi¢os publicos fazem com que a Administracéo
Pablica se torne mais qualificada e transparente, uma vez que, hoje em dia, 0s usuarios estdo
mais conscientes, pois tem uma percep¢do critica em torno dos servi¢os publicos que lhe sdo
oferecidos, informados e atentos aos seus direitos e querem a cada dia mais eficiéncia, boa
qualidade, bom atendimento e que va de encontro com suas expectativas, ja que cada usuario tem

uma necessidade diferente, mas que sempre buscam uma relacdo de confianca e qualidade.

Além da sensacdo de desamparo para toda a sociedade, isso reflete em um desafio para o
Estado, pois tem-se hoje em dia um novo cenario com o empenho das pessoas, onde o Estado
visa uma expectativa em um conjunto de acGes que buscam viabilizar a abertura de praticas de

trabalhos mais eficientes, além de modelos de gestdo mais democraticas e mudangas
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significativas na melhoria de processos e servigcos, refletindo assim numa convivéncia

harmoniosa para toda sociedade.

Assim, pode conceituar-se cidaddo como um individuo que convive em sociedade ou
grupo de individuos entre os quais existem umas relac6es bilateral. Conforme o rol do art. 5° da
Constitui¢ao Federal, 1988: “Todos sdo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais, a inviolabilidade do direito a
vida, a liberdade, a igualdade, a seguranga e a propriedade.” Ser cidaddo ¢ poder votar e ser
votado e ter direitos se exercer seus direitos politicos. Pode destacar-se o Art. 1° Ill da
Constituicdo Federal (1988) que dispbe do Principio da Dignidade a pessoa humana, que todo ser
humano o faz merecedor do mesmo respeito e consideracdo por parte do Estado e da

comunidade.

Dentro da perspectiva a Constituicdo Federal Brasileira (CF) de 1988 traz em seu artigo
37, CAPUT que: “A Administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, obedecera aos principios da legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.”

Este principio tem como objetivo o atendimento do cidaddao da melhor forma possivel
sendo de total relevancia para a Administracdo Publica. Traz para o cidadao/sociedade em geral
a eficiéncia e sua aplicacdo continua, garantindo assim a correta atividade administrativa,

assegurando o bem-estar, seguranca, melhoria social e econémico a todos.

Assim conforme Di Pietro (2012), a eficiéncia ¢ conceituada como a “capacidade de
realizar tarefas ou trabalhos de modo eficaz e com o minimo de desperdicio; produtividade ou a
tendéncia ou aptiddo para ser efetivo; capacidade de realizar ou desenvolver alguma coisa
demonstrando eficacia; efetividade ou até mesmo a particularidade demonstrada por pessoas que
conseguem produzir um 6timo rendimento, quando realizam alguma coisa; caracteristica do que

é eficaz.

Direcionando para o municipio de Goiania, a Lei 276/2015 prevé a organizacao
administrativa do Poder Executivo Municipal que estabelece um novo modelo de gestdo publica.
Tem por objetivo definir a estrutura organizacional basica e complementar e os cargos de
provimento em comissdo junto com seus simbolos e valores dentro do modelo de gestdo para a

Administracdo Publica Municipal.
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Dentro dessa perspectiva, o atendimento é o servi¢o prestado a seus clientes através de
uma organizagdo. Na administracdo publica nada mais é do que “dar ou prestar atengdo, tomar
em consideracao, levar em conta e servir. E, ainda, estar atento, aguardar, acatar”. O atendimento
é representado pela relacdo que existe, em um periodo determinado, entre o colaborador de uma
certa instituicdlo e o usuério/cidaddo que se beneficia de um servigo/informacdo daquela
instituicdo.

Nesse sentido, coloca-se em destaque a necessidade de uma prestacdo de servico de
qualidade para que isso reflita em um bom servigo prestado ao cidaddo, e consequentemente na
representacdo de uma Administracdo Publica que respeite e atenda os individuos de forma
igualitéria.

Este presente trabalho pretende analisar a qualidade e a eficiéncia do atendimento ao
cidaddo dentro da Administracdo Pablica Brasileira e abordar a sua importancia, o processo de

qualidade, seus objetivos, e sua eficiéncia para a melhoria da produtividade em prol do cidadao.

Diante o exposto, levanta-se e questiona-se quais iniciativas podem melhorar a qualidade
da Gestdo Publica de um Municipio? Como avaliar a Eficiéncia do atendimento na Gestéo
Pablica de um Municipio? Quais as caracteristicas principais que uma Gestdo Municipal deve ter

para se obter a eficiéncia no atendimento?

Por isso, esse trabalho analisard a necessaria importancia de se conhecer a organizacéo e
seus agentes para o melhor aprimoramento da qualidade no atendimento, seus problemas e
solugdes que podem ser tomadas para uma melhor Gestdo; a criacdo de indicadores no qual tera
como finalidade o desempenho da avaliacdo da Gestdo medindo sua eficiéncia e quais atributos

que uma gestdo possa ter para obter a eficiéncia no atendimento.

Cabe ressaltar, que para a realizacdo da metodologia do referido trabalho serd necessario
o levantamento das referéncias bibliograficas de acordo com livros, doutrinas, jurisprudéncias,
leis vigentes sobre o tema. Tudo isso, com a finalidade de encontrar respostas para a

problematica em questdo, com carater descritivo.

Gil (2010) define a pesquisa descritiva “como procura descrever caracteristicas inerentes
ao problema, bem como da populacdo ou fenbmenos envolvidos, através de uma caracteristica
peculiar, que se trata da utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, como por

exemplo, questiondrios e observacao sistematica”.
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Dessa forma, a estrutura do presente trabalho estd dividida em trés capitulos, sendo o
primeiro capitulo abordando O contexto da Administracdo Publica, englobando o atendimento
com o cidaddo. No segundo, a abordagem da Legislacdo e o principio da eficiéncia e no terceiro

e ultimo capitulo o atendimento no setor publico e sua qualidade.
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2. CAPITULO I - A ADMINISTRACAO PUBLICA E O CIDADAO

2.1 ADMINISTRAGAO PUBLICA (AP)

A administracdo publica no Brasil, ja passou por trés fases, segundo o autor Prates (2014)
sendo elas: patrimonialista, que foi durante a era do império, a burocratica, na era Vargas e a

gerencial, que € a fase que esta sendo colocada em prética atualmente.

Para o Autor Prates (2014), a fase patrimonialista “¢ caracterizado pela ndo distingdo
entre o que é patrim6nio publico e o que é patrim6nio privado. Em outros termos, a res publica
(coisa do povo) se confundia com a res principis (coisa do principe). Esta forma de
administracdo publica predominou no periodo pré-capitalismo, quando 0 monarca exercia o
dominio sobre os bens publicos e particulares, sem qualquer necessidade de prestar contas a
sociedade. Sendo caracterizado pelo nepotismo, corrupcdo, ineficiéncia, improviso, falta de

profissionalismo, auséncia de métodos de trabalho, falhas de planejamento, entre outras”.

Ainda na visdo de Prates (2014), a fase burocratica, teve como expoente Max Weber e
comegou a fazer parte da administracdo empresarial e publica mundial em torno da década de
1940. A burocracia surgiu para coibir os excessos do patrimonialismo. Segue o modelo racional-
legal, ou seja, deve funcionar com base em normas, leis e regulamentos, independentemente das
vontades pessoais dos agentes. Entre as principais caracteristicas do modelo burocratico estdo o

profissionalismo, a impessoalidade e o formalismo.

E o conceito de Gerencial € para Prates (2014) procura comparar o cliente da
administracdo empresarial com o usuério do servico publico. Ou seja, ndo basta a Administracdo
Publica executar suas tarefas conforme normas e procedimentos. E necessario saber se a
populacdo, usuaria dos servicos publicos, esta satisfeita com o0s servicos que estdo sendo

prestados. Tem como caracteristicas a transparéncia, participacdo popular dentre outros.

A administracdo publica se refere ao aparelho estatal, ou seja, ao conjunto formado por
um governo e seus agentes administrativos, regulado por um ordenamento juridico Medeiros
(2013 apud Pereira 1995), que retrata:
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que consiste no conjunto das normas, leis e fungdes existentes para organizar a
administracdo do Estado em todas as suas instancias e tem como principal objetivo o
interesse publico, seguindo os principios constitucionais da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia (MEDEIROS 2013 apud PEREIRA 1995).

Administragdo, portanto, segundo o site Di Pietro (2012), “consiste na prestagdo de
servicos publicos realizados de forma indireta ou direta, por pessoas e agentes publicos, sendo
regulada pelo ramo do Direito Publico, que tem como principal objetivo proteger e garantir o

interesse da sociedade.

Na visdo do Autor Moreira (2008), pode-se ver “o conceito de administracdo sobre dois

angulos: um no sentido amplo e o outro em sentido restrito.” Cabe ressaltar ainda, que:

No sentido amplo a Administracdo Publica, subjetivamente considerada, compreende
tanto os Orgdos governamentais, supremos, constitucionais (Governo), aos quais
incumbe tracar os planos de acdo, dirigir, comandar, como também os 6érgaos
administrativos, subordinados, dependentes (Administracdo Pablica, em sentido estrito),
aos quais incumbe executar os planos governamentais. (MOREIRA,2008)

Assim, entende-se que em seu sentido amplo, a Administragdo Publica compreende a

funcéo politica, que traca as diretrizes governamentais e a funcdo administrativa, que as executa;

No ambito publico, Di Pietro (2012, p.50) admite que:

A expressdo Administracdo Publica pode ser compreendida em sentido estrito, a
Administragdo Puablica compreende, sob o aspecto subjetivo, apenas o0s 0rgédos
administrativos e, sob o aspecto objetivo, apenas a funcdo administrativa, excluidos, no
primeiro caso, 0s 0rgdos governamentais e, no segundo, a funcéo politica (DI PIETRO,
2012).

Assim, o Estado age como administrador. Isto é, em seu sentido estrito a Administracdo
Pablica ndo tem como competéncia a funcdo politica do Governo, ela é simplesmente voltada
para 0s 0rgdos que de fato desemprenham as funcbes administrativas. Percebe-se tal afirmacéo
através de Di Pietro (2010):
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Em sentido estrito, Di Pietro, coloca que a Administracdo Publica, objeto de estudo
do Direito Administrativo, pode ser classificada em sentido subjetivo ou objetivo:
“em sentido subjetivo: as pessoas juridicas, orgaos e agentes publicos que exercem a
funcdo administrativa; em sentido objetivo: a atividade administrativa exercida por
aqueles entes.” (DI PIETRO, 2010, p. 54).

Assim sendo, a Administracdo publica ou Gestdo Publica, como também €é conhecida,
pode ser conceituada como o poder de gestdo do Estado, para a sociedade em geral. E a area em
que se representa 0s agentes, servicos e 6rgaos constituidos pelo Estado com o objetivo de
gerenciar certas areas, dando a este o poder de legislar, tributar, fiscalizar e regulamentar,

procurar satisfazer as necessidades da sociedade.

A administracdo € o alcance das metas organizacionais, englobando a eficiéncia e eficécia
por meio do planejamento, organizacao, direcdo e controle dos recursos da organizacio. E tracar
0s programas planejados e executa-los. Segundo “Daft (2010, p.06) engloba as quatro fungdes da
Administracdo que séo elas: planejar, organizar, dirigir e controlar e tem como objetivo a

eficiéncia e a eficacia”.

2.2 PAPEL DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A administracdo Publica tem como papel fundamental o interesse publico, satisfazendo as
reais necessidades da sociedade, sejam nas areas de educacdo, salde, seguranca dentre outras.
Garante também como papel importante os direitos e interesses dos cidaddos que o administra.
Assim, ela ao mesmo tempo que planeja, estda como atividade inicio, ela executa, como a
atividade fim. (DI PIETRO, 2012, p. 44).

Dentro do seu papel principal, deve seguir os principios constitucionais, de acordo com o
art. 37, Caput (BRASIL, 1988): “legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia”.

Para Meirelles (2005), “Na Administracdo Publica ndo ha liberdade nem vontade pessoal,
isto €, sO é permitido fazer o que a lei autoriza”, é dizer, que o Principio da legalidade garante
que a Administracdo Pablica sé podera praticar as acdes que estdo autorizadas em lei. A funcédo

administrativa esta subordinada a vontade da populacéo, ela ndo pode ser voltada pela simples

vontade da Administracdo ou dos agentes publicos a que Ihe conferem.
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Hely Lopes Meirelles (2005) leciona ainda que:

[...] a legalidade, como principio de administragdo, significa que o administrador
publico esta, em toda sua atividade funcional, sujeito aos mandamentos da lei, e as
exigéncias do bem comum, e deles ndo se pode afastar ou desviar, sob pena de praticar
ato invalido e expor-se a responsabilidade disciplinar, civil e criminal, conforme o caso.

J& o Principio da impessoalidade: garante ao cidaddo a seguranca juridica das decisdes

tomadas pela administracdo publica. Para Mello, 2009:

Nele se traduz a ideia de que a Administracdo tem que tratar a todos os administrados
sem discriminacOes, benéficas ou detrimentosas. Nem favoritismo nem perseguicoes
sdo toleraveis. Simpatias ou animosidades pessoais, politicas ou ideologias ndo podem
interferir na atuacdo administrativa e muito menos interesses sectarios, de facgdes ou
grupos de qualquer espécie (MELLO, 2009).

O Principio da moralidade: aponta que tanto os agentes quanto a administracdo devem
agir conforme a ética, na qual tal violacdo cometida implicara em ato invalido ou em conduta

viciada (ato ilicito). Nesse sentido, Meirelles (2012) declara que:

O agente administrativo, como ser humano dotado de capacidade de atuar, deve,
necessariamente, distinguir o Bem do Mal, o Honesto do Desonesto. E ao atuar, ndo
podera desprezar o elemento ético da sua conduta. Assim, ndo tera que decidir somente
entre o legal e o ilegal, o justo do injusto, o conveniente e o inconveniente, o oportuno e
o inoportuno, mas também entre o honesto e o desonesto.” (MEIRELLES, 2012, pag.
90).

Principio da publicidade: este é o principio em que a administracdo publica tem como
finalidade de agir com a maior transparéncia, para que a populacdo possa ter o conhecimento dos
procedimentos e decisdes tomadas pelo poder pablico. Nesse sentido, Alexandre de Moraes

(2006, pag. 323) traz as seguintes consideracdes:

A publicidade se faz pela insercdo do ato no Diéario Oficial ou por edital afixado no
lugar proprio para divulgacéo de atos publicos, para conhecimento do publico em geral
e, consequentemente, inicio da producdo de seus efeitos, pois somente a publicidade

17



evita os dissabores existentes em processos arbitrariamente sigilosos, permitindo-se os
competentes recursos administrativos e as a¢des judiciais proprias.

Principio da eficiéncia: este é o principio com a maior importancia dentro da
Administracio pblica e também o mais recente no contexto constitucional. E neste em que a
mesma deve agir de forma imparcial, com maior efetividade, transparéncia, economicidade,
moralidade, visando cumpri o que de fato foi planejado. Meirelles, (2002) fundamenta que o

principio da eficiéncia se caracteriza como:

O que se impde a todo o agente publico de realizar suas atribuiges com presteza,
perfeicio e rendimento profissional. E o mais moderno principio da funcio
administrativa, que ja ndo se contenta em ser desempenhada apenas com legalidade,
exigindo resultados positivos para o servico publico e satisfatorio atendimento das
necessidades da comunidade e de seus membros”, e acrescenta que “o dever da
eficiéncia corresponde ao dever da boa administracdo (MEIRELLES, 2002).

Sendo assim, a Emenda Constitucional n® 19. de 04 de junho de 1988 acrescentou o

principio da eficiéncia, dentro do artigo 37, caput, da CF/88:

Art. 3° O caput, os incisos I, I, V, VII, X, XI, XIII, XIV, XV, XVI, XVII E XIX e 0
pardgrafo 3° do art. 37 da Constituicdo Federal passam a vigorar com a seguinte
redacéo, acrescendo-se ao artigo os paragrafos 7° e 9°:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecer aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

2.3 A GESTAO PUBLICA NO CONTEXTO DO ATENDIMENTO AO CIDADAO
2.3.1 Conceito de Cidaddo

Cidadao é toda pessoa que convive em comunidade/grupos de individuos entre os quais
existem relagdes de interdependéncia. Segundo o diciondrio DICIO (2009), “cidaddo ¢ o
individuo que, por ser membro de um Estado, tem seus direitos civis e politicos garantidos, tendo
de respeitar os deveres que Ihe sdo conferidos, conceituando também uma pessoa que habita uma

cidade, ou qualquer pessoa ou sujeito”.
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Na Administracdo Publica, costuma utilizar mais o termo cidaddo do que o termo cliente,
isto porque no setor publico esta havendo o crescimento da eficiéncia, e este esta subordinado ao
critério democrético. Assim, simultaneamente onde € preciso tornar a administracao eficiente, é

necessario respeitar e preservar prioritariamente os valores democraticos. Bresser Pereira (1998).

Dessa forma, a peculiaridade de origem do setor publico estd no seu caréater
eminentemente politico e este ndo pode ser assimilada fora dos principios do poder e da
legitimidade. Assim faz com que a condigéo de cidaddo atribua uma importancia ilimitadamente
maior no setor publico, onde o cidaddo-cliente é um cidaddo, um cidaddo pleno, sendo este o
objeto dos servigos publicos e também seu sujeito, na medida em que se torna participe na

formacdo das politicas publicas e na avaliacao dos resultados. (Bresser Pereira, 1999, p 118).

2.3.2 Conceito de Atendimento

O conceito de atendimento pode ser definido como o servigo prestado por empresas ou
por uma instituicdo publica. Conforme o dicionario Infopédia (2003-2019) ‘“atendimento ¢é
definido pelo ato ou efeito de atender, satisfazer pedido ou solicitagdo; forma como séo tratados
os clientes de um estabelecimento comercial, 0s utentes de um servi¢o, ou ainda, seccdo de um

estabelecimento onde se recebe e assiste o publico”.

2.3.3 Conceito de Servico Pablico

O conceito de Servico publico, na visdo de Meirelles (1997) € aquele prestado
pela administracdo publica ou por quem o Estado delegar a fim de suprir as necessidades

essenciais ou secundarias do cidaddo, o que se percebe nas seguintes palavras:

E todo aquele prestado pela Administracio ou por seus delegados, sob normas e
controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da
coletividade, ou simples conveniéncias do Estado. Fora dessa generalidade ndo se pode
indicar as atividades que constituem servigo publico, porque variam de acordo com a
exigéncia de cada povo e de casa época. Nem se pode dizer que sdo as atividades
coletivas vitais que caracterizam o0s servigos publicos, porque ao lado destas existem
outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade, que sdo realizados pelo Estado
como servicos publicos. (MEIRELLES, 1999, P. 297)
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3 CAPITULO Il - LEGISLACAO E O PRINCIPIO DA EFICIENCIA
3.1 LEGISLACAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A legislacéo de que trata a Administracdo Publica é a Lei n°® 9784/99 de 29 de janeiro de
1999. E aplicavel aos Processo Administrativos que se desenvolvem no Ambito da
Administracdo Publica Federal, direta e indireta visando, em especial, a protecdo dos direitos dos
administrados e ao melhor cumprimento dos fins da Administracdo. Aplicam aos 6rgdos dos
Poderes Legislativo e Judiciario da Unido, quando no desempenho de fungdo administrativa.

Conforme caput do art. 1° e § 1° da Lei:

Art. 1° Esta lei estabelece normas basicas sobre o processo administrativo no ambito da
Administracdo Federal direta e indireta , visando em especial, a protecdo dos direitos
dos administrados e ao melhor cumprimento dos fins da Administracdo. § 1° Os
preceitos desta Lei também se aplicam aos 6rgdos dos Poderes Legislativo e Judiciario
da Unido, quando no desempenho de funcdo Administrativas (BRASIL, 1999).

Porém, esta ndo tem seus regramentos aplicaveis nos processos administrativos estaduais,
distritais e municipais, comportando algumas excec¢des conforme os tribunais superiores. Assim,
a referida lei pode ser aplicada de forma subsidiaria, se ausente lei prépria regulando o processo

administrativo no ambito local, este tal entendimento se estendendo a nivel municipal e distrital.

Responsabilidade subsidiaria

A responsabilizacdo do Estado também pode ser subsidiéria, e pode surgir quando é
comprovado que a concessionéria ndo tem como arcar com a reparacdo devida. Nesses
casos, o poder publico assume a obrigacédo principal de indenizar ou reparar o dano.

Em 2010, a Segunda Turma negou um recurso do poder publico porque, na visdo dos
ministros, ndo era possivel esvaziar a responsabilidade subsidiaria do Estado em um
caso de faléncia da empresa concessionaria do servigo.

Segundo o ministro Castro Meira, a prescricdo em tais situacdes somente tem inicio
apos a configuracdo da responsabilidade subsidiéria. Dessa forma, é inviavel contar o
prazo de prescricdo desde o ajuizamento da demanda contra a concessionéria (REsp

1.135.927).

“Ha de se reconhecer que o termo a quo do lapso prescricional somente teve inicio no
momento em que se configurou o fato gerador da responsabilidade subsidiaria do poder

concedente, in casu, a faléncia da empresa concessionaria”, justificou o relator.
(BRASIL, STJ, 2017)
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3.2 A ADMINISTRACAO PUBLICA E A CONSTITUICAO FEDERAL DE 1988

A administracdo publica no Brasil tem por seus principios ordenados pela Constituicdo
Federal de 1988. Ela é responsavel pelas a¢des governamentais, porém ndo podemos confundir

com o conceito de governo.

Governo pode ser definido como a conducdo politica geral dada a gestdo do Estado.
Segundo CANOTILHO, (1999, pag. 594):

A palavra governo ¢ plurissignificativa: (1) é o complexo organizatério do Estado
(conjunto de 6rgdos) ao qual é reconhecida competéncia de direcdo politica (ex.: forma
de governo); (2) conjunto de todos os 6rgdos que desempenham tarefas e funcbes nédo
enquadraveis no '‘poder legislativo’ e no '‘poder jurisdicional” (ex.. '‘poder
executivo™); (3) orgao constitucional de soberania com competéncia para a condugio da
politica geral do pais e superintendente na administracédo publica.”

As acbes da administracdo puUblica sdo executadas pelos agentes publicos,
desempenhando cada um suas func@es e estes sendo pautados pelos principios do Artigo 37 da

Constituicdo Federal de 1988, no qual estes norteiam os atos a serem seguidos.

De acordo com Lara (2019), a administracdo publica tem como objetivo maior o bem
estar — social, isto ¢, o bem comum da populacdo, garantindo os melhores resultados na
prestacdo do servico publico, o melhor desempenho de suas atribuicdes, estes embasados nos

principios que a Lei da Administracdo publica, junto com a Constituicdo Federal de 88 norteiam.

3.3 PRINCIPIO DA EFICIENCIA NA GESTAO PUBLICA

Na carta Magna do art. 37, caput (BRASIL,1988), contém os Principios que regem a
Administracdo Publica, que sdo de suma importancia para os agentes publicos, pois sdo através
deles que se fundamenta as suas acfes e assim devem ser seguidos, casos contrarios seus atos

podem ser considerados nulos. Assim o Art. 37 da Constituicdo Federal/88 elenca:
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“A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos
Estados Federal e dos Municipios obedecerda aos principios de legalidade,
impessoalidade, mo ralidade, publicidade e eficiéncia e, também ao seguinte:(Redacédo
dada pela Emenda Constitucional n® 19, de 1988)”

Destaca-se nesse topico, o principio da Eficiéncia. Este foi o Ultimo principio a ser
incorporado na legislacdo. Esse, trata-se de praticar os atos de forma célere e adequada
requisitando do gestor publico o dever de agilidade, eficacia, economicidade, efetividade e
qualidade. (OLIVEIRA, 2017)

Visa 0 combater o mau uso dos recursos publicos e fomentar o planejamento das ac6es da
gestdo publica. Uma organizacéo ideal seria ao mesmo tempo eficacia e eficiente, de modo que
as suas acoes (métodos procedimentos) aplicado aos recursos (mateérias e intelectuais) obtenham

0 méximo de aproveitamento eficiente. (OLIVEIRA, 2017)
Para DI PIETRO:

O principio da eficiéncia apresenta, na realidade dois aspectos: pode ser considerado em
relacdo ao modo de atuacdo do agente publico, do qual se espera 0 melhor desempenho
possivel de suas atribuicOes, para lograr os melhores resultados; e em relacdo ao modo
de organizar, estruturar, disciplinar a Administracdo Publica, também com o mesmo
objetivo de alcancar os melhores resultados na prestacdo do servico publico(DI
PIETRO, 2002, p 83)

Alguns doutrinadores, colocam o principio da eficiéncia como o principio do bom
administrador, pois pode se definir como aquele que segue a moral administrativa, a eficiéncia,
justica e a racionalidade. Este principio se fundamenta na exigéncia de resultados positivos para
0 servico publico e satisfatorio atendimento das necessidades da comunidade e seus membros.
(VALOIS 2003 apud DI PIETRO, 2002).

“Este principio, deve esta submetido ao principio da legalidade, pois nunca podera se
justificar a atuacdo administrativa contraria ao ordenamento juridico, por mais eficiente
que seja, na medida em que ambos os principios devem atuar de maneira conjunta” (DI
PIETRO, 2002).

Acrescenta que “a eficiéncia ¢ um principio que se soma aos demais principios impostos
a administracdo, ndo podendo sobrepOr-se a nenhum deles, especialmente ao da
legalidade, sob pena de sérios riscos a seguranga juridica e ao préprio Estado de
direito”...
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Porém, tal principio ndo pode ser tido como letra morta em nossa constituicdo. A
prépria administracdo puablica deve se utilizar de mecanismos que fiscalizem e tornem
esse principio mais efetivo em nossos 0Orgdos publicos, como por exemplo, a
capacitagdo dos agentes publicos, pois a falta de profissionalizacdo do pessoal, a
desorganizacdo e a ma distribuicdo interna, sdo os fatores impeditivos da qualidade e
produtividade do servigo publico.

Este principio ndo abrange apenas o servidor publico, mas também a administracéo
publica, que deve atentar para uma boa administracdo, tornando o aparelho estatal
menos burocratico e mais atualizado aos padr6es modernos, porém sem prejuizo da
sociedade. O que o Estado precisa é dispor de um quadro de pessoal profissionalizado e
corrigir todas essas distorcOes para se tornar agil e eficiente e o servidor publico tem
que ter restauradas a sua dignidade, responsabilidade e capacidade de criacdo, de forma
a que possa de fato cumprir a sua funcdo de contribuir para o bem-estar da sua
populacéo.

A eficiéncia na administragdo publica passou a ser imperativa. Prova disto estd no
paragrafo terceiro do artigo 37, incluido pela Emenda 19. Dispde ele que “a lei
disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracdo publica direta e
indireta, regulando especialmente: | — as reclamacdes relativas a prestagdo dos servicos
publicos em geral, asseguradas a manutencao de servigos de atendimento ao usuario e a
avaliagdo perioddica, externa e indireta, da qualidade dos servigos; Il — 0 acesso dos
usuarios a registros administrativos e a informacoes sobre atos de governo, observado o
disposto no art.® 5., X e XXXIII; Il — a disciplina da representacéo contra o exercicio
negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fun¢do na administragdo publica.”
(Constituicdo Federal, 1988).

Com a insercdo da eficiéncia na Constituicdo Federal, o cidaddo passa a ter o direito de
questionar a qualidade das obras e atividades publicas, exercidas diretamente pelo
Estado ou por entes terceirizado. Nesta ideia, boa parte dos principios e regras utilizados
para exigir-se eficiéncia dos particulares em prestacdes de servi¢os podem ser aplicados
ao Estado e o Judiciario tem o dever pelo direito de todos que a ele forem para cobrar
boa qualidade.

Diante de tais principios, 0 que a sociedade espera do Estado é uma maior qualidade e
eficiéncia dos servigos publicos a fim de tornar a convivéncia entre a administracdo
publica e administrados harmoniosa e satisfatéria, destarte, de que a finalidade precipua
do Estado é a satisfagcdo do bem comum.
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4 CAPITULO 111 - O ATENDIMENTO NO SETOR PUBLICO E SUA QUALIDADE
4.1 ATENDIMENTO NO SETOR PUBLICO

Ha varias formas de conceituar a qualidade. Cada um tem sua forma de compreendé —la e
varias formas de introduzi — la. Uns a julgam pela aparéncia, eficiéncia, rapidez, presteza, grau

de satisfacdo dentre outros.

Na Administracdo Publica, pode-se medir a qualidade por indicadores e em sua maioria
trabalham com gestdo de resultados. Estes devem ter um amplo campo, onde incluem politicas,
programas e projetos, nos quais sdo voltados para os resultados e tendo como objetivo o interesse
da sociedade. Assim, a qualidade em si, é o processo de melhoria constante, onde o seu grau

varia de acordo com as exigéncias dos usuarios/ cidaddo. (GARCIA, 2008)

Ainda de acordo com Garcia (2008), entende-se que a qualidade é o atendimento de
acordo com as necessidades e exigéncias do usuario, ou seja, € um conceito subjetivo que esta
relacionado diretamente com as percepgdes dos servigos prestados e com as expectativas dos

servicos desejados.

A administracdo publica assim, deve ter uma maior atencdo da questdo da qualidade dos
servicos prestados, inclusive em relacdo ao grau de satisfacdo dos seus usuarios, pois estes que se
encarregam de exercer o maior papel para o funcionalismo e sempre desejam um servi¢co com

alto grau de qualidade e satisfacdo, se beneficiando dos servicos publicos. (FREITAS, 2019)

4.2 O SERVICO PUBLICO E SUA QUALIDADE

4.2.1 O conceito de Gestdo e a Qualidade nos Servicos publicos

O conceito de gestdo pode ter varios significados, isso vai depender da area de
atuacdo e de cada situacdo a que se é destinada. Na administracdo Pablica o conceito de gestéo
ndo foi aceito pelos dirigentes, ja que o seu papel principal seria administrar de acordo com as
determinacgdes que sdo atribuidas e de acordo com cada competéncia, indo ao encontro com as
regras, normas e leis (MARX, 2018).
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Assim, podemos definir a Gestdo como a forma de aperfeicoamento da
produtividade com intuito de satisfazer da melhor forma as necessidades dos cidadaos, sempre

respeitando as normas e 0s principios da Gestdo Publica (MARX, 2018).

Ainda Segundo Marx (2018), a maioria dos servigos publicos hoje em dia ndo s&o bem-
vistos pela populagdo. Eles sdo rotulados como lentos, burocraticos e de ma qualidade. Porém,
hoje contamos com a tecnologia da informagéo que se baseia em um aperfeicoamento continuo
da qualidade prestada pela Administracdo Puablica, onde busca tornar um servigco mais eficiente,
dando mais transparéncia dos servigos prestados a sociedade. Assim a qualidade é um termo

relativo que vai mudando de significado a medida que as necessidades dos clientes evoluem.

4.3 A LEI N° 276/2015

Uma das palavras que define a Gestdo Publica é a exceléncia. Por meio dela o
procedimento de fundamentacdo da organizacdo do municipio, a capacidade de gestdo baseada
em necessidade do puablico e o dominio dos valores exigidos na administracdo sera
imprescindivel para a ocorréncia de resultados que favoreca tanto a estrutura fisica do municipio

como sua base econémica e qualidade de vida dirigida a populacéo local (LIMA, 2006)

A Gestdo Publica em si é responsavel pelo crescimento econémico e urbano de uma
cidade. Para que haja a eficiéncia da administracdo que corresponde a uma dada gestdo de um
municipio tem que se estabelecer a organizacdo na administracdo, criar missées nas quais se
relacionam com o desenvolvimento que se deseja alcancar, para enfim, realizar uma gestdo de

forma eficiente e eficaz. Para Lima (2006):

Gestdo é a capacidade de fazer o que precisa ser feito”. Em uma gestdo publica ndo se
pode esquecer a capacidade de se atentar e permanecer no posicionamento da
organizacdo planejada, para que assim, a missdo possa ser cumprida, que neste caso
primordial é o desenvolvimento da cidade em beneficio ao povo que nela reside. Lima
ainda acredita que uma boa organizagdo na gestdo publica esté relacionada a uma alta
capacidade de gestdo, que por sua vez, relaciona-se com a “melhor relacdo entre
recurso, acdo e resultado.

Assim, quanto maior for a demanda de um municipio, maior devera ser a competéncia da

gestdo publica, sendo necessario assim um planejamento mais eficiente.
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Para se obter uma excelente gestdo publica, esta que abrange o desenvolvimento de uma
cidade/municipio, faz necessario os principios da publicidade, no qual sdo apresentados 0s atos
de recursos que sdo usados nas politicas publicas; moralidade e legalidade, onde se estabelecem
a total transparéncia das benfeitorias a toda populagéo, e junto com isso a exceléncia de toda

acdo alcancada na qual sera destinada aos cidaddos do dado municipio. (Lima, 2006)

Na visdo de Scarpa, Santos e Taveira (2017), o processo de implantagdo do modelo de
gestdo por resultados na Prefeitura Municipal de Goiania, que teve inicio em 2015, diante do
contexto da crise financeira brasileira, o que afetou diretamente com quedas nas receitas
municipais, gastos com pessoal acima dos limites da Lei de Responsabilidade Fiscal e elevado
déficit previdenciario e financeiro, que resultou na inadimpléncia com fornecedores, além de
atraso no pagamento da folha salarial de servidores. Dentro desse contexto, a Lei de reforma

Administrativa, visou um modelo de gestéo por resultados.

A Lei Complementar n° 276, de 03 de junho de 2015 prevé a organizagdo administrativa
do Poder Executivo Municipal estabelece um novo modelo de gestdo publica. Tem por objetivo
definir a estrutura organizacional basica e complementar e os cargos de provimento em comissao
junto com seus simbolos e valores dentro do modelo de gestdo para a Administragdo Publica
Municipal. (PREFEITURA DE GOIANIA, 2015).

E importe ressaltar:

Art. 2° A Administragdo Pablica Municipal, por meio de a¢des diretas ou indiretas, em
conformidade com o disposto no artigo 37 da Constituicdo Federal, tem como objetivo
permanente garantir, & populagdo do Municipio, condi¢bes dignas que assegurem a
justica social e o desenvolvimento sustentavel nas seguintes dimensdes:

I - governanga com sustentabilidade fiscal;
Il - desenvolvimento urbano sustentavel;
111 - economia com sustentabilidade ambiental; e

IV - desenvolvimento sociocultural inclusivo.

Nesse sentido, o modelo de gestdo por Resultados implanta a introducdo de novas
praticas gerenciais, “baseada em resultados, como a matriz de governo, com o objetivo de
associar sistematicamente as acfes dos 6rgdos e entidades publicas ao cumprimento de metas e

resultados”. Conforme esta previsto: no Art. 3° da referida Lei Complementar:
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Art. 3° O modelo de gestdo da Administracdo Publica Municipal a ser implantado, a
partir desta Lei, devera ser assentado na introducdo de novas praticas gerenciais € na
flexibilizacdo, nela prevista, elegendo a gestdo por projetos, baseada em resultados,
como a matriz de governo, com o objetivo de associar sistematicamente as acdes dos
orgdos e entidades publicas ao cumprimento de metas e resultados.

8§ 1° A definicdo de objetivos e metas, a criagdo de indicadores e o alcance de resultados
devem:

I - valorizar a contribuicdo de cada 6rgdo ou entidade para a efetividade das acdes de
interesse publico, por meio do seu desempenho;

Il - envolver os dirigentes e os servidores em um projeto comum de eficiéncia e eficacia
organizacional, atribuindo-lhes o mérito devido pela otimizacao dos recursos puablicos;

Il - promover o trabalho em equipe € a organizacdo por programas e agoes. [...]

E ainda apresenta o modelo de gestéo previsto no artigo 6°:

Art. 6° As contrapartidas orcamentarias, financeiras e administrativas dos 6rgdos e
entidades da Administracdo Direta e Indireta do Poder Executivo Municipal poderdo ser
ampliadas, mediante a celebracdo de Contrato de Resultados, a ser firmado entre seus
administradores e o Poder Publico, que tenha por objeto a fixacdo de metas de
desempenho para 0 6rgdo, entidade ou suas unidades, atendido ao seguinte:

I - o contrato de resultados conterd, no minimo, disposicGes que:

a) definam as relagBes e compromissos entre os signatdrios e a sistematica de
acompanhamento, controle, avaliacdo e pardmetros para afericdo de desempenho, bem
COMO 0s responsaveis por essas atividades;

b) fixem as responsabilidades dos signatarios quanto aos objetivos e metas definidos,
bem como os prazos, periodos, formas e demais procedimentos referentes & avaliacdo
de desempenho;

c) estabelecam as sancgBes aplicAveis as partes, proporcionais ao grau de sua
responsabilidade no descumprimento dos objetivos e metas pactuados, bem como em
relacdo a eventuais faltas por elas cometidas, na forma do Regulamento;

d) definam a sua vigéncia, que ndo excederéd a 2 (dois) anos, bem como as condi¢des
para a sua revisdo, renovagao, prorrogacao e rescisio;

e) estabelecam a estimativa dos recursos orgamentarios e o cronograma de desembolso
dos recursos financeiros necessarios a execugdo das acfes pactuadas, obedecida a
legislacdo orcamentéria vigente;

f) determinem os mecanismos que estimulem os servidores a alcancarem os resultados
previstos no contrato, inclusive financeiros.

Il - as informacles relativas ao contrato, o seu desenvolvimento e resultados serdo
objeto de divulgacdo, pelos meios que possibilitem a sua transparéncia e
acompanhamento pela sociedade;
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111 - o contrato estabelecera os objetivos e metas, com 0s seus respectivos indicadores e
sistemas de controle, necessarios a producédo de resultados organizacionais satisfatorios,
especialmente os relacionados com:

a) o cumprimento das metas e alcance dos indicadores de desenvolvimento sustentavel;

b) a melhoria da qualidade, eficiéncia, eficacia e efetividade dos gastos publicos e dos
servicos prestados a sociedade;

c) a desburocratizacao, reducdo do prazo de atendimento no servigo publico municipal e
aumento da satisfacdo do usuario do servico publico;

d) a transparéncia das acOes das instituicOes publicas contratadas, visando a facilitacéo
do controle social sobre a Administracdo Pablica;

e) a ampliacdo da receita ou recursos proprios;
f) a reducdo dos gastos publicos e combate ao desperdicio;

g) o estimulo e a valorizacdo dos servidores publicos colaboradores na producédo dos
resultados pretendidos, com a concessdo de Gratificacdo por Desempenho Institucional
- GDI, a titulo de prémio pelo cumprimento das metas pactuadas na forma do
Regulamento.

8 1° Durante a vigéncia do contrato de resultados, na forma, valor, prazo, limite e outras
condic@es estabelecidas no instrumento de contratacdo, as contrapartidas orcamentarias,
financeiras e administrativas do 6rgdo ou entidade contratada, poderdo ser ampliadas,
mediante a delegacéo pelo Chefe do Poder Executivo Municipal ao titular desse 6rgao
ou entidade, para:

| - alterar a estrutura interna organizacional do 6rgdo ou entidade, podendo desativar,
total ou parcialmente, suas unidades administrativas ou, ainda, atribuir-lhes nova
denominacédo, bem como alterar-lhes as fungdes ou vinculé-las a outra unidade bésica,
dentro da estrutura constante do 6rgdo, desde que dessa modificagdo ndo resulte
aumento de despesa nem a criagdo de cargo publico;

Il - conceder aos servidores em efetivo exercicio no 6rgao ou entidade Gratificacdo por
Desempenho Institucional - GDI,

Il - contratar, adquirir bens, produtos e servicos, realizar despesas, dispor de seu
pessoal e demais recursos, independentemente de prévia manifestacdo, autorizagdo ou
validacdo de 6rgdos de controle, observado o processo legal, assegurada a realizacéo
posterior de auditorias, inspec¢Bes ou outras verificacdes, na forma do regulamento.

§ 2° O Contrato de Resultados poderd, também, ser celebrado com unidade
administrativa de érgdo ou entidade, podendo ser atribuida a unidade contratada
algumas das prerrogativas previstas no § 1° nos termos estabelecidos no Contrato,
observadas as disposi¢ces desta Lei, especialmente a transferéncia da responsabilidade
pela execucdo orcamentdria e financeira para o titular da unidade administrativa
contratada;

§ 3° Na hipdtese de, durante a vigéncia do Contrato de Resultados, ocorrer a
substituicdo do dirigente contratado, o novo titular torna-se, automaticamente, o
responsavel pelo acordo, independentemente de qualquer formalidade, salvo sua
manifestagdo em contrdrio, por escrito, dirigida ao Chefe do Poder Executivo, no prazo
méximo de 30 (trinta) dias contados da sua posse.

§ 4° O dirigente substituido deverd, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, contados da
posse do novo titular, prestar contas do periodo de sua gestdo, proporcionalmente ao
cumprimento das metas e demais obrigacdes que lhes eram pertinentes.
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§ 5° Os titulares e dirigentes dos 6rgdos ou entidades que nao alcancarem os resultados
pactuados, sem a devida justificativa, poderdo sofrer adverténcia ou até mesmo a
exoneracao, caso seja reincidente.
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CONCLUSAO

Desde antiguidade o homem se preocupou com a qualidade de vida, pois a
globalizacdo e o progresso das novas tecnologias de informacdo e comunicacdo é fruto da

inquietacdo do “homem na sociedade” na busca constante de melhores condigdes de vida.

A eficiéncia do atendimento ao cidaddo é um reflexo dessa evolucdo e também da
globalizacdo, pois representa a participacdo da sociedade dentro da Administracdo Publica.
Através do atendimento ao publico é que o cidaddo é capaz de opinar sobre a postura do Estado.
Nesta decorréncia, a satisfagdo dos clientes utentes assume um papel predominante no seio da
Administracdo Publica, dai que a introducdo de novos instrumentos de gestdo no setor publico

torna-se relevante.

Com os principios contidos na Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 37,
caput, os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, além da Emenda
Constitucional n® 19 de 04 de junho de 1988 que acrescentou o principio da eficiéncia. Todos
esses principios configuram o alicerce que toda a Administracdo Publica deve seguir, buscar as
melhorias e os métodos de gestdo, da maquina publica, exigindo assim atencdo, esforco e

dedicacéo dos gestores publicos.

A inclusdo desses principios representou um grande avango para o0 norteamento da
legislacdo sobre o comportamento da Administracdo Publica. Essa fundamentacdo juridica
oriunda da CF/88 refletiu na construcdo da prestacdo de servicos publicos de forma mais
qualificada e transparente, ja que 0s usudrios, atualmente, tém consciéncia da postura do Estado,
bem como a percepcao critica que envolvem os servigos publicos que Ihe foram oferecidos, e
que alem disso correspondam as expectativas e necessidades dos usuarios dentro de uma relacdo

solida, de confianca e de qualidade.

A prestacdo de servico com eficiéncia é um desafio grande para o Estado, pois
envolve um novo cenario com participantes atuantes que além de tudo sabem que podem exigir.
Nesse contexto, o conceito de cidaddo foi bem discutido como um individuo que convive em
sociedade ou em grupo, que é tratado com igualdade, isonomia, além de sempre ser respeitado de

acordo com o direito da dignidade da pessoa humana.
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O principio da eficiéncia pode ser avaliado como uma iniciativa positiva dentro da
gestdo publica, pois € através dela que se verifica a produtividade, o empenho dos colaboradores,

as decisOes do gestor e se 0s objetivos estdo sendo alcangados conforme o planejado.

Acredita-se que para melhorar a qualidade de gestdo de um municipio assim como
avaliar a sua eficiéncia, algumas iniciativas como: diminuir o excesso de formalismo,
burocratizacédo, a resisténcia a mudancas, dentre outros, pode ajudar para uma melhor qualidade
dos servicos, e que além de tudo a principal caracteristica que uma Gestdo Publica deve dominar

é a eficiéncia no atendimento.

Pode-se concluir que para se obter uma gestdo eficiente, a reducdo de gastos, a
otimizacdo dos servicos, novas tecnologias para os servi¢os publicos e a dedicacdo dos gestores
sdo ferramentas essenciais para uma boa gestdo. Assim, o servigo prestado pela Administracao
Pablica, concretamente no atendimento, deve ser capacitado para contribuir com elevado nivel
da qualidade de informacdo, de modo que esta satisfaga as necessidades dos utentes. Sendo
assim, o atendimento no Setor Publico portanto é caracterizado pelo contato que existe, num
determinado momento, entre o funcionario publico e a pessoa que se beneficia de uma

informacao ou de um servico.

Foi partindo desse pressuposto que a Lei Complementar n° 276, de 03 de junho de
2015 prevé a organizacdo administrativa do Poder Executivo Municipal estabeleceu um novo
modelo de gestdo puablica, com o objetivo definir a estrutura organizacional bésica e
complementar e os cargos de provimento em comissao junto com seus simbolos e valores dentro

do modelo de gestao para a Administracdo Publica Municipal.

Assim, a Gestdo da Qualidade no servico publico se traduz, necessariamente, na
busca de uma maior eficiéncia na prestacdo dos servicos, constituindo peca fundamental rumo a

melhoria continua, com vistas a efetiva satisfacdo do cidadao/utentes.

A exceléncia no atendimento ao publico para muitos € um dos maiores desafios. Para
as organizacgdes publicas em si, a gestdo de exceléncia é uma gestdo abundante burocratizada,
voltada para si mesma, onde em seu conceito esta em cumprir rotinas e obedecer normas. Para se
ter a exceléncia no atendimento, é importante fazer a gestdo inversa da burocratizacdo, onde o
caminho comeca por convencer as pessoas de novas mudancgas, novas metas de planejamento,

racionalizar normas e realocar as pessoas, assim a atividade desenvolvidas por uma organizagao
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é capaz de identificar as necessidades dos seus usuarios, procurando atender suas expectativas,

criando ou elevando o seu nivel de satisfagéo.

Diante o exposto, o presente trabalho objetivou analisar a qualidade e a eficiéncia
do atendimento ao cidaddo dentro da Administracdo Publica Brasileira, ressaltando a sua
importancia, o processo de qualidade, seus objetivos e a necessidade da eficiéncia para a
melhoria da produtividade dos servicos prestados pelo Estado para com o cidaddo comum, a fim
de que qualquer cidadéo seja tratado de forma isonémica.
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