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O direito a qualidade dos servicos
publicos no Brasil precisa deixar de
ser um favor

Eduardo Bertassi

Em junho de 2017 entrou em vigor a lei 13.460 que “Dispoe sobre
participagao, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragao publica” [1]. Segundo o ouvidor-geral da
unido, Gilberto Waller Junior, “A lei trata de direcionar o foco do
Estado novamente ao cidadao, a fim de compreender e atender da
melhor forma suas necessidades e expectativas (...) para garantir um
servico de qualidade, agil e sem burocracias” [2].

Esta lei pode trazer melhorias
significativas para a prestacao
de servigos publicos no Brasil,
mas os cidaddos devem ficar
atentos: se o cumprimento da
lei pelas reparticdes publicas
nao for planejado, executado e
verificado da forma correta
tudo nao passara de uma agao
sem

demagogica aplicagao

pratica.
A qualidade dos servigos publicos no Brasil

De acordo com uma pesquisa publicada pela Confederagao
Nacional da Industria (CNI) em junho de 2016, os piores servi¢os
prestados a populacao eram: a) saude; b) seguranca publica; e ¢) o
atendimento nas repartigoes publicas. Treze servicos foram
avaliados com base num indice que variava de 0 a 100, cujas
pontuagoes altas indicavam avaliagdes positivas. Dos servigos
avaliados, nenhum teve indice superior a 50 [3].

Infelizmente, o resultado da pesquisa nao ¢ novidade para muitos
brasileiros. No semindrio internacional “Governanca, Inovacao e
Desenvolvimento”, ocorrido na Escola Nacional de Administracio
Pablica (ENAP) em julho de 2016, o ministro do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestio, Dyogo Oliveira, reconheceu que
existem dificuldades a superar. Apesar de se falar muito sobre

fomento a inovacado no pafs, também era importante “(...) nao

desistit da tarefa de transformar a
administragdo publica de forma a torna-la
sistematizada,

malis organizada e

profissionalizada” [4].

A transformagdo sugerida pelo ministro
precisa acontecer logo. Segundo o Instituo
Brasileiro de Planejamento e Tributagao
(IBPT), o Brasil tem altas taxas de impostos
(32,38% do PIB em 2016) e esses recursos
nao estio sendo aplicados de forma que a
populacio perceba seu retorno [5] [6]. A
pergunta que surge é: por que é tao dificil
oferecer aos cidadaos um servico de
qualidade que faga jus a
quantidade de impostos que
sa0 pagos?

Um drama em trés atos

No livro “O que faz o brasil,
Brazil?” (sic), o antropologo
Roberto DaMatta conta como
os brasileiros se comportam
em situagdes em que as leis
deveriam valer para todos, mas acabam
Devido  ao

contornadas. “jeitinho

brasileiro” as pessoas vivem numa
sociedade na qual podem “operar um
sistema legal que quase sempre nada tem a

[7]. Para

apresenta

ver com a realidade social”
DaMatta

situacdo hipotética, chamada por ele de

exemplificar, uma
(13 A 2 b 4
drama em trés atos”, a qual muitos ja
conhecem:

1. Um cidadao desconhecido chega a

uma reparticio publica para ser
atendido por um servidor incumbido
de certa autoridade (nesse instante, ele
cria uma situagdo na qual o servidor
possui uma posigao privilegiada de
poder sobre o cidadio);

ca .
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2. O servidor custa a atender a solicitagao e diz que o cidadao
errou a0 seguir os procedimentos. Em seguida, ele complica
ainda mais as regras que o cidaddo deve seguir, cita penalidades
e nem ao menos tenta tratar o cidadao de forma agradavel (por
ter autoridade e representar uma lei o servidor nao vé razao para
tratar o cidaddo de uma maneira mais humanitaria);

3. Quando o cidadio percebe que sua necessidade niao serd
atendida ele apela para a “invocagao de relagGes pessoais” ou
“jeitinho” para criar alguma empatia com o servidor. Ele tenta
conciliar os seus interesses com os do servidor para chegar a
uma resolu¢do “menos injusta” para ambos (a invocagao das
relagdes pessoais pode ser usada para identificar gostos
pessoais, similaridade de religido, similaridade de religidao ou
time de futebol ou até mesmo “motivacoes financeiras”).

O “jeitinho” é a forma que o brasileiro encontrou de viver com o
absurdo, de conciliar o impossivel, de burlar leis e normas sociais.
DaMatta aponta que em paises como EUA, Franca e Inglaterra ha
uma nogao coletiva de que leis sdo instrumentos para fazerem as
sociedades funcionarem; ou as regras sao obedecidas ou ndo ha o
porqué de elas existitem, caso contrario, abrem-se brechas para
corrupcao burocratica e desconfianca do poder publico.
Curiosamente, a disciplina, educa¢do e ordem social encontradas
nesses pafses (e que constantemente despertam o fascinio e a
admiracao dos brasileiros) nada mais ¢ do que o resultado da
adequacio entre os habitos sociais de suas populagées e o conjunto

de suas leis e seus mundos juridicos [7].

Para resumir, existem questoes culturais e sociologicas que precisam
ser consideradas por dirigentes e legisladores niao apenas no
momento em que as leis sao criadas, mas também no momento em
que elas serao implementadas. O comportamento dos brasileiros em
termos da sua relagdo com a familia, ambiente de trabalho, grupos
socials e até mesmo religido possui grande importancia no processo
de modificagao de habitos. Para melhorar a qualidade dos servigos
publicos ¢ necessario identificar como mudar os habitos
comportamentais dos brasileiros; é necessario incutir um senso de
objetivo coletivo cuja importancia se torne maior que objetivos

individuais ou locais.
Quando os objetivos coletivos do pais sdo mais importantes

Em 1945, ap6s a morte de aproximadamente 2,8 milhdes de pessoas
e duas explosdes atémicas o Japao encerrou sua participagdo na
Segunda Guerra Mundial [8]. A infraestrutura e economia estavam
arrasadas e o governo japonés endividava-se cada vez, pois precisava
importar praticamente tudo o que era necessario para reconstruir o
pais; os principais problemas a serem enfrentados eram o
desemprego, a escassez de fontes de energia e de comida e a inflagao.

No cenario mundial pés-guerra, os EUA
comegaram a se preocupar com a expansao
do regime comunista liderado pela Uniao
Soviética. Para evitar que a populagio
japonesa se voltasse para o comunismo, 0s
EUA ocuparam o Japiao, governando-o
indiretamente, impondo uma série de
reformas para restabelecer a economia e
desmilitarizar o pais completamente.

As reformas impostas visavam [9]: a)
acabar com os zgaibatsu (conglomerados
subsidiados pelo governo japonés que
promoviam a continua¢do de um sistema
semifeudal o qual impedia a criagio de
sindicatos, o surgimento de empresas
menores e o aumento de salarios); b)
realizar a reforma agraria (pois antes da
guerra, 2/3 das terras eram arrendadas o
que também contribufa para a manutengao
de um regime semifeudal); e iniciar a
democratizagao do trabalho (o que
resultaria na formacgao de sindicatos que
melhores

lutariam  por condicoes de

trabalho e na criacdo de empregos

vitalicios, algo que contribuiria para
desenvolver um senso de lealdade dos

trabalhadores para com as empresas).

Essas reformas, em conjunto com o Plano
Dodge de 1948 (que ajudou o Japao a obter
sua independéncia econémico-financeira) e
a Guerra da Coreia (que durou de 1950 a
1953) impulsionaram a economia do Japao

(91 [10].

Durante 2 Guerra da Coréia, os EUA
tinham um severo problema logistico em
maos devido a distancia da peninsula
coreana. Portanto, o Japdo, parceiro
comercial na regiao do Oceano Pacifico,
teve papel crucial na producao de diversos
itens necessarios para manter funcionando
a maquina de guerra norte-americana. A
alta demanda de produgao de itens
estimulou a economia japonesa e permitiu
que o Japao se preparasse para a proxima
etapa de forte
dependéncia dos recursos dos EUA [9]

[10].

reconstrucao sem a

O Centro de Estudos Sociedade e Tecnologia (CEST) foi criado na Universidade de S&o Paulo
para colaborar com as discussdes sobre o impacto dos avangos tecnoldgicos na sociedade.
Para mais informacdes, visite o site: www.cest.poli.usp.br



CEST - Boletim - Vol. 3, N° 2, Mar¢o/2018

3

A criagao de uma cultura visando a qualidade total

Como parte do esfor¢o para obter independéncia economica, os
japoneses sabiam que deveriam aumentar o nivel de exportacdo de
seus produtos para outros paises, mas para isso as empresas
japonesas teriam que se tornar globalmente competitivas nao
somente por oferecerem produtos com precos mais baixos, mas
produtos com melhor qualidade.

O crescimento econdémico ocorrido entre 1950 e o comego dos anos
1970 nao foi resultante apenas de outras politicas governamentais
implementadas. Os japoneses sistematicamente copiavam e
melhoravam técnicas e tecnologias obtidas de paises estrangeiros [9]
[10] e isso estd relacionado com um aspecto cultural interessante
sobre a criatividade e formas de pensar japonesas desde quando
aprendem a escrever. Para os japoneses o termo manabu (aprender)
vem do termo manebu (imitar). Assim, quando os japoneses
aprendem a escrever eles nao tentam primeiro entender o que
fazem, eles meramente imitam o que veem € Nesse Processo
aprendem padrdes de reconhecimento, levando-os a conceber a
realidade ndo tanto pela compreensido (entendimento), mas pela

apreensao (assimilagao) [9].

Foi por volta de 1950 que os

japoneses se familiarizaram
com 0s trabalhos
desenvolvidos por Walter

Shewhart, o “pai do controle
estatistico de qualidade” [11].
Extremamente interessados
em 1951 a

Unido Japonesa de Cientistas e

nesta técnica,

Engenheiros (JUSE) solicitou ao engenheiro William Edwards
Deming, um seguidor das ideias de Shewhart, uma série de palestras

sobre conceitos de controle estatistico de processos e qualidade [13]

[14].

As teorias apresentadas por Deming o tornariam lider de uma
geracao de especialistas que transformaria os modos de produgio de
empresas como Sony, Fuji e Toyota. A mensagem principal de
Deming aos japoneses foi que ao invés de ter um controle de
qualidade cuja responsabilidade primaria recaia sobre poucos
gerentes ou engenheiros que ficam isolados em suas mesas, distantes
do chio de fabrica, deve-se ter um controle de qualidade construido
a partir da estrutura de execugdo das tarefas e da relagio dos
trabalhadores com seus gerentes. Todos os niveis hierarquicos
devem estar envolvidos com as técnicas de controle estatistico de
processos e o treinamento deve ser continuo [10] [13]. Para Deming,
os gerentes eram os responsaveis pelos problemas da empresa e

nada iria melhorar a nio ser que eles se
responsabilizassem  pessoalmente pelas

mudancas [10].

E importante destacar que parte do grande
sucesso e receptividade das ideias de
Deming se deveu as nog¢oes de trabalho
coletivo,  interdependéncia  humana,
responsabilidade coletiva e eliminagao de
desperdicios que ja faziam parte da cultura
japonesa organizacional de trabalho desde

tempos remotos [10] [11] [13].
Abordagens sobre qualidade

filosofia  de
gerenciamento ampla (com 14 pontos) [10]

Deming possufa uma
[13] [14]. Resumidamente, pode-se dizer
que sua abordagem se baseava na busca
obsessiva pela qualidade, no uso do
método cientifico para compreender dados

envolvimento de todos os

c no

funcionarios,
independentemente de seus
niveis hierarquicos. O
trabalho de Deming se apoia
Shewhart

(planejar, fazer, verificar e

no Ciclo de

atuar) que, se colocado em
pratica, auxilia a resolugao de
diversos
produgao [13].

problemas de

O engenheiro Joseph Moses Juran,
considerado como um dos maiores autores
sobre gerenciamento da qualidade, também
esteve no Japao em 1954 para apresentar
suas técnicas que tinham como principais
etapas o planejamento, controle e o
aperfeicoamento da qualidade. Juran foi
um pioneiro em entender as interrelacSes

entre clientes, fornecedores e processos

[15][15].

O imperador japonés, em pessoa,
concedeu a Deming e a Juran a Segunda
Ordem do Tesouro Sagrado devido as suas
contribuicbes em relagio as abordagens

sobre controle de qualidade [15] [10].
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Uma breve histéria do poder de superar velho habitos

Em 1987, Paul O’Neill deu o seu primeiro discurso como novo
CEO da Alcoa para uma plateia apreensiva de investidores numa
época em que a empresa nao estava com um desempenho muito
bom. Ao contrario do que todos esperavam, O’Neill nao falou sobre
margens de lucro, proje¢oes ou outros assuntos que os investidores
costumavam ouvir nesse tipo de apresentagdo. Ele deu um discurso
sobre seu objetivo de fazer com que a Alcoa se tornasse a empresa
mais segura da América por meio da adog¢ao de uma politica de zero
acidentes. Um ano apds o discurso, lutando contra resisténcias

organizacionais, a empresa apresentava margens de lucro recordes
[17].

Ao estabelecer uma missdo clara e criar um senso de emergéncia
corporativa, todos os velhos habitos relacionados aos processos de
garantia da seguranga tiveram que ser alterados, o que significava
que diversos processos organizacionais tivessem que  ser
melhorados ou criados. "Eu sabia que tinha que transformar a
Alcoa, mas vocé nao pode ordenar as pessoas a mudar. Entdo, eu
decidi que comegaria me concentrando em apenas uma coisa. Se eu
pudesse comegar a perturbar os habitos em torno de apenas uma
coisa, ela se espalharia por toda a empresa”, explicou O’Neill [17].

Quando o CEO se aposentou apos treze anos de servigos, a receita
liquida anual da Alcoa era cerca de cinco vezes maior do que quando
ele havia comecado.

Voltando para a realidade brasileira

Qual a relagio entre os casos apresentados e a dificuldade de
oferecer aos cidadaos um servico de qualidade, conforme prega a
Lei 13.460, e que faga jus a quantidade de impostos pagos?

1. O Brasil nao ¢ os EUA, Franca ou Inglaterra. Nossa cultura ¢
diferente. Dirigentes e legisladores devem considerar esse fato
ou os brasileiros acabardo usando o “jeitinho” para manipular
os dados sobre a real situagao prestacio de servigos. A questao
cultural precisa ser considerada, especialmente, pelos gestores
das reparticoes publicas se eles desejam implantar processos
que possam garantir a qualidade dos servigos prestados;

2. O problema da qualidade na prestagiao de servigo precisa ser
sistematicamente abordado pela identificagao dos elementos-
chave que devem ser alterados nos procedimentos operacionais
de cada departamento publico, assim como as forgas de
ocupag¢ao norte-americanas fizeram quando sistematicamente
impuseram uma série de reformas ao povo japoneés;

3. Os japoneses sabiam que niao podiam se acomodar apesar de
seus bem-sucedidos esfor¢os de reestruturacao e das condi¢oes
economicamente favoraveis com o advento da Guerra da
Coréia. Para se tornar globalmente competitivos, eles
continuaram a buscar novas formas de melhorar a qualidade de

seus produtos. No caso do Brasil, a
acomodacio diante das dificuldades, o
habito de burlar as leis e a falta de
qualidade dos servigos publicos pode
condenar as chances do pafs de se
tornar um protagonista competitivo
ao lado de paises como EUA, Franga,
Inglaterra, Alemanha, Japao, Russia e
China.

4. Todos os gestores do setor publico
precisam se comprometer e se
responsabilizar pessoalmente com as
mudangas na prestacdo dos servigos
publicos apoiando-se numa cultura
que visa a busca continua pela
qualidade total.

5. F preciso definir uma missao, criar um
senso de objetivo coletivo (como
ocorreu na Alcoa) e acabar com velhos
habitos individualistas em todas as
esferas  publicas  valendo-se  de
métodos apropriados de
planejamento, implementagao,
avaliagdio e aprimoramento da

qualidade.

A Lei 13.460 representa uma conquista
significativa para os brasileiros porque
regulamenta, pelo menos, o que cada
cidadao espera em relacao a qualidade dos
servicos publicos. E preciso parar de fazer
“favores” e de usar o “jeitinho brasileiro”
para butlar as leis. E hora de os lideres do
Brasil e sua populagao abracarem uma
causa coletiva para que o bem-estar geral os
leve a um bem-estar individual ainda
melhor.

Eduardo Bertassi ¢
mestrando em engenbaria
da computacao pela
Escola Politécnica da
USP e pesquisador do
CEST-USP.
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