
 
 

 

 

Boletim - Volume 3, Número 2, Março/2018 

O direito à qualidade dos serviços 
públicos no Brasil precisa deixar de 
ser um favor 

Eduardo Bertassi 

Em junho de 2017 entrou em vigor a lei 13.460 que “Dispõe sobre 

participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços 

públicos da administração pública” [1]. Segundo o ouvidor-geral da 

união, Gilberto Waller Junior, “A lei trata de direcionar o foco do 

Estado novamente ao cidadão, a fim de compreender e atender da 

melhor forma suas necessidades e expectativas (...) para garantir um 

serviço de qualidade, ágil e sem burocracias” [2]. 

Esta lei pode trazer melhorias 

significativas para a prestação 

de serviços públicos no Brasil, 

mas os cidadãos devem ficar 

atentos: se o cumprimento da 

lei pelas repartições públicas 

não for planejado, executado e 

verificado da forma correta 

tudo não passará de uma ação 

demagógica sem aplicação 

prática.  

A qualidade dos serviços públicos no Brasil  

De acordo com uma pesquisa publicada pela Confederação 

Nacional da Indústria (CNI) em junho de 2016, os piores serviços 

prestados à população eram: a) saúde; b) segurança pública; e c) o 

atendimento nas repartições públicas. Treze serviços foram 

avaliados com base num índice que variava de 0 a 100, cujas 

pontuações altas indicavam avaliações positivas. Dos serviços 

avaliados, nenhum teve índice superior a 50 [3].  

Infelizmente, o resultado da pesquisa não é novidade para muitos 

brasileiros. No seminário internacional “Governança, Inovação e 

Desenvolvimento”, ocorrido na Escola Nacional de Administração 

Pública (ENAP) em julho de 2016, o ministro do Planejamento, 

Desenvolvimento e Gestão, Dyogo Oliveira, reconheceu que 

existem dificuldades a superar. Apesar de se falar muito sobre 

fomento à inovação no país, também era importante “(...) não 

desistir da tarefa de transformar a 

administração pública de forma a torná-la 

mais sistematizada, organizada e 

profissionalizada” [4]. 

A transformação sugerida pelo ministro 

precisa acontecer logo. Segundo o Instituo 

Brasileiro de Planejamento e Tributação 

(IBPT), o Brasil tem altas taxas de impostos 

(32,38% do PIB em 2016) e esses recursos 

não estão sendo aplicados de forma que a 

população perceba seu retorno [5] [6]. A 

pergunta que surge é: por que é tão difícil 

oferecer aos cidadãos um serviço de 

qualidade que faça jus à 

quantidade de impostos que 

são pagos? 

Um drama em três atos 

No livro “O que faz o brasil, 

Brazil?” (sic), o antropólogo 

Roberto DaMatta conta como 

os brasileiros se comportam 

em situações em que as leis 

deveriam valer para todos, mas acabam 

contornadas. Devido ao “jeitinho 

brasileiro” as pessoas vivem numa 

sociedade na qual podem “operar um 

sistema legal que quase sempre nada tem a 

ver com a realidade social”  [7].  Para 

exemplificar, DaMatta apresenta uma 

situação hipotética, chamada por ele de 

“drama em três atos”, a qual muitos já 

conhecem: 

1. Um cidadão desconhecido chega a 

uma repartição pública para ser 

atendido por um servidor incumbido 

de certa autoridade (nesse instante, ele 

cria uma situação na qual o servidor 

possui uma posição privilegiada de 

poder sobre o cidadão); 

Em países como EUA, França e 
Inglaterra há uma noção coletiva 
de que leis são instrumentos para 

fazerem as sociedades 
funcionarem; ou as regras são 

obedecidas ou não há o porquê de 
elas existirem. 
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2. O servidor custa a atender à solicitação e diz que o cidadão 

errou ao seguir os procedimentos. Em seguida, ele complica 

ainda mais as regras que o cidadão deve seguir, cita penalidades 

e nem ao menos tenta tratar o cidadão de forma agradável (por 

ter autoridade e representar uma lei o servidor não vê razão para 

tratar o cidadão de uma maneira mais humanitária); 

3. Quando o cidadão percebe que sua necessidade não será 

atendida ele apela para a “invocação de relações pessoais” ou 

“jeitinho” para criar alguma empatia com o servidor. Ele tenta 

conciliar os seus interesses com os do servidor para chegar a 

uma resolução “menos injusta” para ambos (a invocação das 

relações pessoais pode ser usada para identificar gostos 

pessoais, similaridade de religião, similaridade de religião ou 

time de futebol ou até mesmo “motivações financeiras”).  

O “jeitinho” é a forma que o brasileiro encontrou de viver com o 

absurdo, de conciliar o impossível, de burlar leis e normas sociais. 

DaMatta aponta que em países como EUA, França e Inglaterra há 

uma noção coletiva de que leis são instrumentos para fazerem as 

sociedades funcionarem; ou as regras são obedecidas ou não há o 

porquê de elas existirem, caso contrário, abrem-se brechas para 

corrupção burocrática e desconfiança do poder público. 

Curiosamente, a disciplina, educação e ordem social encontradas 

nesses países (e que constantemente despertam o fascínio e a 

admiração dos brasileiros) nada mais é do que o resultado da 

adequação entre os hábitos sociais de suas populações e o conjunto 

de suas leis e seus mundos jurídicos [7]. 

Para resumir, existem questões culturais e sociológicas que precisam 

ser consideradas por dirigentes e legisladores não apenas no 

momento em que as leis são criadas, mas também no momento em 

que elas serão implementadas. O comportamento dos brasileiros em 

termos da sua relação com a família, ambiente de trabalho, grupos 

sociais e até mesmo religião possui grande importância no processo 

de modificação de hábitos. Para melhorar a qualidade dos serviços 

públicos é necessário identificar como mudar os hábitos 

comportamentais dos brasileiros; é necessário incutir um senso de 

objetivo coletivo cuja importância se torne maior que objetivos 

individuais ou locais. 

Quando os objetivos coletivos do país são mais importantes  

Em 1945, após a morte de aproximadamente 2,8 milhões de pessoas 

e duas explosões atômicas o Japão encerrou sua participação na 

Segunda Guerra Mundial [8]. A infraestrutura e economia estavam 

arrasadas e o governo japonês endividava-se cada vez, pois precisava 

importar praticamente tudo o que era necessário para reconstruir o 

país; os principais problemas a serem enfrentados eram o 

desemprego, a escassez de fontes de energia e de comida e a inflação. 

No cenário mundial pós-guerra, os EUA 

começaram a se preocupar com a expansão 

do regime comunista liderado pela União 

Soviética. Para evitar que a população 

japonesa se voltasse para o comunismo, os 

EUA ocuparam o Japão, governando-o 

indiretamente, impondo uma série de 

reformas para restabelecer a economia e 

desmilitarizar o país completamente.  

As reformas impostas visavam [9]: a) 

acabar com os zaibatsu (conglomerados 

subsidiados pelo governo japonês que 

promoviam a continuação de um sistema 

semifeudal o qual impedia a criação de 

sindicatos, o surgimento de empresas 

menores e o aumento de salários); b) 

realizar a reforma agrária (pois antes da 

guerra, 2/3 das terras eram arrendadas o 

que também contribuía para a manutenção 

de um regime semifeudal); e iniciar a  

democratização do trabalho (o que 

resultaria na formação de sindicatos que 

lutariam por melhores condições de 

trabalho e na criação de empregos 

vitalícios, 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 Japão a obter 

sua independência econômico-financeira) e 

a Guerra da Coreia (que durou de 1950 a 

1953) impulsionaram a economia do Japão 

[9] [10]. 

Durante a Guerra da Coréia, os EUA 

tinham um severo problema logístico em 

mãos devido à distância da península 

coreana. Portanto, o Japão, parceiro 

comercial na região do Oceano Pacífico, 

teve papel crucial na produção de diversos 

itens necessários para manter funcionando 

a máquina de guerra norte-americana. A 

alta demanda de produção de itens 

estimulou a economia japonesa e permitiu 

que o Japão se preparasse para a próxima 

etapa de reconstrução sem a forte 

dependência dos recursos dos EUA [9] 

[10]. 
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A criação de uma cultura visando a qualidade total 

Como parte do esforço para obter independência econômica, os 

japoneses sabiam que deveriam aumentar o nível de exportação de 

seus produtos para outros países, mas para isso as empresas 

japonesas teriam que se tornar globalmente competitivas não 

somente por oferecerem produtos com preços mais baixos, mas 

produtos com melhor qualidade.  

O crescimento econômico ocorrido entre 1950 e o começo dos anos 

1970 não foi resultante apenas de outras políticas governamentais 

implementadas. Os japoneses sistematicamente copiavam e 

melhoravam técnicas e tecnologias obtidas de países estrangeiros [9] 

[10] e isso está 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 não tentam primeiro entender o que 

fazem, eles meramente imitam o que veem e nesse processo 

aprendem padrões de reconhecimento, levando-os a conceber a 

realidade não tanto pela compreensão (entendimento), mas pela 

apreensão (assimilação) [9]. 

Foi por volta de 1950 que os 

japoneses se familiarizaram 

com os trabalhos 

desenvolvidos por Walter 

Shewhart, o “pai do controle 

estatístico de qualidade” [11]. 

Extremamente interessados 

nesta técnica, em 1951 a 

União Japonesa de Cientistas e 

Engenheiros (JUSE) solicitou ao engenheiro William Edwards 

Deming, um seguidor das ideias de Shewhart, uma série de palestras 

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

[14]. 

As teorias apresentadas por Deming o tornariam líder de uma 

geração de especialistas que transformaria os modos de produção 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 primária recaia sobre poucos 

gerentes ou engenheiros que ficam isolados em suas mesas, distantes 

do chão de fábrica, deve-se ter um controle de qualidade construído 

a partir da estrutura de execução das tarefas e da relação dos 

trabalhadores com seus gerentes. Todos os níveis hierárquicos 

devem estar envolvidos com as técnicas de controle estatístico de 

processos e o treinamento deve ser contínuo [10] [13]. Para Deming, 

os gerentes eram os responsáveis pelos problemas da empresa e 

nada iria melhorar a não ser que eles se 

responsabilizassem pessoalmente pelas 

mudanças [10]. 

É importante destacar que parte do grande 

sucesso e receptividade das ideias de 

Deming se deveu às noções de trabalho 

coletivo, interdependência humana, 

responsabilidade coletiva e eliminação de 

desperdícios que já faziam parte da cultura 

japonesa organizacional de trabalho desde 

tempos remotos [10] [11] [13].  

Abordagens sobre qualidade 

Deming possuía uma filosofia de 

gerenciamento ampla (com 14 pontos) [10] 

[13] [14]. Resumidamente, pode-se dizer 

que sua abordagem se baseava na busca 

obsessiva pela qualidade, no uso do 

método científico para compreender dados 

e no envolvimento de todos os 

funcionários, 

independentemente de seus 

níveis hierárquicos. O 

trabalho de Deming se apoia 

no Ciclo de Shewhart 

(planejar, fazer, verificar e 

atuar) que, se colocado em 

prática, auxilia a resolução de 

diversos problemas de 

produção [13]. 

O engenheiro Joseph Moses Juran, 

considerado como um dos maiores autores 

sobre gerenciamento da qualidade, também 

esteve no Japão em 1954 para apresentar 

suas técnicas que tinham como principais 

etapas o planejamento, controle e o 

aperfeiçoamento da qualidade. Juran foi 

um pioneiro em entender as interrelações 

entre clientes, fornecedores e processos 

[15][15]. 

O imperador japonês, em pessoa, 

concedeu a Deming e a Juran a Segunda 

Ordem do Tesouro Sagrado devido às suas 

contribuições em relação às abordagens 

sobre controle de qualidade [15] [16]. 

No caso do Brasil, a acomodação 
diante das dificuldades, o hábito de 
burlar as leis e a falta de qualidade 

dos serviços públicos pode 
condenar as chances do país de 

se tornar um protagonista 
competitivo. 
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Uma breve história do poder de superar velho hábitos 

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 não estava com um desempenho muito 

bom. Ao contrário do que todos esperavam, O’Neill não falou sobre 

margens de lucro, projeções ou outros assuntos que os investidores 

costumavam ouvir nesse tipo de apresentação. Ele deu um discurso 

sobre seu objetivo de fazer com que a Alcoa se tornasse a empresa 

mais segura da América por meio da adoção de uma política de zero 

acidentes. Um ano após o discurso, lutando contra resistências 

organizacionais, a empresa apresentava margens de lucro recordes 

[17]. 

Ao estabelecer uma missão clara e criar um senso de emergência 

corporativa, todos os velhos hábitos relacionados aos processos de 

garantia da segurança 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 você não pode ordenar às pessoas a mudar. Então, eu 

decidi que começaria me concentrando em apenas uma coisa. Se eu 

pudesse começar a perturbar os hábitos em torno de apenas uma 

coisa, ela se espalharia por toda a empresa”, explicou O’Neill [17]. 

Quando o CEO se aposentou após treze anos de serviços, a receita 

líquida anual da Alcoa era cerca de cinco vezes maior do que quando 

ele havia começado. 

Voltando para a realidade brasileira 

Qual a relação entre os casos apresentados e a dificuldade de 

oferecer aos cidadãos um serviço de qualidade, conforme prega a 

Lei 13.460, e que faça jus à quantidade de impostos pagos? 

1. O Brasil não é os EUA, França ou Inglaterra. Nossa cultura é 

diferente. Dirigentes e legisladores devem considerar esse fato 

ou os brasileiros acabarão usando o “jeitinho” para manipular 

os dados sobre a real situação prestação de serviços. A questão 

cultural precisa ser considerada, especialmente, pelos gestores 

das repartições públicas se eles desejam implantar processos 

que possam garantir a qualidade dos serviços prestados; 

2. O problema da qualidade na prestação de serviço precisa ser 

sistematicamente abordado pela identificação dos elementos-

chave que devem ser alterados nos procedimentos operacionais 

de cada departamento público, assim como as forças de 

ocupação norte-americanas fizeram quando sistematicamente 

impuseram uma série de reformas ao povo japonês; 

3. Os japoneses sabiam que não podiam se acomodar apesar de 

seus bem-sucedidos esforços de reestruturação e das condições 

economicamente favoráveis 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 

acomodação diante das dificuldades, o 

hábito de burlar as leis e a falta de 

qualidade dos serviços públicos pode 

condenar as chances do país de se 

tornar um protagonista competitivo 

ao lado de países como EUA, França, 

Inglaterra, Alemanha, Japão, Rússia e 

China. 

4. Todos os gestores do setor público 

precisam se comprometer e se 

responsabilizar pessoalmente com as 

mudanças na prestação dos serviços 

públicos apoiando-se numa cultura 

que visa a busca contínua pela 

qualidade total. 

5. É preciso definir uma missão, criar um 

senso de objetivo coletivo (como 

ocorreu na Alcoa) e acabar com velhos 

hábitos individualistas em todas as 

esferas públicas valendo-se de 

métodos apropriados de 

planejamento, implementação, 

avaliação e aprimoramento da 

qualidade. 

A Lei 13.460 representa uma conquista 

significativa para os brasileiros porque 

regulamenta, pelo menos, o que cada 

cidadão espera em relação à qualidade dos 

serviços públicos. É preciso parar de fazer 

“favores” e de usar o “jeitinho brasileiro” 

para burlar as leis. É hora de os líderes do 

Brasil e sua população abraçarem uma 

causa coletiva para que o bem-estar geral os 

leve a um bem-estar individual ainda 

melhor. 
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