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Introdugao

No atual contexto de um mundo caracterizado pela alta competitividade inerente ao
sistema capitalista, pelas rapidas transformac¢Ges do ambiente com os avangos da tecnolo-
gia, da informacdo, a complexidade social, devido as desigualdades sociais decorrente de ma
distribuicdo de renda, tudo isso aliado a trilogia do desenvolvimento sustentavel que concilia
aspectos sociais, econdmicos e ambientais, tem influenciado diretamente a sociedade e con-
sequentemente as empresas e instituicGes prestadoras de servico, sejam publicas ou privadas,
a se adaptarem a essa nova realidade, a fim de se manterem competitivas e satisfazer seus
clientes ou usudrios.

Neste sentido, as organizag¢Ges publicas vém, nas Ultimas décadas, buscando mecanis-
mos para dinamizar a sua gestdo, buscando aumentar os niveis de eficiéncia, eficacia e efeti-
vidade para proporcionar servicos de melhor qualidade e assim atender as demandas da so-
ciedade, equacionando as divergéncias que ha entre a qualidade dos servigos prestados pelas
organizac¢des publicas e as necessidades e/ou anseios da sociedade.

O que possibilita ao Estado fazer investimentos sociais e de infraestrutura é a geragdo de
poupanca publica, entretanto é necessdria uma gestdo estratégica na utilizacdo dos recursos
publicos para que a organizagdo obtenha um desempenho satisfatdrio e isso s sera possivel
através da qualidade do servico publico prestado a sociedade.

A forma de gestdo publica que mais avangou no exercicio coletivo da protecao social, foi
o chamado Estado do Bem-Estar Social, que visava garantir os direitos sociais e o papel cada
vez maior do Estado na promocgao do crescimento econdmico e competitividade internacional
(FIORI, 1993), no Brasil ndo houve tempo habil para se consolidar o Estado de Bem-Estar So-
cial, pois logo apds os primeiros elementos estruturantes, do Bem-Estar Social, comegarem no
Brasil, instalou-se no pais uma crise fiscal nos anos 80.

A crise fiscal ocorrida nos anos 80, que pode ser vista, por um lado, como uma crise eco-
némica, o que se entende por dificuldades de arrecadacdo e aumento do custeio, e por outro,
crise de pagamento da divida publica, com o aumento expressivo dos juros (BENINI; NOVAES,
2010), associada a crise de desempenho, caracterizada pela baixa qualidade na prestacdo dos
servicos publicos, gerando insatisfagdo na sociedade pelo ndo atendimento de sua demanda,
gue o Estado se deparou em uma crise na administracdo publica, diante da pressdo da socie-
dade, mais exigente, que eleva as suas reinvindica¢cdes no pais redemocratizado, apos o regime
civil-militar, por um modelo de eficiéncia.

Em decorréncia da crise da Administragdo Publica Brasileira e diante da necessidade
da Reforma do Estado, esta sob a légica do neoliberalismo, destacou-se o0 modelo de gestao
gerencial, vinculado ao conceito da eficiéncia, que passou a ganhar espacgo dentro da admi-
nistracdo publica, propondo a transformagdo da administragdo publica burocratica em geren-
cial, para reverter este quadro de desempenho insatisfatério do servico publico e assim trazer
maior qualidade de vida a popula¢do. Essa mudanga implicaria na necessidade de medir o
desempenho da administragdo publica, através de indicadores, da autoavaliagdo da gestdo,
levando ao aperfeicoamento das organiza¢des e a melhoria do servigo publico.

Neste contexto, com o propdsito de melhorar o desempenho e promover melhorias na
Gestdo Publica, visando solucionar os entraves relacionados a qualidade do servigo publico
prestado a sociedade, centrados na ideia gerencialista da eficiéncia é que surge o Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo — Gespublica.

Para melhor entender como o Gespublica vem se propondo, de fato, ser uma ferramen-
ta, na busca pelo aprimoramento da gestdo, foi realizado um trabalho no Ministério Publico
do Estado do Tocantins, que teve como foco de pesquisa as ferramentas do MEGP, proposto
pelo Gespublica, implementadas no Ministério Publico, visando medir e descrever a evolu¢do
da organizagdo pautando-se nos resultados alcancados pela implementagdo das ferramentas
do Gespublica.

Desta forma, foram realizadas pesquisa documental e entrevista, a fim de descrever
como o processo foi realizado, as potencialidades e limitagcGes encontradas, e para finalizar
a comparagdo do desempenho antes e apds a implementac¢do do Gespublica, com intuito de
analisar que impactos e/ou beneficios esses procedimentos trouxeram para a sociedade.
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Crise do estado e da gestao publica

As mudangas econOémicas e socio-politicas ocorridas em meio ao processo de redemo-
cratizacdo do pais promoveram a transformacao das relagées entre o Estado, a sociedade e as
organizagGes empresariais, € em meio as essas mudancas, na visdo da abordagem societal, que
se fala em reforma do Estado, que para Paes de Paula (2005) se configura como a construgao
de um modelo de gestdo publica eficiente, mais aberto as necessidades dos cidadaos brasilei-
ros, mais transparente, voltado ao interesse publico e eficaz na coordenagdo da economia e
dos servigos publicos. Ja para Bresser Pereira (1996) a administragdo publica gerencial emergiu
como resposta a crise do Estado, como forma de enfrentar a crise fiscal, reduzir os custos da
manutencdo da maquina publica e tornar mais eficiente a administragdo dos servicos que cabe
ao Estado.

Nessa busca por uma nova gestdo publica é que se configuram os dois projetos politicos
em desenvolvimento e disputa, ambos, segundo Paes de Paula (2005), afirmando que buscam
a ampliacdo da democracia no pais, cada uma dentro da sua visdo, como seus planos e estra-
tégias em busca da eficiéncia. Na abordagem gerencial, ideia defendida por Bresser Pereira
(1996), se propGe adaptar as praticas de gestdo do setor privado para o setor publico sob
alegacdo da eficiéncia, e o discurso societal relatado por Paes de Paula (2005), prop&e a imple-
mentac¢do de um projeto politico que procura ampliar a participacdo dos cidadados na definicdo
da agenda politica, criando instrumentos para possibilitar um maior controle social sobre as
acoes estatais e a formulacdo e implementagdo das ag¢Ges publicas.

Segundo Paes de Paula (2005) alguns dos grandes entraves para abordagem societal fa-
zer frente a abordagem gerencial foram: as experiéncias de forma alternativa e fragmentada, a
ndo existéncia de um projeto politico que contemplasse um novo modelo de desenvolvimento
para o Brasil frente a crise e uma proposta de reorganizacdo do Estado, ou seja, um modelo de
gestdo publica alternativo ao gerencialismo, além da falta de uma representacdo politica no
poder, e com isso o gerencialismo se sobressai como a nova gestdo publica.

Diante da necessidade do enfrentamento da crise financeira e de desempenho do Esta-
do, do esgotamento do modelo burocratico, na perspectiva do mundo moderno e da eminente
necessidade da reforma, vinculado ao conceito da eficiéncia, passou a ganhar espaco dentro
da administracdo publica o gerencialismo, tornando-se hegemdnica e com seus pressupostos,
ideias e estratégias visava a transformacdo da administracdo publica burocrdtica em geren-
cial, para reverter este quadro de desempenho insatisfatério do servico publico e assim trazer
maior qualidade de vida a populacdo.

Segundo Bresser Pereira (1996), no Brasil em 1938, temos o primeiro sinal de adminis-
tracdo publica gerencial, com a criagdo da primeira autarquia, a partir da descentralizacdo na
prestacdo de servigos publicos para a administracdo indireta, através da criacdo, no Governo
de Getdlio Vargas, do DASP — Departamento de Administracdo do Servico Publico. Entretanto,
para Bresser, a primeira tentativa real de reforma gerencial na administracdo publica brasileira
aconteceu em 1967, por Hélio Beltrdo, com a Reforma Desenvolvimentista. Assim como tam-
bém acompanhando essa vertente de reforma administrativa do Estado em 1979 ocorreu o
chamado Programa Nacional de Desburocratizagdo, buscando restabelecer a consciéncia que
o servico publico significa servir ao publico (BARRETO, 2007).

Até a década de 80, para Bresser Pereira (1996), quando aconteceu a eclosdo da crise
do endividamento externo, o foco da chamada modernizagdao da administracdo publica era
mecanicista, ou seja, proporcionando apenas mudanca estrutural e de procedimentos admi-
nistrativos, geralmente criando, acrescentando ou suprindo cargos, érgaos e procedimentos,
ja nos anos 90 apesar do ajuste estrutural permanecer entre os objetivos principais, a énfase
deslocou-se para a reforma do Estado e principalmente para a reforma administrativa, com o
objetivo de redefinir o novo Estado em um mundo globalizado.

Nos anos 90, neste contexto, o governo Fernando Henrique Cardoso se dedicou a re-
forma da administracdo publica, o primeiro passou foi transformar a antiga SAF - Secretaria da
Administracdo Federal — no MARE — Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado
com o intuito de reformar ou reconstruir o Estado, tornando a administragdo publica moderna
e eficiente, compativel com o capitalismo competitivo.
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Em 1995, apds ser discutido, o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado foi
aprovado pelo Congresso Nacional e publicado pela Presidéncia da Republica com a proposta
de transformar a administragdo publica brasileira, de burocratica em administragdo publica
gerencial, visando tornar o Estado menor, mais eficiente e voltado a atender as demandas da
sociedade.

De acordo com Bresser Pereira (1996), o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Es-
tado, representou um enfrentamento dos principais problemas da administragao publica bra-
sileira, a presenca de uma forte cultura burocratica e pela existéncia de praticas ainda patri-
monialistas. Essa estratégia, segundo ele visava viabilizar condi¢es para a superagdao desses
problemas e assegurar ganhos de eficiéncia no aparelho do Estado e aumentos na qualidade
dos servigos prestados a sociedade, em suma o que se pretende é implantar o modelo de ad-
ministracdo publica gerencial, baseado nos seguintes principios:

Focalizagdo da agdo do Estado no cidadao.
Reorientacdo dos mecanismos de controle para
Resultados.

Flexibilidade administrativa.

Controle social.

Valorizagao do servidor (BRESSER PEREIRA,1996).

O modelo proposto, pela administragdao publica gerencial, para o funcionamento do
aparelho do Estado com a Reforma do Aparelho do Estado continha os seguintes setores: nu-
cleo estratégico, atividades exclusivas, servigos ndo exclusivos e produgdo de bens e servigos
para o mercado (BRESSER PEREIRA,1996).

A mais recente proposta de Reforma Administrativa do Estado chama-se Gespublica— 0
Programa Nacional de Gestdao Publica e Desburocratizagdo, esse foi instituido em 2005 com
foco em uma gestdo voltada para o cidadao, para os resultados, que tenha a preocupacao de
se autoavaliar, buscando medir o desempenho da gestao, que se utilize da simplificagdo como
forma de eficientizar seus processos.

A proposta do Gespublica

O Decreto n25.378 de 23 de fevereiro de 2005 instituiu o Gespublica, que é o resultado
da evolugdo histdrica de diversas iniciativas do Governo Federal para a promogdo da gestao
publica de exceléncia, visando a contribuir para a qualidade dos servicos publicos prestados
ao cidaddo e para o aumento da competitividade do Pais (Disponivel em: www.gespublica.gov.
br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) é a referéncia para as organizagoes
publicas que aderem ao Gespublica, ele contém suas diretrizes expressas em seus critérios de
exceléncia gerencial (lideranga, estratégias e planos, cidaddos, sociedade, informagao e conhe-
cimento, pessoas, processos e resultados) e suas técnicas e tecnologias como, por exemplo:
a Carta de servigcos ao Cidaddo, o Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfagdo, o Guia de
Gestdo de Processos, o Guia ‘d’ Simplificagdo Administrativa e o Instrumento de Avaliagdo da
Gestdo (Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

As agOes do programa estdao desdobradas em trés areas:

Avaliagdo da Gestdo

Simplificacdo de Processos

Gestdo do Atendimento (Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun.
de 2019).

Avaliacao da gestao

O processo de avaliar a gestdo de uma organizagdo publica dentro da visdo do Gespu-
blica significa verificar o grau de adequacdo das suas praticas de gestdo em relagdao ao MEGP.
A avaliagdo permite tanto identificar os pontos fortes quanto as oportunidades de melhoria,



essas podem ser consideradas como aspectos gerenciais menos desenvolvidos em relagdo ao
MEGP, logo sdo objetos das a¢des de aperfeicoamento (Disponivel em: www.gespublica.gov.br.
Acesso em: 25 de jun. de 2019).

O MEGP foi desdobrado em trés “niveis” de avaliagdo, com a finalidade de facilitar o
processo de avaliagdo continuada da gestdo, esses trés instrumentos sugerem uma evolugdo
do processo de autoavaliagdo (Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun.
de 2019).

Figura 1. Instrumentos para avaliagdo da gestdo publica.

Organizagoes com
pontuagao igual ou
superior a 250 pontos.

Organizagdes com pontuagao igual ou
superior a 200 pontos.

Instrumento

250 pontos Organizagoes que estao iniciando a implementacgao

da autoavaliagao continuada.

Fonte: Adaptado do Gespublica (IAPG 2009/2010, p. 10).

Os trés instrumentos para avaliacdo da gestdo publica constituem-se do mesmo conjun-
to de conceitos e parametros de avaliacdo da gestdo, variando apenas o nivel de exigéncia de
cada um. O Instrumento de Avaliagdo da Gestdo Publica (IAGP) utiliza uma escala de pontuagdo
de 0 a 1000 pontos, sendo que o IGAP 250 e 500 pontos é uma versao simplificada do IAGP
1000 pontos, logo o IAGP de 1000 pontos equivalem a plena aplicacdo dos principios, funda-
mentos e conceitos de exceléncia em gestdo publica (Disponivel em: www.gespublica.gov.br.
Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Para a pratica da autoavaliagdo continuada da gestdo é necessdrio o cumprimento das
etapas, conforme mostra a Figura 2.

Figura 2. Instrumentos para avaliacdo da gestao publica.

implementagao
das melhorlas e

Autoavallagio
monitoramento

Relniclo do Ciclo

Fonte: Adaptado do Gespublica (IAPG 2009/2010, p. 11).
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O primeiro ciclo de avaliagdo é o inicio da gestdo da organizagdao em relagdo ao MEGP
e consiste na realizacdo da autoavaliagdo que é contemplada pelo planejamento da melho-
ria, que é decorrente das oportunidades de melhorias identificadas na avaliagdo, podendo ser
transformadas em metas a serem atingidas em determinado periodo e formalizadas em um
plano de acdo de melhorias da gestdo, esse processo se repete em ciclos continuos e ininter-
ruptos.

A organizagdo que implantou o Gespublica, quando julgar conveniente podera optar por
participar do Prémio Nacional da Gestdo Publica (PQGF), para ter sua gestao reconhecida ou
premiada pelo esfor¢o da melhoria continua da sua gestao.

No IAGP, cada parte do MEGP foi desdobrada em oito critérios de avaliagdo, que orien-
tam as organizagOes publicas na adogao de praticas de exceléncia em gestdo para que elas
atinjam padroes elevados de desempenho e de exceléncia em gestdo (Disponivel em: www.
gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Figura 3. Representacdo grafica do modelo de exceléncia em gestdo publica.
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Fonte: Adaptado do Gespublica (IAPG 2009/2010, p. 31).
A Figura 3 representa graficamente o modelo, destacando a relagdo entre suas partes.

O primeiro bloco — Liderancga, Estratégias e Planos, Cidaddos e Sociedade - pode ser
denominado de planejamento.

O segundo bloco — Pessoas e Processos - representa a execugao do planejamento.

O terceiro bloco — Resultados — representa o controle.

O quarto bloco — Informagdes e Conhecimento - representa a “inteligéncia da organiza-
¢do”. Esse bloco da a organizacdo a capacidade de corrigir ou melhorar suas praticas de gestao
e, consequentemente, seu desempenho (Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em:
25 de jun. de 2019).

Simplificacao de processo

Em seu cotidiano, as organiza¢des desenvolvem inimeras atividades, que levam a pro-
ducdo dos mais variados resultados na forma de produtos e servigos, tais atividades, podem
ser denominadas de processos organizacionais (de apoio ou finalisticos), esses de forma inte-
grada, trabalham no sentido de promover a consecugao dos objetivos principais da organiza-
¢do, diretamente relacionados a sua missdo (Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso
em: 25 de jun. de 2019).

A desburocratizacdo, para o programa Gespublica, esta relacionada a duas vertentes: a
primeira, no seu sentido original de desregulamentacdo de normas (leis, decretos, portarias,
atos normativos etc.) que interferem de maneira exagerada nas relacoes de direito e obriga-
¢Oes entre Estado e cidaddo. A segunda refere-se a simplificacdo de processos, procedimentos,
rotinas ou atividades, que geram fluxos desconexos na tramitacdo de documentos que nao
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agregam qualquer valor ao servigo prestado pelo Estado (Disponivel em: www.gespublica.gov.
br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Nesse sentido o guia de simplificacdo de processos administrativos, do Gespublica, foi
elaborado com a finalidade de auxiliar as organizages publicas interessadas em simplificar
seus processos e normas, de forma a proporcionar a melhoria da qualidade de seus servigos,
é uma ferramenta de trabalho prética, para realizar a anélise e melhoria de processos organi-
zacionais. O guia esta organizado em quatro grandes etapas: Planejamento da Simplifica¢do,
Mapeamento do Processo, Analise e Melhoria dos Processos e Implementagdo das Melhorias
(Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Gestao do atendimento

Em relagdo a drea de atendimento, a técnica da Carta de Servigos é um documento
elaborado por uma organizagdo publica que visa informar aos cidaddos: quais os servigos pres-
tados por ela, como acessar e obter esses servigos e quais s30 0s compromissos com o aten-
dimento e os padrdes de atendimento estabelecidos (Disponivel em: www.gespublica.gov.br.
Acesso em: 25 de jun. de 2019).

A Carta de Servigos traz beneficios para: o cidaddo, que conhece os servigos e seus res-
pectivos requisitos, facilitando assim o acesso a seus direitos, para a organizagdo, que legitima
a sua imagem perante a sociedade e estabelece uma relagdo de confianga entre organizagao
e cidaddos através de uma gestdo transparente e também para a sociedade, com uma maior
credibilidade em relagdo a Administragdo Publica e maior visibilidade dos servigos publicos
(Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Os principios fundamentais da Carta de Servigo ao Cidaddo sdo: participacdo e compro-
metimento, informagdo e transparéncia, aprendizagem e participagao do cidaddo, principios
esses que tém como finalidade o foco no cidaddo e a indugdo do controle social (Disponivel
em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Para oferecer um maior esclarecimento a respeito desta drea de atuagdo do programa,
faz-se necessario abordar suas duas principais a¢des: Padrdes de Qualidade do Atendimento
ao Cidaddo e Avaliagdo da Satisfacdo do Usudrio dos Servigos Publicos (Disponivel em: www.
gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Para a andlise do nivel de satisfagdo dos usudrios do servigo publico foi desenvolvido um
questiondrio de pesquisa padronizado, o IPPS (Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo)
para adequar a qualquer organizac¢do publica. O objetivo basico do IPPS é avaliar a satisfagcdo e
além de prover as organizagdes publicas de informacgdo gerencial Util para melhoria da gestao
(Disponivel em: www.gespublica.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

O IPPS foi desenvolvido com o propdsito basico de permitir a todas as organizagées, in-
clusive as com poucos recursos, as que nao dispdem de pessoal qualificado na drea de pesqui-
sa social e estatistica implementarem a avalia¢do de satisfagdo, nesse sentido foi desenvolvido
um software de auxilio ao processo de pesquisa e andlise dos resultados. O IPPS disp&e de trés
mddulos: mddulo geral, especifico e temdtico, cabendo a cada organizagdo escolher, entre os
itens disponiveis, aqueles que forem mais adequados ao seu tipo de servigo prestado, aos seus
interesses gerenciais e os recursos disponiveis para a pesquisa (Disponivel em: www.gespubli-
ca.gov.br. Acesso em: 25 de jun. de 2019).

Metodologia

Segundo Marconi e Lakatos (2008) metodologia “responde, a um sé tempo, as questdes
como?, com qué?, onde?, e quanto?”.

Desta forma, para a realiza¢do do trabalho foi utilizado pesquisa bibliografica em livros,
periddicos, revistas e internet, a fim de obter referéncias conceituais para um melhor embasa-
mento no desenvolvimento do trabalho e para uma analise empirica foi realizada uma pesqui-
sa de campo qualitativa, de carater exploratdrio, por meio de um estudo de caso “um estudo
de caso é uma pesquisa empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu
contexto real; as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes e
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multiplas fontes de evidéncias sdo utilizadas” (SOARES, 2001).

Uma entrevista estruturada, que é entendida por Marconi e Lakatos (2008) como as que
seguem roteiro previamente definido com perguntas preestabelecidas com a organizagdo foco
do estudo de caso, quanto por entrevista ndo estruturada que permitem, segundo as autoras,
maior liberdade e amplitude de explora¢cdo da questao, foi realizada para a coleta de dados.
Assim como também foi utilizada a pesquisa a documentos constituidos pelas técnicas do Ges-
publica (Autoavaliagdo — Relatdrios de Gestdo), relatérios de controle dos resultados e conver-
sas com a equipe para tirar duvidas e fazer possiveis questionamentos no desenvolvimento e
implantagdo do Gespublica.

Quanto a analise e a interpretacdo dos dados foram as etapas do trabalho que corres-
ponderam a apresenta¢do dos resultados obtidos na pesquisa e sua andlise relacionada aos
objetivos e hipdteses do trabalho (RAUEN, 1999). Na analise foi feito um comparativo dos indi-
cadores antes e apds as melhorias implantadas, para fins de comparagao entre o conceitual, a
aplicagdo pratica e os resultados, visando verificar a evolu¢do da organizagdo.

Resultado

Através do estudo do programa Gespublica e do conhecimento do trabalho desenvolvi-
do no MPE-TO, pode-se concluir que os trés ciclos de autoavaliagdo demonstraram a evolugao
na gestdo, vez que essa alcangou pontuagdo de destaque no programa Gespublica, saltando
de 109 para 586 pontos, que medem a amadurecimento da instituicdo em termos administra-
tivos.

Na Avaliagdo da Gestdo, a conscientiza¢cdo da importancia da participagao do servidor
publico é fundamental para a realizacdo da autoavaliagdo, vez que essa permite identificar
tanto os pontos fortes da gestdo, quanto as oportunidades de melhoria, isso possibilita na
elaboracdo do mapeamento dos processos a retirada dos gargalos, a manutenc¢do dos pontos
positivos, aprimorando assim o processo e melhorando a qualidade dos servigos prestados ao
cidaddo.

Cumprir a realizagdo de todas as oportunidades de melhoria é o objetivo principal, en-
tretanto um dos principais obstdculos é a questdo financeira, vez que do or¢amento do MPE-
-TO aproximadamente 80% é comprometido com folha de pagamento, logo fica disponivel
para custeio e investimento somente 20% do or¢gamento da instituicao, o que dificulta a im-
plementagdo de certas oportunidades de melhoria, como: adequac¢do da infraestrutura das
Promotorias, a questdo da estruturagao dos cargos e salarios, portanto foi necessario inclui-las
em um planejamento a longo prazo e para tal foi realizado um planejamento do orgamento
dentro do PPA - Plano Plurianual, além da buscar ampliar os recursos junto ao Estado e outro
fator crucial é a efetividade dos participantes envolvidos no Gespublica, pois ja hd um nimero
reduzido de pessoas por area para realizagdo deste trabalho e se os servidores de determinada
area ndo colaborarem aquela area ficara comprometida.

Na Simplificagdo dos Processos o objetivo é eliminar os gargalos para que os processos
fluam da melhor forma e o mais rapido possivel, neste sentido houve um grande avango com a
informatizagdo dos processos, o que hoje é uma realidade em curso no MPE-TO com o advento
do processo eletronico, com isso foi possivel a disponibilizacdo para andlise em tempo real,
a economia de custos de matérias e transportes, a rapidez no recebimento, no despacho e a
possibilidade de acompanhar e fiscalizar claramente o cumprimento dos prazos, entre outros
beneficios.

Quanto a Gestdo do Atendimento o Ministério Publico é um 6rgdo diferenciado na sua
atuagdo, uma vez que é um 6rgdo meio no processo judicidrio, por esse motivo fica dificil men-
surar os resultados que ndo dependem da atuagdo do Ministério, pois esse resultado depende
da Secretaria de Seguranga Publica, do Tribunal de Justiga, por exemplo, por isso optou-se
por mensurar o esfor¢o do Ministério Publico, pois a dependéncia de outros érgdos inviabiliza
mensurar o resultado que a sociedade tem.

Uma das melhorias implementadas de extrema relevancia nesta area, foi a carta de
servigo ao cidadao, que informa o cidadao sobre a atua¢do do Ministério Publico, de quem ele
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depende, de quem cobrar os resultados, para que seja visivel sua atuagao.

Ainda quanto ao atendimento outro foco das a¢des foi qualificagdo das pessoas do aten-
dimento, que é terceirizado, houve a qualificagdo desses para que preste um atendimento de
exceléncia, por exemplo: saber prestar a devida informagdo, encaminha-lo ao setor especifico
e também se destaca outro ponto nas oportunidades de melhoria relacionado a segurancga
institucional no sentido de evitar represaria em decorréncia de sua atuagdo.

Buscando aumentar os canais de comunicagao e a proximidade do cidaddo com o Minis-
tério Publico foi implantado o Café com o Promotor que é um programa no radio para esclare-
cer sobre atua¢do do Ministério Publico e tirar dividas.

Para verificar a qualidade no atendimento, foram desenvolvidas duas linhas de pesqui-
sa, a primeira refere-se a satisfacdo do atendimento no MPE-TO, que consiste de um formula-
rio entregue aos cidaddos que foram atendidos no Ministério Publico para avaliarem o aten-
dimento e esse material é depositado em uma urna. A segunda é uma pesquisa de impacto,
realizada por uma empresa terceirizada especializada na drea de pesquisa para mensurar a
nivel regional a satisfagdo da populagdo que buscou o atendimento do Ministério Publico, a fim
de medir a popularidade do Ministério Publico, a satisfagdo em relagdo ao servigo, verificando
assim o nivel de reconhecimento que o Ministério Publico se encontra na sociedade, na busca
pela consolidagdo da Instituicdo a exemplo da Policia Federal, Bombeiros inserindo assim Mi-
nistério Publico neste rol de instituigdes consolidadas.

Por fim, cabe ressaltar que assim como é fundamental o papel do servidor na elaboragao
da autoavaliacdo é crucial o papel do cidaddo/usuario exercer sua fungdo no controle social.

Consideragoes Finais

Partindo do pressuposto da “tradigao histdrica” do servigo publico no pais ser caracte-
rizado negativamente por praticas patrimonialistas que deixa de lado a fun¢do do Estado de
garantir os servigos publicos a todos sem distingdo e prega a defesa dos interesses proprios,
através de praticas como o nepotismo, apadrinhamento politico, ndo zelando assim pela efici-
éncia da gestdo publica, apds o estudo realizado no MPE-TO verificou que a melhoria na efici-
éncia da gestdo publica representa um grande avang¢o na Gestdo Publica.

A mudanga cultural proposta pela Gespublica é refletida tanto no servidor pela cons-
cientizacdo do papel fundamental no processo da autoavaliagdo, vez que a sua participagao
efetiva fard o diferencial, refletira a realidade da instituicdo e possibilitard melhoria no servigo
publico, tanto para o cidaddo que deve se conscientizar e exercer seu papel no controle social,
afinal os servigcos publicos prestados sdo retorno dos impostos pagos ao governo, a principal
fonte de receita deste, logo, cabe ao cidaddo usufruir dos servigos publicos e avalia-los por vias
legais.

No que diz respeito a receita publica, sendo a maior fonte desta os impostos, que so-
brecarrega o cidadao brasileiro com as altas cargas tributdrias impostas, a arrecadagdo tem
batido recordes, desta forma, onde e como estdo sendo aplicados esses recursos? Sendo assim
a questdo apenas da melhoraria de processos nao seria garantia de eficiéncia, iria além: Como
estd sendo distribuidos esses recursos? Empregados em que? Que retorno social (educagdo,
transporte, salide, seguranga, cultura, entre outras areas), que garantiria Estado de Bem Estar
Social, esta propiciando para a sociedade procedendo o governo nessa atual forma?

Desta forma, a Reforma do Estado é algo bem amplo que engloba: reforma previdencia-
ria, reforma agrdria, reforma tributdria, reforma administrativa e, sobretudo uma reforma po-
litica que modifique as relagGes entre Estado e sociedade com maior envolvimento da mesma,
logo se vé que o Gespublica, enquanto reforma administrativa, representou sim um avango na
Gestdo Publica Brasileira, mas ainda é uma pega desse “quebra-cabeca” que compde a reforma
do Estado.

Por fim, hd que se considerar que o titulo uma nova gestdo publica referindo-se ao
Gespublica é algo contraditdrio, vez que o Gespublica ndo desenvolveu um modelo de gestao
proprio as especificidades do setor publico, o que ele fez de fato foi uma adaptagdo das ferra-
mentas da gestdo privada ao setor publico.
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