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1. Apresentagao

Fortalecer os sistemas de gestdao da Administracdo Publica implica adotar praticas e
tecnologias gerenciais que contribuam para a ampliagao da capacidade de governanga e
governabilidade das suas estruturas executivas e que promovam o aprofundamento dos
principios definidos na Constituicdo Federal.

O modelo de gestao publica capaz de atender a esses desafios precisa ser desenvolvido a
partir da experiéncia, do conhecimento e do referencial cultural brasileiro, reconhecendo
contribuicdes de paradigmas internacionais de inovacdo na gestdo publica. E fundamental
respeitar o processo de aprendizagem e maturidade dos agentes publicos e da proépria
sociedade brasileira e buscar solu¢cdes que possam, de fato, responder aos problemas
internos.

Na implementacao desse modelo, alguns desafios se apresentam, tais como reorientar as
estruturas executivas do Estado para a atuacdo voltada para resultados e promover a
inclusao social e participagao dos cidadaos na vida publica e, especialmente, nos processos
decisorios do governo, notadamente no planejamento, avaliagdao e controle das politicas
publicas. E igualmente importante investir no fortalecimento da capacidade governamental
de coordenacdo politica interna e de articulacdo junto aos demais atores publicos e
privados.

Para contribuir com a evolugao do modelo de gestao publica em dire¢ao a superagao
desses desafios, a Secretaria de Gestdo Publica — SEGEP do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo — MP, em articulacdo com as Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacdo — SLTI, Secretaria de Orcamento Federal — SOF, Secretaria do Patriménio da
Unido — SPU e Secretaria de Planejamento e Investimentos Estratégicos — SPI, publica o
Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica, referenciado nos valores e fundamentos
consignados, especialmente, nas disposicdes da Constituicdo Federal Brasileira e no
ordenamento legal, que orientam e delimitam as formas de funcionamento e organizagao
da Administragao Publica.



2. O Modelo de Exceléncia em Gestao Publica

O ponto de partida da construcao do Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica repousa sobre
a premissa de que a administracdo publica tem que ser excelente, conciliando esse
imperativo com os principios que deve obedecer, os conceitos e a linguagem que
caracterizam a natureza publica das organizagdes e que impactam na sua gestdao. A esse
respeito, ha diversas caracteristicas proprias da Administracdo Publica que merecem ser
consideradas, como as que veremos adiante.

Partimos da premissa de que, enquanto as organizacdes do mercado sdo conduzidas pela
autonomia da vontade privada, os 6rgaos ou entidades publicos sao regidos pela supremacia
do interesse publico e pela obrigacdo da continuidade da prestacdao do servico publico,
tratando a todos igualmente e com qualidade. O tratamento diferenciado restringe-se
apenas aos casos previstos em lei. Por outro lado, as organizagdes privadas utilizam
estratégias de segmentacdo de “mercado”, estabelecendo diferenciais de tratamento para
clientes preferenciais.

As organizacgGes privadas buscam o lucro financeiro e formas de garantir a sustentabilidade
do negdcio. A administracdo publica busca gerar valor para a sociedade e formas de garantir
o desenvolvimento sustentavel, sem perder de vista a obrigacdo de utilizar os recursos de
forma eficiente.

A atividade publica é financiada com recursos publicos, oriundos de contribuicoes
compulsérias de cidaddos e empresas, os quais devem ser direcionados para a prestacdo de
servicos publicos e a producdo do bem comum. A atividade privada é financiada com
recursos de particulares que tém legitimos interesses capitalistas.

A administracdo publica tem como destinatarios de suas acGes cidadados, sociedade e partes
interessadas, demandantes da producdo do bem comum e do desenvolvimento sustentavel.
A iniciativa privada tem como destinatarios de suas agdes os “clientes” atuais e os potenciais.
O conceito de partes interessadas no ambito da administragao publica é ampliado em
relacdo ao utilizado pela iniciativa privada, pois as decisdes publicas devem considerar ndo
apenas os interesses dos grupos mais diretamente afetados, mas, também, o valor final
agregado para a sociedade.

A administracdo publica tem o poder de regular e gerar obrigacdes e deveres para a
sociedade, assim, as suas decisOes e acoes normalmente geram efeitos em larga escala para
a sociedade e em areas sensiveis. O Estado € a Unica organizacdo que, de forma legitima,
pode definir unilateralmente obrigagdes em relagao a terceiros.
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3. Fundamentos Constitucionais

3.1 Legalidade

O principio da legalidade representa a supremacia da dimensdo politica (legislativa)
sobre a dimens3o técnica (executiva e judicante)’.

Em decorréncia do principio da legalidade, somente a lei pode delegar competéncias e
poderes a Administracdo Publica e aos seus agentes publicos; criar ou extinguir
competéncias estatais; ministério ou érgdo da Presidéncia da Republica diretamente
subordinado ao Chefe do Poder Executivo; cargos ou fungdes publicas (CF, art. 48).

A Administracdo Publica ndo tem liberdade nem vontade que ndo as concedidas e
determinadas pela Constituicdo e pela lei e, nesse caso, sdo matérias de sua discricao
apenas as estratégias, mecanismos e instrumentos a serem adotados na aplica¢do da
lei, no objetivo de conseguir os seus plenos efeitos, na forma mais eficiente possivel.

3.2. Principio da Separagdo entre os Poderes.

O Estado Brasileiro é dotado de poder uno e soberano, atribuido ao povo e em seu
nome exercido (CF, art. 192). No entanto, para garantir a Ordem Democratica, a
Constituicdo prevé a sua triparticao, a fim de que as fungdes politicas, judicantes e
executivas sejam exercidas por instancias e agentes diversos, de forma independente,
ainda que harmoénica. (CF, art. 29).

Essa segregacdo de poderes deve ser observada no processo do arranjo institucional
das estruturas do aparelho do Estado, em todos os niveis organizacionais, de forma
gue a mesma instituicdo ou o mesmo agente publico ndo acumule competéncias ou
poderes de formulacdo, de julgamento e de execucdo, em sua area de atuacao.

3.3. Orientac¢ao fundamental a consecug¢ao dos objetivos da Republica Federativa do Brasil

A principal finalidade da Administragdo Publica é alcangar os objetivos fundamentais
da Republica Federativa do Brasil - de construir uma sociedade livre, justa e solidaria;
garantir o desenvolvimento nacional; erradicar a pobreza e a marginalizacdo; de
reduzir as desigualdades e de promover o bem de todos, sem preconceitos (CF, art. 32).
Esses objetivos devem orientar toda a sua atuacdo.

3.4. Principio da centralidade dos direitos individuais e sociais

As atividades estatais na area de provimento dos direitos sociais exigem estruturas e
processos ageis e flexiveis; permeaveis a mecanismos de gestdo de resultados e

! Na forma do art. 44 da Constituicao, o Poder Legislativo é exercido pelo Congresso Nacional, composto

por representantes do povo, eleitos.
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controle social; e abertos a mecanismos de articulacdo e colaboracdo com a sociedade
civil sem fins lucrativos.

3.5. Principio da descentraliza¢ao federativa

A descentralizagdo federativa implica compartilhamento de responsabilidades entre as
trés esferas de governo na execugdo das politicas publicas.

No arranjo institucional das estruturas do Poder Executivo e na prospec¢do de seus
processos finalisticos e de apoio, a orientagdao constitucional a descentralizagao
federativa implica buscar a revisdao das competéncias e das estruturas organizacionais
dos drgdos e entidades da administracao direta e indireta com o objetivo de verificar se
ndo existem competéncias que estejam sendo desempenhadas pela esfera federal que
ndo deveriam ser transferidas para as esferas estaduais e municipais.

3.6. Principio da participagao social na governancga das institui¢oes.

A Constituicao Federal prevé o hibridismo de praticas representativas e participativas,
guando essa dispde que todo o poder emana do povo, que o exerce por meio de seus
representantes (democracia representativa) ou diretamente (por meio de uma
democracia participativa).

E necessdrio o fortalecimento da participacdo social nos processos de formulacdo,
acompanhamento, avaliacdo e controle de politicas publicas, especialmente, nas areas
de prestacdo de servigcos sociais diretos a populacao.

3.7. Funcionamento em rede. Parceria com a sociedade civil

Constitui clara orientacdo constitucional, especialmente no Titulo VIII, que trata da
Ordem Social, o estabelecimento de parcerias entre o Estado e a Sociedade Civil, por
meio da acdo articulada, complementar ou concorrente, no provimento de servicos de
interesse social. E importante fortalecer as relacdes de cooperacdo, dentro de um
espirito de confianga mutua entre os agentes estatais e privados.

3.8. Os principios da administragao publica brasileira

Em se tratando de gestdo do Estado, é essencial acrescentar, ainda, os principios
constitucionais especificos para a administragdao estabelecidos no artigo 37 da
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil: “a administracéo publica direta e
indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia”.

-12 -



4. Fundamentos da Gestdo Publica Contemporanea

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica estd, também, alicercado em fundamentos
proprios da gestdo de exceléncia contemporanea, a seguir apresentados:

4.1 — Pensamento sistémico

Entendimento das relagdes de interdependéncia entre os diversos componentes de
uma organizagdo, bem como entre a organizacdo e o ambiente externo, com foco na
sociedade.

Como este conceito é colocado em prdtica

As organizagbes sdo constituidas por uma complexa combinagdo de
recursos humanos e organizacionais, cujo desempenho pode afetar,
positiva ou negativamente, a organizagéo em seu conjunto.

Os drgdos e entidades publicos sGo vistas como sistemas vivos,
integrantes de ecossistemas complexos que devem interagir com o meio
e se adaptar. Assim, é importante que o seu sistema de gestdo seja
dindmico e capaz de contemplar a organizagdo como um todo para
rever e consolidar os seus objetivos e suas estratégias, observando o
alinhamento e a interconexdo dos seus componentes, ou seja, a
consisténcia entre os seus objetivos, planos, processos, acbes e as
respectivas mensuragoes.

Como sistemas vivos, as organiza¢des publicas precisam aprender
a valorizar as redes formais com usudrios, cidaddos, interessados e
parceiros, bem como as redes que emergem informalmente, entre as
pessoas que as integram, e destas com pessoas de outras organizagoes e
entidades.

Dessa forma, o pensamento sistémico pressupbe que as pessoas da
organizagdo entendam o seu papel no todo (as inter-relagdes entre os
elementos que compdéem a organizagdo — a dimensdo interna e a
dimensdo externa).

4.2 — Aprendizado organizacional

Busca continua e alcance de novos patamares de conhecimento, individuais e
coletivos, por meio da percepcao, reflexao, avaliacdo e compartilhamento de informacgdes
e experiéncias.

Como este conceito é colocado em prdtica

Na medida em que a organizagdo busca de maneira estruturada,
especifica e proativa, o conhecimento compartilhado, incentiva a
experimentagdo, utiliza o erro como instrumento pedagdgico, dissemina
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suas melhores prdticas, desenvolve solugées e implementa refinamentos
e inovagbes de forma sustentdvel, coloca em prdtica o aprendizado
organizacional.

Preservar o conhecimento que a organizagéo tem de si propria, de sua
gestdo e de seus processos é fator bdsico para a sua evolugdo.

4.3 — Cultura da Inovagdo

N

Promogdo de um ambiente favordvel a criatividade, a experimentagdao e a
implementagao de novas ideias que possam gerar um diferencial para a atuagao da
organizagao.

Como este conceito é colocado em prdtica

Buscar e desenvolver continuamente ideias originais e incorpord-las a
seus processos, produtos, servigos e relacionamentos, associado ao
rompimento das barreiras do servigo publico antiquado e burocrdtico de
forma a otimizar o uso dos recursos publicos e produzir resultados
eficientes para a sociedade, sdo alternativas para tornar possivel a
cultura da inovacgéo.

4.4 - Lideranga e constancia de propdsitos

A lideranca é o elemento promotor da gestdo, responsavel pela orientacdo,
estimulo e comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados organizacionais
e deve atuar de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas,
visando ao desenvolvimento da cultura da exceléncia, a promocao de relagdes de
qualidade e a protecdo do interesse publico. E exercida pela alta administracdo,
entendida como o mais alto nivel gerencial e assessoria da organizagao.

Como este conceito é colocado em prdtica

A participagcdo pessoal, ativa e continuada da alta administracio é
fundamental para dar unidade de propdsitos a organizagdo. Seu papel
inclui a criagdo de um ambiente propicio a inovacdo e ao
aperfeicoamento constantes, a gestdo do conhecimento, ao aprendizado
organizacional, ao desenvolvimento da capacidade da organizacgdo de se
antecipar e se adaptar com agilidade as mudangas no seu ecossistema e
de estabelecer conexdes estratégicas.

A alta administragdo deve atuar como mentora, precisa ter visGo
sistémica e abrangente, ultrapassando as fronteiras da organizagdo e as
restricées de curto prazo, mantendo comportamento ético e habilidade
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de negociacdo, liderando pelo exemplo. A sua ag¢do da liderangca deve
conduzir ao cumprimento da missdo e alcance da visGo de futuro da
organizagéo.

4.5 — Orientacao por processos e informagoes

Compreensdao e segmentacdao do conjunto das atividades e processos da
organizacdo que agreguem valor para as partes interessadas, sendo que a tomada de
decisGes e a execucdo de acdes devem ter como base a medicdo e analise do
desempenho, levando em consideracdo as informacées disponiveis.

Como este conceito é colocado em prdtica

Compreensdo do processo como um conjunto de atividades inter-
relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em
produtos/servicos (saidas) com alto valor agregado.

Os fatos e dados gerados em cada um desses processos, bem como os
obtidos externamente a organizag@o, se transformam em informacgoes
que subsidiam a tomada de decisGo e alimentam a produgéo de
conhecimentos. Esses conhecimentos ddo a organizagdo publica alta
capacidade para agir e poder para inovar.

A tomada de decisOes e a execu¢do de agcdes devem estar suportadas por
medi¢do e andlise do desempenho, levando-se em consideragdo as
informagdes disponiveis, além de incluir os riscos identificados.

As informagdes e dados definem tendéncias, projecées e causas e efeitos
e devem, portanto, subsidiar o planejamento, a avaliacGo, a tomada de
decisées e a implementagdo de melhorias.

A exceléncia em gestdo pressupde: obtengdo e tratamento sistemdticos
de dados e informagdes de qualidade, alinhados as suas necessidades;
sistemas de informagdes estruturados e adequados; e obtengdo e uso
sistemdticos de informagdes comparativas.

A orientagdo por processos permite planejar e executar melhor as
atividades pela definigdo adequada de responsabilidades, uso dos
recursos de modo mais eficiente, realizagdo de prevengdo e solugéo de
problemas, eliminagdo de atividades redundantes, aumentando a
produtividade.

A orientacdo por processos e informagcbes implica postura proativa
relacionada a nogdo de antecipag@o e resposta rdapida as mudangas do
ambiente — percepg¢do dos sinais do ambiente e antecipagdo — com vistas
a evitar problemas e/ou aproveitar oportunidades. A resposta rdpida
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agrega valor a prestagcdo dos servigos publicos e aos resultados do
exercicio do poder de Estado.

4.6 — Visao de Futuro

Indica o rumo de uma organizagdo e a constancia de propdsitos que a mantém
nesse rumo. Estd diretamente relacionada a capacidade de estabelecer um estado
futuro desejado que garanta coeréncia ao processo decisério e que permita a
organizacdo antecipar- se as necessidades e expectativas dos cidaddos e da
sociedade. Inclui, também, a compreensdo dos fatores externos que afetam a
organizacdo com o objetivo de gerenciar seu impacto na sociedade.

Como este conceito é colocado na prdtica

E na formulacdo das estratégias que a organizagcdo prepara-se para
colocar em prdtica sua Visdo de Futuro.

O alcance dessa visdo é o resultado da implementagdo dessas estratégias
sistematicamente monitoradas, levando em consideracdo as tendéncias
do ambiente externo, as necessidades e expectativas das partes
interessadas, os desenvolvimentos tecnoldgicos, os requisitos legais, as
mudangas estratégicas dos concorrentes e as necessidades da sociedade,
no sentido de readequd-Ilas e redireciond-las, quando for o caso.

Assim uma organizagdo com VisGo de Futuro pensa, planeja e aprende
estrategicamente, obtendo resultados de alto desempenho e
sustentaveis.

4.7 — Geragao de Valor

Alcance de resultados consistentes, assegurando o aumento de valor tangivel e
intangivel de forma sustentada para todas as partes interessadas.

Como este conceito é colocado em prdtica

Gerar valor para todas as partes interessadas visa aprimorar relagdes de
qualidade e assegurar o desenvolvimento da organizagéo.

Ao agir desta forma a organiza¢do enfatiza o acompanhamento dos
resultados em relagdo as suas finalidades e as suas metas, a comparagdo
destes com referenciais pertinentes e o monitoramento da satisfagdo de
todas as partes interessadas, obtendo sucesso de forma sustentada e
adicionando valor para todas elas.

A geragdo de valor depende cada vez mais dos ativos intangiveis, que
atualmente representam a maior parte do valor dos drgdos e entidades
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publicos. Isto implica visdo estratégica das liderangas para possibilitar a
sociedade a percepcdo da utilidade e da credibilidade da propria
organizagéo.

4.8 — Comprometimento com as pessoas

Estabelecimento de relacGes com as pessoas, criando condi¢cbes de melhoria da
qgualidade nas relacGes de trabalho, para que elas se realizem profissional e
humanamente, maximizando seu desempenho por meio do comprometimento, de
oportunidade para desenvolver competéncias e de empreender, com incentivo e
reconhecimento.

Como este conceito é colocado em prdtica

Pressupbe dar autonomia para atingir metas e alcangar resultados,
assumir riscos, criar oportunidade de aprendizado e desenvolvimento de
competéncia e reconhecendo o bom desempenho, criando prdticas
flexiveis e produtivas para atrair e reter talentos, propiciando um clima
organizacional participativo e agraddvel.

Criar um ambiente flexivel e estimulante a gera¢éo do conhecimento,
disseminando os valores e as crengas da organizagdo e asseqgurando um
fluxo aberto e continuo de informag¢des é fundamental para que as
pessoas se motivem e atuem com autonomia.

4.9 — Foco no cidaddo e na sociedade

Direcionamento das a¢des publicas para atender, regular e continuamente, as
necessidades dos cidaddos e da sociedade, na condi¢do de sujeitos de direitos, beneficiarios dos
servicos publicos e destinatérios da acdo decorrente do poder de Estado exercido pelos
orgaos e entidades publicos.

Como este conceito é colocado em prdtica

Os cidaddos usudrios, atuais e potenciais, e a sociedade sdo sujeitos de
direitos e os orgdos e entidades publicas tém obrigacdo de atender, com
qualidade e presteza, as suas necessidades e as suas demandas, de
forma regular e continua.

Nesse sentido, a organizagéo tem que alinhar as suas agbes e 0s seus
resultados as necessidades e as expectativas dos cidaddos e da sociedade
e antecipar suas necessidades futuras o que implica estabelecer um
compromisso com a sociedade no sentido de fazer o melhor no
cumprimento da sua missdo institucional considerando o interesse
publico.

A administrac¢do publica tem o dever de garantir o direito dos cidaddos
de acesso dos servicos publicos de maneira continua (principio da
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Continuidade do Servico Publico), com o objetivo de ndo prejudicar o
atendimento a populagéo, particularmente no que se refere aos servigos
essenciais.

4.10 — Desenvolvimento de parcerias

Desenvolvimento de atividades conjuntamente com outras organizagdes com
objetivos especificos comuns, buscando o pleno uso das suas competéncias
complementares para desenvolver sinergias.

Como este conceito é colocado em prdtica

As organizagbes modernas reconhecem que no mundo de hoje - de
mudancas constantes e aumento da demanda - o sucesso pode depender
das parcerias que elas desenvolvem.

Essas  organizagbes  procuram  desenvolver maior interagdo,
relacionamento e atividades compartilhadas com outras organizagoes,
de modo a permitir a entrega de valor agregado a suas partes
interessadas por meio da otimiza¢do das suas competéncias essenciais.

Essas parcerias podem ser com clientes, fornecedores, organizacdes de
cunho social ou mesmo com competidores e sdo baseadas em beneficios
mutuos claramente identificados.

O trabalho conjunto dos parceiros, apoiado nas competéncias, no
conhecimento e nos recursos comuns, assim como o relacionamento
baseado em confianga mutua, respeito e abertura facilitam o alcance dos
objetivos.

As parcerias sGo usualmente estabelecidas para atingir um objetivo
estratégico ou entrega de um produto ou servigo, sendo formalizadas por
um determinado periodo e envolvem a negociagdo e o claro
entendimento das fungbes de cada parte, bem como dos beneficios
decorrentes.

O exercicio da cidadania pressupde o apoio a a¢bes de interesse social e
pode incluir: a educag¢éo e a assisténcia comunitdria; a promog¢éo da
cultura, do esporte e do lazer; e a participagéo no desenvolvimento
nacional, regional ou setorial.

Participagdo social é agdo democrdtica dos cidaddos nas decisGes e acoes

que definem os destinos da sociedade. Colocd-la em prdtica implica
aprender a lidar e interagir com as mobiliza¢cbes e movimentos sociais.
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4.11 - Gestao participativa

Estilo de gestdo que determina uma atitude gerencial da alta administragao que
busque o maximo de cooperacao das pessoas, reconhecendo a capacidade e o potencial
diferenciado de cada um e harmonizando os interesses individuais e coletivos, a fim de
conseguir a sinergia das equipes de trabalho.

Como este conceito é colocado em prdtica

Uma gestdo participativa é implementada conferindo autonomia as
pessoas para o alcance de metas e cobrando a cooperagdo, o
compartilhamento de informacbes e a confianca para delegar. Como
resposta, as pessoas tomam posse dos desafios e dos processos de
trabalho dos quais participam, tomam decisbes, criam, inovam e geram
um clima organizacional saudadvel.
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5. Visao sistémica do Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica

A gestdo publica pode ser representada graficamente como um sistema constituido por oito
dimensdes integradas e interativas, conforme exibido na Figura 1%,

Figura |

Sistema de Gestdo Publica

3.
Publico-
alvo

Bloco | Bloco Il Bloco Il

6.
Pessoas

1

. 2
Governan

Estratégia e

ca planos

e

7.
Processos
4.
Interesse
publico e
cidadania

5. Informacao e conhecimento

Bloco IV

A exceléncia da gestdo publica implica a ado¢cdo de métodos e instrumentos de gestdo
adequados, eficazes e eficientes, que favorecam o alcance de padrées elevados de
desempenho e qualidade em cada uma dessas dimensdes.

O investimento permanente e continuo em praticas de exceléncia em todas as dimensdes do
sistema, abaixo representado, conduz a uma gestdo publica de exceléncia e reproduz, dentro
do érgdo/entidade publico, o Ciclo PDCA3. Este ciclo esta representado pelos quatro blocos
gue contém juntos, as oito dimensdes do Modelo.

No modelo, os fundamentos da exceléncia estdo representados em aspectos de gestdo
tangiveis e mensurdveis quantitativa ou qualitativamente, relativos as dimensdes de 1 a 7,

2 A partir de 1997, o Programa GESPUBLICA passou a adotar os Critérios de Exceléncia utilizados no

Brasil e em diversos paises, cujos fundamentos representam o “estado da arte” em gestao.

A adocgdo, sem adaptagdo, dos modelos utilizados pelos prémios e sistemas existentes mostrou-se
inadequada para parte dos drgdos e entidades publicas, principalmente, para aquelas integrantes da
administracdo direta, em razdo da natureza dessas organizagdes e da linguagem empresarial adotada por esses
modelos.

O Modelo adotado pelo Programa GESPUBLICA j& conta com dezesseis anos de aplicacdo ininterrupta.
3 P: plane; D: do; C:check; A:action.
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dispostos em assertivas. Na dimensdo 8, o modelo orienta para a apresentacdo de resultados
da acdo institucional nas sete outras dimensées.

Na Figura I, as oito dimensdes estdo distribuidas em quatro blocos. O primeiro é o bloco do
Planejamento, constituido pelas quatro primeiras dimensées do Modelo: Governanga,
Estratégia e planos, Sociedade e Interesse publico e Cidadania. Essas partes movem a
organizacao e lhe dao direcionalidade. O segundo bloco é o da Execucdo e se constitui pelas
dimensdes Pessoas e Processos.

Esses dois elementos representam o centro pratico da agao organizacional e transformam
finalidade e objetivos em resultados. O terceiro bloco, de Resultados, representa o controle,
pois apenas pelos resultados produzidos pela organizagdo é possivel analisar a qualidade do
sistema de gestdo e o nivel de desempenho institucional. O quarto bloco, de Informagao e
conhecimento, representa a inteligéncia da organizacdo. Este bloco da ao drgdo/entidade
capacidade de corrigir, melhorar ou inovar suas praticas de gestao e, consequentemente,
seu desempenho.

5.1. As dimensdes do MEGP

O MEGP organiza a gestdo com alto desempenho institucional e exceléncia gerencial e
subsidia a promoc¢do da melhoria da Gestdo do 6rgao/entidade publica.

5.1.1. Dimensao Governanga

Governanca pode ser entendida como o exercicio de autoridade, controle, gerenciamento e
poder de governo. E a maneira pela qual o poder é exercicio no gerenciamento dos recursos
econdmicos, politicos e sociais para o desenvolvimento do pais®. Estd, portanto, relacionada
a capacidade de implementacdo das politicas publicas, em seus aspectos politicos, técnicos,
financeiros e gerenciaiss.

Esta dimensdo implica a capacidade institucional de orientar-se em direcdo ao cumprimento
de sua finalidade e competéncias institucionais, de forma a gerar valor para a sociedade e
atuar em conformidade com os parametros constitucionais e legais impostos a
Administracdo Publica. A formulagcdo e a implementacdo de politicas publicas, em qualquer
esfera de governo, requer o entendimento da realidade, a identificacdo das causas criticas e
as formulacgdes sobre produtos e resultados que permitam a otimiza¢do do uso dos recursos
publicos escassos disponiveis.

A Governanca estd relacionada com a capacidade e as condi¢des internas ao governo, para
exercicio de suas competéncias e alcance de seus objetivos. Diz respeito aos recursos
técnicos, tecnoldgicos, de infraestrutura, de pessoal, entre outros de que dispdem as
estruturas governamentais para formular, planejar e implantar as politicas publicas, assim
como acompanhar, avaliar e fiscalizar a sua execucao e resultados obtidos. Sendo assim, é
mais do que uma forma eficaz e eficiente de executar o ‘negécio governo’. Estd relacionada a

Conceito do Banco Mundial (1992 apud Santos, 2001, p.7)
Kockert, 1997 (p.732)
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legalidade e legitimidade, sendo mais do que valores estritamente empresariais. Governanca
publica é uma atividade complexa que envolve o ‘governo’ de complexas redes sociais nos
setores politicos.

A qualidade da governanga esta relacionada, também, a capacidade do sistema de lideranga
do érgdo ou entidade em atuar de forma coesa e orientada para o alcance dos objetivos
institucionais, assim como de envolver e motivar todos os servidores ou empregados do
guadro de pessoal. Os lideres, na gestdo publica de exceléncia, devem orientar e direcionar o
orgao ou entidade publica ao cumprimento de suas finalidades legais — é deles o papel de
promover a compreensao interna e externa sobre o papel institucional do érgdo ou entidade
e garantir o seu desempenho, na estrita observancia de suas competéncias, observadas as
orientagdes gerais e prioridades de governo.

Para tanto, é fundamental que a alta dire¢ao disponha e utilize métodos de coordenagao,
articulacdo e supervisdo para promover a internalizacdo de valores e principios da
administracdo publica; a unidade de objetivos e a a¢do integrada; a gestdo dos principais
riscos presentes na area de atuagao do 6rgao ou entidade; a transparéncia; a participagao e
o controle social e, especialmente, a eficiéncia administrativa.

Sdo aspectos de exceléncia institucional, caracteristicos da dimensao de governanca:

0) aformagdo e a gestdo de lideres;

B) aestruturacdo do processo decisorio de forma a favorecer a decisdo célere, concertada
e voltada para a geracdo de valor social;

X)  a pratica institucional de monitoramento e avaliagdo sistematicos de seu desempenho,
com base em indicadores, com vistas ao continuo reposicionamento do orgdo ou
entidade e atualizacdo da estratégia, a fim de melhor atender as demandas e aos
desafios internos e externos.

A dimensdo governanca amplia o conceito de lideranca, adotado nas versdes anteriores do
MEGP - amplia as dimensGes e amplitudes do papel do 6rgdo publico e da sua capacidade de
exercer a governanga publica no setor em que atua.

5.1.2. Dimensao Estratégia e Planos

Uma gestdo publica de exceléncia deve contemplar processos formais de formulacdo e
implementagao da estratégia, fundamentados no exercicio de pensar o futuro e integrados
ao processo decisdrio.

A estratégia deve atender aos objetivos e dispor de metas e planos articulados, para as
unidades internas. Deve ser formulada a partir da prospec¢ao dos resultados institucionais
que se espera alcangar, considerados os recursos internos e externos; assim como os fatores
intervenientes, especialmente aqueles que possam representar riscos ou oportunidades ao
desempenho organizacional.

Sao requisitos de relevancia para a exceléncia do processo de defini¢ao e implementagao da
estratégia:
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a. identificacdo de possiveis parcerias com agentes publicos e privados e potenciais
conflitos de atuacdo;

b. o conhecimento dos pontos fortes e das oportunidades de melhoria do proprio
desempenho institucional;

c. as necessidades de investimento e inovacdo de forma a atender requisitos especificos
do setor em que atua;

d. o alinhamento ao Plano Plurianual;

e. o desdobramento da estratégia em planos especificos que atendam as outras
dimensGes do sistema de gestdao publicas; tais como plano de tecnologia;
capacitacdo; melhoria e inovacdo da capacidade de gestdo; gestdo patrimonial;
gestdo do conhecimento; gestdo da comunicacao; e

f. avinculagdo da programagdo orgamentaria a estratégia.

5.1.3. Dimensao Publico Alvo

Esta dimensdo refere-se as prdticas gerenciais direcionadas ao relacionamento do
orgdo/entidade com a sociedade e abrange a imagem institucional, o conhecimento que a
sociedade tem do 6rgdo ou entidade e a maneira como se relaciona com a sociedade e induz
sua participacao.

O MEGP contempla, em sua Dimensdo Publico Alvo, praticas direcionadas, entre outras:
a. a identificacdo e classificagdo dos publicos alvos e de suas necessidades e
expectativas;
b. ao tratamento dessas necessidades e expectativas, inclusive no redesenho dos
processos institucionais, para a geracao de resultados mais efetivos;
c. ao atendimento a Lei de Acesso a Informacao;
d. acomunicacgdo ao cidaddo sobre os seus servicos e padrdes de atendimento (Carta ao
Cidadao);
e. a manutencdo de canais de comunicacdo acessiveis e adequados aos perfis de seus
publicos alvos;
f. ao gerenciamento da qualidade do atendimento ao publico;
ao tratamento das solicitacdes, reclamacdes e sugestdes;
ao fortalecimento das relagdes com a sociedade, inclusive por meio de instrumentos
de pesquisa, ausculta e concertacao.

= o

O critério também analisa a imagem e o conhecimento mutuo existente entre o
orgdo/entidade e o publico. O processo é uma proposta para democratizar a administragdo
publica, valorando a legitimidade, a participagao da sociedade e as consultas aos usuarios
cidadaos.

5.1.4. Dimensao Interesse Publico e Cidadania

A Dimensdo Interesse Publico e Cidadania diz respeito a observancia do interesse publico e
ao regime administrativo e a participacdo e o controle social.
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Um sistema de gestdo publica de exceléncia contempla, nesta Dimensdo, praticas
direcionadas, entre outras:

0. a identificacdo e avaliacdo dos principais aspectos sociais, econOmicos e ambientais
relacionados a atuacdo do érgdo ou entidade;

. acapacidade de prevenir ou mitigar impactos adversos na sociedade ou no ambiente,
decorrentes de sua atuacgao;

X. a identificagdo da necessidade de atualizagdo ou adequagdao da ordem
constitucional/legal;

0. a conscientizacdo das partes interessadas quanto a responsabilidade social e
ambiental e a sustentabilidade econ6mica;

€. aobservancia dos direitos alcangados por publicos especificos;
a analise dos resultados de auditorias internas e externas, para a identificacdo de
riscos institucionais;

Y. aobservancia interna do regime administrativo imposto a atuagdo institucional;

N. a manutengao de mecanismos efetivos para a atuagdo pautada pela ética publica; e

ao estimulo a sociedade a participacao e ao controle social.

5.1.5. Dimensao Informagdo e Conhecimento

A Dimensdo representa a capacidade de gestdo das informagdes e do conhecimento,
especialmente a implementagdo de processos gerenciais que contribuam diretamente para a
selecdo, coleta, armazenamento, utilizacdo, atualizacdo e disponibilizacdo sistematica de
informacgdes atualizadas, precisas e seguras aos usuarios internos e externos, com o apoio da
tecnologia da informacao.

As informacGes podem ser relativas ao desempenho global institucional, aos seus processos
internos, especialmente aos finalisticos; aos publicos alvos; aos servidores e ao ambiente
externo, especialmente aos referenciais comparativos. O importante é que as informacées
estejam relacionadas a todas as partes interessadas no desempenho institucional, bem como
abordem os aspectos relevantes da area de atuacdo do drgdo/entidade, intrinsecos ou
relativos a estratégia.

Além disso, a gestdo publica de exceléncia deve contemplar a implementacdo de processos
gerenciais que objetivem a identificacdo, o desenvolvimento, a geracdo, a protecdo e o
compartilhamento do conhecimento.

5.1.6. Dimens3do Pessoas

A exceléncia da gestdo publica pressuple sistemas de trabalho estruturados, que
considerem as competéncias, os requisitos técnicos, tecnolégicos e logisticos necessarios
para a execugdo dos processos institucionais, de forma a cumprir as finalidades do 6rgao ou
entidade. Inclui as adequadas estruturacdo e alocacdo de cargos efetivos, fun¢des e cargos
em comissdo; os padrées remuneratdrios e a alocagdao interna. Sdo particularmente
relevantes os investimentos em adequado dimensionamento da for¢a de trabalho; em
gestdao de competéncias institucionais e profissionais; e na estruturagdao de sistemas de
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remuneracdo e de gestdo do desempenho sintonizados com os paradigmas do
gerenciamento por resultados.

Além disso, implica a existéncia de processos de capacitagao e desenvolvimento dos
servidores e da garantia de um ambiente de trabalho humanizado, seguro, sauddavel e
promotor do bem-estar, da satisfacdo e da motivacao dos agentes publicos.

5.1.7. Dimensao Processos

A Gestdo publica de exceléncia exige processos finalisticos e de apoio adequadamente
estruturados, a partir da estratégia institucional, com base nos recursos disponiveis, nos
requisitos dos publicos alvos e nas possibilidades e limitagdes juridico-legais.

O monitoramento e o controle dos processos devem induzir mecanismos de tratamento de
ndao conformidades e implantagdo de agles corretivas, melhoria dos processos e
incorporagdao de inovagdes, de forma a assegurar o permanente alto desempenho
institucional.

Entre os processos finalisticos e de apoio, dos érgaos e entidades publicos, destacam-se, pela
relevancia do investimento e aperfeicoamento, os seguintes:

o atendimento ao publico;

a gestao de parcerias com entidades civis;

a gestdo financeira;

a gestdo de suprimentos;

a gestao do patrimonio publico.

moX O

5.1.8. Dimensao Resultados

De nada adianta o investimento nas sete primeiras dimensdes se esse investimento nao
gerar os resultados esperados para a sociedade, o mercado e o proprio setor publico.

A Gestdo orientada para Resultados é considerada uma poderosa ferramenta metodoldgica
de monitoramento e avaliagdo das a¢des dos governos em sistemas politicos democraticos.
Avaliar os resultados obtidos nas acdes de governo, respeitando as dimensdes de eficiéncia,
eficacia e efetividade, permite aos agentes politicos estabelecer corre¢cdes nos rumos dos
seus processos de trabalho, como também propicia oportunidades de desenvolver
estratégias de acompanhamento aos cidadaos.
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6. Glossario

A

Alinhamento institucional — é o processo de reflexdo, realizado pela alta direcdo e demais
integrantes do sistema de liderancga, sobre a finalidade e as competéncias legais, com vistas a maior
compreensao de sua missdo e objetivos. Envolve, especialmente, a reflexao sobre o alcance e limites
das fungdes e dos poderes institucionais, do papel do érgido/entidade dentro da macroestrutura do
Governo, das suas prioridades e desafios e dos resultados dele esperados.

Alta diregdo - corpo dos dirigentes maximos da organizagdo, conforme definigdo normativa ou
decisdo consensual. Geralmente abrange o principal dirigente, o seu substituto imediato e a
estrutura de assessoramento.

A analise critica de desempenho — é o processo em que o érgdo/entidade avalia, sistematicamente,
a capacidade de governanca de seu sistema de gestdo, com base nos critérios de exceléncia da
gestdo publica. A andlise é realizada a partir da avaliacdo dos resultados dos principais indicadores
de todas as areas de atuagdao e competéncias institucionais. Sdo considerados os indicadores de risco
e as varidveis relevantes dos ambientes interno e externo, tais como apoio politico dos érgaos
superiores a atuacdao da entidade, a aplicagdo de medidas de contingenciamento orgamentario,
dentre outras.

Atributos — sdo as necessidades dos cidaddos-usuarios traduzidas em um conjunto de caracteristicas
a serem agregadas ao produto ou servico em cada processo interno da organiza¢do de forma a
garantir a satisfacdo total dos mesmos.

Ativos Intangiveis — conjunto de ativos representados pelo acervo de conhecimentos e beneficios
utilizados e geradores do diferencial competitivo que agregam valor a organizac¢do. O ativo intangivel
pode abranger, entre outros:

a) Ativos de Mercado: potencial que a organizagdo possui em decorréncia dos intangiveis que
estdo relacionados ao mercado como: marca, clientes, lealdade dos clientes, negdcios
recorrentes, canais de distribuicao, franquias etc.

b) Ativos Humanos: compreendem os beneficios que o individuo pode proporcionar para as
organizacbes por meio da sua expertise, criatividade, conhecimento, habilidade para
resolver problemas, tudo visto de forma coletiva e dinamica.

c) Ativos de Propriedade Intelectual: incluem os ativos que necessitam de protecao legal para
proporcionar as organizagGes beneficios tais como: know-how, segredos industriais,
copyright, patentes, designs etc.

d) Ativos de Infraestrutura: compreendem as tecnologias, as metodologias e os processos
empregados como sistemas de informacdo, métodos gerenciais, bancos de dados etc.

C

Carreira — no setor publico, € um conjunto de cargos sujeito a regras especificas de ingresso,
promocdo, atuacdo, lotacdo e remuneracgdo, cujos integrantes detém um repertério comum de

qualificagGes e habilidades. A carreira é criada por lei e deve aplicar-se as atividades tipicas de
Estado. O cargo publico pode ser isolado ou de carreira.



Carta ao Cidadao - é o documento no qual o 6rgdo ou a entidade publica estabelece o compromisso,
de observar padrées de qualidade, eficiéncia e eficacia na execugao de suas atividades, perante os
seus publicos-alvo e a sociedade em geral, especialmente aquelas de prestagdao direta de servigos
publicos aos cidadaos e as suas instituicdes. Deve ser o resultado final de inovacdo e melhoria nos
principais processos institucionais para a incorporacdo de requisitos dos publicos destinatarios de
suas atividades e servicos, aferidos, preferencialmente, de forma direta e envolver a
desregulamentacédo e a revisdo critica de processos. As cartas sdo indispensaveis para as instituicoes
gue executem atividades de atendimento e/ou de prestacdo de servicos diretamente ao publico.

Consisténcia da informagdo — é o atributo da compatibilidade de uma informagdo com a realidade e
com as demais informac¢des com que pode ser relacionada. Para ser consistente, a informacdo deve
ser estavel, confidvel e estar atualizada no mesmo grau em que as demais informacdes se
encontram. A consisténcia da informacdo, em geral, é garantida por mecanismos internos nos
bancos de dados que evitam a coexisténcia de informag¢des redundantes ou conflituosas.

Conflito de interesse — é um conjunto de condi¢des nas quais o julgamento de uma pessoa a
respeito de um interesse primdrio tende a ser influenciado indevidamente por um interesse
secundario.

Controle social — Atuacdo que se define pela participacdo das partes interessadas no planejamento,
acompanhamento e avaliacdo das atividades da Administracdo Publica e na execugdo das politicas e
dos programas publicos.

Cultura da exceléncia — conjunto de diretrizes, métodos, praticas e atitudes que utilizados de forma
continuada levam a organiza¢do a uma situacdo excepcional da sua gestdo e dos resultados obtidos.

D

Desempenho institucional — é o esfor¢co empreendido pelo 6rgdo/entidade na dire¢do dos principais
resultados planejados a partir do processo de alinhamento institucional.

Desburocratizagdo — remogao dos entraves burocraticos (leis, decretos, portarias, atos normativos)
gue interferem de maneira exagerada nas relacdes de direito e obrigacdes entre Estado e Cidadao.

E

Efetividade — demonstra se os impactos gerados pelos produtos ou servicos prestados, pelos
orgdos/entidades, atendem as necessidades e expectativas dos publicos-alvo e sociedade em geral.

Eficacia — corresponde ao resultado de um processo, que compreende a orientacdo metodoldgica
adotada e a atuagdo estabelecida na consecugao de objetivos e metas, em um tempo determinado,
e considera o plano, programa ou projeto originalmente composto.

Eficiéncia — envolve a comparacdo das necessidades de atuacdo com as diretrizes e os objetivos
propostos e com o instrumental disponibilizado. E alcangada por meio de procedimentos adotados
no desenvolvimento de uma agdo ou na resolucdo de um problema e tem em perspectiva o objeto
focalizado e os objetivos e finalidades a serem atingidos.

Estratégia — forma de pensar no futuro, integrada no processo decisério, com base em um
procedimento formalizado e articulador de resultados e em uma programacdo (Mintzberg). Pegar no
instrumento

Expectativa — necessidade ou desejo ndo explicitado dos cidadaos ou das demais partes
interessadas, em relacdo a organizacdo ou a algum de seus servigos ou produtos.



F

Fornecedor — aquele que fornece insumos para os processos da organizagdo, seja um produto, seja
um servico, seja informacdo ou orientagdo. No setor publico, as relacbes entre organizacdo e
fornecedor que envolvem a aquisicdo de bens ou servicos sdao regulamentadas por lei e regidas por
um contrato administrativo com caracteristicas distintas das observadas em contratos privados
como a exigéncia de licitacdo, s6 dispensavel em determinadas situagGes previstas em lei.

Fung¢do — atribuicdo conferida a uma categoria profissional ou atribuida a um colaborador para a
execucdo de servicos eventuais. Todo cargo tem funcdao, mas pode haver fungdo sem cargo. As
funcdes do cargo sdo definitivas, as fungdes autdnomas sado transitorias.

G

Gestao do conhecimento — abordagem voltada para a identificagdo, o registro, o desenvolvimento,
a disseminacgado e o controle do conhecimento no ambiente organizacional.

Governabilidade — implica legitimidade, ou seja, estd relacionada ao nivel de confianga, aceitacdo e
apoio que as demais forgas politicas depositam nas autoridades publicas.

Governanga — é a capacidade e as condi¢cdes internas ao governo, para exercicio de suas
competéncias e alcance de seus objetivos. Diz respeito aos recursos técnicos, tecnoldgicos, de
infraestrutura, de pessoal, dentre outros de que disp&e as estruturas governamentais para formular,
planejar e implantar as politicas publicas, assim como acompanhar, avaliar e fiscalizar a sua
execucao e resultados objetivos.

Indicador — dado que representa ou quantifica um insumo, um resultado, uma caracteristica ou o
desempenho de um processo, de um servico, de um produto ou da organizagdo como um todo.
Pode ser simples (decorrente de uma Unica medi¢do) ou composto, direto ou indireto em relagdo a
caracteristica medida, especifico (atividades ou processos especificos) ou global (resultados
pretendidos pela organizagdo como um todo) e direcionador (indica que algo pode ocorrer) ou
resultante (indica o que aconteceu).Indicador de impacto — é aquele indicador utilizado para avaliar
o impacto global das a¢es e/ou das politicas publicas sobre a sociedade.

Indicadores de processo — representacdo objetiva de caracteristicas do processo que devem ser
acompanhadas ao longo do tempo para avaliar e melhorar o seu desempenho.

Informacgdes relevantes — informacGes que a organizagcdo necessariamente tem que conhecer e
manter atualizadas como subsidio ao seu processo decisoério.

Inovagdo — caracteristica que define uma pratica como inédita ou incomum no ramo de atividade ou
na area da organizacdo em que é aplicada. Integracdo de indicadores — ato de combinar os
diferentes indicadores, eventualmente estabelecendo subconjuntos, de modo a possibilitar uma
andlise do todo, das partes evidenciadas pelos subconjuntos e/ou do relacionamento entre os
subconjuntos.

Integridade da informagao — aspecto relacionado a corregdo, exatiddo e seguranga das informagdes
que trata da protecdao da informacdo contra modificacdes ndo autorizadas, garantindo a ela
confiabilidade, completude e exatidao.



L

Lei de Diretrizes Orgamentarias (LDO) — a LDO define as metas e as prioridades da administragao
publica federal, incluindo as despesas para o exercicio subsequente, orientando a elaboragdo da Lei
Orcamentaria Anual (LOA) do ano seguinte. Tem vigéncia de um ano e representa o elo entre o PPA
e a LOA. Em prazo determinado, o Poder Executivo envia, a cada ano, ao Congresso Nacional o
projeto da LDO.

Lei Orgamentaria Anual (LOA) — lei especial que contém a discriminagdo da receita e da despesa
publica, de forma a evidenciar a politica econémico-financeira e o programa de trabalho do governo,
obedecidos os principios de unidade, universalidade e anualidade. E também conhecida como Lei de
Meios, porque possibilita os meios para o desenvolvimento das a¢des relativas aos diversos drgdos e
entidades que integram a administracdo publica.

Licitagdo — processo que as entidades governamentais devem promover em suas compras ou
concessdes, pelo qual se abre a disputa entre os interessados para escolher a proposta mais
vantajosa a conveniéncia publica. Fundamenta-se na ideia de competicdo, a ser travada de forma
isonGmica entre os que preencham os atributos e as aptiddes necessdrias ao bom cumprimento das
obrigacdes que se propdem assumir. A licitacdo rege-se pelos principios de procedimento formal,
publicidade de seus atos, igualdade entre os licitantes, sigilo na apresentagdo das propostas,
vinculacdo ao edital ou ao convite, julgamento objetivo, adjudicagdo compulsdria ao vencedor e
probidade administrativa. E regulada por lei.

M

Memodria institucional — conjunto singular de documentos legais, técnicos e histdricos, formais e
informais, que atendam as exigéncias legais, necessidades futuras de referéncia e/ou utilizacdo e de
registro histérico da instituicdo. Notadamente, os documentos técnicos e histéricos constituem
dimensdo importante do conhecimento corporativo da instituicdo. Obs.: A memadria administrativa
diz respeito a arquivos estaticos e dindmicos, pois o objetivo desta é propiciar o resgate das
informacdes relevantes sobre as mudancas ou nao, referentes as praticas de gestao.

Mercado — a noc¢do usual de mercado, como a conjungdo do impacto da atuacdo de cidadaos,
fornecedores e concorrentes, em regime de livre iniciativa, de livre concorréncia e do direito a
propriedade e ao lucro, é aplicdvel em sua integra apenas para as sociedades de economia mista e
algumas empresas publicas.

N

Necessidades — conjunto de requisitos, expectativas e preferéncias dos cidaddos ou das demais
partes interessadas.

o)

Objetivos institucionais — prioridades (ndo confundir com as metas) da organizagdo, tornadas
explicitas pelos dirigentes, que podem estar refletidas tanto em iniciativas exclusivamente voltadas
para a adequacdo da organizacdo ao cumprimento de sua missdao, como em ac¢des que visem
aproxima-la do enunciado de sua visdo de futuro. Da mesma forma, os objetivos podem ser
estabelecidos para a organizacdao como um todo ou ser especificos para alguma de suas areas-fim.



Organizac¢ao do trabalho — maneira pela qual as pessoas sdo organizadas ou se organizam em areas
formais ou informais, tempordarias ou permanentes como equipes, areas funcionais, times, grupos de
trabalho, comissoes, forcas-tarefa e outras.

P

Padrdes de trabalho — regras que orientam o funcionamento das praticas de gestdo e podem estar
na forma de diretrizes organizacionais, procedimentos, rotinas de trabalho, normas administrativas,
fluxogramas, quantificacdo dos niveis que se pretende atingir ou qualquer meio que permita orientar
a execugdo das praticas. O padrdo de trabalho pode ser estabelecido utilizando como critérios as
necessidades das partes interessadas, as estratégias, os requisitos legais, o nivel de desempenho de
concorrentes, as informag¢des comparativas pertinentes, as normas nacionais e internacionais etc.

Padrées de Atendimento — compromisso assumido e divulgado pela organizagdo publica para
prestacdo de um determinado tipo de servico ao cidaddo. Sdo referenciais da organiza¢do que
devem ser comunicados de alguma forma para o cidadao. Esses padrées podem ser: a atengao, o
respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos usudrios; as prioridades a serem
consideradas no atendimento; o tempo de espera para o atendimento; os prazos para o
cumprimento dos servigos; os mecanismos de comunicagao com os usuarios; os procedimentos para
atender a reclamacdes; as formas de identificacdo dos servidores; o sistema de sinalizagdo visual; e
as condicdes de limpeza e conforto de suas dependéncias formam o elenco a ser observado pelos
Orgdos e pelas entidades publicas federais no estabelecimento dos padrées de qualidade no
atendimento.

Parceiros — organizagdes publicas ou privadas que mantém uma atuagdo conjunta na consecugdo de
projetos comuns, em regime de colaboracdo e corresponsabilidade.

Parceria institucional — relagdo de trabalho estabelecida entre duas ou mais organizagdes publicas
e/ou privadas, por meio da qual cada uma desenvolve um conjunto de a¢des que, integradas, tém a
finalidade de atingir objetivos comuns.

Partes interessadas — sdo as pessoas fisicas ou juridicas envolvidas ativa ou passivamente no
processo de definicdo, elaboracdao, implementacdo e prestacdo de servicos e produtos da
organizacao, na qualidade de cidadaos, agentes, fornecedores ou parceiros. Podem ser servidores
publicos, organizag¢des publicas, instituicGes privadas, cidadaos, grupos de interesse, associa¢oes e a
sociedade como um todo.

Pessoas — o termo refere-se a servidores publicos, empregados, estagiarios, consultores e bolsistas
gue atuam na organizagao.

Plano de acao — plano que estabelece o conjunto de a¢des a serem desenvolvidas no periodo de um
ano, com detalhamento das metas fisicas e orcamentdrias em nivel temporal e operacional, de
modo a permitir o adequado acompanhamento.

Plano Plurianual (PPA) — Lei de periodicidade quadrienal, de hierarquia especial e sujeita a prazos e
ritos peculiares de tramitacdo, que estabelece, de forma regionalizada, as diretrizes, os objetivos e
as metas da administragdo publica federal para as despesas de capital e outras delas decorrentes e
para as relativas aos programas de duragdo continuada. Vigora por quatro anos, sendo elaborado no
primeiro ano do mandato presidencial, entrando em vigor no segundo ano do mandato e estende-se
até o primeiro ano do mandato subsequente.

Plano de Capacitagdo Anual — instrumento da politica de capacitagdo para 6rgdos da administragao
publica direta, autarquias e fundacgGes publicas.



Politica Publica - conjunto de conceitos, estratégias, decisGes e planos que orientam as a¢des do
Estado e tem por objetivo estabelecer os principios que se mostrem indispensaveis a realizacdo do
governo, no melhor proveito dos cidad3dos, da sociedade e da coisa publica.

Praticas de gestao — atividades executadas sistematicamente com a finalidade de gerenciar uma
organizacao, consubstanciadas nos padrées de trabalho. S3o também chamadas de processos,
métodos ou metodologias de gestdo.

Preferéncias — gostos, escolhas ou necessidades especificas dos cidaddos ou das demais partes
interessadas, normalmente ndo explicitadas por eles.

Preservagao da informagdo — ato de resguardar e conservar a informagao, protegendo-a de perda
em sua integridade e exatiddao, por meio de mecanismos de seguranca e protecdao de banco de
dados, microfilmagem, sistemas de backup etc.

Principio Organizacional — sdo as declaragOes de missdo, visdo, valores e politicas da organizagdo.

Processo — conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam
insumos (entradas) em servicos/produtos (saidas). Esses processos sdo geralmente planejados e
realizados para agregar valor aos servigos/produtos.

Processos de apoio — processos que ddo suporte a alguma atividade-fim da organizagdo, tais como:
a gestdo de pessoas, a gestdo de material, o planejamento e o acompanhamento das ac¢Ges
institucionais etc.

Processo finalistico — processo associado as atividades-fim da organiza¢do ou diretamente envolvido
no atendimento as necessidades dos seus cidad3os.

Projeto Institucional — é composto pela missdo, visao, valores e diretrizes organizacionais.

Publicos alvos — pessoa fisica ou juridica que demanda ou utiliza servigos ou produtos fornecidos por
organizagdes publicas. E também denominado usudrio.

Publicos alvos potencial — pessoa fisica ou juridica que ndo demanda ou utiliza os servigos ou
produtos da organizacdo, mas integra o universo de cidaddos que a organizacdo, em decorréncia da
sua missao e da sua visdo de futuro, deveria atender.

Q

Qualidade — “adequabilidade para o uso.” (Juran). “Fazer certo a coisa certa ja na primeira vez, com
exceléncia no atendimento.” (PQSP). Totalidade de caracteristicas de uma organizacdo que lhe
confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos cidaddos.

R

Recursos disponiveis — recursos humanos, tecnolégicos, logisticos, orcamentarios e financeiros e de
informacdo de que a organizagdo dispGe para a realizacdo de suas atividades. Caracterizam a
capacidade de resposta que a organizagao tem, em um determinado momento, para atender as suas
demandas. Recursos necessarios — projecao dos recursos ideais para a execuc¢do das atividades da
organizagao.

Referenciais comparativos pertinentes — indicadores, praticas ou resultados desenvolvidos ou
alcancados por organizacdo publica ou privada, que possam ser usados para fins de comparacgdo de
desempenho e aprendizado.



Relagdes de causa e efeito — envolvem o estabelecimento de relagdo entre indicadores, em que os
resultados de um influenciam os resultados de outros indicadores.

Requisitos — condi¢cdes que devem ser satisfeitas, exigéncias legais ou particulares essenciais para o
sucesso de um processo, servigo ou produto.

Requisitos dos publicos-alvo — é o processo de consulta/pesquisa sobre a percepcdo e as
expectativas sociais a respeito da qualidade e da eficacia da atuagdo institucional na prestacdo de
servico, que subsidiardao a definicdo dos padrdes de qualidade do servico. Essa atividade tem papel
central no processo de elaboracdo da carta ao cidadao e melhoria institucional.

Resultados institucionais — sdo os resultados institucionais obtidos pela organizagdo publica, no
exercicio de suas principais atividades, de acordo com suas atribuicGes e areas de competéncia.

Resultados orcamentarios e financeiros — sdo os resultados relacionados com a utilizagao eficiente e
eficaz dos recursos orcamentarios e financeiros oriundos de receita prépria, medidos, entre outros,
por meio da reducdo de custos dos processos, pela relacdo entre o orcamento aprovado e projetos
realizados etc.

Risco — é um evento ou condigdo incerta que, caso ocorra, ocasionara um efeito positivo ou negativo
sobre os objetivos do projeto. Riscos sdo inerentes ao progresso e encontram-se em maior ou menor
escala em qualquer atividade humana. Nao existem oportunidades sem riscos (conceito extraido do
livro LigcBes do Titanic, sobre riscos e crises, de Pedro C. Ribeiro, Reino Editorial, 2011). O risco, por si
so, ndo representa um evento negativo. Os riscos ndo estdo apenas relacionados a estratégias, mas
também aos processos e projetos. Gerenciar riscos pressupoe identificar, classificar, quantificar,
analisar e tratar os riscos politicos, juridicos, financeiros, operativos, sociais, humanos, ambientais,
dentre outros possiveis na sua area de atuacgao.

S

Servigos de apoio — sdo os servigos relacionados com a infraestrutura da organizagdo, tais como: os
servicos de informatica, de almoxarifado, de seguranca, de limpeza, de copa e de telefonia, entre
outros.

Servidor publico — categoria formada por todos aqueles que trabalham para o Poder Publico
mediante remuneragdo, seja na organizacdo burocratica do Estado, seja na organizagdo militar. Os
servidores publicos podem ser estatutarios, que tém a sua relacdo com a Administracdo Publica
disciplinada em lei; empregados publicos, que tém sua relagdo com a Administracdo Publica
estabelecida por um contrato, ou tempordrios, que prestam servigos por tempo determinado e sdo
escolhidos mediante selecdo simplificada.

Sinergia — coordenacdo de um ato ou esforgo simultaneo de vdrias organiza¢des, unidades ou
pessoas na realizacdo de uma atividade ou projeto. Combina¢do da acdo de dois ou mais agentes
que usualmente gera resultados superiores quando sdo comparados a ac¢do individual desses
agentes.

Sistemas de trabalho — podem ser entendidos como os arranjos internos dos elementos: forga
de trabalho; requisitos técnicos das atividades; competéncias profissionais requeridas para a
execucado das atividades; tecnologias disponiveis; ambiente fisico e social e organizacao do trabalho,
integrados para a realizagdo de um processo institucional.

No contexto da modelagem institucional, sistemas de trabalho s3o as unidades basicas das
estruturas dos orgdos/entidades e correspondem a composi¢do interna dos postos de trabalho
desenhados para atender aos processos institucionais. Isso quer dizer que a estrutura de um 6rgao



ou entidade deve ser desenhada de forma a atender aos requisitos dos sistemas de trabalho e ndo o
contrario.

O arranjo institucional dos sistemas de trabalho, por meio do mecanismo de grupamento, da origem
as unidades administrativas da estrutura do drgdo/entidade. Esse arranjo deve garantir a integracdo,
a coordenacdo e o controle da agdo institucional.

No Poder Executivo Federal, a definicdo dos sistemas de trabalho decorre: (a) da analise da
definicOes estratégicas do 6rgdo ou entidade; (b) da composicdo de sua forga de trabalho; ou seja
seus vinculos e estruturacdo em carreiras; (c) do desenho dos seus postos de trabalho, realizados,
preferencialmente, a partir do mapeamento das competéncias profissionais necessarias a
consecucdo dos seus principais processos e do estabelecimento de fun¢Ges técnicas comissionadas,
quando for o caso; e dos recursos disponiveis: de natureza orgamentario/financeira,
informacional e tecnoldgica.

T

Tendéncia — comportamento do conjunto de resultados ao longo do tempo. Ndo se especifica
nenhum prazo minimo para se estabelecer tendéncia, entretanto, para o Instrumento para Avalia¢do
da Gestdo Publica, serd considerada a variacdo consecutiva (melhoria dos resultados) de forma
sustentada dos trés ultimos periodos de tempo. A frequéncia de medicdo deve ser coerente com o
ciclo da pratica de gestdo medida, adequada para apoiar as andlises criticas e a tomada de ac¢Ges
corretivas e de melhoria de um determinado evento.

U

Universo potencial de cidadaos — conjunto de todos os cidadaos que a organizagdo, em decorréncia
da sua missao e da sua visao de futuro, deve atender.

\"

Valores organizacionais — entendimentos e expectativas que descrevem como todos os profissionais
da organizacao devem se comportar e sobre os quais todas as relacdes e decisGes organizacionais
estdo baseadas.



