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O esforco dos doutrinadores e estudiosos da gestdo publica — e dos prdprios gestores
publicos — em esbocar um conceito de “alto desempenho” de um érgdo publico tem sido
perseguido da varias formas, especialmente pela adog¢do de conceitos advindos da iniciativa
privada, como o “foco em resultados” e “orientacdo para o cliente”. Todavia, ainda nao se
conseguiu o aperfeicoamento do conceito oriundo do mundo privado para implementacao no
mundo publico.

N3o se deve olvidar que alguns fatores sdo considerados criticos para que se atinja o
“alto desempenho” em um o6rgdo publico, podendo ser enumerados os seguintes: a) a
qualidade do servico prestado; b) a qualidade no atendimento aos usudrios; c) a atualizacdo
tecnoldgica permanente; d) a sensibilidade ao custo do “valor publico” do servico prestado; e)
a eficiéncia e a produtividade; f) a postura estratégica e proativa; g)a flexibilidade e a
versatilidade; h) a celeridade e a agilidade. No espaco destinado ao paper exigido (2 laudas)
ndo serd possivel a definicdo metodoldgica de cada um desses conceitos/fatores, porém as
suas denominagdes sdo suficientemente claras para que sejam vislumbrados no contexto de
uma gestao de “alto desempenho”.

Quando se menciona “alto desempenho” ou “alta performance” deve se ter em mente
o esforgco concentrado em busca da exceléncia, seja do servico prestado, seja do produto
destinado ao consumidor final. No caso da gestdo publica adotado o conceito de “valor
publico” aos servicos prestados aos usuarios (cidadaos, contribuintes, consumidores, eleitores,
jurisdicionados etc.), pode-se afirmar que “alto desempenho” é a prestacdo de um servigo
publico excelente, traduzido em maxima celeridade, baixo custo e total eficacia.

E o que seria exceléncia? A alianca permanente entre eficicia, resulta em “alto
desempenho” a prestacdao do servico publico ou, ainda, na entrega do “valor publico” como
“resultado” da agdo gerencial. A eficiéncia pode ser vista como a relagdo entre os resultados e
0s recursos e as metas, traduzida na escolha da coisa certa a fazer. Diante disso, varios
elementos comporiam o conceito de “alto desempenho”, dentre eles podem ser elencados os
seguintes:

| — As propriedades do érgdo (servigo) publico

1. Tornar mais facil o acesso do publico-alvo (usudrios) a prestacao estatal pela adogao de
mecanismos e procedimentos padrdes no atendimento e na execugdo das tarefas;

2. Incrementar o atendimento ao publico-alvo através de maior celeridade no
fornecimento de informacgdes nos “balcGes” de atendimento, inclusive pela ado¢do de
mecanismos de auto-atendimento (servigo de tele-informacgdes, recebimento e envio de
informacgdes por e-mail, disponibilizacdo de terminal eletronico de consultas etc.);

3. Buscar o menor custo na prestacdo do servico publico pela adog¢do da otimizacdo do
tempo de cumprimento das tarefas pelos servidores através do continuo aperfeicoamento
na utilizacdo de equipamentos de informatica;

4. Efetivar a padronizacdo no atendimento ao publico-alvo, sempre visando a celeridade e
a seguranca na prestacdo de informacgdes aos usuarios;



Il — Os valores organizacionais do 6rgdo publico

1. Fazer coisas certas: treinar, retreinar e aperfeicoar os servidores na execugdo de suas
tarefas;

2. Fazer as coisas da maneira certa: executar as tarefas no tempo certo e com a utilizacao
das ferramentas corretas;

3. Fazer melhor as coisas certas: aprimorar todos os setores e fungGes através da utilizacdo de
instrumentos de afericdao de produtividade;

4. Livrar-se das coisas supérfluas: tornar mais clean o ambiente de trabalho; organizar os
arquivos nao-virtuais de forma a nao desperdicar espaco fisico; eliminar ou reciclar papéis
arquivados e ndo mais necessarios; digitalizar e virtualizar os arquivos permanentes;

5. Fazer as coisas boas que outras pessoas estdo fazendo: adotar as experiéncias
vitoriosas de outros érgaos e entidades, inclusive da sociedade civil (ongs) e da iniciativa
privada (empresas);

6. Fazer coisas que ninguém mais esta fazendo: ousar na adog¢do de mecanismos inéditos
de melhoria da prestac¢do do servico publico, dentro dos limites impostos pela lei.

IIl — Os objetivos do servigo prestado pelo érgdo publico

1. A maquina publica e os servicos ao usuario devem ser conhecidos por todos os
servidores, e ndo somente pelos gestores, através da transparéncia e da participagdo
democratica na gestdo;

2. Nao buscar solugdes que otimizem as atividades de um setor em detrimento da
inviabilizacdo de um outro;

3. Ndo emitir opinides ou criticas precipitadas sobre o servigo publico, sempre adotando a
filosofia da “construcdo critica” ao invés da “critica construtiva”.

Finalizando, pode-se salientar que o esfor¢o na elaboracdao de um esbogo de conceito
de “alto desempenho” pode resultar em duas afirmacgdes: a) o conceito de “alto desempenho”
é insito ao dever estatal de prestar um servico publico de alta exceléncia aos usudrios, seja
entregando um produto final na forma de “valor publico” (v.g. Transparéncia) ou servigos
basicos (salde, educacdo, tutela jurisdicional etc.); e, b) o “alto desempenho” exigido de um
6rgdo publico é a entrega de um “produto”, um “valor publico” relevante ao usuario do
servico, que nada mais seria que o cumprimento da finalidade a qual se destina o préprio ente
governamental.



