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ISO NO SERVICO PUBLICO
A CERTIFICACAO DA QUALIDADE E O PRINCIPIO DA EFICIENCIA

Cid Sabel

Resumo

O objetivo deste artigo é confrontar o principio da eficiéncia com a nova postura dos
poderes publicos em exibir o rétulo da Certificacdo de Qualidade — 1SO. Em razdo da
sistematica juridica brasileira e dos principios norteadores das atividades publicas, emergem
inameros inconvenientes de ordem legal e estrutural que desaconselham essa pratica
guando delegam seu reconhecimento a entidades do setor privado. Valorizar o patriménio
humano, reconhecendo seu potencial e incentivar seu aperfeicoamento empregando como

prioridade critérios objetivos de selecdo, € o primeiro passo para alcancar a verdadeira

gualidade que a sociedade espera.
Resumen

El objetivo de este trabajo es confrontar el principio de la eficiencia con la nueva posicion
de los poderes publicos em la exposicion de la etiqueta de Certificacion de Calidad - 1SO.
Debido a la sistematica y los principios juridicos brasilefio orientar las actividades publicas,
surgen muchos inconvenientes de una estructura legal que desaconsejan esta practica
cuando delegar su reconocimiento de las entidades del sector privado. La valorizacion del
patrimonio humano, reconociendo su potencial y fomentar su mejora como una prioridad de
criterios objetivos para la seleccion, es el primer paso para lograr la verdadera calidad que la

sociedad espera.
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INTRODUCAO
N&o é de hoje que o tema “Qualidade” esta na pauta do dia, inclusive no setor publico.

O primeiro grande problema é que a busca pela fungédo “Qualidade” nem sempre vem
acompanhada dos reais ou legitimos motivos ao publico alvo, beneficiario final desse

processo.

A “Gestéo de Qualidade”, aperfeicoando o antigo “controle de qualidade” que objetivava
inspecionar os produtos nas linhas de producdo e tinha foco estritamente operacional e
atividades reativas para solucionar problemas, incorporou novos conceitos, requisitos e

principios de gestdo visando as necessidades e tendéncias do mercado consumidor.

Essa nova ferramenta assumiu posicdo estratégica nas organizacdes enquanto
diferencial competitivo, uma vez que, a0 menos na teoria, apresenta capacidade de gestao
eficaz sobre os dados produzidos com tomadas de decisdes gerenciais imediatas, objetivas
e diferenciadas. Mas com quem o0 servico publico estara competindo quando desenvolve

atividade reservada?

Essa ideia de competitividade do Estado tem caracteristica de conflito, problema que se
agrava no servico publico com a violacdo, direta ou indireta, dos principios norteadores da
administracdo publica ou mesmo da propria legislagdo péatria, ao buscar adaptar os

mandamentos do ordenamento juridico aos critérios estabelecidos pelo agente acreditador.

Ao contrario do que ocorre no setor privado, onde partes do processo industrial ou da
prestacdo de servicos podem ser certificadas tendo em vista os iniUmeros produtos
produzidos ou diferentes servi¢os prestados, no setor publico essa mesma situacéo, embora
passivel de ocorrer, implica in theses na certificacdo de um processo de producdo com
parcial qualidade, contrariando o principio da eficiéncia, norteador constitucional da atividade

administrativa, entre outros.

Esse processo “facilitador” fracionado resulta em certificagcdes obtidas pela comprovagao
da qualidade de apenas partes prévias e meticulosamente selecionadas do conjunto de
procedimentos para apenas alguns setores do proprio ente publico, que leva o cidadao a
falsa ideia de que o préprio produto ou o servigo prestado esta na sua totalidade credenciado

ou, pior, a certeza de que outros produtos ou servi¢cos ndo operam na devida “qualidade”.

O resultado num primeiro plano é a enorme contribuicdo para o descrédito das
instituicdes publicas, seguido do desperdicio de dinheiro publico, uso indevido de pessoal e
material publicos e varias situagfes envolvendo abusos e ofensas aos mandamentos legais,

sem falar na parcialidade das auditorias.
Mas, tudo isso somente pode ser compreendido quando conhecido o processo, a
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finalidade e qual o resultado que deveria produzir a Certificacdo de Qualidade.

Eis o0 objetivo deste artigo.

DESENVOLVIMENTO

A Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 37 estabeleceu que a Administracao
Publica, de quaisquer dos Poderes e em todos os niveis de governo, deve atender, além de
outros mandamentos legais, aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e, a partir de 1998, introduziu de forma explicita o principio da “eficiéncia” (EC n°
19/98).

Nesse particular, feliz a judiciosa manifestacdo do Ministro EROS ROBERTO GRAU?, ao
observar que a analise da eficiéncia da Administracdo Publica adquiriu grande valoracao por
parte da sociedade estando atualmente cristalizado enquanto valor, pois num processo

crescente de globalizacdo ndo seria interessante a sociedade a manutencdo de uma

estrutura estatal ineficiente.

O legislador constituinte buscou evidenciar a necessidade de uma postura do ente
publico divorciada de conotacdes ideoldgicas em relacdo ao principio da eficiéncia, devendo
ressaltar seu conteudo juridico enquanto empenho de todo esfor¢co da administracao publica

para realizar de forma concreta e efetiva os objetivos que dispuser a lei.

No entanto, operam alguns dirigentes publicos interpretando segundo seus interesses
pessoais 0 vocabulo “eficiéncia” como instrumento restritivo voltado ao social de forma a
desprezar a necessidade de incluir ou ampliar seu espectro com 0s meios € 0sS iNsumos

necessarios para atingir os objetivos, que deveriam ser unicamente os legais.

N&o acreditamos ser esta possibilidade de interpretacdo que buscou o legislador da EC
n° 19, mas afirmar que a Administracdo Publica cabe o poder-dever de agir com eficacia,
principalmente combinando o principio da eficiéncia com o disposto no artigo 70 da Lei
Maior, que determina ser atribuicdo do Congresso Nacional, com auxilio do Tribunal de
Contas, a fiscalizacdo contabil, financeira, orcamentaria e patrimonial da Unido e das

entidades da administracdo direta e indireta.

Fiscalizacdo esta que nao se restringe a legalidade, mas ainda a legitimidade e
economicidade de modo a atingir o nucleo legal dos atos praticados pela Administracao

Publica, verificando se foram suficientemente Uteis em relacdo a finalidade que se

preordenavam, em outras palavras: se foram eficientes.

2 GRAU, Roberto. “A ordem econdmica na constituicdo de 1988”. Sdo Paulo: Malheiros. 22 Ed.: 1991. P4g.
194/196.
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O vocabulo “eficiéncia” se divorciado dos demais pressupostos constitucionais jamais
poderia ser alcado a principio, logo, ndo existe para a administracdo publica margem que
autorize fracionar seu conteudo, por meio de interpretagcdo restritiva, de modo a atender
interesses diversos do bem comum a que se destina o0 ato praticado pelo administrador,
devendo cumprir o trinbmio: prestabilidade (ser util ao cidaddo), presteza (ser rapido e
eficiente) e economicidade (ndo onerar o erario). Mas de todos esses elementos apontados,
nao podemos abandonar ou mesmo dispor como fator secundario do elemento que torna

realidade esses objetivos e necessidades do cidadao: o servidor publico.

E justamente ao servidor, elemento materializador e em determinado momento
destinatario da atividade publica, que o processo da qualidade atinge de modo imediato, pois
a gestdo de pessoal serd aplicada em face da estrutura hierdrquica existente, tracando
metas e prospectando resultados, desenvolvendo critérios objetivos que possibilitem exigir
do servidor a eficiéncia no desenvolver de suas atividades funcionais para realizacdo dos

objetivos desejados.

XAV

Esse é um dos problemas do qual falamos na introducédo, traduzido na “gestdo” dos
meios para buscar a “gqualidade”, quando desacompanhada de politicas reais ou legitimas
voltadas a prestigiar o conhecimento, habilidades e atitudes como forma de motivar e

comprometer o servidor com a execugao da estratégia.

Nessa cadeia estrutural e hierarquica, inconcebivel que entidades privadas sejam
habilitadas a certificar o ente publico principalmente por sua estreita relacdo de subordinacdo

fiscal, financeira, contabil, juridica, etc.

Para o desempenho dessa atividade o ente publico deveria se valer de sua prépria
estrutura, sujeitando-se a fiscalizag@o por autarquia federal especificamente criada para este

fim, j& que aceitou submeter-se a controle de qualidade.

A ABNT® (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), fundada em 1940, é o 6rgdo
responsavel pela normalizacdo técnica no pais, fornecendo a base necessaria ao
desenvolvimento tecnolégico brasileiro. E uma entidade privada, sem fins lucrativos,
reconhecida como Unico Foro Nacional de Normalizacao através da Resolugcdo n.° 07 do
CONMETRO, de 24.08.1992. E membro fundador da ISO (International Organization for
Standardization), da COPANT (Comissdo Panamericana de Normas Técnicas) e da AMN
(Associagdo Mercosul de Normalizacdo). A ABNT € a uUnica e exclusiva representante no
Brasil das seguintes entidades internacionais: 1SO (International Organization for
Standardization), IEC (International Electrotechnical Comission); e das entidades de

normalizacdo regional COPANT (Comissdo Panamericana de Normas Técnicas) e a AMN

3 In: http://www.abnt.org.br
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(Associacado Mercosul de Normalizagao).

Por sua vez, o Brasil, por intermédio do INMETRO, autarquia vinculada ao Ministério do
Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior, criado pela Lei n°® 5.966, de 11/12/1973,
com competéncia estabelecida pela Lei 9.933, de 20/12/1999, esta acreditado junto ao
BUREAU VERITAS CERTIFICATION?, fundado na Antuérpia, Bélgica, em 1828.

Dentro dessa complexa rede, para promover 0s processos de certificacdo, o0s
organismos certificadores credenciam entidades, as chamadas OCCs (Organismos de
Certificacdo Credenciados), as quais, preenchendo certos requisitos legais e técnicos ficam
autorizadas a desenvolver 0s processos internos que visem permitir que determinado

produto ou servigo possa ser certificado como resultado de um processo de qualidade.

Para que determinada entidade, publica ou privada, receba uma certificacdo ndo € o
produto ou servigo o principal responsavel por expressar a qualidade, mas o processo pelo

gual os mesmos séo produzidos.

Em outras palavras, um ente publico ou privado pode néo produzir um produto ou servico
de qualidade e ainda assim ser validamente certificado, pois todo seu processo atendeu aos

requisitos exigidos para a certificacao.

E mais, o processo de certificagdo foi criado com intuito comercial, pois o0 mercado,
principalmente o internacional, exige que produtos e servicos disponibilizados atendam

critérios de qualidades de forma a garantir e valorizar o produto final.

Como nao poderia ser diferente, nem todos os participantes da cadeia produtiva ou de
prestacdo de servigos reuniam 0s requisitos necessarios para receberem certificacbes. A
saida comercial foi certificar partes desse processo de forma que mais interessados

pudessem participar do cenario comercial ostentando uma Certificacdo de Qualidade.

No setor publico o resultado néo foi diferente em relagéo ao processo, mas com certeza
comprometeu o resultado, pois 0 agente certificador, embora possa ndo certificar toda
atividade estatal, ao certificar parte dessa atividade faz o cidadao presumir que todo o ente

publico ostenta essa desejavel situacao.

O comprometimento do resultado é observado melhor justamente no raciocinio contrario.
Se 0 ente publico possui apenas determinado setor ou somente parte de seu processo
laboral certificado com o “selo da qualidade”, isso implica que os demais setores ou
processos sdo prestados sem essa caracteristica, fato prejudicial a imagem da

administracdo publica. Logica que alcanga comparativos em esferas diversas.

Inimeras séo as falhas desse processo no campo da administragdo publica, a comecar

4 In: http://www.bureauveritascertification.com.br
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pelo modelo utilizado para selecdo de pessoal envolvida na cadeia de realizacdo do servigco

prestado.

O ‘“comprometimento”, termo muito utilizado para conscientizacdo dos servidores
envolvidos no processo da Certificagdo de Qualidade, ocorre apenas em sua minima
potencialidade, limitado em sua maioria por critérios subjetivos que independem da

capacidade técnica ou intelectual do servidor.

Por certo que pessoas conscientes de que sao utilizadas como meros instrumentos para
realizacdo da vontade de outrem, sem o correspondente reconhecimento, jamais atingirdo o

necessario comprometimento esperado.

E o que dizer do prestador particular do servico que desenvolve suas atividades sem
autonomia real, pois ndo tem o poder de determinar mudancas ou mesmo exigir o

cumprimento de comportamentos por parte do ente publico ou seus dirigentes.

Como particular, esta preso a situa¢des de ordem legal da qual o relacionamento politico
com autoridades publicas podem ser justificativa suficiente para entregar Certificacdes de
Qualidades sem que isso represente sequer uma meta, quanto mais a realizacdo de um

objetivo estratégico.

CONCLUSAO

O processo de Certificacdo de Qualidade surgiu como uma exigéncia mundial dos
setores comercial e empresarial e hdo como uma necessidade intrinseca do principio da

eficiéncia do servico publico.

No setor privado, com certeza, a Certificacdo de Qualidade atende exigéncias das
relacbes comerciais para producéo de bens e servicos e encontra-se legalmente estruturada,
mantendo inclusive os niveis de controle e hierarquia compativeis com o ordenamento
juridico.

O Certificado de Qualidade néo implica que o produto ou servi¢co seja de qualidade, mas
apenas que o processo utilizado na producdo de bens ou realizacédo de servicos encontra-se
adequado e logicamente estruturado, fato que pode levar o cidadao a erro de interpretacao,
preterindo produto ou servico de qualidade por outro inferior, apenas por rotular seu

desenvolvimento por um processo de qualidade certificado comercialmente.

Para que essa situacdo nao desvirtue a finalidade constitucional, o processo de
certificagdo jamais poderia ser fracionado dentro de um mesmo O6rgdo ou entre este e 0s
demais. A certificacdo deveria ser do servigo publico e ndo deste ou daquele ente ou setor

publico fracionadamente selecionado.
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Também nao poderia uma entidade privada, remunerada pelo erario, ser alcada a ente
legalmente credenciado a afirmar que determinado servico ou setor publico ostenta
caracteristicas no processo produtivo ou de servico que o credencia a Certificacdo da
Qualidade, pois a inversdo de valores é gritante. Nao é o Estado que é eficiente, mas
apenas determinados 6Orgaos que o agente certificador particular, em sua atividade

comercial, subordinada ao estado em seus ramos ou setores, certificar.

O qué pensar daqueles 6rgdos ou departamentos publicos que ndo ostentem a
Certificacdo de Qualidade? Estara o Estado sendo omisso e desatendendo aos dispositivos
constitucionais? O ente publico certificado fica dispensado ou obrigado a ser eficiente?
Estaria a certificagdo de qualidade desatrelada do principio da eficiéncia? Poderia o ente
publico ser eficiente sem ter qualidade ou vice-versa? A qualidade e eficiéncia independem
de funcionarios motivados e reconhecidos profissionalmente por suas forma¢des? Os custos
de renovagédo da certificacao justificam-se diante do servico final prestado pelo ente publico?
No caso de ndo renovagdo da certificacdo implicaria dizer que o ente publico passou a
prestar um servico ou fornecer produto sem qualidade? Por que o poder publico ndo se
utiliza ou aparelha sua prépria estrutura para execu¢do do processo para qualidade? Como
pode uma empresa privada, que depende do poder publico para autorizar seu
funcionamento e que se subordina a sua fiscalizacdo, ser responsavel por Certificar a

Qualidade do ente publico e ainda manter a imparcialidade?

N&ao estamos pregando que o Estado ndo deva ser submetido a critérios que reforcem ou
mesmo obriguem sua constante eficiéncia. Apenas buscamos que esse processo encontre

eco num sistema legal insuspeito.

Estas e tantas outras questfes ainda precisam de respostas. Afinal, se o0 servigo publico
deve ser prestado em sua integralidade com eficiéncia e esta pressupfe ou encampa a
gualidade, por que mais e mais entes publicos buscam esse rétulo privado para ostentarem
de forma fracionada em seus gabinetes, secretarias, reparticdes, instituicées, etc., uma falsa

ideia de Qualidade?

Quem sabe a vaidade responda!
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