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Introducao

Desde 1992 que diversas entidades publicas, nomeadamente o Secretariado para a
Modernizagao Administrativa (SMA) tem vindo a desenvolver enormes esforgos no
sentido de se aplicarem os principios de qualidade na Administragao Publica (AP).

De facto, ao longo do tempo a Administragdao Publica (AP) viu-se na necessidade de
adaptar os seus valores tradicionais aos principios culturais, sociais e econdémicos
dominantes da realidade actual. Os cidaddos e os agentes econémicos assumem-se cada
vez mais exigentes, os funciondarios passaram a reivindicar um trabalho mais responsavel
e mais participativo, os custos econdmicos, sociais e culturais resultantes da auséncia de
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qualidade do produto final estdo a tornar-se insustentdveis. Por dltimo, a adesdo de
Portugal a entdo, Comunidade Econdmica Europeia veio a exigir uma Administragcao mais
moderna, desburocratizada e actuante.

Quando a AP funciona bem pode ser uma poderosa alavanca para o desenvolvimento
social, econémico e cultural. Pelo contrario quando funciona mal, assume-se como um
factor de derrapagem ao progresso do Pais e ao desenvolvimento harmonioso da
sociedade. Logo o objectivo maximo a realizar no futuro mais préximo possivel, é
implementar um caminho estrategicamente definido, com rumo a satisfacao das
necessidades do utente do Servigo Publico (SP).

Todavia o presente trabalho é uma reflexdo onde se abordam, numa perspectiva de
sensibilizacdo aos Servigos Publicos Portugueses, a necessidade urgente de se
implementar Qualidade na AP, mais particularmente, no Exército, enquanto ramo das
Forgas Armadas Portuguesas, cuja fungdo é manter de forma soélida, permanente e
eficiente a protecgao territorial do pais, ao nivel terrestre.

Na realidade reformar a AP em geral e, em particular tornar a prestacao do SP mais
eficiente é todo um processo complexo e que requer bastante tempo, até se obterem os
resultados mais desejados. Os obstaculos sao enormes, as barreiras a evolugdo sdo
inumeras, logo existem fortes constrangimentos a implementagdo de sistemas de
qualidade. Exige-se pois, a Administracao, mais e melhores SP, mas a pressao interna e
externa é grande, designadamente por forca dos objectivos de convergéncia, para a
reducdo da despesa publica. (INA, 2000: 78) Todavia, com uma permanente aplicacao de
principios de qualidade nos demais organismos que compoem as Forcas Armadas Portu-
guesas, as mesmas tornar-se-ao mais modernas, eficientes, eficazes e econdmicas, pelo
que ficardo estruturalmente apetrechadas e ajustadas a dimensdo e interesses do Pais,
constituindo certamente, um factor determinante da operacionalidade da prestagao do
servico publico de defesa nacional com elevado nivel de qualidade.

Administracao Publica e a Gestao da Qualidade

O conceito de qualidade consubstancia-se no desempenho continuo e adequado das
organizagoes, o que leva a que os bens ou servigos produzidos ndo tenham deficiéncias
que originem consequentemente insatisfagoes e reclamacoes dos utentes.

A qualidade é um principio inquestionavelmente aceite pela maioria das Administracoes
Publicas ocidentais, com reflexos em todos os dominios da vida de um cidaddo. Elevar o
principio da qualidade a prética diaria, de modo sistematico e rigoroso, é o que o cidadao
espera mais da sua AP, até porque o mesmo, cada vez é mais exigente com a qualidade
da prestacdo de um SP. A falta de qualidade implica custos por vezes nao suportaveis
(Chaves, 1996: 18).

A Qualidade tera que ser encarada como uma mais valia para qualquer AP, pois a pratica
da gestao com elevado nivel de qualidade é mais eficiente, sendo mais desburocratizada,
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mais democratizada, mais participada, mais aberta, mais transparente e mais atenta ao
cidadao e aos agentes economicos.

Uma AP que pratique a sua gestdo com elevado nivel de qualidade constitui uma aposta
importante que os Governos se propdem vencer, por forma a responder bem e em tempo
util as exigéncias dos cidadaos. Alids, a OCDE refere que o grande desafio futuro das
varias Administragcdoes Publicas é a introdugdo da qualidade em todo o processo do
Servigo Publico (Hammer, 1994: 64).

A nova dinamica organizacional, cada vez mais implicita no seio das organizagoes, é uma
realidade actual, que deve contemplar movimentos de qualidade produtivos, onde o
principal foco da sua actividade é as relagoes para com os seus cidadaos (Bank, 1992:
73).

As organizagoes que ignorarem este movimento de qualidade, num futuro muito préximo,
ficarao sujeitas a por em risco a sua propria sobrevivéncia. No caso da AP Portuguesa
ndao acompanhar este movimento, condenara pois, o pais a um atraso progressivo, em
relacdo aos paises que optaram por implementar a Qualidade nas suas Administragoes
(Reddin, 1990: 34).

Todos os contribuintes, certamente querem ver o seu dinheiro bem empregue,
nomeadamente, através da prestacao de servicos de qualidade implicita, contudo o
interesse do cidadao em geral, revela-se enorme quando se abordam questdes ligadas a
sua propria proteccao e seguranca. De facto pode-se considerar que actualmente a
indispensavel base econdmica da seguranga e da independéncia ¢ mais sélida do que ha
uns anos a esta parte, todavia, o nosso Pais tem todo um leque de recursos limitados,
existindo prioridades a respeitar e caréncias que ainda persistem na sociedade
portuguesa. Neste sentido para manter de forma soélida e persistente a seguranca de um
pais, é necessario modernizar ainda mais as Forgas Armadas, o que implicara
investimentos avolumados, onde a qualidade implicita devera ser o foco.

A qualidade é uma exigéncia e uma realidade da sociedade actual. Em tudo, se procura
qualidade. Qualidade na producao, qualidade no consumo, qualidade de trabalho,
qualidade nas relagoes interpessoais, em fim, procura-se no fundo um pouco de qualidade
de vida para todos os cidadaos (Silva, 2003: 3). O desafio nao é facil, terd que se encarar
esta realidade com determinacao, coragem e de forma constante. Contudo, uma AP de
Qualidade serd a que estiver apta a:

- Receptividade: Assumir uma atitude de receptividade e de adopgao do procedimento
mais favoravel ao cidadao.
- Legalidade: Facilitar os caminhos do progresso, sem desvio dos quadros juridicos
legalmente estabelecidos.

- Metodologia: Usar cada vez mais os métodos e modelos de gestao.
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- Criatividade e inovacado: Utilizar a criatividade, nos seus 6rgdos e agentes
administrativos, procurando solugdes novas para problemas velhos.

- Reaccdo: reagir rapida e eficazmente ndo sé aos desafios internos, mas também aos
desafios externos, que sao uma constante do mundo actual.

- Prestacgdo de contas: Prestar contas sobre a sua eficacia e eficiéncia, porque se
transformou na Administragao dos Cidadaos.

Uma AP que opte pelo caminho da qualidade, seguramente tornar-se-a mais moderna,
competitiva e eficaz. Eliminara ainda, progressivas disfungoes burocraticas, que tantos
obstaculos criam a vida de todos os cidadaos, e que consequentemente, atrasam todo o
progresso e o desenvolvimento do pais. Qualidade implica ainda, tornar a actual AP
rigida e indiferente numa Administracao dos e para os cidadaos, alargando, todavia, o
seu campo de actuacao (Madeira, 1995: 17).

E de realcar que os empregados sdo determinantes para que haja qualidade na prestacéo
dos servigos. A sua motivacao, o seu empenho, o seu esforgo, e todo o seu leque de
competéncias e conhecimentos envolvido no processo de implementagao da qualidade na
prestacao dos servigos publicos, é uma mais valia para a Administracao (Madeira 1994:
21).

A AP também tem que contar com profissionais qualificados e com capacidade de inovar.
O Exército terd que aproveitar essas capacidades ao maximo nos seus colaboradores,
porque as Forcas Armadas Portuguesas necessitam de técnicos competentes e eficazes,
que actuem com elevado profissionalismo. O valor de um Exército depende em larga
medida do valor dos seus quadros e das suas liderancas. E necessario que se formem e
qualifiquem colaboradores que amem e sirvam devotadamente o seu pais, respeitadores
dos ideais da democracia e da liberdade, vivendo o sentido da histdria e os sinais de
modernidade do seu tempo, cultivando em permanéncia as virtudes militares que
marcam a instituicao e sao claro, motivo de orgulho de quantos nela se integram.

Modernizacao Administrativa

A adaptagao de todo um sistema produtivo de bens e servigos aos objectivos econdémicos
e sociais da politica dos Governos necessita da qualidade como instrumento. O
investimento em qualidade, considera-se como fundamental a sobrevivéncia de todas as
organizagoes, porque sem qualidade, ndo se vendem produtos, nem se prestam servicgos.

A tradicional burocracia, ineficacia e lentidao dos SP vai desaparecendo para dar lugar a
modernizacao administrativa, sendo o foco principal da inovagao, o cidadao (ISCSP,
1995: 92).
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Contudo, é necessario fazer algo para melhorar as relagdes entre a AP e os cidadaos.
Deste modo pretende-se criar uma Administracao que ponha as pessoas em primeiro
lugar, cortando as despesas desnecessarias, servindo os cidaddos, reforgcando a
capacidade de decisdo dos seus funcionarios, ajudando as comunidades a resolverem os
seus proprios problemas e claro, estimulando a qualidade (Rocha, 1993: 33).

Todo este conjunto de medidas poderdo aplicar-se aos varios organismos que compdem a
AP. Logo, o Ministério da Defesa Nacional podera também, aplicar nas For¢as Armadas
todo este conjunto de medidas, sendo que para alcancgar este objectivo é necessario
contemplar os seguintes aspectos:

- Missao: Criar um claro sentido de missao.

- Delegacao: Delegar poderes e responsabilidades.

- Regulamentacdo: Melhorar os regulamentos existentes.

- Incentivos: Criar um sistema de incentivos para premiar os funcionarios que trabalham
com qualidade.

- Avaliacdo do desempenho: Avaliar os trabalhadores correctamente.

- Inquéritos de satisfacdo: Avaliar o sucesso da AP através da satisfagao dos cidadaos.

Para se obter Qualidade ndo se torna necessario aumentar as despesas nos servigos
publicos. Ao invés a racionalizagdo dos métodos de trabalho, o combate ao desperdicio e
a eliminacao de outros custos da falta de qualidade fazem que o produto final seja melhor
e menos caro. Um exemplo de que realmente é possivel racionalizar sem grandes
dispéndios, relativamente as Forcas Armadas, ¢ a constituicdo em conjunto com
parceiros privados, de empresas de novas tecnologias, o apoio a investigacao e
desenvolvimento, através de um programa consistente, devidamente integrado na
estratégia geral de I&D e que inclua o financiamento de projectos de interesse para a
Defesa Nacional.

As novas tecnologias utilizadas nos armamentos e equipamentos militares levam a
depositar grandes esperancas na sofisticacao desses armamentos e equipamentos,
admitindo-se mesmo que o desarmar em quantidade ird conduzir a um armar em
qualidade.

A Qualidade nao é uma politica de dispéndios, configura sim, um estado de espirito, uma
forma mais humana e mais eficaz de estar no mundo do trabalho, estado e forma que se
traduzem na eliminagao de erros, disfungoes e irracionalidades e, consequentemente,
numa maior satisfagao, com menor custo (Silva, 1994: 16).

Obrigatoriamente todos os Servigos Publicos, incluindo os servigos de protecgao nacional
terao que se ter em linha de conta os seguintes conceitos base:

- A Qualidade é a optimizacdo da resposta a satisfacdo das necessidades dos
cidaddos de uma organizagdo. Para existir qualidade na AP, terd que efectivamente
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existir uma utilizagdo racional, eficiente, adequada e 6ptima dos recursos publicos
disponiveis. Por exemplo nao aproveitar, ou ignorar a utilizacao das novas tecnologias de
informacdo e comunicac¢ao, a prazo sé atrasara a evolucao qualitativa dos SP (Crujeira,
1982: 56).

- A Qualidade em SP nao é efectivamente diferente da qualidade nos servigos de
cariz privado. Os Servigos Publicos Portugueses devem copiar e adaptar os servigos
prestados pelo sector privado. Por exemplo, a utilizacao do Benchmarking para a
obtencao de factores criticos de sucesso. Devem ainda copiar, outros SP com melhores
praticas de Qualidade (Magalhdes, 1995: 47).

- A Qualidade nao é o optimo, é a conformidade com os requisitos. Cada SP dentro
da sua proépria estrutura, devera procurar as inconformidades, as incompatibilidades e
onde existe desperdicio na utilizacao de recursos, ou seja, tudo o que nao for factor de
qualidade.

Os requisitos de um produto sé sdo validos, se determinados em conjunto pela
organizagao, pelos seus cidadaos e pelos seus fornecedores. Todavia, pretende-se uma
participacao activa do cidaddo, nomeadamente na gestao dos SP, isto é, dar ouvidos &s
opinides dos cidadaos através de inquéritos, caixas de sugestdes, comissdes conjuntas,
livro de reclamagdes, entre outras, é fundamental. De um modo geral, o cidadao podera
contribuir para uma melhor performance do Servigo Publico.

O cidaddo que reclama e sugere, esta no fundo, a prestar um servigo. Estas terdo que ser
vistas como uma ajuda futura, quer ao nivel da prépria estrutura organizacional, quer ao
nivel da producao. Eliminar erros e produzir melhor, sem custos acrescentados, sera
sempre uma mais valia (Madeira, 1995: 28).

- A Qualidade é um processo dinamico e permanente. A Qualidade dos SP é um
principio que varia mediante os métodos e os meios afectos a producgao. O SP é
constituido por um processo multisectorial. Mesmo os sectores que nao intervém
directamente no produto final, terao que estar devidamente articulados com os sectores
principais, até porque se ocorrerem algumas anomalias no funcionamento destes
sectores, verificar-se-a uma eventual insatisfacao do cidaddo (Pinto e Pires, 1995: 10).

Implementacao de Sistemas da Qualidade nos Servicos Publicos

A implementacdo do principio Qualidade, na AP Portuguesa, deve contemplar todo um
processo de execucao de forma concertada e gradual, tendo em vista critérios bem
definidos, que fomentem uma melhoria continua do enraizamento da Cultura da
Qualidade nos Organismos Publicos (Cruz, 1996: 71).

A European Foundation for Quality Management (EFQM), recomenda que oS varios
programas de implementacao da Qualidade nos Servigos Publicos sejam desenvolvidos
através dos seguintes Critérios do Prémio Europeu da Qualidade:

- Politica e estratégia: Desenvolvimento de uma visao, valores, objectivos, planos e
acgoes, que traduzam os principios da qualidade na gestao do Organismo.
- Lideranca: Medidas dos dirigentes, na sustentacao, apoio e promocao da cultura da
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Gestao pela Qualidade Total.

- Recursos: Gestdao eficaz e eficiente dos recursos humanos, financeiros,
comunicacionais e tecnoldgicos.

- Gestdo de pessoas: gestdo dos funcionarios de forma que todo o seu potencial seja
libertado e aplicado na melhoria continua do servico.

- Processos: Identificacao, gestao, avaliacao e melhoria continua de todas as actividades,
com valor acrescentado para a Organizacao.

- Satisfacdo dos funciondrios: Satisfagdo das necessidades e expectativas dos cidadaos
externos/utentes.

- Impacto na sociedade: Satisfacao das necessidades e expectativas da comunidade em
que se insere o Organismo.

- Resultados: Concretizacao de objectivos definidos, operacionais planificados com
gestao criteriosa dos resultados financeiros do Organismo.

Assim, os prémios e a certificacdao de qualidade em SP, baseiam-se no modelo de
exceléncia europeu. Os prémios serao avaliados com base nos critérios acima
mencionados e o modelo contemplard sempre como pressuposto o cidadao-cliente, pelo
que este deverd ser sempre o centro da actividade dos Servigos.

As Estruturas de Apoio a Implementacao e Desenvolvimento da Qualidade nos
Servicos Publicos

A garantia da Qualidade dos Servigos Publicos é objecto da publicagao de dois diplomas
legais, nomeadamente a Resolucao do Conselho de Ministros n.2 1/98, em 9 de Janeiro e
0 Aviso n.2 1828/98 (22 Série), de 6 de Janeiro visando a possibilidade de apresentagao de
Projectos que tenham por objecto, de entre outros, a implementacao de Sistemas da
Qualidade nos Servigos Publicos. Sera portanto possivel, aos Servigos da Administragao
Central interessados em enveredar pela implementacao de Sistemas de Qualidade que
através da formalizacdo de um protocolo com o SMA serem tecnicamente apoiados, sem
prejuizo de poderem igualmente candidatar-se a concessao de apoio financeiro.

Os sistemas de implementacao da filosofia da qualidade nos organismos publicos, ndao
passam apenas, pela elaboracdo de diplomas que fundamentem essa implementacéo. E
contudo necessario, que se criem bases para essa implementacao, isto é, tera que existir
sobretudo um reforgo da divulgacgao, sensibilizacdao e basicamente, tera que existir um
acompanhamento pelos demais organismos de apoio a qualidade (Presidéncia do
Conselho de Ministros, 1992: 12).

A AP Portuguesa é composta pelas seguintes organizagoes para a implementacao da
Qualidade:

- Conselho Nacional da Qualidade.
- Instituto Portugués da Qualidade.
- Secretariado para a Modernizagao Administrativa.
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- Centro de Formacao Profissional para a Qualidade.
- Associacao Portuguesa para a Qualidade.

As dificuldades que se deparam a reestruturagdo, modernizagdo, implementacgao e
consolidagdo da qualidade nos servicos da AP, ndao sdo ultrapassadas apenas com a
publicacao e implementacao de medidas legislativas.

Além de assegurar uma eficacia puramente formal da ac¢ao administrativa, é necessario
garantir uma eficdcia substancial traduzida na capacidade de dar resposta adequada as
necessidades sociais e individuais da vida colectiva. Por outro lado, o progressivo
envolvimento de Portugal em organizagOes internacionais, particularmente a sua
integracao na Unido Europeia, exige uma apurada estrutura ao nivel dos servigos da
Administragao Publica (Presidéncia do Conselho de Ministros, 1993: 17).

Para a prossecucao dos objectivos acima referidos, importa dispor de meios institucionais
capazes de contribuirem, através do ensino, da formacao e do apoio técnico
especializado, para o aperfeicoamento da gestao publica. Neste sentido, a Academia
Militar ¢ uma excelente mais valia para as Forgas Armadas, nomeadamente para o
Exército, porque fomenta o ensino e a aprendizagem de ambito especializado e
profissionalizante, com elevado nivel de qualidade.

Principios de Accao dos Servigos Publicos

Existem principios orientadores da organizacao, estrutura e funcionamento da AP
Portuguesa, tais como:

- Principio da Racionalidade.

- Principio da Desburocratizacao.

- Principio da Eficiéncia na Utilizagcao dos Recursos Publicos.
- Principio da Aproximacgao dos Servigos as Populagoes.

Nao obstante a importancia dos outros principios, importa referir que o Principio da
Aproximacdo dos Servigos as Populagoes € crucial para a implementagao da Qualidade,
pois assegura o equilibrio entre servicos centrais e periféricos, visando a prestacao dos
servigos. (Carr e Littman, 1992: 45)

De acordo com este principio e com o objectivo de criar melhores resultados,
satisfazendo da forma mais eficiente as necessidades de todos os cidadaos, realgam-se
entao os seguintes Principios de Acgao:

- Confianca nos cidaddos: E uma realidade que a relacdo entre a Administracéao
Publica e os respectivos cidaddos tera que se fortificar e criar uma enorme base de
confianca. O objectivo é entre outros, eliminar a burocracia, ou seja, ha que existir uma
atitude de aceitacao das declaragoes dos cidadaos, fazendo consagrar mecanismos que
dispensem formalidades desnecessarias. A confianca levara a aceitacao dos factos como
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eles sdao, sem rodeios e sem desvios de veracidade.

- Participacdo activa dos cidaddos: A prestagdao de um Servigo Publico de qualidade
implicita é essencial. Neste sentido, o cidadao vé, sente, usufrui e claro, avalia a
prestacao do servico publico. Para tal, é importante o cidadao ser ouvido em relacao as
suas necessidades, satisfacOes, expectativas e preferéncias, até porque, as suas ideias no
futuro poderdo traduzir-se em algo proveitoso para a propria evolucao dos servigos
publicos. Este processo baseia-se na realizacdo de inquéritos e entrevistas aos cidaddos.
Posteriormente, toda esta informacdo podera ser tratada e analisada, pelos respectivos
dirigentes publicos a que referem esses servigos.

- Transparéncia e Acessibilidade: Todos os cidadaos tém o direito de acesso a
informacao. A propria Constituicao assim o refere. Compete a Administracao criar e
implementar processos que disponibilizem a informacao ao cidadao em geral, gerando
consequentemente, a confianga dos cidadados e credibilidade dos Servigos Publicos.

O acesso aos diversos documentos é um principio aplicavel a uma Administragdo aberta,
desburocratizada e eficiente. O Cdodigo do Procedimento Administrativo e a Lei de Acesso
aos Documentos da Administragdo devem ser aplicados na sua maxima eficiéncia.

A informacgdo disponivel a todo o cidaddo, devera ser a mais correcta, completa e
verdadeira, e a sua linguagem devera ser simples e clara, destinada quando necessario, a
cidadaos alvo especificos. A informacao podera ser divulgada através de folhetos,
desdobraveis e cartazes, nalguns casos, utilizando meios de grande difusdao como a
imprensa, radio, televisao e tecnologias de informacao.

- Adaptabilidade e Simplicidade: A lei é aplicavel a todo o cidadao em geral, contudo a
Administracao tera que ser flexivel a todo o tipo de situagdes, nomeadamente, adaptar os
seus procedimentos as situacOes diversas apresentadas pelos demais cidadaos.
Basicamente a acgdo dos servigos publicos, ird ao encontro das necessidades especificas
de cada cidadao e nao segundo um padrao igual de procedimento para todo o cidadao.

A documentacdo fornecida pelos diversos organismos publicos, deve de ser concebida de
maneira acessivel, tendo sempre em conta as dificuldades e as necessidades de cada tipo
de publico. A documentagcao com informacgao dirigida e especifica evita, a dispersao de
instrucoes ou o uso de terminologia pouco acessivel.

A simplicidade de documentos, pela reducao do seu nimero e pela facilidade de
preenchimento, contribui efectivamente para uma maior satisfagao das necessidades do
cidadao e para uma reducgao da burocracia.

A desburocratizacdao neste momento é prioritaria na acgdo politica de cada Governo. Ha
que suprimir formalidades e cabe a cada organismo publico diminuir o desperdicio
através de operacoes que resultem em beneficios reais. A simplicidade dos métodos, dos
procedimentos e da operacionalidade da propria execugao das tarefas dos colaboradores
publicos, para além de aumentar significativamente a qualidade, implica também um
aumento da rapidez e a eficiéncia da prestacao do servigo ao cidadao.

A Qualidade na prestacao de um servico publico ndo implica apenas, a questdo do
atendimento, contudo ndao nos podemos esquecer que existe toda uma execucao de
trabalho para além do atendimento, ou seja, existe toda uma operacionalidade e eficacia
das unidades e retaguarda.

- Fiabilidade e Responsabilidade: A fiabilidade dos servigos publicos constitui uma das
principais garantias de resposta aos desafios postos pelas necessidades do cidadao a
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nivel economico e social.

Sempre que a Administracao assume os seus erros perante o cidadao e ao enveredarem
por accdes de correccdo, conquistaram certamente, a confianca dos cidaddos. E uma
pratica, que traduz a boa imagem de uma Administragao Publica, nomeadamente na
prestacdo do servigo publico. A atitude de se reconhecer os erros, corresponde a uma
opcao de profissionalismo, que deve ser estimulado em todos os niveis hierarquicos das
diferentes organizacoes. De facto, aprender com os erros cometidos e principalmente ter
a humildade de os reconhecer e tentar corrigir as suas consequéncias, dignifica e
estimula os funcionérios e os demais profissionais da Administracao Publica (Epstein,
1991: 97).

Conclusao

Este artigo tem como objectivo mostrar a necessidade urgente da introducao de praticas
e principios de qualidade nos organismos da Administracao Publica, nomeadamente em
organismos que prestam todo um leque de servicos a comunidade em geral. Logo, cabera
aos governos actuarem nesse sentido, isto é, basicamente, reunir de forma concertada e
gradual, todos os recursos publicos necessarios, para se atingir o objectivo pretendido,
implementando mais e melhor qualidade em todos os servigos que o pais presta.

Portugal, comparativamente com outros paises mais desenvolvidos, certamente tera
disponivel um leque menor de recursos, mas os que detém efectivamente, terdo que
contemplar um elevado nivel de qualidade.

Toda esta transformagao ou modernizagdo terd que ser orientada por principios de
racionalizagao, simplificagcdo e economia de meios, com o objectivo central de garantir a
prontidao da Administragao Publica, que se pretende que seja de qualidade.

O servico prestado pelas Forcas Armadas também devera seguir o paradigma da
qualidade, no entanto tem um cariz especifico, isto é, a defesa do territério nacional, pelo
que nao devera ser reconhecido como um servigo publico normal, ndo obstante a
importancia de servigos publicos de outro foro, mas sim um servigo de elevado prestigio
tendo em linha de conta a protecgao de tudo e todos.
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