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APRESENTACAO

Nas tltimas décadas, o interesse e a necessidade para que os
processos de gestao apresentem resultados tangiveis trouxeram a tona
para a Administracdo, quer ptblica ou nao, um olhar sobre a Qualidade.

Os cendrios nacional e internacional demandam saberes que
promovam uma gestao eficiente e eficaz, longe do cliché, mas perto de
resultados que atendam aos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia.

Dessa forma, a Universidade Estadual de Alagoas trouxe, em
2018, a primeira selegao para o curso de Especializacio em Gestio da
Qualidade na Administragao Pablica, com o objetivo de proporcionar aos
participantes condigoes para a aplicagio dos principais procedimentos
da Gestao da Qualidade de forma eficiente e eficaz, despertando neles o
senso multiplicador junto aos servidores dos érgaos jurisdicionados que
realizam atividades relativas ao Controle Interno.

A iniciativa visava atender a uma demanda nio apenas do
Estado, mas principalmente dos servidores ptblicos de Alagoas e da
comunidade em geral. Ao todo, foram ofertadas 30 vagas para um curso
com 360h a serem completadas em 18 meses.

A matriz curricular contemplou 12 disciplinas, somadas ao
Trabalho de Conclusio de Curso.

Entre os muitos aprendizados e dificuldades, os egressos tiveram a
possibilidade de se apropriar dos saberes nas seguintes dreas: Indicadores
e Ferramentas de Qualidade; Qualidade Total; Sistemas de Gestao
da Qualidade; Implementagao de Sistemas de Gestao da Qualidade;
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Auditoria da Qualidade I[; Administracio da Produ¢ao na Administragao
Pablica; Qualidade em Projetos; Estatistica Aplicada e Nogoes de
Probabilidade; Metodologia Cientifica; Gestao Integrada de Sistemas na
Administracao Piablica; Gestao de Custos; Gestao Ambiental.

Assim, ao final desse ciclo, todas as alunas e todos os alunos
tiveram como demonstrar como a teoria e as técnicas podem e devem
ser aplicadas na Gestao. Este é o volume 1 do processo, contemplando
13 trabalhos, sendo um deles fruto de uma parceria com alunos da Ufal
que trazem a realidade de Alagoas em suas mais diversas faces.

Esperamos que apreciem esta leitura e aguardem o préximo volume.
Adriana Thiara Oliveira

Ana Carolina Beltrao Peixoto
Organizadoras
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1 o AIMPORTANCIA DA ADOCAO DA
TECNOLOGIA BIM PARA A GESTAO DA
QUALIDADE DAS OBRAS PUBLICAS DA
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCACAO
DE ALAGOAS

Aline Melquiades Ferreira
Adriana Thiara Oliveira

Resumo: Este artigo consiste em apresentar a importancia da adogio da
tecnologia Building Information Model (BIM) ou “Modelagem da Informacao
da Construgao” nos projetos das obras publicas da Secretaria de Estado da
Educacio de Alagoas (Seduc-AL), visando demonstrar como a tecnologia BIM
pode contribuir na gestao da qualidade das obras da Administragao Publica.
A metodologia adotada foi um estudo de caso no setor da Superintendéncia
de Engenharia e Tecnologia de Informagio (Sueti), pertencente a Seduc-
AL. O setor ¢ composto por uma equipe multidisciplinar (engenheiros,
arquitetos e técnicos de eletrotécnica), que atualmente nao utiliza a tecnologia
BIM. O artigo tem como foco demonstrar a importincia da adogio desta
tecnologia. Para seu embasamento, foi tomada como fonte para pesquisa a
revisao bibliografica de artigos, dissertagoes, normas, guias e livros relativos
a temdtica BIM, com o intuito de buscar o entendimento mais profundo
das questoes relacionadas a utilizagao do planejamento e da gestao de obras
com BIM e sua importincia para a melhoria dos processos de construgao. O
resultado esperado ¢ sensibilizar os formuladores de politicas ptblicas, no caso
os gestores da Seduc-AL, a respeito dos ganhos em economicidade e qualidade
em obras publicas; na fiscalizacdo das obras publicas; na transparéncia dos
processos licitatérios € no aumento da produtividade da construgao civil, que
podem ser obtidos com a ado¢ao dessa tecnologia, propondo como estratégia a
coordenagio da estrutura do setor piblico para ado¢io do BIM; a capacitagio
dos gestores e servidores publicos envolvidos nos projetos de arquitetura,
engenharia e construgao e na compra de soffwares e computadores.
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Palavras-chave: Modelagem da Informacio da Constru¢io. Administragao

Pdablica. Construgao Civil.

Introducio

A Secretaria de Estado da Educagio de Alagoas (Seduc-AL)
¢ 6rgao integrante da Administragio Direta do Poder Executivo
e tem como finalidade assegurar o cumprimento constitucional da
politica educacional e a execugio das politicas publicas relativas
ao desenvolvimento integrado, fortalecendo o sistema estadual de
ensino e garantindo o funcionamento de suas unidades estaduais.
Dentre as diversas dreas de atuacdo, hd a infraestrutura de ensino,
compreendendo construgdes, equipamentos e manuten¢io da rede
fisica de escolas.

Na Seduc-AL, existe o setor de Superintendéncia de Engenharia
e Tecnologia de Informagao (Sueti), que desenvolve os projetos
arquitetdnicos, quantifica, or¢amenta, fiscaliza a execucio daobra e cuida
da manutencio das escolas e da edificagio-sede do érgao. Atualmente,
o processo de producio do projeto é fragmentado e documentado
a cada fase, havendo poucas alteragoes ao longo da producio e,
posteriormente, podendo ocorrer algumas falhas na compatibilizagao
do projeto arquitetdnico com os demais projetos complementares
(estrutural, hidrossanitario, elétrico, dentre outros).

A construgao civil é um setor caracterizado pelo alto indice de
desperdicio, que varia entre 5% e 8% do total da obra (AGOPYAN,
2001). Diversos trabalhos mostram que grande parte dessas perdas
¢ proveniente da baixa qualidade dos projetos que sio entregues nas
obras, que chegam com erros e incoeréncias e obrigam os responsdveis
pela execugio a tomar decisées dentro do préprio canteiro de obras, a
fim de solucionar os problemas, aumentando o custo com servigos nao
previstos em orcamento e também as chances de ocorrerem erros por
nao terem sidos pensados previamente.
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No decorrer deste artigo, é apresentado o desenvolvimento
dos projetos arquitetdnicos pela Sueti, locada na Secretaria de Estado
da Educagio do municipio de Maceid, Alagoas, e como a adogao da
tecnologia Building Information Model (BIM) poderd proporcionar
obras eficientes em termos de economia de recursos e de tempo. A
plataforma BIM ¢é uma ferramenta que contribui para a melhoria na
elaboragao dos projetos de arquitetura, engenharia e construgao.

Discussao Teérica

Segundo a Cartilha Obras Piblicas (2013), obra ptblica ¢é
considerada toda constru¢do, reforma, fabricagio, recuperagio ou
ampliagao de bem publico que pode ser realizada de forma direta, quando
a obra ¢ feita pelo préprio érgao ou entidade da Administra¢io, por
seus proprios meios, ou de forma indireta, quando a obra é contratada
com terceiros, por meio de licitagao.

De acordo com Aldo Mattos (2010), a construgio civil é uma
atividade que envolve grande quantidade de varidveis e se desenvolve em
um ambiente particularmente dindmico e mutdvel. Entio, planejamento
e controle passaram a ser essenciais para o sucesso da organizagao.

Planejar corretamente o prazo de execu¢io de uma obra é evitar
gastos futuros desnecessdrios. Esse planejamento gera uma economia
financeira considerdvel e propicia aos beneficidrios e a equipe de
gerenciamento do projeto satisfagao e confianga.

O que é, entao, este BIM?

O registro mais antigo do conceito do BIM surgiu hd mais de
trinta anos, no protétipo apresentado por Chuck Eastman (1975),
publicado no extinto Journal of the American Institute of Architects
(AIA). J4 desde 1986, a terminologia Building Modeling vinha

sendo propagada, até que, em dezembro de 1992, tornou-se Building
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Information Model, para a qual o primeiro uso documentado foi um

artigo no Automation in Construction, do inglés E Tolman (1992).
Segundo o National Institute of Building Standards, organizagao

nao governamental norte-americana, Building Information Model é

uma representagio digital das caracteristicas fisicas
e funcionais de uma instalacio e um recurso de
compartilhamento de conhecimento para  obter
informagoes sobre uma instalagio, formando uma base
confidvel para decisoes durante o seu ciclo de vida;
definido desde a sua concepgao até a primeira demolicio.

BIM ¢ o conjunto de tecnologias e processos integrados que
permite a criagao, a utiliza¢io e a atualizagao de modelos digitais de uma
construgao, de modo colaborativo, servindo a todos os participantes
do empreendimento, potencialmente durante todo o ciclo de vida da
CONStrugao (ESTRATEGIA BIM BR, 2018).

Diversos paises, como Estados Unidos, Singapura, Reino Unido,
Noruega, Dinamarca, Finlandia, Coreia do Sul, Holanda, Chile, Russia
e paises da Comunidade Europeia, j4 vém adotando e exigindo o uso da
tecnologia BIM nos projetos de obras publicas, em seus diversos niveis
de maturidade e aplicagao, tornando-se esta uma tendéncia mundial.

Neil Calvert (2013) afirma que o BIM possui diversas camadas
de informagao, conhecidas como dimensdes. Um modelo pode ser 4D,
5D, 6D, 7D até nD, conforme o contexto da utilizagio. Segundo a
andlise de Neil Calvert (2013), as sete principais dimensées do BIM
podem ser classificadas como:

* 2D Griéfico: sio as dimensées do plano, onde
estaio representadas graficamente as plantas do
empreendimento;

* 3D Modelo: adiciona a dimensio espacial ao plano,
onde ¢ possivel visualizar os objetos dinamicamente.
Um modelo 3D pode ser utilizado na visualizagio em
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perspectiva de um empreendimento, na pré-fabricagio
de pegas, em simulacdes de iluminagio. No caso do
BIM, cada componente em 3D possui atributos e
parametrizagio que os caracteriza como parte de uma
construgao virtual de fato, nio apenas visualmente
representativa;

* 4D Planejamento: adiciona a dimensio tempo
a0 modelo, definindo quando cada elemento serd
comprado, armazenado, preparado, instalado,
utilizado. Organiza também a disposi¢do do canteiro
de obras, a manutencio e movimentagio das equipes,
os equipamentos utilizados e outros aspectos que estio
cronologicamente relacionados;

* 5D Orcamento: adiciona a dimensido custo ao
modelo, determinando quanto cada parte da obra vai
custar, a alocagdo de recursos a cada fase do projeto e seu
impacto no or¢amento, o controle de metas da obra de
acordo com os custos;

* 6D Sustentabilidade: adiciona a dimensio energia ao
modelo, quantificando e qualificando a energia utilizada
na construgio, a energia a ser consumida no seu ciclo de
vida e seu custo, em paralelo 4 52 dimensio. A energia,
neste caso, pode estar diretamente relacionada ao impacto
fisico do projeto no meio em que este estd inserido;

* 7D Gestao de Instalagdes: adiciona a dimensio de
operagio ao modelo, onde o usudrio final pode extrair
informagées de como o empreendimento como um todo
funciona, suas particularidades, quais os procedimentos
de manutencio em caso de falhas ou defeitos.

O BIM nas Obras Publicas Brasileiras

No Brasil, o Decreto n®9.983, de 22 de agosto de 2019, instituiu
o Comité Estratégico de Implementagio do Building Information

Modeling (CE-BIM), com a finalidade de propor a estratégia nacional
para disseminacao do BIM.

A primeira licitacio pablica que exigiu BIM nos projetos foi para

a sede da Petrobras, em Santos. A Fundagio para o Desenvolvimento da
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Educacio (FDE) do Estado de Sao Paulo e o Governo de Santa Catarina
jd visam contratar projetos publicos em BIM nos préximos anos.

O Ministério da Inddstria, Comércio Exterior e Servicos (MDIC)
também publicou o documento Construgio Inteligente, no qual sio
detalhados objetivos, agdes, responsabilidades, metas e compromissos
para a efetiva difusao desse novo paradigma da inddstria da construgao.

O Governo Federal, por meio do Plano Brasil Maior',
estabeleceu, dentro da agenda estratégica da construgao civil, o seguinte
objetivo: intensificar o uso da tecnologia da informagdo aplicada a
construgdo e a implantacio do sistema de classificagio da informagao
da constru¢io — normas BIM (BRASIL, 2013, p. 64).

Na esfera publica, iniciativas de érgaos das Forgas Armadas e
Governos Estaduais como o de Santa Catarina produziram o Caderno
de Projetos em BIM orienta uso da tecnologia em obras piiblicas e apontam
o uso do BIM na busca de maior assertividade nas obras publicas, desde
sua licitagao, projeto, execugio, custos e, principalmente, fiscalizagao.

Outros projetos publicos, tais como o Museu do Amanha e
alguns estddios para a Copa do Mundo de Futebol e instalagoes para as
Olimpiadas, foram executados, a0 menos em parte, com o uso do BIM,
mas por opg¢do dos construtores.

Nas universidades, o uso do BIM vem sendo inserido em nivel
de graduagao e especializagao. Também sao frequentes as publica¢oes de
normas e cadernos técnicos com o intuito de padronizar, regularizar e
difundir as definicoes referentes ao novo conceito.

A utilidade BIM vai para além da arquitetura. O Governo
brasileiro estd estudando uma forma de catalogar todos os edificios que
compdem o patriménio da Unido, incluindo informagoes sobre sua

! Plano Brasil Maior — criado em 2011, ¢ um programa do Governo Federal brasileiro para
aumentar a competitividade da inddstria nacional, sob o lema “Inovar para competir.
Competir para crescer”. Ele traga uma nova politica industrial, tecnolégica, de servigos e de
comércio exterior do Governo Federal.
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localizagao, gerenciamento, custo de manutencio e se estao ocupados
ou nio, entre outras areas.

A partir de 2021, o Brasil comega a implantar modelos BIM
em obras publicas, devido 4 obrigatoriedade estabelecida pela Estratégia
Nacional de Disseminagio do BIM de 2018. Diante de todo esse
reconhecimento institucional, a tecnologia vem se consolidando cada
vez mais no mercado brasileiro.

Na Sueti, locada na Secretaria de Estado de Educacio de
Alagoas, a demanda de trabalho estd em acompanhar a manutengao
das escolas j4 existentes e das construgdes que estdo sendo executadas,
como as das quatro escolas indigenas; das nove escolas do Programa
Brasil Profissionalizado® e das 37 construgoes de quadras cobertas com
vestidrios. Como a equipe de trabalho é pequena, o setor enfrenta
um quadro de dificuldades variadas para projetar novas construgoes
e acompanhar a manutengio de mais de 400 escolas publicas. As
dificuldades vao desde o planejamento até o controle.

A tecnologia BIM, ao se consolidar, no Brasil, como ferramenta
essencial para o desenvolvimento de projetos de construgio civil,
propiciaria ao setor de engenharia e arquitetura a possibilidade de
conceber um projeto construindo seu modelo parametrizado, o que
permitiria a visualiza¢do da volumetria, estimagio de custos, quantifica¢io
e qualificacio do material aplicado, observando e ajustando conforto
ambiental e outros itens projetuais e facilitando a comunicagao entre
os diversos profissionais integrantes do processo. As modificagoes e
os aperfeicoamentos do projeto sio processados automaticamente
nas planilhas de custos, nas plantas baixas e elevacoes da construgio,
permitindo um incremento significativo na qualidade da comunicacio e,
consequentemente, na qualidade do produto final, a edificagao.

2 Programa Brasil Profissionalizado — criado em 2007, é um programa que concede apoio
financeiro as redes publicas de ensino dos Estados e do Distrito Federal, com vistas a
contribuir para o fortalecimento e a expansao da educacio profissional e tecnoldgica.
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Segundo Freitas (2014), com a implementagio da metodologia

BIM, sao vdrias as vantagens esperadas versus algumas desvantagens. De

forma sucinta, as principais sao:

Quadro 1 - Vantagens e desvantagens do BIM

Vantagens

Desvantagens

Diminuigio de erros de desenho

Necessidade de aquisi¢io de software

Facilidade nas modificagées de projeto,
realizadas automaticamente em todo o
modelo

Mudanga de mentalidade

Constru¢io mais econémica e consistente

Necessidade de formacio dos futuros
utilizadores

Mais ajustes na execugio

Necessidade de computadores mais
potentes e com mais memoria

Quantitativos de materiais mais precisos

Visualizagao 3D da estrutura

Melhor compreensio visual do projeto

Melhor preparagio do projeto

Modelagio de objetos com defini¢io das
suas propriedades fisicas

Facilidade na obtencio de documentos
de construgio (plantas, cortes, detalhes,
alcados, dentre outros)

A estrutura ¢ modelada uma tnica
vez, podendo ser usada nas vdrias
especialidades e fases do projeto

Consolidago da informagio do projeto
apenas num unico ficheiro informdtico

Elevado nivel da produtividade

Facilidade de concepgio e percepcio das
vérias fases de construgao

Simplifica intervencoes futuras no projeto

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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Segundo a Cimara Brasileira daIndustria da Construgao (CBIC),
em parceria com o Senai Nacional, foi aplicado um “Questiondrio
BIM?”, orientado a levantar o status de entendimento do BIM e o nivel
de sua adocio em 14 cidades do Brasil, sendo uma destas Maceid. Do
total de aproximadamente 3.000 profissionais que participaram dos
eventos, coletaram-se 917 respostas.

A pesquisa aponta que a maioria das obras de construgao termina
acima do prazo e do or¢amento previstos.

Em relagio aos diversos beneficios que o BIM proporciona,
foram feitas diversas perguntas para entender o grau de concordincia:

Figura 1 - Percep¢io de beneficios do BIM

Fonte: Road Show BIM - resultados da pesquisa e desdobramentos (2018).

Identificaram-se, através das perguntas, as principais plataformas
tecnoldgicas adotadas, havendo o destaque da Autodesk — e entre os que
mencionaram o uso de outras tecnologias foram citadas: Adapt, AltoQ],
Active, DDS-CAD, Enscape, Lumion, MS Project, Navisworks,
Primavera, QIBuilder, Revit, Revizto, TQS, Vectorworks, Cypecad,
Fuzor, SAP/CRM/Conpis/Geminni, Smartplant-Aveva, Eberick e
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Vico, sendo a Alto QI a mais citada, com 9 respostas. Todas possuem
plataforma para o uso do BIM.
Em escritérios de arquitetura, os soffwares de modelagem mais

conhecidos sio o Revit (Autodesk) e o ArchiCad (Graphisoft).

Figura 2 - Plataformas Tecnoldgicas

2% Synchro
k 75% Autodesk
B 7% Nemetschek - Graphisoft

M 4% Bentley
7% Solibri
M 5% Trimble - Tekla

Fonte: Road Show BIM - resultados da pesquisa e desdobramentos (2018).

Apesar de os soffwares que tém a plataforma BIM terem os custos
maiores, as vantagens por optar por eles proporcionam qualidade de
projeto; facilidade de modificacoes de projeto; diminuicao de prazos de
entrega e carga hordria por projeto, ou seja, custos dentro do or¢camento
previsto. E importante lembrar que o processo de implementagio do
BIM nio consiste apenas em obter um soffware, mas também em ter
uma boa infraestrutura de hardware e treinamento de pessoal.

Materiais e Métodos

Os servigos da Secretaria de Estado da Educagao de Alagoas
nio se restringem apenas a atender a cidade de Macei6; ela engloba
todo o Estado de Alagoas. Entao, a demanda de projetos é grande,
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sendo eles de construgoes, de reformas e de ampliagoes de escolas e
quadras cobertas.

O publico-alvo da Organizacao sao os profissionais da educagao,
os professores, os coordenadores, os diretores de escolas da rede puiblica
e, principalmente, o alunado.

Segundo Birnberg (1998), os projetistas raramente estabelecem
mecanismos formais de garantia da qualidade e tendem a minimizar ou
ignorar procedimentos devido as pressoes das entregas e orcamentos.
Esses fatores, aliados a outras dificuldades dos escritérios de projetos,
geram uma baixa qualidade nos projetos executados, que se estende ao
canteiro de obras.

A metodologia adotada consistiu no estudo de caso e da revisao
bibliogréfica de artigos, dissertagoes, normas, guias e livros sobre o
tema, com intuito de buscar o entendimento mais aprofundado das
questoes relacionadas a utilizagao do planejamento e gestao de obras
com BIM, os conceitos dos diversos niveis de BIM e sua importincia
para a melhoria dos processos de construgao. Também foi realizada a
abordagem de comparacio entre soffwares, mensurando a otimizagio e
a viabiliza¢ao dos projetos arquitetonicos.

Foi apresentado como surgiu o BIM e como ele se desenvolveu
no exterior e vem crescendo no Brasil, principalmente na Administragao
Publica, expondo, de uma maneira geral, as vantagens e desvantagens e
o investimento para sua implementagao.

Na estrutura Organizacional da Superintendéncia de
Engenharia e Tecnologia de Informagao (Sueti), além da presenca da
superintendéncia e geréncia, o setor também ¢é composto por duas
chefias e seis subchefias:
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Quadro 2 - Estrutura Organizagio Sueti

Superintendéncia de Engenharia e Tecnologia de Informagao (Sueti)

Chefia de Expansio e Adequagio Fisica da
Rede (Cheafr)

Geréncia de  Infraestrutura de
Tecnologia da Informacao

a

Subchefia de Suporte ao Usudrio

Chefia de Manutencao Estrutural da Rede
(CHMER)

Subchefia de Projetos (Subpro)

(Subsu)
Subchefia de Apoio ao Usudrio | Subchefia de Orgamento de Obras
(Subau) (Suboro)

Subchefia de Desenvolvimento e

Subchefia de Fiscalizacao de Obras (Subfo)

Implementacio de Solugoes (Subdis)

Fonte: Elaborado pelas autoras.

No setor Sueti, a ferramenta tecnolégica utilizada na arquitetura
¢ 0 AutoCAD (Autodesk). Essa ferramenta funciona basicamente em 2D
e ndo possui plataforma para uso do BIM, possibilitando ao profissional
fazer os projetos de forma um tanto limitada e passivel de erros, além de
nao ser algo compatibilizado com os outros projetos complementares.

O tempo despendido na modelagem de um projeto em BIM e
CAD difere em cada etapa a ser trabalhada. No CAD, o anteprojeto é
trivial, enquanto os detalhes, no projeto executivo e obra, demandam
mais horas trabalhadas. No BIM, a fase de concepgio e anteprojeto
representa o estigio de maior refinamento, ao invés dos detalhes
inseridos e definigoes impostas. Devido a esse pretexto, hd maior
eficiéncia na fase de execugio, acarretando na minoragao do tempo final
(OLIVEIRA, 2014).

Segundo a Pesquisa de Avaliacio do Conselho de Arquitetura
e Urbanismo (CAU), realizada pelo Instituto Datafolha em maio de
2019, com 1.500 arquitetos e urbanistas e 500 empresas de Arquitetura
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e Urbanismo, quanto ao uso de tecnologia, a maioria dos profissionais
utiliza-se de notebooks (85%) e PCs (84%), com softwares CAD (85%),
3D (77%) e de renderizagao (68%). O uso de soffware BIM é significativo:
36% dos profissionais e 37% das empresas utilizam essa tecnologia em
seus projetos. A grande maioria das empresas (70%) diz-se satisfeita ou
muito satisfeita com as tecnologias presentes no local de trabalho. A
internet ¢ o meio mais usado para se informar sobre as novidades de
Arquitetura e Urbanismo, abrangendo 95% dos profissionais.

Segundo Tobin (2008), existem trés geragdes de atividades BIM,
denominadas Era BIM 1.0, Era BIM 2.0 e Era BIM 3.0, em funcio do
grau de utilizagdo efetiva das ferramentas e premissas da tecnologia.

A Era BIM 1.0 acontece quando a implementagio do BIM ¢
iniciada através daimplantagao de uma “ferramenta de soffware paramétrico
3D baseada em objetos”. Nessa geracio, ocorre a transi¢ao entre o sistema
CAD tradicional e sistemas BIM, com o desenvolvimento de modelos
tridimensionais unidisciplinares e a geracio automatica de desenhos 2D,
mas sem a colaboracio com as demais disciplinas (TOBIN, 2008).

Os valores das licencas anuais dos soffwares mais usados na

arquitetura e engenharia sao:

Tabela 1 - Custos (R$) dos soffwares de Arquitetura

Softwares de Plataforma
*)
Arquitetura Valor (R$) Empresa BIM
AutoCAD 2020 R$ 4.782,98/ano Autodesk Nao
Revit 2020 R$ 7.253,59/ano Autodesk Sim
ArchiCad Os} valores varlar.n em fu{lgao do Graphisoft Sim
ndmero e dos tipos de licencas

3Valores consultados nos sites das empresas Autodesk e Graphisoft®.

Fonte: Elaborada pelas autoras.

% Disponivel em: <https://www.autodesk.com.br/products/autocad/
suscribe?pllc=ACDIST & term=1-YEAR&support=ADVANCED&quantityy=1>; <https://
www.autodesk.com.br/products/revit/subscribe?ple=RVT &term=1-YEAR&support=ADV
ANCED&quantity=1>; <https://graphisoftbreduca.matrixlms.com/page/show/56826>.
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Tabela 2 - Custos (R$) dos softwares de Engenharia

Softwares de ® Plataforma
Engenharia Valor (R$) Empresa BIM
Civil 3D R$ 6.945,86/ano Autodesk Sim
Eberick R$ 4.140,00/ano ALTOQi Sim
TQS R$ 1.690,00/ano TQS Sim

*Valores consultados nos sites das empresas Autodesk, ALTOQi e TQS".

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Na Era 2.0, os usudrios colaboram ativamente com outros
agentes que participam do processo. Sao inseridas no modelo, entre
outras, informagdes relativas aos custos, tempo e andlise de eficiéncia
energética. Nesta etapa, torna-se necessdria a minimizagao de problemas
relativos & interoperabilidade, vista a necessidade de trocas frequentes
de informagdes entre os participantes (TOBIN, 2008).

A Era 3.0 é caracterizada pela integragao total entre profissionais/
disciplinas sem obstdculos referentes a interoperabilidade e troca de
informagées. E considerada a era da interoperabilidade, onde o mais
importante é quao bem a construgio virtual representa o processo de
construcio de fato (TOBIN, 2008).

O BIM 3.0, dltimo estigio da adocao do BIM, conforme
afirma Oliveira (2011), é apenas uma tendéncia, nio sendo aplicado
nas praticas atuais.

Seguindo o plano de implantagio da tecnologia BIM utilizado
pelo Ministério Pdblico do Distrito Federal e de Territérios (MPDFT),
a Secretaria de Estado da Educagao de Alagoas poderia utilizar algumas,
ou sendo todas, as etapas abaixo:

- Anilise de cendrio do setor (necessidades, atividades desenvolvidas e
objetivos);

4 Disponivel em: <https://www.autodesk.com.br/products/civil-3d/overview>; <hteps://www.
altoqi.com.br/planos/#tab_estrutural>; <http://www.tqs.com.br/v18/assinatura-tqs>.
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- Diagnéstico do processo BIM adotado até o momento — no caso do
setor escolhido para estudo, ndo existe tecnologia BIM;

- Escolha do gestor em BIM para desenvolver o plano de implantagio
(ou contratar consultoria externa);

- Escolha do lider/gestor em BIM na Sueti;

- Formar equipe interna responsével pela implementagio do plano;

- Escolher as aplicagoes BIM para cada drea de projeto, considerando a
definigao de troca de informagées e interoperabilidade;

- Treinar equipes nos softwares escolhidos e/ou aproveitar habilidades
preexistentes;

- Definir projeto-piloto para desenvolvimento dos “zemplates” de cada
drea;

- Definir como serd criada e catalogada a biblioteca de familias;

- Definir um “workflow” pritico e diretrizes de trabalho: ajustar a
modelagem de acordo com as melhores priticas de execu¢ao de obras
junto com a equipe ou o setor de fiscalizacio. Mudanca de paradigma
CAD x Revit;

- Ajustar quantificagio/orcamenta¢io junto com equipe ou setor de
Orgamentos;

- Capacitagdo da equipe de gestao e coordenagio de projeto em BIM;
- Treinar equipe no software de compatibilizacio e andlise de qualidade;
- Elaborar “Manual de utilizagao dos ‘remplates’”™ e processos BIM;

- Fixar e compartilhar as competéncias BIM nas dreas de projeto,
tecnologia, processos e politicas do érgao;

- Disseminar os conceitos bdsicos necessirios ao correto entendimento
dos processos em BIM; e

- Reanalisar constantemente o processo para adequagoes.

O MPDFT conseguiu atingir um nivel elevado de implantagao

e atualmente consegue desenvolver Projetos Executivos, envolvendo
todas as disciplinas: Arquitetura, Estrutura e Instalagoes Prediais
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(Elétricas, Hidrossanitdrias, Mecinicas e Contra-Incéndio). Foi
adotada a estratégia de utilizar o menor niimero possivel de aplicagoes
BIM, diminuindo os custos de aquisi¢ao e treinamentos e problemas
com a interoperabilidade.

Consideragées Finais

O processo de implantagao BIM no 6rgao da administragio
publica — Secretaria de Estado da Educagao de Alagoas (Seduc/AL)
—, embora apresente diversos entraves, tanto administrativos, como
legislagao rigida para adquirir produtos e servigos, quanto financeiros,
devido a limita¢oes orgamentdrias, é possivel e, como sinalizado pelo
Governo Federal, se transformard em politica publica, tendo como
ideia a elevacao da produtividade e da melhora da transparéncia nas
obras publicas.

A implementagio de qualquer tecnologia nova nao é ficil, requer
sair da zona de conforto, porém esta busca por inovagio no mercado
de trabalho trard a reestruturagio do setor através da reorganizacao dos
processos, da implementa¢io de uma nova forma de organizacio do
trabalho e de um novo modo de pensar o processo de projeto, visto
agora de forma totalmente integrada.

No caso do setor Sueti, que desenvolve os projetos, quantifica
e orcamenta, fiscaliza a execu¢io da obra e cuida da manutencio das
edificagoes das escolas e do 6rgao, a utilizagao da metodologia BIM em
todas as etapas do projeto e, consequentemente, por todo o ciclo de
vida da edificagao e consultoria interna mediante servidor do quadro
impactariam diretamente nos valores gastos.

Nao que é a tecnologia vird resolver todos os problemas do setor,
mas este pode fazer uso do BIM de muitas maneiras para tornar mais
rentdvel seus projetos e mais bem-sucedida sua captagao, ji que, de
forma gradual, o BIM se tornard obrigatério em projetos e obras do
Governo Federal.
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2. ANALISE DO CONHECIMENTO DOS
GESTORES DAS ESCOLAS MUNICIPAIS
DE MARECHAL DEODORO SOBRE
COMPETENCIAS GERENCIAIS

Giselle Elaine de Lima Omena
Adriana Thiara Oliveira

Resumo: O objetivo principal da escola nio pode ser apenas transmitir
conhecimento ao aluno, através de contetidos ditados pelo mercado e com
curriculos sem flexibilidade. E necessirio achar um caminho, com erros e
acertos, que leve a eficicia da organizagdo escolar, contribuindo, assim, para
melhorar a qualidade dos servigos prestados pela institui¢iao. A Gestao Escolar
¢ um tema de bastante relevAncia no contexto educacional; sendo assim, o
estudo realizado sobre o tema propée-se a uma ligagao entre a escola, a gestao e
as competéncias gerenciais, identificando e analisando as competéncias que os
diretores possuem e apontando possiveis caminhos para aprimorar as existentes
e adquirir novas. O presente trabalho visa identificar o que os gestores das
escolas do municipio de Marechal Deodoro conhecem sobre competéncias
gerenciais, além de analisar o processo de instru¢do por parte dos préprios
gestores e a formagio continuada que a Secretaria Municipal de Educagio
oferece aos mesmos. A pesquisa foi realizada por revisao bibliografica e andlise
de questiondrio aplicado, no més de agosto de 2019, com os gestores de sete
escolas de Ensino Fundamental do municipio de Marechal Deodoro, situadas
em seus povoados, procurando identificar a percep¢io dos gestores sobre
competéncias e, através dos resultados obtidos, fazer uma reflexao por meio
de referéncias bibliograficas, buscando melhorar o desempenho dos gestores e
a qualidade da educagao com formacio diante das deficiéncias encontradas na
andlise dos questiondrios.

Palavras-chave: Gestio. Competéncia Gerencial. Escola.
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Introdugio

A educagio é de suma importincia na sociedade e é um desafio
torna-la de qualidade. O gestor tem um papel essencial para construir
uma escola de exceléncia, pois cabe a ele o papel de administrar e
contribuir com as questdes pedagdgicas e com a solugao dos conflitos
que acontecem no cotidiano escolar.

A escola é um ambiente onde se constréi o conhecimento e que
propicia a formag@o de cidaddos que saibam lutar por seus direitos
e cumpram com seus deveres. Nesse contexto, 0 gestor tem como
funcio conduzir os agentes envolvidos, visando promover um resultado
positivo em suas acoes e alcancar os objetivos da institui¢ao. Segundo

Ogawa e Filipak (2013, p. 100):

Construir uma gestdo centrada no desenvolvimento
do cidadio a partir de uma acio formativa que lhe
permita a intervencdo real em uma sociedade cuja
marca é a velocidade com que a informagio e os avangos
tecnoldgicos se sucedem implica necessariamente em
formar profissionais que tenham conhecimento de
sua funcio e clareza quanto as necessidades que sio
demandas da escola e sao de responsabilidade do gestor
junto a comunidade.

Na administra¢do de organizagoes, o papel do gestor estd no
centro; ja na escola, o gestor é o encarregado pela coordenagao e
orientagdo administrativa e pedagdgica, resultando na formacio de
um ambiente escolar voltado para a construgao do conhecimento e o
desenvolvimento da cidadania.

Geralmente, os gestores escolares tém sua formagao mais voltada
para as dreas pedagdgicas. Percebe-se que se fazem necessdrias formagoes
que ampliem as competéncias e habilidades para melhorar suas praticas
gerenciais. Segundo Ogawa e Filipak (2013), os gestores s3o, em sua
maioria, professores que, através de elei¢ao, indicagao ou algum outro
método, passam a exercer a fungao de gestor escolar.
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Dessa forma, este trabalho visa identificar o que os gestores
das escolas do municipio de Marechal Deodoro conhecem sobre
competéncias gerenciais, além de analisar o processo de formagao por
parte dos préprios gestores e a formagao que a Secretaria Municipal de
Educagao oferece aos mesmos.

Discussao Tedrica

A escola tem como fungio social criar um ambiente que
possibilite o desenvolvimento de aprendizagens significativas que
permitam que os alunos percebam o mundo e se percebam no mundo,
formando discentes com a capacidade de atuar como cidadaos. O papel
da escola ¢ fazer com que o conhecimento seja socializado e auxiliar
na formacao do sujeito critico; no entanto, essas agoes s6 serao efetivas
através da atuagao dos profissionais da institui¢io com os alunos. Como
afirmam Libaneo, Oliveira e Toshi (2009, p. 994):

A escola é uma organizagio em que tanto os seus
objetivos e resultados quanto seus processos e meios
sdo relacionados com a formagio humana, ganhando
relevincia, portanto, o fortalecimento das relacoes
sociais, culturais e afetivas que nela tem lugar.

Em um cendrio de constante mudanca, com estruturas familiares
distintas, novos valores e maior acesso a tecnologia, que abre caminhos
para novas formas de aprender, as institui¢oes escolares precisam
se adequar as novas demandas da sociedade. O objetivo principal
da escola nio pode ser apenas transmitir conhecimento, através de
contetdos ditados pelo mercado e com curriculos sem flexibilidade; ¢
necessario achar um caminho, com erros e acertos, que leve a eficicia
da organizagao escolar, contribuindo, assim, para melhorar a qualidade
dos servicos prestados pela instituigao.

O gestor escolar precisa ter um novo olhar diante dessas
transformagées, pois a ele cabem articular as relagbes entre os
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individuos, o trabalho pedagégico e as questdes administrativas,
sendo um grande desafio que exige constante busca de conhecimento.
Abrucio (2018) afirma que a gestao escolar é decisiva para o bom
funcionamento da educagio e para a obten¢io de resultados positivos
no aprendizado do aluno.

A formagio dos gestores escolares é de suma importancia, pois,
em sua maioria, s2o professores que sairam das salas de aulas e assumem
a fungio de gerir uma escola, muitas vezes sem as competéncias e
habilidades para o cargo.

Diante disso, Almeida (2007, p. 31) diz que:

[...] s20 ainda bastante insipidas as iniciativas no sentido
de propiciar a esse profissional uma formacio que as suas
necessidades na tarefa de organizar e administrar uma
escola em que haja uma articulagdo entre o pedagdgico e
o administrativo no sentido de promover o aprendizado
e a construgao cidada a partir de elementos, como a
tecnologia, ponto gerador de transformacio nas diversas
esferas sociais.

O gestor escolar tem como papel gerenciar e organizar a
escola de maneira harménica, junto com sua equipe, para buscar
sempre melhorar o desempenho e alcancar seus objetivos. A geréncia
escolar tem em seu alicerce conceitos como a geréncia administrativa;
contudo, é necessirio que se tenha cuidado com as particularidades e
complexidades das instituicoes escolares.

As escolas sao organizagoes vivas, ou seja, estdo em constante
transformac_;éo, sendo assim, é necessdrio que os gestores estejam
sempre se formando para acompanhar as permanentes mudangas. Para
gerenciar, é necessdrio que se tenham habilidades e competéncias. Para
Oderich (2009), o conceito de competéncias gerenciais ¢ concebido
como resultado de um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes que o gestor emprega em determinadas situagoes e que agregam
valor & organizagao e ao individuo.
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A defini¢do de competéncias, para Fleury e Fleury (2001), é
um saber responsdvel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar,
transferir conhecimentos, recursos e habilidades. J4 para Luck (2009),
a competéncia envolve conhecimentos, habilidades e atitudes referentes
a0 objeto de agao, sem os quais ela é exercida pela prética do ensaio e
do erro.

Ao assumir a func¢io de gestor escolar, o profissional nem
sempre tem as competéncias necessdrias. Elas podem ser adquiridas
com as experiéncias vivenciadas, através da busca de conhecimento e
de formacio oferecida pelos érgaos competentes. Para Gomes (2003),
as competéncias se constroem durante a formacgio, mais muito mais
no desempenho profissional; sendo assim, é de suma importincia
que o gestor esteja procurando sempre se capacitar mais e buscando
conhecimento e formacio.

Segundo Almeida e Teixeira (2014), o gestor deve ter habilidades
especificas em cada uma das dimensoes da gestdao, como: pedagdgica,
de pessoas, de recursos diddticos, materiais, fisicos e financeiros e de
resultados educacionais do ensino e aprendizagem. Portanto, os gestores
precisam estar sempre buscando conhecimento, visto que grande parte
dos profissionais que assumem a funcio de gestor ainda nio possuem
formagao na drea administrativa, o que é muito importante para o cargo.

Ainda segundo Almeida e Teixeira (2014), fica evidente o
quanto é necessdrio o gestor estar preparado para administrar da melhor
maneira seu trabalho, possuindo competéncias e habilidades para
conduzir a equipe no melhor caminho na busca dos objetivos da escola.

Materiais e Métodos

O estudo tem como metodologia a abordagem qualitativa, pois
tem como foco uma melhor percepgao e entendimento de forma mais
abrangente do tema, abrindo um horizonte para interpretagoes e levando
em consideragio questdes priticas que nao conseguem ser justificadas,
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segundo Gerhardt e Silveira (2009). Além disso, tem caracteristicas
de cunho descritivo, ou seja, descreve ocorréncias, acontecimentos e
particularidades de um determinado grupo.

Utilizou-se, na pesquisa, um questiondrio que, segundo Marconi
e Lakatos (2009), é um instrumento de coleta de dados constituido por
uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito e
sem a presenga do entrevistador. Foi empregado um questiondrio misto,
com questoes abertas e fechadas, estruturado através dos seguintes eixos:
identificagio da formagio académica, concepgio e identificagao das
competéncias como gestor, necessidades nas formagdes continuadas.

Uma das metodologias utilizadas foi a revisao de literatura
apoiada na pesquisa de artigos, dissertagdes e teses, como também
o levantamento de obras de autores considerados relevantes nessa
temdtica. A pesquisa foi feita através de um questiondrio, aplicado no
més de agosto de 2019, com uma amostra de sete dos 15 gestores de
escolas de Ensino Fundamental do municipio de Marechal Deodoro,
situadas em seus povoados. As escolas atendem a alunos do 1° ao 9°
ano, nos periodos matutino e vespertino.

O questiondrio foi entregue aos gestores para que eles
respondessem e depois devolvessem ao pesquisador para fazer a
anilise, levando em consideracao os principios éticos e respeitando a
confidencialidade das informagoes. As questdes buscaram identificar
a percep¢ao dos gestores sobre o tema, além de conhecer as
competéncias que eles acreditam possuir e sugerir temas e propostas
para a formagao continuada.

Como instrumento de andlise, foi realizado estudo sobre
os questiondrios, buscando captar ao mdximo as informagodes
necessdrias. Com a andlise das respostas do questiondrio e com base
na literatura estudada, foi possivel verificar o conhecimento dos
gestores sobre as competéncias e buscar trazer possiveis solu¢oes para
aprimorar as competéncias existentes e propor formagoes para que
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melhorem a gestao, fazendo com que as teorias aprendidas sejam
colocadas em prética.

Resultados

Com o estudo, foi possivel analisar qual o conhecimento que
os gestores percebem sobre competéncias gerenciais, sabendo que
elas sao essenciais para as organizagdes, pois permitem conciliar os
objetivos pessoais com os da instituicao, melhorando os processos e
igualando as competéncias individuais aos objetivos da organizacio. O
reconhecimento e o aperfeicoamento do trabalho dos gestores escolares
deve ser um dos objetivos constantes dos que fazem parte das metas
da educacio.

Diante da andlise do questiondrio, é possivel perceber que 61%
dos gestores sao do sexo feminino e que a maioria sao servidores da
Prefeitura de Marechal Deodoro hd mais de 16 anos, tendo um bom
conhecimento da realidade onde as escolas estao inseridas e da cultura
do local.

Griafico 1 - Sexo dos entrevistados

Sexo

= Feminino = Masculino

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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Grifico 2 - Tempo de servigo

Tempo de Servico

S

= Menos de 5 anos m5al0anos » 11 a 15anos = 16 a 20 anos = Mais de 20 anos

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Na pergunta feita sobre a formacao, 100% tem pés-graduacao
lato sensu, porém, dos sete, apenas um tem sua pés em gestao; 0s Outros
tém sua formacao inicial voltada para o pedagégico. Analisamos, entao,
que as concepgoes da atuagdo como gestor estdo sendo desenvolvidas
durante o processo de prdtica e gestao e nas formagdes oferecidas pela
Secretaria Municipal de Educagao. O professor que estava adaptado a
gerenciar a sala de aula agora passa a gerenciar uma escola que traz em
sua estrutura questoes voltadas para a administragio.

Na questdo sobre se jd tinha exercido alguma outra fungio
como gestor, 100% responderam negativamente. Dessa maneira, ¢é
de fundamental importincia o processo de formagio continuada em
temas especificos nas principais dificuldades para a gestao. Outro fator
relevante na pesquisa é que 61% dos gestores que responderam ao
questiondrio foram indicados para o cargo: no municipio estudado,
nio se a aplica a gestdo democrdtica, onde o gestor é escolhido pela
comunidade escolar em que a escola estd inserida.
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Grifico 3 - Meio pelo qual se tornou Gestor Escolar

Meio pelo qual se tornou Gestor Escolar

» Indicacdo Concurso

Fonte: Elaborado pelas autoras.

No questiondrio, foi colocada uma lista sobre as capacidades,
tais como: planejar, gerenciar processos administrativos, mobilizar o
grupo, definir acoes, escutar superiores e colaboradores, entrosamento
com a equipe, criatividade, inovagao, resolver conflitos, trabalho em
equipe e pritica de agoes, e solicitado que o gestor atribuisse pontuagao,
sendo 1 para nunca, 2 para as vezes e 3 para sempre, sobre o quanto
cada capacidade ¢ aplicada.

De acordo com as respostas dos entrevistados, 14,29% disse
que as vezes aplicava as capacidades de planejar, resolver conflitos e na
prética de acoes e os outros 85,7% sempre aplicam; sobre a capacidade
de gerenciar processos administrativos, inovagao e criatividade, 28,58%
marcaram que as vezes aplicam e 71,42% disseram que aplicam sempre;
sobre as capacidades de mobilizar o grupo, definir a¢des, escutar
superiores e colaboradores, capacidade de lideranga e entrosamento
com a equipe e trabalho em equipe, todos marcaram que aplicam
sempre essas capacidades.
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Fonte: Elaborado pelas autoras.

Quando perguntados sobre sua percep¢io a respeito das
competéncias que vocé tem e das que deveria ter para o exercicio do seu
trabalho como gestor, todos afirmaram que possuiam as competéncias
necessdrias para ser um bom gestor e que era aperfeicoada nas formagoes
que a Secretaria de Educagao oferecia.

Na pergunta sobre a percepcio, se a Prefeitura de Marechal
Deodoro trabalha a gestio de competéncias como uma politica
institucional, foi undnime a resposta de que sim; um dos entrevistados
escreveu “sim, pois ofertam treinamento e formagio para os seus
funciondrios, bem como planos de cargos e carreiras, remuneragio por
competéncias, mensuragio das potencialidades, através de avalia¢io de
desempenhos, etc.” (ENTREVISTADO A).

Quando questionados sobre se tivessem que escolher alguém
para substitui-los, quais competéncias exigiriam para a sua fungio,
todos abordaram sobre a capacidade de resolver conflitos e sobre os
processos administrativos e a gestdo financeira da escola.
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Sobre as sugestdes de formagoes para a Secretaria Municipal
de Educacio, para melhorar ou desenvolver competéncias gerenciais,
sugeriram a formagdo sobre processos administrativos, lideranga e
resolucio de conflitos. De acordo com Luck (2009), o movimento
pelo aumento da competéncia da escola exige maior habilidade de sua
gestdo, em vista de que a formagao de gestores escolares passa a ser
uma necessidade e um desafio para o sistema de ensino. Sendo assim,
a formagdo continua é de suma importancia para melhorar a gestao
das escolas e, consequentemente, melhorar a qualidade da educacio,
primordial para o crescimento do nosso Pas.

Consideragées Finais

O reconhecimento e o aperfeicoamento do trabalho dos gestores
escolares deve ser um dos objetivos principais dos responsdveis pelo sistema
de ensino, buscando a qualidade e a melhoria continua da educagao.

A pesquisa buscou identificar, através de um primeiro
levantamento, a percep¢ao dos gestores sobre competéncias, como
ainda fazer uma reflexio com referéncias bibliograficas, buscando
melhorar o desempenho dos gestores ¢ a qualidade da educagao por
meio de formagio, a partir das deficiéncias encontradas na andlise dos
questiondrios. Para um melhor resultado, seriam necessdrias novas
pesquisas para abranger o tema.

A educagao tem como um de seus objetivos o desenvolvimento
da sociedade e é uma das fontes para a mudanca de vida das pessoas;
sendo assim, precisa mudar suas concepgoes tradicionais de si mesma,
entre a educacio e a escola e entre a educacio e sociedade.

Essas mudangcas exigem um esfor¢o da organizagio da escola em
todos os 4mbitos. E necesséria uma boa articulagio das competéncias
dos envolvidos com a escola para potencializar os recursos, visando
aumentar o rendimento para alcancar da melhor maneira os objetivos
e metas.
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Com o estudo realizado sobre o tema fazendo uma ligacao entre
a escola, a gestdo e as competéncias gerenciais, como também através da
andlise dos resultados do questiondrio, foi possivel observar que a gestao
escolar ¢ um tema de bastante relevincia no contexto educacional e
que sdo de suma importincia o conhecimento e o desenvolvimento de
competéncias para a atuagao dos gestores.

Diante das respostas, é possivel perceber que hd um conhecimento
sobre as competéncias por parte dos gestores pesquisados, porém é
necessdrio que esse conhecimento tedrico seja transformado em préticas,
através de monitoramento das agdes dos gestores e formagoes com os
temas em que apresentam maior dificuldade.
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3 e O PAPEL DA DEFENSORIA PUBLICA

ESTADUAL PARA A SOCIEDADE: ANALISE
DA EFICIENCIA DO NUCLEO DE SAUDE

DO ESTADO DE ALAGOAS NO TOCANTE

AS DEMANDAS SOCIAIS

Paulo Ricardo Silva Lima
Adriana Thiara Oliveira

Resumo: Conforme preconiza a Constitui¢io Federal de 1988, a defensoria
publica ¢ o meio buscado por todos aqueles que encontram seus direitos lesados
ou ameagados por érgios publicos e particulares. No tocante as demandas
relacionadas a satde, o presente artigo buscou analisar a importancia, bem
como a eficiéncia do Nucleo de Satdde da Defensoria Publica do Estado de
Alagoas no atendimento a populagao alagoana. Assim, para a realizagio da
referida pesquisa, foram adotados o estudo de referencial teérico e documental
como métodos e aplicagio de questiondrio com a defensora coordenadora
do referido Ntcleo, Manuela Carvalho Menezes, com o fito de identificar o
funcionamento do setor especializado.

Palavras-chave: Saude. Eficiéncia. Direito.

Introdugao

Um dos maiores problemas enfrentados pela sociedade brasileira
nos ultimos anos ¢é referente ao acesso da populagio aos sistemas de
saide (publico ou privado) brasileiros. Devido a negagio das unidades
médicas para a realizagio de um procedimento cirdrgico, distribuigao
de medicamentos, préteses e outros servigos e/ou recursos que deveriam
ser disponibilizados gratuitamente — no caso do Sistema Unico de Satde
(SUS) — ou que nio sio abrangidos pelos planos de satude privados, o
cidadao recorre & Defensoria Pablica para exigir que seus direitos sejam
atendidos pela via juridica.
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Com o crescimento acelerado da popula¢ao, o nimero de
demandas recepcionadas pelo SUS tornou o atendimento moroso nas
unidades de satde, sendo a populagao carente a parcela mais afetada
da sociedade. Ao receber a informagio de que um procedimento de
sadde — tomando como exemplo um exame complexo necessdrio para a
identificacio de uma possivel doenga — nio é oferecido gratuitamente,
ou ainda, ¢ demorado devido a grande quantidade de pacientes na fila
de espera, a alternativa que poderd garantir de forma célere o direito
a saude ¢ a judicializagao desse pedido, sendo a defensoria o instituto
indicado a se recorrer.

O direito a sadde é uma garantia constitucional social alcangada
com esforgos de vdrios atores, sendo, portanto, um dever do Estado,
através dos seus 6rgaos de saide, proporcionar o atendimento na
modalidade gratuita a todo brasileiro.

Nesse mesmo intento da satde publica, foi criado o SUS para
realizar os mais diversos atendimentos. Oliveira, Garcia e Freitas (2015,
p- 43) esclarecem que:

Ao SUS cabe a tarefa de promover e proteger a
sadde, garantindo atencdo qualificada e continua aos
individuos e as coletividades, de forma equitativa.
Dentre outros aspectos, objetiva melhorar a qualidade
de atengio a satide da populagio, romper com o
passado de descompromisso e irracionalidade técnico-
administrativa e servir de orientagio ao trabalho
do Ministério da Satide e das secretarias estaduais e
municipais de sadde.

Assim, tendo em vista que o direito a sadde estd preconizado
na Carta Magna, e que hd uma auséncia de atuacio das unidades de
sadde do Brasil em realizar determinados procedimentos por falta de
profissional capacitado, de medicamento e utensilios médicos, o cidadao
usudrio busca a realizacio de sua urgéncia pela via judicial. Diante do
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exposto, o presente trabalho buscard identificar como o Nucleo de
Satde da Defensoria Ptblica do Estado de Alagoas atua com o fito de
solucionar as demandas sociais que tém como nucleo central situagoes
relacionadas a saude.

Partindo das informagoes acima citadas, urge questionar: a
atuacdo do setor de satide da Defensoria Pablica do Estado de Alagoas é
eficiente no que diz respeito ao atendimento da populagio usudria desse
servigo publico? Diante do exposto, os objetivos da pesquisa em espécie
foram: analisar a importincia do Nicleo de Satide da Defensoria Pablica
do Estado de Alagoas, situado no bairro Pogo, da cidade de Maceid,
bem como a eficiéncia no atendimento populacional; identificar as
fungoes da Defensoria Publica estadual; analisar os requisitos para
obtengao dos servicos da Defensoria Estadual; buscar, na abordagem
tedrica, identificar os requisitos do atendimento com qualidade e
eficiéncia; observar a importincia da qualidade no atendimento no
servico publico e identificar a importincia da defensoria estadual de
Alagoas nas questoes relacionadas a satude.

Nessa trilha, para atingir esses pontos norteadores da pesquisa, foi
utilizada como método cientifico a exploragao da pesquisa documental,
numaabordagem qualitativa. Segundo Lakatos e Marconi (2017), trata-se
de uma investigagao que tenta observar os significados e as caracteristicas
situacionais, sendo, portanto, realizada uma leitura seletiva de fontes
de informagao de maior importincia para responder aos objetivos da
pesquisa, bem como a aplicagao de questiondrio, que, como pondera Gil
(1999), pode ser definido “como a técnica de investigagao composta por
um nimero mais ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito
as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides, crengas,
sentimentos, interesses, expectativas, situagoes vivenciadas etc.”. O
questiondrio foi aplicado com a defensora coordenadora do Nucleo de
Satide, Manuela Carvalho Menezes, estruturado com perguntas abertas,
enviado por correio eletronico.
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A importincia da Defensoria Estadual para a sociedade

A defensoria Publica, como bem observado na Carta Magna
vigente, ¢ uma institui¢ao permanente que tem como fun¢ao primordial
prestar atendimento e orientagao juridica, promover os direitos humanos
e a defesa em todos os graus de jurisdicao de forma gratuita para todo
cidaddo hipossuficiente (BRASIL, 2011, p. 1608). Nas palavras de
Negreiros e Rodrigues (2015, p. 198):

A Defensoria Publica objetiva assistir  pessoas
necessitadas que, apesar de privadas de seus mais basais
direitos, persistem nos trilhos da esperanca, arrogando
a Instituicio fiddcia na resolugao de seus problemas.
Outorgam a Defensoria Piblica o destino de suas vidas,
visualizando-a como o dltimo instrumento capaz de por
fim as suas aflicoes, sejam sociais ou econdmicas.

Por se tratar de institui¢do publica, a defensoria deve alcangar
os principios norteadores da administragao publica — Legalidade,
Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia —, bem como
concretizar aqueles constitucionais e processuais que regem o direito
dos individuos de terem acesso ao Poder Judicidrio (contraditério,
ampla defesa, celeridade processual, igualdade, isonomia, principio
da acdo, dentre outros). No que se refere ao principio da eficiéncia,
segundo Meirelles (2003, p.102), esse é uma imposicao a todo agente
publico, obrigando-o a exercer suas funcoes com agilidade, exceléncia
e rendimento funcional. O autor acrescenta que “E o mais moderno
principio da fun¢io administrativa, que j4 nio se contenta em ser
desempenhada apenas com legalidade, exigindo resultados positivos
para o servigo publico e satisfatério atendimento das necessidades da
comunidade e de seus membros”.

Concernente a isso, Mendes e Branco (2011, p. 866) expoem
que a eficiéncia elencada no art. 37 da Carta Magna “Trata-se de um
alerta, de uma adverténcia e de uma imposi¢ao do constituinte derivado,
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que busca um Estado avangado, cuja atuagao prime pela correcio e
pela competéncia”. Ainda segundo os autores, a inclusao do principio
da eficiéncia transformou o foco da Administragio Publica, que se
legitimava apenas pelos meios empregados, passando a considerar, além
destes, os resultados obtidos.

De acordo com Di Pietro (2018, p. 122), o principio da
eficiéncia se materializa sob duas perspectivas: o modo pelo qual o agente
publico executa as suas fungdes, desempenhando-as da melhor forma,
a fim de conseguir os melhores resultados; e em relagao a organizacao,
estruturagao e disciplina da Administra¢io Pdblica, tendo por objetivo
lograr resultados satisfatérios na prestagio do servigo publico.

Ainda a respeito da eficiéncia sob o prisma de principio,
este tem como coroldrio a boa qualidade dos servigos prestados pelo
Estado e, como ponderam Alexandrino e Paulo (2008, p. 152),
com a positiva¢ao desse principio, a sociedade tem a possibilidade
de exigir que o exercicio dos seus direitos seja efetivado e garantido
com qualidade. Igualmente, Cunha Janior (2009, p. 44) afirma que
as atividades desempenhadas pela administracio publica devem ser
céleres, dinAmicas, eficazes e satisfatdrias.

Nesse contexto, tal principio possui relagio direta com a
qualidade nos servigos publicos, relacao esta que se materializa tanto
nas atividades que viabilizam a prestagao dos servigos (atividades meio),
quanto no oferecimento propriamente dito destes a sociedade (atividade
fim). O foco na qualidade e nos resultados foi decorréncia direta do
Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, que buscava associar
préticas gerencialististas & Administragdo Pdblica, em vistas de uma
gestao mais eficiente, eficaz e efetiva.

Conforme Campos (2004, p. 2), o produto ou servigo serd
de qualidade quando atender de forma primorosa as necessidades dos
clientes, abrangendo, neste conceito, a confiabilidade, a acessibilidade e
a seguranga, e sendo prestado ou ofertado em tempo habil. Na iniciativa
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privada, a intengao é conquistar um mercado, satisfazendo seus clientes
da melhor maneira possivel e adquirir, assim, sua fidelidade.

No 4mbito publico, poucas sao as institui¢des que exercem a
exploragio econdémica de um produto ou servico. Consequentemente,
para a grande maioria das institui¢oes ptblicas nao existe um mercado,
nao existem clientes a serem atraidos, e essas instituicoes devem se atentar
a economicidade na execugao do servico e se destacar por um servi¢o
prestado com eficiéncia, eficdcia e efetividade (DEMING, 1990).

Embora o Estado esteja buscando a exceléncia em suas
atividades, ainda possui muitas fragilidades que refletem na sua
competéncia em responder com agilidade e presteza aos anseios da
sociedade brasileira. Nao obstante, as insuficiéncias da boa governanga
e da ética na Administragdo Publica dificultam a elevagiao do grau
da democracia e cidadania, trazendo inseguranca aos administrados
(MATTAS-PEREIRA, 2018, p. 270).

Segundo Matias-Pereira (2018, p. 268), para transformar a
Administracao Publica sao necessdrias modificagcoes estruturais, de
normas e processos, ¢ medidas que possibilitem a criagio de sistemas
de valor. Ainda consoante ao autor, “Essas medidas, portanto, devem
ter como prop6sito melhorar a qualidade da prestagio do servigo
puablico na perspectiva de quem o usa e possibilitar o aprendizado
social de cidadania”.

A qualidade no servigo publico, em primeira instincia, é a
boa execugao do servico independente de ser prestado por 6rgao ou
institui¢ao publica ou privada. Significa extrair o melhor rendimento
possivel pela aplicagio dos recursos e esforcos de maneira correta,
obtendo, desta maneira, os melhores resultados e proporcionando
satisfacdo ao usudrio (IPEA, 1991).

Portanto, nio basta simplesmente ser eficiente no exercicio de
seu cargo ou funcio. Para atingir a qualidade integral, é necessdrio ser
eficaz e atingir a efetividade, ou seja, é obrigatério exercer suas atividades
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da melhor maneira possivel, com agilidade, presteza e economicidade
(eficiéncia); entretanto, é preciso ir além, e através destas atividades
alcangar os objetivos preestabelecidos para determinado servi¢o publico
(eficdcia); e finalmente, ¢ impreterivel que cause impacto real aos seus
beneficidrios, promovendo a satisfacio de suas necessidades (efetividade).

A pessoa que deseja recorrer aos servigos prestados da defensoria
estadual precisa demonstrar a hipossuficiéncia, isto é, nao ter renda
superior a trés salirios minimos. Para isso, é necessdrio o assistido estar
de posse de algum tipo de documento que comprove a veracidade
da hipossuficiéncia, servindo como prova a Carteira de Trabalho,
comprovantes empregaticios ou comprovantes de pagamentos. E
importante frisar que deve-se levar em consideracio o levantamento
das posses do cidadao na pré-triagem e pelo defensor.

Como bem observado pelo defensor publico Neto (2012, p.76):

A defensoria publica foi atribuida uma responsabilidade
de ser a verdadeira patrocinadora judicial dos interesses dos
economicamente carentes, que correspondem & maioria da
populagdo. Sao pessoas sem um necessdrio conhecimento
e que, muitas vezes, veem a totalidade de seu pequeno
patrimédnio envolvida em uma s6 lide judicial, passando
a depositar exclusivamente suas esperangas no defensor
publico para a defesa de seus direitos.

Partindo dessas primeiras informagoes sobre a atuacio da
defensoria, no que tange a funcio e ao papel do defensor publico,
Guarnieri (2015, p. 171) vai dizer que:

O Defensor Pablico como agente de transformacio
social é o link dessa efetividade concreta, devendo
instruir, informar, assistir ao hipossuficiente(s) e a
pessoa(s) em estado de vulnerabilidade, no que tange
aos seus direitos e, legitimando-o(s) de forma individual
e, quando couber, de forma coletiva, para que concretize
o verdadeiro acesso a justica com qualidade.
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Sob o mesmo viés, o defensor publico Nelson Gongalves de
Souza Junior explica que:

Aos Defensores Publicos cabe a missio de reverter a
perversa equagdo da exclusio e da desigualdade social
conferindo voz aqueles que historicamente foram
alijados dos bonus do crescimento do pais e contribuindo
para a emancipacio social do povo brasileiro.

Destarte, o defensor publico busca informar a populagio
hipossuficiente sobre seus direitos, bem como instruir como deve ser
feita a solicitagao do pedido ao Judicidrio, e demonstrar como sio as
fases processuais.

Caracterizagio da Defensoria Piblica do Estado de Alagoas

Apesar de a Constituigao Federal de 1988 j4 prever a criagdo e
o funcionamento das defensorias estaduais, em Alagoas, a Defensoria
foi instituida apenas em 2001, na gestao do governador Ronaldo
Lessa, através da Lei Estadual n° 6.258, de 20 de julho de 2001, sendo
realizado o primeiro concurso para defensor publico em 2003.

A Defensoria Publica Estadual de Alagoas atua em diversas
areas do direito, a saber: direitos difusos e coletivos; area civel; drea de
familia; fazenda publica; drea criminal; fiscalizagao do sistema prisional e
execugao criminal e drea de satide. A Defensoria possui sua sede principal
na cidade de Maceid, localizada na Avenida Fernandes Lima, bairro
Gruta, além de atendimento em outras subsedes distribuidas na capital.

Os servigos de atendimento juridico oferecidos pela defensoria
de Alagoas também sdo ofertados nos interiores de: Anadia; Arapiraca;
Atalaia; Batalha; Boca da Mata; Cacimbinhas; Cajueiro; Capela;
Colonia de Leopoldina; Coruripe; Delmiro Gouveia; Feira Grande;
Girau do Ponciano; Igaci; Igreja Nova; Joaquim Gomes; Junqueiro;

Limoeiro de Anadia; Major Isidoro; Maragogi; Maravilha; Marechal
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Deodoro; Maribondo; Mata Grande; Matriz do Camaragibe; Messias;
Murici; Olho d’dgua das Flores; Palmeira dos Indios; Pio de Actcar;
Paripueira; Passo de Camaragibe; Penedo; Piacabucu; Pilar; Piranhas;
Porto Calvo; Porto Real do Colégio; Quebrangulo; Rio Largo; Santa
Luzia do Norte; Santana do Ipanema; Sao José da Laje; Sao José da
Tapera; Sao Luiz do Quitunde; Sao Miguel dos Campos; Sao Sebastido;
Teotonio Vilela; Uniao dos Palmares e Vigosa.

Além dos atendimentos nas unidades formais, a Defensoria de
Alagoas busca estar mais préxima da sociedade através de programas
e projetos sociais. O Programa Defensoria na Comunidade ¢ fruto da
Defensoria Pablica de Alagoas, desenvolvido em parceria com o Nucleo
de Policia Comunitdria estadual, Bases Comunitdrias de Seguranca,
liderangas comunitdrias, institui¢cdes publicas e privadas (G1 AL, 2019).

A Defensoria promove também mutirdes em parceria com o
Tribunal de Justica de Alagoas (T]-AL) e universidades privadas, como
o Centro Universitdrio Tiradentes (Unit), que fazem parte do Projeto
Itinerante. Nessas agoes, sao julgadas causas de menor complexidade, a
saber: divércio consensual, retificacio de documentos, acordos, alvards,
dentre outros.

Assim, ¢ importante perceber que a Defensoria Puablica
alagoana, através de seus projetos e parcerias, tem buscado prestar
assisténcia juridica para a sociedade de forma mais préxima ao cidadao,
garantindo-lhe, assim, meios para reivindicar seus direitos e pretensoes.

Anilise do Nucleo de Satde da Defensoria do Estado de Alagoas

Para conhecer o Nicleo de Satide da Defensoria e seu
funcionamento, foi criado um questiondrio e encaminhado por e-mail
a defensora publica Manuela Carvalho Menezes, atual coordenadora do
Nucleo da Fazenda Publica da Defensoria Pablica do Estado de Alagoas.

E importante destacar que o questiondrio foi desenvolvido com
14 perguntas diretas e o canal utilizado para aplici-lo foi o e-mail. O
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envio do questiondrio foi realizado no dia 20 de fevereiro de 2019 e as
respostas foram recebidas no dia 13 de margo de 2019. As perguntas
foram desenvolvidas com a finalidade de conhecer como o nucleo de
saude foi criado, como ¢ gerido, quais as principais demandas sociais e
sua funcio social.

A primeira pergunta foi criada para saber o nome e a fung¢io do
coordenador do Nicleo de Satde; a segunda pergunta foi desenvolvida
para conhecer quando foi fundado o referido Nucleo; a terceira
pergunta tinha como finalidade conhecer quantas pessoas fazem parte
do Nucleo; a quarta questdo foi formulada para identificar quais sao as
principais demandas do Nicleo; a quinta questao teve por finalidade
saber se a atuagao do nicleo de satde abrangia causas além daquelas
provenientes do sistema SUS; a sexta questao buscou saber o nimero
de atendimentos realizados mensalmente e anualmente pelo nicleo; a
sétima pergunta buscou auferir quais sao os remédios ou exames mais
procurados pela populagdo; a oitava pergunta foi criada para saber se
existiam outros ndcleos de sadde nos interiores de Alagoas; a nona
pergunta foi criada para saber como ¢ feito o atendimento inicial dos
assistidos; a décima questao perguntava para onde era encaminhado o
pedido do assistido e a média de retorno; a décima primeira pergunta
buscou identificar o nimero de acoes resolvidas anualmente; a décima
segunda pergunta foi desenvolvida para saber quais sio os maiores
desafios do Niicleo de Satde para alcancar a efetividade do direito a
saide da populagao; a décima terceira perguntava a importincia do
Nucleo de Satde para Alagoas e a décima quarta pergunta foi um espago
deixado para a defensora, caso a mesma tivesse alguma observagao a
acrescentar, se necessario.

Referente a primeira pergunta, quem respondeu foi a defensora
e coordenadora do Ncleo de Satdde, Manuela Carvalho Menezes. De
acordo com a referida defensora, o Nicleo de Satide foi criado entre os
anos 2008 e 2009 para cuidar especificamente das questoes de satde
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da populagao alagoana. Embora tenha sido criado entre os dois anos
mencionados, a Defensoria jd prestava o atendimento nas agdes relativas
a satde no Nucleo de Causas Atipicas.

Devido a grande procura da sociedade sobre questoes
relacionadas a sadde, o nucleo da Fazenda Pudblica da Defensoria
estadual dividiu-se em dois: o Nucleo de Saide Atendimento inicial,
constituido por um defensor, trés assessores e seis estagidrios; e o Setor
de Acompanhamento Processual, formado por quatro defensores,
cada um com um assessor e um estagidrio. Trés defensores atuam com
exclusividade nas demandas judiciais de sadde. O Nucleo de Saide da
Defensoria funciona de segunda a sexta, pela manha, na subsede da
Defensoria Publica, situada na Av. Comendador Leao, n° 555, Poco.

Dentre as principais agoes recebidas pelo Nucleo estiao
solicitagoes referentes a medicamentos, procedimentos e insumos que
nao sio elencados nas listas do SUS. Mensalmente sao atendidas 1.800
pessoas, totalizando uma média anual de 18.000 atendimentos.

Para ter direito aos servicos do setor de satde, a defensora
publica explicou que o atendimento inicial ¢ feito de acordo o pedido
do assistido, a exemplo de um exame de baixa complexidade; sao
pedidos o Cartdao do SUS e o RG do paciente, bem como a requisi¢ao
do procedimento médico, para que seja elaborado um oficio ao posto
de satide mais proximo de sua residéncia, a fim de que seja solicitada a
marcagdo do procedimento em questao. Entretanto, em se tratando de
um pedido de medicamento nio dispensado pelo SUS ou em falta nos
estoques, ¢ feita a abertura de um processo administrativo, através do
Audora (sistema interno da Defensoria Pablica de Alagoas), para que
a farmacéutica cedida a Defensoria pelas Secretarias de Satde elabore
um parecer e, a partir dele, a Defensoria entra com a petigao inicial na
Justica, cuja documentagdo bdsica necessiria para qualquer pedido é:
RG, CPE SUS, comprovante de residéncia, comprovante de renda e
encaminhamento médico.
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Quanto a resolu¢ao das causas de saide que podem ser
alcancadas de forma simplificada, a defensora informou que a defensoria
possui uma parceria com o Nucleo Interinstitucional de Judicializagao
da Satde (Nijus), para onde sio encaminhadas as demandas como:
pedidos de exames, consultas, cirurgias, terapias, entre outros. A média
de retorno desse nucleo ¢ de 40 (quarenta) dias e, neste tempo, o Nijus
tenta fazer a marcagao dos procedimentos pedidos pelos assistidos. Caso
o Nijus nio obtenha sucesso na marcagao, os pacientes devem retornar
a Defensoria Pdblica com os orcamentos dos pedidos para que sejam
devidamente judicializados.

E importante frisar que o Nijus foi criado pela Secretaria de
Estado da Satde (Sesau) e atua junto ao Tribunal de Justica de Alagoas
e a4 Defensoria Publica de Alagoas, no qual ji reduziu em 60% as
demandas judiciais no Ambito do SUS (VITAL, 2019).

No questiondrio, foi feitaa seguinte pergunta: qual aimportancia
do ntcleo de satide da DPE/AL para a sociedade? Prontamente, a
defensora respondeu que:

O atendimento do direito a satde pela DPE/AL possui
func¢do importantissima diante da garantia dos direitos
fundamentais dos cidadaos hipossuficientes, uma vez
que enfrenta as dificuldades administrativas de resolugio
dos pedidos, buscando efetivé-los da forma mais rédpida
possivel. Para isso, estamos em constante contato com
as Secretarias de Satde e, em Ultima hipdtese, contamos
com a judicializagao.

Logo, ¢ importante afirmar que a preocupacio da Defensoria
Puablica com a sociedade e a concretizagio de seus direitos é uma de suas
principais fungdes.
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Consideragoes Finais

A Defensoria Publica é um meio alternativo a que as pessoas
tém recorrido quando, no exercicio de seus direitos, ocorre alguma
irregularidade de quaisquer naturezas.

Em se tratando do direito a sadde, é possivel afirmar que
o Sistema Unico de Satde nio tem conseguido proporcionar aos
cidadaos brasileiros o atendimento adequado, célere e eficiente devido
a superlotagao das clinicas, omissao dos gestores publicos em prestar
o servigo, interesses politicos, auséncia de pessoal capacitado, entre
outros, restando a Defensoria orientar a comunidade para conseguir
seus direitos na via judicial ou extrajudicial.

No tocante aos atendimentos realizados pela Defensoria
de Alagoas, é possivel afirmar que essa é um ator importante para a
concretiza¢ido dos direitos humanos e individuais presentes na Carta
Magna vigente e nos outros dispositivos legais. Demonstrando-
se como meio fundamental de acesso a Justica e a concretizacio dos
direitos da populagao hipossuficiente, atendendo com eficiéncia e
concomitantemente trazendo beneficios para a comunidade.

O ndmero de atendimentos realizados mensalmente pelo
nicleo de satide demonstra o quanto a satide precisa de um atendimento
especial, eficiente e de qualidade. A auséncia de mecanismos de
eficiéncia no atendimento pode gerar uma série de consequéncias para
o cidadao, por isso, esse principio constitucional deve ser perseguido
constantemente. O servigo eficiente estd atrelado a qualidade, e quando
o atendimento ¢ realizado com qualidade e eficiéncia, a consequéncia
¢ que o cidadio tenha a sensagio de satisfacio, credibilizando, assim, o
trabalho de todos os servidores e colaboradores envolvidos.

A parceria com as secretarias de sadde através do Nijus ¢é
um demonstrativo de que o servico publico deve ser analisado sob a
égide interdisciplinar, isto é, quando existe a interagao entre os entes
administrativos publicos é possivel alcancar a eficiéncia.
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4. MOTIVACAO NO AMBIENTE DE
TRABALHO VOLTADA A QUALIDADE NO
DESEMPENHO DO SERVICO PUBLICO

Pedro Paulo Rodrigues Tenério
Ana Carolina Beltrao Peixoto

Resumo: Motivacio no ambiente de trabalho foi, hd décadas, e continua
sendo um tema bastante estudado na nova perspectiva administrativa das
organizagdes. Para melhor compreensio, a origem etimoldgica da palavra
deriva do latim: motivos, movere, que significa mover. Motivos estes internos ou
externos. Existe a necessidade de motivar as pessoas que prestam determinado
servico publico para que ele chegue com qualidade 4 populagao, porque,
afinal, ndo adianta apenas serem alcancados os objetivos e as metas, se também
nio virem junto disso a economia dos recursos publicos e a longevidade
do servico prestado. Por exemplo, de que adianta um médico atender 30
pacientes em um tnico dia, se para todos ele prescrever a mesma medicagio,
a fim de agilizar e cumprir sua meta de 30 pessoas atendidas em um dia? O
tema ¢ bastante complexo porque envolve o ser humano; nao hd nada exato,
e sim subjetivo. Maslow, Forehand e Gilmer, Herzberg, por exemplo, foram
homens que deixaram grandes legados na drea da administragao quando se
trata de motivagdo e satisfagio das pessoas no ambiente de trabalho. Seus
estudos sdo usados até hoje. A presente pesquisa buscou analisar e identificar
os fatores determinantes para o desempenho positivo dos servidores e a sua
motiva¢do, nio esquecendo que, para isso, é extremamente necessirio que
o gestor publico respeite as caracteristicas individuais, tenha capacidade de
discernir o que move seus subordinados hierdrquicos a produzirem mais e
que seja propiciado um bom clima organizacional também. A motivagao
dos servidores ¢ valiosa para uma administra¢dao publica que faga mais com
o minimo de recursos e estd associada ao clima organizacional favordvel,
que ¢ resultante, além de uma gestao eficiente, de bons relacionamentos
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interpessoais; consequéncia disso, um profissional comprometido. Motivar
as pessoas nio ¢ nada simples, todavia, conduz a diversos beneficios, que
serdo provados no decorrer deste artigo. Debrucado sobre essa perspectiva, o
bom gestor publico deve aplicar estratégias de melhoria no ambiente laboral,
desenvolver a aproximagio dos interesses da institui¢io e das pessoas, da mesma
maneira que fortalece a manutengio e motivagio dos colaboradores. Tudo
isso resulta em mais indicadores de satisfagio dos usudrios, mais indicadores
de produgio e qualidade no servigo. A partir disso, o estudo se volta para o
perfeito funcionamento da mdquina publica, onde seus servidores devem ser,
antes de cobrados para bater metas, incentivados e motivados para que, com
isso, fagam surgir uma administra¢ao publica com uma nova faceta.
Palavras-chave: Motivacio. Qualidade. Servico Pdablico.

Introducio

Sdo muitos os fatores que podem afetar o bom desempenho do
servigo publico, mas o principal deles ¢ o capital humano. E importante
que os funciondrios estejam motivados para que, por consequéncia,
demonstrem um bom desempenho e atinjam os resultados esperados.

O contexto organizacional, na atualidade, aponta para uma
valorizagao cada vez maior no ambiente de trabalho, pois as pessoas
nunca estiveram tanto em foco como estao agora.

Maslow (1954), por exemplo, viveu um grande dilema quando
se tratou de motivar o ser humano. Sua maior contribui¢io para a drea
da psicologia organizacional foi a de criar uma estrutura hierdrquica que
afirmou ser necessdria para a motivacio plena do colaborador de uma
organizagdo: a pirimide da hierarquia das necessidades ou a pirimide de
Maslow, na qual tratou de que todo ser humano tem cinco necessidades
bésicas e explica que elas devem ser saciadas uma a uma para que, por fim,
o trabalhador se sinta motivado a desempenhar suas atividades e realizado.

A produtividade e o desempenho do servico podem ser
melhorados a partir de simples medidas e sem a necessidade de altos
investimentos. E essencial que a equipe esteja sempre satisfeita, pois,
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dessa forma, a organizagio pode atingir bons resultados e permanecer
em altos patamares de qualidade. Por causa disso, os funciondrios
devem sempre ser reconhecidos por seus desempenhos e valorizados
dentro da organizagao.

Assim, estudos apontam que um bom clima organizacional é
fundamental para o alto desempenho da organizagio, seja ela privada
ou publica. Segundo Luz (2003b, p.12), “clima organizacional é o
reflexo do estado de Animo ou o grau de satisfagao dos funciondrios de
uma empresa, num dado momento”.

Odutra coisa bastante importante é sobre a lideranga: nao hd boa
organiza¢ao com um mau lider. Ainda hd a diferenga entre chefe e lider.
Aquele manda, ameaga, ¢ autoritdrio, privilegia uns em detrimento de
outros, fala e nao faz; j4 este orienta, incentiva, ¢ companheiro, ajuda,
assume responsabilidade, promete e cumpre. Portanto, percebe-se que
a falta de motivagao é algo que preocupa hd muito tempo. Hd anos vem
infligindo as pessoas. Todavia, com o aumento dos problemas advindos
disso, hoje existe bem mais foco na resolugao deles.

Discussao Teérica

Toda instituigdo, sendo ela puablica ou privada, precisa
contar com o apoio operacional dos seus trabalhadores para o seu
funcionamento e apresenta a necessidade de estruturar e orientar as
atividades por eles desenvolvidas.

As pessoas realizam as atividades referentes ao seu oficio
de formas distintas, porque lidam com chefes e colegas de formas
diferentes. Diferenciam-se também quanto ao esforco despendido
para a realizagdo das tarefas; estabelecem valores diferentes quanto as
suas estabilidades no emprego, a existéncia de um plano de carreira,
ao treinamento que receberam; enfim, sio pessoas que nao sio iguais
reagindo de formas diferentes s varidveis que compdem e caracterizam
as relacoes de trabalho.
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Fazer uma andlise do trabalho enquanto fen6meno com raizes
culturais, sociais e econdmicas permite uma compreensio com mais
aprofundamento sobre os condicionantes que interagem dentro do
sistema produtivo e diante dos quais os sujeitos envolvidos nas diversas
atividades do trabalho criam e recriam seus conceitos e significados,
elaborando condutas diante do universo do trabalho.

A satisfagdo no trabalho pode ser entendida como uma
compilagio de bons sentimentos que os colaboradores percebem em
seu labor, de acordo com a teoria de Davis e Newstrom (1996). Quanto
maior o controle que o funciondrio tem sobre determinada tarefa,
maior seu envolvimento e comprometimento. A satisfacio no trabalho
estd vinculada ao desenvolvimento do individuo dentro da organizagao.
Neste desenvolvimento, estao incluidas as habilidades de pensar e
resolver problemas, criatividade, conhecimento para a execugio da
tarefa, entusiasmo e valorizacio do trabalho.

Necessidade e Motivagao

Segundo Newstrom e Davis (1996, p. 46), “quase todos os
comportamentos conscientes sio motivados ou possuem uma causa ,
o que justifica todos os esfor¢os para que sejam identificadas as
necessidades e os impulsos dos colaboradores, fazendo-os que estejam
em harmonia com os objetivos da organizagao. Faria (1999) diz que
a motivagio tem o objetivo de explicar o comportamento humano,
produzindo um interesse sobre o fato do porqué ele influencia a
produtividade. Todavia, com base na complexidade do ser humano,
das suas habilidades, capacidades, valores éticos, crencas, culturas e
necessidades, levando também em consideragao que tudo isso pode ser
alterado ao longo do tempo, percebe-se que nao ¢ algo ficil. Segundo
Broxado (2001, p. 3): “estudar motivagio significa buscar respostas para
perguntas complexas a respeito da natureza humana”.
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Apesar de tudo isso, conforme Chiavenato (2002) explica,
embora os padroes de comportamento se alterem de individuo para
individuo, o processo em que eles se originam ¢, em sua esséncia, o
mesmo para todas as pessoas, permitindo dar margem a definicio
de algumas suposicoes sobre a motivagio. Chiavenato ilustra que o
comportamento do homem pode ser destrinchado de trés formas
basicas: ele é causado por costumes externos e internos; é motivado, isso
quer dizer que hd um objetivo ou finalidade; e em todo comportamento
hd uma necessidade, um impulso, existindo um objetivo explicito ou
implicito para que ele seja explicado. Sendo assim, o resultado depende
da percepg¢ao que foi gerada pelo estimulo das necessidades e a forma
como cada pessoa interage e interpreta o meio externo e a si mesma.

Broxado (2001, p. 3) e Bergamini (1993) dizem que motivagio
¢ uma inspiragio que tem sua fonte de energia brotando do interior
do ser. Impulsos externos apenas sao condicionantes, confirmagio
feita por S4 e Maciel (2007). Tudo isso evoca a responsabilidade dos
gestores em fazer com que os funciondrios estejam sempre motivados,
pois a qualidade no servico publico depende disso. J4 se foi o tempo
em que apenas mao de obra bruta era necessiria. Nao se importavam
com o bem-estar do servidor/trabalhador. Isso afasta a responsabilidade
da administracao de motivar seus servidores a fim de trazer para ela
o compromisso de proporcionar um ambiente motivador e capaz de
garantir a satisfagio das suas necessidades.

Diante disso, entende-se o porqué desta abordagem dar foco
as necessidades como varidveis imprescindiveis, sendo que, para
Ribeiro e Difini (2002), a satisfagao é uma emogio experimentada no
momento da realizagio de alguma necessidade ou desejo, e a motivagao
corresponde aos desejos que sdo direcionados em busca do prazer, ou
também satisfagao, havendo relagio com os resultados que devem
ser atingidos. De acordo com isso, Newstrom e Davis classificam as
abordagens que sao embasadas nas necessidades como cognitivas, isto ¢,
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relativas ao conhecimento. Por exemplo, a hierarquia das necessidades,
o modelo Existéncia, Relacionamento e Crescimento proposto por
Clayton Alderfer e a teoria dos dois fatores sao baseados no pensamento
e no sentimento, porque, como bem citaram, elas relacionam a pessoa
com seu intimo e de tal forma que seu estado interno de necessidades
determina o comportamento.

Freitas e Freire (2007), por sua vez, comentam que dentro
da linha cldssica estdo essas teorias, ao passo que Quelhas e Gomes
(2003) tém em sua abordagem que elas sao pertencentes a linhagem
da motivagio intrinseca. Todavia, todos eles sio uninimes quando
definem como cognitivas as teorias que propdem que a motivagao é
consequéncia do raciocinio do individuo e da sua relagdo com fatores
extrinsecos, entendendo o comportamento como uma opgao consciente
favorecida de inten¢do, emoldurando teorias como a de Stacy Adams
(teoria da equidade) e a de Victor Vroom (modelo contingencial).

Souza e Carvalho (2007) dizem que as abordagens relativas a
motivagao podem ser evidenciadas numa dupla vertente: as teorias
de processo, que tém natureza explicativa, que evidencia como o
comportamento ¢ iniciado, sequenciado e finalizado, e as teorias de
contetdo, que descrevem aquilo que motiva o comportamento do
ser humano.

A teoria de Vroom tem enquadramento na segunda intepretagao,
enquanto a teoria de Herzberg é um exemplo da abordagem um.
Isso serve como exemplo para a existéncia de virias possibilidades de
abordagens teéricas para que seja tratado o tema motivagio, sendo
que algumas sio divergentes em determinados pontos e outras,
complementares. Esse leque de possibilidades produz a necessidade de
que seja feita uma opgao por determinada linha de teoria, para que se
tenha um marco orientador.

Com relagao a teoria de Herzberg, ou seja, teoria dos dois fatores,
sua aplicacdo ¢ justificada pela importincia em distinguir os fatores
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higiénicos ou extrinsecos e os fatores motivacionais ou intrinsecos, que,
para Bergamini (1993), podem criar confusdo entre o que condiciona
e o que motiva as pessoas. Além do mais, segundo explicam Quelhas
e Gomes (2003), a interpretagio da motivagio como varidvel que
depende do nivel de atendimento das necessidades coloca-se como a
mais englobante.

Também ¢ importante frisar que o modelo de Herzberg,
segundo explica Chiavenato (2002), tem a importincia de salientar
“os fatores motivacionais os quais tradicionalmente sao deixados de
lado e desprezados pelas organizagoes” (CHIAVENATO, 2002, p. 89),
focando-se no ambiente externo e no trabalho do individuo. Dando-
se maior agilidade a essa aborgadem, torna-se importante destacar o
modelo contigencial de motivagdo de Vroom, que se concentra na
motivagio para produzir e cuja estrutura tedrica se harmoniza com
a complexidade e a variagao da natureza do homem. Spitzer (apud
DIFINI, 2002, p. 32) afirma que “nenhuma teoria isolada ¢ suficiente
para explicar a complexidade da motivagao humana”.

Portanto, todo servico publico demanda de servidores
motivados, e também conscientes de suas atribuicoes e necessidades da
administragao publica.

Materiais e Métodos

Para se obter os resultados pretendidos, o presente estudo adotou
a pesquisa bibliogréfica, ou seja, uma reuniao de dados e informagées que
servirao de base para a construgao da investigacao sobre o tema citado.
Tanto Bervian e Cervo (1996) quanto Andrade (1999) concordam que
a pesquisa bibliogrifica evita desperdicar esforcos de estudo em casos
que ja sdo conhecidos, da mesma maneira que permite analisar se o
trabalho revelard novas contribuicoes ao problema a ser verificado.

Entio a pesquisa bibliogrifica vai se limitar ao tema escolhido,
fazendo com que haja um maior aprofundamento no assunto. Sendo
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assim, além de tragar um histérico sobre o objetivo que estd sendo
estudado, a pesquisa também ajuda a identificar respostas anteriormente
encontradas sobre determinado assunto e contradicoes.

O levantamento dessa bibliografia serd feito a partir da andlise de
fontes secunddrias, que abordam, de maneiras distintas, o tema escolhido
para o estudo. Tais fontes serdo livros, documentos monograficos, artigos,
jornais, revistas, textos disponiveis em sites (que sejam confidveis) e outros
locais que apresentam contetido em forma de documento.

A motivacao dos funciondrios ptblicos é um aspecto valorizado
de forma frégil quando se trata do ambiente vivido pela sociedade,
justamente por estarem desempenhando seus servicos em prol das
necessidades dela (JENSEN; VESTERGAARD, 2016). Todavia,
os préprios gestores nao levam em consideracio a compreensio do
comportamento desses prestadores de servico. Um servigo publico, que
visa a satisfagao da populagio, tem objetivos muito diferentes do servigo
privado, que visa ao lucro, por exemplo. Isso denota que a demanda e a
qualidade do servico devem ser estonteantemente maiores.

Para tornar a produtividade no ambiente de trabalho
melhor, é necessdrio juntar qualidade nas atividades desenvolvidas
e agilidade na prestacio do servigo. E essencial, também, evitar o
desperdicio de tempo na execu¢do de tarefas que nao acrescentam
valor para o desempenho organizacional. Isso posto, verifica-se que
o aumento do nivel motivacional promove uma diminui¢ao do nivel
de faltas no servigo, o que possibilita nimeros positivos em relagao
ao indice de produtividade na drea publica (WRIGHT; HASSAN;
CHRISTENSEN, 2017).

Resultados

Objetivando dar qualidade ao servico publico com base na
motivagio de seus funciondrios, este artigo buscou descrever quais
fatores exercem maior influéncia na satisfagao no trabalho dos servidores.
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Também permitiu vislumbrar qual panorama teérico adotado melhor
se enquadra na explica¢io do efeito da motivagao.

Compreende-se que uma das coisas mais favordveis na
motivagio ¢ o viés financeiro. O dinheiro é uma necessidade que existe
desde os tempos antigos, seja para comer, morar, vestir... Enfim, todas
as necessidades mais bdsicas da sociedade. Apesar de que o dinheiro
nao resolve 100% dos casos. A bem da verdade, vou citar um exemplo:
um assistente administrativo que recebe um saldrio de R$ 1.000,00
ficaria bastante satisfeito em receber um aumento de R$ 500,00. Em
célculos percentuais, ele teria um aumento de 50%. Agora, analisemos
um caso de um juiz. Digamos que ele recebe R$ 30.000,00 mensais. Se
ele receber um aumento de R$ 500,00, teoricamente, nio iria ser tao
motivado como o assistente administrativo. Apesar disso, vamos seguir
a légica da maioria dos casos.

Outros dizem que a chave da motivagio se encontra no
reconhecimento. Dan Ariely, no seu livro Payoff (2016), diz: “O
reconhecimento é uma espécie de mdgica humana — uma pequena
conexao humana, um presente de uma pessoa para outra que se traduz
em um resultado muito maior e mais significativo”.

Ariely, para entender e explicitar como funciona a motivagao,
montou um estudo com universitirios americanos. No estudo, eles
deveriam encontrar pares de letras idénticas em folhas com letras de
forma aleatéria. Eles ganhavam US$ 0,55 ao terminar a primeira folha,
US$ 0,50 na segunda, US$ 0,45 na terceira e assim sucessivamente.
Os participantes foram divididos em trés grupos. No primeiro, cada
participante anotava seu nome e entregava ao monitor do estudo,
que avaliava os resultados com atengio e o questionava se ele tinha
interesse em continuar o experimento, ganhando US$ 0,05 a menos.
No segundo, o participante nao precisava assinar a folha e o monitor
nao verificava seu trabalho, e depois ainda o colocava em uma pilha
de papéis. Por ultimo, quando o terceiro e dltimo grupo entregava as
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folhas, o monitor nio reconhecia em nada seu trabalho e ainda por
cima colocava a folha em uma mdquina fragmentadora de papéis.

Visivelmente, seria ficil imaginar que os participantes do grupo
trés continuariam por mais tempo para ganhar mais dinheiro, visto que
o monitor nao lhes cobrava tanto. Todavia, os resultados mostraram
que os participantes do primeiro grupo continuaram a encontrar as
letras até o valor da recompensa cair até US$ 0,15, ao passo que o
segundo e o terceiro grupo pararam quando a folha valia, em sua média,
US$ 0,27 e US$ 0,29, respectivamente.

“Os resultados mostram que quando somos reconhecidos por
nosso trabalho, ficamos mais dispostos a trabalhar para ganhar menos,
e quando ndo somos reconhecidos, perdemos muito mais da nossa
motiva¢io”, afima Ariely (2016), e complementa: “também fica claro
que podemos aumentar a motivagio simplesmente reconhecendo os
esfor¢os de quem trabalha conosco”.

Também resumem Davis e Newstrom (1992): “quando os
funciondrios assumem a responsabilidade ou ganham reconhecimento
por meio do seu comportamento, tende-se a ampliar sua motivagao”.

Consideragées Finais

Apés o fim deste estudo, verificou-se que uma equipe afastada
pode gerar uma falha na motivagao do todo. Também foi ponderada
a possibilidade de aumento de saldrio como fator motivacional, o que
demonstrou que isso leva as pessoas a trabalharem, mas nao ¢ tudo;
incentivar e valorizar as a¢des da equipe, inclusive, é uma boa opgao.
Colaboradores motivados e que trabalhem com maior afinidade,
estando comprometidos com a organizagao, produzem mais e oferecem
atendimento de qualidade aos usudrios dos servigos publicos. Outro
ponto que ficou bastante evidente é a motivacao que leva uma pessoa a se
preocupar em exercer um servi¢o publico, visto que, primordialmente,
nao foi almejado um alto saldrio, mas sim a seguranga do emprego
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(maior dificuldade de demissao), uma boa oportunidade para a vida
pessoal e profissional.

Isso tudo visou 2 finalidade de tornar as praticas administrativas
do Governo mais eficientes, que se respaldam na contribuigao de
servidores motivados, sem esquecer que o estudo também buscou
disseminar o conhecimento e continuar a despertar o interesse de novas
pesquisas, visto que os elementos apresentados levarao a outras hipSteses
de solu¢io e melhorias de problemas e servicos.

Além disso, é possivel perceber que, com base nas teorias
motivacionais, a realidade é adequdvel a realidade organizacional e, a
partir disso, desenvolver estratégias eficazes e efetivas para manter os
servidores motivados. Cada individuo tem motiva¢io prépria. Seja
um aumento salarial ou seja um hordrio de trabalho mais adequado
a sua realidade. Enfim, o importante é fazer com que todos saiam
ganhando sempre: servidores, usudrios, gestores, € que a otimizagao
do servigo publico seja o principal objetivo dentro de todas as esferas
governamentais.
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5 , FATORES MOTIVACIONAIS NO SERVICO
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Resumo: Este estudo teve como objetivo analisar os principais fatores
organizacionais que influenciam a satisfacio e a motivacio do servidor
publico da Secretaria Municipal de Educagao de Marechal Deodoro/AL. A
metodologia utilizada tem cardter quantitativo e descritivo, cujas técnicas de
coleta de dados compreendem um levantamento bibliogréfico e uma pesquisa
de campo na institui¢do, em que foi elaborado um questiondrio aplicado no
periodo de 08 a 11 de julho de 2019, com o intuito de medir a satisfagio
dos funciondrios. Por meio deste, foi possivel identificar que fatores como
remuneragio, bom relacionamento com o superior ¢ com os colegas, ter
autonomia para propor melhorias, se sentir Gtil para a institui¢do, crescimento
profissional e ter seu trabalho reconhecido se destacaram positivamente na
pesquisa; entretanto, fatores como a falta de treinamentos e a instituigio
nao desenvolver agoes de motivagio foram os que mais desmotivaram os
funciondrios. Contudo, o gestor publico deveria estudar a possibilidade de
aplicar estratégias para manter a motivagio desses servidores. Isso resultard
na qualidade dos servios e aumentaria os indicadores de produtividade e de
satisfagao dos usudrios do servigo publico.

Palavras-chave: Fatores Organizacionais. Satisfagio. Motivagio. Servidor Pablico.

Introducio

O mundo estd passando por intensas transformagoes nas esferas
politica, econdmica, social e humana. A globalizagao vem atingindo
praticamente todos os paises ¢ tem causado grandes modificacoes
organizacionais, tanto no setor ptblico quanto no privado.
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Cada vez mais, a populagao tem se tornando exigente, a ponto
de cobrar dos 6rgaos publicos que prestem seus servicos com maior
transparéncia, competéncia e eficicia. Logo, a Administracao Puablica
também deve acompanhar a evolugao de seu tempo.

No ambiente organizacional, os seres humanos siao os que
assumem maior importancia, pois sio capazes de aumentar ou diminuir
a produtividade e melhorar ou piorar a qualidade de um servico.

Segundo Brunelli (2008), com o servidor motivado, as metas
e as diretrizes de gestdo tendem a ser atingidas com mais efetividade e
consisténcia, melhorando o desempenho e qualificando a prestagio de
servigos a populagao.

A motivagao humanaéabase, motivo ou estimulo que impulsiona
a pessoa em uma determinada diregao. O grau de motivagio de um
individuo é o que determinard a quantidade de esfor¢o que empregard
no desenvolvimento de uma determinada acio (SANT’ANNA, 2013).

Os fatores denominados motivadores sdo aqueles perceptiveis
intrinsecamente e incluem caracteristicas de ordem pessoal, como
reconhecimento, realizagao, desafio do trabalho, responsabilidade e
possibilidades de progresso e crescimento, aspectos relacionados a
satisfagao do profissional no trabalho.

No 4mbito da Administracio Pdablica, a motivagio é uma
ferramenta estratégica e indispensdvel para o sucesso do trabalho;
entretanto, ainda ¢ considerada um desafio para os gestores, que nio
reconhecem a forga e o sucesso do trabalho realizado por seus funciondrios.

Conforme Carvalho (2008), no servi¢o publico hd um circulo
vicioso em que os servidores se sentem desvalorizados e esquecidos pelos
governantes e desprestigiados pelos usudrios, enquanto o Governo nao
conta com a garantia da fidelidade de servidores que nao escolheu e,
por fim, aos cidadaos contribuintes resta submeter-se ao resultado disso
tudo que, as vezes, chega ao descaso.

Os efeitos causados pela desmotivagdo no ambiente de
trabalho podem gerar graves problemas, tanto para as instituicoes
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quanto para as pessoas que nela trabalham. Por parte das instituigoes,
podem sofrer perdas em seus padroes de qualidade e produtividade,
enquanto por parte dos funciondrios, as implicacoes sdo relacionadas
a questoes de sadde fisica e mental, como stress, absenteismo (licenga
sem vencimento, afastamento, etc.), queda na produtividade e no
desempenho no trabalho, sem contar a falta de interesse pelos assuntos
afins das instituicoes (MACIEL; SA, 2007).

O grande desafio das organizagbes estd em manter seus
funciondrios motivados, conseguir que a motiva¢io nio desapareca
e fazer com que o individuo continue vendo que é necessdrio e ttil
para a instituigdo. A falta dessa visao pode ser atribuida ao descaso das
organizagdes quanto a motivagio para o trabalho.

Dessa forma, hd a necessidade de evidenciar para as organizagoes
a grande influéncia que a motivagao humana exerce sobre o individuo e
que ela nao pode ser desprezada.

Diante do exposto, o estudo apresenta os fatores organizacionais

que influenciam na satisfagao e na motivagao dos servidores publicos que
trabalham na Secretaria Municipal de Educagio de Marechal Deodoro/AL.

Comportamento Organizacional

Cada vez mais se acentua a importincia do comprometimento
dos funciondrios com as organiza¢oes onde atuam. Assim, é fundamental
que os gestores conhecam o clima da organizagio para poder mensurar
o grau de colaboragao e satisfacio de seus funciondrios.

Segundo Robbins (2002), o comportamento organizacional ¢
um campo de estudo que pesquisa o impacto que individuos, grupos e
organizagao — as trés determinantes do comportamento organizacional
— tém sobre o comportamento dentro da empresa, com a ideia de
melhorar a eficicia da organizagio.

Chiavenato (2010) relata que o comportamento organizacional
¢ uma drea do conhecimento humano extremamente sensivel,

81



ADRIANA THIARA OLIVEIRA | ANA CAROLINA BELTRAOQ PEIXOTO
(ORGANIZADORAS)

que depende fortemente da mentalidade de cada organizagao,
bastante influenciada pelas caracteristicas do contexto ambiental e,
principalmente, pelas pessoas.

Portanto, ¢ indispensivel o conhecimento, por parte dos
gestores, do comportamento organizacional e das caracteristicas pessoais
dos individuos para que atuem no direcionamento dos funciondrios de
maneira eficiente.

Motivagao no Setor Publico

O tema motivagio vem sendo largamente discutido por vérios
autores e, consequentemente, vem se tornando cada vez mais necessario
dentro do contexto das organizacoes que buscam melhorar a qualidade
de vida e o desempenho de seus funciondrios.

Na visao de Robbins (2009), a motivacio é definida como um
comportamento externo, ou seja, pessoas que sao motivadas tém a
tendéncia de dedicar um esforgo maior ao seu desempenho do que as
pessoas que se encontram desmotivadas.

Jd Maximiano (2004) define motivagio como “estado psicolégico
de disposi¢ao, interesse ou vontade de perseguir ou realizar uma tarefa
ou meta”. Complementa ainda que ¢ o processo no qual o ser humano
¢ incentivado, estimulado ou energizado por algum motivo.

Conforme entendimento de Vieira e 2/ (2011), tanto nas
organizagoes publicas quanto nas privadas, as pessoas precisam ser
vistas como um recurso estratégico capaz de produzir um diferencial
em busca da efetividade organizacional, e nao apenas como um recurso
operacional que precisa se tornar mais eficiente.

Mussak (2003) afirma que a motiva¢do é um dos principais
fatores de conotagio entre o homem e o seu trabalho. Quando o
individuo se sente motivado, realiza suas atividades com mais qualidade,
tornando-se mais eficiente.

Nos dias atuais, é importante que os gestores compreendam e
saibam identificar os fatores que impulsionam e motivam os servidores
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publicos, e a partir dai possam contribuir para despertar a motivagao e
manté-la por mais tempo.

Para a Administragao Piablica, a motivagao é um fator complexo,
pois é dela que se alcanga a satisfagdo para o trabalho. O setor privado
vem investindo em estratégias para manter seus funciondrios motivados,
porém o setor publico é bastante deficiente nesse ponto, gerando
inimeros problemas para as organizagoes.

Diferente do setor privado, que investe em estratégias para
manter seus funciondrios motivados, o publico depende da politica, das
leis e do interesse dos gestores para com os seus servidores.

Conforme relata Mann (2006), aquelas pessoas que possuem
motivagio para o servi¢o publico tém como maior fator de motivagio a
vontade de bem servir 4 comunidade. Entretanto, essa nao é a realidade
de todos os que buscam o servigo publico no Brasil. Como aponta
Costa (2010), muitos daqueles que almejam um cargo ptblico no Pais
o fazem em busca de alcancar privilégios e beneficios, em vez de se
motivarem pelo trabalho em si.

Nos dias atuais, muitos brasileiros investem tempo e dinheiro
nos concursos publicos, no intuito da busca por bons saldrios e,
principalmente, por estabilidade profissional; porém, os servigos
publicos estao entre os piores do Brasil e os que mais causam transtornos
a populagio.

Alguns autores relatam que as condigdes de trabalho,
muitas vezes dificeis, como também a desmotivacio com a falta de
possibilidades de crescimento, de investimento em treinamentos e
desenvolvimento, bem como a limita¢o de cargo e de aumento de
saldrio, faz com que os funciondrios se sintam paralisados na carreira
e sem motiva¢io no trabalho.
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Materiais e Métodos

A pesquisa foi desenvolvida na Secretaria Municipal de Educagio
da cidade de Marechal Deodoro/AL e se caracterizou como um estudo
de caso com abordagem descritiva e quantitativa. Teve como objetivo
identificar os fatores organizacionais que influenciam na satisfagao e na
motivagio dos servidores pablicos municipais.

Segundo Martins (2008), o estudo de caso ¢ sustentado por
um referencial tedrico, que orienta as questdes e proposicoes e retine
uma gama de informagoes obtidas por meio de diversas técnicas de
levantamento de dados e evidéncias.

No presente estudo, foi realizada uma pesquisa bibliogrifica
relacionada ao tema, a im de tomar ciéncia e familiaridade sobre o
assunto. Para a coleta de dados, foi feito um questiondrio, composto por
19 questoes objetivas, disponibilizado na rede social da Secretaria, e as
informagdes foram coletadas através do preenchimento, com o objetivo
de avaliar o nivel de satisfaciao e motivagio de cada funciondrio.

A coleta dos dados foi feita no periodo de 08 a 11 de julho de
2019, com 51 servidores de um total de 76 funciondrios que atualmente
trabalham na Secretaria, o que representa 67,11% da amostra. Com
as informacoes coletadas, foi realizada uma andlise dos dados e estes
transformados em graficos, utilizando o Microsoft Office Excel, para
melhor interpretagio.

Conforme o Gréfico 1, em rela¢io ao género dos servidores que
participaram da pesquisa, observa-se a predominéncia do sexo feminino
(60,8%) sobre o masculino (39,2%).
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Griafico 1 - Género
Sexo

= Feminino = Masculino

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No Grifico 2, observa-se que 15,7% possuem idade até 25 anos;
9,8% possuem entre 26 e 30 anos; 33,3% entre 31 e 40 anos; 25,5%
entre 41 e 50 anos e 15,7% possuem acima de 50 anos.

Isso mostra que a Secretaria tem um quadro de funciondrios
com idades bem variadas, desde os mais jovens como também as pessoas
que possuem mais experiéncia. Além disso, podemos observar que a
organizacio dispde de alguns servidores que estao se aproximando da
aposentadoria, bem como da permanéncia no local de trabalho.
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Griafico 2 - Faixa etdria dos funciondrios

= Até 25 anos
= 26 a 30 anos
= 31 a 40 anos
= 41 a 50 anos

B Mais de 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O Grifico 3 mostra que a maioria dos servidores, 39,2%, possui
ensino de pés-graduacao, seguido de um empate entre o ensino superior
completo e incompleto, ambos com 17,6%. Além disso, demonstra que
11,8% possui ensino médio completo, 9,8% mestrado e uma minoria
respondeu que tem o ensino médio incompleto, com 3,9%.

A escolaridade se justifica pelo fato de grande parte dos servidores
estar na faixa entre 31 e 40 anos, a maioria em busca de qualificagao
e capacitagao, no intuito de aprofundar conhecimentos e melhorar o
desempenho profissional.

Podemos observar que existe um bom percentual dos
participantes com formacio em nivel de pés-graduacio, o que resulta
pensar estratégias diversas no campo da qualificacao destes servidores.
Paradoxalmente, 3,9% dos servidores nio tém a escolaridade bdsica
completa. Nesse caso, a organizagao deve adotar medidas que possam ser
desenvolvidas a fim de reverter este quadro, em termos de qualificagao
e motivacao destes profissionais.

86



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

Griafico 3 - Escolaridade dos servidores

B Pos-Graduacdo

M Ensino superior
Incompleto

© Ensino superior
Completo

® Ensino médio
Completo
o Mestrado

Ensino médio
Incompleto

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Conforme os dados constantes no Grifico 4, a maioria dos
servidores municipais, 60,8%, possui vinculo estatutdrio, ou seja,
sio efetivos, enquanto 17,6% dos funciondrios sio comissionados,
exercendo cargos de confianga, e 21,6% sdo contratados por meio de
processo seletivo.
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Grifico 4 - Vinculo de Trabalho

B Efetivo | Comissionado ® Contratado

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Quanto a questao tempo de servigo, o Gréifico 5 revelou que
19,6% dos participantes trabalham hd menos de um ano na Secretaria,
45,1% fazem parte da organizagio entre um e cinco anos, 5,9% estao
atuando de seis a dez anos e 29,4% trabalham h4 mais de dez anos na
instituicao.

Pode-se observar, a respeito desse grifico, que a Secretaria possui
funciondrios desde os mais antigos aos mais recentes, ou seja, cada um
contribuindo com seu grau de conhecimento. Essa disparidade de tempo
acontece devido aos cargos nao serem fixos da sede da Secretaria, ou seja,
ao ingressar na organizagao, o servidor pode ou nio ser encaminhado
para uma escola, conforme o cargo.

Além disso, o Griéfico 4 justifica o resultado obtido no Grifico
5, tendo em vista que 39,2% dos servidores sao comissionados ou
contratados, gerando uma rotatividade de funciondrios.

88



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

Grifico 5 - Tempo de trabalho na Secretaria

= Menos de 1ano

= 01 ano até 05 anos

= 06 anos até 10

anos

= 10 anos ou mais

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O Grifico 6 aponta que 11,8% dos servidores responderam que
raramente t€m autonomia para propor melhorias. No entanto, 88,2%
dos funciondrios acreditam que tém esse poder de realizar um trabalho
mais criativo e expor suas habilidades, sem monotonia.

A sensagdo de ter autonomia na organizacio ¢ de importincia
para o servidor, pois o faz se sentir parte da institui¢io, como também
participar das decisoes da mesma.

A autonomia, junto com o cardter desafiador e interessante do
funciondrio, é um elemento fundamental também para que o servidor
encontre prazer no trabalho, satisfazendo, assim, a sua motivagio.
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Grifico 6 - Tem autonomia para propor melhorias na execu¢ao do seu trabalho?

B Nunca

B Raramente

W Quase Sempre
= Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Podemos notar, no Gréfico 7, que a maioria dos servidores,
cerca de 94,1%, consideram-se, de alguma forma, dteis para a
institui¢do, enquanto, 5,9% afirmaram que somente em algum
momento se sentem Uteis.

E  essencial que o funciondrio  perceba  sua
importancia  para a  instituigdlo, e ndo sinta-se  apenas
como um servidor que presta servicos em troca de
dinheiro, pois, no momento em que o funciondrio passa a ter essa visao
da institui¢do em relagdo a ele, o processo de motivagio nao terd mais
sentido, porque o funciondrio nio conseguird interagir com a organizagao
e tudo o que a instituigao fizer para motivé-lo nio terd retorno.

920



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

Grifico 7 - Vocé se sente util para a instituigio?

= Nunca
= Em alguns
momentos

Quase Sempre

= Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

O Grifico 8 refere-se ao relacionamento que os funciondrios
possuem com seu superior. Os resultados se mostraram extremamente
positivos, onde 60,8% consideram ter um 6timo relacionamento e
39,2% afirmaram ter um bom relacionamento.

De acordo com Ferreira et 2/ (2010), o relacionamento
dos gestores com os servidores é uma das questdes-chave para que a
institui¢do cresga em termos de produtividade, pois assim ocorre o
processo de compartilhamento de opinides, gerando consciéncia e
compromisso dos envolvidos na entrega dos servigos.

A lideranga ¢é outra varidvel-chave definida por Litwin e
Stringer (apud GRACA, 1999) para compor as dimensées do clima
em uma instituicio e, no caso em estudo, a lideranca foi bem avaliada
e é satisfatéria.
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Grifico 8 - Relacionamento com seu superior

M Péssimo
M Ruim

H Bom

M Otimo

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

E notével, no Grifico 9, que cerca de 84,3% dos participantes
consideram que seu superior reconhece seus esfor¢os e valoriza os avangos
profissionais que foram realizados. Entretanto, 13,7% acreditam que
apenas em alguns momentos seus esfor¢os sao reconhecidos e somente
2% dos servidores responderam que seus esfor¢os nunca foram
reconhecidos pelo seu superior.

O reconhecimento é um fator bastante importante para o
desenvolvimento do servidor e da organizagio. Quando o funciondrio
é reconhecido, se sente mais motivado a se empenhar e se dedicar as
atividades, por isso, o gestor deve trabalhar de forma integrada com seu
subordinado, reconhecendo-lhe o mérito.
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Gréfico 9 - Seu superior reconhece seus esforcos e avangos profissionais?

60,0% 51,0%
50,0%
40.0% 33,3%
30,0%
13,7%
20,0%
10,0% 2,0%
<
0,0%
Munca Em alguns Quase Sempre
momentos  Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No que tange ao relacionamento interpessoal, o Gréfico 10
evidencia que 58,8% concordam que existe um étimo relacionamento
entre os servidores e 41,2% afirmaram que consideram ter um bom
relacionamento. De modo geral, ambas as respostas sao boas para a
institui¢do, pois o trabalho em equipe e o relacionamento interpessoal
contribuem para que as metas e os objetivos sejam atingidos.

De acordo com Chiavenato (2010), as pessoas nio atuam
isoladamente, mas por meio de interacdoes com outras pessoas para
poderem alcangar seus objetivos.
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Griafico 10 - Como é o relacionamento entre vocé e outros funciondrios?

= Péssimo
41,2% .
® Ruim
Bom

= Otimo

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Com relag¢io a remuneragio, o Grifico 11 revela que a maioria
dos participantes, 60,8%, estdo satisfeitos com sua remuneragao
atual, pois afirmam que a remuneragio é condizente aos cargos que
exercem. No entanto, 39,2% afirmaram que estdo insatisfeitos devido a
remuneracdo estar defasada em relagio ao Plano de Cargos e Carreiras
(PCC) que a Secretaria possui.

Para Bohlander, Snell e Sherman (2003), a remuneragao tem
um peso fundamental para os servidores de uma institui¢ao, nao
somente pelo padrao de vida, mas também pelo seu reconhecimento
pessoal e profissional. A remuneragio que um funciondrio recebe
deve ser justa em relagio ao que os outros estejam ganhando por
suas contribuigoes. Dessa forma, conclui-se que esse fator poderia ser
melhorado, por se tratar de um elemento considerado relevante no
clima de uma organizacao.
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Grifico 11 - Estd satisfeito com sua remuneragao atual?

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
Sim Niao

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Através do Grifico 12, observa-se que 68,6% dos pesquisados
afirmam que a remuneragio que recebem atende as suas necessidades
bésicas. Por outro lado, 31,4% discordam dessa afirmagao. Esse aspecto
ratifica o Gréfico 11, pois a maioria dos servidores estao satisfeitos
com a remunera¢io que ganham e, consequentemente, as necessidades
bdsicas de cada um so0 alcancadas.

95



ADRIANA THIARA OLIVEIRA | ANA CAROLINA BELTRAO PEIXOTO
(ORGANIZADORAS)

Griéfico 12 - A sua remuneragio supre suas necessidades bdsicas?

®Sim
B Nio

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Como se pode visualizar no Grdfico 13, a maioria dos
participantes (88,2%) afirmaram que, na institui¢do, existe a
possibilidade de crescimento profissional e apenas 11,8% disseram que
nao existe crescimento profissional.

Para entender melhor o assunto, foi realizada uma pesquisa
bibliografica das leis e decretos que existem na institui¢io e observou-
se que ha um Plano de Cargos e Carreiras (PCC) que proporciona
crescimento profissional aos servidores efetivos.

Conforme Primak ez al. (2014), no setor ptblico, a carreira deve
contemplar o desempenho dos cursos de capacitagio e qualificagao
profissional realizados pelo servidor antes de conceder a progressao e
a promogao.
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Grifico 13 - Existe a possibilidade de crescimento profissional nesta institui¢ao?

M Sim

m Nao

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No Gréfico 14, ao questionar os servidores sobre a realizagao de
treinamentos ou cursos, a maioria dos respondentes, 41,2%), afirmaram
que sempre e quase sempre a institui¢io proporciona algum tipo de
treinamento para melhorar o trabalho; 39,2% relatam que raramente
participam de cursos e 19,6% afirmaram que nunca realizaram qualquer
tipo de treinamento ou cursos.

Devido ao resultado dessa pesquisa, nota-se que ¢é necessdrio que
a institui¢ao invista um pouco mais em treinamentos € cursos e que
sejam aplicados para todos, pois o processo de formagio profissional
ocasiona elevado crescimento da organizagao e eficicia nos resultados.

Para Carvalho (2001), o treinamento ou curso oferecido pela
institui¢do tem como objetivo ajudar o servidor a realizar seu trabalho
com eficiéncia, utilizando métodos e técnicas apropriadas, e isso faz
parte do processo educativo do individuo.
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Grifico 14 - Vocé recebe algum tipo de treinamento, cursos de
aperfeicoamento ou palestras que agregam valor ao seu trabalho?

Nunca; 19,6%

Quase ___
Sempre;
27.5%

Raramente;
39,2%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Quanto ao fator condigdes de trabalho, equipamentos e
materiais, o Gréfico 15 nos mostra que 25,5% e 62,7% dos funciondrios
avaliam como 6timos e bons, respectivamente, as condigoes de trabalho,
equipamentos e materiais para a realizacao de suas atividades didrias, e
apenas 11,8% dos participantes responderam que essas condi¢oes sao
ruins ou péssimas.

Um local de trabalho com condicoes fisicas e materiais adequadas
¢ necessdrio para a qualidade do ambiente e, no caso deste estudo, os
resultados foram positivos, apesar de uma minoria relatar o fato de
trabalhar em salas pequenas e com muitos colegas.
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Grifico 15 - Como vocé avalia suas condi¢des de trabalho, equipamentos e
materiais disponiveis para a realizagio de suas atividades?

simo (- 5
som [ e
i (o

Péssimo '2,(]56

0,0% 10,02 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Quando perguntados se a motivac¢io influencia na realizacio
das atividades profissionais (Gréfico 16), 92,1% disseram que sempre e
quase sempre influenciam e apenas 7,9% dos respondentes informaram
que raramente ou nunca influenciam.
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Grifico 16 - Vocé acha que a motivagio influencia na realizagao das suas
atividades profissionais?

5,9% _2,0%

B MNunca ®Raramente » Quase Sempre © S5empre

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Conforme mostra o Gréfico 17, a maioria dos servidores,
51,0%, responderam que a institui¢ao raramente desenvolve algum tipo
de a¢do de motivagdo; entretanto, 41,1% mencionaram que sempre
e quase sempre a institui¢io realiza agdes de motivagio para que os
servidores desempenhem bem as suas fungoes.

O perfil profissional vem se transformando com o passar do
tempo. Antes, um bom saldrio era sinénimo de motivagio. Porém, nos
dias de hoje ¢ preciso que a organizagdo esteja disposta a investir em
outras aghes para garantir a motivagio no trabalho.
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Grifico 17 - A institui¢io desenvolve agoes de motivagio para que vocé
desempenhe bem suas fungoes?

60,0%
51,0%
50,0%

40,0%
30,0% 23,5%
20,0% 17,6%

10,0% 7.8%

oo

MNunca Raramente Quase Sempre  Sempre

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No Griéfico 18, foi questionado aos servidores se eles estao
satisfeitos com seu cargo ou funcio: 55% e 43% dos participantes
responderam que estao satisfeitos e muito satisfeitos, enquanto 2%
responderam estar insatisfeitos com o cargo ou fun¢io que ocupam.
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Grifico 18 - Vocé estd satisfeito com o seu cargo ou a sua fun¢io?

B Insatisfeito
m Satisfeito
o Muito Satisfeito

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Considerando os fatores que mais desmotivam os servidores,
destacaram-se no Gréfico 19: 39,2%, valorizacio e reconhecimento;
19,6%, instalacoes fisicas; remuneracio, 13,7%. Por sua vez, a menos
citada foi a relagio com os colegas, fator positivo e que pode ajudar a
aproximar as pessoas.

Além desses fatores citados na pesquisa, podemos relacionar
como outros que promovem desmotivacao: ambiente desagraddvel,
falta de bom relacionamento com o gestor, falta de treinamentos, nao
possuir liberdade para fazer o trabalho do modo que considerar mais
adequado e nio se sentir realizado com a fun¢io que desempenha.
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Grifico 19 - Qual o fator que mais desmotiva vocé como funciondrio
desta institui¢io?

Relagdo com os colegas W 2,0%
Horarios | J3,9%
Beneficios L 7,8%
Remunera¢io A 13,7%
Instalagbes Fisicas T 13,7%
Valorizagdo e Reconhecimento A 19,6%
39,2%

Outros I

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Consideragées Finais

Este artigo ¢ o resultado de um estudo realizado na Secretaria
Municipal de Educagao da cidade de Marechal Deodoro/AL, que teve
como objetivo identificar os fatores organizacionais que influenciam na
satisfacao e na motivagao dos servidores dessa instituicao.

Para o desenvolvimento do presente estudo, foi realizado o
método descritivo e como técnica de coleta de dados foram utilizados o
levantamento bibliogréfico e a pesquisa de campo na sede da Secretaria
de Educacio de Marechal Deodoro/AL.

Quanto 2 andlise dos fatores que interferem na motivagao dos
servidores publicos pesquisados, ficou demonstrada que a falta de
treinamento e investimento em qualificagio e o fato de a instituigao
nao desenvolver agdes de motivagao foram os que mais desmotivaram
os funciondrios. Conforme alguns autores citados neste trabalho, para
solucionar esse problema e garantir a satisfagio dos funciondrios, é
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necessdrio que a Secretaria invista em um programa de Treinamento
e Desenvolvimento. Dessa forma, os servidores estario mais bem
preparados para as tarefas inerentes ao cargo que ocupam, na mesma
propor¢io em que estario satisfeitos e motivados.

No que diz respeito aos fatores que deixam os servidores
satisfeitos, obtiveram-se as seguintes respostas: remuneragio, autonomia
para propor melhorias, relacionamento com o superior e com os colegas
de trabalho, reconhecimento do trabalho executado, crescimento
profissional e condicoes de trabalho e de materiais.

Investir em qualidade de vida no trabalho ¢ essencial para o
desenvolvimento e sucesso de uma organizagio. E necessdrio que o gestor
tenha essa consciéncia e busque sempre identificar as necessidades de sua
equipe de trabalho, para aplicar constantemente melhorias adequadas
com a intengao de alcancar um atendimento e prestacio de servicos de
qualidade que induzam a Administra¢ao Publica a eficiéncia.

Ao final deste estudo, pode-se concluir que o objetivo proposto
neste trabalho foi alcangado, servindo de base para novas pesquisas
que possam ampliar os conhecimentos sobre satisfagao e motivagao no
servico publico e que permitam avaliar como estd a relagio entre os
servidores e a Administragao Puablica.
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6. O RELATORIO DA OUVIDORIA PUBLICA
COMO FERRAMENTA PARA GESTAO

DA QUALIDADE: ESTUDO DE CASO DA
SECRETARIA DE EDUCACAO DO ESTADO
DE ALAGOAS

Cristina Silva de Lima
Ana Carolina Beltrao Peixoto

Resumo: A Ouvidoria Pablica no Brasil teve seus primérdios antecedentes a
1988, tendo seu valor aumentado com a institui¢io da Constitui¢ao Federal,
potencializando a importincia da relagao de parceria existente entre o Estado
e a sociedade. Assim, o estudo dos relatérios emitidos por ela serd o elemento
norteador deste artigo, que visa apresentar, através da transparéncia adotada
pela Secretaria de Estado da Educagio de Alagoas, como as atividades/os
servigos estatais podem ser potencializados em vista do bem comum.
Palavras-chave: Ouvidoria Publica. Gestio da Qualidade. Accountability.
Participagao Social. Transparéncia.

Introdugao

Mesmo a institui¢do do Estado democritico de direito, por
meio da elaboragio de sua Constituicio Federal, ser considerada o
marco referencial para a rela¢io existente entre Estado e sociedade, a
Ouvidoria Pdblica, no Brasil, teve seus primérdios antecedentes a sua
instituicao, em 1988. De acordo com Gomes (1997), foi através do
Decreto n° 215, de 21 de margo de 1986, que foi criada a primeira
Ouvidoria Puablica do Brasil, na cidade de Curitiba-PR, como uma
forma de resposta ao estado de “euforia latente” da demanda social,
transformando-se, assim, as ouvidorias publicas no Pais.

O presente artigo tem como objetivo mostrar a importincia da
participacao social e a possibilidade da melhoria continua da gestao
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da qualidade dos servigos publicos a partir da 6tica da sociedade, de
seus usudrios e, ainda, demonstrar que a utilizagiao dos relatérios de
Ouvidoria auxilia o gestor ptblico nio apenas a avaliar a gestao de seus
servigos, mas também oportuniza a viabilidade de enxergar novos rumos
para sua administra¢do, por exemplo, na criagao ou melhoria de suas
politicas publicas. Partindo dessa premissa, o objeto de estudo deste
artigo trata-se do Relatério da Ouvidoria da Secretaria de Educagao do
Estado de Alagoas como uma forma de demonstrar algumas atividades
neste campo em nosso Estado.

Discussao Teérica: a Ouvidoria Pidblica em Alagoas e o tratamento
dado as informagdes para formatagio de um relatério voltado para
a Educacgao

De acordo com a Controladoria-Geral do Estado de Alagoas, as
ouvidorias publicas tém por finalidade a busca por solugées oriundas
das demandas da sociedade, nao apenas para a melhoria continua da
prestagdo dos servigos publicos, como também para a formulagao de
novas politicas ptblicas.

Logo, trata-se, entdo, de um canal de comunicag¢io aberto para
que haja o relacionamento, a interagao entre o cidadio e o governo do
Estado, com a responsabilidade para receber, encaminhar e responder as
demandas que ali chegam, sejam elas em forma de solicitagoes, sugestoes,
reclamagdes, dentincias e/ou elogios referentes 8 Administragao Pablica.

Convém analisar o funcionamento das informacoes voltadas
para o universo educacional. Para ajudar a compreender essa sistemdtica,
serd utilizado como parimetro o modelo praticado pela Secretaria de
Educagao do Estado do Parand, que elaborou um manual especifico
para o seu universo educacional e que servird como um norteador para
as referidas andlises dos dados que constam nos relatérios estudados,
usando como paralelo também a Cartilha elaborada pela Ouvidoria da
Controladoria-Geral do Estado de Alagoas.
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Quanto ao fluxo das informagoes, envolve geralmente quatro
processos distintos:

a. Recepgao/acolhimento — trata-se da etapa que acolhe a
manifestago, a informacdo do usudrio do servigo publico. Esta etapa
envolve processos, procedimentos voltados para recepgio, atencio
e resguardo da privacidade do cidadao, o que abrange o ato de se
estar a disposi¢do para ouvir e entender a demanda do cidadio
solicitante, sendo para a CGE-AL esta informagio recebida em
formas de dentncia, elogio, reclamagio, solicitagao e sugestao, sem ser
necessdrio que, para este fim, o cidaddo informe dados minimos para
sua concretude, tais como: nome e forma de contato e o contetddo, de
modo claro e objetivo;

b. Registro — partindo da premissa de que nem todas as
demandas sao oriundas do ambiente online, hd também a necessidade
deoregistroser feito por parte do servidor da Ouvidoriano atendimento
as demandas advindas de forma presencial ou por telefone. Convém,
assim, neste aspecto, um alinhamento para a coleta mais precisa dessas
informagoes, por exemplo, na formatacio de formuldrio-padrio e na
insercao de todas estas demandas num mesmo ambiente, de modo
facilitar a gestao e a compreensao dessas manifestagoes, bem como na
finalizacdo de seus relatérios;

c Encaminhamento — ctapa que envolve os processos de
leitura e andlise da manifestacio, buscando identificar os devidos
encaminhamentos que deverdo ser realizados mediante acordo com
a lei vigente. Para esta etapa, deve-se também levar em conta se
existe alguma manifestagio/atendimento semelhante ou até mesmo
assunto/natureza, buscando, deste modo, obter mais informacoes a
respeito do fato, seja na busca direta por seus interlocutores, a fim
de prestar os devidos esclarecimentos acerca dos fatos, seja através de
solicitagdo para averiguacio com os estabelecimentos de ensino sob
sua jurisdicdo. Esta etapa descrita é entendida para a CGE-AL como
duas etapas distintas: a andlise (na qual se verifica se hd necessidade da
preservagio do sigilo dos dados do manifestante e da identificagao do
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setor ou érgao/entidade para onde a manifestagio serd encaminhada) e
o préprio encaminhamento (que ¢é realizado mediante a manifestagio
conter dados suficientes para ser encaminhada ao érgao/entidade ou
setor competente, envolvendo, para tal, a informagio sobre o prazo de
resposta 2 demanda, necessitando também o cidadio ser informado
acerca do encaminhamento dado 4 sua manifestacio);

d. Resposta — ctapa caracterizada como a mais importante, é
entendida como o atendimento pleno a demanda do cidaddo. Ela
consiste na resposta dada ao cidadao demandante em atendimento a
sua solicitagdo. Para isso, hd necessidade de que seja clara, objetiva e
com qualidade. E sendo muitas delas elaboradas e obtidas mediante
informagodes contidas em relatérios realizados pelas dreas técnicas da
prépria Secretaria, ou demais 6rgaos ligados a Educacio estadual, desse
modo, infere-se que os relatérios emitidos ndo apenas pela Ouvidoria,
mas também dos demais setores ou érgaos devam ter sempre uma
redacio objetiva, de ficil compreensio, pois servirdo também de base
para a resposta dada ao cidadao, considerando a CGE-AL que sua
resposta final ao cidadio sé deva ser elaborada pela Ouvidoria depois
de findadas todas as diligéncias possiveis.

Para a CGE-AL, neste paralelo, é possivel inserir mais dois
processos a esse fluxo: o acompanhamento (devendo a Ouvidoria
acompanhar todo o trimite da manifestagdo no 6rgao ou no 6rgao
parceiro, de modo que a resposta seja dada dentro do prazo ora previsto) e
o encerramento (a manifestacio somente serd encerrada mediante uma
resposta satisfatoria 2 manifestagao, o que nio significa, de certo, que
seja a concretude pleitada pelo cidadao, mas sim em seu esclarecimento,
fundamentado e completo). Entendida a dindmica, segue o fluxo das
manifestagoes de acordo a Controladoria-Geral estadual:
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Figura 1 - Fluxo das manifestagoes de acordo a Controladoria-Geral de Alagoas

RESPOSTA AD ENCERRAMENTO

RECEBIMENTO ANALISE ENCAMINHAMENTO ACOMPANHAMENTO CIDADAO

Fonte: Elaborado pela autora.

Vale salientar que em Alagoas, segundo a CGE-AL, hd um prazo
de 20 dias para que se dé uma resposta conclusiva ao usudrio, podendo
este ser prorrogdvel por mais 10 dias, mediante justificativa coerente. E
se acaso passados 30 dias nao se tenha uma resposta conclusiva, deverd
ser fornecida uma intermedidria.

Outro possivel ponto a ser analisado refere-se a0 que consta no
Art. 2° da Instru¢io Normativa Conjunta n° 01/2014-CRG/OGU, da
Controladoria-Geral da Uniao, que estabelece algumas normas para
o recebimento e o tratamento para dentincias an6nimas e algumas
diretrizes para reserva de identidade por parte do denunciante. Ao se
receber uma dentincia anonimamente, deve haver o encaminhamento
para possivel averiguagao dos fatos. No entanto, para que seja acolhida,
a dentincia deve vir acompanhada de informagées detalhadas acerca do
fato que possibilitem e viabilizem sua averiguacao.

Os relatérios da Ouvidoria tratam-se de um documento, de
um instrumento de validagdo de participacao e controle social emitido
baseado nas manifestacoes registradas pela sociedade no setor de
Ouvidoria em que se torna possivel auxiliar os gestores a identificar
os problemas e as deficiéncias do servico por eles prestado, bem como
na propositura de mudangas necessirias para o ajustamento do servi¢o
publico frente a qualidade desejada e esperada por seus segurados, e
que, portanto, visa ao aperfeicoamento do servi¢o publico.
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Para Menezes (2016), o ato de prestar contas de suas agdes a
sociedade através da emissao de um relatério anual contribui nao apenas
para o controle social da res publica, como também cumpre os requisitos
de transparéncia da administracio puablica. Em geral, este documento
¢ dotado de um detalhamento acerca de especificidades das demandas
oriundas do setor de Ouvidoria, podendo informar dados do local e
do periodo, facilitando o gerenciamento tdtico e da alta administragao
por fornecer dados com informagdes relevantes para suas tomadas de
decisdes e até mesmo para analisar e/ou conferir o reconhecimento
de suas agbes ou como mecanismo para detectar possiveis situacoes-
problema para que possam ser revertidas em oportunidades de melhoria
continua. Dai a importincia da culminagio do processo através da
formatacio de seus relatérios.

Atualmente, diante da sua importincia estratégica,
a ouvidoria pode ser considerada um dos pilares de
sustentacdo da institui¢io a que serve, pois, quando
esta se preocupa com o atendimento ao cidadio, tende
a atrair mais credibilidade para a gestao. Além disso,
fica evidente a sua transparéncia governamental. Isso
enfatiza e destaca a eficicia e melhoria continua dos
servicos publicos. (GOVERNO DE MINAS, 2015,
p. 22)

Para entender o funcionamento, uma andlise para identificagao
de cada manifestacio serd apresentada no relatério. Observa-se, abaixo,
uma tabela adaptada da proposta da Ouvidoria do Parand com as
informagdes apresentadas na Cartilha da Ouvidoria da CGE-AL.
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Tabela 1 - Tipos de manifestagoes (adaptada)
" DEFINICAO ; .
MANIFESTACAO N ORMA%IV A CONCEITUACAO EXEMPLIFICACAO
Essas manifestacoes
contribuem  de  forma
individual ou  coletiva
Proposi¢io de ideia | para o aperfeicoamento da
ou formulagio | politica, norma, padrio, | Um cidadio sugere que
de  proposta  de | procedimento, decisdo, | seja disponibilizado
p aprimoramento  de | ato de 6rgdo ou entidade | servico de  fotocopias
SUGESTAO . . . (o
politicas e servigos | do Poder Executivo | préximo ao balcao de
prestados pela | Federal ou servico publico | atendimento de um 6rgio
Administragéao | prestado. Para a CGE-AL, | publico
Pdblica ¢ a comunicagio verbal ou
escrita que propde agio
considerada 1til & melhoria
dos servicos prestados
O elogio ¢ fc
coglo € uma orr.na (_16 Cidadio que utiliza os
demonstrar  a  satisfagio ) 1
ou felicidade com um | SETVigos da  biblioteca
Demonstrag¢io ou | endimento ou com a publica e sente-
reconhecimento  ou restacio de um servico | %€ satisfeito  com o
ELOGIO satisfagio  sobre o Pﬁblici) Para a CL;GE- AL é§a atendimento prestado
servico oferecido ou Eom ni-ca 20 verbal o es’crita pelos bibliotecdrios.
atendimento recebido HnIcagao v . u‘ Depois disso, procura a
que demonstra satisfagio ou o .
. . Ouvidoria e registra um
agradecimento  por  servigo . .
L elogio aos servidores
prestado pelos 6rgios
Esse tipo de
manifestagio deve
conter,  necessariamente,
um  requerimento  de
atendimento ou  servigo.
Pode se referir a uma | Cidadio comunica a falta
Requerimento de | solicitagio de material ou | de merenda escolar e/
SOLICITACAO adogio de providéncia [ ndo. A solicitagio pode | ou fardamento e requer a
por parte da | ser utilizada inclusive para | solucio do problema

Administragio

comunicar problemas. Para
a CGE-AL, é Requerimento
de Adogio de Providéncia
por parte da Administragao.
A solicitagio  pode  ser
utilizada para comunicar
problemas.
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DENUNCIA

Comunicagio de
préitica de ato ilicito
cuja solugio dependa
da atuagio de 6rgio
de controle interno ou
externo

As  dentncias devem
comunicagao
de infragées disciplinares,
crimes, préticas de atos de
corrupgio ou improbidade
administrativa que venham
ferir a ética e a legislaio,
bem violagoes
de direitos, mesmo que
ocorridas  em
privado. A investigacio e a
repressdo a esses atos ilicitos
dependem da atuagio dos
6rgaos de controle interno
e externo, a exemplo das
auditorias,  corregedorias,
controladorias,
de contas, drgios policiais
e Ministério Pablico. Esses
atos podem ser denunciados
tanto a Ouvidoria quanto
3 Comissio de FErica
do respectivo orgao,
ou seja, Comunicacio
escrita  que
irregularidade
na administragio ou no
atendimento por érgio ou
entidade publica

envolver a

como as

ambito

tribunais

verbal  ou
indica

Cidadio que denuncia
um servidor publico que
recebeu  propina  para
agilizar  um  processo
administrativo ou
que cargos
ilicitamente

acumula

RECLAMACAO

Demonstragio de
insatisfacio relativa ao
servico publico

Para efeito de padronizacio,
consideradas
categoria as criticas a atos
da  Administragio, de
concessiondrias de servico

serao nessa

publico ou de servidores,
bem
opinides desfavordveis. Para
a CGE-AL, é Demonstragao
de insatisfagio  relativa
a servigo publico. Para
efeito de padronizagio,
também serdo consideradas
nessa categoria as criticas,
tais como opinides
desfavordveis,  critica a
atos da Administragio ou
servidores

como eventuais

Servidor publico
desrespeita uma pessoa
que busca informagées
sobre o hordrio de
funcionamento de um
é4rgao publico

Fonte: Manual da Secretaria de Educagio do Estado do Parand

Ouvidoria de Alagoas.
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Assim, seus relatérios devem ser entendidos como um
instrumento avaliativo da qualidade dos servigos publicos, como uma
ferramenta de transparéncia para busca por solucoes para as demandas
dos cidadaos, agregando também as equipes gerenciais e ao préprio
6rgao publico a verificagao da imagem refletida por eles sob o olhar
de seu usudrio, de modo a poder buscar alternativas para melhorar os
servigos por eles prestados.

Materiais e Métodos

O presente artigo utilizou o método de pesquisa bibliogrifica e
documental em uma abordagem do tipo indutiva com levantamento
de informagdes feitas através de relatérios disponibilizados pelo /ink da
Ouvidoria da pdgina de internet da Secretaria Estadual de Educagio
de Alagoas, de modo que as informagoes foram obtidas mediante a
transparéncia fornecida pelo 6rgao. Utilizou-se como janela temporal
os relatérios mensais emitidos entre abril de 2017 e margo de 2019.

Consideragoes da Pesquisa

As consideragdes da pesquisa serao referentes aos relatérios
mensais emitidos pela Ouvidoria da Secretaria de Educagao,
compreendendo o periodo de abril de 2017 a margo de 2019, sendo a
andlise avaliada trimestralmente. Quanto a:
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Tipos de manifestagoes

Grifico 1 - Tipos de manifestagoes
TIPOS DE MANIFESTACOES
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Fonte: Elaborado pela autora.

Quanto a tipologia das manifestacoes, temos seis tipos:
dentncia, reclamacoes, sugestoes, elogio, fora do escopo e solicitagao de
providéncias. Dentro dessa dindmica, é perceptivel observar, no gréfico
abaixo, que a maioria das demandas encaminhadas ao setor, em todos
os periodos verificados, estavam totalmente fora de escopo.

Grifico 2 - Tipos de manifestagdes pertencentes & Ouvidoria
TIPOS DE MANIFESTAGOES PERTENCENTES A OUVIDORIA
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Fonte: Elaborado pela autora.
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J& no ambito formal, pertencente ao campo técnico da
Ouvidoria, destacou-se como aspecto mais demandado a solicitagio de
providéncias, salientando-se os periodos do 2° trimestre de 2017 e do
10 de 2019 como os de mais incidéncias, seguidos das dentincias, que
tiveram seus dpices nos periodos do 4° trimestre de 2017 e no 2° de
2018; depois, as reclamagdes, que foram maiores no 1° e 2° trimestre de
2018. Sugestoes e elogios foram pouquissimos, destacando-se o elogio
que apenas no 1° trimestre de 2018 apresentou este tipo de manifestagao
por dois demandantes. O gréfico abaixo inserido e acima relacionado
reflete apenas a tipologia de informagdes que sio tecnicamente tratadas
pelo setor da Ouvidoria.

Grifico 3 - Canal de recebimento das informagoes
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Fonte: Elaborado pela autora.

A Secretaria de Educagao de Alagoas recebe de trés formas as
informagdes oriundas dos demandantes: por e-mail, por telefone ou
presencialmente. Na andlise, é perceptivel notar nao apenasa ascendéncia
das informagdes advindas por e-mail, como também a oscilagao das
informagées obtidas por telefone ou presencialmente.
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Caracteristicas das informagoes

Trata-se da andlise quanto 2 natureza das informacoes serem
identificadas ou anénimas. Percebe-se, neste aspecto, que em todos os
periodos analisados sempre foi possivel identificar o demandante, sendo
em nimero menor as informagoes dadas anonimamente.

Griéfico 4 - Caracteristicas das informacoes
CARACTERISTICAS DAS INFORMAGOES
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Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 5 - Caracteristicas dos demandantes

CARACTERISTICAS DOS DEMANDANTES
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Neste ambito, o que chama a aten¢io também ¢é que em
todos os periodos sempre se foi possivel identificar sua natureza, seja
ela Pessoa Fisica ou Juridica. De demanda juridica, aparece até o 2°
trimestre de 2018, destacando-se esse periodo como o seu dpice. J4 no
de natureza fisica, destaca-se o 3° trimestre de 2018 pelo seu dpice.
Observa-se também que do 3° trimestre de 2018 ao 1° de 2019 sé
houve demandantes de natureza fisica.

Grifico 6 - Assuntos demandados: 2° trimestre de 2017
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Fonte: Elaborado pela autora.

Dentre os maiores destaques no 2° trimestre de 2017 estao:
irregularidades dos gestores escolares, tratamento inadequado de
servidor (sua conduta e atendimento), falta de merenda escolar, recusa
de matricula, falta de fardamento escolar, mudanca no horério escolar e
acumulo de carga hordria.
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Grafico 7 - Assuntos demandados: 3° trimestre de 2017
32 TRI DE 2017

Fonte: Elaborado pela autora.

J4 no 3° semestre, destacaram-se: morosidade de tramitacio dos
processos administrativos, irregularidades dos gestores escolares, falta
ou deficiéncia do transporte escolar, falta de resposta do processo de

monitoria e selecao de professor-bolsista.

Griafico 8 - Assuntos demandados: 4° trimestre de 2017
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Fonte: Elaborado pela autora.

No 4° trimestre de 2017, destacaram-se: irregularidades dos
gestores escolares, tratamento inadequado de servidor (sua conduta
e atendimento), acumulagio ilicita de cargos, conduta irregular de
gerente regional e conduta irregular de professor.
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Griafico 9 - Assuntos demandados: 1°© trimestre de 2018
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Fonte: Elaborado pela autora.

Das demandas advindas do 1° trimestre de 2018, destacam-se a
morosidade dos processos administrativos, elogios a gestor escolar, recusa
de histdrico escolar, insatisfagio com o resultado da pré-matricula escolar,
irregularidade dos gestores escolares e acumulago ilicita de cargos.

Grifico 10 - Assuntos demandados: 2° trimestre de 2018
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I I SO S QT F O T SO IS N
SIS A G
S S e F L

& s N
F @v@\y/\ %‘\ (5"(?45?@\3“'\5\0"\900
& Q%dqo“ & Op S QOC) P @ ;g & R S S
FOES q‘o & & & & @4&

Fonte: Elaborado pela autora.

No 2° trimestre de 2018, destacaram-se: morosidade dos

processos administrativos, acumulagio ilicita de cargos, recusa de
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histérico escolar, problemas com fardamento escolar, venda irregular
de fardamento escolar, irregularidade no transporte escolar municipal,
descaso de gestao escolar, irregularidade em escola particular e
irregularidades na merenda escolar.

Griafico 11 - Assuntos demandados: 3° trimestre de 2018
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Fonte: Elaborado pela autora.

No 3° trimestre de 2018, destacaram-se: morosidade dos
processos administrativos, acumulagao ilicita de cargos, elogio a gestor
escolar, venda irregular de fardamento escolar e alunos sem professor.
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Grifico 12 - Assuntos demandados: 4° trimestre de 2018
42 TRI DE 2018
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Fonte: Elaborado pela autora.

J& no periodo seguinte, no 4° trimestre, destacaram-se:
irregularidades dos gestores escolares, morosidade dos processos
administrativos, venda irregular de fardamento escolar, irregularidades
no transporte escolar, dentre outros.

Grifico 13 - Assuntos demandados: 1° trimestre de 2019

192 TRI DE 2019
25

20

15

10

: |

0l.-&-:-s'::-&-:ll_-:-s-&-:-&-:-:-&ﬂ-\-&-s-&-:.-':-s-&-s
N R R S S ERSRS Rt S S R S St S S R S R S B RS R S S
EDO&58§v5§8§§8§%0§q0,0320ggiggﬂ
Zs=<9o0zo8gzdEzoz= gqﬂogf o E328 =3
[ = = BT Y = o = < o o =) a
S8 0 SE0ERES8 3353528533352
SC-SEZEEIEE 082 SXEZEESEZEES
£ 33T3§5=¢% Epgxr SgfC0b<EZzE=SoE
= g < < o =) EEgd s Y = - v 1

Fonte: Elaborado pela autora.
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O dltimo periodo analisado refere-se ao 1° trimestre de 2019,
quando as problemdticas positivas ou negativas estiveram envolvidas
em aspectos relativos a: histérico escolar, favorecimento no processo
seletivo de agente educacional, matricula, desorganiza¢io da escola,
matricula de servidor e tratamento inadequado de servidor.

Dos Encaminhamentos

Referem-se a tratativa que encaminha a informagio para outro
6rgao que tenha responsabilidade acerca do instrumento em questao.
Neste campo, a incidéncia maior ocorreu no 2° trimestre de 2018,
representando 57% dos encaminhamentos realizados.

Grafico 14 - Encaminhamentos
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Fonte: Elaborado pela autora.

Dos Atendimentos

Assim como visto anteriormente, no primeiro grafico desta
andlise, percebe-se que a maior parte dos atendimentos foram realizados
no periodo do 4° trimestre de 2018, sendo quase sua totalidade com
informagdes que estavam fora do escopo. Com esta mesma linha de
entendimento, também se caracterizou o 1° trimestre de 2017. Observa-
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se também que, no 1° trimestre de 2019, apesar de ainda crescente o
quantitativo fora do escopo, entende-se que aparentemente houve um
ganho maior quanto a procura verdadeiramente técnica.

Grifico 15 - Atendimentos

DOS ATENDIMENTOS

600

18 4] | |

400

300

200 1

100 pa——_

g ;
TOTAL DE ATENDIMENTOS TOTAL DO SETOR FORA DO ESCOPO

W 29TRIDE 2017 W32 TRI DE 2017 m 49 TRI DE 2017 ®m 29TRI DE 2018
®m 32 TRI DE 2018 m 42 TRI DE 2018 m 12 TRI DE 2019

Fonte: Elaborado pela autora.

Consideragées Finais

Este artigo teve como objetivo apresentar, através de um
exemplo pratico real, como a aplicabilidade dos relatérios com dados
da Ouvidoria pode auxiliar a gestao publica na condugio e na avaliagao
de suas atividades.

Através da transparéncia apresentada em forma de relatérios, foi
possivel fazer o compilamento de seus dados de modo a se perceber
os avangos ocorridos trimestralmente, bem como o aumento ou
decréscimo de incidéncias de diversas situages, positivas ou negativas.

Apesar de ser importante instrumento de auxilio a gestao, nio se
pode deixar de perceber a indiferenca, a pouca importincia dada a este
termometro de gestdo, embora, na maioria dos casos, as informagoes
colhidas tenham sido fora do escopo, as que realmente eram inerentes
ao setor.
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Outras indagagoes pertinentes referem-se, por exemplo, aos
elogios, que, apesar de escassos, refletem a mensagem de que algum
servigo realizado teve uma imagem positiva junto ao seu usudrio e que,
portanto, agoes desse tipo precisam ser fomentadas e incentivadas.

Assim, é necessdrio que o Poder Pablico fomente ainda mais a
relagdo existente entre ele e a sociedade, incentivando sua participagao
mediante apresentagdo de manifestagoes junto a Ouvidoria como
um meio, um canal para o entendimento de sua imagem refletida no
ambiente social.
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7- APLICACAO DAS FERRAMENTAS DA
QUALIDADE: ESTUDO DE CASO EM
PEQUENA EMPRESA DE SERVICOS
TERCEIRIZADOS

Dayse Alvim da Silva Souza
Ana Carolina Beltrio Peixoto

Resumo: Este trabalho tem por objetivo demonstrar o potencial da
implantacdo das ferramentas da qualidade em uma pequena empresa de
prestagdo de servicos terceirizados. Com a utilizagao do referencial tedrico e o
método de estudo de caso, aplicando as ferramentas: Fluxograma, Diagrama
de Ishikawa, Matriz SWOT e método 5W2H, concluimos que a aplicagio das
mesmas ¢ de extrema necessidade, pois foram identificadas melhorias apds a
implantagao.

Palavras-chave: Gestio da Qualidade. Micro e Pequena Empresa. Servigos
Terceirizados. Ferramentas da Qualidade.

Introducao

Devido ao crescimento das micro e pequenas empresas no
Ambito nacional, a competitividade acabou ficando mais acirrada.
Nesse sentido, houve procura de melhorias de gestao e a adogao das
Ferramentas da Qualidade, que mostram que essa tendéncia é mais
um diferencial que permite melhorar a eficicia da gestao em relagao
a outras empresas.

As pequenas empresas geralmente nao adotam sistemas de
gestdo da qualidade devido a dificuldades como custo, falta de preparo
do pessoal envolvido ou nao inclusio na estratégia da instituigao.
Contudo, verifica-se que a utiliza¢do de ferramentas ou metodologias
da gestao da qualidade pode resultar em melhoria para as pequenas

empresas (ALVARENGA, 2014).
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Nesse sentido, o presente trabalho tem como objetivo observar,
através de um estudo de caso, se a aplicagio das Ferramentas da
Qualidade em uma pequena empresa de servicos terceirizados trard
melhorias na gestéo.

Portanto, serao utilizadas as ferramentas de gestao: Fluxograma,

Diagrama de Ishikawa, Matriz SWOT e Método 5W2H.

Classificagao e Caracteristicas das Micro e Pequenas Empresas

Micro e pequenas empresas sio modelos de negécios de
pequena dimensdo. A Constituicao Federal de 1988, em seu art. 146,
II1, “d”, prevé a competéncia de Lei Complementar para dispor sobre
o tratamento diferenciado e favorecido para as microempresas e para as
empresas de pequeno porte, até mesmo regime especial ou simplificado;
e, mais adiante, em seu artigo 179, que as micro e pequenas empresas
terdo tratamento diferenciado previsto em lei e também juridico, pois
visam incentivar um processo simplificado na parte administrativa,
tributdria, previdencidria, eliminando ou reduzindo processos.

A Lei Complementar 123/2006, em seu art. 3°, traz o
entendimento sobre MPEs que se consideram microempresas ou
empresas de pequeno porte, a sociedade empresdria, a sociedade simples,
a empresa individual de responsabilidade limitada e o empresirio a que
se refere o art. 966 da Lei n° 10.406/2002 (Cédigo Civil), devidamente
registrados no Registro de Empresas Mercantis ou no Registro Civil de
Pessoas Juridicas.

Para classificar as empresas em micro e pequena, hd alguns
parimetros, mas o principal, segundo estudos do Sebrae (2012), é o
seu nivel de faturamento. Dando énfase as tabelas do Simples Nacional,
os niveis para se enquadrar como Microempreendedor Individual,
Microempresa e Empresa de Pequeno Porte, Segundo a Lei Geral (Lei
Complementar 123/2000), estio expostos no Quadro 1:

129



ADRIANA THIARA OLIVEIRA | ANA CAROLINA BELTRAOQ PEIXOTO
(ORGANIZADORAS)

Quadro 1 - Enquadramento da empresa conforme faturamento em 2018
(Lei Complementar 155/2017)

Enquadramento da empresa Faturamento Anual
Microempreendedor Individual De R$ 0,00 até¢ R$ 81.000,00
Microempresa De R$ 0,00 até R$ 360.000,00
Empresa de Pequeno Porte De R$ 360.000,00 até R$ 4,8 milhoes
Pequeno Produtor Rural De R$ 0,00 até R$ 3,6 milhées

Fonte: Simples Nacional, 2018.

A falta de planejamento e visio de futuro da empresa
corroboram para o0 mau desempenho e até mesmo para a faléncia do
pequeno empreendedor. Em muitos casos, isso acontece pelo fato de
os gestores nao despenderem tempo suficiente para entender e aplicar o
gerenciamento planejado dos seus negdcios. Segundo Luna ez al. (2014,
p. 116), os gestores enfrentam obstdculos na constru¢io de politicas de
desenvolvimento e estabilidade do negécio, principalmente devido a
sua fragilidade em momentos de crise e adversidade do mercado.

Cabe ressaltar que para uma empresa ser bem-sucedida, nio
basta somente o seu fundador ou proprietirio possuir as caracteristicas
do espirito empreendedor apresentadas por Chiavenato (2008), pois o
autor também refor¢a que, para se alcangar o sucesso, deve-se saber evitar
ou neutralizar as ameagcas, identificar as oportunidades em ambientes
turbulentos, escolher o negdcio mais oportuno e suscetivel ao éxito,
além de um bom planejamento e do capital financeiro adequado para
manter o negocio.

Portanto, vale ressaltar a importincia que a sobrevivéncia da
MPE representa para o desenvolvimento econdmico e social do Pais,
pois a quantidade de empregos mantidos e o faturamento em reais
obtidos por essas empresas representam valores significantes para
a nossa economia. Para cada emprego mantido, desoneram-se os
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cofres pablicos com investimentos destinados a familias de baixa ou
nenhuma renda, além de promover o ciclo econdmico e o sustento
de virias familias e do fato de que o faturamento obtido por essas
empresas contribui com a sociedade, pois uma empresa ativa e
financeiramente positiva mantém relacionamentos com fornecedores,
clientes, distribuidores, bancos, governo, entre outros, gerando outros
postos de empregos indiretos, obtendo empréstimos e financiamentos,
pagando encargos e impostos, ¢ podem retribuir & sociedade com o
financiamento de projetos sociais e comunitérios.

Conceito de Qualidade

A qualidade tem diversas interpretagdes. Na conceituagio
moderna do termo, significa adequagao ao uso.

E o atendimento aos descjos e 3s aspiracoes dos consumidores,
incluindo os aspectos econdmicos, de seguranga e desempenho. O
conceito refere-se a0 mais apropriado as expectativas do cliente, e nao
ao melhor ou ao mais caro (FERNANDES, 2011, p. 13).

A qualidade pode ser medida de forma diferente quando se
trata de atividade e realidade da empresa; também pode sofrer diversas
interpretagdes e encontrar dificuldades na busca pela unificagao
dos conceitos. Fynes e Voss (2001) comentam que existem muitas
dificuldades em definir o termo qualidade de forma adequada, pois hd
muitas alternativas para esse conceito.

Ferramentas da Qualidade

A qualidade tem defini¢oes diferenciadas de grupos para grupos.
A percepgao de qualidade das pessoas varia em relagao aos produtos ou
servigos, em fungio de suas necessidades, experiéncias e expectativas.

Com isso, a empresa que quiser sobreviver no mercado deve ser
competente em termos de qualidade. Entéo, hoje a qualidade deixou de
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ser um diferencial e passou a ser uma obriga¢ao, uma condigao bésica
para se manter no mercado.

A qualidade nao deve mais ser concebida como um ato isolado ou
“departamento especifico”, mas como uma concepgao de pensamento e
atitude a ser praticada em todos os processos organizacionais.

A qualidade nio é mais somente uma questio de técnica, é
uma questao de principios que renovam o pensamento organizacional
por meio dos individuos. E importante que 0s executivos, gestores e
lideres das organizacoes utilizem técnicas e ferramentas da qualidade
para auxilid-los na incansdvel busca da exceléncia. Ferramentas da
qualidade sio técnicas que se podem utilizar com a finalidade de
definir, mensurar, analisar e propor solugdes para problemas que
eventualmente so encontrados e interferem no bom desempenho dos
processos de trabalho.

As  ferramentas da qualidade foram estruturadas,
principalmente, a partir da década de 1950, com base em conceitos
e préticas existentes. Desde entao, o uso das ferramentas tem sido
de grande valia para os sistemas de gestao, sendo um conjunto de
ferramentas estatisticas de uso consagrado para a melhoria de produtos,
servicos e processos.

Metodologia

Este artigo caracteriza-se por ser descritivo, pois, conforme
Lakatos e Marconi (2001), este método descreve sistematicamente
determinada 4drea de interesse. A técnica utilizada foi estudo de caso,
que, de acordo com Gil (2007), apresenta como objetivo a andlise
profunda e exaustiva de uma ou poucas questoes, visando permitir o
seu conhecimento amplo e detalhado.

O estudo foi realizado em uma pequena empresa de servigos
localizada no Centro de Maceié/AL, fundada hd mais de seis anos. No
periodo pesquisado, em janeiro de 2019, constava com 22 funciondrios
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e atuando no segmento de servicos. Os dados foram coletados no més
de janeiro de 2019 e o processo de implementagao das ferramentas da
qualidade foi monitorado pelos cinco meses seguintes.

Para o desenvolvimento do presente trabalho, foram utilizadas
pesquisas bibliogrificas e estudo de caso. A pesquisa bibliogrifica
baseou-se em publicagdes cientificas da drea de Administragio. O
estudo de caso foi desenvolvido, em sua totalidade, através de pesquisa
de campo.

Para um melhor tratamento dos objetivos e melhor apreciagao
desta pesquisa, observou-se que ela é classificada como pesquisa
descritiva. Detectou-se também a necessidade da pesquisa bibliogrifica
no momento em que se fez uso de materiais j4 elaborados: livros, artigos
cientificos, revistas e documentos na busca e alocacio de conhecimento
sobre a aplicagio das ferramentas de qualidade para a obtengio de
um maijor controle nas decisoes dos gestores, correlacionando tal
conhecimento com abordagens jd trabalhadas por outros autores.

Primeiramente, foram feitas entrevistas com o0s sOcios-
administradores, depois foram construidos o Fluxograma e o Diagrama
de Ishikawa, que a posteriori foram validados pela empresa, no intuito de
conhecer as principais falhas de controle nos servicos. Posteriormente,
foi feita uma avaliagio continua da qualidade para aplicacao da matriz
SWOT, que ajudou na defini¢io de um projeto de melhoria, criando
intervengdes que foram propostas. Em seguida, utilizou-se a ferramenta
5W2H para auxiliar na etapa de planejamento da implementagio de
um posto de servico.

Histérico da Empresa

Constituida em 2013, a Pronto Servicos Gerais Ltda. é uma
empresa da cidade de Maceid, Alagoas, que desenvolve atividades de
terceirizagao de servigos para os diversos setores da economia, aliando
qualidade e inova¢ao em seus processos de gestao.
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Missao

A Pronto Servigos Gerais Ltda. tem o compromisso de entender
a necessidade do cliente, planejar a melhor solugao para ele, treinar
a equipe e monitorar a qualidade da prestagio dos servigos com alto
padrio de exigéncia e de acordo com as normas técnicas, que visam
a redugao de custos e ao aumento da produtividade, eliminando
preocupagdes e burocracias internas com as atividades-meio.

Visao
Ser uma empresa de referéncia em servigos especializados com
alto padrao de qualidade no Ambito nacional, oferecer aos clientes

solugdes completas, respeitando o meio ambiente, dentro dos principios
da sustentabilidade.

Valores

» Confianca: gerar confianga ¢ o nosso negécio.
* Inovagio: é a nossa ferramenta.

o Ftica: ¢ a nossa sustentacio.

» Eficiéncia: é 0 nosso compromisso.

Estrutura Organizacional da Empresa

A empresa Pronto Servigos Gerais Ltda., constituida por meio
de dois s6cios-administradores, atualmente, conta com 22 funcionirios
distribuidos nos cargos de porteiros, auxiliares de servigos-gerais,
agentes de limpeza especializada em tanques de alevinos, auxiliares de
manutengio, recepcionistas, lavador de veiculos, copeiras e fiscais.

No que se refere @ promogio de funciondrios, a empresa nio
possui processo definido e nem critérios preestabelecidos. O crescimento
depende do empenho individual do funciondrio e do surgimento de
oportunidades dentro do quadro. Nao se tem um plano definido para o
desenvolvimento de pessoas.
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As decisoes quase sempre precisam passar pela aprovagao dos
socios-administradores da empresa. Apenas decisdes mais simples sao
tomadas pelos funciondrios e nem todos possuem autonomia para
toma-las.

Pesquisa in loco

Inicialmente, foram feitas visitas periédicas a empresa selecionada
e ao setor de estudo, para identificar seus procedimentos, com o intuito
de realizar o mapeamento das atividades. Com isso, a posteriori, foram
desenvolvidas entrevistas com os sécios-administradores da empresa,
para identificacio de possiveis problemas e causalidades ocorridas
dentro do setor, e foram adquiridas informagées para criacio e
desenvolvimento das ferramentas propostas neste trabalho. A primeira
ferramenta aplicada foi o Fluxograma, construido juntamente com os
sécios-administradores.

Figura 1 - Fluxograma inicial

Socth

B mpss N g lsranh
g Lo

™ ? 7 m

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2019.

De forma inicial, a construgao deste fluxograma foi fundamental
para que os gestores visualizassem o processo de formulagio de
propostas de forma mais simples. O mapeamento de processo por meio
do fluxograma é uma importante estratégia de diagnéstico para projetos
de melhoria.
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Diagrama de Ishikawa

Apés a aplicacio do fluxograma, partimos para a coleta das
informagdes sobre os servigos que a empresa terceiriza. Aplicamos o
Diagrama de Ishikawa para estudar aspectos considerados como causa
de um efeito. O efeito identificado previamente e a andlise do diagrama
facilitaram a percepgio de suas causas por meio de uma visdo sistémica,
integrando diversos pontos de vista.

Figura 2 - Diagrama de Ishikawa

Fluxo de trabalho esta Equipe de trabalho
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Definigdo de um padrao Levantamento de Realizam curscs de
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Fonte: Elaborado pelas autoras, 2019.

Condigtes de servigos
adequadas

Femamentas e EFI
MeCEssanios

Através da figura acima, identificamos que o efeito satisfatério
dos clientes se deu pela agilidade e pelo empenho dos gestores e
empregados na resolugao dos problemas. Apesar de haver uma causa-
raiz como problema, neste diagrama ela nao afetou o resultado, como
pode ser observado; as demais causas raizes influenciam diretamente na
ocorréncia do efeito desejado.
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Matriz SWOT

Durante o planejamento, foi criada a Matriz SWOT para definir
as agoes estratégicas, a fim de elevar a empresa e seus resultados. Para
isso, avaliamos as forcas e as fraquezas, as oportunidades e as ameagas,
formando, assim, a matriz SWOT cruzada, como ¢é vista na Figura 3:

Figura 3 - Matriz SWOT

T
E 9

|+ Vantagem competitiva * Pessoal pouco qualificado

z

; + Nivel étimo de conhecimento + Falta de agao para conseguir novos contratos
w

% + Méaquinas e recursos disponiveis » Caréncia de fiscalizagdo nos postos

E + Atendimento +» Ocorréncia de falta de empregos nos postos

w

: orontnpabes ] aweacas
z

x

E + Expansdo para outros Estados » Fechamento de postos de servigos

Um) + Influéncias sociais e politicas favoraveis » Aumento da carga tributaria

5 + Empresa aberta a novos mercados + Forte concorréncia

s

<

w

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2019.

Definimos as agoes propostas utilizando os quadrantes acima,
conectando os ambientes interno e externo, bem como os aspectos
positivos e negativos. Observamos que, diante de uma oportunidade
no mercado relacionada a um ponto forte da empresa, os gestores viram
a necessidade de maximizar a atuagio no mercado. Se fez necessirio
também corrigir os problemas relacionados as fraquezas, oferecendo
treinamento as equipes e o desenvolvimento de proatividade. Quanto
aos fatores externos, avaliamos a situagio atual da empresa e conseguimos
propor acdes estratégicas para diminuir as ameagas; nesse sentido, foi
proposta a migrago para novos mercados, buscando novas parcerias em
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outros Estados. Conseguimos, entdo, potencializar os pontos positivos

e minimizar o lado negativo.

Ferramenta 5W2H

Apbés a realizagao dos contratos firmados entre a empresa e

determinado 6rgao no qual o objeto de contratagio foi o fornecimento

de copeiras e agentes de limpeza, incluindo todos os materiais e

equipamentos necessdrios a execu¢io dos servigos, tivemos, entdo, 10

dias para implementar os dois postos de servico. Decidimos criar um

plano de acdo utilizando a ferramenta 5W2H, por ser de planejamento

simples e de rdpida execucao, conforme Figura 4:
¢ g

Figura 4 - Adaptagao do 5W2H para acompanhamento do objetivo
proposto no planejamento
M |
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| necesséras, infomagdes. ADM/Finangas Audio, video ou presencial.
; ; Registrar dados, gerar i i
Avaliar coma as melhorias na : Se preciso, adifivos
Hoplecnaneay e interagdo apds solugdo Sala Reunido Gestor | 28/mar — 30/mar rabaibrios; f‘enﬁw de até 25% valor | A fazer
monitoramento. ; nlada aderdncias e inicial
Implementaca. aprimoramentos. ’

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2019.

A partir do dia 20 de marco, iniciamos o processo estabelecido

no Plano 5W2h, desde pesquisas de precos, compras, até a entrega do

material necessdrio para implementar os postos de servico. Inicialmente,
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pesquisamos os fornecedores em sites especializados, entramos em
contato e pedimos os orgamentos, logo apds passamos os valores para os
gestores, que decidiram a compra dos materiais pela melhor qualidade
e menor prego.

Foi possivel atender a todas necessidades propostas no
planejamento. Por fim, a ferramenta SH2H foi de grande importancia
para a implementacao dos postos de servio, visto que a entrega dos
materiais ocorreu dentro do prazo, conforme previsto.

Consideragées Finais

O presente trabalho discorreu, inicialmente, sobre as
caracteristicas das micro e pequenas empresas, abrangendo o Conceito
de Qualidade e as Ferramentas de Qualidade, evoluindo para o objetivo
principal, que foi o estudo de caso em uma pequena empresa de servigos
terceirizados.

Toda a experiéncia foi bastante enriquecedora. A empresa Pronto
Servigos Gerais Ltda. ofereceu toda a estrutura, garantindo a evolugao
dos estudos e o suporte para a aplicacio das ferramentas da qualidade.

Portanto, conclui-se que o objetivo inicial proposto foi alcangado
a0 se levantar dados, analisar e propor as solucoes necessrias para um
processo de melhoria da qualidade na empresa estudada.
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8 o A TRADICIONAL FEIRA LIVRE DE
ARAPIRACA: ANALISE DO PERFIL
SOCIOECONOMICO E A ATUACAO DO
PODER PUBLICO GOVERNAMENTAL

Diego Monteiro dos Santos
Adriana Thiara Oliveira

Resumo: A presente pesquisa discute, sob a perspectiva da economia popular
e das politicas publicas, a percep¢io dos atores na atividade feira livre —
feirantes, consumidores e comerciantes do entorno. O objeto encontra-se
no municipio de Arapiraca, situado no agreste alagoano, onde a principal
atividade é o comércio, reconhecimento adquirido por meio da histérica e
tradicional feira livre de Arapiraca, realizada as segundas-feiras. E na feira livre
que muitos encontram uma forma de obter emprego e renda para o sustento
familiar. O Estado precisa promover condigoes para o desenvolvimento dessa
atividade e, consequentemente, do cidadao que dela depende. Os objetivos
centrais deste artigo foram: analisar os aspectos econdmicos e sociais da feira
livre, bem como sua influéncia no comércio ao redor, e identificar a presenca/
auséncia do poder publico na feira livre. A metodologia utilizada foi a pesquisa
bibliografica, além da aplicacio de questiondrios com feirantes, consumidores
e comerciantes. No desenvolvimento, constatamos que 59% dos feirantes
possuem apenas o ensino fundamental incompleto, 28% residem em cidades
circunvizinhas, 55% depende exclusivamente da feira como fonte de renda e
77% faturam até R$ 300,00 por feira. Dada a capacidade geradora de renda, a
feira desempenha um papel sécio-financeiro capaz de tirar familias da extrema
pobreza; por sua vez, o poder publico nao cumpre seu papel de promover o
desenvolvimento dessa atividade.

Palavras-chave: Economia Popular. Feira-Livre. Politicas Publicas.
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Introdugio

O municipio de Arapiraca, situado no agreste alagoano, ¢
caracterizado por um setor tercidrio dindmico, responsdvel por também
abastecer dezenas de municipios circunvizinhos, devido a sua localizagao
beneficiar esse tipo de atividade. Ressalta-se que nao é uma caracteristica
recente, visto que a cidade jd registrava um comércio importante
e popular para a regiao no século XX, tendo isso contribuido para a
emancipac¢io da cidade, em 1929.

As feiras e o comércio de fumo possibilitaram que Arapiraca
adquirisse o titulo de segunda maior cidade do Estado e, ficando atrds
da capital, Macei6, em importancia econémica. O municipio possui
uma popula¢io estimada, para o ano de 2014, em 229.329 habitantes,
além de contribuir com um PIB de R$ 2.416.887,82. Uma cidade
movida majoritariamente pelo Comércio e Servicos, capaz de empregar
80,98% do total de pessoas com vinculo empregaticio em ocupagoes
formais, contra 14,29% na Industria e 2,59% na Agropecudria
(ALAGOAS, 2015).

Ao tratar sobre feiras livres, com sua contribui¢io paraa economia
do municipio, e as politicas publicas adotadas por parte do poder
publico que visam substanciar a prética da atividade feira-livre, além de
retratar a importincia que as transferéncias redistributivas federais tém
para o comércio popular de Arapiraca, deixa-se claro para os publicos
atingidos a existéncia e o funcionamento de uma economia de bairros
periféricos pulsantes (CARVALHO, 2012).

Com isso, a pesquisa apresentou a seguinte problemdtica: pela
otica da dinimica econdmica popular, qual o papel do Estado na
gestdo das feiras livres? Em um estudo de cardter exploratério sobre
comércio popular e feira livre, a primeira fase foi de aprofundamento
bibliogréfico, a fim de conhecer os objetos de estudo da pesquisa,
como os circuitos da economia urbana, economia formal e informal,
feira livre, empreendedorismo e as agoes do poder publico para essa

142



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

parcela da populagao diretamente ligada ao comércio popular. A etapa
seguinte consistiu na pesquisa de campo, que foi feita na tradicional
feira livre de Arapiraca, realizada as segundas-feiras, durante os dias 12 e
19 de dezembro de 2016. O questiondrio aplicado seguiu o método de
amostragem aleatéria simples. Como modelo de questoes, contou com
perguntas abertas e fechadas, possibilitando ao entrevistado liberdade
de resposta. A terceira etapa foi a de organizagao, tabulagio e andlise dos
dados conseguidos com os questiondrios aplicados.

Este trabalho traz uma abordagem tedrica acerca de economia
popular, empreendedorismo, politicas publicas e feiras livres em seus
primeiros capitulos. Apéds, trazemos os resultados obtidos através da
pesquisa de campo segundo metodologia proposta. Os dois ultimos
capitulos foram reservados para os materiais e métodos e consideragoes
finais da pesquisa.

Discussao Teérica

Apbés longos anos de experiéncias mercantis e uma economia
primitiva com os povos da antiguidade, leiam-se Grécia, Roma e Egito,
juntamente com o surgimento da moeda, os seres humanos comegaram
a se relacionar para uma ampliacio das trocas comerciais entre povos de
origem distintas.

Na Idade Média (séculos V a XV), o mundo experimentou o
desaparecimento do Império Romano dissolvendo o entao singelo
comércio em trocas nas propriedades distantes, conhecidas como feudos.
Essas trocas eram em nivel regional e em sua maioria nao ultrapassavam
as fronteiras das propriedades privadas. As exce¢oes foram as feiras de
Flandres, Champagne e Beaucaire.

Com o advento da Revolugio Industrial (séculos VIII a
XIX), surgimento da mdquina a vapor, expansao da inddstria, carvao
como fonte energética e mio de obra assalariada, as transformagoes
geradas elevariam ao modo de produgao capitalista a denominagao de
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Capitalismo Industrial. Esse serviria para a formacao de grandes capitais
que financiariam a revolugio tecnoldgica para o Capitalismo Financeiro.
Neste periodo, as trocas entre paises europeus se intensificaram,
pluralizando o capital com a expansio dos mercados. Dessa combinagio,
nasceu o sistema capitalista (SOUZA, 1999).

As transformagoes pelas quais as sociedades estavam passando
culminaram num ambiente propicio para que se subsidiassem, no campo
do conhecimento, respostas e novos caminhos para aperfeicoamento de
um sistema até entao desconhecido, ampliando um estudo teérico sobre a
Ciéncia Econémica. De acordo com Lionel Robbins, ciéncia econdmica
estuda “uma série de relagoes interdependentes, mas conceitualmente
distintas, entre homens e bens econdmicos” (NUNES, 2007). J4 Paul
Samuelson se utiliza da concepgao de que “Economia é uma ciéncia
social que estuda a administracio dos recursos escassos entre usos
alternativos e fins competitivos” (RIZZIERI, 1997). Nesse momento,
as Escolas Fisiocrata e Cldssica passaram a encarar Economia como uma
arte empirica e um conjunto de preceitos para o uso dos governos.

Empreendedorismo nos setores populares

Com o avanco incondicional da tecnologia junto aos resultados
de um sistema que nao consegue absorver toda a mao de obra disponivel,
gerando niveis de desemprego elevados, gerou-se no Brasil, a partir da
década de 1990, uma avalanche de atividades ligadas ao préprio negécio,
conhecida como empreendedorismo. Nos Estados Unidos, a denominagao
ficou conhecida como entrepreneurship (DORNELAS, 2008).

Na tentativa de reverter a situacdio do desemprego, ex-
funciondrios passaram a ser empreendedores e receberam atengio
especial do governo, este que, apés tentativas sem sucesso esperado
de estabilizagao da economia, enxergou na atividade empreendedora
uma saida para a geragio de emprego e renda, além de novas relagoes
de trabalho. Como cita Dornelas (2008, p. 5): “O empreendedor sao
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pessoas diferenciadas que possuem motivagio singular”, empregando
recursos e transformando em produtos ou servicos diferenciados de
empresas ji consolidadas no mercado formal. A nova forma de criar o
capital tem sido prioridade em muitos paises. O mesmo autor considera,
ainda, o empreendedorismo como forma de “fazer diferente, empregar
os recursos disponiveis de forma criativa, assumir riscos calculados,
buscar oportunidades e inovar”, em todos os setores da sociedade e nao
apenas no ambiente coorporativo (DORNELAS, 2004, p. 81).

Dentro do que se chama empreendedorismo como modo de
organizagio, é possivel encontrar uma subdivisio pouco abordada: o
empreendedorismo formal e informal. A principal distingao entre eles
é o nivel de instrucio. Os formais tém maiores niveis de escolaridade,
vida mais estdvel e debrucam sobre estratégias mais inovadoras para
alavancar seu crescimento, estando antenados sobre o mercado interno
e externo. Jd o empreendedor informal tem problemas mais simples,
apresenta nivel escolar bdsico, inova sem se importar com as grandes
questoes do mercado e possui pouca ou quase nenhuma instrugao sobre
empreender (MELHADO; PLASTER; YOONG, 2013).

No trabalho de Melhado, Plaster e Yooung (2013), a popula¢ao
brasileira foi segmentada em grupos para uma nitida compreensio
do empreendedorismo no Pais: nao querem ser empreendedores
[41%]; querem ser empreendedores [22%]; empreendedor formal
[2,9%]; empreendedor informal [18,8%] e nio se encaixam no perfil
empreendedor [15,7%].

Economia informal

Diferente do mercado formal, com rigor das leis trabalhistas,
o informal tem como patrio e funciondrio o préprio trabalhador,
falta de uma remuneragio regular, sem carteira assinada, e muitos nao
contribuem para a previdéncia social, ficando de fora dos beneficios

sociais, como aposentadoria (CARNEIRO ez al., 2016).

145



ADRIANA THIARA OLIVEIRA | ANA CAROLINA BELTRAOQ PEIXOTO
(ORGANIZADORAS)

Na visao de Gadotti (2001), economia informal é aquela que se
localiza no nivel de sobrevivéncia, das necessidades imediatas, momento
passageiro para o trabalhador que nao conseguiu ainda se inserir no
mercado de trabalho formal. A economia informal poderd se tornar, ou
nao, uma economia popular no futuro.

Embora seja alvo de intensas fiscalizagoes, sejam elas por nio
cumprir com as leis trabalhistas ou por burlar impostos e tributos, o
setor informal propicia uma geragio de renda capaz de prover condigoes
bésicas para as familias que nele protagonizam as trocas comerciais.

Abaixo, 0 esquema mostra as principais causas que levam um
cidadao a informalidade.

Figura 1 - Principais motivos que levam a informalidade

Rigidez e
Custos de complexidade Penas Instituiges
serfomal reguiatoria ., [ Ve iy
legais que : de aplicacio
Y o T4 N~
sociais
+ |
Reserva de trabalhadores Percepgdo da
prontosaingressarno  —»  informalidade — Corrupcao
mercado informal como toleravel
ud !
Migracdo para Baixa disponibilidade de
as cidades empregos no setor formal

Fonte: MCKINSEY CONSULTING E COMPANY (2003).
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Economia Popular

No Brasil, um assunto vem ganhando destaque quanto a sua
importincia e sua abrangéncia, sobretudo nas camadas mais pobres
da populagio, proporcionando a elas ferramentas de inser¢ao sécio-
financeiras: a Economia Popular.

As organizagoes de economia popular tém na sua base acoes em
valores comunitdrios, como cogestdo, cooperagio e a coparticipacao
perante o individualismo e o consumo de bens supérfluos impulsionado
pelo capitalismo. Tratam-se de organizacoes que respondem a causas
estruturais e a necessidades objetivas — principalmente excluidas do
sistema financeiro — e que buscam uma melhoria da qualidade de vida.
Tém grande participacio, sobretudo, na América Latina, devidos as
profundas transformagées do mercado e das estruturas socioecondmicas
(GADOTTI; GUTIERREZ, 2001).

Razeto (2001) traduz economia popular como um modo de vida,
um modo de produgao. Esse modo de producio gera valores soliddrios,
participativos, autogestao, vida coletiva, cultural e educativa. Tem
uma visao diferente daquela imposta pelo capitalismo, mesmo estando
inserida nele. Seu surgimento partiu da evoluc¢ao do capitalismo,
resultando em dois movimentos distintos: a moderna escala de produgao
com grandes transformagoes tecnoldgicas nos mercados internacionais
tem fatigado a capacidade de absorver toda a mao de obra disponivel; e
o Estado, que com as sucessivas crises fiscais e financeiras, tem largado a
possibilidade de canalizar de forma eficiente os recursos para as politicas
sociais. Esses dois fendmenos acabam potencializando a pobreza no
setor marginalizado, que continua crescendo quantitativamente.
Milton Santos abordou com maestria esse assunto quando elaborou os
dois circuitos da economia urbana.
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Os Circuitos Econdémicos: compreendendo a Economia Popular
sob a perspectiva de Milton Santos

Santos (2008) analisa a economia urbana dos paises
subdesenvolvidos através de dois circuitos que, interligados, retratam
as consequéncias da modernizagio tecnoldgica das cidades. No circuito
superior, encontramos os bancos, comércio e industria de exportagio,
inddstria urbana moderna e atacadista. J4 o circuito inferior é composto
por servicos ndo modernos, comércio de pequena dimensao, atividades
de varejo e uso de capital nao intensivo (SANTOS, 2008, p. 40).

Enxergar ambos os circuitos nao ¢ dificil em Arapiraca, cidade
que vem mudando sua atividade econdmica da agricultura para o
comércio, e compreendé-la como uma mdquina viva insere o municipio
no rol das caracteristicas que permeiam toda a América Latina. A
cidade possui bancos, comércio atacadista, industria de exportagio e
importagdo; hd um comércio moderno com a presenca de shopping
center ¢ hipermercados, lojas de moda e artigos de luxo, elementos
tipicos de um circuito superior.

Em contrapartida ao circuito superior, no inferior, nota-
se a existéncia de feiras livres nas diversas ruas do municipio, de um
comércio nio moderno com vendedores de produtos pirateados nas
calgadas centrais da cidade, grande ndimero de empresas familiares e
autdnomas, pouca tecnologia e equipamentos pouco sofisticados devido
a falta de capital, versatilidade em transformar material usado em algo
reaproveitado como um jornal que servird para embrulhar o peixe e um
namero elevado da pequena industria que apenas abastece o comércio
local como a fébrica de iogurte ou doces; a prépria economia popular.

Politicas Pablicas

Visto anteriormente que os atores que compodem a denominada
economia popular sio aqueles em condi¢ao de desigualdade, causada
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pelo capitalismo moderno e que margeiam as atividades formais de
mercado, cria-se também uma parcela refém das agoes sociais do Estado
e dele demanda-se mais servigos publicos, a exemplo de satde, educagao
e moradia. E nesse prisma que o Estado faz uso de sua ferramenta de
maior atuagao direta na sociedade, as Politicas Pablicas.

Para compreender o significado de politicas publicas, ¢
necessdrio entender quem estd como plano de fundo, ou seja, o seu
principal executor, o Estado. Na producio de Pereira (1995), “Estado
¢ uma parte da sociedade. E uma estrutura politica e organizacional
que se sobrepde a sociedade a0 mesmo tempo que dela faz parte”.
Dessa forma, ¢ possivel observar a relagio entre Estado e sociedade em
sua empiria. Na prdtica, além da defini¢do acima citada, o “Estado
atua como regulador das relagoes sociais a servico da manutengao das
relagdes capitalistas em seu conjunto e nao especificamente a servico
dos interesses do capital” (HOFLING, 2001). A principal forma de
regulacio se d4 através das politicas publicas.

No campo de atuagio, as politicas publicas abrangem as relagoes
do Estado com a politica, a economia e nas relagoes da sociedade, além
de ser objeto de estudo de vérias disciplinas — economia, ciéncias sociais,
geografia, histéria, sociologia e gestao.

Politicas Puablicas e Feiras Livres: um debate atualizado

Com o entendimento de que politicas ptblicas s3o instrumentos
voltados para sanar as diferencas sociais, aproximamo-nos do objeto de
estudo deste trabalho, a feira livre.

Essa atividade, tdo antiga quanto a histéria das primeiras
transagoes financeiras, vem sentindo o peso das inovagoes tecnoldgicas
e do numero crescente de mercados estruturados, a exemplo dos
hipermercados, provocando, num plano macro, a desestruturacio e o
abandono de muitos feirantes ao longo dos anos, mesmo tendo, em
muitos casos, a feira livre como dnica fonte de renda familiar.
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No Brasil — dada sua extensio territorial e, consequentemente,

a pluralizacio de peculiaridades ligadas as feiras livres, onde cada feira

possui sua prépria caracteristica que geralmente estd ligada a cultura

local — a agao do Estado se torna complexa, tendo que se dar de

forma mais genérica, para que as politicas publicas sejam efetivas. No

ambito federal, de acordo com o Catdlogo de Programas Federais para os

Municipios, alguns programas sao destinados ao feirante, como forma

de incentivo 4 sua atividade.

DRS - Programa de Desenvolvimento Regional
Sustentdvel: tem como objetivo apoiar atividades produtivas
economicamentevidveis,socialmentejustaseambientalmente
corretas, como sistemas agroﬂorestais, turismo, artesanato,
aquicultura, fruticultura, ovinocaprinocultura, apicultura,
horticultura, pecudria de corte e leiteira, floricultura,
mandiocultura,  atividades  extrativistas, avicultura,
confecgoes, feiras urbanas, transporte de pessoas, economia
da praia, profissionais de beleza e reciclagem de residuos
solidos, entre outras.

Programa Feira do Peixe: o projeto consiste na distribuicao
de kits-feira, disponibilizados em dois padrées — para o
peixe fresco ou para o peixe vivo —, dando ao aquicultor
ou pescador a oportunidade de comercializar seus produtos
diretamente em feiras livres de sua cidade, garantindo
pregos mais justos ao produtor, que terd um acréscimo em
sua renda, e ao consumidor, que terd acesso a um produto
mais barato;

Programa Artesanato Brasileiro — Feiras e Eventos para
Comercializagio da Produgio Artesanal: o programa tem
por objetivo fortalecer a competitividade do produto
artesanal para a geracdo do trabalho e renda e promover
sua comercializagdo. Procura identificar novos espacos
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mercadolégicos adequados a divulgagao e comercializacao
dos produtos artesanais, mediante a participagao em feiras
e eventos.

J4 as agdes publicas destinadas aos feirantes sob a égide do
Estado de Alagoas perpassam pela Desenvolve — Agéncia de Fomento
de Alagoas, que, ligada ao Governo do Estado, desenvolve projetos
que tenham a “fun¢io de formalizar e organizar os pequenos e
médios empreendedores, objetivando a geragio de emprego e renda
e promovendo a sustentabilidade no tempo dos negécios gerados”
(DESENVOLVE-AL, 2017).

Em  Arapiraca, segunda cidade mais importante
economicamente do Estado de Alagoas, a Agéncia de Fomento
propiciou aos feirantes da agricultura familiar a troca das “bancas
de madeira” destinadas & comercializagio por estruturas metélicas,
melhorando, além das condi¢oes higiénicas, também a padronizagao,
engrandecendo o visual da feira livre.

Feira Livre e sua dinimica

A palavrafeiraderivadolatim feria, quesignificadiade festa, sendo
utilizada para designar o local escolhido para efetivagao de transagoes de
mercado em dias fixos e hordrios determinados (SALLES, ef 2/ 2011).
Para Giannecchini ez /. (2007) a palavra “feira” originalmente refere-se
a isen¢do de impostos. A feira ¢ livre porque estd livre de impostos, o
que garante o barateamento dos produtos indispensaveis a alimentagao.

As feiras livres constituem-se de uma intrincada teia de relagoes
que configuram um diversificado conjunto de ocupagdes, fluxos,
mercadorias e relagoes sociais, caracterizando-se, primordialmente,
como uma atividade de trabalho informal essencialmente familiar,
onde os envolvidos na operacionalizacio sao geralmente membros
da familia, gerando, por sua vez, uma grande demanda de servigos
diretos e indiretos como transporte, insumos, embalagens e atendentes
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(GODOY; ANJOS, 2007). Em sua estrutura, as feiras sdo caracterizadas
pela predominancia das instalagdes provisérias, sem loja fisica, onde
cada feirante monta sua banca ao lado de outros, o que o obriga a
conceber estratégias que o distinga dos demais. A feira livre é um canal
que relaciona diretamente vendedor e consumidor final, permitindo
que haja interferéncia na barganha de preco e escolha do produto que
fica exposto a0 manuseio ou prova, além da oferta de produtos a pregos
mais acessiveis (COLLA et 4., 2007; PINHEIRO; SA, 2007).

Jd Machado e Silva (2005) dizem que as feiras livres continuam
sendo um dos principais canais para distribuicado de alimentos,
principalmente hortifrutigranjeiros, pois, para os consumidores,
os alimentos comprados na feira sao menos prejudiciais a sadde, por
utilizarem menos agrotéxicos, além de serem mais frescos. Mas as feiras
precisam passar por mudangas e atender a exigéncias sanitdrias e 2 busca
por produtos socialmente e ambientalmente corretos.

A feira livre em Arapiraca

Arapiraca ¢ um municipio brasileiro pertencente ao Estado de
Alagoas, regiao Nordeste do Pais, e faz parte da mesorregiao do agreste
alagoano. Neste municipio, a feira estd intimamente ligada a origem do
local; desse modo, ela é considerada um patriménio histérico e cultural do
territério, pois retrata uma cultura legitimamente nordestina e também
responsdvel, juntamente com a cultura “fumageira’, por ter desencadeado
um progresso que acarretou a emancipagao da cidade, em 1924.

De acordo com a Agéncia Sebrae de Noticias (2012), da Unidade
de Atendimento Coletivo Comércio e Servicos do Sebrae em Alagoas,
Arapiraca se tornou referéncia no Estado porque foi a primeira cidade
a regulamentar a Lei de Funcionamento das Feiras Livres, em parceria
com a institui¢ao de apoio as micro e pequenas empresas e a prefeitura,
e conquistou um diferencial por meio do investimento em capacitagoes,
consultorias e inovacio.
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E notdvel a importincia da feira livre para qualquer regido, pois
ela é fonte de sustento de inimeras familias que acabam beneficiando
os fornecedores e assim constitui uma cadeia de geragao de renda.
Nio muito distante deste contexto, a agricultura familiar vem se
fortalecendo através de politicas publicas para também se fortalecer
enquanto atividade geradora de emprego e renda. As feiras tém
desempenhado um papel importante na consolida¢ao econdémica e
social, especialmente da agricultura familiar sob o ponto de vista do
feirante, representando também um espaco publico, socioeconémico e
cultural, dinAmico e diversificado sob o ponto de vista do consumidor

(GODOQY; ANJOS, 2007).

Resultados

Arapiraca conta com uma populagio estimada, para 2016, de
232.671 habitantes, uma densidade territorial de 600,83 habitantes por
km?, possui uma taxa de urbanizacio de 84,8%, ocupando a posigao
de 2° lugar em urbanizagao e populacio no Estado. Sendo o comércio
caracteristico da cidade, foi na tradicional feira livre que desenhamos
a pesquisa de campo. Buscou-se, com a aplicagao dos questiondrios,
tracar um perfil daqueles que contribuem para a atividade feira livre,
bem como o reflexo causado pela mesma no comércio do entorno.

Ao todo, sdo 11 feiras espalhadas por diversos bairros na cidade,
sendo as principais localizadas no Centro da Cidade, as segundas-feiras,
ea conhecida Feira da Fumageira, localizada no bairro Primavera. Foram
feitas as coletas no periodo da manha, as segundas-feiras, pelo fato de
ser a principal e tradicional feira livie no municipio de Arapiraca. A
feira ¢ dividida com base nos tipos de produtos comercializados, sendo
hortifrutigranjeiros, vestudrio, mdveis, aves, ferragens, peixes e carnes.

No tocante ao tratamento dos dados coletados nas entrevistas,
foi constatado que na principal feira da cidade, 59% dos feirantes
possufam apenas o fundamental incompleto. Esse dado revela que o
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grau de ensino é importante para a inser¢do no mercado de trabalho
formal e que indices baixos alimentam a economia popular local. Em
se tratando do local onde o trabalhador reside, 72% tém residéncia
fixa em Arapiraca, contra 28% que habitam em cidades circunvizinhas,
refletindo a importincia que a atividade feira livre tem nao apenas para
residentes locais.

Grifico 1 - Dados referentes a pessoas que recebem algum auxilio do Governo

Previdénci
a Social
10%

WET
Recebe
L%

Bolsa
Familia
355

Fonte: Elaborado pelos autores.

O gréfico acima reflete a vulnerabilidade e a dependéncia das
politicas redistributivas do Governo e o quanto elas dependem de alguma
atividade, que neste caso ¢ a feira, para conseguir o sustento familiar.

Na busca de informagoes sobre a existéncia de alguma renda fora
a atividade feira livre, principalmente as de cardter social oferecidas pelo
Governo, a maioria ¢ dependente exclusivamente da feira. Conhecer
esses numeros revela a origem do capital que circula no comércio.
Quando questionamos se o trabalhador possufa barraca em outras
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feiras, como forma de expandir sua renda, obtivemos como resposta
uma percentagem de 64% como sendo dependentes exclusivamente
da tradicional feira de segunda-feira, 23% possuia, além das segundas,
outra aos domingos na conhecida “Feira da Fumageira® — segunda
maior feira municipal.

O grifico abaixo retrata o valor médio que um feirante
consegue por dia trabalhado, ou seja, por feira. E possivel inferir que
o valor deixado por um consumidor também ¢é baixo, uma vez que a
maioria dos produtos comercializados sao provenientes da agricultura
familiar, como os hortifrutigranjeiros. O valor final ¢ satisfatério a
medida que um maior nimero de consumidores comparece as feiras
e adquire tais produtos.

Grifico 2 - Dados referentes ao rendimento por dia de feira livre

770, ~ Rendimento por feirante

17%

6%

R$100,00 A R$ R$ 300,00 A R$ R$ 500,00 A R$ 300,00
500,00 800,00

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O valor médio conseguido por feira para cada unidade de
comércio, ou seja, por barraca, ficou entre R$ 100,00 ¢ R$ 300,00 para
77% dos feirantes. Esse valor nao retrata a renda pessoal ou familiar,
pois cada barraca possui um ndmero varidvel de trabalhadores.
Encontramos pontos de comercializacido com apenas um vendedor
e outras com até seis trabalhadores, alguns eram membros da
mesma familia. O valor, mesmo considerado baixo, é responsdvel
pelo sustento das necessidades bdsicas da familia até a préxima
feira, na esperanca de ser mais lucrativa. Como muitos dependem
exclusivamente da feira e, a0 mesmo tempo, nio possuem outra
fonte de renda, o panorama do trabalhador feirante, se convertido
em renda familiar, pode coloci-lo na linha da pobreza. Atingir esse
grau equivale dizer que o cidadao recebe US$ 1,90 (cerca de R$ 5,90
na cotacao de 17 de fevereiro de 2017) ao dia. Mesmo com todos os
esforcos do governo na tentativa de reduzir esse indice, ele ainda é
sentido pelas familias (IBGE, 2017).

O questiondrio de opiniao aplicado aos consumidores
objetivou identificar o perfil dos frequentadores da feira livre em
Arapiraca, responsdvel por fazer a moeda circular. Em sua maioria,
64% dos consumidores possuem apenas o ensino fundamental
completo. Essa informagao é condizente com a renda média, onde
46% dispoem de até 1 saldrio minimo por més e 47% estiao na
faixa entre 1 e 2 saldrios por més. Destes, 57% recebem auxilio
governamental, a exemplo do Bolsa Familia.

No quesito drea de abrangéncia da feira livre municipal, 59%
residem em Arapiraca, enquanto 41% sao de cidades circunvizinhas, a
exemplo de Craibas, Coité do Noia, Feira-Grande, Girau do Ponciano
e Lagoa da Canoa. Quanto a disponibilidade para gastar com produtos
oferecidos na feira, grande parte deles gastam até R$ 50,00, nio sendo
este considerado um valor baixo, uma vez que a maioria dos itens sio de
baixo preco, a exemplo de frutas e verduras.

156



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

Nas perguntas abertas relativas as sugestoes que os consumidores
poderiam dar para a melhoria dessa pratica tao antiga que sao as feiras,
foram sugeridas melhorias na organizagio e infraestrutura, limpeza e
higiene, sugestoes semelhantes sentidas pelos proprios feirantes.

As feiras funcionam como atrativo para pessoas dispostas
a deixar uma parte da sua renda em troca de produtos com um bom
custo-beneficio. No entanto, elas também acabam frequentando outros
estabelecimentos comerciais, principalmente os que se situam ao redor
do mercado.

Na pesquisa de campo, constatamos a satisfagio dos comerciantes
com a proximidade da feira. 70% dos entrevistados afirmam que a feira
¢ uma espécie de “chamativo” para clientes que se deslocam de cidades
vizinhas para comprar seus produtos e que o maior fluxo ocorre nos dias
em que existe a feira. 90% consideram as feiras como parceiras ao invés
de serem concorrentes, uma vez que muitos dos itens comercializados
nas bancas da feira sao distintos dos que estdo expostos nas prateleiras
das lojas. Os estabelecimentos do entorno tém faturamento mensal
variado e 60% afirmam alcangar acima de R$ 7.000,00, e apenas nos
dias de feira alcancam entre R$ 2.000,00 e R$ 3.000,00.

Materiais e métodos

Este estudo de cardter exploratério sobre comércio popular e
feira livre contou com etapas que desencadearam o levantamento de
topicos presentes na economia urbana, sobretudo a economia dos
setores populares. A pesquisa exploratéria é justificada porque pode
ser “desenvolvida com o objetivo de proporcionar visao geral, do tipo
aproximativa, acerca de determinado fato” (GIL, 2008).p. 27). Esse tipo
de pesquisa tem como caracteristica uma investiga¢ao ampla passivel de
procedimentos mais sistematizados.

A primeira fase foi de aprofundamento bibliogrifico, a fim de
conhecer os objetos de estudo da pesquisa, como os circuitos da economia
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urbana, economia formal e informal, feira livre, empreendedorismo e
as agoes do poder publico para essa parcela da populagio diretamente
ligada ao comércio popular. A bibliografia possibilita ao pesquisador
uma gama de contetidos muito mais ampla do que aquele que poderia
ser pesquisada diretamente (GIL, 2008, p. 50).

A etapa seguinte consistiu na pesquisa de campo, que foi feita
na tradicional feira livre de Arapiraca, realizada as segundas feiras,
durante os dias 12 e 19 de dezembro de 2016. Nessa etapa, buscou-se
conhecer o perfil tanto dos feirantes como também dos consumidores/
frequentadores da feira através da aplicacio de questiondrios com
participantes nao identificados. Essa mesma ferramenta de coleta,
realizada no dia 26 de dezembro, foi utilizada, também, para levantar
dados sobre os comerciantes de lojas fisicas dos mais variados setores
comerciais, que se situavam num raio de aproximadamente 2km do
local destinado para a realizagao da feira livre.

De acordo com a Resolucio 510/16, ficam isentas de avaliacoes
pelo CEP/Conep as pesquisas de opiniao ptblica com participantes nao
identificados. O questiondrio aplicado seguiu o0 método de amostragem
aleatéria simples, no intuito de obter estimativas das caracteristicas
abordadas pelo pesquisador. Uma amostra é uma pequena parte do
universo/populagio que tem por objetivo representar o todo, pois em
pesquisas sociais o universo de elementos ¢ tiao grande que se torna
impossivel considerd-los em sua totalidade (GIL, 2008, p. 89). Como
o modelo de questdes contou com perguntas abertas e fechadas,
possibilitou ao entrevistado liberdade de resposta.

O conjunto de perguntas utilizadas seguiu a estrutura
partindo do mais geral para o mais especifico, iniciando com
perguntas socioeconémicas que buscavam conhecer o entrevistado
até questdes pontuais e abertas sobre o ponto de vista em relacao
ao objeto da pesquisa, feira livre e atua¢io do poder publico. Tal
estrutura seguiu a mesma linha nos trés tipos de questiondrio,
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feirante, consumidor e comerciante, com uma amostra escolhida
num universo de 150 feirantes.

A terceira etapa do trabalho foi a de organizagio e tabulagao dos
dados conseguidos com os questiondrios aplicados. Para isso, foi usada a
ferramenta Office Excel para confeccio dos gréficos e tabelas.

Consideragoes Finais

Buscamos, ao longo desta pesquisa, expor narrativas acerca
da economia dos setores populares como alternativas vidveis para
geragdo de emprego e renda a uma camada da populagiao que margeia
a formalidade. Ao lado do modo de organizagao dessas pessoas surge
a figura do Estado regulando as relagoes sociais, fundamentais para o
convivio harménico social. Por sua vez, sua omissao favorece o capitalista
neoliberal e 0 mercado formal.

Foi constatado que a feira livre de Arapiraca desempenha um
papel que transcende a barganha, a pechincha e todas as caracteristicas
tipicas de uma feira comum. Sua importincia permeia o campo da
economia, criando subsidios para geracdo de emprego e renda a uma
parcela de trabalhadores que nao encontraram emprego nas atividades
formais desenvolvidas na indistria ou no comércio da cidade. E
na feira que cidadaos com baixo grau de escolaridade dividem espago
com os que possuem o ensino médio completo, jovens ao lado de
adultos compartilhando experiéncias e clientes. Ambos estao ali criando
alternativas para seu préprio sustento.

Nao s6 os residentes do municipio utilizam a feira como fonte
de renda. Sua abrangéncia ultrapassa as fronteiras da cidade, tanto
para os que comercializam quanto para os que se deslocam das regioes
circunvizinhas para deixar boa parte de sua renda, muitas vezes oriunda
dos programas sociais do Governo Federal. E um grande emaranhado
que possui um Unico objetivo: circular o capital nas camadas mais
vulnerdveis da sociedade.
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Além de vendedores que se beneficiam, o municipio também é
beneficiado pelas pessoas que saem de casa para consumir, pois, além
das feiras, o comércio local formal e o informal captam novos clientes,
aumentando as vendas e ampliando a dinimica econ6émica popular.
O crescimento gera novos empregos, diversificando os servicos, e essa
realidade tende a aumentar, ampliando todas as relagoes socioecondmicas.

No tocante a infraestrutura, outro ponto que acaba
prejudicando a imagem da feira: muitas barracas possuem armacoes
precdrias e até improvisadas para dispor os mais variados produtos
para comercializagio. Essa situagdo poderia ser resolvida com agoes
da Secretaria de Servigos Publicos, érgao responsdvel pela gestao das
feiras municipais, e o mercado publico, promovendo a substitui¢io por
barracas padronizadas. A mesma Secretaria também ¢é responsédvel pela
limpeza no local, que poderia dispor de lixeiras ao longo da feira para
que tanto feirante como consumidor pudessem depositar seus residuos,
evitando o acimulo de lixo no chio, além de incluir banheiros publicos
em locais estratégicos.

Por sua vez, a Secretaria Municipal de Transporte e Trinsito
deveria realizar estudos que favorecessem a circulagao de transportes
interurbanos nas proximidades da feira livre, uma vez que cerca de
41% dos clientes sao de cidades circunvizinhas. Outra maneira de
atuar no intuito de desenvolver essa atividade seria através de parcerias
com 6rgaos especializados em empreendedorismo, como o Sebrae. A
parceria capacitaria o feirante e o comerciante no sentido de possibilitar
a ampliagao do seu negdcio, bem como a sua organizagao financeira.

Sem divida que a atuagio do poder publico, através de politicas
direcionadas aos feirantes, fortaleceria a economia popular, bem como
as feiras livres, ocasionando uma redu¢io no nimero de cidadios
dependentes exclusivamente das transferéncias do Governo Federal,
ampliando a circulagio de capital local e atendendo as necessidades
econdmicas bésicas da populacio.
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9 o MONITORAMENTO DA CONTRATACAO NO
AMBITO DA COMPANHIA BRASILEIRA DE
TRENS URBANOS DE MACEIO/AL PARA
MELHORIA DO PROCESSO DE QUALIDADE

Ives Samir Bittencourt Santana Pinto
Adriana Thiara Oliveira

Resumo: O objetivo deste artigo é analisar a qualidade e o tempo do processo de
contrata¢do no Ambito da Companhia Brasileira de Trens Urbanos de Macei6
no periodo compreendido entre junho de 2018 e junho de 2019, estabelecendo
as diligéncias mais frequentes que nio sao observadas no processo e os meios
necessdrios para celerizar o procedimento, além de diminuir os trimites e
as remessas processuais desnecessdrias, através do método quantitativo e
qualitativo dos processos licitatérios, dispensa e inexigibilidade de licitacao.
Palavras-chave: Qualidade. Administragao Publica. Processo de Contratacio.
CBTU. Licitagoes. Lei das Estatais.

Introducio

Este artigo tem como foco fazer uma andlise de processos
licitatérios que tramitaram na Companhia Brasileira de Trens Urbanos
de Macei6 (CBTU), no periodo compreendido entre os meses de
junho de 2018 e junho de 2019, que culminaram com a contratagio
de empresas por meio de procedimento préprio para a aquisi¢io de
determinado produto, fornecimento, obras de engenharia, publicidade,
loca¢io de bens, alienagao e prestagio de servigo para atender as
necessidades da empresa.

Foi abordado como se deu a contratacio no Ambito da CBTU,
na Superintendéncia de Trens Urbanos de Maceié (STU/MAC), bem

como a formaliza¢io do procedimento e o trAmite processual.
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Foram tratadas as contratagées com fundamento na Lei das
Estatais (Lei n° 13.303, de 30 de junho de 2016), que estabeleceu no
art. 91 um prazo de 24 meses para que todas as Estatais promovessem
as adaptagdes necessdrias a adequagio ao disposto na lei, sendo
providenciada pela CBTU a elaboragio de um Regulamento de
Licitagoes e Contratos (Rilc), estatuido pela edi¢ao da Resolugio do
Diretor-Presidente n° 289-2018, de 18 de julho de 2018.

Foram verificados também a estrutura organizacional da CBTU
e os trAmites internos para formalizacao do processo para contratagao de
empresa terceirizada, os documentos imprescindiveis para contratagao,
além das regras estabelecidas na Lei n® 13.303/2016 e no Regulamento
de Licitagoes e Contratos (Rilc) da CBTU.

Portanto, foi tragado um perfil das principais diligéncias solicitadas
pela Coordenadoria de Licitagoes ¢ Compras (Colic), bem como as
solicitadas pela Coordenadoria Juridica (Cojur), visando minimizar o
tempo da contratagio, com a devida qualidade, eficiéncia e eficcia.

Foram tratadas as contratagoes feitas pela CBTU, seja através
da formalizagao de dispensa de licitagao, inexigibilidade, contratagao
por meio de Pregao Eletronico (Lei n° 10.520/2002), modalidade do
Regime Diferenciado de Contratagoes Pablicas (RDC), instituido pela
Lei n° 12.462, de 04 de agosto de 2011, e Licitagao Eletronica; eis que
com a edi¢ao da Lei n°® 13.303/2016 e o Rilc, a CBTU deixou de utilizar
as modalidades de convite, leilao, tomada de pregos e concorréncia
previstas na Lei de Licitagoes (Lei n° 8666/1993).

Foi discutido que a auséncia do fiel cumprimento do contido
na Lei n° 13.303/2016 e do Rilc enseja na morosidade no término
da contratagao, podendo ocasionar responsabilidades ou ainda
contratagdes emergenciais, pelo no atendimento das regras contidas nos
mencionados instrumentos normativos, seja pelos 6rgaos de controle
externo, como Controladoria-Geral da Uniao (CGU), Tribunal de
Contas da Uniao (T'CU) e outros, além de abertura de SindicAncia e/ou
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Procedimento Administrativo Disciplinar (PAD).

Outrossim, foi discutido através de pesquisa de campo no
Ambito da CBTU, especificamente nos setores onde tramitam o
processo, passando pelos setores demandantes, seja na Coordenadoria
de Manuten¢ao (Coman), Coordenadoria de Operagoes (Coope),
Coordenadoria de Obras (Coaco), Coordenadoria Juridica (Cojur),
Coordenadoria de Licitagoes ¢ Compras (Colic), além de tramitar
na Geréncia de Administracio e Financas (Giafi), Geréncia de
Planejamento e Engenharia (Gipen), Geréncia de Operagoes
(Giope) e Superintendéncia de Trens Urbanos de Maceié (STU-
MAC), sendo adotado o método quanti-qualitativo, a partir de
uma andlise descritiva e observacional identificar, dentre os fatores
pesquisados, quais os processos internos e o procedimento adotado
para contratagdo das empresas.

Nao se pode olvidar que foi demonstrada a imperiosidade
de o gestor publico saber os trAmites internos, bem como os motivos
que levam ao retardo procedimental da contratagio. Neste trabalho,
foram abordadas as modalidades de licitagdo e conceitos de gestao de
qualidade, sendo de importincia impar ao gestor saber dimensionar,
aplicar a legislacio e interpretar o contrato de maneira que resguarde o
interesse publico, como também todos os setores envolvidos.

Dos procedimentos preparatérios a contratagao

A CBTU ¢ um ente juridico cessiondrio da Uniao, prestador de
servico publico federal, sendo uma empresa puablica federal, vinculada
anteriormente ao Ministério das Cidades e atualmente vinculada ao
Ministério do Desenvolvimento Regional, por for¢a do artigo 21, inciso
XII, alinea “d” e artigo 173, § 1°, inciso II da Constitui¢do Federal
cumulada com o Decreto n° 9.660, de 1° de janeiro de 2019.

A Administragio Pdblica hd tempos procura uma forma de
atender as expectativas da sociedade, isto é, entregar produtos e servigos
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a sociedade como também atender ao modelo de gestao voltado a
qualidade de vida, a transparéncia e a prestacio de servigos publicos.
Nesse sentido, a Administragao Puablica, no propdsito de avaliar e
melhorar suas agdes quanto a gestao, busca métodos eficazes para um
melhor desempenho de resultados, através de diversos instrumentos.

Com efeito, as contratacbes no ambito da CBTU sio feitas
mediante o atendimento a Lei das Estatais (Lei n° 13.303/2016) e
no Regulamento de Licitagoes e Contratos (Rilc), formalizando-se
processos de licitagoes, dispensa ou inexigibilidade de licitagao.

As licitagoes realizadas e os contratos celebrados pela CBTU
destinam-se a assegurar a selecao da proposta mais vantajosa, inclusive
no que se refere ao ciclo da vida do objeto, e a evitar operagdes em que
se caracterize sobrepreco ou superfaturamento, devendo observar os
principios daimpessoalidade, da moralidade, daigualdade, da publicidade,
da eficiéncia, da probidade administrativa, da economicidade, do
desenvolvimento nacional sustentdvel, da vinculagio ao instrumento
convocatério, da obtengao de competitividade e do julgamento objetivo,
de acordo com o comando do art. 5° do Rilc e art. 31 da Lei das Estatais.

Assim, o contrato administrativo decorrente do procedimento
licitatério ¢ o meio para propiciar 2 Administracio o recebimento de
uma utilidade produzida por terceiros, para atingir o interesse publico.

Convém constar a conceituagio de contrato, prevista
no art. 4°, XXV, do Rilc, que passamos a transcrever, in verbis:

Art. 4° Para os fins dispostos neste RILC/CBTU
considera-se:

[...]

XXV. contrato: todo e qualquer ajuste firmado em que
haja um acordo de vontades para a formagio de vinculo
e a estipulagdo de obrigages reciprocas e contrapostas,
seja qual for a denominacio utilizada, podendo ser
adotados os seguintes: contrato, ordem de compra,
autorizagao de servico e nota de empenho;
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E inegivel que o fito pretendido nas contratagoes publicas é
atender ao interesse da coletividade, ¢ tratar, na esséncia, o verdadeiro
significado de um servigo publico que atenda aos anseios sociais.

Para atender as necessidades sociais e ao comando do art. 37,
XXI, da Constitui¢ao da Republica Federativa do Brasil, ressalvando-
se os casos especificados na legislagdo, as obras, servicos, compras e
alienagdes serao contratados mediante processo de licitagao publica que
assegure igualdade de condi¢oes a todos os concorrentes, com cldusulas
que estabelecam obrigagdes de pagamento, mantidas as condigoes
efetivas da proposta, nos termos da lei, que somente permitird as
exigéncias de qualificagdo técnica e econdmica indispensdveis & garantia
do cumprimento das obrigacoes.

Desta feita, o edital, tecnicamente chamado de instrumento
convocatério, que faz lei entre os envolvidos, seja no que pertine a
Administragao Puablica, que pretenda contratar determinado servigo ou
adquirir produto, seja para os licitantes terem conhecimento das regras
e obrigagdes para eventual contratacio e, sobretudo, a sociedade que
pode realizar o controle social, além dos érgaos de controle.

Doutra banda, para realizar o processo de licitagao, necessdrio
se faz escolher a modalidade mais adequada para a situagio posta,
obedecendo aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, razio pela qual passaremos a delinear quais as
modalidades de licitagio.

Desta feita, a Administra¢io Publica, para fins de contratagio,
necessita definir através de edital de licitacio, de acordo com o
comando do art. 32 e seguintes da Lei n° 13.303/2016, algumas
diretrizes, tais como: padronizagio do objeto da contratagao, dos
instrumentos convocatérios e das minutas dos contratos, busca da
maior vantagem competitiva, considerando custos e beneficios, diretos
e indiretos, de natureza econdmica, social ou ambiental, inclusive
os relativos a manutencio, ao desfazimento de bens e residuos, ao
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indice de depreciagio econdmica e a outros fatores de igual relevancia,
parcelamento do objeto, visando ampliar a participagio de licitantes,
sem perda de economia de escala, adogao preferencial da modalidade de
licitagdo denominada pregao para aquisi¢ao de bens e servicos comuns
e observagao da politica de integridade nas transagoes.

Ressalte-se que nio foi tratado sobre o instituido na Lei 12.462,
de 04 de agosto de 2011, que versa sobre a contratacao através do
Regime Diferenciado de Contratag¢ao (RDC), vez que os servigos, obras
ou compras nao sao licitados na Superintendéncia de Trens Urbanos de
Maceid, pois o limite de competéncia traz para Administra¢io Central,
no Rio de Janeiro, a obrigatoriedade para licitagao e contratagao, ficando
apenas a execu¢io do objeto contratual para a CBTU de Maceid.

Algumas contratagbes sao dispenséveis e outras inexigl’veis,
sendo que naquela existe a possibilidade de competi¢io, o que permite a
realizagdo de licitagao; jd nesta nao hd competicao, pois existe apenas uma
pessoa ou objeto que atenda as necessidades da Administragao Pablica.

Em comentdrios a hipétese de licitagao inexigivel, é importante
citar o entendimento de Justen Filho (2014, p. 483.):

As diferencas entre inexigibilidade e dispensa de
licitagao sio evidentes. Nao se trata de questio
irrelevante ou meramente retérica, mas de alternativas
distintas em sua propria natureza, com regime juridico
diverso. A inexigibilidade é um conceito logicamente
anterior ao da dispensa. Naquela, a licitagio nao ¢
instaurada por inviabilidade de competigio. [...] Em
suma, a inexigibilidade ¢ uma imposicio da realidade
extranormativa, enquanto a dispensa é uma criagio
legislativa. Como decorréncia direta, o elenco de causas
de inexigibilidade contido na Lei tem cunho meramente
exemplificativo. J4 os casos de dispensa sdo exaustivos,
0 que nio significa afirmar que todos se encontram na
Lei 8.666/1993. Outras leis existem, prevendo casos de
dispensa de licitacao.
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Portanto, feita a contratagio por qualquer que seja o
procedimento, resulta invariavelmente na formalizacio de contrato,
carta-contrato, nota de empenho, ordem de contrata¢io ou instrumento
equivalente, tendo cldusulas e condi¢des que estabelecem obrigagoes.

Entrementes, nio se pode esquecer que, diante da faculdade
legal da Administragdo, deve-se orientar pelo eventual enquadramento,
de modo a nio deixar a fragilidade no instrumento. Nesse sentido,
leciona Pércio (2010, p. 34-35):

Cada contratagio merece andlise  cuidadosa,
considerando suas peculiaridades. E importante
avaliar se a utilizagio de outro instrumento
nio oferece risco ao interesse publico diante de
circunstincias concretas. Nao se revela conveniente,
por exemplo, que um contrato de prestacio de servicos
de informdtica cuja execucio dependa de tecnologia
avancada e conhecimentos muito especificos e
envolva a utiliza¢io de equipamentos sofisticados, seja
celebrado mediante simples nota de empenho, ainda
que licitado mediante a modalidade convite. A decisio
de utilizar instrumento diverso do termo de contrato
deve, pois, orientar-se por critérios de razoabilidade,
economicidade e prudéncia administrativa.

O contrato, pela Lei das Estatais, deve conter algumas cldusulas
contratuais, tidas como obrigatérias, a teor do que estabelece o art. 69
e seguintes da Lei n® 13.303/2016. Adiante, passaremos a elencar as
cldusulas tidas como obrigatérias em todos os contratos, que passamos
a transcrever, #psis litteris:

Art. 69. Sdo cldusulas necessirias nos contratos
disciplinados por esta Lei:

I - o objeto e seus elementos caracteristicos;

II - o regime de execugio ou a forma de fornecimento;
III - o prego e as condi¢des de pagamento, os critérios, a
data-base e a periodicidade do reajustamento de precos
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e os critérios de atualizacio monetdria entre a data do
adimplemento das obrigagées e a do efetivo pagamento;
IV - os prazos de inicio de cada etapa de execucio, de
conclusdo, de entrega, de observagio, quando for o
caso, e de recebimento;

V - as garantias oferecidas para assegurar a plena
execu¢io do objeto contratual, quando exigidas,
observado o disposto no art. 68;

VI - os direitos e as responsabilidades das partes, as
tipificagbes das infragoes e as respectivas penalidades e
valores das multas;

VII - os casos de rescisio do contrato e os mecanismos
para alteracdo de seus termos;

VIII - a vinculagio ao instrumento convocatério da
respectiva licitagdo ou ao termo que a dispensou ou a
inexigiu, bem como ao lance ou proposta do licitante
vencedor;

IX - a obrigagio do contratado de manter, durante
a execugio do contrato, em compatibilidade com as
obrigagées por ele assumidas, as condigoes de habilitagio e
qualificacio exigidas no curso do procedimento licitatério;
X - matriz de riscos.

Ultrapassada essa fase conceitual explicativa do procedimento

utilizado, da empresa e da contratacio, trataremos especificamente, no

topico seguinte, acerca da metodologia utilizada.

Metodologia e Pesquisa de Campo

Neste sentido, o administrador publico, na tomada de decisio,

precisa dimensionar se o procedimento adotado estd sendo seguido

de maneira correta, verificando, ainda, a aplicacio da legislagdo, e nao

se valer de decisdes arbitrarias e violadoras de principios, cabendo ao

gestor a tomada da decisdo com eficiéncia e eficicia.

Ademais, se a maquina administrativa e, consequentemente, 0s

setores souberem de sua fungio e atribuicoes inerentes ao seu exercicio
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serd fundamental para a tramitagao processual, fazendo uma contratagio
com maior celeridade e evitando remessas e retornos desnecessdrios.

Além do mais, nao pode o gestor publico, da mesma sorte,
esquivar-se ou se omitir, para nio dizer prevaricar, na condugio
da organizagdo, sobretudo pela existéncia da responsabilizacio ou
accountability, em que podem os gestores publicos ser responsabilizados
por atitudes gerenciais, razdo pela qual deve haver a prestagao de contas
das acoes administrativas.

Desta feita, visando dimensionar a andlise e celeridade no trimite
dos processos internos, foi realizada consulta 77 Joco, mais precisamente
na Coordenadoria de Licitacoes e Compras (Colic), manuseando-se os
procedimentos administrativos de contratagio no periodo de junho de
2018 ajunho de 2019 para constatar os motivos dos retardos processuais
ou ndo e as principais diligéncias e condicionantes contidas no processo
de contratagao.

Convém mencionar que tal marco temporal foi especificado, em
decorréncia da vigéncia do novo regramento, novo instrumento normativo
interno, alicer¢ado na Lei das Estatais (Lei n® 13.303/2016), que comegou
a viger no dia 18 de julho de 2018, assim, foram analisados os processos
um més antes a vigéncia do Rilc e num periodo de um ano, verificando-se
a qualidade dos processos e o que efetivamente necessita melhorar.

Com efeito, foram analisados, ao todo, 37 processos, sendo dois
processos na modalidade licitagao eletrénica; um na modalidade pregao
eletronico; 9 processos de inexigibilidade de licitagao e 25 processos de
dispensa de licitagao.

Consigne-se que os processos sio bem instruidos, existe
claramente uma departamentalizagio dos setores, sendo cada
um responsdvel, dentro de suas atribuicoes, também totalmente
definidas, no Plano de Emprego Comissionado (PEC). Assim, cada
setor impulsiona o processo de acordo com sua drea de competéncia
e dentro de suas atribuicoes.
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Outrossim, a estrutura organizacional para formalizagio do
processo de contratagio é prevista no organograma da Superintendéncia
de Trens Urbanos da CBTU, através da Resolugcao RPR n° 117/2010,

de 1° de abril de 2010, que passamos a transcrever, in verbis:

Figura 1 - Resolugao RPR n° 117/2010, de 1° de abril de 2010
ANEXD A RPR N 917.2010, 0E 01 OE ABRS. D€ 2010

DE TRENS URBAMOS -
WACED
OPERACIONAL
& GABIMETE N
COMUNICACAD E REGIONAL
UCTACADE OPERACIONAL
m‘ RIDICO
I |
GERENCIA REGIONAL I - GERENCIA REGIOMAL Il - GERENCIA REGIONAL I -
OPERACIONAL PLANEJAMENTO E ADMINESTRAGAO E
FIMAMGAS
OPERAGAD PLAHEJAMENTO ADUBSSTRACAC E
FINANGAS
COORDEMAGRD coorpENAcko COORDENACAD
OPERACIONAL - OPERACIONAL - OPERACIONAL =
MANUTENCAD ACOMPANHAMENTO RECURSOS
E CONTROLE DE HUMANOS

Fonte: Companhia Brasileira de Trens Urbanos (STU-MAC).

Da mesma sorte, nao se verificou qualquer violagao ao principio
dasegregacao de fungdes, justamente pela definicao clara da competéncia
administrativa e funcional de cada setor em que tramita o processo para
contrata¢do, sendo os processos primorosos e dignos de elogios.
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No quantitativo de processos analisados, chega-se a uma
ilagao l6gica que a quantidade maior de processos estd na dispensa de
licitagao, isso naturalmente ocorre pelo fato de que houve um aumento
substancial no valor de dispensa de licitagao em razao do valor.

Assim, a regra insculpida no art. 24, I, II, §1° da Lei de
Licitagoes (Lei n° 8.666/93) trazia a possibilidade de dispensa em razao
do valor a quantia de R$ 30.000,00 para obras e servicos de engenharia e
amonta de R$ 16.000,00 para servigos e compras. Vejamos o comando
do citado diploma legal adiante:

Art. 24. E dispensdvel a licitagio:

I - para obras e servigos de engenharia de valor até 10%
(dez por cento) do limite previsto na alinea “a”, do inciso
I do artigo anterior, desde que nio se refiram a parcelas
de uma mesma obra ou servico ou ainda para obras
e servicos da mesma natureza e no mesmo local que
possam ser realizadas conjunta e concomitantemente;
I1 - para outros servigos e compras de valor até 10% (dez
por cento) do limite previsto na alinea “a”, do inciso 1I
do artigo anterior e para alienagoes, nos casos previstos
nesta Lei, desde que nio se refiram a parcelas de um
mesmo servico, compra ou alienagio de maior vulto
que possa ser realizada de uma s6 vez;

§ 12 Os percentuais referidos nos incisos I e IT do caput
deste artigo serdo 20% (vinte por cento) para compras,
obras e servicos contratados por consércios publicos,
sociedade de economia mista, empresa publica e por
autarquia ou fundagio qualificadas, na forma da lei,
como Agéncias Executivas.

J& o Rilc que reproduziu o contido no art. 29, I e II, da Lei
13.303/2016, através do art. 204, I e II, do Regulamento Interno,
aumentou significativamente o valor para os procedimentos de dispensa
de licitagao em razio do valor para o patamar de R$ 100.000,00 para
obras e servicos de engenharia e o valor de R$ 50.000,00 para servigos
e compras. Vejamos o comando do citado diploma legal adiante:
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Art. 204. O procedimento licitatério é dispensdvel nas
seguintes hipéteses;

1 - para obras e servicos de engenharia de valor até R$
100.000.00 (cem mil reais), desde que nio se refiram a
parcelas de uma mesma obra ou servi¢o ou ainda a obras
e servicos de mesma natureza e no mesmo local que
possam ser realizadas conjunta e concomitantemente;
II - para outros servicos e compras de valor até RS
50.000,00 (cinquenta mil reais) e para alienagoes,
nos casos previstos na Lei n°® 13.303, de 2016 e neste
RILC/CBTU, desde que nio se refiram a parcelas de
um mesmo servico, compra ou aliena¢io de maior vulto
que possa ser realizado de uma s6 vez; [...]

Algumas diligéncias sdo comuns aos procedimentos e outras sao

especificas de determinados processos.

Por uma questao diddtica, constaremos as principais diligéncias

de cada tipo de contratagio, seja através de licitagdo eletronica, pregao

eletronico, inexigibilidade de licitagao e de dispensa de licitagao.

Comecando pela licitagao eletronica e pelo pregao eletronico,

que foram consideradas analisadas conjuntamente, pois o trimite é

parecido, tendo as seguintes diligéncias:

1. Necessidade de manifestacio do SESMT, conforme
IN MPOG 01/2010 e RDA 508/2013, quanto aos
procedimentos ambientais nas contratacoes;

2. Necessidade de autorizagao pelo STU;

3. Necessidade da COLIC ratificar o instrumento
convocatdrio com base no art. 9°-A, §3° do RILG;

4.  Necessidade de nomeagio de pregoeiro e equipe
de apoio para a comissao especial de licitagio com
base nos artigos 8°, §1° c/c art. 9°, I, Art. 97, §1°
c/c art. 98 do RILG;

5. Necessidade do instrumento convocatério ser
assinado e ter todas as suas pdginas rubricadas
pelo responsdvel por sua elaboragio, devendo ser
ratificado pelo chefe da drea de licitacdo e, apds o

176



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

trAmite de aprovacio previsto na secio subsequente,
pela autoridade competente, conforme determina
o art. 93 §7° do RILC;

Manifestacio da GIPEN acerca da aderéncia a
estratégia empresarial da Companhia, conforme
determina o art. 89, §1° do RILGC;

Necessidade de informar se os precos cotados estao
de acordo com o praticado no mercado local;
Necessidade de remessa dos autos 3 Administragio
Central, de acordo com o art. 2°, §3°, do RILC.

J& na contratagio através de inexigibilidade de licitagio,

percebem-se as seguintes condicionantes contidas no processo:

1.
2.

Necessidade de assinatura do STU no PPS;
Necessidade de conhecimento e manifestacio da
GIAFI;

Necessidade de manifestacao do SESMT conforme
IN MPOG 01/2010 e RDA 508/2013;
Necessidade de juntada de modelo de Ordem de
Servigo — ODS;

Necessidade de comprovagio de que o prego
ofertado estd de acordo com o valor do mercado;
Necessidade da GIPEN informar sobre a existéncia
de dotagao orcamentdria para cobertura da despesa.

Por fim, e nio menos importante, na contratagao através de

dispensa de licitagao, constatam-se as seguintes condicionantes contidas

Nno processo:

Necessidade de manifestacio do SESMT
e da Engenharia Ambiental, conforme IN
MPOG 01/2010 ¢ RDA 508/2013, quanto aos
procedimentos ambientais nas contratagoes;

Necessidade da juntada de modelo para contratagio,
seja por meio de contrato, seja por meio de ODC;
Necessidade de manifestacao/conhecimento do

GIAFT;
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Necessidade da GIPEN informar sobre a existéncia
de dotagao orcamentdria para cobertura da despesa;
Necessidade de juntar ao presente processo
administrativo a consulta ao Cadastro de Empresas
Inidéneas e Suspensas — CEIS, Certificado de
Regularidade do FGTS e certidoes de praxe;
Necessidade de a GIPEN informar o programa de
trabalho e elemento de despesa;

Necessidade de a drea solicitante seguir a sequéncia
elencada no art. 77 do RILC/CBTU para
parametrizagio dos pregos;

Necessidade de autorizagio do Superintendente;
Necessidade que a COLIC atente para o contido
no comando do art. 48, inciso III da RILC, no
que concerne as EPP’s ou Microempresas acaso
existente no procedimento;

Necessidade de juntada da cépia do dltimo
instrumento contratual com o mesmo objeto ou
justificativa pela sua auséncia;

Necessidade que a COLIC se existe contratagio
com o mesmo objeto contratual, visando evitar
eventual fracionamento de licitacio;

Necessidade de juntada da matriz de riscos, de
acordo com Art. 20, “b”, §4°, c/c art. 93, §2°, VI,
RILC;

Necessidade de verificagio de compatibilidade do
objeto contratual com o objeto da contratagio;
Necessidade de manifestacio conclusiva da
GIPEN;

Necessidade de identificagio do empregado
responsdvel pela extragao das certidées contidas no
processo.

Entrementes, o presente trabalho trata do processo de

qualidade no monitoramento das contratagdbes no 4mbito da
CBTU-STU-MAC, assim, qualidade pode ser entendida como uma

caracteristica peculiar de determinado produto/servico, visando
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a mensuragdo de valor e a satisfagio do consumidor que adquire
o produto/servico como destinatdrio final, de acordo com as
especificagdes, indicadores e padroes ou ainda uma contratagao feita
atendendo aos ditames legais e normativos internos, chegando-se ao
fim almejado na contratagio, dentro das especificagdes ¢ com um
padrio previamente estabelecido no Termo de Referéncia, Projeto
Basico e/ou Projeto Executivo.

Os dizeres de Slack er al. (1999, p. 414) definem qualidade
como “[...] a consistente conformidade com as expectativas dos
consumidores”. Ora, os consumidores no presente sao os usudrios de
transporte publico, dessa forma, se a contratagao ¢é feita nos moldes
especificados e delineados, certamente o servigo publico e essencial terd
sua qualidade, pois as contratagoes sao feitas visando, primordialmente,
ao usudrio final: o passageiro de transporte publico.

As contratagoes sao feitas para que o servico a ser desenvolvido pela
CBTU seja feito com seguranga, pontualidade e com qualidade, pois se
determinada contratacio deixa de ser feita ou ainda nao ¢é feita de maneira
planejada e temporal, certamente haverd uma reclamagao dos consumidores,
devendo a empresa evitar tais situagdes. Este trabalho ajuda a empresa a
minimizar e diminuir o trimite na contratacio das terceirizadas.

Retornando ao objeto de andlise e fazendo-se um diagnéstico
pontual dos processos, foi utilizado como parimetro para verificagio
da celeridade no atendimento das condicionantes no sentido de sanear
o processo, levando em conta os processos que demoraram até 30 dias
para retornar ao setor demandante, tramitar por outros e verificar
o cumprimento das condicionantes, bem como os processos que
demoraram mais de 30 dias para se ter um retorno do cumprimento.

Tém-se as seguintes constata¢oes descritas na tabela abaixo:
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Tabela 1 - Andlise dos procedimentos licitatérios da CBTU

Cumprimento da | Cumprimento da
Modalidade Quantidade | diligéncia no prazo | diligéncia no prazo
de até 30 dias acima de 30 dias

LICITACAO ELETRONICA/ ; 5 .
PREGAO ELETRONICO
INEXIGIBILIDADE DE 9 9 X
LICITACAO
DISPENSA DE LICITACAO 25 23 2
PERCENTUAL 100% 91,89% 8,11%

Fonte: Companhia Brasileira de Trens Urbanos (STU-MAC).

Nos processos, ainda se pode constatar que diversas diligéncias
saio cumpridas rapidamente, algumas até no mesmo dia e em
determinados processos que sequer possuiam condicionantes, o
que apenas qualifica e demonstra o grau de comprometimento dos
envolvidos em tramitar o processo com seguranga, mas sem atropelos,
ou ainda qualquer tipo de ingeréncia, demonstrando também
autonomia e liberdade de atuacio funcional.

Da mesma maneira, na andlise dos processos, notadamente a
licitagao eletrénica que demorou para cumprir a diligéncia mais de 30
dias, também ¢ totalmente justificivel, pois a condicionante solicitou
a remessa dos autos 3 Administracio Central no Rio de Janeiro em
decorréncia do limite de competéncia para cumprimento ao contido no
art. 2°, §5° do Rilc, pois necessitam de autoriza¢io do diretor-presidente
da CBTU as contratacoes relativas as atividades de custeio com valores
iguais ou superiores a2 R$ 1.000.000,00, apés manifestagio favordvel da
Diretoria Executiva da empresa.

Apenas a titulo de esclarecimento e em que pese tal limitagao
terminar por burocratizar o processo de contratagio, mormente pela
necessidade de remessa dos autos 3 Administracio Central em outra
Unidade da Federagio, tal regra foi feita alicercada no Decreto n° 7.689, de

180



GESTAO PUBLICA DA QUALIDADE EM ALAGOAS
VOLUME 1

02 de margo de 2012, ainda vigente, que estabeleceu, no ambito do Poder
Executivo Federal, limites e instincias de governanca para contratagao de
bens e servigos e para a realizagio de gastos com didrias e passagens.

Agora, retomando a discussio, tem-se que a licitagao eletrénica
retornou apés 62 dias, com andlise da Geréncia-Geral de Licitagoes
(Galic), bem como pela Geréncia Geral Juridica (Gajur), além de sanar
outras divergéncias de entendimento e opinamentos, autorizacdo do
diretor-presidente. Apés manifestacio favordvel da Diretoria Executiva,
pode-se considerar que foi razoavelmente célere.

Percebe-se que alguns setores da empresa objeto da anilise tém
conhecimento do Rile, contudo nio aplicam efetivamente o contido,
ocasionando remessas, diligéncias desnecessdrias e pareceres condicionados
ao atendimento de algo que deixaram de verificar ou seguir.

Assim, visando celerizar ainda mais a contratagio e o trimite
processual interno da CBTU, foi elaborado um checklist para ser
entregue as dreas demandantes e setores por onde o processo tramita,
com vistas a minimizar as remessas desnecessarias, sejaum procedimento
relacionado a fase preparatéria para a contratagio de uma forma geral,
como também em relagdo as obras e servigos de engenharia, contratagio
de servicos continuados, terceirizados ou nio, além da contratacao de
aquisicao de bens.

Consideragoes Finais

Percebe-se que o monitoramento dos processos de contratagao
da Companhia Brasileira de Trens Urbanos de Maceié (CBTU-STU-
MAQC) é feito com zelo, conhecimento, dentro dos normativos internos
e legais, seja pelo Rilc, seja pela Lei n° 13.303/2016, seja por outros
normativos que nio sao de conhecimento geral, mas que sao aplicados
na rotina da mencionada empresa publica federal.

Pode-se, ainda, averiguar que os setores onde tramitam o processo,
seja na drea demandante, seja nas coordenadorias, geréncias e até mesmo
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perante a Autoridade Superior, o superintendente, sio totalmente
comprometidos para uma contratacio dentro dos padrées de qualidade,
bem como de sustentabilidade ambiental, tendo em vista que todos
os processos obrigatoriamente necessitam tramitar ¢ da manifestagio
da Engenharia Ambiental, de modo que nido se preocupa apenas na
contratagio, mas com eventual residuo que tenha sua destinagio certa
e especiﬁca, sem ocasionar danos ao meio ambiente ou a seus usudrios.
Nem tudo ¢ tdo perfeito e acabado que nio se possa melhorar;
assim, foientreguearelagaodas principaisdiligénciase dos condicionantes
contidos no processo ¢ relacionados no bojo deste trabalho, bem como
elaborados e entregues tais condicionantes, através de um checklist, de
modo que possa efetivamente ser aplicado e conhecido pelos envolvidos
na tramitagao do processo. Tal checklist visa celerizar a andlise de todos
e saber 0 que necessita atender para que o processo tenha um trimite
rapido o suficiente, para se ter um padrao de exceléncia na contratagao.
Foi verificado também que a empresa nao possui, dentro do
organograma empresarial, um setor especifico, uma Coordenadoria
ou Geréncia de Qualidade, que poderia primar e direcionar para
a Certificagao ISO 9001 que certificaria o Sistema de Gestao de
Qualidade (SGQ), estabelecendo ferramentas de padronizacio para
implantagao do sistema dentro da CBTU, mas nada impede que a
Diretoria Executiva implemente tal certificagao, crie no organograma
da empresa uma Coordenadoria de Qualidade, vinculada a Geréncia de
Governanga, ou ainda crie uma Geréncia de Qualidade Total (GQT).
Com eventual Certificagao daISO 9001, poderia ser estabelecida
padronizagio com a ferramenta entregue, mediante a ado¢io do
checklist, minimizando remessas desnecessdrias e contratacbes mais
rdpidas, aumentando-se a qualidade do procedimento e, apds, tal
padronizagao se estender para todas as Unidades Administrativas,
focando, apds a implementagio da padronizagio dos procedimentos,
no servico fornecido pela CBTU e na satisfagio do usudrio/passageiro.
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1 O o A PARTICIPACAO DO CIDADAO E SUA
CONTRIBUICAO PARA A FISCALIZACAO,

O CONTROLE, A MELHORIA DA
QUALIDADE E A EFICIENCIA NA
PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO E NO
FORTALECIMENTO DA DEMOCRACIA

Maria Cristina Soriano Nunes
Ana Carolina Beltrao Peixoto

Resumo: O presente artigo defende que a participacio ativa do cidaddo
no controle, fiscalizagao e tomada de decisdes da Administragao Pdblica ¢é
de fundamental relevincia para a melhoria da qualidade e eficiéncia na
prestagdo dos servigos publicos, para a fiscalizagio e para o fortalecimento
e a consolidagio da democracia brasileira. As reclamagées, dentincias e
sugestoes feitas pelos cidaddos irdo influenciar o direcionamento das agoes
governamentais na elaboracio de politicas publicas e no processo de escolha
de agdes que merecem prioridade pelos gestores. Por meio da participagao
popular, o cidaddo apresenta suas demandas e necessidades, cumprindo seu
papel de controle social, no momento em que contribui para a fiscalizagao
e a transparéncia na Administragio Publica, através de vdrios mecanismos e
instrumentos de participagio popular, como audiéncias publicas, ouvidorias,
portais de participagdo e transparéncia.

Palavras-chave: Qualidade nos servicos publicos. Controle. Fiscalizagao.
Participagao Popular. Principio da Eficiéncia. Ouvidorias Publicas.

Introducio

A sociedade brasileira passou por profundas transformagées ao
longo do século XX e continua em pleno desenvolvimento no século
XXI. As transformagdes vao desde o social, passando pelo politico,
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