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RESUMO

Administrar uma cidade ndo é uma tarefa facil para ninguém, ou mesmo uma autarquia pablica,
pois exige tomada de decisbes certas com as melhores estratégias possiveis para alcangar 0s
objetivos organizacionais. A presente pesquisa tem como objetivo geral analisar os indicadores
de desempenho (Es) na gestdo da Direcdo de Aguas Urbanas (DAU) na E.A.G.B através da
ferramenta BSC. Para a realizacdo da presente pesquisa, foram utilizadas abordagens
qualitativas e quantitativas. O procedimento técnico usado é da pesquisa bibliogréfica e
documental, a temaética pesquisada se desenvolveu, neste trabalho, tendo em conta a duas
unidades de negdcio da empresa que sao: eletricidade e aguas e a multiplicidade na qual estamos
tratando, a pesquisa foi voltada apenas ao setor da agua na empresa E.A.G.B. respetivamente
DAU, quanto ao publico alvo a ser questionado, delimitou se a capital do pais, a cidade de
Bissau. Para a coleta de dados, entre as diferentes modalidades de técnicas, escolheu se o
questionario e a entrevista devidamente explicitos na metodologia do trabalho e como
resultados percebeu se que esses indicadores encontram -se em déficit.

Palavras-Chave: Eficiéncia e Eficacia. Gestdo Publica. E.A.G.B.

ABSTRACT

Managing a city is not an easy task for anyone, or even a public authority, as it requires making
the right decisions with the best possible strategies to achieve organizational goals. This
research has the general objective of analyzing the performance indicators (ES) in the
management of the Urban Water Department (DAU) at E.A.G.B through the BSC tool. To
conduct this research, qualitative and quantitative approaches were used. The technical
procedure used is for bibliographic and documentary research, the researched theme was
developed in this work, taking into account the two business units of the company which are:
electricity and water and the multiplicity in which we are dealing, the research was focused
only on water sector at EAGB respectively DAU, As for the target audience to be questioned,
it delimited whether the country's capital, the city of Bissau. For data collection, among the
different modalities of techniques, it chose whether the questionnaire and the interview duly
explicit in the work methodology and with results,

Keywords: Efficiency and Efficacy. Public Management. E.A.G.B.
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INTRODUCAO

Administrar! uma cidade ndo ¢ uma tarefa facil para ninguém, ou mesmo uma
autarquia publica, pois exige tomada de decisdes certas com as melhores estratégias possiveis
para alcancar os objetivos organizacionais. Tomadas de decisfes coerentes implica em planejar,
estabelecer a estratégia adequada para que a organizagdo, ou a gestdo, alcance desempenhos
superiores.

Ainda é muito mais dificil administrar, quando a economia estagna devido ao
colapso provocado pela incidéncia do corona virus e dos seus efeitos, tais como reducdo do
PIB, desemprego, alias, neste momento, é impossivel fazermos uma analise dos efeitos deste
virus para a economia mundial, pois ainda estamos querendo entender o que estamos passando.
A questdo agora € de justamente tentar saber como mitigar os efeitos deste virus e estabelecer
um modelo de gestdo publica que seja “capaz de satisfazer necessidades da sociedade por meio
do suprimento de seus produtos (bens e servicos), de acordo com Chiavenato (2000)2”, ou seja,
definir um modelo eficaz de administracdo publica. Neste sentido, essa abordagem nos leva a
tratarmos, ainda que de forma simpldria, dos conceitos primarios da administracéo, que implica
em desenvolver meios para que 0s objetivos organizacionais sejam atingidos, ou seja, como
executar da melhor maneira possivel (eficiéncia) de acordo com o objetivo a seguir, da forma
certa (eficécia).

A administracdo gerencial torna-se entdo essencial na busca da eficiéncia,
descentralizacdo administrativa, flexibilidade, financiamento e ganho de competitividade. A
gestdo com base no modelo gerencial tem maior probabilidade de demonstrar a eficiéncia da
maquina publica e, por consequéncia, a satisfacdo dos seus diversos clientes (internos e
externos). O desafio é alcancar a exceléncia na gestdo das organizac@es publicas de forma que
os stakeholders fiqguem satisfeitos pela qualidade dos servicos prestados.

Frente a intencdo de crescimento e desenvolvimento organizacional das autarquias
a partir de uso de algumas ferramentas importantes, do ponto de vista da gestdo organizacional,
a questdo problema que se coloca para nortear a presente pesquisa consiste em saber quais as
variaveis que influenciam os indicadores de desempenho da eficiéncia, eficacia e efetividade
(Es) na Direcdo de Aguas Urbanas (DAU) da E.A.G.B.

L Stoner (1999, p.4): "A Administracdo é o processo de planejar, organizar, liderar e controlar os esforgos
realizados pelos membros da organizacdo e o0 uso de todos 0s outros recursos organizacionais para alcancar 0s
objetivos estabelecidos."

2 Chiavenato (2000, p. 177): “[...] a efic4cia de uma empresa refere-se a sua capacidade de satisfazer necessidades
da sociedade por meio do suprimento de seus produtos (bens ou servigos)”.
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A presente pesquisa € de extrema relevancia, uma vez que sdo poucos 0s estudos
voltados para a abordagem da avaliacdo da gestdo publica em Guiné Bissau, mesmo que em
uma autarquia, isto €, do ponto de vista dos servicos publicos fornecidos ao cidadao, ora visto
como cliente, pois este estd muito mais exigente e consciente do seu papel e 0 modelo da gestéo.
Por outro lado, é muito oportuno a escolha do tema que leve a reflexdo sobre os modelos de
“gestdo publica” em Guiné Bissau, pois pode nos levar a propor solugdes na maquina publica.
Escolheu-se a E.A.G.B. por ser uma autarquia, ligada ao Ministério de Energia e Industria —
MEI, responsavel pela distribuicdo de dgua e energia elétrica nas casas dos guineenses. Segundo
Fonseca (2017), a E.A.G.B. é uma empresa publica com autonomia administrativa e financeira,
responsavel pela producéo e distribuicdo de 4gua e de energia eléctrica em todo o territorio da
Guiné-Bissau. Nesta ordem de ideias, a presente pesquisa ira se basear apenas no setor da agua
da empresa E.A.G.B., desse jeito para (GOMES, GARAU, 2013):

A 4gua € um recurso com grande impacto para a humanidade, desde o
desenvolvimento da agricultura, da indUstria, vegetais, animais a até outros aspectos
de valores culturais e religiosos existentes na sociedade para o consumo final e
intermediario. E preciso que a mesma agua seja potavel uma vez que é para 0 consumo
humano cujos pardmetros microbioldgicos, fisicos, quimicos e radioativos atendam
ao padrdo de potabilidade e que néo ofereca nenhum risco a salde.

A pesquisa tem como o objetivo geral analisar o desempenho de alguns indicadores
de desempenho (Es) na gestdo da Direcdo de Aguas Urbanas (DAU) na E.A.G.B através da
ferramenta BSC. Para TELES (2013), a busca pela efetividade das organiza¢des tornou-se uma
diretriz fundamental para delimitar a conduta destas no mercado. Tendo em vista essa diretriz,
as organizacdes necessitam conhecer as variaveis, definir metas para serem alcancadas, de
forma que possam ser conduzidas para o atingimento dos resultados planejados, desta feita os

objetivos especificos propdem:

» ldentificar as variaveis que influenciam a eficiéncia e eficacia na gestdo da direcdo de
aguas urbanas DAU,;

> Compreender de que forma a Direcdo de Aguas Urbanas — DAU da E.A.G.B. pode
alcancar melhorias em seus servicos;

» Entender a efetividade da gestdo de distribuicdo de &gua nos bairros de Bissau

contemplados com os servigos da E.A.G.B.

Surgiu a necessidade e a importancia de analisar os indicadores de desempenho na
gestdo da direcdo de &guas urbanas da empresa E.A.G.B., para saber se a empresa tem alcancado
0s seus objetivos tragcados ou ndo, uma vez que 0 consumo de agua ndo tratada é prejudicial a

salde e pode causar séries problemas para a saude humana e entre outros.
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A presente pesquisa esta organizada em seis (6) partes, contando com a introducéo
que apresenta a esséncia do escrito, seguido da estratégia metodolégica usada para o
desenvolvimento da pesquisa, a terceira parte é o referencial tedrico constituido por diferentes
subcapitulos que explicam de uma forma detalhada sobre os modelos de administracao pablica,
prosseguindo com o desdobramento do que seria a gestdo publica, empresas publicas e dando
sequéncia com os conceitos dos indicadores de desempenho, consta também os conceitos do
balanced scorecard, prosseguindo com a proposta de adaptacdo dessa ferramenta a gestdo
publica, a na quarta parte é sobre a E.A.G.B. ,a quinta parte trata se da analise dos dados e

resultados, e Gltima parte traz as consideracgdes finais do trabalho.
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2. METODOLOGIA

Neste capitulo observaremos os procedimentos metodoldgicos que conduziram esta
monografia, caracterizando a pesquisa, descrevendo o publico alvo da investigacdo e o motivo

da delimitacdo do tema e as técnicas de coleta de dados.

2.1 Caracterizagao da pesquisa

Para a realizagdo da presente pesquisa, cujo o tema central € 0 processo
administrativo (planejar/eficacia, organizar/eficiéncia, dirigir/eficacia e controlar/eficiéncia) na
gestdo publica, de acordo com o caso da empresa de eletricidade e 4guas da Guiné Bissau, na
qual a finalidade consiste em analisar os indicadores de desempenho (Es) da gestdo da direcdo
de aguas urbanas (DAU) na E.A.G.B. com a aplicacdo do Balanced Scorecard (BSC). Para
tanto, foram utilizadas abordagens qualitativas e quantitativas. A escolha da juncdo dessas duas
abordagens deu-se pelo fato da composicdo das mesmas oferecerem vantagens de em conjunto
oportunizarem um maior entendimento e aprofundamento do tema pesquisado, proporcionando
0 atendimento dos objetivos propostos.

Quanto a abordagem qualitativa, para Flick (2009) a pesquisa qualitativa permite
um grande envolvimento e aproximacao do pesquisador com o campo e a partir disso uma maior
compreensédo do fendmeno estudado.

Segundo Minayo (2001), a pesquisa qualitativa responde a questbes muito
particulares nas ciéncias sociais preocupando com um nivel de realidade que ndo pode ser
quantificado. Ou seja, ela trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracoes, crencas,
valores e atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos e
dos fendbmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo de variaveis. A utilizacdo da
descricdo qualitativa procura entender ndo sé a aparéncia do fendmeno como também suas
esséncias, procurando explicar sua origem, relacbes e mudancas, e tentando intuir as
consequéncias (OLIVEIRA, 2011).

A pesquisa quantitativa é apropriada para medir opinides, atitudes e preferéncias
como comportamentos, pode ser usada para medir um mercado, estimar o potencial ou volume
de um negdcio e para medir o tamanho e a importancia de segmentos de mercado. E para

Fonseca:

A pesquisa quantitativa se centra na objetividade, influenciada pelo positivismo,
considera que a realidade de um determinado assunto s6 pode ser compreendida com
base na analise de dados brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos
padronizados e neutros. A pesquisa quantitativa recorre a linguagem matematica para
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descrever as causas de um fendbmeno, as relacdes entre variaveis, etc. A utilizacdo
conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa permite recolher mais informagdes do
que se poderia conseguir isoladamente (Fonseca 2002).

Percebeu-se que este método de cunho misto contribuird bastante para um melhor
entendimento deste assunto no qual se pretende investigar com embasamento no objetivo
descritivo.

O procedimento técnico usado € da pesquisa bibliografica e documental que de
acordo com LAKATOS e MARCONI (2003), a pesquisa bibliografica, ou de fontes
secundarias, abrange todas as bibliografias que ja foram tornadas publicas em relagdo ao tema
a ser estudado, desde publicacbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas,
monografias, teses, material cartografico, entre outros, até meios de comunicacao orais como:
radio, gravacfes em fita magnética e audiovisuais: filmes e televisdo. Tem por finalidade
colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que ja foi produzido, escrito, dito ou
filmado sobre determinado assunto, inclusive conferéncias seguidas de debates que tenham sido

transcritos por alguma forma, quer publicadas, quer gravadas.

2.2 Delimitacdo da area de estudo e escolha do publico alvo da pesquisa

Entende-se que os motivos da escolha de determinada delimitacdo de um estudo
devem ser evidenciados de forma clara e objetiva de maneira que os leitores possam
compreender e perceber a amplitude do ambiente o qual a temética pesquisada se desenvolveu,
neste trabalho, tendo em conta a duas unidades de negdcio da empresa que séo: eletricidade e
aguas e a multiplicidade na qual estamos tratando, a pesquisa foi voltada apenas ao setor da
agua na empresa E.A.G.B. respetivamente DAU conforme as justificativas acima supracitadas.
A entrevista foi realizada apenas com a direcdo, isto €, com o diretor e o diretor adjunto.

Quanto ao publico alvo a ser questionado, delimitou se a capital do pais, a cidade
de Bissau, percebeu se que todos dos diferentes bairros de Bissau podem responder, pelo fato
de ser um formulério eletrénico, facilita o envio e a circula¢do, com o proposito de obter dados
nas mais diversas partes da capital do pais.

Com o intuito de alcangar o nosso objetivo e avaliar a eficiéncia e eficacia
usaremos a ferramenta do BSC, porém esta também foi delimitada usando apenas duas

perspectivas das quatro que comp6em a ferramenta, a dos processos internos e a de clientes.

» Processos internos: com o intuito de saber os processos da empresa.
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» Perspectiva de clientes: com o objetivo de trazer essa visdo do exterior propriamente
dita, saber as avaliacGes dos clientes, as criticas e sugestdes.

2.3. Instrumento e Técnica de coleta de dados

Para a coleta de dados, entre as diferentes modalidades de técnicas, escolheu se o
questionério e a entrevista.

Quanto ao questionario, LAKATOS e MARCONI (2003) falam que questionario é
um instrumento de coleta de dados, composto por uma série de perguntas ordenadas, que devem
ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.

O modelo de questionério utilizado foi o semiestruturado, que de acordo com Aliryo
(2009), contém em sua estrutura questdes fechadas e abertas. As questdes fechadas oportunizam
uma resposta objetiva e rapida do respondente, enquanto que as questdes abertas propiciam a
ele a chance de emitir sua opinido de forma livre, expressando seu ponto de vista sobre
determinado assunto.

Jé a entrevista, que conforme Brasileiro (2013), se refere a entrevista € feita com
perguntas abertas em que o informante tem capacidade de exprimir com clareza e o
entrevistador apenas escuta, anota e interage brevemente com perguntas, ja de acordo com
Rodrigues (2006), a entrevista é uma técnica utilizada pela pesquisadora para obtencdo de
informagdes a partir de uma conversa orientada com o entrevistado e deve atender a um objetivo
predeterminado. E uma forma de conversa oral entre o pesquisador (entrevistador) e o
entrevistado com a finalidade de obtencao de informacdes importantes e compreensdo com base
no objetivo da entrevista.

O questionério foi aplicado aos guineenses residentes no pais, escolheu-se esse
publico alvo por serem conhecedores do assunto, estes tem propriedade no que concerne as
informacBes da empresa uma vez que vivem no pais. A pesquisa foi feito com guineenses de
uma forma aleatéria, com pessoas de diferentes bairros de Bissau, tentando assim conseguir
informagdes da empresa no pais em si, no periodo de 24 de Julho de 2020 a 08 de Setembro do
mesmo ano. Tendo em conta a situacdo critica da satde publica vivenciada no mundo e na guiné
Bissau, especificamente o COVID 19, ndo se conseguiu sair nas ruas para a aplicagéo do
questionario, e também as questdo financeira nos dificultou a aplicacdo do questionario, entdo
foi elaborado um formulario no google e partilhado com os contatos guineenses a fim de
responderem. A pesquisa feita por elaboracdo propria contou com treze (13) questdes

respetivamente.
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Apos recolher essas classificages se calculou a média da eficiéncia e eficécia
isoladamente, ou seja, somando todos os numeros marcados por cada um dos questionados e
dividir pelo namero total das amostras (n). Apos obter esse resultado da eficiéncia e eficacia
separadamente, prosseguimos somando os dois resultados e dividir por dois (2) que € a nossa
média, e teremos o resultado final de desempenho desses indicadores (Es) na empresa E.A.G.B.
e classificaremos de acordo com nossa avaliagdo feita no formulario inicialmente:

» Um (1) péssimo;

Dois (2) ruim;
Trés (3) regular;
Quatro (4) bom;

Cinco (5) 6timo.

YV V V V

Quanto a entrevista, esta foi feita com o intuito de obter informacdes fidedignas
junto aos responsaveis da empresa, respetivamente o Diretor Eng. Cesario S& e o Diretor
Adjunto Eng. Felisberto Gomes. A entrevista ndo dirigida foi composta por 19 questdes. Quanto
ao metodo de aplicacdo foi por meio eletrénico, devido a distancia e outros motivos que
impossibilitaram a ida ao pais, inicialmente enviou se via e-mail no dia 1/11/2019 as 06:55 da
manhd, horario de Brasil, as perguntas da referida entrevista e para que 0s senhores pudessem
se familiarizar com o assunto e tendo o primeiro retorno 23/11/2019, 11:04 do sr. Eng.
Felisberto Gomes no e-mail também respondendo todas as perguntas. Para prosseguir realizou
se a primeira ligacdo via whatsapp no dia 29 de janeiro com o sr. Eng. Ceséario Sa que é diretor
da DAU atualmente e este respondeu as respetivas perguntas da entrevista e mostrou
disponibilidade e a vontade de poder ajudar com o necessario e possivel para o trabalho. O
questionario e a entrevista foram disponibilizados nos anexos, em formato de Word, e também

o link do formulario da google.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 MODELOS DE ADMINISTRACAO PUBLICA

A Administracdo Publica vem se transformando em fungdo dos objetivos dos
administradores, especialmente porque os cidad&dos estdo mais conscientes da importancia que
possuem no controle das acbes publicas. Neste sentido, a postura dos cidaddos impde a
Administracdo Pdblica um modelo de gestdo humanizado, colaborativo (participativo), que
valoriza a necessidade de profissionalizacdo dos seus servidores, que prima pela qualidade,
maior uso de tecnologias e a melhoria da comunicagdo, com maior transparéncia de suas acoes.
Historicamente, em sintese, é possivel listar trés diferentes modelos de Administracdo Publica:
a administracdo patrimonialista, a burocratica e a gerencial.

Na administracdo Patrimonialista 0 nepotismo, 0 empreguismo e a corrupgéo eram
a norma (BRESSER-PEREIRA, 2015). A administracdo patrimonialista ndo separava bens
publicos e privados, predominava o clientelismo® como a forma de atuacdo. Segundo Pereira
(2001, p.8), “Patrimonialismo” significa a incapacidade ou a relutancia de o principe distinguir
entre o patrimonio publico e seus bens privados, caracteristica que definia o governo nas
sociedades pré-capitalistas e pré-democréaticas era a privatizagdo do Estado. Nesse tipo de
administracdo, o Estado era compreendido como propriedade do rei. Partindo da definigdo do
autor, vale a pena voltarmos a forma de governo mais antiga, a Monarquia, um sistema politico
gue tem um monarca (rei e rainha) como lider do Estado, ou seja, Monarquia é composta por
um rei, uma rainha e a familia real de um determinado pais. A monarquia é a forma politica em
que o poder supremo do estado se concentra na vontade de uma sé pessoa de forma singular.

O poder do monarca dentro das monarquias, geralmente, é vitalicio e hereditério,
ou seja, o poder do monarca estende-se durante toda a sua vida, sendo transmitido apenas com
sua morte ou com sua rendncia, o poder dos monarcas é transmitido de pai ou mée para filho/a,
(principe/princesa). Trazendo o caso do Brasil, a monarquia vigorou no pais por muitos anos,
até o periodo Republicano que iniciou em 1889, com o declinio da monarquia e 0 comeco da
chamada Republica velha (COSTA, 1999), desde entdo passou se a ter presidentes,

devidamente eleitos. Vale ressaltar que o modelo patrimonialista foi herdado da Corte

3 O clientelismo é um sistema de lealdades que se estrutura em torno da distribuico de recompensas materiais e
simbolicas em troca de apoio.
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Portuguesa em 1808, e este predominou durante a Republica Velha no periodo de 1989 a 1930,
e suas préticas tais como o carater arbitrario das decisdes, corrup¢do, nepotismo, descaso pelos
cidaddos e pelas demandas sociais, tornaram-se inaceitaveis, tendo a Administracdo Publica
que evoluir em sua forma de gestao (SILVA, 2017).

Na busca dessa evolugdo e da necessidade de mudanca da forma de gestdo
predominante, Pereira (2001), traz consigo o entendimento que com o aparecimento do
capitalismo e da democracia tornou incompativel esse tipo de administracao (patrimonialista),
essa ideia veio estabelecer uma distincédo clara entre res publica e bens privados. Surgiu entdo
a necessidade de criar um tipo de administracdo menos pessoal, que evitasse o nepotismo e que
partisse ndo apenas da clara distincdo entre o publico e o privado, tal como acontecia, mas
também da separacdo entre o politico e o administrador pablico, surge assim a administracdo
publica burocratica classica, baseada nos principios da administracdo do exeército prussiano, foi
implantada nos principais paises europeus no final do século XX, nos Estados Unidos, no
comeco de século XXI, no Brasil em 1936. Esse modelo trouxe uma abordagem profunda entre
res publica e bens privados. A administracdo publica burocratica emergiu assim como a
principal instituicdo que visava proteger o patriménio publico contra a privatizacdo do estado
onde o seu principal objetivo era realizar a modernizacdo administrativa.

Para De Paula (2003, p. 91) o “tipo ideal burocratico ¢ marcado pelo formalismo, a
impessoalidade, a hierarquia e a administragdo profissional”, caracteristicas necessarias para
combater o patrimonialismo e modernizar a maquina administrativa. No entanto, o modelo
burocratico ndo vigorou na sua esséncia e nao atingiu o objetivo de acabar com as praticas
patrimonialistas na sua totalidade e ainda criou um enrijecimento na Administracdo Publica,
pois esse modelo resolveu uns problemas e acabou causando outros, como a demora, e a
incapacidade de enxergar os servicos dos cidaddos como os de clientes, tendo em conta estes
aspetos foi considerado em alguns momentos sindbnimo de ineficiéncia.

Diante da crise da Administracdo Burocréatica, uma nova reforma na administracdo
do Estado tornou-se indispensavel. No Brasil a ideia de uma administragdo publica gerencial é
antiga, comecgou a ser delineada ainda na primeira reforma administrativa (administracdo
burocratica), nos anos 30, com a criacdo das autarquias, que estardo na origem da segunda
reforma administrativa do Brasil, ocorrida em 1967 (PEREIRA, 1996).

O modelo de Administracdo Gerencial, aconteceu nomeadamente em duas
tentativas nos anos de 1967 e 1995 respetivamente. O Decreto-Lei n. 200, de 25 de fevereiro
de 1967 é considerado a primeira tentativa de implementacdo da Administracdo Gerencial no

Brasil, com o objetivo de superar a rigidez do modelo Burocratico. Para 0 mesmo autor:
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Toda a énfase foi dada a descentralizacdo mediante a autonomia da administracédo
indireta, a partir do pressuposto da rigidez da administragdo direta e da maior
eficiéncia da administracdo descentralizada. Instituiram-se como principios de
racionalidade administrativa o planejamento e o orcamento, a descentralizacdo e o
controle dos resultados. (Pereira 1996, p.5)

Essa primeira tentativa de transformar a administracdo publica no modelo gerencial
ndo deu certo, ficou pela metade e fracassou justamente porque teve, entretanto, duas
consequéncia inesperadas e indesejaveis. De um lado, ao permitir a contratagdo de empregados
sem concurso publico, facilitou a sobrevivéncia de praticas patrimonialistas e fisioldgicas. De
outro lado, ao ndo se preocupar com mudancas no que diz respeito a administracdo direta ou
central, que foi vista pejorativamente como “burocratica” ou rigida, deixou de realizar
concursos e de desenvolver carreiras de altos administradores (PEREIRA, 1996).

Desta feita, em 1995 aconteceu a segunda reforma administrativa do Brasil, que
sustentou a proposta de uma administracdo publica gerencial e a ideia maxima é transformar a
administracdo publica brasileira, de burocratica em administracdo publica gerencial, que
considera que os servigos devem ser oferecidos aos seus cidaddos com eficiéncia. Olhando o
Estado como uma grande empresa cujo servicos sdo destinados aos seus clientes (cidadaos),
gue os mesmos precisam analisar a eficiéncia dos servicos, a avaliacdo de desempenho e o
controle de resultados.

E nesta ordem de ideias, a Guiné Bissau, sendo ex-col6nia de Portugal, usa a
administracdo burocrética do Estado colonial, de acordo com Forrest (1993), a prioridade do
novo governo liderada pelo PAIGC estava em consolidar e reforgar o poder da burocracia do
estado, tendo por énfase aumentar as dimensdes da burocracia com proliferacdo de
organizacbes governamentais e da selecdo de centenas de novos servidores. Importante rever
essas reformas, pois o trabalho foca na gestdo da direcdo de aguas urbanas e avaliar a eficiéncia
e eficacia da empresa a partir da administracio gerencial. E preciso pensar numa mudanca de
gestdo do pais em si para que este possa alcancar e acompanhar as mudancas do mundo a fora,
utilizando uma gestdo que prioriza a eficiéncia, utilizando novas ferramentas e técnicas para o

cumprimento das suas fungdes e poder satisfazer os cidadaos.
3.1.1. GESTAO PUBLICA
Gestdo Pablica € um termo usado, de forma geral, para definir o conjunto de

atividades que envolvem a aplicacdo dos conhecimentos tedricos da Administracdo e das

Ciéncias Gerenciais no setor publico ou no processo de interacdo com esse setor (FERREIRA,
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2014). A administracdo publica € um sistema complexo, constituido por instituicGes e 6rgdos
do Estado, os quais fazem uso de normas, recursos humanos, infraestrutura, tecnologia, cultura,
entre outras, responsaveis de realizar de forma adequada a autoridade politica e as suas outras
funcBes constitucionais, buscando o bem comum (MATIAS-PEREIRA, 2010). A sociedade
moderna é formada por varios tipos de organizacGes publicas e privadas que proporcionam 0s
meios necessarios para atender adequadamente as varias necessidades humanas.

As organizacgdes sdo entidades sociais a fim de atingir objetivos especificos de toda
sociedade, porque todas as atividades de uma sociedade estdo sob responsabilidade de varias
organizac0es, atividades basicas como alimentacdo, salde, educacdo e atividades ligadas ao
lazer para a sociedade, entretenimento, esporte e outros. Uma organizacdo também pode ser
entendida como um sistema de recursos que procura realizar algum tipo de objetivo e metas.
Além desse aspecto, outro ponto a ser salientado se refere ao processo de transformacdo e
divisdo do trabalho utilizado pelas organizagdes publicas e privadas para gerar valor a sociedade
(CHIAVENATO, 2007). Uma organizacdo é uma entidade social, constituida e estruturada
voluntariamente e orientada para atingir objetivos e metas bem definidos. Como exemplos de
organizacbes temos empresas (fins lucrativos), universidades (fins de beneficio social —
publica), hospitais (beneficio social — hospitais publicos), fundacdes (beneficio social, cultural),
organizac¢Bes ndo governamentais, partidos politicos, etc.

3.1.2. EMPRESAS PUBLICAS

A empresa publica é uma organizacdo especifica da sociedade, o conceito de
empresa publica representa a interacdo de duas dimensdes: a publica e a empresarial. O mais
importante da dimenséo pablica pode ser o objetivo publico, a propriedade publica e o controle
publico. As metas das empresas publicas sdo fundamentais do Estado e da sociedade, sendo
determinadas pelos objetivos publicos. Isso significa que o estabelecimento de objetivos para
as empresas publicas assim como sua consecucdo e avaliacdo dos resultados constitui um
processo mais dificil e complexo, mas também mais desafiante e compensador, na medida em
que tais objetivos fazem parte de um conjunto mais abrangente de objetivos sociais e de
desenvolvimento.

Sdo as empresas publicas as mais modernas instituicdes da administracdo indireta,
destinadas a prestacdo de servigos industriais ou atividades econdmicas em que o Estado tenha
interesse préprio ou considere convenientes a coletividade (Da Silva, 2001). Controvérsias e

ambiguidades sobre a definicdo das empresas publicas existem ainda, apesar de esforcos
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substanciais para a clarificacdo e a articulacdo de maior compreensédo e uniformidade,
relativamente ao conceito de empresas publicas, e Motta (1984) cita uma reunido de Tanger, na
qual, classificou-se uma empresa publica como a empresa que existe para produzir bens e
servicos, de preco fixado através de um sistema de contas comerciais em termos de lucros e
perdas. As empresas publicas existem como entidades diferentes, de diferentes naturezas, numa

pluralidade de formas legais, para diversos propositos.

3.2. ADMINISTRACAO ESTRATEGICA

O conceito de estratégia é encontrado com diferentes conotacdes em diferentes
contextos, seja na esfera tedrica da academia, ou seja na vida real de organizacGes. Além disto,
este € um conceito que ao ser incorporado ao vocabulario da ciéncia da administracao, veio
evoluindo ao longo das Gltimas décadas a partir de contribuicBes de diversos pesquisadores na
area, portanto, ndo existe uma definicdo exata, precisa e Unica para estratégia, mas sim muitas
defini¢bes que foram surgindo ao longo das ultimas décadas, principalmente na academia,
sendo que varias delas tem sido validadas e utilizadas por muitas empresas da vida real. Para
Pereira (2009), a administracdo estratégica € uma metodologia importante que visa assegurar 0
sucesso da empresa no momento atual, bem como principalmente o seu sucesso no futuro. De
acordo com o conselho federal da administragdo, Estratégia € a forma utilizada para combinar
0S recursos e as capacidades internas na criacdo de proposicdes de valor sem igual para 0s
clientes e segmentos de mercado almejados.

Buscando Pereira 2009, a administracdo estratégica, inclui no minimo trés etapas
distintas: O planejamento estratégico, execucdo e controle. O planejamento dentro da

administracdo estratégica esta:

Relacionado com os objetivos de longo prazo e as a¢Bes que serdo realizadas para
alcangé-los que afetam a organizacdo como um todo. Um processo gerencial que
possibilita ao executivo estabelecer o rumo a ser seguido. E geralmente de
responsabilidade dos niveis mais altos da empresa. Na realidade, sem o envolvimento
direto do principal executivo da empresa, como o lider da condugdo do processo
estratégico em uma empresa, ele dificilmente ocorrera a contento (Pereira 2009, p.10)

Seguindo a linha de pensamento, Pereira (2009), detalha as principais vantagens
do Planejamento Estratégico, que sdo:
» Fornece uma visao sistémica, aprofunda o conhecimento sobre a organizacéo, mercado,
clientes, concorrentes, parceiros e fornecedores;
» Agiliza e fundamenta decis6es, cria um consenso natural entre os lideres da organizagéo

sobre o que realmente é importante;
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> Estabelece uma direcdo Unica, pois alinha os esfor¢os de todos na organizagéo para o
atendimento de objetivos comuns;

> Melhora a capacidade de adaptacao, pois facilita a reestruturacdo organizacional frente

as mudancas de cenarios externo e de competicéo;

Melhora a alocacéo de recursos;

Reforga a motivagéo;

Melhora o controle;

vV V V V

Sistematiza ciclos de melhoria continua da organizagéo;

Para o conselho federal da administracdo (2011/2014), o processo de planejamento
estratégico de qualquer organizagdo € uma oportunidade de refletir e de questionar o presente e
0 passado e assim propor alternativas para o futuro, ainda o conselho federal da administragéo
cita os norteadores estratégicos, como sendo: Visdo, Misséo e Valores.

Visdo: Ser uma entidade reconhecida pela sociedade, capaz de assegurar a atuacao
plena dos profissionais de Administracdo (CFA 2011/2014). Viséo de neg6cios mostra uma
imagem da organizagdo no momento da realizagdo de seus propdésitos no futuro, trata-se em
ndo predizer o futuro, mas de assegura-lo no presente (Pereira 2009).

Missdo: Promover a ciéncia da Administracdo, valorizando as competéncias
profissionais, a sustentabilidade das organizacbes e o desenvolvimento do pais (CFA
2011/2014). E para Pereira 2009, a missdo é o elemento que traduz as responsabilidades e
pretensdes da organizagdo junto ao ambiente e define o negdcio, delimitando o seu ambiente

de atuagdo. O mesmo autor continua dizendo que:

A missdo da organizacdo representa sua razdo de ser, 0 seu papel na sociedade. A
missdo de uma organizacgdo, em nivel corporativo, é a razdo de ser da empresa. Além
disto, ela, a missdo: esclarece o compromisso e dever da empresa para com a
sociedade e estabelece o que a empresa faz dentro de seu negdcio. (Pereira 2009)

Valores: Etica, competéncia, inovacéo, valorizacio da profissdo e participagao.
(CFA 2011/2014).

Valores sdo padrBes profundamente arraigados que influenciam quase todos os
aspectos da vida das pessoas, definindo suas atitudes quanto a: julgamentos morais,
respostas aos outros, compromissos em relacdo a metas pessoais e organizacionais.
As pessoas sdo motivadas e tomam decisGes com base em seus sistemas de crencas e
valores, normalmente inconscientes.

Os principios ou valores (ou crengas) sdo bussolas: para a convivéncia no dia a dia
dos membros de uma organizagdo na busca do seu sucesso no presente e para 0
processo de tomada de decisdo e do comportamento da empresa no cumprimento da
Missdo e na busca da Visdo de Futuro, com vistas a assegurar 0 seu sucesso no futuro.
(Pereira 2009).

Para pereira (2011) a segunda etapa, isto €, da execugdo, € 0 momento que a

organizacdo precisa colocar em préatica o planejamento estratégico, enquanto que a terceira
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etapa do controle tem como objetivo principal cuidar para que o Planejamento Estratégico seja
executado na sua plenitude. No controle, uma das ferramentas que pode ser usada é o Balanced
Scorecard (BSC), pois permite a mensuracdo do progresso das organizacdes. Ferramenta este

que ¢ abordada detalhadamente nos subtitulos mais adiante.

3.1.3 EFICIENCIA

Quanto ao historico da eficiéncia, ela teve o seu surgimento com as primeiras teorias
da area de Administracdo como na Teoria da Administracdo Cientifica, na qual Frederick
Taylor investiu em estudos de tempos e movimentos para melhorar a eficiéncia do trabalhador
e por Max Weber na Teoria Burocratica cuja suas dimensdes essenciais muitos dos aspectos
encontram-se em Taylor e Fayol, que de acordo com o (MATOS; PIRES, 2006), as questdes
de eficiéncia e eficacia quanto a forma organizacional, isso porque essa primeira abordagem
tedrica da Administracdo tinha a preocupacéo de organizar os meios de producéo e de trabalho.

A otimizagdo na aplicacdo dos recursos financeiros e materiais em relacdo aos
resultados alcangcados por um projeto, processo ou acao € o foco da eficiéncia, isto é, produzir
mais com poucos recursos (FRASSON, 2001). Assim, a orientacdo de qualquer processo para
a eficiéncia pode ser identificada a partir de expressdes como: reducdo de custos, maximizagédo
do uso de recursos, aumento da produtividade e mais competitividade (BRULON; VIEIRA;
DARBILLY, 2013), e de acordo com os pensamentos do MAXIMIANO (2011):

(...) é a palavra que indica que uma organizacao utiliza racionalmente, ou de maneira
econdmica, 0S Seus recursos (pessoas, matéria-prima, maquinas, equipamentos etc.).
Isso significa que a organizagdo usa menor quantidade de recursos para produzir mais

produtos ou servigos.

Eficiéncia tem genericamente a ver com 0 modo que se obtém determinados
resultados, (ROBALO 1995), ou seja, tem a ver com 0s processos feitos da melhor forma,
eficiéncia é um conceito que traz subjacente a no¢do de maximizacéo, esta associado a palavra
maximizar, otimizar, fazer mais com menos recursos. Diante do apresentado, pode-se dizer que,
eficiéncia depende de como os recursos sao utilizados, realizar atividades ou tarefas da maneira
certa, sem erros e atrasos, realizar tarefas de maneira inteligente, com o minimo de esfor¢o e

com o melhor aproveitamento possivel de recursos.
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3.2.1.EFICACIA

A eficécia tem o0 seu surgimento na teoria da Administracio em um momento
posterior ao da eficiéncia, isso porque a preocupacdo, nos primeiros anos da estruturacdo da
ciéncia administrativa, era a de enfocar nos meios e na organizacgao do trabalho. O foco nos
resultados e objetivos foi sendo destacado em abordagens tedricas mais recentes como, por
exemplo, abordagem Contingencial, que buscou modelos organizacionais mais eficazes
(MATOS; PIRES, 2008).

A definicdo de eficicia tem a sua relacdo intimamente relacionada com o0s
resultados (outputs) e com os objetivos alcancados a partir de um processo. Mesmo que
resultados importantes sejam alcancados a eficacia sO serd considerada quando os objetivos
forem realizados. Portanto, a eficacia esta ligada aos resultados, mas principalmente, ao
cumprimento de objetivos originados desses resultados (GRATERON, 1999). Eficécia esta
relacionada ao cumprimento de objetivos, o conceito de eficacia esta associado a palavra
cumprir, atingir, a eficacia resulta da relacéo entre metas alcangadas versus metas pretendidas,
Ou seja, uma comparacdo entre objetivos e resultados. Significa o grau de realizacdo dos

objetivos finais da organizacao.

3.2.2. VARIAVEIS QUE INFLUENCIAM A EFICIENCIA E EFICACIA NO PLANO
TEORICO E CONCEPTUAL

Quanto as variaveis que influenciam a eficiéncia e eficécia, segundo Teles (2013)
no que condiz ao plano tedrico e conceptual sdo: Estruturas Organizacionais; Lideranca; Cultura

Organizacional; Comunicacao e Motivacao.

» A estrutura organizacional: é o conjunto de relagdes formais entre 0s grupos e 0s
individuos que compdem a organizagdo definindo as funcOes de cada area da
organizacdo e a maneira de colaboracéo entre as diferentes &reas, um conjunto ordenado
de responsabilidades, autoridades, comunicacbes e decisdes das unidades

organizacionais.

» A lideranca: é o processo de influenciar pessoas no sentido de que atuem em prol das
metas da organizagao, a capacidade de levar os componentes da organizagao a cooperar

espontaneamente. Existem influéncias nos estilos de lideranga na gestéo organizacional,
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dado que conforme o estilo de lideranca predominante existird uma variacdo na forma
com que se administra a organizacgéo e ela se torna mais ou menos eficiente ou eficaz

ou ainda efetivo de acordo com o tipo de estilo de lideranca que for aplicado.

A cultura organizacional: pode se observar que ndo € estética, o que quer dizer que
ela esta em constante mudanca com o decorrer do tempo, devido as variaveis ambientais
ou culturais, e se estas variaveis forem boas em relacdo a ela, esta se torna um elemento
integrador dentro das organizacdes e, por conseguinte, um dos fatores determinantes na
eficcia dos recursos humanos é a cultura organizacional, o que causa a evolucgdo, e
consequente a sobrevivéncia, das organizacGes é a sua capacidade em adaptar-se ao

ambiente em que esta inserida.

A comunicacdo: as organizagBes ao serem compostas por recursos humanos, isto é,
pessoas serdo influenciadas pelo tipo de comunicacdo que os mesmos utilizam, dado
que o conceito de comunicacdo é fortemente influenciado pelas transacGes entre as
pessoas, cada vez mais 0s gestores das organizacGes precisam reconhecer a
comunicacdo como algo estratégico na gestdo corporativa, que agrega valores aos
produtos e servigos. Porque é através dela que se consegue formar uma equipa
harmoniosa e motivada a promover, interagcdo e o relacionamento entre 0s recursos
humanos e as varias areas da organizacdo, utilizando uma comunicacdo eficiente é sem
duvida, o fator mais importante no sucesso de uma organizacdo, dado que o
relacionamento entre as pessoas SO € possivel através da comunicacdo, isso desde 0s
tempos mais primdérdios, as pessoas carregam essa necessidade. Se a comunicacdo for
bem administrada oferece a qualquer organizacéo agilidade e clareza, sendo que ela é a

responsavel pelo desenvolvimento humano organizacional, podendo construir.

A motivacao: Um fator crucial, pois, sem ela o ser humano ndo consegue produzir tanto
quanto deveria, ela d4 motivo para a acdo. E a motivacao que nos faz acordar de manha
inspirado para realizar o0 nosso trabalho da melhor forma possivel. Atualmente as
empresas estdo se preocupando mais com o nivel de motivacéo e satisfacdo de seus
empregados, ndo somente pelo seu bem estar, mas pelo que isto pode trazer em termos

de resultados positivos para a empresa.
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Estruturas Organizacionais

Existe uma certa divisdo na organizacdo de acordo com as suas respectivas
responsabilidades e a coordenacdo dos esforcos dos colaboradores. Vasconcellos (2003) diz
que estruturar seria a reunidao dos recursos humanos e recursos materiais em areas e definicéo
das autoridades, atividades e processos de comunicagdo para essas areas, incorporando-as de
forma a permitir o alcance dos objetivos da organizagdo de forma eficiente e eficaz.

No que concerne a recursos humanos para Barth (1981), um grupo pode ser definido
em fungdo da imagem que 0s seus membros tém dos limites da comunidade, a estrutura
organizacional cria relagdes que por sua vez une todos 0s recursos (recursos humanos e recursos
materiais) da organizacdo, faltando pode acontecer uma descoordenacdo das iniciativas
individuais e um decréscimo de eficacia, de eficiéncia e efetividade. Vasconcelos (2003)
descreve que, a estrutura de uma organizacdo pode ser definida como o resultado de um

processo onde a autoridade € distribuida.

Lideranca

A busca pela exceléncia dentro das empresas exige cada vez mais dos profissionais
que ocupam cargos de lideranca, visto que estes exercem uma forte influéncia nos resultados,
colaborando diretamente para o fracasso ou sucesso da organizacdo adotando o papel de
educador, a palavra lideranca esta associada ao sucesso, ao poder de influenciar as pessoas para

0 alcance de objetivos Chiavenato (1994, p. 147) entende que:

A lideranga é um fendmeno tipicamente social que ocorre exclusivamente em grupos
sociais. Podemos defini-la como uma influéncia interpessoal exercida numa dada
situacdo e dirigida através do processo de comunicagdo humana para a consecugao de
um ou mais objetivos especificos. [...] a lideranca € um tipo de influenciagdo entre
pessoas: [...] na qual uma pessoa age no sentido de provocar o comportamento de uma

outra, de maneira intencional.

A lideranca jamais pode ser confundida com chefia, pois sabe se que alguns a
associam (antigamente), somente com a lideranca autoritéria que instituia regras e acoes, e ato
de comandar e dominar, usando o poder da hierarquia, a direcdo vertical. A falta de lideres nas
organizacOes ndo se deve pela falta de profissionais, incompeténcia ou medo, mas sim pelas
ideias ultrapassada sobre a lideranga.

A lideranca é uma variavel bem vasta pois comporta varios tipos e se bem aplicadas,

dependendo de cada organizacéo e situacdes ela influencia positivamente nos Es (eficiéncia,
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eficacia e efetividade). Os estilos de lideranca dizem respeito ao comportamento do lider no
exercicio da sua funcdo (MARQUES, 2010; WRIGHT, 2011).

Robbins (2005), identifica quatro comportamentos de lideranca: O lider diretivo,
encorajador e participativo; O lider apoiador; O lider participativo; O lider orientado para a
conquista.

Para o primeiro tipo de lider, que é o lider diretivo, encorajador e participativo,
Robbins (2005) fala que é aquele que faz com que as tarefas sejam executadas, gera maior
satisfacdo quando as tarefas sdo ambiguas ou criando estresse antes que estruturadas e

planejadas. Nas palavras de House (1996):

A lideranga diretiva envolve dizer claramente quais sdo e como séo as tarefas dos
subordinados, e que resultados sdo esperados destes, prové estrutura psicoldgica aos
subordinados, permite-lhes saber o0 que é esperado deles através de planejamento e
coordenacdo do trabalho, apresentacéo de diretrizes especificas e esclarecimento de
politicas, regras e procedimentos. House (1996).

Para o segundo tipo, lider apoiador, Robbins (2005) diz que é amigavel
demonstrando sensibilidade pelas necessidades dos liderados, aquele que estd atento as
necessidades de seus liderados, acarreta melhor desempenho e satisfacdo quando os
funcionarios realizam tarefas bem estruturadas, House 1996 acrescenta que relacdes de apoio
supostamente aumentam a qualidade dos relacionamentos entre superiores e subordinados.

O terceiro, lider participativo que de acordo com Robbins (2005) é aquele que
envolve seus funcionarios no processo de tomada de deciséo, pois 0s consulta e usa suas ideias

antes de tomar qualquer decisdo. Para House 1996, o lider participativo:

Incentiva os subordinados a esforcarem-se para atingir um alto padrao de desempenho
e a terem mais confianca na sua habilidade de atingir metas desafiadoras, encorajando-
0s a assumir um nivel moderado de risco calculado (HOUSE, 1996).

O ultimo tipo segundo as classificagdes de Robbins (2005), lider orientado para a
conquista é aquele que fixa metas desafiadoras, confia e espera 0 melhor desempenho de seus
liderados. Sendo assim, quando os subordinados estdo pessoalmente envolvidos em decisdes
sobre a tarefa e esta é satisfatoria, ainda que pouco estruturada, a lideranca participativa tera
um efeito positivo sobre a satisfacdo e a motivac¢ao dos subordinados (HOUSE, 1996).

E importante conhecer diferentes situaces com o intuito de saber o encaixe dos
comportamentos de lideranga, MINICUCCI (1995) diz que tem que se saber ser autocratico,
democratico ou permissivo de acordo com a situacao € preciso conhecer o subordinado para
poder utilizar a lideranca compreensivelmente. Nem todos expressam 0 mesmo tipo de
comportamento e a cada tipo de comportamento ou situagdo concomitantemente se exercera

determinado tipo de lideranca.
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Cultura Organizacional

A cultura organizacional fornece suporte para as organizagfes terem estratégias
especificas, as organizacfes possuem cultura propria, onde apresentam os seus valores, suas
crencas, seus costumes, suas tradicGes e seus simbolos. Sem que seja definido os valores, fazer
aconscientizacdo dessas crengas e principios, as organizagdes tornam-se frageis para solucionar

seus problemas, Segundo Schein (1989):

A cultura organizacional é o modelo de pressupostos basicos, que determinado grupo
tem criado, descoberto ou desenvolvido no processo de aprendizagem com sua
organizacao para trabalhar com os problemas de adaptacéo externa como de adaptacéo
interna, integracdo interna e que funcionaram bem o suficiente para serem
considerados validos e ensinados a novos membros como a forma correta de perceber,
pensar e sentir, em relacdo a esses problemas.

Pressupostos basicos sdo respostas aprendidas com origem em valores, que levam
a um comportamento.

Comunicacéao

O relacionamento entre as pessoas s6 se materializa através da comunicagéo,
Martiniano (2007, p.156) refere que a ma comunicacao traz desgastes nas relacdes, agressdes
verbais, perda de tempo, mal entendidos, suscetibilidades afetadas e perda de motivagéo.
Liderar é comunicar, para atingir os objetivos tracados pela organizacdo, a comunicacdo € o
percurso certo para o entendimento da organizacdo no seu contexto interno e externo,
originando uma harmonia, gerando uma sinergia positiva em todas as areas, gerando a
satisfacdo. A comunicacdo direcionada e atingindo o publico-alvo, contribui de forma
estratégica, eficaz, eficiente e efetivo motivando os colaboradores da organizagdo, mantendo-
os comprometidos, gerando a promocéo da qualidade e da motivacéo entre eles.

Motivacao

N&o diferente das outras varidveis, carrega consigo muita importancia para o
desempenho dos recursos humanos das organizagdes. Teixeira (2013) refere que, uma das
preocupacfes fundamentais dos gestores € o desenvolvimento de um elevado nivel de
motivacgdo dos seus colaboradores, independentemente do seu nivel de atuacdo na organizacao,
pois quando houver colaboradores de uma organizagédo que se sintam desmotivados isso ira ter
implicacdes na eficiéncia, eficacia e efetividade da prdpria organizacéo.

Daft (2005) descreve que, a motivagdo dos funcionarios afeta a produtividade, e
parte do trabalho do gerente é canalizar a motivacdo em direcdo a realizacdo das metas
organizacionais, valorizacdo do servidor é condi¢cdo necessaria para que a organizacao tenha
éxito, pois a qualidade profissional dos servidores e sua motivagdo sdo condi¢es necessarias

para se alcancar todos 0s outros objetivos, motivar as pessoas é uma tarefa bastante ardua para



30

0s gestores publicos, se houver engessamento na gestdo de pessoas isso prejudicara muito o
alcance de resultados, pois, para criarmos um processo de modernizacéo da gestdo publica com
foco no cidaddo, € necessario investir nas pessoas. Uma organizacdo s6 muda caso Seus

funcionarios promovam processos de mudanca organizacional.

3.2.3 EFETIVIDADE

A efetividade na &rea publica, diz respeito a medida de resultados de uma acéo que
retorna em benéficos para a sociedade. Ela é mais abrangente, pois indica se o objetivo foi
atingido (CASTRO, 2006). Pode se dizer que é a soma da eficiéncia e da eficacia, assim, a
efetividade ocorre quando 0s bens e servigos resultantes de determinada agdo alcangam os
resultados e objetivos mais benéficos para a sociedade. (MATIAS-PEREIRA, 2010), ela esta
voltada com as transformacdes, os impactos acontecidos e 0s processos (eficiéncia) e resultados
(eficacia).

A palavra efetividade significa aquilo que tem um efeito verdadeiro, positivo,
seguro, firme, digno de confianca. E a relacdo entre os resultados alcangados e os respetivos
objetivos que motivaram a atuacdo, os resultados do projeto tém de produzir mudancas

significativas e duradouras na populacéo.

3.3. BALANCED SCORECARD

As organizac6es buscam se manter e serem referéncia no mercado de trabalho que
estdo inseridas, com este foco utilizam as mais diversas formas de planejamento estratégico,
dentre elas se destaca o Balanced Scorecard (BSC) criado por Kaplan e Norton, que incorpora
um conjunto de medidas mais genérico e integrado e propde a ajudar as empresas a traduzirem
suas estratégias em termos operacionais e vincula o desempenho sob a 6Gtica dos clientes,
processos internos, funcionarios e sistemas ao sucesso financeiro e a do aprendizado e
conhecimento:

A primeira perspectiva, a financeira, para Kaplan e Norton (1997), as medidas
financeiras sdo valiosas para sintetizar as consequéncias econdmicas imediatas de acdes
consumadas, essas medidas de desempenho indicam se a estrategia de determinada empresa, a

implementacéo e execucdo estdo contribuindo para melhoria dos resultados financeiros.

[...] A perspectiva financeira esta presente em todos os sistemas de medigdo, consiste
na etapa do planejamento onde estdo contidos os objetivos e metas financeiras da
empresa e onde se verifica se a empresa esta tendo éxito com as estratégias definidas.
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Deve ser realizada de maneira que todos da organizagcdo possam compreender, para
que todos trabalhem para o melhor desempenho dentro da gestdo dos processos.
(Collett 2018).

Os autores Kaplan e Norton, explicam que as medidas financeiras de desempenho
indicam se a estratégia da empresa, a implementacéo e execucao contribuem para melhoria dos
resultados financeiros. Kaplan & Norton (1997).

A perspectiva dos clientes, de acordo com Kaplan e Norton (1997), a ferramenta
Balanced Scorecard (BSC) permite que os executivos identifiquem os segmentos de clientes e
de mercados nos quais a unidade de negdcios competird e as medidas do desempenho da

unidade nesses segmentos alvo.

[...] Avalia se a dindmica correta foi alcancada através de um historico (tempo). Sdo
considerados todos os tipos de clientes da organizacdo, com isso é analisada a
participacdo no proprio mercado, prospec¢do de novos clientes, grandeza da marca,
valor relativo do produto ou servico e manifestacdes dos clientes. (Collett 2018).

Entre as medidas essenciais de resultado esta a satisfacdo do cliente, a retencao
deste, a aquisicdo de novos, a lucratividade e a participagdo destes Kaplan & Norton (1997). A
perspectiva de processos internos, segundo Kaplan & Norton (1997), é a fase em que 0s
executivos identificam 0s processos internos criticos nos quais a empresa deve atingir a
exceléncia.

Ainda segundo Kaplan & Norton (1997), Ap6s a identificacdo, esses processos
permitem que a unidade de negdcio ofereca as propostas de valor capazes de atrair e reter
clientes em segmentos alvo de mercado e satisfaca as expetativas que os acionistas tem de

excelentes retornos financeiros.

[...] S&o considerados os processos principais da organizacdo que sdo norteadas pelas
duas perspectivas, a financeira e a de clientes. Somente serdo considerados processos
que forem criticos para 0 sucesso da estratégia, isso vai contra o que é efetuado pela
maioria das empresas que costumam controlar e melhorar processos ja existentes. Este
foco deve ser alterado para levar em conta o processo de inovacao a fim de atender
clientes atuais e futuros com produtos e servi¢os novos. (Collett 2018).

A perspectiva de processo de aprendizado e crescimento para Kaplan & Norton
(2004), a capacidade da organizagdo de inovar, melhorar e assim aprender se relaciona
diretamente com o valor da empresa, isto €, € mediante a capacidade de lancar novos produtos,
criar valores para os clientes e melhorar continuamente a eficiéncia operacional, esta seréd capaz

de ingressar em novos mercados e aumentar suas receitas e margens.

[...] As empresas tém dado pouco valor a esta perspectiva, as informacdes das mesmas
sdo obtidas principalmente de trés grandes vertentes: as pessoas (capital humano), os
sistemas de informacdo (capital da informacao) e a estrutura e procedimentos (capital
organizacional). Esse tratamento superficial demonstra a falta de clareza em relacgéo a

esses bens intangiveis para o alcance dos objetivos e metas. (Collett 2018)
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Oliveira (2008), afirma que BSC complementa as medi¢fes financeiras avaliando
o cliente, identifica os processos internos que devem ser aprimorados e analisa as possibilidades
de aprendizado e crescimento, 0s investimentos em recursos humanos, sistemas e capacitagéo,
que poderdo mudar substancialmente todas as atividades. As perspectivas fornecem um modelo
amplo, em que se decompdem a estratégia em objetivos, indicadores, metas e iniciativas que
possibilitam aos administradores uma estrutura e um guia dos principais aspectos do negécio,
de acordo com Kaplan & Norton (1997), a vinculacdo entre as medidas das quatro perspectivas
mostra claramente que os scorecard ndo € um agregado de aleatorios de duas duzias de medidas

que executivos misturam e escolhem ao acaso.

3.3.1. ADAPTANDO O BALANCED SCORECARD A GESTAO PUBLICA

Ter um bom Sistema da Medic¢do de Desempenho torna-se vital para a estratégia de
uma organizacao, pois € por essas medi¢cdes que se verifica se a organizacao esta no rumo do
futuro desejado, a metodologia de medicdo e avaliagdo do desempenho organizacional
conhecida como Balanced Scorecard - BSC vem sendo, exaustivamente, utilizada em Sistemas
de Gestdo das empresas privadas, e sua aplicacdo em cenério diferente - o da administracéo
pablica é um desafio a vencer, Kaplan e Norton (1997) dizem que:

Medir é importante, pois 0 que ndo é medido ndo é gerenciado, se as empresas
quiserem sobreviver e prosperar na era da informacéo, elas devem utilizar sistemas de
gestdo e medigdo de desempenho derivados de suas estratégias baseadas no
relacionamento com clientes, competéncias essenciais e capacidades organizacionais,
enquanto, motivando e medindo o desempenho com medidas financeiras. Kaplan e
Norton (1997).

E necessario dotar as organizacdes publicas de um modelo de avaliacio do
desempenho organizacional que contribua para os tornar mais agil, transparente e focado em
resultados que agreguem valor a sociedade, devido as diferencas na forma de atuacdo de um
ente publico e um privado, faz-se necessario adaptar esta metodologia para o setor publico,
Vvisto que no setor privado se reage com maior rapidez que o setor publico, este se adapta melhor
a este cenario de incertezas, modificando suas estratégias de atuacéo, aumentando sua eficiéncia
e reduzindo seus custos de producdo, no entanto a administracdo publica deve se inspirar no
modelo de gestdo privada, mas nunca perder a perspectiva de que, enquanto o setor privado
visa a maximizacéo do lucro, o setor publico tem como objetivo cumprir a sua funcdo social.

Com isso apresentado, Ghelman (2006), diz que é necessario elaborar uma proposta de
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implementacdo do Balanced Scorecard que preserve as especificidades da area publica e
considere os preceitos de uma gestdo publica moderna focada em resultados.

Os autores dessa ferramenta afirmam que é possivel e é facilmente adaptar o BSC
para organizagdes publicas e instituicbes sem fins lucrativos, possibilitando a estas empresas
manter seus gastos dentro dos limites orcamentérios e atender aos seus clientes e partes
interessadas. (NORTON E KAPLAN, 1997), e Costa (2006) explica que a implantacdo ndo tem
um roteiro pré-definido, rigido e pode ser aplicado em qualquer organizagdo, podem utilizar
estes metodos para implementacdo estratégica e métrica de desempenho. O setor privado
geralmente possuiu mais ferramentas, adquirindo experiéncias, conhecimentos e sdo
conhecidos pelo histérico de utilizacdo dessas ferramentas, muitos académicos, pesquisadores
tentam adaptar ferramentas de diferentes empresas privadas as necessidades publicas, ndo
diferentemente do Ghelman (2006) que apresenta um modelo adaptado do Balanced Scorecard
aos preceitos de uma nova gestdo publica moderna e focada nos resultados, com especificidades
totalmente voltadas a &rea publica. De acordo com as palavras de Ghelman (2006):

O BSC nas organizagdes publicas deve contemplar medidas nas dimensdes de
efetividade, eficacia e eficiéncia, pois uma organizacéo publica, para prestar servigos
com exceléncia, precisa realizar a sua funcéo social (efetividade) com qualidade na
prestacdo de servigos (eficacia) e com o menor consumo de recursos possivel
(eficiéncia).

O que foi chamado a atencdo anteriormente, que o setor publico deve se inspirar no
setor privado, porém deve cumprir com suas fungdes sociais e ser irrepreensivel no que concerne
as qualidades do servico ofertado, e ndo apenas visar o lucro. Ainda 0 mesmo autor diz que uma
instituicdo governamental que busca apenas ser mais eficiente, reduzindo custos e aumentando a
sua produtividade pode comprometer a qualidade da prestacdo do servico ofertado (Ghelman
2006). Porque o objetivo aqui seria a maxima producdo e oferta do servico e ndo se prestaria
atencdo nos meios e na qualidade destes, € importante prestar atencdo e fazer uma utilizacdo
conjunta dos trés (3) Es para conseguir o resultado esperado. Ghelman 2006, traz uma proposta de
adaptacéo:

Considerando a necessidade de se customizar o Balanced Scorecard para torna-lo mais
funcional para a administragdo publica brasileira, procurou-se fazer uma proposta de

adaptacdo do BSC criando e excluindo perspectivas ao modelo proposto por Kaplan
e Norton idealizadores do BSC (Ghelman 2006).
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3.3.1.1. APERSPECTIVA FINANCEIRA NO SETOR PUBLICO

A perspectiva financeira ndo é o objetivo final, mas sim um meio para obtencéao de
recursos necessarios para cumprir a sua funcédo social, Por isso, no setor pablico a perspectiva
financeira, ao invés de estar focada no lucro, esta orientada para a execucdo do orgamento,
porém isto por si s6 ndo é suficiente, é preciso vincular a perspectiva financeira ao
aperfeicoamento da gestdo e as dimensdes de desempenho focadas na eficiéncia, eficacia e

efetividade.

3.3.1.2. APERSPECTIVA APRENDIZADO E CRESCIMENTO NO SETOR PUBLICO

O sucesso de uma organizagdo publica ou privada, na era do conhecimento, é
fortemente influenciado pela motivacao e capacitacao da sua forca de trabalho. A complexidade
e importancia do tema gestdo de pessoas na gestdo publica justifica dividir a perspectiva
aprendizado e crescimento em duas:

» Gestdo de pessoas;

» Modernizagéo administrativa.

Na perspectiva de pessoas, € preciso criar objetivos orientados para o
comprometimento das pessoas, para gestdo do conhecimento e para capacitacdo dos quadros
para a nova realidade da gestao publica.

Quanto a modernizacdo administrativa considera-se um processo chave para tornar
o foco nos resultados e é preciso criar uma perspectiva especifica para este processo. A
perspectiva modernizacao administrativa busca o aperfeicoamento da gestdo interna através da

utilizacdo da tecnologia da informacéo e da melhoria das préaticas gerenciais.

3.3.1.3. APERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS NO SETOR PUBLICO

No setor publico, apesar da eficiéncia ser um principio constitucional, mas muita
das vezes existe a ineficiéncia nela, ha um baixo grau de consciéncia quanto a realidade da
competicdo e, por isso, as organizagdes publicas ndo se sentem obrigadas a serem mais
eficientes, a eficiéncia na Administracdo Publica tem se tornado uma das questdes centrais para
a melhoria da gestdo publica, torna se relevante otimizar os recursos disponiveis através do

aumento da eficiéncia, melhorando a qualidade do gasto publico, reduzindo custos, evitando o



35

desperdicio e aumentando a produtividade na prestacdo de servigos publicos, faz-se necessario
aumentar a consciéncia de custos na administracdo publica e evoluir para um or¢camento focado
em resultados.

Na administracdo publica, o aperfeicoamento dos processos existentes e a
identificacdo de processos inteiramente novos passa pelo aumento da eficiéncia, pois a
ampliacdo dos universos populacionais a serem cobertos pelos programas sociais depende do
aumento da eficiéncia, por isso, a perspectiva processos internos adaptada aos preceitos da

gestdo publica, deve estar focada na eficiéncia das a¢Ges publicas.

3.3.1.4. APERSPECTIVA CLIENTE NO SETOR PUBLICO

No setor publico é terminantemente proibido atender a um segmento de clientes de
maneira diferenciada em detrimentos dos demais, por isto fere o principio da impessoalidade,
é importante destacar que enquanto na iniciativa privada s existe um tipo de cliente: o
consumidor que paga e recebe o produto/ servico, na administracdo publica existem dois tipos
de clientes:

» O cliente direto que consome 0 Sservico;
» O cliente indireto que também é beneficiario deste servico (cidadao/ sociedade).

Razdo na qual pode se ter a ideia que o conceito de cidaddo é muito mais amplo que
o de simples cliente, incluindo os direitos e deveres mesmo de quem ndo consome diretamente
algum servico publico. Sendo assim, na administragdo publica, além de medir a melhoria da
qualidade da prestacdo dos servicos para o cliente direto é preciso aferir se o cidaddo ou
sociedade esta satisfeito com a prestacdo de um servico publico, ou seja, é preciso demonstrar
os beneficios, efeitos ou impactos diretos ou indiretos do exercicio da atividade publica para o
cidadéo.

Por isso ao customizarmos o0 BSC para o setor publico, € preciso ter uma perspectiva
para os clientes, que mede o atendimento aos requisitos de qualidade dos produtos/servicos
ofertados e a satisfagdo do cliente; e outra com foco no cidaddo/sociedade que busca medir a
efetividade da acdo publica. Algumas institui¢cbes publicas, por entenderem a necessidade de
medir o0 alcance de suas a¢6es junto ao cidadao.

Vale destacar que numa institui¢do publica a perspectiva financeira corresponde ao

orcamento, pois € através deste que uma organizacdo obtém seus recursos. Por isto, no setor
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publico, esta perspectiva é a base que da suporte para as outras perspectivas (Ghelman 2006).

No que diz respeito a perspectiva pessoas e a perspectiva modernizagao administrativa:

Com uma maior capacidade financeira, uma organizacdo tem melhores condices de,
por exemplo, investir na capacitacdo de seu corpo funcional e aprimorar a gesto,
através do uso da tecnologia de informacdo, funcionarios mais qualificados que
percebem necessidade de se racionalizar os recursos publicos e a criacdo de sistemas
informatizados que contribuam para o aumento da eficiéncia. (Ghelman 2006).

Uma organizacdo que possui processos mais eficientes tem mais possibilidade de
ampliar os servicos prestados o que reflete num aumento da satisfacdo dos clientes. O BSC
tradicional desenvolvido por Kaplan e Norton para o setor privado h& quatro perspectivas:
Financas, Mercado/Cliente, Processos Internos e Aprendizado e Crescimento, na proposta de
implantacdo de um BSC que adote os preceitos da Nova Gestdo Pablica ha seis perspectivas.
Constam deste novo modelo trés perspectivas do modelo tradicional do BSC: Financas, Clientes
e Processos Internos que, devido as diferencas da forma de atuacdo de um ente publico e um
privado, possuem significados distintos e novas perspectivas oriundas da necessidade de
separar a perspectiva Aprendizado e Crescimento em duas: uma perspectiva para Pessoas e
outra para Modernizacdo administrativa. Em adi¢cdo, com o objetivo de medir a efetividade das
acOes publicas, ou seja, verificar se 0s servigos publicos estdo sendo orientados para o cidaddo,
houve a necessidade de se criar uma nova perspectiva chamada cidadao/ sociedade.
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4. A EMPRESA DE ELETRICIDADE E AGUAS DA GUINE BISSAU E OS
INDICADORES DE COMERCIAIS E DE PERFORMANCE

Para Fonseca (2016), a E.A.G.B. é uma empresa publica dotado de autonomia
administrativa e financeira. E responsavel pela producéo e distribuicdo de agua e de energia
eléctrica em todo o territorio da Guiné-Bissau, no entanto, a falta de recursos, a sua atividade é
limitada a Unica cidade de Bissau. Que na visdo de pontes e parcerias nos paises de lingua
portuguesa (P3LP, 2017) isso se da por ser a unica cidade com plano urbanistico detalhado e
com importancia socioeconémica para suster uma rede e servico de abastecimento de agua
potavel em quantidade e de forma continua.

Pontes e parcerias nos paises de lingua portuguesa (P3LP, 2017) fala que a empresa
foi criada em 1983, herdando um conjunto de infraestruturas construidas na época que o pais
estava sendo colonizado, concentradas no centro da cidade de Bissau e com extensdo a algumas
zonas periféricas. A rede herdada tinha uma extensdo linear de 56 km, em fibrocimento e PVC,
com didmetros entre 60 e 200 mm

Ainda com pontes e parcerias nos paises de lingua portuguesa (P3LP, 2017): a
E.A.G.B. é responsavel pela exploracdo dos servicos publicos de captacdo, abducdo,
conservacao e de distribuicdo de agua na cidade de Bissau, populagdo da cidade de Bissau esta
estimada em 456 0875. Estima-se que a taxa de cobertura da rede de &gua na capital Bissau é
de 31% da populacdo, o que da para concluir que 69% da populacdo usa agua nao potavel dos
po¢os ou mesmo da chuva.

Continuando com pontes e parcerias nos paises de lingua portuguesa, A E.A.G.B.
é constituida por 10 Direc¢des de Servico na qual 5 reportam ao Adjunto do Diretor Geral para
a area técnica, que por sua vez encontra-se a Direcdo de Aguas Urbanas (DAU), contando com
48 funcionarios, dos quais apenas 2 tém formacao superior, respectivamente o Diretor (Eng.
Cesario S4) e o Diretor Adjunto (Eng. Felisberto Gomes), os técnicos restantes tém formacao
técnico-profissional, dos 48 funcionarios, 37 estdo no ativo, 9 em idade de reforma (aguardando
tramitacdo para reforma) e 2 inativos por doenca prolongada.

A idade média dos funcionarios desta dire¢do é de 48 anos e a antiguidade média
na empresa € de 19 anos. Na DAU né&o tem fichas de posto com determinacao clara de tarefas,
relaces funcionais, exigéncias do posto e condi¢fes particulares. Em suma, ndo existe uma
distribuicéo clara de responsabilidades e meios de verificagdo de performance dos funcionarios
(P3LP, 2017).
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No estudo (P3LP, 2017), de diagndstico de necessidades e gaps de capacidades nas
entidades gestoras de servigos de dguas na Guiné-Bissau, ndo existe um plano de formagéo
estruturado e coerente. Um levantamento de necessidades de formacéo elaborado pelos R.H. e
com a colaboracao do Gabinete de Estudos e Projetos, foram identificados um total de 12 temas
de formacdo e designados aos 18 técnicos que devem tomar parte das formacdes. A
determinacdo das formagdes que cada técnico deverd participar foi feita em funcdo da area de
competéncia de cada técnico e as responsabilidades que assumem na DAU. Eis os temas de
formacéo:

» Técnica de instalacdo de eletrobombas;
Quadro de comando de eletrobombas: concepgéo, instalagdo manutencao;
Dimensionamento de componentes de projetos de alimentacdo em agua potavel;
Estudo, concepcdo e dimensionamento de redes de distribuicdo de agua;
Supervisdo de redes de aducéo e distribuigéo;
Economia de &gua: instalagdo, contagem e busca de fugas;
Técnica da colocacdo e reabilitacdo de redes em polietileno;
Metodologia e organizacao da busca de fugas;
Técnica de manutencdo e reparacao da rede de distribuicdo de agua;
Técnica de ramais: composicao, colocacdo e manutencao;

Controlo sanitario de agua;

V V V V V V V V V VYV VY

Controlo e recepc¢do de trabalhos.

Com previsdo de envio de quatro técnicos para formagdo na empresa Aguas de
Portugal, ao abrigo de um acordo de parceria entre as duas entidades. As formagdes sdo nas
areas de producdo, distribuicdo, gestdo de cartografia e analise de dgua. A formacdo terd a
duracdo de 2 (dois) meses. Ainda ao nivel de formacdes previstas, a E.A.G.B. tivera conseguido
um apoio da india para a formacio de quadros da DAU. Sao um total de 25 bolsas de estudo,
cujo requisito minimo é saber inglés e ser quadro da DAU. As formacdes terdo a duracédo de 2
meses.

A gestdo da informac&o, enquanto processo dindmico de recolha, processamento,
armazenamento e distribui¢do de informacao, é ainda incipiente, pouco consistente e sem um
padréo de sistematizacdo claro. Assim, é recorrente no processo de anélise de informacao desta
entidade encontrar-se dados desalinhados entre as diversas dire¢gdes de servico ou simplesmente
inexisténcia de dados relevantes para a gestdo corrente e estratégica da empresa (P3LP, 2017),

continuando:
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Relativamente a atuacdo no mercado, em especial a politica de precos, é determinada
pelo ministério de tutela através da publicagdo de um decreto. A grelha tarifaria atual
estabelece que a avenga mensal com consumo igual ou inferior a 30m3/més é de 131
FCFA11l por m3. Quando superior a 30m3 a tarifa é de 205 FCFA por m3. Os
fontenarios tém um preco estabelecido de 131 FCFA por m3. No caso de clientes com
utilizagdo de contadores as tarifas sdo as mesmas que as apresentadas para avenca,
sendo que o célculo é feito com base no consumo real de 4gua comprovado pelo
contador. (P3LP, 2017. PAG 39)

No que concerne aos servigcos comerciais da E.A.G.B. estes procedem a recolha e
analise de 2 conjuntos especificos de indicadores, comerciais e de performance. Sdo Indicadores
comerciais:

» Numero total de contratos ativos (com e sem contador);
Producdo de &gua;
Consumo interno de agua
Quantidade de extratos emitidos;
Quantidade de faturas emitidas;
Quantidade total faturado;

Montante total faturado;

vV V.V V V VYV V

Vendas pré-pagamento.

S&o Indicadores de performance:

> Numero total de “fournitures” ativos;
Melhoria da contagem de clientes;
Regularidade e eficécia do ciclo extrato-faturacéo;
Minimizacdo das perdas comerciais;
Maximizacédo das taxas de cobranga;

Optimizacdo das tarifas médias de venda;

vV V.V V V VY

Melhoria da qualidade de servigos a clientela.

Os indicadores acima apresentados sdo recolhidos mensalmente, analisados e
consolidados num tableaux de board (TB). Adicionalmente, de forma descentralizada, as
agencias comerciais procedem a recolha de dados de outra natureza, mas que por norma nao
sdo consolidados ao nivel da estrutura central, tais como rescisfes de contratos, avarias, fugas

e reclamacdes, estes indicadores ndo constam do TB.
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Analisando ainda o diagndstico de necessidades e gaps* de capacidades nas
entidades gestoras de servicos de aguas na Guiné-Bissau, que diz respeito a prestacdo de contas,
percebeu-se que o0s elementos contabilisticos ndo estdo disponiveis para consulta e
conhecimento do publico em geral e que a gestdo financeira da E.A.G.B. , dada a existéncia de
duas unidades de negdcio (que sdo energia e agua), ndo sdo separados e deveria ser feita com
base em centros de custos e proveitos de forma a poder-se controlar o nivel de rentabilidade de
cada unidade, somente as receitas da unidade de dgua ndo sdo suficientes para assegurar 0
normal funcionamento, o elevado numero de ligacbes domiciliarios que ndo pagam o servico
de agua torna a unidade de negdcio da agua insustentavel e sem perspectivas de geracao de
excedentes destinados a investimento (P3LP, 2017). Nesta ordem de ideias, percebe se que a
situacdo financeira da empresa é agravada por esta ser incapaz de proceder a cobranca de todos
o0s beneficiarios da sua producéo.

Dentro do diagnostico da P3LP, outro obstaculo é a auséncia quase total de
planejamento de intervengdes na rede de distribuicdo. A falta de planejamento leva a que as
acOes ocorram de forma reativa e ndo em resultado de decisGes de gestdo coerentes e encadeadas
com objetivos previamente fixados (P3LP, 2017).

A E.A.G.B. encontra-se numa melhoria progressiva da eficiéncia energética na
bombagem, apesar de continuar a usar as mesmas eletrobombas nos diversos furos. Esta
melhoria se da pelo fato da utilizagdo de geradores mais eficientes. A E.A.G.B. iniciou um
programa piloto através do qual instalou um gerador de 168 Kva ao invés dos tradicionais
geradores de 250 Kva para furos de 250 m3 de débito (P3LP, 2017).

A empresa abastece através dos furos (canais de agua) perfurados e associados pelos
varios depoésitos com diferentes capacidades reservatorias, existem catorze (14) furos
devidamente, os furos com maior capacidade de débito sdo os que se encontram em Hospital
Simédo Mendes (HNSM) e Hospital 3 de Agosto, ambos com um débito maximo de 300 m3/h.
De salientar que o furo do HNSM tem um depdsito associado de 300m3 (em metal) ao passo
que o Hospital 3 de Agosto tem dois depositos, um de 700 m3 em betdo e um de 100 m3 em
metal. Os dois furos tém eletrobombas com capacidade de débito de 250 m3/h e poténcia de 75
KW cada um. Todos os furos da E.A.G.B. tém um dep0sito associado, com exce¢do de Pequeno
Moscovo, Nova Central e Granja Pessube que abastecem diretamente para a rede.

Segundo pontes e parcerias nos paises de lingua portuguesa, no seu estudo de

diagndstico de necessidades e gaps de capacidades nas entidades gestoras de servicos de aguas

4 Palavra inglés que significa lacuna, no contexto da p3lp descreve a fraqueza ou fraca capacidade que o setor tem
na execucdo de atividades.
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na Guiné-Bissau, a E.A.G.B. n&o liberta meios para se autofinanciar, no que toca a fontes de
financiamento esta entidade depende maioritariamente de financiamentos do Banco Mundial
ou bancos sub-regionais como é o caso do Banco Oeste Africano de Desenvolvimento (BOAD).
(P3LP, 2017).

5. ANALISE DOS DADOS E RESULTADO

E de extrema importancia a avaliacdo dos Es, porque através da avaliacio que se
consegue detectar os pontos fortes e fracos da empresa, € um espelho que reflete a real condicéo
da empresa, permitindo esta trabalhar nos pontos fracos, manter e melhorar os pontos fortes.
Com todas as informacdes adquiridas no decorrer do trabalho sobre a E.A.G.B. é percebido a
inexisténcia de concorrentes no mercado, por sua vez ¢ indispensavel a sua avaliacdo, pois esta
empresa fornece um bem muito precioso e que esta intrinsecamente ligada ao bem estar da

populacéo e a salde destas, para Chiavenato:

[...] Cada organizacdo deve ser examinada sob a Otica da eficicia e de eficiéncia
concomitantemente, por eficacia entende-se como uma medida normativa de obtencéo
de resultados, enquanto que a eficiéncia é uma medida normativa da utilizacdo dos

meios durante o processo (2000, p. 177-178).

O levantamento de dados para a avaliacdo da eficiéncia e eficacia se deu pela a
utilizacdo da ferramenta BSC, isto €, analisar apenas por duas perspectivas respetivamente de
processos internos e clientes, como mencionado na metodologia do trabalho, e escolheu se essas
duas, porque ajudariam a alcancar os objetivos tracados. As duas perspectivas escolhidas para
avaliacdo sdo muito importantes para este trabalho, alids, as outras também sdo, refletindo
assim, se uma empresa tem 0s processos internos controlados e os clientes satisfeitos, afetara o
financeiro da empresa e por conseguinte a empresa ird mexer na perspectiva de aprendizado e
crescimento, inovando e capacitando os seus funcionarios para que continuem obtendo
vantagens. Para as perspectivas de analise citadas, sera usada todas as informacdes recolhidas

(da entrevista e questionario) sobre a empresa.
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5.1. A PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS: E.A.G.B NA VISAO DOS
GESTORES

Para a perspectiva que avalia 0s processos internos, foi baseada na visao dos
gestores, na qual as questdes das entrevistas foram de elaboracdo propria e que constam nos
anexos, a realizagéo foi feita com os dois gestores da E.A.G.B respetivamente o Diretor Eng.
Cesério Sa e o Diretor Adjunto Eng. Felisberto Gomes e ambos sdo 0s responsaveis na area da
direcao de aguas urbanas. O primeiro grupo das perguntas baseava-se na busca de informacoes
singulares dos diretores, isto é, da questdo 1 a 5, buscando dados referente a (nome, sexo, idade,
raca e endereco), na qual todas elas eram de carater opcional. O retorno obtido, informaram os
seus nomes e que ambos sdo de sexo masculinos, negros com endereco na capital guineense.

O segundo grupo da entrevista comecgando a partir da sexta 62 questdo, eram de
carater obrigatoria, daquilo que sdo 0s processos internos da organizagao em si, como pode ser
observado no quadro 1.

Quadro 1 — Perguntas para gestores

N° Perguntas

6 | Qual a area de atuacdo na empresa?

7 | A empresa é uma concessdo pablica? E uma empresa publica ou privatizada?

8 | Qual é o modelo de gestdo usada na empresa?

9 | Como é o modelo de distribuicdo de agua da empresa? Qual a abrangéncia de

atuacao?

10 | Quais os problemas enfrentados na distribuicao?

11 | A seca é um problema? Quais as regides mais afetas?

12 | Quais sdo 0s maiores reservatorios?

13 | Além dos reservatdrios, ha outra fonte de 4gua para ser explorada?

14 | Ha outras politicas publicas de combate a falta de 4gua (seca)?

15 | Como é o tratamento da adgua?

16 | Existe parcerias da empresa com 0 governo e com a iniciativa privada? Quais?

17 | Como ¢ feita a venda de agua?

18 | Como € o controle dos clientes, todos possuem contadores?

19 | Como é feita a gestdo financeira da E.A.G.B. dada a existéncia de duas unidades
de negébcio?
Fonte: Elaboracéo prépria (2020).
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Durante o feedback com os gestores, percebeu-se, de acordo com as respostas
obtidas, 0s nossos entrevistados tiveram a mesma linha de pensamento para as respostas, e desta
feita, na sexta e sétima pergunta entende-se que a empresa atua no sector da Energia e Agua do
pais, sendo assim uma concessdo publica, isto €, uma empresa publica com autonomia
financeira.

Quanto ao modelo de gestdo usada na empresa, esclareceu-se que o modelo de
gestdo usada na empresa € a gestdo com foco em processos, tendo assim um sistema de caixa
bancarizada, uma parceria da empresa com o banco orabank, onde os clientes pagam neste
banco as suas contas, e 0s que ndo possuem conta no orabank ou ndao tem condicdes de depositar
14, pagam direto nos caixas do E.A.G.B. e em seguida 0s agentes depositam no banco.

Uma vez entendido a forma de pagamento das contas por parte dos usuario ou
clientes, buscamos assim perceber de que forma a agua chega para estes mesmos clientes, e
dessa forma, chegamos até o questionamento nono e décimo sobre como é feita a distribuicao
de &4gua da empresa e qual a abrangéncia de atuacdo e problemas enfrentados na distribuico,

foi respondido que:

A empresa distribui dgua através dos furos profundos, bombeadas para os depositos
elevados e distribui através das forcas de gravidade para as redes de distribuicdo das
aguas e posteriormente para os domiciliares e fontenérios publicos através de ramais
e a area de abrangéncia é a cidade de Bissau. Quanto aos problemas enfrentados na
distribuicdo, informou se que problemas enfrentados na distribuicdo sdo de varias
ordens, tais como rupturas nas redes, rede em fibrocimento, falta de energia nos furos

das aguas e avarias das valvulas de seccionamento®.

A partir dos relatos feitas acima, nota-se que a abrangéncia da distribuicdo da dgua
limita-se na cidade de Bissau, que por sua vez, existem dificuldades para alcancar o publico
alvo destinado. No que concerne a seca, concluiu-se que de fato a seca € um problema sério
para a cidade, e as regides mais afetadas sdo: Regido de Bafata; Gabu; Oio e Cacheu.

Pela curiosidade nossa, procuramos saber quanto a questdo dos reservatorios,
colocamos na ordem a décima segunda (12), nos foi respondido que 0s maiores reservatorios
sdo o reservatorio da Guine Telecom; 3 de agosto; Escola Técnica e de Simdo Mendes. E sendo
assim fizemos uma busca pelo mapa da cidade, notamos que tais lugares encontram-se afastadas

do dos (alguns) outros bairros da cidade de Bissau, e que precisaria de um longo percurso para

> Informacdo verbal dos gestores da D.A.U.
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chegar no destinatario fim do servico, aquele que consome o bem comum. Indagados,
introduzimos a décima terceira (13) questdo, se além dos reservatorios, ha outra fonte de agua
para ser explorada, e pela nossa surpresa a resposta foi ndo ha.

Sendo assim, procurou-se saber sobre as politicas adotadas no quesito de agua, que
nos levou a colocar a décima quarta (14) questdo se ha outras politicas publicas de combate a
falta de &gua (seca), na empresa, nos disseram que sim, existem politicas publicas de combate
a falta de agua, porém ndo foi detalhada quais politicas s@o essas. Logo, surgiu a necessidade
de saber quanto o tratamento da &gua, que deu lugar a pergunta 15, informou se que 0 mesmo
é feito pelo uso de cloro, atraves das maquinas doseadoras.

Nesta ordem de ideias, € do conhecimento que as empresas ndo trabalham so, entdo
surgiu a questdo 16, quanto as parcerias da empresa com 0 governo e com a iniciativa privada,
0s entrevistados disseram gue existem sim parceria com governo e a iniciativa privada. Com
iSS0, Uma vez que existem parcerias, entdo procurou-se saber como é feita a venda de agua,
disseram que é feita em trés (3) formas: através dos contadores de dgua nos domicilios, avenca
e fontenarios pablicos. No questionamento 18, sobre o controle dos clientes, e se todos possuem
contadores, a informacéo obtida é que o controle dos clientes é feito pelas agenciais comerciais
através de brigadas de fiscalizagcdo e nem todos possuem contadores.

Por fim, a Gltima questéo foi direcionado com intuito de saber os bairros dentro da
capital Bissau onde sdo atendidos, quais delas tem faltado agua, e quais as estratégias adotadas
para resolver tais problemas, ao que eles responderam, os bairro que as vezes faltam a agua sao:
Praca, Afia, Cuntum Madina, Bor e Djol6 pois estes tem tubo de fibrocimento fora de uso e
existe falta de urbanizacdo em alguns desses bairros, e por sua vez, os bairros nao citados acima

a 4gua nao falta constantemente e as estratégias sao fontenarios, declararam os gestores.

5.2. PERSPETIVA DOS CLIENTES

A pesquisa foi realizada com a participacdo de 25 pessoas, na qual a maioria dos
respondentes sdo de sexo masculino (20 pessoas) e a minoria sao de sexo feminino (5 pessoas),

estas sdo guineenses residentes na capital do pais Bissau nos seguintes bairros:

» Antula (participacdo de 3 pessoas);
» Bairro Ajuda (participacdo de 1 pessoa);
> Belém (participacédo de 1 pessoa);

» Bairro militar (participagdo de 6 pessoas);
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Cumtum 1 e 2 (participacdo de 3 pessoas);
Cupul (participacdo de 1 pessoa)

Chaéo de Papel (participacédo de 1 pessoa);
Mindara (participacdo de 2 pessoas);
Missira (participagdo de 4 pessoas);

Reno (participacgdo de 1 pessoa);

Plack (participacédo de 1 pessoa);

VvV V.V V V V VYV V

Praca (participacdo de 1 pessoa).

Questionados sobre a presenca da dgua da E.A.G.B. nas suas casas (pergunta 3),
um total de 92% respondeu que “sim” e o restante que corresponde a 8% responderam “nao”.

Gréfico 1 — Resposta a pergunta: “tém agua da (EAGB) em casa?”.

Tem agua (da EAGB) em casa

= Sim = Ndo

Fonte: Elaboragdo propria (2020).

Gréfico 2 — Resposta a pergunta: “Qual a Frequéncia da &gua em casa?”.
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Frenquéncia da agua em casa

\ /
52%

m Nunca = Raramente = Asvezes Muitas vezes Sempre
Fonte: Elaboragdo propria (2020)

Relativamente a quarta questdo, procurou se saber a frequéncia da agua na casa
destes, considerando que os que responderam “sim” na questao anterior, sdo os que tem agua
em casa. Percebe se de acordo com as respostas obtidas e o grafico acima, muita das vezes se
tinha 4gua em casa.

Gréfico 3 — Resposta a pergunta: “Qual ¢ a fonte secundéria de 4gua para 0 consumo?”.

Fonte secundaria de 4gua para 0 consumo

<

m Pogo ® Bomba manual = Vizinho

Fonte: Elaboracéo propria (2020)

Quanto a quinta questdo, nota-se que existem alternativas para a obtencéo da agua,
caso em uma falha na distribuicdo da EAGB, notadamente: poco, bomba manual e residéncia
dos vizinhos.
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Gréfico 4 — Resposta a pergunta: “Onde se utiliza a gua da (EAGB)?”.

Utilizacdo da agua da EAGB

= Beber m Higiene Pessoal = Lavar Roupa = Limpeza de Casa = Preparagdo da comida

Fonte: Elaboracéo propria (2020)

Buscamos entender a utilizagdo da agua nessas mesmas residéncias, e segundo 0s
dados da pesquisa, h& maior concentracdo de uso para atividades primarias, que 0s mesmos
atendem as suas necessidades com o obtido.

Gréfico 5 — Resposta a pergunta: “Como Avalia a qualidade da agua ofertada pela (EAGB)?”.

Avaliacédo da qualidade da agua ofertado pela
EABG

>

] m?2 m3 m4 =5

Fonte: Elaboracédo propria (2020).

Sobre a qualidade da agua ofertada, que diz respeito a questdo sete (7), fez se uma
escala de 1 a 5, sendo 1 (péssimo) sendo a menor nota e 5 (6timo) a maior nota possivel, e
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observa-se que a maior parte da amostra reclamam da qualidade de &gua recebida, que algumas
vezes ndo permite ser bebido a ndo ser apenas para o0 uso domeéstico.

Graéfico 6 — Resposta a pergunta: “Sera que recebem informagao da agua ofertada?”.

A EAGB da avisos sobre a qualidade da agua
recebida

= Sim = Nao

Fonte: Elaboragdo propria (2020).

Uma vez que na questdo anterior (7), houve um grande nimero daqueles que
reclamaram da qualidade da agua, com isso, procuramos saber se a EAGB déa aviso sobre a
qualidade da agua ofertada, se por acaso pode ser bebida ou ndo em um dado momento. E
notamos gque a mesma nao da aviso, segundo o relato a pesquisa, onde teve a maior resposta
n&o.

Gréfico 7 —Resposta a pergunta: “Como vocé classifica os servicos prestados pela (EAGB)”?

Como vocé classifica o servico prestado pela
EAGB no que concerne a agua

"] m2 m3 m4 u§

Fonte: Elaboracédo propria (2020)
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Sobre a classificagdo do servico prestado pela EAGB no que concerne a agua, fez
se uma avaliagdo numa escala de 1 a 5, sendo 1(péssimo), 2(ruim), 3(regular), 4(bom) e
5(6timo). Observamos uma avaliagdo negativa, visto que 0s participantes mostram uma
insatisfacdo da mesma, como ilustra o gréafico acima.

Gréfico 8 — Resposta a pergunta: “Como avalia a eficiéncia da empresa?”.

Avaliacdo da Eficiéncia

m] m2 u3 m4 =5

Fonte: Elaboracdo propria (2020)

Quanto a questdo da eficiéncia da empresa, avaliacdo baseou na mesma escala de 1
o menor valor e 5 0 maior possivel, teve-se tendéncias ndo satisfatorias devido algumas falhas
no servico, por exemplo, quando o cliente faz um contrato, o cliente passa mais de 6 meses até
um ano para receber suas papeladas do contrato. Enquanto o cliente ainda ndo receber estas
papeladas este ndo podera efetuar o pagamento do seu consumo, obrigatoriamente o
consumidor acaba de acumular meses sem pagar e quando as papeladas sair s6 tem 24h para
pagar tudo que estava a dever.

Além disso a dgua ndo é tdo de boa qualidade que é preciso desinfeta-las com lixivia
ou ferver ela antes de consumir, isso porque, as vezes vém com as impurezas principalmente
qguando existem pequenas variagdes nos tubos. Alguns meses atras tinha-se informacédo que
houve um trimestre que EAGB néo desinfetou dguas devido a falta de cloro, isso foi gravissimo
para saude publica.

Ha zonas que ndo tem agua durante o dia, s6 a noite mesmo que tem agua, com isso
é preciso encher bacias, garrafées de agua para servir de uso durante o dia seguinte, existe
grandes dificuldades em controlar todas as casas com consumo da dgua e uma relagdo fraca

entre a EAGB e os clientes.
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Apos essas recolhas das classificacdes e as justificativas dos questionados, partimos
para o célculo da média da eficiéncia tal como descrito na metodologia do trabalho e o valor
obtido foi de: 2,56. Conforme se observa no quadro abaixo:

Elaboracdo prépria

Gréfico 9 — Resposta a pergunta: “Como vocé avalia a eficacia da empresa?”.

Avaliacéo da Eficacia

"] m2 m3 m4 m§

Fonte: Elaboragdo propria (2020)

Posteriormente, precisou também avaliar a eficacia, no que concerne a prestacéo de
servico, e dado grafico acima, percebe-se que ndo tem uma diferenca significativo entre os
elementos, onde a avaliagdo foi numa escala de 1 a 5, sendo 1(péssimo), 2(ruim), 3(regular),
4(bom) e 5(6timo). Entre varios elementos que podem afetar os resultados esperados na
prestacdo de servigos da EAGB, destacou-se algumas respostas obtidas neste quesito que
englobam o grafico acima:

» EAGB tenta fazer o seu melhor, mas podem melhorar ainda mais;
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» Dou lhe 3 porque em relacdo a antes, estdo a evoluir, s6 ainda faltam passos para que
possamos todos ter uma agua bem limpa e frequente e luz 24/24 horas para todos 0s
consumidores e num preco acessivel a todos;

» Falta de lealdade dos profissionais;

Y

N&o conseguem realmente responder as expectativas dos clientes;

» Tem grande dificuldade em alcancgar as metas, por falta de boa gestdo, e esperam sempre
pelo financiamento;

» Quanto a isto digo que se deve por razdes da falta de recursos materiais disponiveis no

tempo necessario. Porque o pais depende muito da ajuda dos outros parceiros.

Da mesma forma, ap6s essas recolhas das classificacdes e as justificativas dos
questionados, partimos para o célculo da média ponderada da eficacia tal como descrito na
metodologia do trabalho e o valor obtido foi de: 2,52. O quadro abaixo ilustra:

Elaboracéo propria.
E a média para eficiéncia e eficacia é de 2,54 o que nos leva a dizer que esses
indicadores na empresa ainda estdo muitos baixas, segundo a nossa classificagdo estdo muito
ruins e a empresa deixa muito a desejar, a E.A.G.B ainda esta caminhando para a classificacéo

regular (numero 3, segundo a nossa classificagéo).

(2,56+2,52)/2
2,54

Elaboracéo prépria

Graéfico 10 — Resposta a pergunta: “Como vocé avalia a efetividade da empresa?”.
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Avaliacao da Efetividade

24%

m]l m2 3 =4 =5

Fonte: Elaboracdo propria (2020)

A pergunta enfatizou a questéo da efetividade, conforme o gréafico acima, nota-
se que embora sendo a empresa estavel no mercado pois ndo ha concorréncia, 0s servicos e 0s

produtos da empresa ainda deixam muita a desejar. Relatou um participante que:

Um pais com méo-de-obra muito fraca, e o Estado como o maior empregador, nao
consegue dar as assisténcias nem para um terco da populacéo, € dificil atingir grandes
metas a nivel dos desafios encarrados. Situa-se a0 mesmo nivel que o argumento do
ponto anterior. Reconhecendo que a maioria dos grandes consumidores se encontra
em Bissau e atualmente pode-se notar uma certa estabilidade no fornecimento dos
servigos de luz e dgua na capital! Porém, ainda estamos muito aquém de uma

cobertura nacional®.

Apesar das dificuldades como (falta alguma organizacdo e coordenacdo a nivel
institucional, diminuir custos de acesso ‘“contratos”, etc.). As exigéncias dos consumidores
fizeram melhorar a efetividade da EAGB, a empresa esforca se para satisfazer os seus
minoritarios clientes.

Quanto a ultima questdo procurou-se ouvir as sugestdes da parte dos participantes,

para a melhoria do servigo prestado pela EAGB. Com isso, destaca-se dentre elas, as seguintes:

» Cada agéncia deveria ter um numero de emergéncia caso de algumas variagoes;
» Cobranca de tarifas conforme o rendimento mensal de cada consumidor;
» Colocar os contadores no local acessivel ao pessoal de E.A.G.B. sem a necessidade de

entrar a casa;

& Fala verbal de um dos participantes da pesquisa.
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Criagdo de centros urbanos de atendimento aos clientes;

Evitar cobrangas ilicitas aos clientes;

Informacéo de forma antecipada sobre qualquer avaria;

Mandar o boleto com antecedéncia de pelo menos 15 dias.
Melhorar condicéo do trabalho e atendimento ao cliente;
Melhorar a politica de gestdo e controle;

Os servicos da EAGB, precisam atingir todo o territorio nacional;

Renovacao dos tubos e cabos de distribuicéo.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente trabalho abordou a tematica de eficiéncia e eficacia
na gestdo publica, um estudo realizado na empresa de eletricidade e 4guas da Guiné Bissau -
E.A.G.B. na qual se delimita apenas ao setor da agua da empresa, porque percebemos que a
agua é um recurso com grande impacto para a humanidade e € um bem muito precioso que esta
intrinsecamente ligada ao bem-estar da populacdo e a salde destas. E através da temaética
supracitada percebeu-se que os indicadores de desempenho (ES) permitem fazer uma profunda
avaliacdo onde se consegue detectar os pontos fortes e fracos da empresa, porque € um espelho
que reflete a real condicdo da empresa. Por essa razdo procurou se atingir os objetivos
propostos, além dos planos tedricos que nos ajudou no seu alcance, se fez a pesquisa na pratica
percebeu se que a empresa ainda deixa muitas lacunas nesse aspecto por ser classificada como
ruim, porém esta tem grande importancia na gestao da cidade de Bissau, visto que as atividades
desenvolvidas na DAU impactam diretamente na salde e qualidade de vida dos cidad&os,
exigindo dos seus gestores prontidado, eficiéncia, eficacia e efetividade no desempenho de suas
funcOes. Para isso, verifica-se que a empresa tem um grande desafio para frente, crescer esses
indicadores e consequentemente seu desempenho e como sugestdo esta deveria usar a
administracdo estratégica no que concerne ao planejamento de suas funcgdes e servicos e partir
para a sua execucao.

O presente trabalho direcionado para obtencdo da resposta a questdo norteadora
inicialmente proposta: “quais os variaveis que influenciam a eficiéncia e eficicia na gestdo da
dire¢do de aguas urbanas (DAU) na EAGB.” Buscou-se identificar as variaveis atraves de
estudos anteriores que tratam da questdo dos Es.

A partir da analise feita com auxilio da ferramenta de Balanced Scorecard, no
ambito das categorias de clientes e processos internos, notou-se que: Para a categoria de
clientes, observa-se que a maior parte dos entrevistados, de acordo com os dados obtidos
reclamam da qualidade de agua recebida, que algumas vezes ndo permite ser bebido a ndo ser
apenas para o uso domeéstico, levando assim uma insatisfacdo por parte dos clientes. Por outro
lado, viu-se algumas falhas em relagédo aos servigos prestados. Além disso, quanto a categoria
de processos internos, percebeu-se que existe um obstaculo, isto é, a auséncia quase total de
planejamento de intervencdes na rede de distribuicdo da 4gua para as localidades.

Verificou-se que a E.A.G.B. tenta fazer o seu melhor, mas pode melhorar ainda
mais, em relacdo ha anos atras, estdo a evoluir, sé ainda faltam passos aléem para que possam

ter um servico de qualidade em condi¢6es mais prestavel para todos. Cabe aqui ressaltar que se
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reconhece as limitagdes do presente trabalho, e considera-se que o mesmo alcangou o seu
proposito, mas ainda fica muito a desejar para futuros trabalhos direcionados a empresa, neste
aspecto, recomenda-se o aprofundamento e continuidade das pesquisas sobre a tematica
trabalhada neste estudo, pois acredita-se que novos olhares sobre o tema a partir deste trabalho,
poderdo trazer importantes contribuicOes e superar as limitagdes desta pesquisa.

Em suma, para futuras pesquisas, em relacdo a indicadores de desempenho na
Gestao Publica como sugestdo, deveriam ser feito estudo analitico na E.A.G.B. em relacGes a

outras perspectivas de balanced scorecard ndo usadas no presente estudo.
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ANEXOS

PERSPECTIVA DOS PROCESSOS INTERNOS: ROTEIRO DE ENTREVISTA

Datadaentrevista / / Horario:  :

1- Nome:

2- Sexo: Homem () Mulher ()

3- ldade:

4- Raca: Pardo () Branco () Negro () Indigena () Amarelo ().

5- Estado/pais:

6- Qual a area de atuacdo na empresa?

7- A empresa é uma concessao publica? E uma empresa publica ou privatizada?
8-Qual é 0 modelo de gestdo usada na empresa?

9- Como é o0 modelo de distribuicdo de dgua da empresa? Qual a abrangéncia de atuagdo?
10- Quais os problemas enfrentados na distribui¢éo?

11- A seca é um problema? Quais as regides mais afetas?

12- Quais sdo 0s maiores reservatorios?

13- Além dos reservatorios, ha outra fonte de 4gua para ser explorada?

14- Ha outras politicas publicas de combate a falta de agua (seca)?

15- Como é o tratamento da agua?

16- Existe parcerias da empresa com 0 governo e com a iniciativa privada? Quais?
17-Como é feita a venda de adgua?

18-Como € o controle dos clientes, todos possuem contadores?

19-Como ¢ feita a gestdo financeira da E.A.G.B. dada a existéncia de duas unidades de

negocio?
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PERSPECTIVA DOS CLIENTES: ROTEIRO DE ENTREVISTA

Sexo: Homem () Mulher ()

2. Em que bairro que vocé mora/morou em Bissau? Morou quantos anos?

3. Tem/tinha &gua (da EAGB) em casa?

4. Com que frequéncia tem/tinha 4gua em casa?

5. Se ndo, como € que faz para obter &gua em casa para 0 consumo?

Poco () bomba manual () outros () comente.

6. Quanto a utilidade da &gua distribuida pela EAGB, serve para que tipo de utilizacao? fazer
comida (), lavar roupas (), limpeza da casa (), higiene pessoal (), beber ().

7.Como vocé avalia a qualidade da 4gua ofertado pela EABG de 1 a 5? Porque? (Falar cor,
qualidade e cheiro da agua)

8.A EAGB dé avisos sobre a qualidade da agua recebida?

9. Como vocé classifica os servigos prestados pela EAGB de 01 a 05, sendo Um (1) péssimo e
cinco (5) étimo.

10. Como vocé avalia a eficiéncia (E a relacdo entre os produtos, bens e servicos, gerados por
uma atividade e os custos dos insumos empregados em um determinado periodo de tempo) da
EAGB de 1 a 05? Porque?

11. Como voceé avalia a Efic4cia (E o grau de alcance das metas programadas em um
determinado periodo de tempo, independente dos custos implicados) da E.A.G.B. de 1 a 05?
Porque?

12. Como vocé avalia a Efetividade (E a relacio entre os resultados alcangados e 0s objetivos
gue motivaram a atuacdo institucional) da E.A.G.B. de 1 a 05? Porque?

13. Quais as suas sugestdes para a melhoria do servi¢o prestado pela EAGB? - pergunta
aberta.

Link do formulario da google:
https://docs.google.com/forms/d/16ctVRZNxvVFpftimrnFg9yCGLfwGVF-tiiN3RiS-3gM/edit
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