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RESUMO

A Administracdo Publica tem buscado atingir o séjetivo de atender aos cidaddos de
maneira eficiente e com qualidade, pois apesar &te obter lucros com isso, 0 seu
desempenho é medido através da satisfacdo dosassdés servicos oferecidos por ela. O
Brasil passou por diversos modelos de administrad@sde o patrimonialista até o gerencial,
este busca obter justamente o que a administragdiiwa objetiva, principalmente através de
instrumentos estabelecidos pelo Manual do Progr&dmaional de Gestdo Publica e
Desburocratizagdo — GESPUBLICA. A Prefeitura-Baiajazeiras € um 0rgdo que se
empenha paraidentificar as necessidades dos cilapdstar 0s seus servicos de maneira
eficiente, buscando a satisfacéo dos seus uswatémsbém dos seus colaboradores. Com este
trabalho busca-se verificar se existe um modelmanual com regras para a prestacéo destes

servigos e caso nao haja, serao sugeridos insttampara que o0 objetivo desta unidade seja
atingido.

Palavras-chave: Administracdo Publica; Cidadaos; Qalidade; Satisfacédo; Eficiéncia.

ABSTRACT

The Public Administration has sought to achieverygnal to meet the citizens in an efficient
manner and with quality, because although no pvaft it, your performance is measured by
the satisfaction of users of the services offengd.brhe Brazil went through several models
from the patrimonial administration until the Maeagthis search get just what the Public
Administration aims, mainly through establishedtimsients by the National Program
Manual of Public Administration and Debureaucrdtaa -GESPUBLICA. The City Hall-
Neighborhood Cajazeiras is an organ that strivadentify citizens ' needs, provide services
in an efficient manner, seeking the satisfactioitfisers and also of its employees. With this
job search to verify if there is a template or manwith rules for the provision of these

services and if there is not, will be suggestedrumsents for the purpose of this unit is
reached.

Keywords:PublicAdministration; Citizens; Quality; S atisfaction; Efficiency.
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INTRODUCAO

Diante dos avancos politicos, sociais e econdonpetss quais o Brasil vem passando
nos ultimos anos, percebe-se uma evolucdo na qdalidos produtos e servigos oferecidos
por empresas privadas e isto foi alcancado deviéxigéncia por qualidades, pelos seus
clientes. Tais reinvindicagbes também estdo presend setor publico, principalmente,
porque na atualidade, os cidadaos tém maior corgaidos seus direitos.

No ambito privado, existem inimeras fontes de agab da qualidade do servico
prestado e surgiram até premiacdes para aquelagsaspjue tivessem destaque na area da
gestao de qualidade. Estes instrumentos de avalepéemiacdo ndo poderiam ser levados a
esfera publica porque as duas areas diferem basgamicipalmente no que diz respeito a sua
finalidade. Uma visa o lucro e a outra propde-ggestar servicos a sociedade, em prol do
bem-estar comum.

Contudo, a partir da Emenda Constitucional 19/19R& modifica e dispde sobre
principios e normas da Administracdo Publica, faluido no artigo 37, da Constituicdo
Federal, o principio da eficiéncia, que nos indiegta exigéncia nos servi¢os prestados pela
Administragdo Publica, nas esferas dos Poderesnd®Udos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios.

Sendo assim, ja que a busca pela qualidade demomstresforco para atingir a
eficiéncia e com a mudanca de paradigmas da adimainetracdo publica que é a efetiva
satisfacdo do cidadao, este trabalho sera realimadBrefeitura-Bairro de Cajazeiras. Esta
unidade da Prefeitura Municipal de Salvador, assoimo outras instaladas em diferentes
pontos da cidade, tem como objetivo principal melhoos servicos prestados pela
administracdo municipal, oferecendo ao cidadaoi@msvcom qualidade e eficiéncia, sem
necessidade de deslocamento da regido onde mora.

Desta forma, este trabalho busca descobrir seeaxistmodelo de gestdo de qualidade
na Prefeitura-Bairro de Cajazeiras, em Salvadorife, atenda aos principios da eficiéncia e
qualidade nos servicos prestados por aquela uniddéi®m disso, objetiva também identificar
as metas estabelecidas para a prestacao de umosdevqualidade; detectar a satisfacdo do
publico atendido pela unidade municipal; e descabnivel de contentamento dos servidores
desta unidade.

E sabido que no servigo publico ndo ha a concoaéle mercado, no entanto, ha o

reconhecimento e o respeito da sociedade quandes&apao do servico € com qualidade, e a



mesma cobra esta condi¢do porque paga indiretarpelds servicos recebidos, através dos
impostos que sao recolhidos. E, através do apdaefuento neste trabalho busca-se ter
resposta para o seguinte problema: Os servicosagmssnesta unidade sédo de qualidade e
seguem um padrdo ou normas?

Conforme foi supracitado, a Administragdo PuUblimmt os seus principios
estabelecidos pelo artigo 37 da ConstituicAo Brmail de 1988, aliada a Emenda
Constitucional n° 19, de 04 de junho de 1998, cmisqedo: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia. Desta formste estudo justifica-se por que tem a
intencdo de identificar se a Prefeitura-Bairro dgjaZeiras cumpre com o principio da
eficiéncia, através da exceléncia na qualidade sewicos prestados associado ao
aproveitamento dos recursos disponiveis e evitardksperdicio.

E, para atingir aos seus objetivos, esta pesgeisenguadrard nos padrdes teorico-
empiricos porque a metodologia utilizada sera égae bibliografia sobre Gestdo Publica e
Gestéo de Qualidade. Concomitantemente, inclus@nkamento documental no 6rgdo objeto
da pesquisa. Além disso, sera aplicado questiom@no os usuarios e servidores daquela
unidade.

O presente relatério € dividido em quatro capituls primeiro, que tem a intencao
de levar ao leitor a compreensao de como é a cioiade esta localizado o 6rgao objeto de
estudo, é feito um breve histérico sobre a cidagleSdlvador-BA, relatando seus fatores
historicos, sua histoéria, situacdo geografica eneena. No segundo capitulo sera feita uma
abordagem sobre o surgimento e aplicacdo das fereeBairro, bem como sera
especificado também informacBes acerca da Prefddairro Cajazeiras, considerando
aspectos como o publico alvo, onde € localizadéinaidade desta unidade, o servico
prestado para a populacao, as caracteristicaadigio seu quadro de funcionarios. O terceiro
capitulo fara uma explanacao sobre os principio&dhainistracdo Publica que estabelecidos
no artigo 37, da Constituicdo Federal de 1988Jaatoea Emenda Constitucional 19/1998;
sera explicado cada um dos principios, sendo daiar @nfase ao principio da eficiéncia, o
qual norteia este trabalho. Ja no quarto capitdm feita uma exposicéo relatando sobre a
gestdo publica e a gestdo de qualidade, abordarle es modelos gerenciais existentes na
histéria do Brasil, bem como fard mencdo ao Progrddacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo e também ao Modelo de Excel&miaGestdo Publica que apesar de
terem sido lancados em ambito federal, também podetear as administracées estadual e

municipal.



Por fim, sera feita a analise dos questionaritisajns aos servidores da Prefeitura-
Bairro Cajazeiras com o intuito de obter destefmrimacdes sobre o contentamento com o
local de trabalho e o servico que € prestado; bemmocaos usuarios da unidade para obter
dados acerca da satisfacdo com o atendimento erta afe servicos da Prefeitura-Bairro.
Com as informacdes obtidas, pretende-se concltialmalho e assim, responder a todos os

guestionamentos que deram origem a este trabalho.
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1 CONTEXTUALIZANDO A CIDADE DE SALVADOR

Partindo do pressuposto que € necessario levaaresichentos sobre o municipio
onde a unidade foco deste trabalho € localizade,cepitulo abordara aspectos importantes
sobre a cidade de Salvador, a capital do estaddatlea que foi fundada ainda no periodo
colonial, no ano de 1549, e sediou o0 governo gkrdrasil, até o ano de 1763, quando houve
a transferéncia da capital do pais para a cidad®ade Janeiro.

Por muitos anos, Salvador foi um importante cep&@ o comeércio do agucar, fumo e
o trafico de escravos. Em sua populacdo existedgramiscigenacdo ja que a mesma se
formou, principalmente, pelos indios que eram dmgiros habitantes do Brasil; pelos
portugueses colonizadores e pelos negros que vidmmontinente africano e por muito
tempo foram feitos escravos. A cidade tem a maapufacdo negra fora do continente
africano e a sua cultura sofreu muita influénciagipalmente, das religibes de matrizes
africanas, da culinaria, da danca e da musica.

A capital baiana € uma peninsula que avanca soBagaade Todos 0s Santos. Possui
uma falha geologica, a qual € uma caracteristic@ante do local, que a divide em cidade
alta e cidade baixa. Na época colonial, a cidada afa onde estavam as funcdes
administrativas e as residéncias de alta rendapajacidade baixa concentravam-se as

atividades comerciais e financeiras. Assim:

. também compfem Salvador as planicies litoraneam relevos planos a
suavemente ondulados, desgastados pela acdo edosivaos, das chuvas e dos
ventos; ha ocorréncia de praias de areias finas|ta@te da deposicdo de material
sedimentar, além da formacédo de restingas, dunagoas (ANDRADE, 2008,
p.132).
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Figura 1: Vista da Cidade Alta

Foto de Peter Adams
Disponivel emhttp://www.allposters.com.bAno: 2015

Figura 02: Vista da Cidade Baixa

I agns~=%0 11118011101
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Foto de Eduardo Martins.
Disponivel em: http://jeitobaiano.atarde.uol.com.br. Ano de Acesso: 2015
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Nos dias atuais, a economia baiana € constituida getor de servigos, que
corresponde a cerca de 64% do Produto Interno BRIR) do estado; o setor industrial, que
€ equivalente a 29% e 0s 9% restante sao provesidatagropecuaria, conforme € explicado
pelo economista Gustavo Casseb Pessoti. A capitatstido € centralizada na area de
servi¢os, principalmente aqueles voltados ao turisNo entanto, Salvador viveu,em seu
inicio,um grande apice de riquezas, sendo estperiodo colonial, o0 maior porto exportador
da producéo do pais, através do qual escoava agiodcucareira e de fumo oriundos do
Recdncavo Baiano.

Um dos mais importantes eventos econdmicos, o0 goaelerou a economia em
Salvador e no seu entorno, foi o inicio das atikdada Refinaria Nacional do Petréleo, no
ano de 1950, iniciando assim, um novo ciclo demesdeimento para a Bahia e também para
o Brasil. Em 1953 foi criada a Petrobras e em I®®efinaria foi incorporada a esta, sendo
rebatizada com o nome de Refinaria Landulpho Ahexs, homenagem ao engenheiro
agrénomo e politico baiano que lutou em prol doghed no Brasil. E valido ressaltar que
esta refinaria foi responsavel por manter a Bgloadurante quase trés décadas, como unico
produtor de petrdleo no Brasil e produzia em tal@@5% da demanda nacional.

De acordo com o Censo do IBGE realizado no ano0d®,2Salvador é a terceira
cidade mais populosa do pais, com cerca de 2.675lEbitantes. O Indice de
Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) é de 0,789 a definicdo utilizada para o
IDHM é:

um indice composto que agrega 3 das mais impostanlienensdes do
desenvolvimento humano: a oportunidade de viver vidglonga e saudavel, de ter
acesso ao conhecimento e ter um padrdo de vidagauta as necessidades
basicas, representadas pela saude, educacao e(FRINUD)

E valido informar que em Salvador existe grandégdeddade social, o que faz com
que alguns bairros tenham IDH muito elevados, emguam outros, muito baixos.Ainda com
base no Censo de 2010, a renda per capita daldzgpdnaa é de R$ 1.126,39 reais. De acordo
com a Pesquisa de Emprego e Desemprego (PED)adalpelo Departamento Intersindical
de Estatistica e Estudos Socioeconémicos (Diedsg)gada em dezembro de 2015, o indice
de desemprego na referida cidade e em sua regifiopolitana, é de 19,9%, o que equivale a

uma estimativa de 377 mil pessoas desempregadas.
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No que diz respeito & expansdo urbana e terfit@@vador é dividida em trés
grandes eixos de expansao que sao:
» A orla norte, que constitui a “area nobre” da celddcal de moradia, servicos e lazer,
onde se concentram a riqueza, 0s investimentoscpéblbs equipamentos urbanos e
os interesses da producéo imobiliaria(CARVALHO; EHRA, 2008). Percorre toda

a faixa maritima até os limites com o municipid_daro de Freitas.

* 0 centro geografico da cidade, chamado de ‘miolo’:

Este nome se deve ao fato da regido situar-se,eamo$ geogréaficos, na parte
central do municipio de Salvador, ou seja, no midccidade. Possuindo cerca de
115 km, ele esta entre a BR 324 e a Avenida Luen¥iFilho, mais conhecida

como Avenida Paralela, estendendo-se desde a bw&em@mandaia até o limite

Norte do Municipio (FERNANDES, 2004, p. 2).

Esta parte comecou ase expandir com a construcamrmjantos habitacionais na
década de 1970, € uma area que ocupa cerca dea@&féaltotal do municipio, formada por
41 bairros e € nela que esta localizado o bairrocCdmzeiras, onde fica localizada a
Prefeitura-Bairro foco deste estudo; e o

e Subdrbio Ferroviario onde “a sua ocupacdo foi irsjomlada inicialmente pela
implantacdo da linha férrea, em 1860, constituir@artir da década de 1940, a

localizag&o de muitos loteamentos populares” (CARMA; PEREIRA, 2008).
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Figura 03: Divisdo da Expanséo Territorial do Mipic de Salvador

D Suburbio
. Miolo
. Orla

2 AS PREFEITURAS-BAIRRO EM SALVADOR

Com o intuito de promovera execucéo dos servicbiqus, inclusive a fiscalizacéo, a
manutengdo urbana e o atendimento ao cidadao, bemy @ssegurar a participacdo da
comunidade na gestao publica foram criadas 10 futefgituras-bairro, em Salvador, através
da Lei Municipal 8.376/2012. Ja o decreto 23.765&8€ria 0 Grupo de Trabalho (GT) para
elaborar a regulamentacdo e implantacdo destasadesd que s&o subordinadas
administrativamente ao Gabinete do Prefeito, atrad@ Diretoria Geral das Prefeituras-
Bairro.
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As prefeituras-bairro oferecerdo diversos servaos cidadaos, além de acompanhar
as demandas de cada regido administrativa de SalVdds trés primeiros meses do ano de
2013, o GT supracitado escolheu as regibes ondaingdades seriam implantadas,
estabelecendo assim novos limites da cidade, levandconsideracédo aspectos importantes
como as questdes geograficas, sociais e a malha dids locais. Neste primeiro momento,
foram escolhidas cinco regides para receberem ugfaif@ra-Bairro: Cajazeiras, Suburbio,
Centro-Historico, Itapagipe e Itapua.

Os servicos oferecidos por cada uma das unidadessiaastro para emprego, atraves
do Servigco Municipal de Intermediacdo de Mao-deeQ®IMM); inscricao e atualizagao dos
dados do Bolsa Familia, através da Secretaria Muatide Promocdo Social e Combate a
Pobreza (Semps); entrada em processo de alvarésndgucdo e termos de viabilidade de
localizagc&o (TVL'’s), pela Secretaria Municipal debbBhismo (Sucom); emissdo de segunda
via de tributos como Imposto Predial e Territotiabano (IPTU) e Imposto sobre Servigos de
Qualquer Natureza (ISS), através da Secretariaadanida Municipal (Sefaz); e registro de
solicitacdes por meio da Ouvidoria Geral. Seradotam oferecidos servicos, como o Balcao
de Cidadania, do Tribunal de Justica da Bahia (A)}-Bnalise técnica de iméveis, através do
Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura (CHBA Instituto Nacional do Seguro
Social (INSS), Junta Militar, Coelba e a Farmaamautar do Brasil.

E valido ressaltar aqui a importancia da parceoan os Orgdos e secretarias
municipais bem como com orgaos externos (TJ-BA, &BB, INSS, Coelba),para atingir o
objetivo das Prefeituras-Bairro que € o de melhosaservicos prestados pela administracéo
municipal, oferecendo ao cidaddo servicos com dadé e eficiéncia, sem necessidade de
deslocamento da regido onde mora.

Atualmente, das 10 unidades estabelecidas en®D7eja estdo em funcionamento:
Centro/Brotas, Cidade Baixa, Suburbio/llhas, ItapGajazeiras, Cabula e Pau da Lima.

Faltando inaugurar as unidades de Valéria, Bama¥iermelho e Sdo Caetano/Liberdade.
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Figura 04: Regides Administrativas de Salvadorfdfxgas-Bairro

Prefeituras-Bairro Salvador

Prefeitura-Bairro | - Centro / Brotas
Prefeitura-Bairro 1l - Suburbio / [lhas
Prefeitura-Bairro lll - Cajazeiras
Prefeitura-Bairro IV - ltapua / Ipitanga
Preleitura-Bairro V - Cidade Baixa
Prefeilura-Bairmo VI - Barra / Pituba

Prefeitura-Bairro V11 - Liberdade ¢/ Sao Caatano

Prefeitura-Bairro VIl - Cabula / Tancredo MNeves

Prefeitura-Bairmo IX - Fau da Lima

Prefeitura-Bairro X - Valéria

Fonte: Diario Oficial do Municipio, n° 5.825, de 8 abril de 2013.

De acordo com a agenda de Noticias, da Prefeitwaidipal de Salvador, os servicos
prestados em cada Prefeitura-Bairro, que ja estddnado sao os seguintes:

» Centro/Brotas:Minha Casa, Minha Vida; limpeza ugha@rdenamento do comércio;
Bolsa Familia; liberacdo de licencas; poluicdo sanservicos de transito; marcagao
de consultas; obras de manutencéo; e cadastragmapra Salvador Primeiro Passo.

» [tapud/Ipitanga:Defesa do consumidor; SIMM; IPTUalddo da Cidadania; Junta
Militar; Minha Casa, Minha Vida; limpeza urbanagenamento do comércio; Bolsa
Familia; liberacdo de licencas; poluicdo sonorayiges de transito; marcacdo de
consultas; obras de manutencéo; cadastro no praggahaador Primeiro Passo.

» Cajazeiras: Cartdo SUS e farmacia; defesa do cadeumSIMM; Balcdo da

Cidadania; Junta Militar; Minha Casa, Minha Vidapeza urbana; ordenamento do
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comércio; Bolsa Familia; liberacdo de licencasuijgdlo sonora; servigos de transito;
marcacéao de consultas; cadastro no programa SalRaidaeiro Passo.

* Cidade Baixa:Minha Casa, Minha Vida; limpeza urbardenamento do comércio;
defesa do consumidor; IPTU; Balcdo da CidadaniataMilitar; servigos de transito;
Cartdo SUS e Farmacia; Tribunal de Justica; IN®&0de manutencéo; cadastro no
programa Salvador Primeiro Passo.

e Subdrbio/llhas:Minha Casa, Minha Vida; limpeza wmdgaordenamento do comércio;
defesa do consumidor; IPTU; Balcdo da CidadaniataMilitar; servigos de transito;
Cartdo SUS e farmécia; Tribunal de Justica; IN3Ba® de manutencéo; cadastro no
programa Salvador Primeiro Passo.

e Cabula/Tancredo Neves:Minha Casa, Minha Vida; limaparbana; ordenamento do
comércio; defesa do consumidor; IPTU; Balcdo daa@atia; Junta Militar; servicos
de transito; Cartdo SUS e farmécia; Tribunal deighusINSS; obras de manutencéo;
cadastro no programa Salvador Primeiro Passo.

* Pau da Lima:Minha Casa, Minha Vida; limpeza urbardgnamento do comércio;
defesa do consumidor; IPTU; Balcdo da CidadaniataMilitar; servigos de transito;
Cartdo SUS e farmécia; Tribunal de Justica; IN3Ba® de manutencéo; cadastro no

programa Salvador Primeiro Passo.

Com o funcionamento das Prefeituras-Bairro é pessierificar que a administracdo
municipal ficou mais proxima da populacdo podendsima perceber as demandas e
necessidades locais. Desta forma, € possivel dir@cimaiores recursos e servicos aquilo
que, de fato, é prioridade as comunidades locd&nAlisso, os moradores das regides néo
precisam se deslocar até o centro da cidade, oadensontram as sedes dos 6rgdos
municipais, para resolverem as suas questdes miteagelm algum servico, pois as unidades

administrativas dos bairros atendem a estas dermanda

2.1 A Prefeitura-Bairro Cajazeiras

A Prefeitura-Bairro Cajazeiras foi inaugurada re2#t de maio de 2015 e é localizada
na Estrada da Paciéncia, uma das principais vidmidm de Cajazeiras. Este bairro comegou
a ser planejado no final dos anos de 1970, quamglverno do estado desapropriou terras,

que antes eram 04 fazendas, com aproximadamentelies de metros quadrados, para a
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construcédo de conjuntos habitacionais popularean@u se planejou este bairro, pensou-se
em ter, em média 4.000 unidades habitacionaisrea e, 21.600 habitantes (ALMEIDA,
FRANCA, LEAO JUNIOR, MAGALHAES, 2005, p. 29). No tmto, Cajazeiras teve uma
expansdo populacional e desenvolvimento comerigalfieativos, e, de acordo com dados
do IBGE, citados pelo jornal G1.com, a popula¢d@no de 2012 era em média de 60 mil
habitantes. Atualmente, o local tem o seu comdragiante movimentado, com variedade de
lojas, inclusive, grandes magazines; existem 04@gé bancarias; hospital; maternidade e
centros de salde que atendem a populacdo do baidjacéncias.

O imovel onde a Prefeitura-Bairro estd estabeletétia em torno de 600 metros
guadrados, possui elevador, 15 guichés de atentbphsalas e auditorio. A unidade possui
32 servidores, que fazem cerca de 1.900 atendisgrio semana. Entre os 6rgaos que
prestam servico nesta Prefeitura-Bairro estdo aefe@m de Promocao Social e Combate a
Pobreza (Semps), Secretaria de Infraestrutura esBetivil (Sindec), Secretaria de Ordem
Publica (Semop), Limpurb, Coordenadoria de DefesaCdnsumidor (Codecon); com a
presenca destas unidades na localidade, pretergigeses cidaddos de Cajazeiras, Fazenda
Grande, Boca da Mata, Aguas Claras, Castelo Brand@om Avelar (bairros também
atendidos pela Prefeitura-Bairro Cajazeiras) nadbam a necessidade de sair do bairro para
irem ao centro da cidade em busca de atendimestorgéos citados.

Figura 05: Vista Frontal da Prefeitura-Bairro Cajeas

Foto de: Roberto Viana.

Disponivel em: http://www.seligabocao.com/gal@@&?2,inauguracao-da-prefeitura-  bairro-de-
cajazeiras.html. Acesso: 2015.
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3 OS PRINCIPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A Administrac@o Publica brasileira tem os seusqgipios estabelecidos pelo artigo 37
da Constituicdo Federal (CF) de 1988, aliada a Eaé&onstitucional n° 19, de 04 de junho
de 1998, os quais sao: legalidade, impessoalidadmlidade, publicidade e eficiéncia; tais
principios devem ser obedecidos com a finalidadeoldter-se um bom desempenho
administrativo. Estes principios sdo ditos comoressos porque estdo grafados na CF,
enquanto ha outros que séo interpretados nos adearta Magna.

Conforme dispde o referido artigo, tal obediénceved ser cumprida por toda a
administracdo publica brasileira, direta e indireda Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios. E valido ressaltar que um principio @&superior ao outro; eles tém a mesma
importancia. E possivel até dizer que o principolebalidade pode ser considerado como

base da administracdo publica, mas ndo o mais terger

3.1 Principio da Legalidade

O principio da legalidade limita a atuacdo do P&idilico em fazer somente aquilo o
que a lei determina ou autoriza; ndo somente o éjestabelecido em lei, mas também
cumprir decretos, oficios e a Constituicdo. Casmministrador ndo cumpra este principio,
ele estara atuando de forma ilicita.

Ao contrario da administragcdo publica, os parti@ga incluindo as empresas
privadas, tém mais liberdade em sua atuacéo, jpodem fazer tudo aquilo o que a lei ndo
proibe, conforme esta estabelecido no art. 5° dan€iso Il “ninguém sera obrigado a fazer
ou deixar de fazer alguma coisa senédo em virtudeitleMaria Sylvia Zanella (2003, p. 77)

afirma que:

Este principio, juntamente com o de controle da ikthitacdo pelo Poder

Judiciario, nasceu com o Estado de Direito e cuistmas das principais garantias
de respeito aos direitos individuais. Isto porqueiaao mesmo tempo em que 0s
define, estabelece também os limites da atuacamestirativa que tenha por objeto

a restrico ao exercicio de tais direitos em beivefia coletividade.
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Assim, pode-se concluir que através do principio leizalidade os direitos do
individuo sdo protegidos contra os atos arbitrarogpsee o Estado ou particulares
possamcometer, sendo este um verdadeiro princ@istitucional, ja que pde o interesse

coletivo acima do interesse individual.

3.2 Principio da Impessoalidade

Impessoalidade significa neutralidade, imparciaea isto quer dizer que a
administracdo deve olhar todos de forma igualitdfi@lo principio da impessoalidade, na
administracéo publica, ndo se pode favorecer negugicar ninguém. Ele impde ao agente
da administracdo que o ato administrativo devepssticado com o fim legal que € atingir o
bem da coletividade. Ainda de acordo com o princéa legalidade, os atos administrativos
deverdo ser sempre impessoais, pois, embora segprsentacdo de um agente, mas a acao
€ do Estado e ndo da pessoa que o0 esta represeatarslia acao objetiva o interesse publico
e nado o de particulares. Vale ressaltar apenagsiaegorincipio € ligado a outro que néo esta
expresso na CF, o da finalidade, pois o objetivatdcadministrativo tem que ser publico.

3.3 Principio da Moralidade

O principio da moralidade obriga o agente publiegia com honestidade; praticando
atos administrativosque além de legais, tambémsagaitos do ponto de vista da ética e da
moral. Este principio depende da moral do agentdiqguiao executar as suas atividades
administrativas. Conforme é citado por Coelho (2042 56) “exige-se dos agentes da
Administracdo Publica probidade e honestidade ddwta, ndo s6 enquanto servidores, mas
também enquanto cidadaos”.

Através deste principio, o administrador deverdaratde maneira honesta sem

desprezar o elemento ético de sua conduta.
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3.4 Principio da Publicidade

O principio da publicidade objetiva trazerclargransparéncia e visibilidade aos atos
administrativos. Este principio deve ter caratdormativo e educativo e ndo deve ser
utilizado para promover o agente publico. Os atddipos devem ser todos publicados, mas
h& excecgbes; se a publicidade de determinadosvantem a oferecer risco a seguranca da
populacdo ou do Estado, neste caso, 0 ato sel@ssigEste principio rege para que todos 0s
atos sejam escritos, pois “a constancia escritaue€ germite a clareza e publicidade
necessarias aos atos publicos. [...] As palavrasg&omo vento, além de serem passiveis de
manipulagéo através da oratoria” (COELHO, 20157.

Assim, este principio traz consigo também a pd&ialde fiscalizar a legalidade de
atos praticados pela Administracdo Publica, jAuquedos seus principais objetivos € mostrar

a sociedade as acdes praticadas pelos gestorésopubl

3.5 Principio da Eficiéncia

O principio da Eficiéncia foi inserido na Constiid Federal a partir da emenda
Constitucional 19/2008, com a intencéo de ter udmiistracao gerencial, a qual tem como
objetivos a eficiéncia nos servi¢os, na avaliagdalesempenhos e no controle de resultado,
com rapidez, perfeicdo e rendimento; seria umamidtracdo muito préxima aquela existente
na iniciativa privada, diminuindo custos e elevands seus lucros, onde essesna
administracdo publica quer dizer a satisfacdo titicolade.

Este principio visa tornar a administracdo publicais racional, afim de que as
necessidades da coletividade sejam alcancadas,adeirm satisfatoria; além disso, busca
também o melhor desempenho dos agentes publicagjpareles venham a atingir melhores
resultados dentro das organizacoes.

De acordo com este principio, o administrador ipabileve exercer a sua funcdo de
maneira rapida, objetiva, competente e de modoitaredesperdicios. E ainda, segundo
Salione (2013, p. 49) citando Moraes?, entre asctaristicas basicas do principio da
eficiéncia estq aparticipacdo e aproximacdo dosicesr publicos da populacdo alvo; a

eficacia; a desburocratizacdo e a busca pela quiglid
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A insercdo do principio da eficiéncia na CF de8L98m da intencdo de promover a
reforma do Estado, que pretendia acabar com a fatixacdo existente e instalar a
Administracdo Publica Gerencial, que buscava matharorganizacdo do Estado, os seus
funcionarios, as suas financas e proporcionar meteacdo deste com a sociedade,
consoante (TIM; TONNIOLO. 2007, p.46).

Entretanto, € necessario salientar quem nem seogrebjetivos tracados serdo
alcancados, porém, os agentes publicos devem basiogi-los e para isto devem rever
procedimentos, técnicas e métodos de modo a madifece altera-los, a fim de atingir o

melhor resultado, em prol da eficiéncia da gestmiga, atrelado a satisfacdo do cidadéo.

4. A GESTAO PUBLICA E A GESTAO DE QUALIDADE

A Administracdo Publica brasileira passou por digsrtransformacdes em sua forma
de gestdo, ao longo dos anos. No entanto, somenteonstituicdo Federal de 1988 foi
introduzido um capitulo especifico para tratar solar estrutura organizacional desta
administragao.

A Administracdo Publica pode ser entendida comacanjunto de 6rgaos e

de servidores que, mantidos com recursos publisésencarregados de
decidir e implementar as normas necessarias acebtansocial e das acbes
necessarias a gestao da coisa publica. (SILVA, 2013

O Brasil passou por uma evolucdo em seus modelaggestdo e teve 03 (trés) tipos
distintos que se classificam em patrimonialistarobrético e gerencial, este também é
chamado por muitos autores de “nova administra¢@tiqa”’, sendo que cada um refere-se a
determinado contexto historico, econémico e palitic

E interessante que seja feita uma abordagem adestas fases da gestdo afim de que
se verifiguem os aspectos de cada uma e assim paskita uma relagcdo com a qualidade e

eficiéncia da prestagédo dos servigos publicos.

4.1 Modelo de gestao patrimonialista

A gestéo patrimonialista tem sua origem nos Estadusolutistas europeus e esteve
presente no Brasil desde a época colonial até @s @ 1930. Conforme cita o Plano Diretor

da Reforma do Estado (1995, p. 14), “no patrimasnab, o aparelho do Estado funciona
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como uma extensao do poder do soberano, eos seliaras, servidores, possuem status de
nobreza real”. Neste modelo, o publico e o privadoconfundem, j& que os governantes
consideram o Estado como seu patriménio. E véaleksaltar ainda que nesta fase, os
principios administrativos ndo eram consideradssiaeram cedido espaco ao clientelismo,
ao nepotismo e diversas praticas que prejudicavsociadade.

Com o crescimento da industrializagdo no pais,ralcimento do capitalismo e a
intensa distincdo entre mercado e sociedade pwitebeu-se que este modelo de gestédo ja
nao podia ser aceito. Desta forma, diante do quexfmosto e citando REK (2014) € possivel
afirmar que o modelo de gestao patrimonialistad&imonstrou nenhum tipo de preocupacao
com a qualidade do servigo que era prestado pedal&s

4.2. Modelo de gestao burocratico

O modelo de gestéo burocratico surgiu no final@m® XIX quando se percebeu que
o modelo patrimonialista ja ndo atendia as necadseilde gerenciar do Estado. No Brasil,
este modelo foi adotado, a partir dos anos de X@80,0 governo de Getulio Vargas.

A gestao burocratica tinha o intuito de combateepotismo e a corrupgao, presentes
no modelo anterior. Conforme cita o Plano Diretar Rleforma Gerencial (1995, p. 15),
“constituem principios orientadores do seu desefwento a profissionalizacdo, a ideia de
carreira, a hierarquia funcional, a impessoalidadermalismo, em sintese, o poder racional-
legal”. Além disso, na gestdo burocratica haviaackeparacdo entre os bens publicos e
privados.Mesmo assim, é valido ressaltar que exgstinde desconfianca nos gestores e na
populacao solicitante de servicos e, por esta razaoontroles eram muito rigidos.Devido a
tamanha rigidez,a consequéncia foi o afastamentsthlo da sociedade.

Consoante Drumond e Silveira (2012, p. 4),“verfseaque a eficiéncia almejada por
este modelo ndo foi alcancada, assim como foramsta@muas algumas disfuncbes
burocraticas, como: a morosidade do servico puldicentralizacdo no governo da Unido”.
Ainda de acordo com Batista (2015) a administrdnfocratica se demonstrou lenta, cara e
pouco efetiva no atendimento aos cidadaos. Constgquente, acabou sendo substituida por

um novo modelo de administracdo, a gestao gerencial
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4.3 Modelo de gestao gerencial

A partir da década de 1970, varios paises do muamieptos da gestdo burocratica,
comecaram a sofrer mazelas como o desempregogdaoflarecessdo, 0s quais eram
provenientes da crescente demanda social, mas mami& uma administracdo de ma
gualidade. Com isso, percebeu-se a necessidadesgarbum novo modelo de gestdo que
pudesse modernizar e melhorar a administracdo gaubiendo assim, paises como Nova
Zelandia, Inglaterra, Australia e, posteriormemteBrasil, adotaram este novo modelo que
trazia consigo a reforma do aparelho estatal, objetivo era desburocratizar a maquina
publica, trazendo maior eficiéncia e qualidade s@wicos prestados pelo Estado, com o
intuito de melhor atender ao cidad&o.

No Brasil, 0 modelo de administracao gerencial@gmn a ser implantado no governo
de Fernando Collor de Mello, que ocorreu de 19999, onde a proposta foi de enfraquecer
o Estado, demitir varios funcionarios publicos ephan o controle das empresas estatais, isto
visava modernizar a gestdo publica e consolidaf@ama gerencial do Estado.Porém, esta

reforma que tinha o objetivo de ser:

uma gestdo publica de qualidade, moderna e efgiedirecionada
essencialmente aos cidaddaos e, sendo assim, osadesutém maior
importancia, os quais sao auferidos por meio dafaefio de seus clientes,
ou seja, por meio dos usuarios dos servicos piestpdlo ente estatal
(REK,2014),

somente comecgou a ser consolidada efetivamentartia ge 1995, no governo de Fernando
Henrique Cardoso, quando foi elaborado o Planot®@ida Reforma do Aparelho do Estado
(PDRAE), este estabelecia os objetivos e diretqpaga a reforma da administracéo publica
do Brasil.

A partir da Reforma Gerencial, que tinha como tottornar o Estado mais eficiente e
diminuir os custos, surge o Programa da Qualidadargcipacdo na Administracdo Publica

como uma ferramenta para instituir o Plano DirdeoReforma do Aparelho Estado

propondo-se a introduzir no Setor PuUblico as muaangle valores e

comportamentos preconizados pela Administracdo i¢&ikGerencial, e, ainda,

viabilizar a revisdo dos processos internos da Adhtnacdo Publica com vistas a
sua maior eficiéncia e eficacia” (Cadernos MAREeafarma do estado, p. 9).
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Mais tarde este instrumento evoluiu para o Progrden@Qualidade do Servico Publico
que tinha maior foco na satisfacéo do cliente.ni®® de fevereiro de 2005, foi publicado o
decreto 5.378, que institui o Programa NacionalGéstdo Publica e Desburocratizagcao -
GESPUBLICA que tem o objetivo de contribuir com alimoria da qualidade dos servigos

publicos prestados aos cidaddos e o aumento deaetitimigade do pais.

4.4 Programa Nacional de Gestdo Publica e Desbura@tizacdo - GESPUBLICA

No ano de 2014, o Ministério do Planejamento, Oggam e Gestdo, através da
Secretaria de Gest&o Plblica — SEGEP, revital@&8PUBLICA que tem como um de seus
instrumentos, o Modelo de Exceléncia em Gestaoi¢dibl MEGP e mesmo este modelo
tendo como referéncia a Administragdo Publica Féderada impede da sua extensdo a
Gestao Municipal, ja que o0 mesmo € baseado nosipis da Administracdo Publica,
estabelecidos no artigo 37 da Constituicdo Fedgual,diz: “qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios apedecera aos principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e efic@n@Constituicdo Federal do Brasil, Art.
37).

O GESPUBLICA, através do seu site, disponibilizardimentas para download que
auxiliam as organizacdes no estimulo e desenvohtinde seus processos gerenciais que

sao:

« Guia de Gestao de Processosrienta a modelagem e a gestao de processos a®ltad
ao alcance de resultados.

* Guia “d” simplificacdo: auxilia qualquer organizagdo publica interessada e
simplificar seus processos e normas

» Carta de Servicos ao Cidadaa@tocumento que visa informar aos cidadéaos quais 0s
servicos prestados pelo 6rgdo, bem como a maneiabir esses servicos, além de
esclarecer quais sdo os compromissos com o atemaires padroes de atendimento
estabelecidos.

* Indicadores de Gestaoreferencial para as organizacdes definirem e mmaresu seu
desempenho.

* Autoavaliacdo da Gestdo Publicaavaliacdo respondida pela propria organizacéo e

demonstra os pontos fracos e as oportunidades ltlenas da organizacéo.
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* Instrumento de Padrdo e Pesquisa de Satisfacamstituido a partir do Decreto
6.932/2009 que, em seu art. 12 estabelece, aossoigadPoder Federal, a aplicacéo de

pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios dosseugos a fim de:

possibilitar ao cidaddo um canal de participacdavaiacdo dos servicos publicos
ofertados pelas instituicbes governamentais; e, miger as instituicdes
governamentais um veiculo de afericdo da qualidiEmeeus servigos através de
pesquisas de satisfagéo frente ao cidaddo (GESRISLI

O GESPUBLICA oferece apoio técnico para as orgaigs participantes, sem 6nus,

através de oficinas de trabalho para utilizacadetasmentas que ele disponibiliza.

4.5 Modelo de Exceléncia em Gestao Publica

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGR) fstdamento no principio
gue estabelece a exceléncia sem deixar de sercpulflinda nesta mesma linha de

pensamento, parte da premissa que

as organizacdes do mercado sao conduzidas pelaoatito da vontade privada, os
6rgdos ou entidades publicos sao regidos pelamsagia do interesse publico e pela
obrigacdo da continuidade da prestacdo do servigdicp, tratando a todos

igualmente e com qualidade (SEGEP, 2014).

O MEGP além de se sustentar nos principios cooslitais, como exemplo a
Legalidade e a Separacdo de Poderes, também satausbs fundamentos da gestdo de
exceléncia contemporénea, que constam no ManualPagrama GESPUBLICA -
Instrumento para Avaliacdo da Gestao Publica, patii pela Secretaria de Gestado Publica,

do Ministério do Planejamento, em Brasilia, no da@014, os quais sao:

* Pensamento SistémicoEntendimento das relacbes de interdependéncia estre
diversos componentes de uma organizagdao, bem caoime a organizacdo e o

ambiente externo, com foco na sociedade.
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Aprendizado organizacional: Busca continua e alcance de novos patamares de
conhecimento, individuais e coletivos, por meiopgacepcao, reflexdo, avaliacao e

compartilhamento de informagdes e experiéncias.

Cultura da inovagdo: Promogdo de um ambiente favoravel a criatividade,
experimentacdo e a implementacdo de novas idempagsam gerar um diferencial

para a atuacdo da organizacao.

Lideranca e constancia de propdésitosA lideranca € o elemento promotor da gestéo,
responsavel pela orientacdo, estimulo e comproraetompara o alcance e melhoria
dos resultados organizacionais e deve atuar deafabarta, democratica, inspiradora
e motivadora das pessoas, visando ao desenvolanuentultura da exceléncia, a

promocao de relacdes de qualidade e a protecauetesse publico.

Gestdo baseada em processos e informacf&ompreensdo e segmentacdo do
conjunto das atividades e processos da organizpgéi@agreguem valor para as partes
interessadas, sendo que a tomada de decisOesug@x&e acdoes deve ter como base
a medicdo e analise do desempenho, levando-se esidemcdo as informacoes

disponiveis.

Visédo de Futuro: Indica o rumo de uma organizacdo e a constanc@ajmsitos a
mantém nesse rumo. Ela esta diretamente relacianadpacidade de estabelecer um
estado futuro desejado que dé coeréncia ao proakssedrio e que permita a
organizacao antecipar-se as necessidades e ex@ecthns cidadaos e da sociedade.
Inclui, também, a compreensédo dos fatores extezoomso objetivo de gerenciar seu

impacto na sociedade.

Geragédo de Valor: Alcance de resultados consistentes, assegurandonento de
valor tangivel e intangivel de formasustentada fzatas as partes interessadas.

Comprometimento das pessoasEstabelecer relagcbes com as pessoas, criando
condicbes de melhoria da qualidade nas relacfdsadalho, para que se realizem

profissional e humanamente, maximizando seu desd@mpepor meio do
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comprometimento, oportunidade para desenvolver eténpias eempreender, com

incentivo e reconhecimento.

Foco no cidadédo e na sociedad®irecionamento das ac¢des publicas para atender as
necessidades dos cidadaos e da sociedade, nadgmdeigujeitos de direitos e como
beneficiarios dos servicos publicos e destinatai@sacdo decorrente do poder de

Estado exercido pelas organizac¢des publicas.

Desenvolvimento de parceriasDesenvolvimento de atividades conjuntamente com
outras organizacdes com objetivos especificos cepaurscando o pleno uso das suas

competéncias complementares, para desenvolvegsaer

Responsabilidade socialAtuacdo voltada para assegurar as pessoas a cordica
cidadania com garantia de acesso aos bens e sergggenciais, ancorando no
principio da igualdade de direitos e da dignidadendna, de tal maneira que a
sociedade possa preencher suas necessidades ssaxmeseu maior potencial no
presente e ao mesmo tempo tendo também como unprat@dpios gerenciais a
preservacdo da biodiversidade e dos ecossistem@agaisa potencializando a

capacidade das gerac0Oes futuras de atender symmpniecessidades.

Controle Social: Atuacédo que se define pela participacido das penteessadas no
planejamento, acompanhamento e avaliacdo dasatesdda Administracdo Publica

e na execucao das politicas e programas publicos.

Gestdo participativa: Este estilo de gestdo determina uma atitude gedede
lideranca que busque o0 maximo de cooperacdo dasogssreconhecendo a
capacidade e o potencial diferenciado de cada umareonizando 0s interesses

individuais e coletivos, a fim de conseguir a seedas equipes de trabalho.

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica estatesido em oito critérios de

exceléncia que sdo: governanga; estratégia e plgiddico alvo; interesse publico e

cidadania; gestédo da informacéo; pessoas; processesultados. A pontuacdo tem 0 mesmo

padrédo utilizado pela Rede Nacional de Prémioseegmizado pela Fundacdo Nacional da
Qualidade.

Enfim, é necessario destacar aqui que um dos esaigsafios da gestdo publica é
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alcancar a exceléncia na prestacdo dos seus serpm@m, com 0 auxilio destes modelos a
gestdo focaliza a sua busca sem transformar ocpuhb privado nem perder o foco no

cidadao.



30

ANALISE E DISCUSAO DE RESULTADOS

A Prefeitura-Bairro Cajazeiras que esta localizadabairro de Cajazeiras VIII, em
Salvador, é administrada pelo subprefeito Alan Mueifoi objeto de estudo para este
trabalho. A fim de obter respostas paras os questientos geradores desta pesquisa, foram
aplicados questionarios com os usuarios dos seraifgrecidos nesta unidade e também com
os funcionarios da mesma, além de um questionahjetivo aplicado com o gestor, porém
deste, ndo foram obtidas respostas.

No que tange aos usuarios, a pesquisa foi apledda(treze) pessoas sendo que todas
sdo do sexo feminino e a faixa etéria que prevaatre elas varia de 28 a 46 anos.

Género

0%

B MASCULINO
H FEMININO
Grafico 01: Género dos usuarios entrevistados
Idade
0% 0%
B ATE 20 ANOS

mDE 21 A 27 ANOS
mDE28A46
mDE47 A65

m ACIMA DE 65

Gréfico 02 — Idad€los usuarios entrevistados
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Foi percebido que o grau de escolaridade entrevalés entre os niveis fundamental
incompleto e completo e 0 médio completo. Ficaguifeel que a maioria das usuarias € de
baixa renda, pois a renda familiar mensal ndopdssa o valor de R$ 880,00 — atual valor do
salario minimo federal.

Escolaridade
. m FUNDAMENTAL
0% 0% INCOMPLETO
0% 0% 0% B FUNDAMENTAL
COMPLETO

= MEDIO INCOMPLETO

= MEDIO COMPLETO

M SUPERIOR INCOMPLETO
® SUPERIOR COMPLETO
1 ESPECIALIZACAO

= MESTRADO

DOUTORADO

Grafico 03 — Escolaridade dos usuarios entrevistado

Renda Familiar

0%

B ATE RS 239,00

H ATE RS 240,00

m DE RS 241,00 A RS 480,00
m DE R$ 481,00 A RS 720,00
m DE R$ 720,00 A RS 880,00
= ACIMA DE RS 880,00

Gréfico 04: Renda Familiar dos usuarios entrevatad
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De todas as usuérias dos servigos disponibilizpets Prefeitura-Bairro Cajazeiras,
cerca de 62% delas j4 se dirigiram a unidade amnteeinte, em busca de atendimento. A
procura € por servicos variados, correspondendmlgéaBFamilia (42%), Cartdo do SUS
(17%), Minha Casa Minha Vida (33%) e Farmécia dabathador (8%).

Primeira Vez em Busca de Servicos

mSIM
mNAO

Graéfico 05: Primeira vez que o usudrio vai em bukraervicos

Servico Procurado
B BOLSA FAMILIA

0% 0% 0%

m CARTAO DO SUS

= SIMM

m BALCAO DA CIDADANIA

= MINHA CASA, MINHA VIDA

= FARMACIA DO
TRABALHADOR

M JUNTA MILIATR

m COELBA

) OUTROS
0% 0%

Graéfico 06: Tipo de Servico procurado
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Em relagdo a satisfacdo com os servidos prestaaipsela unidade, a maioria esta
satisfeita (61%) ou muito satisfeita (23%). No daage a cordialidade e educacdo dos
colaboradores daquele local, também é notada sfegd@to dos usuarios, nao tendo sido
registrado relato de insatisfacdo. Com referéngiambiente, é também percebido resultado
satisfatorio, no entanto, neste aspecto, algun&riasudescreveram sugestdes para melhorias
da unidade, no que diz respeito a temperaturaukadgs bebedouros - que pelo fato de haver
grande numero de pessoas no ambiente, a aguaaadgdiada, indicando desta forma, a
necessidade de aumentar 0 nimero deste equipanpart,atender a demanda; outra
sugestdo também citada por uma usuaria € que rssuakgum tipo de lanche a ser fornecido
a pessoas que chegam muito cedo a unidade e ageparanecendo por um periodo maior

do que aquele esperado.

Em relacao ao servigo prestado

0%

B MUITO SATISFEITO
W SATISFEITO

= INDIFERENTE

B MUITO INSATISFEITO
B INSATISFEITO

Grafico 07: Como os usudrios se sentem em relagéigs prestado

Em relagao a cordialidade dos servidores

0% 0%

B MUITO SATISFEITO
W SATISFEITO

W INDIFERENTE

m MUITO INSATISFEITO
W INSATISFEITO

Grafico 08: Como os usuarios se sentem em relaggieaavidores
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Em relagao ao ambiente

0% 0% 0%

B MUITO SATISFEITO
B SATISFEITO

= INDIFERENTE

B MUITO INSATISFEITO
B INSATISFEITO

Grafico 09:Como os usuarios se sentem em relagéambiente

hY

Quanto a aplicacdo dos questionarios com os seeddaa Prefeitu-Bairro
Cajazeiras, contose com as respostas de 19 pessoas. Destas, 5386 sago feminino
47% masculino. Entre todos os entrevistados, anadem a faixa etéria variao de 28 a 46
anos. O nivel de escolaridade de 42% € o supesiopleto e 27% ensino médio comple

Apenas 5% tem especializacdo e a mesma propod@@ ® nivel médio incomple

Género

H MASCULINO
H FEMININO

Grafico 10: Género dos servidc

Do total dos colaboradores, 63% sao terceirizad®$% tem cargo efetivo. N¢-se

gue a maioria dos colaboradores esta satisfeitaudio satisfeita com o trabalho que exec
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Ja em relacdo a imagem da organizacgéo diante deagdp 74% estdo satisfeitos, 16% muito
satisfeitos, mas 10% estao insatisfeitos.

Categoria Funcional

B EFETIVO

m COMISSIONADO
m TERCEIRIZADO
H OUTROS

Gréfico 11: Categoria Funcional

Em relagao ao Trabalho que Executa

0% 0%

m MUITO SATISFEITO
W SATISFEITO

= INDIFERENTE

B MUITO INSATISFEITO
B INSATISFEITO

Gréfico 12: Como os servidores de sentem em relagdmbalho que executa
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Diante da Imagem da Organizacao

0%

0%

B MUITO SATISFEITO
W SATISFEITO

W INDIFERENTE

B MUITO INSATISFEITO
W INSATISFEITO

Gréfico 13: Como os servidores de sentem em rela¢g@agem da organizacéo

Foi perguntado aos colaboradores como eles seseotim o relacionamento entre as
pessoas no local de trabalho e a maioria deles, 62%ondeu que estava satisfeito quanto a
este quesito. Com o questionario aplicado buscaarabém aferir a opinido dos servidores
guanto ao treinamento recebido para melhor exeowtau trabalho e 79% deles acham que é

o suficiente, mas 5% acha que é insuficiente.

Treinamento Recebido

0% 0%

B SUFICIENTE
B POUCO SUFICIENTE
# INSUFICIENTE

B NAO SEI

m INSATISFEITO

Gréfico 14: Opinido dos servidores em relacédo @iaamento recebido
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No que se refere a trabalhar na Prefeitura-Ballafazeiras, eles estdo satisfeitos
(63%) e muito satisfeitos (37%). E quanto aos é&s@ue os motiva a trabalhar nesta unidade,
estdo: gostar do que faz, a integracao entre pegki trabalho, ser valorizado e reconhecido
pelo trabalho que executa, as instalacées fisigastunidade de crescimento e a imagem da

organizagao.

Fatores que motivam

m INSTALACOES FiSICAS

B TREINAMENTO OFERECIDO

0% 2%

= OPORTUNIDADE DE
CRESCIMENTO

= INTEGRAGAO DA EQUIPE DE
TRABALHO

m ESTABILIDADE NO EMPREGO

0% W GOSTAR DO QUE FAZ
(]

m SALARIO SOMADO A BENEF{CIOS
» IMAGEM DA ORGANIZAGCAO

SER VALORIZADO E
: RECONHECIDO PELO TRABALHO
0% QUE EXECUTA

= NADA

OUTROS

Grafico 15: Fatores que motivam os servidores
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CONCLUSAO

A Administracdo Publica tem buscado atender aesrics dos seus servigos, de
maneira eficiente e com qualidade, principalmepigsaa explicita inclusdo na Constituicao
Federal, através da Emenda Constitucional 19/188&rincipio da eficiéncia. No entanto,
diferente da iniciativa privada, o governo ndo temo medir a sua eficiéncia através dos
lucros obtidos, mas a partir da satisfacdo dos d@amges, que neste caso sao os cidadaos.

No entanto, existem modelos que podem ser segdiEl@saneira a proporcionar aos
servidores e também aos usuarios uma melhoriagséagéo dos servigcos e, por conseguinte,
na qualidade, bem como na satisfacdo de ambos.

A Prefeitura-Bairro Cajazeiras € um 0Orgao que tolgeprestar um servico com
qualidade e eficiéncia aos cidadaos, principalmeageeles que moram no bairro de
Cajazeiras e adjacéncias. Além disso, este modeladiinistracdo busca ficar trazer o
governo municipal para mais proximo das pessoashdo as suas necessidades e tentando
resolvé-las da melhor maneira possivel.

Através do estudo realizado no érgéo, foi diagoadb que tanto os usuarios quanto
os servidores desta unidade estdo satisfeitos d@o satisfeitos com a qualidade dos servi¢os
que sao prestados pela Prefeitura-Bairro. Além odisss cidaddos relatam o seu
contentamento com a cordialidade e educacéo, cajnas séo tratados, o que demonstra o
cuidado e zelo que é tido com aqueles para os qaaervicos publicos sédo oferecidos.

Neste estudo nao foi possivel identificar se dsgs@riam as metas estabelecias pela
unidade para prestar um servico de qualidade. aAgwn a analise realizada na Prefeitura-
Bairro, foi possivel responder ao problema estaideno que tange a qualidade dos servigos
prestados, os quais sdo sim de qualidade, tendastara satisfacdo dos usuarios e servidores
do local. Porém, quanto ao padrdo ou normas seguid@o forma obtidas respostas
satisfatérias, as quais dependiam do gestor, sepdo 0 mesmo nado respondeu aos
guestionamentos.

A Prefeitura-Bairro Cajazeiras pode até ndo seguwim manual, modelo ou instrumento
de maneira consciente, mas mesmo assim é posdérgificar ferramentasque constam no
Manual do Programa GESPUBLICA - Instrumento paralf¢io da Gestéo Publica, como:
0 comprometimento das pessoas, ja que 0s seusordalbes gostam da atividade que
exercem, estao satisfeitos com o trabalho quezesale tratam o cidaddo de maneira cordial

e educada; o foco no cidadao e na sociedade, psts louvir as necessidades da comunidade
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para atender aquilo o que eles necessitam; e ond#ginento de parcerias, ja que dentro da
unidade existem 6rgdos de secretarias municipi@eedies, além de contar com a parceria de
orgaos do governo estadual, como o Balcdo de dustigoverno federal, como o INSS.

No entanto, a 6érgdo ainda poderiam utilizar ouitnesrumentos como a carta de servigos
ao cidaddo e o instrumento de padrédo e pesquisatd#acao, os quais fariam com que 0s
servicos fossem prestados com um nivel ainda nimisda qualidade e eficiéncia, ja que
pouparia tempo, poisos usuarios teriam completanmdcao de todos 0s servicos que naquela
unidade sdo prestados; além disso, a gestdosabei@ao dos usuarios, tendo assim, uma
visdo ampla daquilo que estd funcionado e o queigareser melhorado, com o intuito de
atender da melhor maneira os usuarios dos sergfedados por esta unidade.
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