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BARROS, M. B. O Grau de Eficiéncia da Diretoria de Apoio as Escolas da Secretaria de
Educacio de Campina Grande - Pb na Gestio do Programa Nacional de Alimentacio
Escolar (PNAE). 74 f Relatorio de Estagio Supervisionado (Bacharelado em Administragdo
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Resumo

O presente trabalho de investigagdo da Diretoria de Apoio as Escolas da Secretaria de Educagio
de Campina Grande-Pb, tem como eixo principal o grau de eficiéncia dos servigos prestados pela
mesma. Partindo de um arcabougo conceitual que abrange desde o delineamento histérico da
educagdo no Brasil, o texto se distingue nas seguintes partes: Introdugdo, Fundamentagio
Teodrica, Metodologia, Apresentacdo dos Resultados e Analise e Conclusdo. O objetivo norteador
da pesquisa € o de identificar o grau de eficiéncia da Diretoria de Apoio as Escolas a partir da
verificacdo analitica da satisfagdo dos usuarios diretos dos servigos prestados pela mesma.
Levando-se em considerac¢do variaveis determinantes, tais como: acessibilidade ao setor, nivel de
burocracia, presteza dos funcionarios, disponibilidade de documentos, velocidade e qualidade das
respostas, qualidade no atendimento, etc. A metodologia utilizada € de carater exploratorio,
descritivo e quantitativo, tendo como ponto de partida levantamento bibliografico acerca do tema,
seguido de pesquisa de campo, onde foram entrevistadas as diretoras e diretores das escolas e
creches do Municipio de Campina Grande-Pb. Absorvidas, junto aos entrevistados, todas as
questdes referentes ao tema, os dados foram langados em planilhas do Microsoft Excel como
acessorio para a tabulagdo e classificagdo dos resultados. Com os resultados obtidos e analisados
percebe-se que o grau de eficiéncia da Diretoria encontra-se em nivel bom, isto de acordo com os
parametros tedricos do estudo desenvolvido. Esta verificagdo torna claro que os usuarios dos
servigos prestados pela Diretoria estdo satisfeitos com a maneira pela qual tal servigo € prestado.
Leva-se em considerac¢do, também que, como um dos fatores determinantes a eficiéncia de um
setor, a melhoria continua deve ser buscada incessantemente. Por esta avaliagio ndo se
generalizar a demais setores, pois isto exige um estudo mais aprofundado, o que se deve buscar é
que o interesse de bem servir ao publico, eficientemente, se multiplique a todos os setores e
servigos prestados pela Administragdo Publica.

Palavras-chave: eficiéncia, educagido e merenda.



BARROS, M. B. The Degree of Efficiency of Administration in Support of Schools of the
Campina Grande-Pb Secretary Education in the Management of the National Programme
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Abstract

This present work on investigations of the Campina Grande-Pb Administration in Support of
Schools of the Campina Grande-Pb Secretary Education, has as its main axis the degree of
efficiency of services provided by it. Beginning from the conceptual basis that ranges from the
design history of education in Brazil, the text is separated in the following parts: Introduction,
Theoretical Fundaments, Methodology, Presentation of the Results and Analysis Plus
Conclusion. This research’s aiming identify the degree of efficiency of Directors in Support of
Schools from the analytical verification of the satisfaction of users of direct services provided by
it. Considering determinant variables such as: accessibility to the sector, level of bureaucracy,
good manners of employees, availability of documents, speed and quality of answers, quality of
care, etc. The methodology used has a explanatory character, descriptive and quantitative, having
as the starting point the bibliographic raising about the subject, followed by field research with
the interview of the principals of schools and kindergartens of Campina Grande-Pb. After
acquired the answers with the interviewees, managers all results of the questions about the
subject, the data was put in the Microsoft Excel software as an accessory for tabulation and
classification. With the results obtained and analyzed realizes that the degree of efficiency of
Administration is in good level, that according to the theoretical parameters of the study
developed. That finding makes it clear that users of services provided by the Administration are
satisfied with the way in which this service is provided. It takes into account also that, as one of
the factors determining the efficiency of an industry, continuous improvement should be pursued
diligently. For this assessment does not generalize to other sectors, because it requires further
study, which is that one should seek the interest of serving the public well, efficiently, if multiply
to all sectors and services provided by the government.

Keywords: efficiency, education and school lunch.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO



1. INTRODUCAO

O papel do Estado diante das necessidades da sociedade € indispensavel, pois ele € a unica
estrutura organizada, operando em larga escala, capaz de atender as necessidades e anseios da
populago e apta a intervir intensivamente sobre a coletividade associando eficiéncia e igualdade
de direitos a todos.

E o Estado que intervém para promover a igualdade de condicdes e situacdes econdmico-
sociais, € ele que regula o exercicio do conjunto de direitos, atividades e garantias da
coletividade. E para a prestacdo dos servicos necessarios ou Uteis a coletividade que se concebe a
Administra¢io Publica, fora desta fungio o sentido de ser deste organismo se torna injustificavel.

Na atuagdo do Estado, o desenvolvimento de suas fun¢des deve ser otimizado e o seu agir
deve ser conduzido em termos adequados a realizagdo dos fins prezados pela comunidade. O
Estado Social que ndo pode descuidar de agir com eficiéncia, justificando os recursos que extrai
da sociedade com resultados socialmente relevantes. Essas exigéncias hoje ndo sdo mais
percebidas apenas em termos meramente politicos ou econdmicos, a populagdo tem atuado na
busca de garantir os seus direitos constitucionais.

A boa gestdo da coisa publica é obrigagdo inerente a qualquer exercicio da fungio
administrativa e deve ser buscada nos limites estabelecidos pela lei. A fungdo administrativa €
sempre atividade finalista, exercida em nome e em favor de terceiros, razdo pela qual exige
legalidade, impessoalidade, moralidade, responsabilidade, publicidade e eficiéncia dos que a
compdem. O exercicio regular da fungdo administrativa, numa democracia representativa, repele
ndo apenas o capricho e o arbitrio, mas também a negligéncia e a ineficiéncia, pois ambos violam
os interesses tutelados na lei.

Exige-se do Estado celeridade e simplicidade, efetividade e eficiéncia na obtengdo de
utilidades para o cidaddo, na regulagdo da conduta publica e privada, na vigilancia ao abuso de
mercado, no manejo dos recursos publicos. Hoje essas sdo pautas de comportamento exigiveis do
administrador para a validade e legitimidade da agdo estatal. S3o imposigdes normativas,
condensadas sob o rotulo de principio da eficiéncia.

Foco principal deste trabalho, o principio da eficiéncia dirige o executor do servigo
publico a fazer as coisas acontecerem com racionalidade, o que esta diretamente ligado aos custos
que a Administragdo Publica despende na busca de atender aos anseios da populagdo e de

satisfazer as necessidades publicas.



Como obrigagdo do Estado e direito fundamental do cidaddo, este principio se aplica a
todos os tipos de servigos prestados pela Administragdo Publica — satde, educagdo, seguranga,
transporte, previdéncia social, etc. — e em tudo o que o Estado se dispde a prestar a sociedade.

Nao deixando de considerar o devido valor de cada um dos servigos prestados pelo
Estado, atualmente, considera-se a educagdo um dos setores mais importantes para o0
desenvolvimento de uma nagéo.

Como servigo considerado enfaticamente pelo presente estudo, a educagdo € o ponto mais
importante quando se trata de justi¢a social, considerada prioridade para eliminar todos os
problemas que estamos enfrentando hoje em dia em nossa sociedade.

A educagio de qualidade € a base para o desenvolvimento social e politico de um pais. Ela
promove crescimento econdmico e é uma das principais ferramentas para diminuir a
desigualdade, reduzir a criminalidade e promover a paz. E através da producio de conhecimentos
que um pais cresce, aumentando sua renda e, consequentemente, a qualidade de vida das pessoas.

O éxito na educagdo pode ser atribuido a diversos fatores, tanto os que dependem tdo
somente dos alunos, como os fatores que dependem unica e exclusivamente da Administragio
Puablica. Incluido nesses fatores esta a merenda escolar, que também € um grande agente
influenciador do sucesso no processo educacional.

A merenda escolar, em paralelo aos demais programas de incentivo a educagdo, € um
bem-estar proporcionado pelo poder publico aos alunos durante sua permanéncia na escola e tem
como principal objetivo suprir, parcialmente, as necessidades nutricionais dos mesmos, com
incidéncia no melhoramento da capacidade de aprendizagem, formagdo de bons habitos
alimentares, diminui¢io da evasdo escolar, oferecendo aos alunos incentivos para que 0os mesmos
dediquem-se a se manter na escola.

Entrosando os conceitos de principio da eficiéncia ao de servigo publico com énfase para
a educagdo e, além disto, para o servico de merenda que € oferecido nas escolas, o presente
trabalho se propde a identificar o grau de eficiéncia da Diretoria de Apoio as Escolas a partir da
verificagdo analitica da satisfacdo dos usuarios diretos dos servigos prestados pela mesma.

Observando a importancia do cumprimento da lei para a Administragdo Publica e do
atendimento das necessidades da populagdo, torna-se imperativo conhecer e entender em que

nivel de eficiéncia se encontra os servigos que sdo prestados pelo poder publico.



Por ser a esséncia deste trabalho, € devido considerar a importancia dos atores que
compdem a cadeia dos programas de merendas desde o ambito federal até o municipal, e por
serem em grande numero, pretendeu-se convergir para o ponto de partida em que se desenvolve o
processo na localidade de Campina Grande-Pb, focou-se, mais especificamente, na Secretaria de
Educagdo do Municipio, o setor que gerencia o Programa Nacional de Alimentagdo Escolar
(PNAE), que é a Diretoria de Apoio as Escolas, a qual administra os recursos financeiros de
repasses federais e os recursos municipais direcionados a alimentagdo escolar, pois esta diretoria
encontra-se no principio do processo em nivel municipal.

Buscou-se identificar o grau de eficiéncia da Diretoria a partir da verificagdo analitica da
satisfagdo dos usuarios diretos dos servigos prestados pela mesma. Confrontando a qualidade e
eficiéncia na prestagdo dos servigos pelos responsaveis pelos recursos em nivel local a satisfagio
dos aplicadores de tais recursos nas escolas, que sdo as diretoras e diretores escolares.
Esclarecidamente: os primeiros gerenciam os recursos e tém contato direto com as diretoras e
diretores escolares e os segundos aplicam diretamente os recursos nas escolas.

Colocou-se em analise a atuagdo dos sujeitos que respondem pela Administragdo Publica
local sobre o PNAE, considerando-se o que € ainda mais importante saber e, em um
questionamento norteador: Qual o grau de eficiéncia dos servigos prestados pela Diretoria de
Apoio as Escolas na gestdo do PNAE?

Com as respostas a este questionamento quantifica-se a eficiéncia dos servigos prestados,
dentro das normas constitucionais, cumprindo com o0s principios que regem o comportamento da
Administra¢io Publica, e ainda se estio satisfazendo aos usuarios.

No contexto do estudo, a cidade de Campina Grande-PB, atualmente com uma populagdo
de 371.060 habitantes (IBGE - 2007), considerada como a maior cidade do interior nordestino,
possui uma cultura forte, uma estrutura educacional com uma rede de ensino que congrega 124
escolas e 24 creches publicas municipais, as quais oferecem ensino e cuidado gratuitos a
aproximadamente 34 mil criangas, além de demais instituicdes de ensino, como o pdlo
universitario, que é composto por duas universidades publicas reconhecidas nacional e
internacionalmente.

Para caracterizar a importancia desta pesquisa, destaca-se que a mesma se torma de grande
relevancia para acrescentar o conhecimento cientifico, além de tornar-se de conhecimento e

interesse publico, tanto dos usuarios destes servigos, como dos gestores dos mesmos,



possibilitando avaliagdo a partir de dados reais, além da populagdo como um todo tomar
conhecimento da real aplicagdo dos recursos publicos.

Para alcangar o objetivo deste trabalho, buscou-se construir uma linha de pensamento, no
sentido de definir o eixo tedrico para sustentagdo do problema da pesquisa, no que se refere a
mensuragdo do grau de eficiéncia dos servigos prestados pela Diretoria de Apoio as Escolas,
gestora local do PNAE, por parte das diretoras e diretores das escolas. Neste sentido, o trabalho
esta estruturado, inicialmente, com a introdugdo aqui apresentada, na qual sdo expostos o
problema da pesquisa, a relevancia do estudo, sua justificativa e seus objetivos; o segundo
capitulo refere-se a fundamentagdo teorica, através da qual sdo levantados conceitos relevantes
para o estudo, estruturando-o no sentido de tornar mais claro o objetivo do presente trabalho; o
capitulo trés concentra a metodologia utilizada para a efetivagdo da pesquisa, nele sdo citados
aspectos operacionais como: universo, amostra, sujeitos, coleta dos dados, definigdo das
variaveis, instrumento de coleta de dados, periodo de realizagdo da pesquisa e tratamento e
analise dos dados; o capitulo quatro destina-se a apresenta¢do dos resultados obtidos, tomando
por base a aplicagdo do instrumento de coleta dos dados; e o capitulo cinco € reservado as

conclusdes mais significativas e suas contribuigdes, em resposta aos objetivos propostos.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Administracio Publica

Administrar € gerir interesses, de acordo com a lei, a moral e a finalidade dos bens
entregues a guarda e conservagdo de outrem. Bens e interesses individuais estdo sob o crivo da
Administra¢do Particular, ja os negdcios da coletividade, competem a Administragdo Publica,
que esta estruturada para conduzir os bens e interesses da sociedade, nos ambitos Federal,
Estadual e Municipal, segundo os preceitos do direito e da moral, visando ao bem comum.

A Administragdo Publica, por sua natureza, revela-se com a missdo de defesa,
conservacdo e aperfeigoamento dos bens, servigos e interesses da coletividade. Seu conceito pode
ser considerado em diversos sentidos, variados entre os autores do ramo do Direito
Administrativo, a depender da diversidade de sentidos da propria expressdo ou pelos diferentes
campos em que se desenvolve a atividade administrativa. Pode-se visualizar a Administragéo
Publica em sentido amplo ou estrito, em sentido formal, subjetivo ou organico, em sentido
material, objetivo ou funcional, com énfase nos sujeitos ou na atividade que ela desenvolve.
Apesar desta gama de angulos em que se pode observar a Administragdo Publica, todos os
conceitos convergem a um so alvo, o “bem comum”.

Como torna-se inviavel contemplar a Administracdo Publica em todos estes angulos,
passemos a entender apenas alguns deles.

Para Paulo & Alexandrino (2007), a Administragdo Publica visualizada em sentido amplo
“abrange tanto os Orgdos governamentais, aos quais cabe tragar os planos e diretrizes de agfo,
quanto os orgdos administrativos, subordinados, de execu¢@o, aos quais incumbe executar os
planos governamentais” (P. 14). Portanto, para eles, a Administragio Publica refere-se a fungéo
politica, estabelecendo as diretrizes governamentais e, também, a sua execugdo através da fungdo
administrativa.

Por definigdo objetiva, a Administragdo Publica € a atividade concreta e imediata que o
Estado desenvolve para a consecug¢do dos interesses coletivos, para Santos (2006) a
Administra¢do Publica “funciona como o aparelhamento do Estado preordenado a realizagdo de
servigos, visando a satisfagdo das necessidades coletivas” (P. 19). Subjetivamente ela € o
conjunto de 6rgdos e de pessoas juridicas (Unido, Estados, Municipios e Distrito Federal), aos

quais a lei atribui o exercicio da fungdo administrativa do Estado. Nas palavras da mesma autora,



a Administra¢do Publica € “a atividade que o Estado desenvolve por meio dos seus 0rgidos para a
aplicabilidade dos interesses publicos” (P. 19), sendo sua aplicagdo voltada diretamente para o
interesse comum.

A fungio administrativa € a atividade exercida pelo Estado ou por quem esteja fazendo
suas vezes, como parte interessada numa rela¢do juridica, entre o publico e o particular,
estabelecida sob a lei. Sua prestagdo € personificada com a atuagio de servidores publicos, sendo
certo que todo agente investido em fungdo ou cargo publico, assume compromisso de bem servir
a coletividade, como € o interesse do povo.

Como um ente personalizado, o Estado apresenta-se como pessoa juridica territorial
soberana, formada pelo povo, em um determinado territorio e dirigido por um governo soberano.
Constitucionalmente organizado, no caso do Brasil, um Estado Federado, em que ha
descentralizag@o politica, verifica-se a existéncia de administra¢cdes autdbnomas em cada uma das
esferas da Federagio, além da separagdo tripartite de Poderes, através de uma divisdo estrutural
interna destinada as respectivas fungdes estatais, as quais desempenhadas pelo Poder Legislativo,
com fung¢do normativa, pelo Poder Executivo, com foco na execug¢do dos casos concretos, a lei, e
pelo Poder Judiciario, para aplicar a lei.

Para enfatizar o ambito de atuagdo da Administragdo Publica, Harada (2002 apud Paulo &

Alexandrino 2007), descreve que:

A Administragio Publica, no caso, ndo se limita ao Poder Executivo. Nido ha
compartimentos estanques entre os Poderes da Republica. A triparticdo do Poder por
orgéos diferentes e independentes existe para coibir a agio de um deles sem imitagéo dos
outros, formando um verdadeiro sistema de freios e contrapesos que se subsume no
principio de independéncia e harmonia entre os poderes (HARADA, 2002 apud

PAULO & ALEXANDRINO, 2007, P.11).

Para entender o papel da Administragio Publica é também imperioso entender a
caracteriza¢do da expressdo “Governo”, que vem sendo utilizada para designar o conjunto de
Poderes e 6rgdos constitucionais responsaveis pela fungdo politica do Estado. Para os autores em
referéncia, o Governo “tem a incumbéncia de zelar pela dire¢do suprema e geral do Estado,
determinar os seus objetivos, estabelecer as suas diretrizes, visando a unidade da soberania
estatal” (P.12).

Na Administra¢do Publica, considerada por estes autores, esta “todo o aparelhamento de

que dispde o Estado para a concepgao das politicas tragadas pelo Governo” (P.14).



A partir dai, de acordo com o executor da fungdo administrativa, a Administragdo Publica,
pode ser classificada como: Direta e Indireta. A Administragdo Direta € aquela exercida pela
administra¢do por meio dos seus O0rgdos internos, através da atuag¢do da representagdo dos agentes
do poder executivo, sendo elas, em nivel estadual ou municipal, as secretarias € no ambito
federal, os ministérios. A Administragdo Indireta € a atividade estatal entregue a outra pessoa
juridica, tais como: autarquias, empresas publicas, sociedades de economia mista e fundagdes,
que foram surgindo através do aumento da atuag¢do do Estado, na busca de atender plenamente as
necessidades da comunidade.

A responsabilidade de administrar os bens da coletividade, o que esta diretamente
associado a fungdo administrativa do Estado, esta atrelada a um especial regime juridico, o qual €
distinto como regime de direito publico ou regime juridico-administrativo. Sua caracteristica
essencial esta na execucdo da lei através de agentes publicos atrelados a prerrogativas de
autoridade, ou seja, investidos em cargos que asseguram poder de império, de maneira que o
interesse publico sobreponha-se ao privado.

No ordenamento juridico brasileiro ndo ha um co6digo que possa reger a Administragdo
Puablica, o que ndo acontece com os demais ramos do direito. A que se pode recorrer sdo a
centenas de leis e decretos esparsos, que convergem em um so6 sentido doutrinario, mesmo assim,
muitas vezes até de dificil consulta.

Como nossa lei maior rege o comportamento da sociedade como um todo, tanto dos
administrados como dos administradores, no que tange a Administragdo Publica, a Constitui¢do
de 1988 inovou ao fazer expressa meng¢do a alguns principios a que se submete a Administragio
Publica Direta e Indireta. Estes sdo principios gerais, necessariamente ndo positivados pelas
normas constitucionais, mas que consistem nos alicerces juridicos do exercicio da fungdo
administrativa dos Estados.

Os principios que regem o Direito Administrativo sdo principios norteadores e de
exigéncia legal, os quais ndo sdo jamais eliminados do ordenamento juridico, sendo um
estruturado em fungdo do outro. Destaca-se ainda a sua fungdo programatica, fornecendo as
diretrizes situadas no apice do sistema, a serem seguidas por todos os aplicadores do direito.
Todo o exercicio da fung¢do administrativa, direta ou indiretamente, sera sempre por eles

influenciado e governado.



2.1.1. Principios Constitucionais da Administracio Pablica

O Direito Administrativo se distingue em dois extremos: a liberdade do individuo e a
autoridade da Administragdo, a partir desta bipolarizagdo e sob o designio principal da
Administra¢ido Publica — 0 bem comum — os principios se estruturam e, mesmo que ndo sejam
especificos do Direito Administrativo, sdo essenciais, porque, a partir de um, constroem-se todos
os demais.

Na concepgdo de Paulo & Alexandrino (2007):

Os principios sfo as idéias centrais de um sistema, estabelecendo suas diretrizes e
conferindo a ele um sentido logico, harmonioso e racional, o que possibilita uma
adequada compreensdio de seu modo de organizar-se. Os principios determinam o

alcance e sentido das regras de um determinado ordenamento juridico PAULO &

ALEXANDRINO, 2007, P.117).

Alguns dos principios condutores da Administragdo Publica sio citados de maneira
expressa no art. 37 da ConstituicBo Federal vigente, outros principios sdo implicitos e ndo
compdem nenhuma legislacdo, mas sdo decorréncia logica das disposi¢des constitucionais
referentes a atua¢do da Administragdo Publica em geral e, devem ser seguidos, em fuga as
penalidades pertinentes.

Além dos principios serem citados no art. 37 da Constituigio Federal de 1988, os
principios constitucionais fundamentais da Administragdo Publica, também sdo referidos na
mesma carta em seu Capitulo VII — “Da Administragdo Publica”, em que sdo expressos tornando
claro o entendimento de que, como os proprios autores Paulo & Alexandrino (2007) declaram:
“os principios ali enumerados sdo de observancia obrigatoria para todos os Poderes, quando no
exercicio de atividades administrativas, e em todas as esferas de governo — Unido, Estados, DF e
Municipios, alcangando a Administra¢do Direta e a Indireta” (P. 118).

Apos a promulgacdo da Emenda Constitucional n°19/1998, os principios explicitos
referentes nesta Emenda sdo cinco, a saber: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
e eficiéncia, tendo sido este Gltimo acrescentado a lei maior apenas a partir desta Emenda. Cada
um destes principios que regem o Direito Administrativo constituem-se mutuamente € nao se
excluem.

Para entender a esséncia de cada um destes principios passaremos a descrevé-los a seguir.



Principio da Legalidade

Referido como um dos sustentaculos da concep¢do de Estado de Direito e do proprio
regime juridico-administrativo, pois quando se fala em “Estado de Direito” vigora o império da
lei, esse principio, além de referido no artigo 37, esta contido no artigo 5°, inciso II, da
Constituigdo Federal de 1988, que declara os direitos e garantias fundamentais, com destaque
para o fato de que: “ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa sendo em
virtude de le1”.

A partir dessa assertiva, entende-se que apenas a lei pode produzir direitos e deveres na
ordem juridica como um todo. No campo da Administragdo Publica, pela supremacia do bem
comum, € declarado que o administrador, em cumprimento ao principio da legalidade, s6 pode
atuar nos termos estabelecidos pela lei. Ndo pode este, por atos administrativos de qualquer
espécie que o competem (decreto, portaria, resolucdo, instrugdo, circular etc.), ou mesmo na
utilizagdo do poder discricionario que o € atribuido, proibir ou impor comportamento a terceiro,
sem que tenha a lei como Unico e definitivo parametro, para que possa tornar as decisdes validas
e isentas de nulidades.

E de se considerar que enquanto para os particulares a regra é a autonomia da vontade,
para a Administragdo Publica a tunica vontade de que se pode cogitar € a vontade da lei, sendo
irrelevante a vontade pessoal do agente (PAULO & ALEXANDRINO, 2007).

Para Santos (2006):

O principio da legalidade impde a Administracdo Publica a estrita vinculag@io a lei.
Assim, ao contrario do particular que pode fazer o que a lei permitir e também o que a
lei nfo veda, a administragio publica somente podera praticar os atos que a lei autorizar,
quando e da forma pela qual ela autorizar (SANTOS, 2006, P. 20).

Diferentemente do que se processa no meio privado, em que se coloca como apropriada a
afirmagdo de que o que ndo € proibido em lei é permitido na pratica, no mundo publico assume-
se como verdadeira a 1déia de que a Administragdo s6 pode fazer o que a lei antecipadamente
autoriza.

Esse principio coaduna-se com a propria fungdo administrativa, de executor do direito,

que atua sem finalidade propria, mas sim em respeito a finalidade imposta pela lei, e com a

necessidade de preservar-se a ordem juridica.



Principio da Impessoalidade

O principio da impessoalidade apresenta dupla acepg¢do, por um lado, busca assegurar que
as realizagdes administrativo-governamentais nido sejam propriamente do funcionario ou da
autoridade, mas exclusivamente da entidade publica que a efetiva. Custeada com dinheiro
publico, a atividade da Administragdo Publica jamais podera ser apropriada, para quaisquer fins,
por aquele que, em decorréncia do exercicio funcional, se viu na condicio de executa-la. E, por
exceléncia, impessoal, unicamente imputavel a estrutura administrativa ou governamental
incumbida de sua pratica, para todos os fins que se fizerem de direito.

Por outro lado, o principio da impessoalidade deve ter sua énfase ndo mais colocada na
pessoa do administrador, mas na préopria pessoa do administrado. Passa a afirmar-se como uma
garantia de que este ndo pode e ndo deve ser favorecido ou prejudicado, no exercicio da atividade
da Administra¢do Publica, por suas exclusivas condigdes e caracteristicas.

Exigir impessoalidade da Administragdo Publica tanto pode significar que esse atributo
deve ser observado em relagdo aos administrados como também a propria Administragdo. O
principio esta diretamente relacionado com a finalidade publica que deve nortear toda a atividade
administrativa, isto significa que a Administra¢do Publica ndo pode atuar com vistas a prejudicar
ou beneficiar pessoas determinadas, uma vez que € sempre o interesse publico que tem que
nortear 0 seu comportamento.

A pratica deste principio é muito bem esclarecida da seguinte maneira:

A impessoalidade da atuac@io administrativa impede, portanto, que o ato administrativo
seja praticado visando a interesses do agente ou de terceiros, devendo ater-se a vontade
da lei, comando geral e abstrato por esséncia. Impede, o principio, as perseguicdes ou
favorecimentos, discrimina¢des benéficas ou prejudiciais aos administrados. Qualquer
ato praticado em razdo de objetivo diverso da tutela do interesse da coletividade sera

invélido por desvio de finalidade (PAULO & ALEXANDRINO, 2007, P. 121).

A vpartir deste esclarecimento, entende-se que este principio determina que os atos
realizados pela Administragdo Publica, ou por ela delegados, devam ser sempre imputados ao
ente ou o0rgdo em nome do qual se realiza a agdo, e ainda destinados genericamente a
coletividade, sem consideragdo, para fins de privilégio ou da imposi¢do de situagdes restritivas,

das caracteristicas pessoais daqueles a quem porventura se dirija.



Em sintese, os atos e provimentos administrativos sdo imputaveis ndo ao funcionario que
o0s pratica, mas ao 6rgdo ou entidade administrativa em nome do qual age o funcionario. E ainda,
jamais podera, um ato do Poder Publico, ao menos de modo adequado a esse principio, vir a
beneficiar ou a impor sangido a alguém em decorréncia de favoritismos ou de perseguigdo pessoal.
Todo e qualquer administrado deve sempre relacionar-se de forma impessoal com a
Administra¢do Publica, ou com quem em seu nome atue, sem que suas caracteristicas pessoais,

sejam elas quais forem, possam ensejar predilegdes ou discriminagdes de qualquer natureza.

Principio da Moralidade

Ao administrador publico brasileiro ndo basta cumprir os estritos termos da lei, ¢
necessario que seus atos estejam verdadeiramente adequados a moralidade administrativa, ou
seja, a padrdes éticos de conduta que orientem e balizem sua realizagdo e que sejam reconhecidos
por todos.

O principio da moralidade impde que os atos e as atividades da Administragdo Publica
devem obedecer ndo so6 a lei, mas a propria moral administrativa. Assim, enquanto o principio da
legalidade tem como escopo a atuag¢do do agente publico de acordo com o que a lei dispde, o
principio da moralidade visa atingir o comportamento social adequado que se possa esperar de
um agente que se predispde a estar a frente de uma sociedade.

A moralidade € pressuposto basico para o exercicio adequado da fungdo administrativa. A
dificuldade quanto a observancia desse principio € a subjetividade do conceito de moralidade.
Nao ha parametros legais para distinguir o que € moral e o que € imoral, porém, os autores Paulo
& Alexandrino (2007) distinguem, “a denominada moral administrativa difere da moral comum,
Justamente por ser juridica e pela possibilidade de invalida¢io de atos administrativos que sejam
praticados com inobservancia deste principio” (P. 119-120).

O principio da moralidade esta intimamente ligado com a idéia de probidade, dever
inerente ao administrador publico. Ndo € preciso penetrar na intengdo do agente, porque do
proprio objeto resulta a imoralidade. Isto ocorre quando o conteudo de determinado ato contrariar
o senso comum de honestidade, retiddo, equilibrio, justi¢a, respeito a dignidade do ser humano, a
boa fé, ao trabalho, a ética das instituicdes. A moralidade exige proporcionalidade entre os meios

e os fins a atingir; entre os sacrificios impostos a coletividade e os beneficios por ela alcangados;



entre as vantagens usufruidas pelas autoridades publicas e os encargos impostos a maioria dos
cidaddos.

Em resumo, sempre que em matéria administrativa se verificar que o comportamento da
Administra¢do Puablica ou do administrado que com ela se relaciona juridicamente, embora em
consonancia com a lei, ofende a moral, os bons costumes, as regras de boa administragdo, os
principios de justica e de eqiiidade e a idéia comum de honestidade, estara havendo ofensa ao

principio da moralidade administrativa.

Principio da Publicidade

A publicidade sempre foi tida como um principio administrativo, porque se entende que o
Poder Publico, por seu publico, deve agir com a maior transparéncia possivel, a fim de que os
administrados tenham conhecimento do que os administradores estdo fazendo.

Além do mais, seria absurdo que um Estado democratico como o brasileiro, € que, por
disposi¢do expressa de sua Constituigdo, afirma que todo poder nele constituido “emana do
povo” (art. 1°, paragrafo unico, da CF/88), ocultasse informagdes e atos relativos a gestdo da
coisa publica, daqueles em nome do qual esse poder é exercido. O principio da publicidade
decorre da necessaria transparéncia dos atos administrativos em um Estado Democratico de
Direito, € por isso que se estabelece, como imposi¢io juridica para os agentes administrativos em
geral, o dever de publicidade para todos os seus atos.

A publicidade ndo € um requisito estrutural do ato administrativo, € requisito de eficacia e
moralidade da atua¢do do agente publico, ou seja, € a culminancia do processo que envolve a
tomada de decisdes no setor publico.

No que tange a forma de se dar publicidade aos atos da Administra¢do Publica, ela podera
dar-se tanto por meio da publicagdo do ato no instrumento de comunicagdo mais adequado, isto
feito através da inser¢io do ato no Diario Oficial ou por edital afixado no lugar proprio para
divulgagdo de atos publicos, para conhecimento do publico em geral e, conseqiientemente, inicio
da produgdo de seus efeitos, como por sua simples comunicagdo a seus destinatarios,
evidentemente no que for pertinente a lei, de maneira que o torne inquestionavel.

Para enfatizar o que o conceito deste principio defende, pode-se observar, como esta

esclarecido na Constituigio Federal de 1988 em seu artigo 5°, e que se costuma dizer que



constituem desdobramentos do principio da publicidade: “o direito de receber dos oOrgdos
publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral”, além de
garantir “o direito a obtengdo de certiddes em reparti¢des publicas, para defesa de direitos e
esclarecimento de situagdes de interesse pessoal”’, e, naturalmente, “o direito de acesso dos
usuarios a registros administrativos e atos de governo”, sendo este ultimo expresso no artigo 37
da mesma Carta.

Uma vez violados pelo Poder Publico os direitos a que a Constituigdo se refere, isto em
qualquer dos seus capitulos, e com énfase aos direitos referidos acima, poderdo os prejudicados,
desde que atendidos os pressupostos constitucionais e legais exigidos para cada caso, valerem-se
dos recursos em seu favor, a saber: o habeas data e/ou mandado de seguranga, os quais sdo
mencionados no artigo 5° da Constitui¢do Federal de 88, ou mesmo pelas vias ordinarias.

Além da obrigatoriedade a publicidade dos atos administrativos, é manifesto na propria
Constituigdo no § 1.° do art. 37, os objetivos para os quais a publicidade dos atos se torna
obrigatoria, através do qual afirma que: “a publicidade dos atos, programas, obras, servigos e
campanhas dos 6rgdos publicos devera ter carater educativo, informativo ou de orientagdo social,
dela ndo podendo constar nomes, simbolos ou imagens que caracterizem promogio pessoal de

autoridades ou servidores publico”.

Principio da Eficiéncia

O principio da eficiéncia, por ser o foco do atual estudo, sera mais enfatizado, na busca de
estruturar o entendimento acerca do tema central aqui apresentado e direcionar a avalia¢do dos
resultados encontrados na pesquisa de campo.

E evidente que um sistema de governo balizado por tantos principios que o cercam, no
poderia admitir a ineficiéncia administrativa. A atua¢do da Administracdo Publica ndo contenta
apenas em cumprir os demais principios até entdo considerados pela lei maior, dela sdo exigidos
resultados positivos para o servigo publico e satisfagdo das necessidades da comunidade.
Basicamente por isso, este principio, anteriormente implicito em nosso sistema constitucional,
tornou-se expresso no art. 37, em virtude de alteragdo introduzida pela Emenda Constitucional
n°19/1998, a qual, apesar de nio ter trazido alteragdes no regime constitucional da Administragao

Publica, explicitou um ponto até entdo implicito.



Como Proposta de Emenda Constitucional n°173/95, a Mensagem Presidencial n°886/95,
so foi aprovada e convertida em Emenda Constitucional n°19 no ano de 1998. O texto trazia em
sua exposi¢do de motivos suas pretensdes, dentre elas “incorporar a dimensdo da eficiéncia na
administra¢do publica: o aparelho de Estado devera se revelar apto a gerar mais beneficios, na
forma de prestacdo de servigos a sociedade, com os recursos disponiveis, em respeito ao cidadao
contribuinte” e “enfatizar a qualidade e o desempenho nos servigos publicos: a assimilag¢do, pelo
servi¢o publico, da centralidade do cidaddo e da importancia da continua superagdo de metas
desempenhadas, conjugada com a retirada de controles e obstrugdes legais desnecessarios,
repercutira na melhoria dos servigos publicos”.

Mesmo antes desta Emenda, o texto original da Constituicdo Federal de 1988, ora de
forma explicita, ora de forma implicita, mas ainda ndo considerado como principio, referia-se a
exigéncia de eficiéncia como uma obrigagdo constitucional da Administragdo Publica em
diversas normas.

No art. 74, 11, por exemplo, desde 1988, declara a lei maior que “os Poderes Legislativo,
Executivo e Judiciario manterdo, de forma integrada, sistema de controle interno com a finalidade
de: (...) II- comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficacia e eficiéncia, da
gestdo or¢amentaria, financeira e patrimonial nos 6rgdos e entidades da administragdo federal,
bem como da aplicagdo de recursos publicos por entidades de direito privado”. E ainda, mais do
que 1sso, constatada alguma irregularidade nos aspectos controlados, devem os responsaveis
comunica-la imediatamente ao Tribunal de Contas da Unido, “sob pena de responsabilidade
solidaria” (art. 74, § 1°).

Doutrinariamente, os conceitos relacionados ao principio constitucional da eficiéncia o
referem como um principio instrumental, como todos os outros principios da Administragdo
Publica. Ele integra-se com os demais principios, ndo podendo sobrepor-se a eles ou infirmar-
lhes a validade.

Eficiéncia ndo € um conceito juridico, mas econdomico. Nio refere-se a normas, mas a
atividades. De maneira geral, eficiéncia significa fazer as coisas acontecerem com racionalidade,
0 que esta diretamente ligado aos custos que a Administragdo Publica despende na busca de
atender aos anseios da populagio e de satisfazer as necessidades publicas, tudo isto em relagdo ao
grau de utilidade alcangado, ou seja, ao resultado percebido pela comunidade. Assim, o principio

da eficiéncia, orienta a atividade administrativa no sentido de conseguir os melhores resultados



com os meios de que dispde a um menor custo. Guia-se, pois, para alcangar o maior beneficio
com 0 menor custo possivel.

Para entender melhor este principio temos que:

A idéia de eficiéncia aproxima-se da de economicidade. Visa-se a atingir objetivos
traduzidos por boa prestacdo de servigos, de modo mais simples, mais rapido, ¢ mais
econdmico, melhorando a relagdo custo beneficio do trabalho da Administragdo. O
administrador deve sempre procurar a solucéo que mais bem atenda ao interesse ptblico,

o qual deve tutelar. (PAULO & ALEXANDRINO, 2007, P. 123)

Além disto, considera-se que a lei impde ao administrador publico alguns deveres
especificos e peculiares para que, ao agir em nome do Estado e em beneficio do interesse publico,
execute bem a sua missdo. Por isto, além de tantas outras, considera-se como uma das
prerrogativas dos agentes publicos, por serem os representantes legais do Estado, a eficiéncia
aqui mencionada, para que estes persigam a consecucao dos fins publicos.

Ainda nas palavras dos autores supracitados: “O dever da eficiéncia mostra-se presente na
necessidade de tornar cada vez mais qualitativa a atividade administrativa, no intuito de se
imprimir a atua¢do do administrador publico maior celeridade, perfei¢do, coordenagdo, técnica,
controle etc.” (PAULO & ALEXANDRINO, 2007, P. 134).

Entendimento comum na literatura pertinente € o de que o principio da eficiéncia se
impde a Administragdo Publica Direta e Indireta e a seus agentes publicos, por meio do exercicio
de suas competéncias e na realizagdo de suas atribuigdes com presteza, perfei¢do, rendimento
funcional, de forma imparcial, neutra, transparente, participativa, eficaz, sem burocracia € em
busca da qualidade, primando pela adogdo dos critérios legais e morais necessarios para a melhor
utilizagdo possivel dos recursos publicos, de maneira a evitar desperdicios e garantir uma maior
rentabilidade social.

O dever de ser eficiente exige da Administragdo Publica o aproveitamento maximo de
tudo aquilo que a coletividade possui, em todos os niveis, ao longo da realizagdo de suas
atividades. Significa racionalidade e aproveitamento maximo das potencialidades existentes. O
uso da expressdo deve considerar a idéia de eficacia da presta¢do do servico, ou de resultados da
atividade realizada, ou seja, o fim alcangado para o qual a atividade foi desenvolvida, se

satisfatorio ou ndo, quantitativa e qualitativamente.



O resultado quantitativo e qualitativo alcangado pela atividade administrativa €
satisfatorio quando se considera o nivel de atendimento das necessidades existentes a partir dos
meios e recursos de que dispde.

Em continuidade a mengdo dos autores em referéncia, agora no que se refere a eficiéncia
como principio norteador da atuagdo do administrador publico associado a qualidade do servigo

sentido pela comunidade tem-se que:

Eficiéncia tem como corolério a boa qualidade. A partir da positivagdo deste principio
como norte da atividade administrativa, a sociedade passa a dispor de base juridica
expressa para cobrar a efetividade do exercicio de direitos sociais como a educacgfio, a
saude e outros, os quais tém que ser garantidos pelo Estado com qualidade ao menos
satisfatéria. Pelo mesmo motivo, o cidaddo passa a ter o direito de questionar a
qualidade das obras e atividades publicas, exercidas diretamente pelo Estado ou por seus

delegatérios (PAULO & ALEXANDRINO, 2007, P. 124).

Considera-se, pois, a eficiéncia, como um principio através do qual se manifesta
preocupagdo ndo s6 com a produtividade do servidor, mas também com o aperfeigoamento de
toda a maquina administrativa, por meio da cria¢do de institutos e controles que permitam uma
melhor avaliagdo do desempenho de seus o6rgios, entidades e agentes.

Havendo esse controle, ressalta-se: a possibilidade da perda do cargo do servidor publico
estavel em razdo de insuficiéncia de desempenho; o estabelecimento, como condi¢do para a
aquisi¢do da estabilidade, de avaliagdo especial de desempenho; a possibilidade de celebrac¢ao de
contratos de gestdo entre o Poder Publico e seus 6rgdos e entidades, visando a propiciar um maior
controle dos resultados de suas atividades; etc.

Ao entender a i1déia do principio da eficiéncia, os conceitos que o sustenta € como ele
funciona para reger o comportamento da Administragdo Publica na busca do objetivo maior, que
¢ atender ao bem comum, pode-se caracteriza-lo com diversos fatores, de maneira que este
principio sirva, realmente, ao motivo para o qual ele foi emendado.

O principio da eficiéncia compde-se, portanto, das seguintes caracteristicas basicas:
imparcialidade, neutralidade, transparéncia, participagdo e aproximagcdo dos servigos publicos da
populagdo, eficacia, desburocratiza¢do e busca da qualidade. As quais passaremos a discutir
adiante.

O principio da eficiéncia deve ser regado de imparcialidade. A atuagdo eficiente da

Administrago Publica exige imparcialidade e independéncia perante os interesses privados,



individuais ou de grupo; perante os interesses partidarios; e perante 0s concretos interesses
politicos do Governo.

Ser eficiente, na Administragdo Publica, requer neutralidade, através da qual ndo se impde
ao Estado atitudes de abstengdo, e sim atitudes de isengdo na valoragdo de interesses em conflito.
O Estado € neutro quando faz acontecer a justica.

A transparéncia € outro fator influenciador na acdo eficiente da Administragdo Publica.
Essa transparéncia deve ser observada na indica¢do, nomeac¢do e manutengdo de cargos e fungdes
publicas, das quais considera-se apenas critérios objetivos como mérito funcional e competéncia,
fugindo de qualquer favorecimento ou discriminago.

Com o uso eficiente da maquina publica existe participagdo e aproximacgdo dos servigos
publicos junto a populagdo, aos interessados na gestio efetiva dos servigos administrativos, 1sto
também relativo ao principio sinérgico da gestdo participativa, destacando a soberania popular e a
democracia representativa.

Nio tem como dissociar do conceito de eficiéncia o conceito de eficacia, que corresponde
a distingdo entre obrigagdes de meios e obrigagdes de fins. Eficacia pode ser entendida como a
aptiddo do comportamento administrativo para desencadear os resultados pretendidos. Como
resposta a eficiéncia na Administra¢do Publica, a eficacia pode ser: material, referente a resposta
as suas competéncias ordinarias € na execu¢do e cumprimento dos entes administrativos dos
objetivos que lhes sdo proprios; e formal, que € a que se verifica no curso de um procedimento
administrativo, ante a obrigatoriedade da resposta do ente administrativo a uma peti¢do
formulada por um dos administrados. Em outras palavras, a eficacia relaciona, de uma parte,
resultados possiveis ou reais da atividade e, de outra, os objetivos pretendidos. A eficiéncia
pressupde a eficacia do agir administrativo, mas néo se limita a isto.

A desburocratizagdo, como ferramenta para alcangar a eficiéncia administrativa, busca
evitar procedimentos burocraticos, fugindo da rotina e da demora na resolugdo dos assuntos dos
cidaddos, produzindo celeridade aos atos.

Busca da qualidade no servigo publico significa, antes de tudo, para uma agéo eficiente da
Administra¢do Publica, qualidade de um servigo, de maneira que nio haja distingdo se prestado
por instituigdo de carater publico ou de carater privado. Busca-se a otimizagdo dos resultados pela
aplicagdo da quantidade ideal de recursos e esfor¢os, para um resultado otimizado, focando a

satisfagdo proporcionada ao usuario.



Em analogia comparativa, € equivocado pensar que apenas o direito privado e os entes
privados possam assegurar ¢ impor padrdes de eficiéncia nos servigos oferecidos ao cidadido e
que a exigéncia de atuagdo eficiente ndo tenha sentido juridico. No direito publico mudam a
natureza dos resultados pretendidos e a forma de realiza¢do da atividade, mas a necessidade de
otimiza¢do ou obten¢do da exceléncia no desempenho da atividade continua a ser um valor
fundamental e um requisito da validade juridica da atuagdo administrativa. Nisto incide outra
caracteristica basica, associada a qualidade total, que € a melhoria continua, da qual se espera que
a cada dia a qualidade seja ainda melhor.

A partir destas caracteristicas fundamentais a agdo do Estado, o principio da eficiéncia na
Administragdo Publica € controlado, isto com base legal, enfatizado por diversas disposigdes
constitucionais, com disposi¢des sobre “avaliagdo de resultado”, em especial a referida no art. 37,
§3° da Constituicdo Federal de 88, que diz da “avaliagdo periddica, externa e interna, da
qualidade dos servigos” e a necessidade de lei para disciplinar a “representagdo contra 0 exercicio
negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica”.

Além dos recursos legais, atualmente € possivel se recorrer a estudos cientificos como
auxilio a avalia¢do da pratica da Administragdo Pablica em qualquer dos seus niveis de governo e
em qualquer area de atuagdo. Como proposta para aprecia¢do do nivel de eficiéncia dos servigos
prestado pela Administragdo Publica, Moraes (2007), em estudo minucioso, tomando por base a
legislagdo constitucional e infraconstitucional, apresenta indicadores para a avaliagdo da gestdo,
através dos quais € possivel mensurar a avaliagdo do destinatario do servigo publico, seja ele qual
for, podendo isto ser aplicado para toda a sociedade.

A avaliagdo proposta por Moraes (2007) envolve um rol de indicadores que podem ser
avaliados em escalas favoraveis e desfavoraveis ao setor em estudo, os quais sdo apresentados em
anexo e dos quais se pode adaptar para utilizagdo no presente trabalho, com ajustes ao foco
especifico do mesmo.

Das categorias de respostas propostas pelo autor temos: Péssimo, Insuficiente, Regular,
Bom, Otimo e Ndo Sei. Como forma de quantificar cada um destes niveis de respostas, o autor
atribuiu um peso (valor numérico) respectivo a cada uma delas, o qual € utilizado para a obtengéo
da média aritmética em relagdo a totalidade dos itens (perguntas) avaliados no formulario, como €

mostrado na tabela a seguir:



Péssimo | Insuficiente | Regular Bom Otimo Nao Sei

(P) ) (R) (B) () (NS)

Categoria

Peso 1 2 3 4 5 0

Intervalos | 0al,49 1,50a22,49 | 2,50a3,49 | 3,50a4,49 | 4,50a5,00 -

Fonte: Moraes (2007. P. 77).

A partir destes valores atribuidos pelo autor, ele explica que: para a obtengido do grau final
de eficiéncia, soma-se os pontos obtidos na ultima coluna, cujo resultado (x) sera dividido pelo
namero de itens observados na avaliagdo (y), obtendo-se entdo o resultado final (z), o qual sera
classificado dentro do intervalo acima mencionado (MORAES, 2007, P. 77).

Procedendo com esta proposta de avaliagdo se pode chegar ao grau de eficiéncia de
determinado setor da Administragdo Publica. Além deste, dentre outros indicadores estudados por
Moraes (2007) tem-se: indicadores de gestdo orcamentaria, financeira, patrimonial, de
observancia do processo licitatério, de adequa¢do do bem ou servigo as necessidades da
Administragdo, de observancia da dotagdo orgcamentaria, indice de inovagdo em gestdo, de
projetos de acgdo social e do grau de eficiéncia sobre servigos prestados. Dos quais se pode ter em
maos ferramentas de avaliagdo de extrema importancia para o desenvolvimento da a¢do publica
em favor da comunidade, com enfoque em diversas areas de atua¢do, na medida em que se

pretende melhorar continuamente.

2.1.2. Servicos Publicos

A Constitui¢do Federal de 1988 trouxe a na¢do o compromisso da Administra¢do Publica
de oferecer o bem estar social, colocando o Estado como ser que ndo mais se abstém de prestar-se
as obrigagdes que lhe competem, mas que, tendo em vista a desigualdade social, passa a
desempenhar atividades em favor do cidaddo, prestando-lhe utilidades de forma a tornar sua vida
mais digna. A postura do Estado passa de mero guardido da ordem a prestador e realizador do
bem estar dos cidadaos.

Com a Carta Magna o Estado brasileiro adquire diversas competéncias além das que ja lhe
pertenciam, comprometendo-se a prestar ao cidaddo as utilidades que o mesmo precisa, de forma

a ndo depender apenas do mercado para prover suas necessidades. A Administragio Publica




cumpre desempenhar as atividades que, por considera-las basicas, retira da iniciativa privada e
traz para si este dever.

Nossa Carta Constitucional apresenta um complexo de atribuigdes a Administragdo
Publica, ela encerra todos os elementos e critérios para perfeita identificacdo das atividades que
caracterizam servigo publico. E na Constituigio Federal que se encontram as caracteristicas
basicas dessas atividades que, estando previstas como competéncias estatais, sio regidas por um
regime juridico especifico.

O conceito de servigo publico no direito brasileiro ha de ter como base o Sistema
Constitucional. Como prevé o artigo 175 da Constituigio Federal de 1988, quando diz que
compete ao poder publico a prestagdo dos servigos publicos, partindo dai a caracterizagdo de
certas atividades como servigos publicos e retirando-as da esfera economica que é de dominio
dos particulares.

Os usuarios dos servigos publicos sdo identificados como os membros da comunidade
nacional e demais pessoas que tenham residéncia, permanente ou temporaria, no pais, sendo estes
os legitimos destinatarios dos servigos publicos, tendo como fator determinante o que prende a
atuacdo dos agentes publicos a populagdo e clarifica o fundamento da relagdo estabelecida entre o
servidor e a Administra¢do que € o interesse publico.

Analisando-se a nog¢do constitucional de servigo publico percebe-se que 0 mesmo se
configura em uma coisa que ndo pode ser comercializada. E uma atividade retirada do mercado,
ou seja, insusceptivel de negociagdo da mesma maneira em que se observa no ambito privado. As
utilidades produzidas pelo Estado estdo fora da livre disposi¢do da vontade de qualquer pessoa,
inclusive da administrago.

Sdo duas as formas basicas de atua¢do do Estado brasileiro, isto identificado no direito
brasileiro pela propria, Constituigio de 88, a qual prescreve os dois tipos de atividades,
abordando o tema no capitulo da ordem econdmica e nas atribui¢cdes das competéncias estatais,
sendo elas: a prestagdo de atividades que o sistema juridico considera como publicas, proprias do
Estado, e aquelas atividades que sdo proprias dos particulares e que o Estado sé atua em casos
excepcionais, intervindo quando necessario.

Os servigos publicos, propriamente ditos, sdo aqueles prestados diretamente a comunidade
pela Administragdo Publica depois de definida a sua essencialidade e necessidade, por se tratarem

de atividades necessarias ao interesse social. O Estado presta tais atividades porque € obrigado a



fazé-lo pelo texto constitucional. Os servigos publicos sdo atividades especiais, com regime
juridico especifico, qualificadas pela Constitui¢do, que, retirando-as da livre algada dos
particulares, retira-as do mercado e as coloca sob a égide do poder publico que deve desempenha-
las sob comando constitucional. Isto implica dizer que as atividades chamadas servigos publicos
ndo sdo negociadas pelo poder publico.

Outros servigos publicos, chamados de servigos de utilidade publica, sdo aqueles que a
Administragdo Publica reconhece a sua conveniéncia para a coletividade e que, pela sua
obrigacdo constitucional, presta-os diretamente a coletividade ou desfruta da discricionariedade
que lhe € conferida e delega-os a terceiros, nas condigdes regulamentadas pela lei maior e ainda
sob o seu controle.

As atividades que a Constituicdo determina como sendo servigos publicos podem ser
assim consideradas imediatamente pelos administradores ou pelos administrados. Porém, as
atividades que ndo estdo previstas na Constitui¢do de 88 podem vir a ser servigos publicos, com a
prerrogativa de que o legislador respeite a natureza da atividade e evidentemente esteja sempre
sob a égide da lei.

E através da prestacdo dos servigos ptblicos e também dos servicos de utilidade publica,
que a Administragdo Publica realiza os seus fins e obedece as determinagdes legais, cumprindo
com o compromisso de atender as necessidades essenciais a vida da comunidade e uteis ou

coniventes a mesma.

2.2. Educacao

Por educacgdo deriva-se o ato de educar, orientar, acompanhar, nortear, mas também o de
externalizar as potencialidades do individuo. Na etimologia da expressdo educacgdo, de
procedéncia romana, tem-se: educatio, “continuidade do modelo social e comunitario”,
equivalente a educere, “fazer sair, tirar para fora” e ducere, “guiar, conduzir, levar”.

Na espécie humana, que se efetua um longo e complexo processo educativo, sem o qual o
individuo ndo poderia sobreviver numa sociedade que transformou radicalmente as condigdes
naturais de vida e que exige dele comportamentos muito superiores aqueles que sdo determinados
pelos instintos, a aprendizagem elementar é oferecida pela familia. A instituigdo familiar pode
apresentar formas muito diversas, de acordo com a sociedade em que esteja inserida, e a

educag@o no seio familiar também é encaminhada de formas muito distintas. E possivel dizer,



porém, que, em quantas sociedades humanas existam ou tenham existido, o nucleo familiar
sempre foi o primeiro passo, de incalculavel importancia em diregdo a socializa¢do da crianga, ou
seja, na transformagdo de um ser que ao nascer € regulado pelos instintos em membro
participante de uma comunidade.

Embora essa nobre tarefa seja efetuada quase sempre em casa, algumas vezes, também, no
trabalho, muitas vezes entre amigos, aqui se enfatiza a que € institucionalizada, na escola ou em
projetos de educagdo. Destaca-se a atividade que a Administragdo Publica desenvolve, com
criangas, jovens e adultos no sentido de sua formagio na pratica social para a cidadania. Nestes
termos, cabe ao Poder Publico, através da tarefa educativa, transmitir e exercitar, além dos
conteudos didaticos, direitos e deveres dos alunos para o completo dominio da cidadania. O que
se pretende com a atividade educativa € dar formacao ao cidadido tornando-o capaz de conceber e
construir sua emancipagdo politico-econdmica.

A educagdo € um servigo obrigatorio oferecido pelo Estado. O ensino basico € exercido
em escolas publicas de maneira gratuita. Porém, nem sempre a oferta dos servigos de educagio €
gratuita, pois ha a oferta de tais servigos pela rede particular de ensino, possibilitando escolhas
para as familias mais abastadas.

Na escola, ambiente de convivéncia, o aluno conhece e vivencia o espago € 0 tempo
necessarios a concepgdo e a constru¢io de sua cidadania, aprendendo contetdos e
conhecimentos, como também vivenciando valores e sentimentos. Na sociedade, ele coloca em
pratica a sua consciéncia critica, sua reflexdo relacional, sua criatividade despertada, sua conduta
estruturada, utilizando-se do arcabou¢o adquirido em sala de aula e em convivéncia com 0s
colegas e professores.

O ambiente escolar propicia ao aluno liberdade para manifestar-se na comunidade escolar,
de forma que ele seja considerado como elemento principal do processo educativo, fazendo com
que ele se sinta a vontade para participar de atividades culturais, esportivas, entre outras que a
escola oferecer, aproximando o contato do aluno com outros e estreitando os lagos entre familia-
escola.

A partir desse quadro considera-se que a escola deve adotar uma postura que favorega a
aproximagdo das diferentes culturas e criar um ambiente verdadeiramente receptivo para a

participagdo dos alunos, de modo que eles possam se sentir aceitos, conhecer € compreender o



objetivo de todo o trabalho que é realizado em seu favor e a forma como podem aproveitar o
maximo disto.

Além de tudo, é de extrema importancia que a escola mantenha professores e recursos
atualizados, através de cursos e qualificagdes periddicas e, também, propiciando uma boa
administra¢do de todos os recursos disponiveis, tanto o pessoal como o material, de forma que
ofereca um ensino de qualidade para seus alunos. A propria escola deve articular seus recursos
institucionais, de maneira a assegurar que as reflexdes, os debates, os estudos e as propostas de
agdo possam servir de embasamento para que o desenvolvimento social se concretize por meio de

praticas pedagogicas educativas efetiva.

2.2.1. Historia da Educacio no Brasil

A histoéria da educagido brasileira é marcada pela divisdo evidente de etapas, através das
quais se pode observar com facilidade as rupturas enfrentadas pela sociedade na busca do
desenvolvimento e da estabilidade da nagdo. Seu delineamento pode ser estudado em paralelo a
historia do Brasil, pois se torna inviavel separa-las sem que elas se influenciem.

O principio da histéria da educagdo no Brasil, como reflexo do seu descobrimento, foi
marcado pela chegada dos portugueses, trazendo um padrdo de educagdo genuinamente Europeu.
A influéncia dos colonizadores foi muito intensa, porém, ndo se pode desconsiderar as
caracteristicas proprias da educagdo e dos costumes da populagio local.

Com a chegada dos primeiros padres jesuitas, inaugurando uma fase que haveria de deixar
marcas profundas na cultura e civilizagdo do pais, além do ingresso da moral, dos costumes e da
religiosidade européia, pois estes eram movidos por intenso sentimento religioso de propagagao
da fé cristd, foram implantados também os métodos pedagogicos. Durante mais de 200 anos, os
jesuitas foram praticamente os Unicos educadores do Brasil. Embora tivessem fundado inimeras
escolas de ler, contar e escrever, a prioridade dos jesuitas foi sempre a escola secundaria. Neste
sentido eles organizaram uma rede de colégios reconhecida por sua qualidade, com alguns destes
oferecendo, inclusive, modalidades de estudos equivalentes ao nivel superior. Porém, esta etapa
foi quebrada com a expulsdo dos jesuitas por Marqués de Pombal, trazendo a desordem a
educagdo. Por iniciativa do Marqués de Pombal, para reverter a situagdo, houve tentativas de

implantar as aulas régias, o subsidio literario, porém, estas tentativas ndo foram exitosas.



Neste momento da historia, aborda a Familia Real, que transfere seu Reino para o Brasil,
como escape de Napoledo na Europa. Para Bello (1998), mesmo que esta situa¢do ndo tenha sido
favoravel a implantagdio de um sistema educacional nas terras brasileiras, “mas a vinda da
Familia Real permitiu uma nova ruptura com a situagao anterior”.

Por interesses proprios, a obra educacional de D. Jodo VI, voltou-se para as necessidades
imediatas da corte portuguesa no Brasil, na busca de tornar sua estadia mais comoda. Neste
intuito, foram abertas Academias Militares, Escolas de Direito e Medicina, a Biblioteca Real, o
Jardim Botanico e a Imprensa Régia, época em que, para alguns “o Brasil foi finalmente
‘descoberto’ e a nossa Historia passou a ter uma complexidade maior”.

No decorrer desta etapa e, mesmo com a variagdo dos governantes, incluindo D. Jodo VI,
D. Pedro I e D. Pedro 11, a educagdo brasileira, além de caminhar a passos curtos, era de baixa
qualidade. A Proclamagdo da Republica foi uma conquista que através da qual também se tentou
reformas em favor da educagdo, na busca de dar um novo rumo, mas como o autor supracitado
ressalta: “a educagdo brasileira ndo sofreu um processo de evolugdo que pudesse ser considerado
marcante ou significativo em termos de modelo”.

Com a independéncia do pais, conquistada em 1822, algumas mudangas no cenario sécio-
politico e econdmico comegaram a tomar forma, inclusive no ambito da politica educacional. Na
Constituinte de 1823, primitivamente se associou apoio universal a educagdo popular, abrindo
discussdo para a criagdo de universidades no Brasil, tendo sido apresentada varias propostas. A
partir desta polémica, surgiu o compromisso do Império de assegurar “instru¢do primaria e
gratuita a todos os cidaddos”, texto expresso na Constitui¢do de 1824, aprovado logo depois pela
lei de 15 de outubro de 1827, com a determinagdo da criagdo de escolas de primeiras letras em
todas as cidades, vilas e vilarejos, no ambito das trés instincias do Poder Publico.

Ainda assim, a inten¢do de criar as universidades ndo foi concretizada, em seu lugar
surgiram cursos juridicos em Sdo Paulo e Olinda, em 1827, enfatizando o propdsito de D. Jodo
VI. Com a promulgag¢do do Ato Adicional de 1834, através do qual as provincias tinham a
possibilidade de legislar, independentemente, sobre a educagdo primaria, a educagdo foi
extremamente afetada. Esta ocasido possibilitou ao govemo central um distanciamento do
encargo de assegurar educacgdo elementar para todos.

Esta descentraliza¢do na educagdo basica foi mantida pela Republica, situagdo em que se

dilataria ainda mais a separagdo entre as elites do pais e as camadas sociais populares.



No delineamento historico, decorrem as grandes guerras, quando, na década de 1920,
como reflexo do cenario econdomico-cultural e politico que se delineou na €poca, apds a Primeira
Grande Guerra, o Brasil comegou a rever seus principios. Como em todos os setores, o setor
educacional passou por debates e integrou o movimento de renovag¢do social, alcangando
inimeras conquistas.

Com estas conquistas, podia-se ver melhores horizontes para o Brasil, porém, a educagio,
ainda ndo era prioridade. Isto considerado tomando como parametro as colonias espanholas, pois
nestas, ja se podia contar com algumas universidades, como a Universidade de Sdo Domingos,
fundada em 1538 e a do México e a de Lima com origens no ano de 1551. No caso do Brasil,
mesmo tendo sido experimentadas tentativas no Rio de Janeiro em 1920, seguida de Minas
Gerais em 1927, Porto Alegre em 1934, o primeiro projeto de universidade considerado
consistente s6 surgiu em Sdo Paulo, em 1934, a qual deu inicio a uma trajetoria cultural e
cientifica sem precedentes.

A educagdo passou a ser destacada com avangos significativos com a Constituigdo
promulgada apos a Revolugdo de 1930. Porém, em 1937, com o autoritarismo do Estado Novo, a
educacio sofreu um grande retrocesso. Sendo retomados, muitos dos ideais, apenas apds a queda
do Estado Novo, em 1945, quando foi emplacado o Projeto de Lei de Diretrizes e Bases da
Educagdo Nacional (Lei n° 4.024), enviado ao Congresso Nacional em 1948 e, finalmente
aprovado em 1961 .

Com a queda do Estado Novo e, antes que avizinhasse um novo periodo autoritario, até a
Revolugdo de 1964, o sistema educacional brasileiro alcangou prosperidade. Neste intervalo de
tempo surgiu a atual Fundagdo CAPES, que é a Coordenagdo do Aperfeicoamento do Pessoal do
Ensino Superior, no ano de 1951, a instalagio do Conselho Federal de Educacgdo, em 1961,
campanhas e movimentos de alfabetiza¢do de adultos, além da expansdo do ensino primario e
Superior.

A Constituigdo de 1988, promulgada sob extenso movimento na busca da
redemocratizagdo do pais, no que tange a todos os setores sociais, procurou introduzir inovagdes
e compromissos do poder junto a sociedade, também, na educag¢do, com destaque para a
universalizag¢do do ensino fundamental e erradicagdo do analfabetismo. O que até hoje vem sendo

buscado.



2.2.2. A Educacio Hoje

A educagio formou diversos conceitos que a torna dificil de definir, tendo sofrido
alteragdes ao longo dos tempos. Como se pode entendé-la mais facilmente é focando-a como um
processo.

No decorrer da historia o aprendizado era desenvolvido através da demonstragdo dos
fatos, o que chamava a atengdo dos alunos, despertando o interesse.

Atualmente, este ndo € mais o método satisfatorio. O conceito anterior tornou-se incapaz
de lidar com as constantes mudangas que a sociedade se depara. De um lado, com o aumento
imensuravel do uso da informagdo, isto em acompanhamento ao desenvolvimento global e, do
outro lado, pessoas sedentas de informacdo, torna-se praticamente inviavel se encontrar um
método de ensino capaz de transmitir os fatos com uma componente pratica, chegando-se ao atual
estado de ensino teodrico e rigido, de maneira que se alimente ambos os lados.

Tentativas de mudangas e melhoramentos na educagdo sdo incessantes. Até os dias de
hoje muito tem se revolvido no planejamento educacional, mas a educag¢do continua a ter as
mesmas caracteristicas impostas, e isto em todos os paises do mundo.

Na concepgao tradicional de Educagdo, o aluno chega a escola inocente, cabendo a escola
plantar um conjunto de conhecimentos factuais e habilidades intelectuais, sendo necessario se
testar periodicamente a aquisi¢do destes conhecimentos através de provas e exames. Por meio
destes testes, as habilidades intelectuais avaliadas e mais valorizadas sdo a linguistica, que
envolve a capacidade de ler, compreender e escrever textos, e a logica-matematica, no que se
refere a capacidade de processar informagdo quantitativa. Deste modo, o aluno atravessa um
percurso, em que etapa apos etapa, de um modo previamente estabelecido lhe sdo despejados
conhecimentos que tem de assimilar com o objetivo de passar para a proxima fase.

Observando este método de ensino, € necessario se entender que a educacdo escolar ndo
se reduz as rotinas de sala de aula, ela se viabiliza pela ac¢do articulada entre todos os agentes
educativos - docentes, técnicos, funcionarios e de apoio que atuam na escola.

Entendendo a educagdo como prioridade, € como um todo integrado, de maneira que, o
que ocorre num determinado nivel repercute nos demais, tanto no que se refere aos aspectos
quantitativos como qualitativos e, por tantos outros motivos, a escola deve ser um espago

privilegiado, rico em recursos que promovam a aprendizagem e a criagdo de cidadaos.



No que tange a configuragdo atual do sistema educacional brasileiro, ele apresenta a
seguinte estrutura: Educac¢io Basica e Educagdo Superior. Como o foco principal deste trabalho
sdo as escolas e creches, enfatizamos a Educagdo Basica, que € composta pela Educagio
Infantil, Ensino Fundamental e Ensino Médio.

Dois sdo os principais documentos norteadores da Educagdo Basica: a Lei de Diretrizes e
Bases da Educagdo Nacional - LDBEN, Lei n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996 e o Plano
Nacional de Educagido - PNE, Lei n® 10.172/2001, regidos, naturalmente, pela Constitui¢do da
Republica Federativa do Brasil de 1988.

De acordo com a Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional (LDBEN), em seus
artigos 21 e 22, a Educacdo Basica busca assegurar a todos os brasileiros a formagdo comum
indispensavel para o exercicio da cidadania e fornecer-lhes os meios para progredir no trabalho e
em estudos posteriores.

Como parte da Educagio Basica, a “educacdo infantil, primeira etapa da educagdo basica
tem como finalidade o desenvolvimento integral da crianga até seis anos de idade, em seus
aspectos fisico, psicoldgico, intelectual e social, complementando a ag¢do da familia e da
comunidade. A educagdo infantil sera oferecida em: creches, ou entidades equivalentes, para
criangas de até trés anos de idade; pré-escolas, para criangas de quatro a seis anos de
idade” (LDB art. 29 e 30).

O uso deste servigo ndo € obrigatorio, mas um direito da crianga. A crian¢a nio esta
obrigada a freqiientar uma instituigdo de educagdo infantil, mas sempre que sua familia deseje ou
necessite, o Poder Publico tem o dever de atendé-la.

Quanto ao Ensino Fundamental, a LDB em seu Art.5° afirma que "o acesso ao ensino
fundamental € direito publico subjetivo, podendo qualquer cidaddao, grupo de cidaddos,
associa¢do comunitaria, organizagdo sindical, entidade de classe ou outra legalmente constituida,
e, ainda, o Ministério Publico, acionar o Poder Publico para exigi-lo".

Ja o Art. 32 afirma que "o ensino fundamental obrigatorio, com duragdo de 9 (nove) anos,
gratuito na escola publica, iniciando-se aos 6 (seis) anos de idade, tera por objetivo a formagio
basica do cidaddo, mediante: I - o desenvolvimento da capacidade de aprender, tendo como
meios basicos o pleno dominio da leitura, da escrita e do calculo; II - a compreensdo do ambiente
natural e social, do sistema politico, da tecnologia, das artes e dos valores em que se fundamenta

a sociedade; IIT - o desenvolvimento da capacidade de aprendizagem, tendo em vista a aquisi¢ao



de conhecimentos e habilidades e a formagdo de atitudes e valores; IV - o fortalecimento dos
vinculos de familia, dos lagos de solidariedade humana e de tolerancia reciproca em que se
assenta a vida social." (Redagdo dada pela Lei n° 11.274, de 2006).

No Ensino Médio, entre as suas finalidades especificas inclui-se “a preparagdo basica para
o trabalho e a cidadania do educando”, a serem desenvolvidas por um conjunto de
conhecimentos, que destacara a educagdo tecnologica basica, a compreensdo do significado da
ciéncia, das letras e das artes, o processo historico de transformag¢do da sociedade e da cultura, a
lingua portuguesa como instrumento de comunicagdo, acesso ao conhecimento e exercicio da
cidadania, entre outros.

Num processo educativo centrado no sujeito, o ensino deve abranger todas as dimensdes
da vida, que sejam culturais, sociais, intelectuais, familiares, entre tantas outras, possibilitando o

desenvolvimento pleno das potencialidades do educando.

2.3. Merenda Escolar

No Brasil, o auxilio alimentar nas escolas foi uma iniciativa voluntaria da comunidade,
por meio da unido de contribuintes que colaboravam com a “Caixa Escolar’, hoje conhecida
como Associagdo de Pais e Mestres, que € uma entidade juridica de direito privado, criada com a
finalidade de colaborar para o aperfeicoamento do processo educacional, para a assisténcia ao
escolar e para a integra¢do escola-comunidade, tendo como principal fungdo atuar, em conjunto
com o Conselho de Escola, na gestdo da unidade escolar, participando das decisdes relativas a
organizag¢do e funcionamento escolar nos aspectos administrativos, pedagdgicos e financeiros,
auxiliando em tudo o que se refere ao pleno desenvolvimento do aluno na escola e na
comunidade.

A “sopa escolar” fundou a forma de suplementacgdo alimentar; as familias preparavam em
suas residéncias e levavam para as escolas. Nao havia preocupa¢do com o estado nutricional da
crianga, o que acarretou em uma desnutrigdo generalizada, falha identificada apenas na década de
30. A intengdo da ajuda através da sopa era apenas a de minimizar a fome das criangas que
chegavam a escola sem ter se alimentado.

Em 1940 com a criagdo do Servigo de Alimenta¢do da Previdéncia Social (SAPS), que
atendia a funcionarios em empresas de grande e de menor porte, no Rio de Janeiro, este servigo

se estendeu as escolas dos filhos dos operarios. O cardapio era composto de leite, frutas e pao.



No Estado de Sio Paulo, em 1947, através do Programa de Merenda Escolar (PME), um
grupo de nutricionistas preocupados com a situa¢do alimentar nas escolas desenvolveu atividades
de educagio alimentar, despertando o interesse das autoridades ligadas ao ensino, iniciativa que
recebeu o apoio através de doagdes orgamentarias investidas na merenda das escolas.

Com o auxilio de programas de ajuda alimentar implantados pela ONU/FAO/UNICEF, na
busca de os paises capitalistas liberarem excedentes de produgio, nas décadas de 50 e 60, o Brasil
foi contemplado com doagdes de leite em po desnatado. Estes donativos eram encaminhados para
os Estados do Nordeste, e posteriormente foi estendido ao resto do pais.

O programa foi tomando-se essencial e era necessario um melhor gerenciamento e
distribui¢do dos recursos nas regides cobertas pelo programa e, para atender as regides ainda nio
alcancadas e bastante carentes. Para tanto, em 1954 foi criada a Comissdo Nacional de
Alimentagdo (CNA), sendo no ano seguinte, substituida pela Campanha de Merenda Escolar
(CME), ¢6rgéo subordinado ao Ministério da Educag@o e Cultura, ano em que foi feita a primeira
edicdo da “Cartilha da Merenda Escolar”, elemento essencial para a luta contra a fome e a
subnutri¢do no pais.

No ano seguinte este O0rgdo se estendeu e, através do Decreto Federal n°. 37.106 foi
instituida a Campanha Nacional de Merenda Escolar (CNME), com atribuigdes voltadas para o
incentivo da merenda escolar, a melhoria do valor nutritivo € a promogdo de medidas para a
aquisi¢do de produtos ricos em proteinas e vitaminas.

Em 1966, a CNME passou a denominar-se Campanha Nacional de Alimentagdo Escolar
(CNAE), alcangando também aos estudantes dos cursos supletivos, parte do curso secundario e
dos pré-escolares. Porém, em 1972, o governo passa a assumir, quase na totalidade, os custos do
Programa Nacional de Alimentag@o Escolar (PNAE), pois a ajuda externa fo1 extinta.

Para dar apoio e estruturar melhor o servigo, nesse momento, o governo criou o Instituto
Nacional de Alimentagdo e Nutrigdo - INAN, autarquia vinculada ao Ministério da Saude, com o
objetivo de estabelecer diretrizes para a Politica Nacional de Alimentagdo e Nutrigdo,
consolidadas, no I Programa Nacional de Alimentagdo e Nutrigdo - PRONAN L

Apds 0 PRONAN I, no ano de 1976, com objetivo de proporcionar suplementagio
alimentar aos estudantes do 1° grau e aos pré-escolares do ensino publico, foi aprovado o

PRONAN II, englobando também o PNAE.



Muitos anos depois, a CNAE, transformou-se no Instituto Nacional de Assisténcia ao
Estudante (INAE), com a finalidade de assegurar os instrumentos e condigdes de assisténcia ao
estudante. O INAE, hoje fundagdo (FNAE), entidade de carater normativo, atua de forma
descentralizada, responsavel pela programacio, financiamento e avaliagdo dos programas de
apoio ao estudante.

Criada em 1983 e extinta em 1997, a Fundago de Assisténcia ao Estudante (FAE), ainda
em 1990, incluiu a elevagdo dos niveis alimentares e nutricionais dos estudantes, como sendo
mais um dos objetivos do PNAE, visando a melhoria do rendimento e redugdo da evasdo escolar.

A partir da extingdo da FAE, suas atribui¢des se reverteram como compromisso do Fundo
Nacional para o Desenvolvimento da Educagdo (FNDE).

Em margo de 2000 o FNDE publicou a Resolugdo n° 07, que detalhou as caracteristicas
do cardapio e destacou a necessidade de os produtos industrializados obedecerem aos Padroes de
Identidade e Qualidade - PIQs estabelecidos pelos Ministérios da Saiude e da Agricultura,
enfatizando a qualidade da merenda no ensino publico.

Em 2001, a Medida Proviséria 2178-36 estabelece critério para o repasse de recursos
financeiros para a execugdo do PNAE, dando continuidade em 2003, com a Resolugdo n® 35, com
o processo de repasse de recursos financeiros, so que, neste ano, incluiu os alunos das creches.

No ano de 2004, a Resolug¢do n° 38 estabeleceu critérios para a execugdo do PNAE,
através da qual foram detalhadas: as formas de transferéncia legal de recursos financeiros do
governo federal aos Orgdos responsaveis pela aquisi¢do de alimentos; as normas para 0s
participantes do PNAE e as formas de gestdo; além do cardapio da alimentagdo escolar, de
responsabilidade dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, com a obriga¢do de ser
elaborado por nutricionista habilitado, que assume a responsabilidade técnica do programa, sendo
acompanhado pelo Conselho de Alimentagdo Escolar (CAE).

A partir desta resolugdo, o cardapio das escolas publicas de todo o Brasil devera ser
programado de modo a suprir, no minimo 15% das necessidades nutricionais diarias dos alunos
matriculados em creche, pré-escola e ensino fundamental e, no minimo 30% das necessidades
nutricionais diarias dos alunos das escolas indigenas, durante sua permanéncia em sala de aula.

Cumprindo com as atribui¢des constitucionais da Administragdo Publica, todas as escolas
publicas do Brasil devem se submeter a legisla¢io federal, que exige que o cardapio atenda as

necessidades energéticas dos estudantes. Levando-se em considerac¢do o fato de que, para muitas



familias de baixa renda, a merenda escolar € a unica refei¢do definida e balanceada que a crianga
pode contar durante o dia.

Mesmo com tamanha relevancia dos programas de merenda escolar, no caso do PNAE,
seus resultados sdo de dificil fiscalizagdo pela grande extensdo territorial de nosso pais, o que
vem sendo amenizado com iniciativas regionais, na tentativa de melhorar a qualidade nutricional
e o sabor da merenda escolar, tornando-a mais flexivel com o uso de fontes regionais de
alimentos, buscando maior aceitagdo por parte das criangas, sem aumento no custo, e, ainda,
estimulando a produgéo local.

Para estimular esta pratica, o Governo Federal instituiu o Prémio Gestor Eficiente da
Merenda Escolar com o objetivo de destacar os prefeitos que realizam gestOes criativas e
responsaveis do PNAE para que sirvam de modelos a outras prefeituras, de forma que os recursos
da alimentacdo escolar sejam efetivamente gastos em merenda de qualidade e em quantidade

suficientes para os alunos do sistema publico de ensino.

2.4. Programa Nacional de Alimentacio Escolar (PNAE)

A concretizagdo de programas de merenda escolar que atendam a necessidade da
comunidade deve promover efetiva desburocratizagdo e descentralizagdo da gestdo nas
dimensdes pedagogica, administrativa e financeira. Estrategicamente as unidades escolares
devem contar com repasse direto de recursos para desenvolver o essencial dos programas de
merenda que a propria legislagdo impoe.

Com este intuito, o programa estudado no presente trabalho € o Programa Nacional de
Alimentagio Escolar (PNAE), conhecido como Merenda Escolar, implantado em 1955, garante
transferéncia de recursos financeiros de carater suplementar, do Governo Federal, aos Estados,
Distrito Federal e Municipios, como preveé o artigo 208, incisos IV e VII, da Constituigdo Federal
de 88, quando coloca que o dever do Estado com a educagdo € efetivado mediante a garantia de
“atendimento em creche e pré-escola as criangas de zero a seis anos de idade” e “atendimento ao
educando no ensino fundamental, através de programas suplementares de material didatico-
escolar, transporte, alimentagio e assisténcia a saude”.

A partir desta garantia constitucional, os beneficiarios da merenda escolar abrangem os
alunos da educagfo infantil (creches e pré-escolas) e do ensino fundamental, inclusive das escolas

indigenas, das areas remanescentes de quilombos e os alunos da educagio especial, matriculados



em escolas publicas dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, ou em estabelecimentos
mantidos pela Unido, bem como alunos de escolas filantropicas.

O objetivo primordial do PNAE ¢ aquisigdo de géneros alimenticios destinados a merenda
escolar, na busca de atender as necessidades nutricionais dos alunos durante sua permanéncia em
sala de aula, contribuindo para o crescimento, o desenvolvimento, a aprendizagem e o
rendimento escolar dos estudantes, bem como a formacgdo de habitos alimentares saudaveis.

Para atender aos objetivos do programa quanto a oferta de merenda escolar calcula-se, por
aluno de creches publicas e filantropicas e por estudante do ensino fundamental e da pré-escola,
um valor de R$ 0,22. O calculo € diferenciado para os alunos das escolas indigenas e para as
localizadas em comunidades quilombolas, para os quais o valor atribuido é de R$ 0,44 por aluno.

O repasse € feito pelo Governo Federal diretamente aos Estados e Municipios em dez
parcelas mensais, para a cobertura de 20 dias letivos, as entidades executoras, em contas
correntes especificas abertas pelo FNDE, no Banco do Brasil, na Caixa Econdmica Federal ou em
outra institui¢do financeira oficial, inclusive de carater regional.

O montante dos recursos financeiros a ser repassado sera calculado com base no nimero
de alunos devidamente matriculados no ensino pré-escolar e fundamental em escolas municipais
e qualificadas como entidades filantropicas ou por elas mantidas, utilizando-se para esse fim os
dados oficiais de matriculas obtidos no censo escolar relativo ao ano anterior ao do atendimento.

As entidades executoras (Estados, Distrito Federal e Municipios) tém autonomia para
administrar o dinheiro repassado pela Unido e compete a elas a complementagdo financeira para a
melhoria do cardapio escolar, conforme estabelece a Constituigdo Federal de 88. A soma desses
recursos destina-se a compra de alimentos pelas Secretarias de Educagdo dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios.

Como prerrogativa para participar do programa, isto sendo comum a todos os Estados, o
Distrito Federal e os Municipios € preciso que a aplicagdo dos recursos seja feita exclusivamente
na aquisi¢do de géneros alimenticios; que se institua um Conselho de Alimentagdo Escolar
(CAE), como o6rgdo deliberativo, fiscalizador e de assessoramento; que se faga prestagdo de
contas dos recursos recebidos; e que se cumpra as normas estabelecidas pelo FNDE na aplicagio
dos recursos.

Observando bem estas normas, a entidade executora ndo pode gastar os recursos do

programa com qualquer tipo de género alimenticio. Devera adquirir os alimentos definidos nos



cardapios do programa de alimentagdo escolar, que sio de responsabilidade da entidade
executora, elaborados por nutricionistas capacitados, com a participagdo do CAE e respeitando os
habitos alimentares de cada localidade, sua vocagdo agricola e preferéncia por produtos basicos,
dando prioridade, dentre esses, aos semi-elaborados e aos naturais.

O programa €é acompanhado e fiscalizado diretamente pela sociedade, por meio dos
CAE:s, pelo FNDE, pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), pela Secretaria Federal de Controle
Interno (SFCI) e pelo Ministério Publico (MP).

Através de tais orgdos, € possivel acompanhar a aplicacdo dos recursos federais
transferidos a conta do PNAE; acompanhar e monitorar a aquisi¢do dos produtos para o PNAE,
zelando pela qualidade dos produtos, em todos os niveis, até o recebimento da refeigdo pelos
escolares; receber e analisar a prestacdo de contas do PNAE, dando os pareceres respectivos;
orientar sobre o armazenamento dos géneros alimenticios em depdsitos da entidade executora
e/ou escolas; comunicar a entidade executora a ocorréncia de irregularidades em relagdo aos
géneros alimenticios; divulgar, em locais publicos o0 montante dos recursos financeiros do PNAE
transferidos a entidade executora; acompanhar a elaboragdo dos cardapios, opinando sobre sua
adequacdo a realidade local; acompanhar a execugdo fisico-financeira do programa, zelando pela

sua melhor aplicabilidade; entre tantas outras atribuigdes legais que competem a tais 6rgaos.



CAPITULO 3

METODOLOGIA



3. METODOLOGIA

A metodologia deste trabalho, no que se refere aos objetivos, se caracteriza como uma
pesquisa de carater exploratorio, com o designio de aprimorar as idéias e buscar maiores
informagdes sobre o assunto pertinente (RODRIGUES, 2006, P. 90), visto que ha pouco
conhecimento abordado sobre esta tematica (BEUREN, 2003, P. 80). Ainda quanto aos objetivos,
a presente pesquisa também € considerada como uma pesquisa descritiva, pois ela busca
descrever caracteristicas de um determinado servigo, em que os fatos observados, registrados,
analisados e interpretados, ndo sofreram nenhuma interferéncia (RODRIGUES, 2006, p. 90),
sendo eles utilizados como referéncia para o entendimento e confronto com a estruturagdo tedrica
aqui desenvolvida.

Quanto a abordagem, esta pesquisa € classificada como quantitativa, pois seu objetivo
maior € descobrir quantas pessoas de uma determinada populagdo compartilham uma
caracteristica ou um grupo de caracteristicas. Ela foi projetada com a intengdo de garantir a
precisdo dos dados, de forma que as quantidades sejam confiaveis, evitando-se distor¢es de
analise e interpretagdo, possibilitando uma margem de seguranga quanto as inferéncias feitas
(BEUREN, 2003, P. 93).

Para o alcance, analise e interpretacdo dos dados obtidos na pesquisa de campo ndo se
utilizou instrumentos estatisticos complexos em sua esséncia, apenas uma de suas técnica mais
simples, como a porcentagem, através do lancamento dos dados em programa de computador
capaz de quantifica-los e reporta-los a graficos de facil compreensio, porém o objetivo principal
deste trabalho € o de abordar o problema a partir desses procedimentos, utilizando-se dos mesmos
apenas como acessorios (RODRIGUES, 2006, P. 89 - 90), com foco no atendimento aos
objetivos propostos e perseguindo-se um foco construtivo para afericdo de resultados que podem
ser revertidos para a sociedade como contribui¢do na solugdo de problemas aplicados que
venham a existir.

Entendendo o método de pesquisa quantitativo considera-se que a analise dos resultados
encontrados e dos cruzamentos entre as diversas informag¢des coletadas foram capazes de
produzir informagdes qualitativas, possibilitando tirar diversas conclusdes.

Seguindo um processo construtivo de aquisi¢ido e estruturagdo de informagdes, apds a
revisdo bibliografica e o levantamento teodrico, seguiu-se a selegdo da amostra das diretoras e

diretores das escolas do Municipio de Campina Grande - PB, em carater aleatorio.



Na segunda etapa, foram coletadas informagdes, através de formulario, aplicado
diretamente com as diretoras e diretores, tanto das escolas das regides urbanas como das rurais, €
que lidam diretamente com a Diretoria de Apoio as Escolas da Secretaria de Educagido de
Campina Grande-PB, setor que gerencia 0 PNAE, o qual é formado por um quadro funcional
composto por um diretor de apoio as escolas, uma gerente de apoio ao estudante, uma pessoa
responsavel pelas prestagdes de contas, uma pessoa responsavel pelos conselhos escolares, outras
duas pessoas responsaveis pelas correcdes das prestagdes de contas e quatro pessoas responsaveis
pela entrega de alimentos e materiais diversos de necessidade das escolas, todos atuando com
direcionamento as exigéncias do PNAE dentre outras fungdes que lhes competem.

Diante do exposto, os aspectos operacionais da pesquisa podem ser discriminados da

seguinte maneira:

3.1. Universo e Amostra

O universo da pesquisa teve como ponto de partida o levantamento do niamero de escolas
e creches do Municipio de Campina Grande-PB, das quais se tem a soma de 124 escolas, sendo
87 urbanas e 37 rurais e 24 creches, delas 22 urbanas e 2 rurais. Destas escolas e creches, o
numero de diretoras/diretores € de 97 e adjuntos sdo 47 o que resulta em um numero de 144
diretoras/diretores. Observa-se a divergéncia no numero de escolas e diretores pois esta relagdo
depende do nimero de alunos de que cada escola é composta.

A amostra foi caracterizada como probabilistica aleatoria, uma amostra independente em
que todos os membros da populagdo tiveram a mesma chance de serem selecionados, além disto,
foi assegurado que ndo existissem vicios sistematicos na amostra, através de uma selegdo
aleatoria dos membros da populagdo (SHIMAKURA, 2004).

Uma fatia representativa de 24 % caracterizou a amostra da presente pesquisa, visto que o

namero de diretoras/diretores pertencentes ao universo era consideravelmente extenso.

3.2. Sujeitos

Os sujeitos da pesquisa foram as diretoras e diretores das escolas e creches do Municipio

de Campina Grande-Pb, tanto da regido urbana como da rural, sem critério de escolha, tendo sido

entrevistados em reunides e na medida em que se encontrasse na Secretaria.



3.3. Coleta dos Dados

Quanto a obtengdo de informagdes, no primeiro momento, foi desenvolvida uma pesquisa
bibliografica, através de documentos secundarios para o embasamento tedrico. Para o
levantamento dos dados no campo foram utilizados formularios no intuito de medir o grau de
satisfagdo das diretoras/diretores quanto a eficiéncia nos servigo prestados pela Diretoria que
gerencia 0 PNAE na Secretaria de Educagdo de Campina Grande-PB.

A coleta de dados foi estruturada na forma utilizada em trabalhos cientificos, nos quais a
pesquisa tem como fundamento teodrico a literatura pertinente ao tema proposto, para alimentar o

instrumento utilizado na pesquisa de campo. Discriminadamente, divide-se da seguinte maneira:

- Pesquisa bibliografica: através da leitura de livros, revistas especializadas, jornais, projetos e
pesquisas relacionados ao tema, sites especificos, entre outros, permitindo a estruturagdo da
fundamentagdo teorica, e contextualizagdo da realidade em estudo;

- Pesquisa de campo: através da utilizagdo de um formulario, adaptado a proposta de Moraes
(2007) e aos objetivos mencionados do trabalho, através do qual foram coletados os dados

provenientes das fontes primarias.

3.4. Definicio das Variaveis

As variaveis pertinentes a pesquisa referiram-se ao grau de eficiéncia da Diretoria
responsavel pelo PNAE da Secretaria de Educac¢do de Campina Grande-PB e a satisfagdo das

diretoras/diretores quanto ao resultado dos servigos prestados pela mesma.

3.5. Instrumento de Coleta de Dados e Periodo de Realizacio da Pesquisa

O instrumento de coleta de dados utilizado na pesquisa tratou-se de um formulario,
adaptado a proposta dos indicadores possiveis de eficiéncia na Administragdo Publica
apresentada por Moraes (2007), compreendendo os aspectos estruturais e diretivos deste trabalho
e com o objetivo de colher informag¢des e conhecer a realidade local.

Este formulario formado por perguntas fechadas e categorias de respostas fixas foi

apresentado ao entrevistado, com as questdes pertinentes ao objetivo desta pesquisa, para que ele



pudesse avaliar o nivel de satisfagdo que ele sente quanto aos servigos prestados pela Diretoria
responsavel pelo PNAE na Secretaria Municipal de Educagdo em Campina Grande-PB e, assim,
manifestar sua avaliag¢do, assinalando uma das respostas apresentadas, que compreendiam desde
o grau do extremo mais favoravel ao extremo menos favoravel a Administragdo.

Nao se considerou necessaria a identificagdo dos respondentes, inclusive porque estamos
vivendo em pleno ano eleitoral e, por se tratar de cargos publicos, poder-se-ia comprometer a
imagem do respondente, sua estabilidade no cargo em que ocupa e a integridade de suas
respostas.

No que se refere ao periodo de realizagdo da pesquisa de campo, esta foi realizada em um
intervalo de tempo de 2 dias, no dia 31 de Julho e no dia 01 de Agosto de 2008. Tendo se
concretizado nestes dois momentos pois encontrou-se a oportunidade de aplicar os formularios

junto as diretoras e diretores ao final de duas reunides que aconteceram nestes dias.

3.6. Tratamento e Analise dos Dados

Os dados foram tratados, inicialmente quantitativamente, visto que esta foi uma
caracteristica principal deste trabalho. Para isto, ndo foram utilizados instrumentos estatisticos
complexos em sua esséncia, apenas a porcentagem, como ferramenta para que os dados fossem
quantificados. Para a tabulagio e classificagdo dos valores foi utilizada a planilha do Microsoft
Excel. Apds analise, conforme os objetivos do trabalho, os dados foram apresentados em tabelas
e graficos auxiliares, proporcionando uma melhor visualizagdo e compreensao.

A partir dos resultados encontrados e tendo valores numéricos reais em méaos, foi possivel
se tomar conclusdes qualitativas, em funcgdo do que se pretendia conhecer acerca da eficiéncia

dos servigos prestados pela Diretoria que gerencia 0 PNAE em Campina Grande-PB.
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4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Para a operacionalizagdo da pesquisa, a intengdo da entrevista foi explicada previamente
aos entrevistados, de maneira que estes pudessem responder com foco no objetivo real de sua
aplicagdo e com a maior franqueza possivel. Diante das respostas encontradas € com o uso de
programa de computador como auxilio a apresenta¢do dos resultados, obedecendo a sequéncia do
instrumento de pesquisa utilizado, ou seja, a sequéncia das questdes levantadas aos entrevistados
e os aspectos relevantes consoantes com o0s objetivos previamente estabelecidos, sio

apresentados a seguir.

4.1. Qual o acesso que vocé tem a Diretoria de Apoio as Escolas?

Para introduzir o entrevistado ao raciocinio proposto pelo formulario de questdes,
inicialmente, buscou-se averiguar junto aos mesmos qual a abertura da Diretoria de Apoio as
Escolas frente as diretoras e diretores que a procuram. Verificou-se que grande parte dos sujeitos
considera 6timo o acesso a Diretoria, representando 53% dos entrevistados, outros consideram
como bom, sendo estes 33% dos entrevistados e, ainda 0s que ndo souberam responder ou se
abstiveram na resposta, o que representa 13% da amostra. As demais respostas ndo foram

mencionadas.

Tabela 01 e Grafico 01:

Qual o acesso que vocé tem a Diretoria de Apoio 139 0%
as Escolas?

Respostas N° %
Péssimo 0 0%
Ruim 0 0%

0,
Regular 0 0% 539
Bom 10 33%
Otimo 16 53% O Péssimo B Ruim 0O Regular
Nio Sei 4 13% 0O Bom BOtimo @N&o Sei
Total 30 100%

Fonte: Pesquisa de Campo



4.2. Qual o grau de presteza dos funcionarios do setor?

Os entrevistados foram questionados acerca da prontiddo dos funcionarios do setor. As

respostas apontaram 60% como 6timo e 40% como bom, ndo havendo outro tipo de resposta.

Tabela 02 e Grafico 02:
Qual o grau de presteza dos funcionarios do
setor? 0%
Respostas N° %
()

Péssimo 0 0% ML
Ruim 0 0%
Regular 0 0%
Bom 12 40%
Otimo 18 60%
N3ao Sei 0 0% O Péssimo MRuim O Regular

Total 30 100% O Bom mOtimo @ Nio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.3. Os funcionarios tém sempre respostas as suas perguntas?

Quanto a freqiiéncia das respostas dos funcionarios, os numeros sdo 0s seguintes:

Tabela 03 e Grafico 03:
Os funcionarios tém semprf; respostas as suas 0% 7%
perguntas?
17%
Respostas N° % °
Nunca 0 0%
Raramente 0 0%
A )
As Vezes 2 7% 77%
Freqiientemente 5 17%
0
Sempre. 23 71% @ Nunca M Raramente
Néo Sei 0 0% O As Vezes O Frequientemente
Total 30 100% B Sempre O Nio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo



4.4. Ha critérios legais e morais de atuacao dos funcionarios?

A credibilidade dos funcionarios foi medida e as respostas sao: 70% sempre atuam dentro

de critérios legais e morais, 20% atuam freqiientemente e apenas 10% agem assim as vezes.

Tabela 04 e Grafico 04:
Ha critérios legais e mor'.ais de atuacio dos 0% 10%
funcionarios?
[¢] 0
Respostas N %o 20%

Nunca 0 0%
Raramente 0 0%
As Vezes 3 10%
Frequientemente 6 20%
Sempre 21 70%

N - O Nunca B Raramente
Néo Set 0 0% O As Vezes O Frequentemente

Total 30 100% B Sempre B Nio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.5. Como voceé avalia a freqiiéncia dos funcionarios do setor?

A freqiiéncia dos funcionarios no ambiente de trabalho reflete os seguintes numeros:

Tabela 05 e Grafico 05:
Como vocé avalia a freqiiéncia dos funcionarios o
do setor? 0%
(0] 0
Respostas N ) 37%

Péssima 0 0%
Ruim 0 0%
Regular 0 0%
Boa 11 37%
Otima 19 63%
Nio Sei 0 0% O Péssima M@ Ruim O Regular

Total 30 100% O Boa B Otima ENio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo



4.6. Quando vocé solicita informacio que nivel de resposta voceé recebe?

A qualidade das respostas dos funcionarios foi quantificada da seguinte maneira:

Tabela 06 e Grafico 06:

resposta voce recebe?

Quando voce solicita informacio que nivel de

Respostas N° %
Péssimo 0%
Ruim 0%
Regular 7%
Bom 17 57%
Otimo 11 37%
Nao Sei 0 0%

Total 30 100%

0% 7%

O Péssimo @M Ruim O Regular
OBom mOtimo @ Nao Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.7. Como vocé considera o tempo de resposta as suas questoes?

Em se tratando do tempo em que as respostas sdo prestadas, 37% dos entrevistados

declararam que € 6timo, 47% que € bom e 17% que € regular, sem outras varia¢des de respostas.

Tabela 07 e Grafico 07:
Como voce considera o tempo de resposta as suas
questoes?

Respostas N° %
Péssimo 0%
Ruim 0%
Regular 17%
Bom 14 47%
Otimo 11 37%
Nio Sei 0 0%

Total 30 100%

Fonte: Pesquisa de Campo

0%

17%

47%

OPéssimo BRuim  ORegular
O Bom mOtimo B N&o Sei




4.8. Em que medida os documentos de que vocé precisa estio disponiveis?

Os entrevistados consideraram a disponibilidade dos documentos de que eles precisam,

suas respostas se refletem nos seguintes nimeros:

Tabela 08 e Grafico 08:

Em que medida os documentos de que vocé
precisa estio disponiveis?

Respostas N° %
Nunca 0 0%
Raramente 0 0%
As Vezes 4 13%
Frequientemente 8 27%
Sempre 18 60%
Nio Sei 0 0%

Total 30 100%

0%

13%

27%

Fonte: Pesquisa de Campo

4.9, Qual o nivel de burocracia do setor?

O nivel de burocracia do setor foi medido com os seguintes numeros:

Tabela 09 e Grafico 09:

Qual o nivel de burocracia do setor?

Respostas N° %

Extremo 0 0%

Muito 0 0%
Regular 10 33%
Pouco 10 33%
Nenhum 10 33%

Nio Sei 0 0%
Total 30 100%

O Nunca @ Raramente
O As Vezes O Frequentemente
B Sempre O Nao Sei
0%
33%

O Extremo B Muito

O Pouco

33%

0O Regular

B Nenhum 0 Nio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo




4.10. Em que grau os recursos (humanos/materiais/financeiros) sio utilizados?

Os recursos do setor sdo utilizados em nivel 6timo para 27% dos entrevistados, em nivel

bom para 47%, regular para 10%, ruim para 3% e ndo souberam 13% dos entrevistados.

Tabela 10 e Grafico 10:

Em que grau os recursos

(humanos/materiais/financeiros) sao utilizados?

Respostas N° %
Péssimo 0 0%
Ruim 1 3%
Regular 3 10%
Bom 14 47%
Otimo 27%
Nio Sei 13%

Total 30 100%

13% 0%3%10%

27%

47%

O Péssimo B Ruim O Regular
0O Bom B Otimo M@ Nio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.11. Qual a medida dos desperdicios?

As consideragdes acerca da medida dos desperdicios do setor foram as seguintes:

Tabela 11 e Grafico 11:

Qual a medida dos desperdicios?

Respostas N° %
Extremo 0%
Muito 0%
Regular 7%
Pouco 10 33%
Nenhum 12 40%
Nio Sei 6 20%

Total 30 100%

0% 7%

20%

33%

40%

O Extremo B Muito ORegular
OPouco M Nenhum ONigo Sei

Fonte: Pesquisa de Campo




4.12. As decisoes do setor sio racionais e buscam diminuir custos?

A racionalidade e a diminui¢do dos custos foram bem classificadas pela maioria dos

entrevistados, os quais apresentaram os numeros da seguinte tabela e respectivo grafico:

Tabela 12 e Grafico 12:

As decisoes do setor sio racionais e buscam
diminuir custos?
Respostas N° %
Nunca 0 0%
Raramente 0 0% 23%
As Vezes 5 17%
Frequientemente 7 23%
Sempre 16 53%
Nio Sei 5 79 O Nunca B Raramente
a0 set 0 OAs Vezes O Frequientemente
Total 30 100% B Sempre @ N&o Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.13. Qual o nivel do atendimento prestado pelo setor?

As respostas dos entrevistados consideraram apenas trés niveis no atendimento do setor:

Tabela 13 e Grafico 13:

Qual o nivel do atendimento prestado pelo setor? 0% 7%
Respostas N° %
Péssimo 0 0%
Ruim 0 0% 43%
Regular 2 7%
Bom 13 43%
Otimo 15 50%
Nio Sei 0 0% O Péssimo B Ruim O Regular
a0 Sel 0 DO Bom mOtimo @ Nzo Sei
Total 30 100%

Fonte: Pesquisa de Campo



4.14. Em que grau o atendimento prestado atende as suas necessidades?

Para 47% dos entrevistados o atendimento prestado atende sempre as suas necessidades,

atende freqiientemente a 40% deles e atende as vezes a 13% dos mesmos, sem mais respostas.

Tabela 14 e Grafico 14:

Em que grau o atendimento prestado atende as
suas necessidades?

Respostas N° %
Nunca 0 0%
Raramente 0 0%

As Vezes 4 13%
Frequientemente 12 40%
Sempre 14 47%
Nio Sei 0 0%
Total 30 100%

0%

47%

@ Nunca

OAs Vezes
B Sempre

13%

40%

@ Raramente
O Freqiientemente
O Néo Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.15. Qual o nivel de qualidade do setor?

Numericamente o nivel de qualidade do setor foi medido apresentando estas respostas:

Tabela 15 e Grafico 15:

Qual o nivel de qualidade do setor?

Respostas N° %
Péssimo 0 0%
Ruim 0 0%
Regular 4 13%
Bom 18 60%
Otimo 8 27%
Nio Sei 0 0%

Total 30 100%

0%
27%

O Péssimo B Ruim

0O Bom | Otimo

13%

60%

ORegular
O Nao Sei

Fonte: Pesquisa de Campo



4.16. Em que grau a gestio é participativa?

Para as diretoras e diretores entrevistados, a gestdo € participativa na seguinte medida:

Tabela 16 e Grafico 16:

Em que grau a gestio é participativa? 7 0% 10%
Respostas N° %
Péssimo 0 0%
Ruim 0 0%
47%

Regular 3 10%
Bom 14 47%
Otimo 11 37%
Nao Sei 2 7% OPéssimo MRuim  ORegular

Total 30 100% O Bom ®m Otimo  ENio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.17. Em que nivel os servicos estio ao alcance da populac¢io?

Na visdo de 40% dos entrevistados, os servigos prestados pelo setor a populagdo estido

sempre e freqiientemente ao alcance da mesma, 7% consideram as vezes e 13% néo souberam.

Tabela 17 e Grafico 17:

Em que nivel os servicos estio ao alcance da
populacio? 13% 0% 7%
Respostas N° %
Nunca 0 0%
Raramente 0 0% 40%
As Vezes 2 7% 40%
Frequentemente 12 40%
Sempre 12 40%
o Sei ; 13% S e
Total 30 100% W Sempre O Néo Sei

Fonte: Pesquisa de Campo



4.18. Qual o nivel dos beneficios do servi¢o prestado pelo setor?

O nivel dos beneficios prestados pelo setor revela os nimeros que seguem na tabela:

Tabela 18 e Grafico 18:

Qual o nivel dos beneficios do servico prestado
pelo setor?

Respostas N° %
Nenhum 0%
Pouco 0%
Regular 11 37%
Muito 13 43%
Extremo 20%
Nio Sei 0%

Total 30 100%

0%
20%

37%

43%

O Nenhum @Pouco ORegular
OMuito @ Extremo @ Nio Sei

Fonte: Pesquisa de Campo

4.19. Que notas vocé atribui a Diretoria de Apoio as Escolas quanto a (ao):

Os entrevistados atribuiram as seguintes notas quanto a celeridade, a perfeigdo, a

coordenagdo, a técnica, o controle, a imparcialidade, a transparéncia e a eficacia:

Tabela 19 e Graficos 19, 20, 21, 22, 23, 24,25 ¢ 26:

Celeridade | Perfeicio | Coordenacio| Técnica Controle | Imparcialidade | Transparéncia| Eficacia
Respostas| N° | % | N° | % Ne % Nl % [N | % N° % Ne % Ne| %
0 0 0% 0 | 0% 0 0% 0 0% | 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
1 1 3% 1 3% 2 7% 1 3% | 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
2 3 110% | 3 |10% | 3 10% 3 1 10% | 2 7% 3 10% 2 7% 1 3%
3 3 1 10% | 8 | 27% | 3 10% 8 | 27% | 3 | 10% 5 17% 4 13% 8 | 27%
4 11 | 37% | 13| 43% | 10 | 33% | 13 | 43% | 13 | 43% | 10 33% 8 27% 10 | 33%
5 12 | 40% | 5 | 17% | 12 | 40% 51 17% | 12 | 40% | 12 40% 16 53% 11 | 37%
Total 30 | 100% | 30 | 100% | 30 | 100% | 30 | 100% | 30 | 100% | 30 100% 30 100% | 30 | 100%

Fonte: Pesquisa de Campo




19) Coordenacio
0% 7%

10%

0
40% 10%

33%

oomlO203m4 35

20) Técnica
0%3%

17%

10%

27%

oomlD203m4@35

21) Controle
0% 7%
10%

40%

43%

D0mloO203m4@5

22) Imparcialidade
0% 10%

17%

33%

O0om]lO0203m4035

23) Transparéncia
0% 7%

13%

53%

DomlD203m405

24) Eficacia
0% 3%

33%

oomlO203m4@5




4.20. Que nota voceé atribuiria ao setor como um todo?

Para concluir a avaliagdo da satisfagdo das diretoras e diretores que lidam diretamente
com a Diretoria de Apoio as Escolas da Secretaria de Educa¢do de Campina Grande-Pb, como
ultimo questionamento foi proposto que os entrevistados mencionassem uma nota que
classificasse o setor como um todo. Conclusivamente e como 0s niumeros abaixo demonstram,
43% dos entrevistados consideraram a nota maxima que € 5, 40% consideraram 4, e 17%
consideraram 3 que € a classificagdo intermediaria, ndo havendo nenhuma outra resposta

divergente destas.

Tabela 20 e Grafico 25:
Que nota vocé atribuiria ao setor como um todo?
0% o
17%

Respostas Ne° %
0 0 0%
1 0 0%
2 0 0%
3 5 17%
4 12 40%
5 13 43%

Total 30 100% DOmIO203M435

Fonte: Pesquisa de Campo

4.21. Grau de Eficiéncia

Em conformidade com os objetivos do presente trabalho, no sentido de medir o grau de
eficiéncia do setor em estudo, as questdes foram quantificadas e sua totalidade multiplicada por
suas respectivas pontuagdes. Tomando como base a proposta de Moraes (2007), neste estudo
atribuiu-se as pontuagdes respectivas aos niveis de respostas, dentro dos parametros
apresentados pelo autor, ou seja, de 1 para o extremo menos favoravel a Administra¢do e de 5
para o extremo mais favoravel, pontuando com O as respostas classificadas como “Nado Sei” e
com niveis de neutralidade.

Os valores conclusivos sdo apresentados a seguir:



Tabela 21:

Grau de Eficiéncia

Categorias de Respostas Total de Respostas | Multiplicadores Pontos
Niao Sei/0 22 0 0
Péssimo (a) / Nunca / Extremo / Nenhum / 1 3 1 3
Ruim / Raramente / Muito / Pouco / 2 15 2 30
Regular / As Vezes / 3 98 3 294
Bom (a) / Frequentemente / Muito / 4 282 4 1128
Otimo (a) / Sempre / Nenhum / Extremo / 5 330 5 1650
Total de Pontos 3105
Média de Pontos 3105/25*% = 124,2
Grau de Eficiéncia Verificado 124,2 / 30%* = 4,14

* Numero de itens verificados

** Numero de questionarios aplicados

A partir dos valores da tabela acima e com referéncia ao que Moraes (2007) propds em

seu estudo, conclui-se que o grau de eficiéncia da Diretoria de Apoio as Escolas no que compete

ao gerenciamento do PNAE ¢€ de 4,14, considerado como Bom, de acordo com os intervalos de

parametros para a classifica¢io do resultado final propostos pelo autor.




CAPITULO 5

ANALISE E CONCLUSAO



5. ANALISE E CONCLUSAO

As mudangas econdmicas, sociais e culturais demandaram uma séria adapta¢do dos
governos para que estes acompanhassem e suprissem as necessidades da sociedade e, em
cumprimento aos ditames legais. O processo de desenvolvimento do pais foi galgado por
inumeros desafios, em todos os setores, 0 que marcou épocas distintas. Destes setores a
educagdo merece verdadeira atengdo, visto que esta € a base para o desenvolvimento social e
politico de um pais.

O processo historico que abrange a evolugdo das sociedades, as formas de poder, os
cenarios econdmicos, os avangos nas formas de educar e todos os fatores que estdo incluidos
neste processo, inclusive a oferta de merenda nas escolas, impdem ao poder publico uma
atuacdo verdadeiramente satisfatoria, condizente com o que a lei determina e, acima de tudo,
com a expectativa dos contribuintes.

Em oposi¢do ao setor privado em que se busca unica e exclusivamente o lucro, o setor
publico deve estar estruturado para funcionar eficientemente. A prestacdo de servigo publico
exige uma estrutura adequada e profissionais preparados para atender aos anseios de toda a
populagio.

Com a concretizac¢do da pesquisa e diante dos resultados alcangados e apresentados, pode-
se considerar mais precisamente o grau de eficiéncia da Diretoria de Apoio as Escolas, setor
responsavel pelo PNAE na Secretaria de Educagdo de Campina Grande-Pb, o qual esta
classificado com nota 4,11, considerado como Bom, de acordo com os critérios teoricos
estudados.

Discriminadamente, os resultados analisados demonstram que os responsaveis pelo PNAE
atuam satisfatoriamente diante das expectativas das diretoras e diretores que necessitam dos seus
servicos. Isto concluido apdés a tabulagdo dos dados quantitativos e interpretados
qualitativamente. Como a analise minuciosa que faremos a seguir.

O acesso que as diretoras e diretores tém a Diretoria € considerado 6timo em sua maioria,
o que caracteriza a facilidade que os mesmos tém de ter contato com os funcionarios do setor,
fazendo-se entender que ndo ha barreiras nem priva¢des no contato direto com 0s mesmos.

No que se refere a presteza dos funcionarios, a conclusdo que se toma € a de que estes

atendem com muita presteza a grande maioria dos entrevistados que procuram o setor, de maneira



que a forma de atender preenche as expectativas e necessidades das diretoras e diretores das
escolas e creches do Municipio, isto associado a fatores como: profissionalismo, educagio,
respeito, prazer, etc.

As respostas as perguntas levantadas pelos entrevistados no setor em foco sdo, em
verdadeira maioria, esclarecidas com sucesso, representando o quanto os funcionarios sdo
informados e tém os conhecimentos necessarios para desenvolver o programa e atender ao
publico.

Além de atuarem acessivelmente, com presteza e esclarecidamente, os funcionarios do
setor desenvolvem suas atividades seguindo critérios legais e morais que ndo desvirtuam suas
imagens, nem a imagem do 6rgéo.

No que tange a frequiéncia dos funcionarios no dia-a-dia do 6rgdo, estes sdo considerados
como assiduos e sempre presentes tanto no setor como nos ambientes e reunides constantes,
inclusive com visitas as escolas e creches que as diretoras e diretores representam, isto marcado
em eventos, quando suas presencas sdo solicitadas, a depender da necessidade e ainda,
esporadicamente, para que se possa verificar em loco o desenvolvimento, na pratica, do PNAE
nas escolas do Municipio.

Quanto as respostas dadas pelos funcionarios aos entrevistados, estes as classificaram
como boa, enfatizando o nivel de qualifica¢do dos funcionarios, dentro das regras do programa e
a maneira sistematica como eles repassam as informagdes necessarias as diretoras e diretores.

Ainda quanto as respostas dadas pelos funcionarios, os entrevistados consideraram seu
tempo de retorno bom, pois atuam com agilidade e no cumprimento de prazos pré-determinados.

Em seguida observou-se que na medida da necessidade de cada diretora ou diretor, os
documentos sdo colocados a verdadeira disposigdo, para que o trabalho de ambos seja
desenvolvido de maneira rapida e sem burocracia, sendo este outro fator determinante da
eficiéncia do setor, pois o0 mesmo ndo foi considerado como um gargalo na atuagdo dos que
necessitam dos servigos prestados pela Diretoria, ou seja, a burocracia do setor € considerada em
nivel aceitavel.

Em se tratando dos recursos humanos/materiais/financeiros que sdo utilizados pela
Diretoria e disponibilizados as diretoras e diretores, os mesmos consideraram em nivel bom.
Mesmo apesar de 0s recursos serem escassos, 0s que existem estdo disponiveis, evidentemente

com certo controle. O que nos leva a proxima questdo que traz a conclusdo de que este controle €



feito na busca de reduzir custos e desperdicios, isto verificado em todos os recursos do setor € na
estrutura como um todo.

O nivel de atendimento prestado pelo setor vem a convergir para todas as conclusdes que
foram tomadas até entdo, de que a qualidade na presta¢do do servigo € buscada e preservada, na
tentativa de atender integralmente as necessidades dos respondentes, o que tem alcangado
resultados positivos, de acordo com as respostas dadas pelos mesmos.

Para enfatizar a percepgio das diretoras e diretores, a questio especifica referente ao nivel
de qualidade do setor demonstrou, na quantidade de suas respostas que sua qualidade € boa e
satisfaz a maioria dos respondentes.

Do total de entrevistados, a maioria assumiu que ha um bom nivel de participagdo na
gestdo do programa, ou seja, pelo fato de a Diretoria ser acessivel, a participacdo de todos €
considerada, caracterizando a democracia do mesmo.

Colocando-se no lugar das criangas e dos seus familiares, ou seja, da populagdo como um
todo, usuaria do servigo, os entrevistados reconheceram que os servigos prestados pela Diretoria
sdo alcangados em nivel de sempre e frequentemente.

Mais especificamente o setor foi avaliado por notas que pertenciam a um intervalo de O a
S, nos mais variados fatores. O primeiro fator foi a coordenagdo do setor como um todo, tendo
sido esta avaliada em nota maxima. Em seguida questionou-se sobre a técnica de atuagido e
desenvolvimento das atividades da al¢ada do setor, caracterizando-se em nivel 4, assim como o
controle de tudo o que se passa no setor, como terceiro fator avaliado. Outro item
consideravelmente positivo foi a imparcialidade do setor, ficando este, também, com nota
maxima, assim como a transparéncia e a eficacia.

A partir destes fatores, considerados teoricamente como determinantes da eficiéncia de
um setor, neste caso em estudo, com as quantidades das respostas apresentadas e os niveis que as
mesmas representam, refletiram um bom desempenho no que concerne aos mesmos.

Dentro dos objetivos propostos neste trabalho, acredita-se, tenham sido alcangados, uma
vez que se procurou identificar, a partir dos indicadores possiveis de avaliagdo, o grau de
eficiéncia da Diretoria de Apoio as Escolas. Além da minuciosa investigagdo acerca de todas
estas questdes e reconhecendo a boa eficiéncia da Diretoria, € preciso enfatizar que este trabalho
ndo esgota o assunto e o enfoque, pois a pratica da eficiéncia deve ser melhorada, tanto neste

orgdo, como deve se expandir e se efetivar nos demais 6rgaos e niveis de servigos publicos.



A partir dos resultados alcangados € possivel monitorar, orientar e induzir o desempenho
dos servigos da Diretoria e, principalmente, apoiar os processos decisorios de modo a reorientar
as agdes e o consequente rumo da mesma. Tais indicadores funcionam como ferramentas que
conduzem ao comportamento desejado e devem dar aos individuos o direcionamento que
precisam para atingir os objetivos tragados.

Dentro desse resultado, vé-se a possibilidade de que o servigo publico pode e deve ser
eficiente, independente de obrigagdo ou de imposi¢do legal, mas principalmente porque o usuario
merece receber o melhor possivel.

Alcancgar um aceitavel grau de eficiéncia exige uma longa trajetoria, que depende de
atitudes concretas, desenvolvidas dentro de um planejamento integrado, que permita a unidade de
propositos e a continuidade de motivagdes e agdes administrativas.

Este cenario € possivel e depende do esfor¢o de todos e de cada um. Passar da qualidade
do servigo que temos para a qualidade que queremos chegar depende, fundamentalmente, de uma
nova atitude e de conquistas do dia-a-dia por parte de governos, dos funcionarios que fazem o
servigo acontecer e, principalmente de nds cidaddos, que temos o direito de receber servigos que
atendam as nossas necessidades, e ainda, o direito de cobra-los quando ndo estdo de acordo com
o que se deve e com o que a lei determina.

Com énfase para a eficiéncia na educagdo e para os programas de merenda escolar que
dao suporte ao processo de ensino no pais, pelo fato de a educagdo ser a base para o
desenvolvimento social e politico de um pais, o Brasil precisa fazer dela sua prioridade numero
um, se quiser oferecer as novas geragdes um futuro melhor e criar as condi¢Ges necessarias para
seu desenvolvimento social e econdmico. Por isso, todos os atores da cadeia do servigo precisam

estar em sintonia e, trabalhando eficientemente em favor de todos.
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APENDICE



APENDICE A - Formulario de Entrevistas

1) Qual o acesso que voce tem a Diretoria de Apoio as Escolas?
[ |Péssimo [ JRuim [ JRegular [ |JBom [ JOtimo  [_]Nio Sei

2) Qual o grau de presteza dos funcionarios do setor? )
[ Péssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ JOtimo  [_]Ndo Sei

3) Os funciondrios t€m sempre respostas ds suas perguntas?
[ INunca [ JRaramente [_|As Vezes [_JFreqilentemente] Bempre [_[Néo Sei

4) Ha critérios legais ¢ morais de atuago dos funcionarios?

[INunca [ Raramente [ Js Vezes [ Jeqientemente [ }mpre [ b Sei

5) Como voce avalia a freqii€ncia dos funcionérios do setor?
[ IPéssima [ JRuim [ JRegular [ JBoa [1Otima [ ] Nao Sei

6) Quando vocg solicita informagéo que nivel de resposta vocé recebe?
[ IPéssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ ]Otimo [ ]Nao Sei

7)  Como vocé considera o tempo de resposta as suas questdes?
[ JPéssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ JOtimo [ ]Nio Sei

8) Em que medida os documentos de que vocé precisa estio disponiveis?
[ INunca [ _JRaramente [_]As Vezes [_JFreqiientemente [ _|Sempre[ Nao Sei

9) Qual o nivel de burocracia do setor?
[ IExtremo [ JMuito [ JRegular [ JPouco [ |Nenhum [ ]Nao Sei

10) Em que grau os recursos (humanos/materiais/financeiros) séo utilizados?
[ JPéssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ ]Otimo [ INzo Sei

11) Qual a medida dos desperdicios?
[ |Extremo [ JMuito [ JRegular [ JPouco [ |Nenhum [ _]Nao Sei

12) Asdecisdes do setor sfo racionais € buscam diminuir custos?
[ |Nunca [_JRaramente [ JAs Veze{ |Freqiientemente[ | Sempre [_] Nzo Sei

13) Qual o nivel do atendimento prestado pelo setor? )
[ JPéssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ JOtimo  [_]Nao Sei

14) Em que grau o atendimento prestado atende as suas necessidades?
[ INunca [_JRaramente [_JAs Vezes[ Freqiientemente [ | Sempre[ Ndo Sei

15) Qual o nivel de qualidade do setor? )
[ IPéssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ JOtimo [ ]Nao Sei

16) Em que grau a gestdo ¢ participativa? )
[JPéssimo [ JRuim [ JRegular [ JBom [ JOtimo  []N&o Sei

17) Em que nivel os servicos estéo ao alcance da populagdo?
[ INunca [_JRaramente [_JAs Vezes [ [Freqiientemente [ _|Sempre[ |Nao Sei

18) Qual o nivel dos beneficios do servigo prestado pelo setor?
[ INenhum [ JPouco [ JRegular [ |Muito [ ]Extremo [ |Nao Sei

19) Que notas vocé atribui a Diretoria de Apoio as Escolas quanto:
a) A celeridade

Llo O 2 I3 4 Ls

b) A perfeigio
[Jo T 2 B [ s

¢) A coordenagiio

(o [ [Cl2 3 4 s

d) A técnica

Clo [l [l 13 [ [Os

e) Ao controle

Clo [ [l I3 [ [Os

A imparcialidade

@_H_o [ Ll [ B s

g) A transparéncia

[Jo 11 [z s [[O4 s

h) A eficicia

Lo Ch 2 OO [ L5

20) Que nota vocé atribuiria ao setor como um todo?

(o [ [l I3 [ [OIs



ANEXO



ANEXO - Rol de Indicadores Selecionados para Mensurar o Grau de Eficiéncia nos Servigos

Prestados.

N° | Indicador Enfoque

1 | Possui link de acesso facilitado Acesso via Internet

2 | Apresenta mapa do site objetivo Acesso via Internet

3 | Auto-atendimento Acesso via Internet

4 | Certificagdo Digital de Documentos Acesso via Internet

S | Abre possibilidade para perguntas e apresenta respostas Acesso via Internet

6 | Oferece possibilidade de contato Acesso via Internet

7 | Linha exclusiva para criticas e/ou sugestdes Acesso via Internet

8 | Identificacdo do 6rgdo e atendente Acesso via Internet

9 | Conhecimento do 6rgdo pelo atendente Acesso via Internet

10 | Tratamento através de atendente Acesso via Internet

11 | Retorno de questdes pendentes Acesso via Internet

12 | Atengdo Recepcio

13 | Educagio Recepcio

14 | Respeito no trato com o publico Recepcao

15 | Cortesia Recepgio

16 | Conhecimento do 6rgdo pelo recepcionista Recepcio

17 | Encaminhamento para o setor competente Recepcao

18 | Observancia dos critérios de prioridade existentes Recepcao

19 | Critérios de prioridade Recepcao

20 | Limpeza e condigdes de higiene Ambiente

21 | Organizagdo Ambiente

22 | Conforto Ambiente

23 | Aparéncia das instalagdes Ambiente

24 | Funcionalidade do ambiente Ambiente

25 | Tratamento através do atendente Encaminhamento do Problema
26 | Registro e controle do pedido Encaminhamento do Problema
27 | Informagdes sobre eventuais duvidas Encaminhamento do Problema
28 | Tempo-resposta no prazo legal ou possivel Resolugdo do Problema
29 | Qualidade da resposta Resolugdo do Problema
30 | Execugdo do servigo Resolugdo do Problema
31 | Local para criticas ou sugestdes Pos-prestagdo do servigo
32 | Verificac¢do do nivel de satisfagdo Pos-prestagdo do servigo

Fonte: Moraes (2007, P. 75 -76).




