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1 INTRODUCAO

A globalizagédo e a utlizagdo de redes digitais estdo provocando e
exigindo mudancgas profundas nos estados e governos, visando a reducgdo de custo
e a melhoria continua dos processos, a Administracdo Publica passou a seguir o
Sistema de Gestdo Publica Gerencial, seguindo o modelo administrativo das
organizagOes privadas. As avaliagdes recentes mostram que sua estrutura ainda
permanece burocratica e centralizada em diversas areas, que apesar das crescentes
pressdes sociais, ndo tem sido capaz de responder adequadamente as mudancas e
aos desafios da modernidade. Mesmo diante desse contexto, o governo e a
administracdo publica brasileira busca cumprir adequadamente sua funcdo de
promover a pessoa humana e seu desenvolvimento integral, buscando melhorias
para a populagdo. Para entender melhor a Administragao Publica € preciso entender
os elementos fundamentais do estado, tais como: Estado, Governo e Nagéo.

Estado entende-se a unidade administrativa de um territorio. N&o existe
Estado sem territorio. O Estado é formado pelo conjunto de instituicbes publicas que
representam, organizam e atendem (ao menos em tese) os anseios da populacéao
gue habita o seu territério.

Governo seria apenas uma das instituicdes que compdem o Estado, com
a funcdo de administra-lo. Os governos sao transitorios e apresentam diferentes
formas, que variam de um lugar para outro, enquanto os Estados sdo permanentes.

Nacao, por outro lado, tem seu conceito ligado a identidade, a cultura e
aos aspectos historicos. Por nacdo entende-se um agrupamento ou organizacao de
uma sociedade que partilha dos mesmos costumes, caracteristicas, idioma, cultura e
gue ja possuem uma determinada tradicéo histérica.

A Administracéo Publica é o poder de gestdo do estado no qual inclui:

Poder Legislativo que tributa, fiscaliza as acdes do poder Executivo, regulamenta e
cria leis. E constituido por um Congresso, Parlamento, Assembléias ou Camaras.

Poder Executivo compete a gestdo de acdes e recursos, visando o bem comum e o
poder de responsabilidade para administrar o bem publico. E constituido pelo

Presidente da Republica e Ministros de Estado.



Poder Judiciario tem o objetivo de fazer justica, é responsavel por diminuir conflitos,
julgar atos de poder Legislativo ou Executivo, com relacdo ao cumprimento da

legislacéo.

Como todo sistema de governo € formado por um conjunto de idéias,
atitudes, normas, processos, instituicdes, entidades, pessoas juridicas, agentes
publicos e 6rgdos publicos, que determinam as formas de distribuir e exercer a
autoridade politica para atender aos interesses publicos, que envolve ética e
transformacéo, cuja finalidade é exercer as funcdes administrativas obedecendo aos
objetivos do governo de forma a atingir o bem comum (necessidades do povo) e nédo
se acomoda com uma administracdo fixa, que a pesar dos problemas e desafios
enfrentados atualmente pela administragcdo publica, entende as relacdes e os
cidaddos viabilizando a inclusdo, reducdo da desigualdade e promocdo do

desenvolvimento socioecondmico e ambiental sustentavel.

Torna-se primordial justificar o presente trabalho frente as necessidades
perceptiveis de tornar os servicos publicos mais eficientes e capazes de atender as
demandas da sociedade. A globalizacdo deu uma significativa alavancada
contribuindo para a Modernizacdo da Administracdo Publica no Brasil, mas as
avaliacdes recentes mostram que apesar da inclusdo digital, ainda existe muita
burocracia dificultando a organizacdo de cumprir adequadamente sua funcdo de
promover o desenvolvimento. Para que se possa resolver o problema burocratico e
descentralizar das maos dos governantes, € essencial treinar e capacitar,
estimulando cada vez mais os funcionarios para que possam desempenhar melhor
seus objetivos em comum com 0S governantes para servir a populacéo.

O objetivo geral do presente relatério é promover a descentralizacao,
desburocratizacdo e a reforma gerencial, com a modernizacdo no setor publico para
0 exercicio da cidadania e controle social através do uso da tecnologia e
acessibilidade.

Quanto aos objetivos especificos, eles estdo assim definidos:

Estimular a populacdo a compreenséo do papel das ouvidorias e da nova

Administragédo Publica;
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Fazer a troca de experiéncias de implantacdo de ouvidorias na
Administragdo direta e indireta, de forma a proporcionar a verificacdo das boas
praticas de gestao;

Preparar profissionais capazes, com niveis de competitividade
organizacional e dinamismo para as transformagdes no ambito interno e externo das
organizagoes.

A metodologia adotada no desenvolvimento deste relatorio, seguiu 0s
fundamentos de Fonseca (2002), quando citou que metodologia € o estudo da
organizacao, dos caminhos a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa ou
um estudo, ou para se fazer ciéncia. Etimologicamente, significa o estudo dos
caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer uma pesquisa cientifica.

Para da consisténcia ao presente Relatorio, foram utilizados métodos de
pesquisas que segundo Ander-Egg apud Marconi; Lakatos (2002, p. 155), pesquisa
€ um processo de investigacao que se interessa em descobrir as relacdes existentes
entre 0s aspectos que envolvem os fatos, fendbmenos, situacdes ou coisas.

Os meétodos utilizados foram a bibliografica que procura explicar um
problema a partir das referéncias tedricas publicadas em artigos, livros, dissertacdes
e teses; a descritiva que observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou
fendmenos (variaveis) sem manipula-los. (CERVO, 2007)

Foi utilizada como instrumento de pesquisa a observacdo que € uma
técnica de coleta de dados que ajuda o pesquisador a identificar e a obter
informacfes acerca de objetivos sobre os quais os individuos em causa, ndo tém
consciéncia, mas que direcionam o0 seu comportamento, como também a entrevista
gue implica comunicacdo entre duas pessoas, de modo a que uma delas
(entrevistador) obtenha informacdes a respeito de determinado assunto, por parte do
outro (entrevistado). (BARBOSA, 2018)

O Estagio Supervisionado para a desenvolvimento do presente Relatério
foi realizado na DESO - Companhia de Saneamento do Estado de Sergipe, situada
na Rua Campo do Brito, 331, Bairro 13 de Julho, no periodo compreendido entre
15/01 a 15/06/20109.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 Historico da Empresa

A DESO - Companhia de Saneamento de Sergipe é uma Empresa de
Economia Mista, criada em 25/08/69, segundo as diretrizes do Decreto-Lei Estadual
n° 109 e alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lei Estadual n® 268. E movida pelo
desafio de garantir o bem comum da populacdo por meio da operacdo do
saneamento basico, responsavel por estudos, projetos e execucao de servicos de
abastecimento de agua, esgotos e obras de saneamento. Nosso principal acionista é
o Governo do Estado de Sergipe, que detéem 99% do total de acbes. A instancia
controladora imediata € a Assembléia Geral de Acionistas, posteriormente o
Conselho de Administragdo. Abaixo vem a diretoria executiva da DESO que é
composta pela presidéncia (PR), Diretoria de Gestao Corporativa (DGC), Diretoria de
Meio Ambiente e Engenharia (DMAE), Diretoria de Operacdes (DO) e Diretoria
Comercial e Financeira (DCF).

O mercado preferencial da DESO é o Estado de Sergipe, onde detém a
concessado de 71 das 75 sedes municipais. Apenas 0s municipios de Carmopolis,
aléem das sedes de Sado Cristovao, Capela e Estancia ndo fazem parte da area
operada pela empresa. A exploracdo dos servicos ocorre através de contratos de
concessao, firmados com cada um dos municipios. A atuacdo da empresa se baseia
em uma estratégia focada no apoio ao desenvolvimento humano dos clientes
residenciais, comerciais, industriais e do setor publico.

A prontiddo pela melhoria de abastecimento hidrico e esgotamento no
estado é antes de tudo um compromisso com a saude e a dignidade dos cerca de
1,8 milhdes de habitantes atendidos. A iniciativa de cuidar da sociedade ganha forca
com as acdes de preservacdo do meio ambiente. Protegendo as matas que
margeiam 0s mananciais e colocando em préatica as atividades de educacao
ambiental com as comunidades, a DESO ajuda a conservar o futuro das geracoes.
Afinal, a empresa trabalha pela regularidade, expansao e qualidade de um recurso

essencial: a agua.
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As questdes éticas da controladora, desde 1989 sdo balizadas pelas
Normas Institucionais, dados informados a todos os empregados por ocasido da
contratacao.

Para os terceirizados, o contrato de trabalho de locacdo de méo de obra
traz clausulas que regem a conduta do prestador de servicos. Com relacdo ao
cliente externo, desde 2010, o tratamento é pautado pelo “Regulamento dos
Servigos Publicos de agua e Esgoto”, Decreto n.° 27.565 de 21 de dezembro de
2010.

Os valores éticos sdo disseminados as partes interessadas, aos clientes,
sociedade, poder concedente, fornecedores, colaboradores, acionistas, prestadores
de servicos, agentes financeiros, oOrgaos fiscalizadores e governo através da
disseminagdo da misséao, visdo e dos valores da empresa. Em nivel interno o
tratamento da questdo da ética consta no planejamento estratégico no item valores
éticos de conduta, nas normas e estatuto da empresa e no codigo de conduta da
DESO elaborado em 2009. Os valores, principios e competéncias da GSUC
(Geréncia de Suporte Comercial), bem como de toda Companhia, sdo definidos e
apontados no Planejamento Estratégico (PE) a nivel Corporativo e Regimento
Interno (RI).

A Lei n° 13.303/16 exige a realizacdo de procedimento licitatério prévio
nas contratacdes realizadas por empresas estatais, em cumprimento ao comando
previsto no art. 37, XXI, da Constituicdo Federal. A regra, contudo, € afastada nas
contratacdes necessarias ao desempenho negocial dessas entidades, tais como as
relacionadas a comercializacdo, prestacdo ou execucdo, de forma direta, de
produtos, servicos ou obras especificamente relacionadas com seus respectivos
objetos sociais, a fim de que a estatal ndo ocupe posicdo de desvantagem em
relacdo a agilidade de que dispdem sociedades empresarias privadas e
concorrentes no mercado. Embora estejam dispensadas de licitar a aquisicdo de
bens, obras e servicos relacionados com seus respectivos objetos sociais, devem
conferir lisura e transparéncia a essas contratacfes, em atencdo aos principios que
regem a atuacao da administracdo publica, selecionando seus parceiros por meio de

processo isondmico, impessoal e transparente.
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Tomando por base a Visao e a Missédo da corporacdo o PE apresenta
também algumas diretrizes, objetivos, metas e planos de acéo.

Negocio: O planejamento, a execucdo e a operacdo de sistemas de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario.

Valores: Etica; Responsabilidade Social, Ambiental e Gerencial;
Transparéncia; Eficiéncia, eficdcia e efetividade; Gestdo publica de qualidade;
Disseminacao do conhecimento; Perseveranca; e Gestao Participativa.

Missdo: Promover a universalizacdo dos servicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, através de solucbes efetivas e participativas, para
melhoria e qualidade de vida da populacgao.

Visdo de Futuro: Ser reconhecida pela sociedade como uma Empresa
estatal que presta servicos publicos de qualidade, aliando viabilidade econdmica e
responsabilidade socioambiental. (DESO, 2019)

2.2 Estrutura Organizacional

Segundo Chiavenato (2010, p. 29):

“A estrutura organizacional apresenta uma especializagdo vertical
(hierarquia) e uma especializacdo horizontal (departamentalizacédo) e envolve uma
cadeia escalar, isto €, a cadeia de comunicacéo precisa passar por todos os niveis
hierarquicos intermediarios para chegar ao seu destino”.

Diante do explanado acima, a estrutura da organizacdo em estudo,

apresenta-se conforme organograma abaixo.
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2.3 Objetivos Organizacionais

Os objetivos organizacionais correspondem aos resultados desejados
numa organizacao. Ao contrario da missao (que é definida de uma forma genérica e
nao quantificada), os objetivos devem ser expressos de forma concreta e respeitar
um conjunto de requisitos, nomeadamente:

Hierarquia: diz respeito a hierarquizacdo dos objetivos por ordem de
importancia ou de prioridade, o que permitira estabelecer interdependéncias e
dosear esforcos para atingi-los;

Consisténcia: os multiplos objetivos definidos devem harmonizar-se entre
si de forma a que os esfor¢os para atingir uns nao entre em conflito com os esforcos
para atingir os restantes;

Mensurabilidade: de pouco servem o0s objetivos se ndo for possivel
verificar se estdo ou ndo a ser atingidos e tal apenas é possivel se 0s objetivos

estiverem quantificados ou valorados;
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Calendarizacdo: pelas mesmas razdes que a mensurabilidade, também
€ necessaria definir os objetivos no tempo (com um prazo para ser atingido e
eventualmente com um série de fases intermédias);

Realistas e desafiantes: devem ser possiveis de ser atingidas mas em
simultdneo devem ser ambiciosos, constituindo um desafio motivante para todos os
colaboradores. (NUNES, 2018)

Diante do acima exposto, 0s objetivos organizacionais da empresa em
estudo, sdo: Investir em tecnologia de ponta, e na capacitacdo dos seus
empregados, buscando a melhoria na qualidade da prestacdo dos servicos aos
clientes. Muitas a¢Oes foram implementadas objetivando o alcance dos objetivos
estabelecidos no seu Planejamento Estratégico 2016-2020.

No ambito da GTIC (Geréncia de Tecnologia, Informacéo e Comunicacéo)
foram desenvolvidas e implantadas as seguintes acoes:

Aumento da velocidade dos circuitos de dados - ampliagcdo da
capacidade dos circuitos de dados integrados para formacdo de uma rede logica
mais agil e robusta, aumentando a velocidade. Possibilitando um acesso mais rapido
aos sistemas, beneficiando principalmente os nossos clientes;

Atualizacdo do GSAN (Sistema Integrado de Gestdo de Servicos de
Saneamento) atualizacdo do Sistema envolvendo todos os usuarios, a nova versao
mostrou-se mais leve e eficiente, melhorando a interacdo entre a DESO e seus
clientes;

Implantacdo do Pentaho — € uma poderosa ferramenta de andlise de
informacfes, monitoramento, que revolucionam o uso da informacéo gerencial, com
ganhos significativos de eficiéncia e eficacia; e implantacdo de Solucbes de

Seguranca de Rede.

2.4 Produtos e/ou Servicos

Segundo Kotler e Keller (2012, p. 348), “o produto &€ um elemento
essencial na oferta de mercado. Para obter lideranca de mercado, as empresas
devem oferecer bens e servicos de qualidade superior que oferecam valor

insuperavel ao cliente”
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Para Kotler e Armstrong (1998, p. 190), “produto € qualquer coisa que
possa ser oferecida a um mercado para ateng&o, aquisicdo, uso ou consumo, e que
possa satisfazer um desejo ou necessidade. Para Leduc (1973, p. 31) “do ponto de
vista comercial, produto é tudo aquilo que o consumidor recebe quando faz uma
compra”.

De acordo com as explanacdes acima, a DESO presta servigos publicos
de Agua e Esgotamento Sanitario, que se da por meio dos processos de
comercializacdo, tais como faturamento, hidrometragdo, cadastro e atividades
inseridas nos macroprocessos de Distribuicdo e Vendas de Agua e Coleta de

Esgoto.

2.5 Recursos Humanos

Segundo Lacombe e Heilbornn (2008, p. 241). “O 6rgao de recursos
humanos deve orientar e apoiar 0s gerentes e prestar-lhes servicos, mas a cada
gerente cabe a administragdo dos recursos humanos da empresa”.

A area de Recursos Humanos, segundo informagdes da DESO, segue
aos seguintes preceitos:

Gestdo de Pessoas — Tem como finalidade, estabelecer principios e
diretrizes que precisam ser aplicados no gerenciamento do capital humano da
empresa, derivados das competéncias essenciais e estratégias organizacionais.

Procedimentos Basicos

Os principais elementos para a gestdo de pessoas nos diversos
segmentos da empresa sdo: Gestdo Compartilhada, Organizacdo do Trabalho,
Ingresso na Empresa, Sistema de Recompensas, Capitacdo e Aprendizado,
Gerenciamento de Desempenho, Mensuracéo

Principais Instrumentos de Gerenciamento da Politica: Pesquisa de clima
organizacional; Balanced Scorecard; Gerenciamento de desempenho; Comité de
feedback de 360 graus; e Relatorio de Resultados.

E, ainda Macro Acdes, tais como: Projetar e descrever o elenco de cargos
multifuncionais; Desenvolver a sistematica para pagamento de recompensas;

Planejar e programar pesquisa de clima organizacional; Projetar o sistema de
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gerenciamento de desempenho; Identificar e certificar habilidades e competéncias; e

- Programa de geragéo de ideais.

2.6 Ramo de Atividade

Segundo Wikipédia, ramo de atividade basica de uma determinada
empresa é a area do mercado em que ela se insere ou atua.
Em conformidade com o CNAE, a DESO tem como atividade a captacéo,

tratamento e distribuicdo de agua.
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3 ASPECTOS CONCEITUAIS / FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Administracao

Administracdo é a ciéncia social voltada para as praticas administrativas
de uma organizacao, ou seja, 0 gerenciamento de recursos financeiros e humanos
para atingir objetivos da empresa. Dirigir, planejar, organizar e controlar s&o
principios basicos da administracéo estratégica (PORTAL DA EDUCACAO, 2016).

Como foi citada, a administracdo € a ciéncia social voltada para as
praticas administrativas, é fundamental em qualquer organizagao seja ela, publica ou

privada.

3.2 Administracdo Publica

Administracdo publica € um processo continuo de planejar, um modo de
pensar que envolve indagacdes e questionamentos sobre o que sera feito para se
elaborar politicas publicas. (GONCALVES, 2016)

Para a administracédo publica, torna-se mais complicado executar todas as
normas administrativas, devido ao gerenciamento de e por pessoas desqualificadas,
na maioria das reparticoes.

A administracdo direta é aquela exercida pelo conjunto dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. Nesse caso, 0S 0rgaos
nao possuem personalidade juridica propria, patrimoénio, nem autonomia
administrativa. (Administracdo Publica/Brasil Escola).

A administracdo indireta, o Estado transfere a sua titularidade ou
execucdo das funcBes para que outras pessoas juridicas, ligadas a ele, possam
realizar. A administracdo indireta é composta pelas autarquias, fundacdes,
sociedades de economia mista, empresas publicas e outras entidades de direito
privado, ou seja, a distribuicdo de competéncias de uma para outra pessoa, fisica ou
juridica. (SARTURI, 2013)
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3.2.1 Administrag&o Patrimonial

A administragdo patrimonial permite conhecer o que realmente existe de
bens nas organizacbes, manter registros para identifica-los, levantar custos,
preservar, melhorar a aquisicdo, e providenciar a correta baixa dos bens
patrimoniais disponiveis. “A administracdo patrimonial compreende uma sequéncia
de atividades que tem seu inicio na aquisi¢do e termina quando o bem for retirado
do patriménio da empresa”. (SANTOS, 1997, p. 11) Independente de como ¢é feita a
administracdo patrimonial, manual ou informatizada, o importante € que esse tema
deve ser abordado em todas as organizacbes, seja, publica ou privada; é
fundamental para o controle, agilidade e eficiéncia de valores.

3.2.2 Administracdo Burocratica

Segundo, Matias-Pereira (2016, p. 60) deve-se ressaltar que a adocao da
Administracdo Publica Burocréatica foi desenvolvida como forma de combater a
corrupcao e o nepotismo patrimonialista, buscou maximizar a priori 0s controles
administrativos. Tendo como ponto de partida a desconfianca generalizada nos
administradores publicos e nos cidaddos que Ihe dirigem demandas, desenhou
controles rigidos dos processos e atribuiu ao funcionario, como principal tarefa, o
exercicio do controle.

Desde o principio existe a burocracia até os dias de hoje, mesmo com
todos os avancos tecnologicos e modernizacdo na administracdo publica, néo
impossibilita 0 nepotismo e a corrupcéao.

No modelo de Administracdo burocratica sdo adotadas uma série de
medidas cujo objetivo é a defesa da coisa publica, em contraposicdo ao periodo
patrimonialista antecedente, cuja caracteristica principal € a confusdo entre
patrimdénio publico, Estado, e o patrimbénio particular do detentor do poder. Artigo
(SARTURI, 2013)

A administracdo publica burocréatica, busca separar os interesses do

detentor para satisfazer o interesse publico.
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3.2.3 Administragdo Publica Gerencial

A Administracdo Publica Gerencial emergiu, na segunda metade deste
século, como resposta a crise do Estado; como modo de enfrentar a crise fiscal;
como estratégia para reduzir o custo e tornar mais eficiente a administracdo dos
imensos servigcos que cabiam ao Estado; e como um instrumento para proteger o
patrimbénio publico contra os interesses do rent-seeking ou da corrupcdo aberta.
(TAVARES, 2015)

E orientada para o cidaddo e para a obtencéo de resultados; pressupde
gue os politicos e os funcionarios publicos sdo merecedores de um grau limitado de
confianca; como estratégia, serve-se da descentralizacdo e do incentivo a
criatividade e a inovagao; o instrumento mediante o qual se faz o controle sobre os
gestores publicos € o contrato de gestdo. (TAVARES, 2015)

O rent-seeking € quase sempre um modo mais sutil e sofisticado de
privatizar o Estado e exige que se usem novas contra-estratégias. Para que se
proceda ao controle dos resultados, descentralizadamente, em uma administracao
publica, é preciso que politicos e funcionarios publicos merecam pelo menos um
certo grau de confianca. O Estado é visto como construcdo mental, que tem de ser

eficiente e tem de ser gerido de forma efetiva e eficiente. (TAVARES, 2015)

3.2.4 A Nova Gestao Publica

A “Nova Gestdo Publica” (NGP), a teoria da Administracao Publica que
traz incorporados valores ideolégicos e administrativos que estdo vinculados ao
modelo de Estado ultraliberal que serve de referéncia para a elaboracdo do PDRAE
"Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado”. (DASSO, 2019)

A nova gestdo publica busca acompanhar a modernizacdo com
transparéncia e responsabilizacdo, durante o governo de Fernando Henrique

Cardoso, com intuito de diminuir a corrupcao.
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3.2.4.1 Caracteristicas da Nova Gestdo Publica

Duas sdo as caracteristicas principais dos estudos sobre Administracéo
Publica que operam no contexto do Estado capitalista: a tentativa de separar a
politica da administracdo; e a proposta de uma “Teoria Geral da Administracdo”
unificada, em que as diferencas entre Administracdo Publica e Administracdo
Privada foram desconsideradas. (DASSO, 2019)

3.2.5 Governanca Publica

Na administracdo publica, poucos termos sédo utilizados com tanta
frequéncia e em contextos tédo diferentes. Nos ultimos anos, converteu-se em
verdadeiro mantra para designar uma espécie de solucao definitiva dos problemas
na gestao publica e para o sucesso das politicas governamentais. Decreto n® 9.203,
de 22 de novembro de 2017, (doravante, Decreto) trata a governanga publica como
um “conjunto de mecanismos de lideranga, estratégia e controle postos em pratica
para avaliar, direcionar e monitorar a gestdo, com vistas a conducdo de politicas

publicas e a prestacao de servigos de interesse da sociedade”. (ABREU, 2018)

A governanca ha administracdo publica monitora a gestdo de politicas

publicas em prol aos interesses da sociedade.

3.2.6 Principios de Gestédo Publica para Resultados

Os cinco principios fundamentais da Administracdo Publica. Os cinco
principios basicos da Administracdo Publica estdo presentes no artigo 37 da
Constituicdo Federal de 1988. Sao eles: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia da Gestao Publica (ASPEC, 2017)

Para obter uma boa gestdo publica de resultados, é preciso seguir 0S

principios da administracéo publica.
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3.2.7 Tecnologia

Segundo, Matias-Pereira, (2016, p. 91), a sociedade da informacdo pode
ser conceituada como transformacdo social, cultural, econémica, politica e
institucional, com o objetivo de desenvolver e melhorar tecnologicamente o
funcionamento da sociedade capitalista. O conhecimento é a habilidade que cada
individuo tem na criagdo de nova ideias ou novos processos. Na medida em que as
novas tecnologias da informacdo e comunicacdo (TIC) sdo incorporadas no
funcionamento da economia e da sociedade, de forma cada vez mais célere, a
consolidacdo da sociedade da informagdo também vai se tornando um fato
irreversivel.

Torres-Marcelo, (2004, p. 20) cita que:

[...] A vertiginosa producdo de conhecimento e tecnologia do mundo
moderno, aliada a necessidade de se encontrarem solu¢cBes cada vez mais
técnicas e complexas, tem contribuido para acentuar este aspecto
fundamental dentro do modelo burocratico. As modernas teorias da
administracdo tém apontado as vantagens de lideres e gerentes com
habilidades multiplas e conhecimentos de um generalista, 0 que ndo deve
ser confundido com o desempenho especializado de atividades do modelo
burocratico.

3.2.8 Principais Desafios da Gestdo Publica Contemporanea

3.2.8.1. Prestar um atendimento qualificado

Mesmo que o atendimento qualificado aos cidadaos seja o primeiro passo
para um servico prestado com qualidade e de forma a respeitar e resolver as
necessidades da populacédo, € nesse ponto em que esta uma das mais relevantes
lacunas da atuacéo de 6rgaos publicos. (ASPEC, 2017)

Como superar

Investir na qualificacdo dos servidores que atendem diretamente a
populagao e popularizar o acesso dos cidadaos aos servigos publicos — criando, por
exemplo, canais virtuais de solicitacbes e reclamacdes — podem ser 6timas

alternativas para superar esse desafio. (ASPEC, 2017)
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Nesse sentido, a tecnologia € a principal aliada de gestores publicos, que
podem, por meio da automatizacdo de tarefas burocraticas, provocarem mudancas
positivas no que se refere ao atendimento a populacao. (ASPEC, 2017)

Utilizar a tecnologia na centralizacdo e no tratamento de dados de
diversas naturezas, além de tornar o atendimento as demandas muito mais eficiente,
pode garantir inteligéncia para a tomada de decisdo dos governantes e maiores
facilidades para diagndsticos mais acertados sobre a realidade e as necessidades
dos cidadaos. (ASPEC, 2017)

3.2.8.2. Fomentar uma gestéo participativa

Com o senso de co-responsabilidade cada vez mais apurado, 0s 0rgaos
publicos precisam abrir espacos para que a populacdo participe ativamente da
gestdo, de forma que a tomada de decisbes e a definicdo de prioridades sejam
acOes compartilhadas entre poder publico e sociedade civil. (ASPEC, 2017)

Porém, o que vemos ainda é a presenca do modelo tradicional de gestéao,
com uma hierarquia fortemente estabelecida, que acredita que apenas a alta cupula
esta apta a debater e propor solugbes — a chamada Gestado 2.0. Portanto, fomentar
a gestao participativa € um desafio eminente na gestao publica. (ASPEC, 2017)

Como superar

Investir recursos e esforcos na criacdo de projetos e acfes voltados para
a participacdo da populacdo na gestdo publica é uma realidade inevitavel para o
poder publico brasileiro. (ASPEC, 2017)

Além das diretrizes estabelecidas pela Constituicio Federal, a nova
configuracdo social e a ja mencionada postura atual da populacdo resultam na
necessidade irrefutavel de ampliagcdo da possibilidade de participacdo efetiva dos
cidaddos na administracdo publica. (ASPEC, 2017)

A implantacdo de instancias consultivas e deliberativas (conferéncias,
conselhos e audiéncias publicas, por exemplo) pode ser um bom caminho nessa
l6gica. (ASPEC, 2017)
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3.2.8.3. Absorver e sistematizar as demandas da populagéo

Mesmo com o desafio de fomentar uma gestédo participativa superada, é
preciso criar mecanismos de absorcdo, sistematizacdo, encaminhamento e
execucdo das demandas apresentadas pela sociedade. E exatamente nessa
circunstancia que se apresenta mais um desafio para os gestores publicos no
cenario politico atual. (ASPEC, 2017)

Como superar

A tecnologia se apresenta, mais uma vez, como uma forma eficiente de
superar um desafio. Investir em um software de automacgao, por exemplo, pode ser
uma pratica recomendada, ja que uma ferramenta dessa natureza possibilita que as
solicitacbes sejam registradas e encaminhadas para o setor responsavel e tenham
seu andamento monitorado. Dessa forma, além de garantir eficiéncia, orgaos
publicos podem promover a transparéncia, um dos mais importantes principios da
gestao publica moderna. (ASPEC, 2017)

Um exemplo significativo que temos no Brasil nesse segmento €
a Agéncia de Habitacdo Popular de Mato Grosso do Sul, que ja conta com uma
ferramenta automatizada para inscricdo dos interessados em adquirir casa propria

por meio de programas governamentais de incentivo. (ASPEC, 2017)

Casos como esse podem inspirar qualquer outro 6rgdo publico a aplicar a
tecnologia em diversas areas de atuacao, garantindo agilidade no atendimento a
populacédo, acesso democratico aos servicos publicos e informacdes em tempo real
— que podem ser fundamentais para a tomada de decisdes dos gestores. (ASPEC,
2017)

3.2.8.4. Promover igualdade social por meio das politicas publicas

Tendo em vista que o papel do Estado € garantir que seu trabalho esteja
em conformidade com as necessidades coletivas, o gestor publico precisa garantir
gue as politicas propostas nao prestigiem apenas determinados membros ou setores
da sociedade. (ASPEC, 2017)


http://www.agehab.ms.gov.br/?utm_source=blog&utm_campaign=rc_blogpost
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Essa situacdo ndo é novidade entre os desafios do poder publico — ja
que a desigualdade social ainda faz parte da realidade brasileira —, mas, mesmo
assim, ha muito que se fazer para consolidar um trabalho efetivamente heterogéneo
e abrangente. (ASPEC, 2017)

Como superar

Criar mecanismos para que a populacdo também participe da gestao,
como ja apontado, € um bom caminho, mas, isolada, a acdo néo é suficiente. Antes
de comecar a debater a igualdade social, o poder publico precisa se aproximar da
realidade da populacdo, buscando entender as particularidades que a envolve.
(ASPEC, 2017)

Uma boa pratica, nesse sentido, pode ser o investimento em estudos
socioeconémicos que mostrem a situacdo e as necessidades de cada regido de
atuacao do poder publico (nos casos de municipios, em cada bairro, por exemplo).
Saber identificar onde estao situados os problemas mais urgentes € imprescindivel

para a definicdo acertada de prioridades. (ASPEC, 2017)

3.2.8.5. Saber o momento certo de terceirizar atividades

Terceirizar atividades meio € um bom mecanismo para aumentar a
produtividade dos servidores e deixa-los responsaveis por tarefas de maior impacto,
valorizando a experiéncia e a formacéo de cada um e reduzindo o tempo gasto com
tarefas operacionais.

No entanto, os gestores precisam lidar com a incerteza sobre 0 momento
e a maneira certa de coloca-la em prética. (ASPEC, 2017)

Como superar

Além de recorrer a legislacdo vigente sobre o assunto, gestores publicos
precisam ter em mente que a terceiriza¢do pode ocorrer sob diversos aspectos. Por
exemplo, terceirizar mao de obra é uma das possibilidades e permite delegar a uma
empresa contratada a responsabilidade pela execucdo de atividades especificas que
nao fazem parte da area de conhecimento do 6rgdo ou que sado realizadas de
maneira totalmente operacional. Nem é preciso dizer que, aplicando essa

alternativa, o governo ganha em economia e eficiéncia. (ASPEC, 2017)
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Um meio de terceirizagdo bem menos complexo, no entanto, diz respeito,
mais uma vez, a utilizacdo da tecnologia. Softwares de gestdo sdo capazes de
automatizar tarefas executadas por um ou mais servidores publicos, que lidam todo
dia com risco de erros — inerentes ao ser humano — e com a responsabilidade de
gerar informagfes fundamentais para a construcdo de um plano de acao efetivo e
capaz de atender as necessidades da populagéo. Portanto, investir em ferramentas
desse tipo € uma maneira de terceirizar parte das atividades de um setor. (ASPEC,
2017)

Contudo, vale ressaltar que o sucesso de um processo de terceirizacao,
seja qual for a area na qual ele serd aplicado, estd condicionado a uma
comunicacao efetiva com os servidores, que precisam compartilhar com os gestores

a certeza sobre a importancia do procedimento. (ASPEC, 2017)

3.2.8.6. Otimizar a comunicagao interna

Para que o sucesso da terceirizacdo e todas as demais iniciativas
apresentadas acima se concretizem, é fundamental que os servidores estejam
engajados e comprometidos com os resultados do 6rgéo publico em questao.

Entretanto, uma atuacao descentralizada e a criacdo equivocada de um
esteredtipo de funcionérios publicos fazem com que a comunicacao efetiva entre o
poder publico e os servidores se coloque como um grande desafio para a gestao de
politicas publicas. (ASPEC, 2017)

Como superar

Criar um ambiente favoravel a exposicdo de ideias e a troca de
informacdes, no qual todos se sintam responsaveis pela qualidade do desempenho
coletivo, é o primeiro passo para garantir um dialogo constante e eficaz entre todos.
Para tal, € preciso promover a transparéncia das informacdes no ambito interno,
afinal, apenas o acesso claro e organizado a elas pode garantir um método de
trabalho colaborativo. (ASPEC, 2017)

Investir em ferramentas de comunicacgao interna — das mais tradicionais,
como o jornal mural, as mais modernas, como as redes sociais voltadas para o
mundo corporativo — € uma pratica indispensavel para a superag¢ao desse desafio.

A gestédo de politicas publicas envolve um trabalho cada vez mais arduo e

complexo, e o0s desafios dos gestores ndo se resumem aos seis topicos
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apresentados aqui. Por isso, se vocé sabe ou vivem outras dificuldades no ambito
da administracéo publica. (ASPEC, 2017)

Os maiores desafios da administracdo publica sdo: prestar um
atendimento qualificado aos cidadaos, fomentar uma gestao participativa com senso
de responsabilidade, absorver e sistematizar as demandas da populacdo, promover
igualdade social por meio das politicas publicas, saber o momento certo de
terceirizar atividades, otimizar a comunicacao interna. Com tantos desafios para os
gestores da administracao publica, torna-se um trabalho complexo e arduo. (ASPEC,
2017)

3.2.9 Modernizagdo na Administragcéo Publica

Segundo, Matias-Pereira, (2016, p. 73) A modernizacdo da administracao
publica, num sentido amplo, deve buscar de forma permanente a melhoria da
gualidade da oferta de servicos a populagcédo, aperfeicoar o sistema de controle
social da administracdo publica, elevar a transparéncia, combater a corrupcao,
promover a valorizacdo do servidor publico, entre outros.

A modernizacdo na administracéo publica busca combater a corrupcéo e

o aperfeicoamento na qualidade do servico publico para a populacéo.

3.2.9.1 Ferramentas Facilitadoras da Modernizacdo na Administracdo Publica

O governo federal disponibilizou aos municipios, gratuitamente,
tecnologias e instrumentos que podem ajudar os prefeitos a modernizarem sua
administracdo. As ferramentas de apoio a gestdo municipal estdo disponiveis
no Portal do Software Publico Brasileiro, entre elas o URBEM. Além disso, o
Governo desenvolveu dois dispositivos de participacdo social do governo federal, o
Participar e o Dialoga Brasil. (PORTAL FEDERATIVO, 1999)

Esses recursos foram apresentados aos gestores municipais durante a
Marcha a Brasilia em Defesa dos Municipios, que aconteceu em Brasilia.
O URBEM é um sistema de gestdo integrada, desenvolvido pelo Confederacdo
Nacional dos Municipios, que engloba seis areas — financeira, administrativa,

patrimonial, tributéria, recursos humanos e prestacdo de contas — com o objetivo de


https://softwarepublico.gov.br/social/
http://www.urbem.cnm.org.br/
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modernizar a administragdo municipal e auxiliar na economicidade das prefeituras.
(PORTAL FEDERATIVO, 1999)

O sistema foi ofertado pelo Governo Federal as cidades beneficiarias do
Programa Cidades Digitais, para reforcar a infra-estrutura de modernizacdo da
gestdo dessas prefeituras. Os gestores das 262 cidades de até 50 mil habitantes
selecionadas pelo programa contam ainda com outros aplicativos de governo
eletrénico e capacitacdo para os servidores, além da rede de fibras Opticas para
conectar 6rgédos publicos municipais. (PORTAL FEDERATIVO, 1999)

Para universalizar a banda larga e ampliar a rede de fibra 6tica para 70%
dos municipios (95% da populacdo), o Governo Federal criou também o Brasil
Inteligente (link), uma nova fase do Programa Nacional de Banda Larga (PNBL). O
Novo programa vai usar os recursos da outorga de frequéncia de telecomunicacdes
realizados nos ultimos anos para melhorar a qualidade da internet em 30 mil escolas
publicas do Pais. A medida deverad atingir 20 milhdes de alunos até 2019,
priorizando as escolas com menor indice de avaliacio e menor custo de
implantacdo. (PORTAL FEDERATIVO, 1999)

As ferramentas que facilitam a modernizacdo na administracao publica é
0 uso da tecnologia, para ajudar nas areas administrativa, financeira, patrimonial,
tributaria, recursos humanos, prestacbfes de contas e na capacitacdo de seus

funcionarios para executar uma boa prestacao de servico aos cidadaos.

3.2.10 Inovacdes em Gestao Publica

A implementacao de politicas publicas no Brasil repassou uma série de
desafios, desde a emergéncia da cidadania digital até integracdo de
diferentes setores do governo em uma estratégia Unica de desenvolvimento. A
FGV/DAPP tem a missdo de promover a cultura da inovacao nas politicas publicas
e qualificar o debate publico por meio da transparéncia de dados e da participacao
social. (FGV, 2017)

Conforme a citacdo a cima, inovacdo na gestdo publica é a integracao

dos setores para o desenvolvimento das estratégias.


http://www.mc.gov.br/cidades-digitais
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3.2.11 Acessibilidade

Para o Serpro (2005), “acessibilidade na internet ou acessibilidade na web
significa permitir o acesso a web por todos, independentemente de tipo de usuério,
situagdo ou ferramenta”. Ainda segundo o Serpro (2005), “é criar ou tornar as
ferramentas e paginas web acessiveis a um maior nimero de usuarios, inclusive
pessoas com deficiéncias”. A acessibilidade na web beneficia também pessoas
idosas, usuarios de navegadores alternativos, usuarios de tecnologia assistiva e de
acesso moével. (SERPRO, 2005)

3.2.12 Etica e Moral na Administrac&o Publica

A moralidade administrativa e a ética na administracdo ndo representam
sendo uma das faces da moralidade publica que se sujeita ao controle social, pois a
moralidade € encontrada nos julgamentos que as pessoas fazem sobre a conduta e
nao na propria conduta (LOPES, 2006)

“Etica pode ser apenas um instrumento, um meio para atingir um fim, mas
ela € um meio necessario para alcancar um fim. A ética governamental prevé as
precondicbes para a elaboracdo e implantacdo de boas politicas publicas. Neste
sentido, a ética € mais importante do que qualquer politica isolada, porque todas as
politicas publicas dependem dela”. (LOPES, 2006)

3.2.13 Transparéncia na Administracao Publica

A administracdo que oferece servicos e cuida dos bens e dos interesses
da coletividade, recebe diversas interpretacbes no que tange a sua classificacdo
tedrica. Para Matias-Pereira (2010, p. 51) a Administracdo Publica pode ser
entendida como:

Na assertiva de Gilmar Ferreira Mendes (2011, apud SALES, 2013, p. 59)
A idéia de transparéncia implica colocar a disposicdo da populacdo informacdes
suficientes para que o cidaddo possa participar e discutir a implementacdo de

politicas publicas, exigir seu cumprimento e ainda, cobrar a responsabilizacdo de
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agentes envolvidos em eventuais desvios que venham a ocorrer nas financas

publicas.
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4 ATIVIDADES DO ESTAGIO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Atividades Desenvolvidas Durante o Estagio Supervisionado

No inicio do estdgio na Companhia de Saneamento do Estado de
Sergipe-Deso, notou-se que a utilizacdo do uso da tecnologia € constante e
necessaria para a organizacao. A partir do contexto tedrico inferido, o qual refere-se
especificamente a modernizacdo da administracao publica; foram feitas entrevistas
com duas funcionérias que trabalham nos setores de geréncia e lidam com o uso do
sistema tecnoldgico e organizacional da companhia.

Ambas estdo satisfeitas com o acompanhamento da modernizagcao
administrativa e 0 uso tecnoldgico e organizacional, tornando a comunicacdo e o
sistema interno mais agil e eficiente, acelerou o processo de comunicacao interno
entre os setores; para a resolucdo dos problemas em tempo real e de forma mais
eficiente em termos tecnoldgicos, existe o sistema que ao abrir uma solicitacdo
todos podem acompanhar o andamento da solicitacdo e o processo de concluséo.

Em termos organizacionais, a Deso fornece treinamentos e cursos de
capacitacdo para os funcionarios, todos os funcionarios tém acesso direto as
mensagens e as informacdes repassadas devidamente ao setor especifico. Mas o
sistema de modernizagado ainda deixa a desejar, devido as dificuldades enfrentadas
com a dependéncia do governo, por ser uma companhia de economia mista. Ainda é
preciso adequacdes no sistema tecnoldgico referentes a adequac6es de indicadores

de gestado e aprimoramento de ferramentas para decisdes gerenciais.

4.2 Método Utilizado para a Analise dos Resultados do Estudo

Para o desenvolvimento do presente relatorio, foi utilizada a metodologia
de entrevista, e pesquisa de referencial tedérico. Concomitantemente, para a
presente pesquisa observacional e entrevista a duas funcionarias do setor
administrativo da empresa.

Primeiro foi levantado a evolugcdo do uso da tecnologia como ferramenta

de modernizagdo dentro da empresa, a capacitacdo dos funcionarios e adequacao
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ao sistema de modernizado, as necessidades de melhorias baseadas na vivéncia e
na execugdo de algumas atividades em uma conversa com a supervisora e uma
administrativa da empresa.

Por ser uma empresa de economia mista, tornam-se irrelevantes
sugestdes para melhorias.

A empresa ja investe em tecnologia de ponta, projetos e acdes e na
qualificacdo de seus funcionarios, garantindo agilidade no atendimento, no servico
de qualidade para a populacdo Sergipana. No que se refere a terceirizagdo, a
empresa ja possui diversos setores que as tarefas sdo executadas por mao de obra
de empresas terceirizadas. Como foi informada nesse relatério de pesquisa, a DESO
€ uma empresa de economia mista, onde 99% das acdes pertencem ao governo do
Estado de Sergipe. Nesse momento, a empresa esta em um periodo de transicéo,

no que se refere as agoes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Conforme os assuntos abordados neste trabalho sobre a modernizacéo
administrativa no setor publico dentro das organizacdes, pode-se constatar que ela
servira para o inicio de novas pesquisas. Esta analise demonstrou que existem
diversas informagdes que podem contribuir para a melhoria tanto da comunicagao
guanto no desenvolvimento da organizagéo.

Assim com a utilizagdo do uso da modernizagdo e se atualizando a
tecnologia, é importante que as empresas e cabe as organizacdes saber lidar com
as mudancas e uséa-las em seu beneficio. O avanco tecnoldgico deve ser
acompanhado pelos gestores e estudado a implantacdo dessas plataformas no
ambiente de trabalho de acordo com as necessidades, cujo, foi possivel perceber a
melhora na relagdo com o sistema organizacional.

Oportuno faz-se, ao concluir este Relatorio de Estagio, enaltecer que o
crescimento avassalador da tecnologia da informacéo e a necessidade de utilizar as
ferramentas digitais foi o motivo pelo qual, espero poder estar contribuindo junto aos
académicos e demais pesquisadores e em especial a empresa aqui estudada a
possibilidade de utlizar-se de alguns conceitos e fundamentacbes aqui

apresentadas.
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