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RESUMO

O foco desta pesquisa é propor uma alternativa de atendimento a populacéo através
da otimizacdo dos servicos sociais publicos prestados atualmente por um projeto
denominado Pronto Atendimento ao Cidaddo. O PAC é responsavel por realizar a
maioria dos servi¢os sociais a populacdo do Estado, tais como a Identificacdo Civil,
Manutencdo de contas de energia elétrica, agua, emissao de documentos diversos.
A cidade de Manaus possui uma area da unidade territorial de aproximadamente
11.401.092 m2, o que dificulta o deslocamento da populacdo a uma das Unidades
fixas atuantes. Este trabalho visa proporcionar uma alternativa que possa auxiliar a
gestdo publica na superacdo deste desafio, ou seja, analisar a viabilidade de
atendimento simultdneo a extensdo da Cidade Manaus através de uma unidade
Movel (itinerante) do PAC. Sendo assim, foi estabelecido o objetivo geral que é
analisar a viabilidade econbmica da implantagcdo de um Pronto Atendimento Mével
ao Cidadao (PACM) visando atendimento otimizado a alguns bairros mais distantes,
para tanto, estabeleceu-se o0s objetivos especificos de selecionar os servicos que
serdo disponibilizados pela Unidade Madvel; Descrever a estrutura necesséria para
oferecer os servi¢os selecionados e averiguar a viabilidade econdmico administrativo
de implantacdo dos servicos de um PAC Movel conforme necessidade na cidade de
Manaus. A metodologia para realizacdo do estudo de caso consistiu em pesquisa de
campo em que foi feita a aplicacdo de questionarios semiestruturados compostos de
23 perguntas dirigidas a populacdo usuaria das 06 unidades existentes na cidade,
estes questionarios foram aplicados ao longo do més de abril e maio de 2016,
também foram feitas andalises documentais em controles fornecidos pelo projeto,
sendo possivel estimar o custo atual de manutencdo dos postos de atendimentos
fixos, possibilitando a projecdo de uma unidade movel para atendimento de servigos
especificos. Os resultados desta pesquisa de campo possibilitaram uma analise da
demanda de servigos oferecidos nos Postos de Pronto Atendimento (PAC’s) que
participaram do escopo desta pesquisa, desta forma, foi possivel demonstrar que o
portfélio de servicos prestados em uma unidade pode ser oferecido em uma unidade
movel com eficiéncia e rapidez a sociedade, havendo, portanto, beneficios
significativos para populacéo.

Palavras-chave: PAC Unidade Modvel; Servicos Publico; Viabilidade Econdmica
PAC



ABSTRACT

The focus of this research is to propose an alternative service to the population
through the optimization of public social services currently provided by a project
called Emergency Room Citizen. The PAC is responsible for conducting most social
services to the population of the state, such as civil identification, maintenance of
electricity bills, water, issuance of various documents. The city of Manaus has an
area of territorial unit of approximately 11,401,092 m2, which makes the
displacement of the population to one of the active fixed units. This work aims to
provide an alternative that can help public administration in overcoming this
challenge, that is, analyze the feasibility of simultaneous compliance with the
extension of Manaus City through a mobile unit (itinerant) PAC. Thus it was
established the general goal is to analyze the economic feasibility of implementing an
Emergency Care Mobile Citizen (PACM) aiming optimized service to some more
distant neighborhoods, therefore, set up the specific objectives of selecting the
services to be provided by the Mobile Unit; Describe the structure required to provide
selected services and determine the administrative and economic viability of
deploying a Mobile PAC services as needed in the city of Manaus. The methodology
for conducting the case study consisted of field research it was made the application
of semi-structured questionnaire composed of 23 questions to the user population of
06 existing units in the city, these questionnaires were applied throughout the month
of April and May 2016 documentary analyzes were also made on controls provided
by the project, it is possible to estimate the current cost of maintenance of fixed calls
stations, enabling the projection of a mobile unit for specific care services. The
results of this field study allowed an analysis of the demand for services offered in
Ready Stations Service (PAC's) who participated in the scope of this research,
therefore, it was possible to demonstrate that the portfolio of services in one unit can
be offered in one unit mobile efficiently and quickly to society, there is therefore
significant benefits to the population.

Keywords: CAP Mobile Unit ; Public services; Economic Viability CAP
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1 INTRODUCAO

O Pronto Atendimento ao Cidadéo, o PAC como é comumente conhecido, é a
reunido num mesmo espaco fisico de diversos 6rgaos publicos das trés esferas de
governo Federal, Estadual e Municipal além de entidades privadas, cuja
caracteristica principal é atender a populacdo de forma direta, com eficiéncia,
rapidez e qualidade nos servigcos requeridos pela comunidade. Oferece as mais
modernas alternativas de atendimento, aliando a mobilidade e o atendimento
personalizado a nova filosofia de qualificacdo e restauracdo do carater do servigco
publico.

As politicas publicas sdo compreendidas como as de responsabilidade do
Estado quanto a implementacdo e manutencéo a partir de um processo de tomada
de decisbes que envolve oOrgdos publicos e diferentes organismos, bem como
agentes da sociedade relacionados a politica implementada. Este estudo, baseado
nos conhecimentos adquiridos sobre essas politicas abordara a possibilidade de
atendimento pelo Estado as necessidades de servicos publicos essenciais a
populacao.

Por definicdo, Estado € a organizacao juridicamente soberana de um povo de
um dado territorio. Atua orientado por um principio de auto-delimitacdo que se traduz
na edicdo de leis obrigatérias para toda a coletividade para o préprio Estado.
(BASTOS,1984).

O acesso a informacdo e a obtencdo de servicos publicos por todos os
cidadados € um constante desafio aos entes publicos que, mesmo desenvolvendo as
mais variadas iniciativas ainda ndo conseguiram transpor a tradicdo burocratica que
marca a administracao publica brasileira.

O Banco Mundial apresenta como funcdes do Estado: a) estabelecimento de
um ordenamento juridico basico; b) manutencdo de um conjunto de politicas
macroeconémicas; c) investimentos em servi¢os sociais basicos e infraestrutura; d)
protecdo dos grupos vulneraveis e, e) defesa do meio ambiente.

Essa nova visdo do Estado reconhecia seu papel nos ambitos econdmico e
social, o que correspondia para o Estado intervencionista, para além do
disciplinamento da atividade econdmica, assumir a prestacdo de servicos sociais
fundamentais. (FELISBERTO, 2008)
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Para tanto, considera-se aqui Estado como o conjunto de instituices
permanentes, como 6rgaos legislativos, tribunais, exército e outras que ndo formam
um bloco monolitico e que possibilitem a acdo do governo. E, Governo, como 0
conjunto de programas e projetos que parte da sociedade (politicos, técnicos,
organismos da sociedade civil e outros) propbe a sociedade como um todo,
configurando-se a orientacdo politica de um determinado governo que assume e
desempenha as funcdes de Estado por um determinado periodo. Atualmente é
entendido como sendo o érgéo diretor, o aparelho de mando exercido pelo Estado. A
origem do Estado seria uma manifestagdo de vontade de individuos humanos
reunidos sob um contrato. (MEIRELLES, 2001).

O acesso a informacdo e a obtencdo de servicos publicos pelo cidaddo de
baixa renda € um constante desafio aos entes publicos que, mesmo desenvolvendo
as mais variadas iniciativas ainda nao conseguiram transpor a tradicdo burocratica
que marca a administracdo publica brasileira. O Estado € o responsavel pela
concretizacdo do bem-estar social fez com que ele reservasse para si a prestacao
dos servigos havidos por “essenciais” para os administradores (GENOSO, 2011).

E comum, a imagem de um cidaddo que ao desejar usufruir de servicos
publicos, como obtencdo de documentos basicos para sua cidadania (registro de
nascimentos, carteira de identidade e profissional) precisara recorrer a varios locais,
enfrentando filas e recursos dos quais ndo dispédem com facilidade.

Para Schwartzman (2008), se a tecnologia ndo p6de resolver os problemas da
humanidade, a investigacao cientifica aplicada a sociedade talvez possa contribuir
para sua resolucdo. Neste contexto, surge a cada momento inovacdes
administrativas e tecnoldgicas que resultam na melhoria da qualidade dos produtos
e dos servigos oferecidos aos cidaddos que estdo cada vez mais exigentes e
conscientes de seus direitos, “Praticamente, todos os governos tém empreendido
esforgos para modernizar e agilizar a administragao publica” (KETTL, 2006, p. 75).

Com vistas a esse atendimento, o Governo do Estado do Amazonas criou
através do Decreto 18.125 em 15 de setembro de 1997 o Programa do Pronto
Atendimento ao Cidadédo, e em 20 de marco de 1998, o 1° posto do PAC — Pronto
Atendimento ao Cidaddo que incorporou a logica das empresas privadas,
proveniente de ideia originariamente despertadas no Estado da Bahia, localmente o

Estado do Amazonas, por meio de sua Administracdo Publica, visou dar um salto
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qualitativo na prestacdo de servicos publicos essenciais que sdo oferecidos para a
promocao da cidadania (OUVIDORIA AM, 2015).

Manaus dispde, atualmente, de 9 postos PAC assim localizados: Zona Leste —
PAC Sao Joseé, inaugurado em 20/03/1998; Zona Oeste — PAC Compensa,
inaugurado em 20/09/2000; Zona Sul — PAC Porto, inaugurado em 05/04/2001
(atualmente denominado PAC Galeria dos Remédios); Zona Norte — PAC da Cidade
Nova, inaugurado em 03/04/2002 (atualmente denominado PAC Sumaudma); Zona
Centro-Oeste — PAC Alvorada, inaugurado em 12/09/2005; Zona Sul — PAC
Educandos, inaugurado em 16/01/2006; Zona Leste — PAC Leste, inaugurado em
03/02/15; e Zona Norte — PAC Via Norte, inaugurado em 09/03/15. Zona Centro Sul
PAC Parque Dez Mall E ainda 2 unidades no interior do Estado do Amazonas, PAC
Manacapuru e PAC Parintins.

Supdem-se que em diversos bairros de Manaus, existem areas ainda carentes
de servicos publicos. Apesar de presenca de um posto do PAC no Bairro de Sao
José, por exemplo, a Zona Leste pelo grande crescimento ocorrido nos ultimos anos,
possui bairros sem atendimento. Desta forma, a analise da viabilidade de um PAC
Mével pode ser uma alternativa para otimizar a prestacdo de servicos publicos a
Sociedade.

E comum, a imagem de um cidaddo que ao desejar usufruir de servicos
publicos, como obtencdo de documentos béasicos, como registro de nascimento,
carteira de identidade/profissional, alistamento militar, cadastro de pessoa fisica
(CPF), entre outros servigos, precisa recorrer a varios locais, enfrentando filas e
deslocamento diversos. Neste contexto, surgem inovagbes administrativas e
tecnoldgicas que resultam na melhoria da qualidade dos produtos e dos servigos
oferecidos aos cidadaos que estdo cada vez mais exigentes e conscientes de seus
direitos. Diante desse quadro, despertou-se o interesse pela tematica deste estudo,
qual seja, demostrar a viabilidade econémico administrativa para implantacdo de
uma unidade de Pronto Atendimento ao Cidadado Moével na cidade de Manaus.

Para tanto, esta pesquisa visa contribuir com informagbes para o 6rgao
gestor, no que se refere a viabilidade econémica de uma unidade movel para oferta
de melhoria da cobertura e da qualidade dos servicos publicos como caminho vital

para desenvolvimento.
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1.1 Problema de Pesquisa

Diante da necessidade de prestar servicos publicos em toda a extensdo da
cidade de Manaus, a problematica desta pesquisa consiste em entender se existe a
viabilidade econémico administrativa para a implantacdo de uma unidade mével do
PAC de atendimento a populagédo residente em bairros distantes, com dificuldade de

acesso aos postos fixos?

1.2 Objetivos

Analisar a viabilidade econdmico administrativo de implantacdo de um Pronto
Atendimento ao Cidaddo Movel / PACM.

Os objetivos especificos sao:

(1) Selecionar os servigos que serdo disponibilizados ao cidadao na Unidade
mével (PACM);

(2) Descrever a estrutura necessaria para oferecer os servigos selecionados;

(3) Averiguar a viabilidade econémico administrativo de implantacdo dos

servicos de um PAC Movel conforme a necessidade na cidade de Manaus.

1.3 Justificativas

A preocupagdo com a prestacdo de servico de exceléncia, que, segundo
Gongalves (2002) teve seu inicio ndo somente nas fabricas mas também no setor
publico.

Este estudo se torna relevante para promover a relacdo do poder publico com
a populagdo possibilitando maior acesso a cidadania bem como proporcionar
instrumentos que viabilizem a decisdo na esfera publica.

A dificuldade geografica é o principal impedimento ao cidadao, fato observado
no planejamento da prestacdo dos servicos de uma unidade movel e assim, a

implantacéo de um servi¢co de uma Unidade de Pronto Atendimento Movel na Cidade
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de Manaus, com servicos e informacgfes publicas concentrados em um mesmo
espaco fisico justificando a realiza¢do desta pesquisa.

Agregar mais valor ao processo de prestacdo e disponibilizacdo dos servigos
publicos aos cidaddos tendo por base uma estrutura mais dindmica e menos
onerosa, tais como ja é realizado em outras localidades brasileiras, a exemplo da
Bahia, Sdo Paulo, Goiania. (BRASIL, 2002).

1.4 Delimitacfes do estudo de caso

Esta pesquisa teve como escopo as Unidades do PAC - Pronto Atendimento ao
Cidadao localizadas na cidade de Manaus. Este programa existe em outras cidades
do Brasil tais como S&o Paulo, Rio de Janeiro, Bahia, Maranhéo, Ceara, Rio grande
do Norte, Pernambuco, Goias, Distrito Federal, Minas Gerais, Parana, Santa
Catarina, Rio Grande do Sul, Mato Grosso do Sul, Rondbnia, Sergipe, Amapa,
Alagoas, Espirito Santo, e no Exterior tem-se a Loja do Cidaddo em Portugal e na
Colbmbia a Supercade (GONCALVES, 2002), que igualmente visam oferecer aos
Seus usuarios servigos publicos mais acessiveis.

Em Manaus, foram selecionadas as unidades ativas até 2015 que ofereceram
todos os servicos através de uma estrutura de atendimento completa, restringindo a
analise a um estudo de caso do trabalho desenvolvido nas 6 (seis) unidades fixas
existentes da cidade de Manaus distribuidas em Bairros: Cidade Nova, Sdo José,
Compensa, Alvorada, Porto e Educandos, com aplicacdo de analise documental,
entrevista e observacdao direta.

A pesquisa documental foi realizada tendo como base o0s resultados estatisticos e
financeiros alusivos aos atendimentos realizados nessas unidades anos de 2014 e
2015 pertencentes a Secretaria do PAC (Relatorio de pessoas atendidas e servigos
executados, Relatérios de Projecdo de Despesas anuais e mensais)

A entrevista foi aplicada em usuarios atendidos durante um periodo especifico
(marco e abril) no ano de 2015. Tratando-se de uma populagdo numerosa e infinita.

Conforme Gil (2010) quando a populacdo a ser pesquisada for numerosa,
considerada infinita, neste caso, o calculo utilizado nesta pesquisa da extensédo da

amostra pode ser simplificado mediante a utilizagdo da seguinte formula:
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n= f?.q (1)
e2
onde:
n=tamanho da amostra
f?=nivel de confianga escolhido, expresso em nimero de desvio padrao
p= percentagem com que se verifica o fenémeno
g= percentagem complementar (100 — p)

e2= erro maximo permitido

Vale ressaltar que foi estabelecida, previamente, a estatistica de 95% do nivel

de confianca (corresponde a dois desvios) e um erro maximo de 4%, ou seja:

n=f2.p.q
e2
n = 22. 50.50
42

n = 625 formularios

Nos termos propostos na Metodologia, foram aplicados 625 questionarios nas 06
Unidades totalizando, contendo 22 (vinte e duas) perguntas fechadas e 01(uma)
pergunta aberta. Foram abordadas pessoas atendidas em cada unidade,
possibilitando assim, analise da percep¢cdo da populacdo quanto a demanda e

viabilidade de implantagdo de uma unidade movel nas zonas periféricas da cidade.

1.5 Estruturacéao do trabalho

A referida dissertacéo esta estruturada em seis capitulos.
Capitulo 1 — Introducéo: Este capitulo apresenta uma introdu¢do sobre o assunto
central da dissertagdo, discorrendo sobre o ponto de vista de diversos autores

relacionados com o tema e traz também o problema investigado, os seus objetivos,
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as justificativas com as delimitacbes da pesquisa, hipoétese e a estruturacdo do
trabalho.

Capitulo 2 — Revisédo da Literatura: Neste capitulo é apresentado e discutido o
arcabouco da literatura que esta relacionado e fundamentando o tema principal
desta dissertacéo.

Capitulo 3 - Aspectos Metodoldgicos: Este capitulo € composto pela
fundamentacdo metodolégica adotada, envolvendo o método, natureza, tipo,
universo e amostragem realizada no estudo.

Capitulo 4 — O Estudo de Caso: Neste capitulo sdo analisados o modelo
implementados na prética para prestacéo dos servigos a populacgéo.

Capitulo 5 — Anélise dos Resultados: Neste capitulo sédo discutidos os resultados
alcancados, visando chegar aos objetivos propostos na dissertacao.

Capitulo 6 — Conclusbes: Aqui sdo apresentadas as principais conclusées obtidas
a partir de andlise realizada sobre o estudo de caso além das consideragfes finais
com as recomendacfes para os trabalhos futuros que ainda podem ser
desenvolvidos sobre o tema.

Referéncias e Apéndices e Anexos: Neste topico séo listadas todas as referéncias
literarias tedricas usadas na composicdo do trabalho e nos apéndices séao
apresentados alguns modelos formulados pelo autor e bem como documentos

cedidos pela empresa.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo € apresentado o arcabouco tedrico relacionado a este tema
dissertativo tendo-o como fundamento para realizar as analises conceituais e 0
entendimento dos processos pesquisados. Trata-se de diferentes autores a respeito
de diferentes aspectos importantes sobre o tema abordado. A fim de garantir que a
revisdo da literatura aborde o que existe de mais recente sobre o tema estudado.
Para tanto, foram utilizados como pesquisas informacdes colhidas em publicacdes
periédicas nacionais e internacionais, revistas, livros, artigos, dissertacfes e teses

todos de carater cientifico publicadas.

2.1 Estado, governo, sociedade e politicas publicas

E um Estado que intervém para promover a igualdade de condicbes e
situacdes econdmico-sociais reconhecido, na atualidade, como o Estado do bem-
estar, que regula o exercicio do conjunto de direitos, atividades e garantias da
coletividade, condicionando-as a sua funcdo social. De acordo com Kerstenetzky
(2012), podem ser, assim, denominadas: “sistema de protecédo social, seguridade
social, politicas sociais, Estado-providéncia, bem-estar social, bem-estar publico,
administragao social, servigos sociais”

A teoria politica desde seu nascedouro procurou indicar quais os caminhos que
o Estado moderno deveria seguir para manter saudavel a relacdo Estado e
Sociedade. Uma série de reflexdes sobre a relacdo que o Estado e a sociedade
propdem é a garantia ndo s6 do desenvolvimento econémico, mas, sobretudo, uma
melhor distribuicio de renda e melhores indicadores sociais. Ampliar o
conhecimento sobre a questdo da autonomia frente as interfaces com o Estado é
fundamental para compreendermos a natureza e os impactos dos novos formatos
de participacao institucional. (CAYRES, 2009).

Acontece que apenas um Estado forte ndo € garantia de chances reais de
melhoria dos indicadores sociais, pois pode até mesmo ocorrer o0 contrario - e a
historia do século XX é prédiga em exemplos. O medo que a participacédo popular
gera em determinados setores de Estado, com ressonancia mesmo em segmentos

formadores de opinido, teria abortado diversas possibilidades de controle social.
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Faltaria nessa equacdo um outro polo: a participagdo cidada e os efetivos
controles sociais de politicas publicas. Nagcbes nas quais a sociedade civil
organizada (com forte interface com o poder publico) foi ao mesmo tempo agente de
tensionamento politico e “parceira” de projetos de consolidagcédo de politicas sociais,
houve com isso melhorias em todos os indicadores das condicbes de vida da
populacdo. Ambos, rejeitando tanto o medo do estatismo quanto o do
corporativismo .

Um poder publico constituido por normas claras e efetivas (incluso um corpo
burocratico eficiente), junto a participacdo da sociedade em diversos canais de
decisdo pode tornar a democracia brasileira mais real e menos formal. (BANCO
MUNDIAL;1997).Dentro dessa visdo, uma politica publica caracteriza-se por acdes
gque o poder publico, através de seus diferentes &érgdos procura antecipar
necessidades quando, por exemplo, planeja e implementa acdes que criem
condicdes estruturais de desenvolvimento s6cioeconémico de um pais ou regido, ou
seja, € uma acdo deliberada dos poderes publicos constituidos visando atender
necessidades de uma sociedade, assim é um instrumento de intervencédo social
planejado pelo Estado, e a andlise de politicas publicas é pré-condicdo para a
melhoria da prépria forma de intervencéo do Estado (REIS, 2013).

Essas agOes podem ser definidas para atender demandas focalizadas _
atencdo a problemas que afetam parte de uma dada populacdo ou universalistas _
atencao a problemas que afetam a populacédo no seu todo.

Tais acbes também contribuem a solucdo de questbes setoriais: educacéo,
habitacédo, justica, estrutura agraria, saude, saneamento, seguranca, transporte, e ou

geograficamente, delimitadas: nacional, regional, sub-regional, local, etc.

2.1.1 O papel do estado como regulador e protetor dos direitos sociais

Em funcdo das transformacdes econdmicas, politicas e tecnoldgicas pelas
quais passa o mundo, a fungdo do Estado retorna a sua atividade classica
acrescidas do papel regulador da economia, protetor dos direitos sociais e de
estimulador do desenvolvimento econdmico. Este se apresenta como um agente
indispensavel para atender os anseios e aspiracbes da sociedade através de
politicas publicas adequadas as estruturas sociais e da forma de organizagéo

politica especifica de cada Estado. O Estado € um conceito complexo, historico e
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relacional ... em uma sociedade territorialmente definida, e um conjunto de
instituicbes mediadoras e reguladoras dessa dominag&o, com atribuicbes que
também extrapolam a coercédo (PEREIRA,2008)

A boa teoria econdmica ensina que o Estado deve atuar basicamente em duas
circunstancias: por motivo de equidade ou na presenca de falhas no mercado. Em
linhas gerais, a eficiéncia estaria ligada a questdo da otimizagdo da producao, do
uso e alocacdo dos recursos (sejam eles matéria-prima ou capital) e do
desenvolvimento da capacidade produtiva em termos de desenvolvimento
tecnologico. Ja a equidade diria respeito a redistribuicdo da renda, a criacdo de
condi¢cbes para uma boa qualidade de vida, buscando-se condi¢cdes para que todos
os individuos tenham acesso as condicfes basicas e necessarias ao bem-estar
social. (RIBEIRO, 2014).

Uma politica econébmica concreta é considerada boa se ela melhorar a
eficiéncia estética do mercado. (GONZALEZ, 2008). Nesse sentido, existem amplas
evidéncias que um dos principais determinantes da ma distribuicdo de renda € a
desigualdade no acesso ao capital humano. Para dar sustentacédo aos programas de
governo surge a necessidade de aumentar a eficiéncia dos gastos publicos e do
aparelho do Estado. A melhoria da eficiéncia de politicas depende da melhoria da
quantidade na formacgédo e gestdo do orcamento do setor publico.

2.1.2 Estado e politicas publicas

Uma das rela¢gBes consideradas fundamentais € a que se estabelece entre
Estado e Politicas Publicas (sociais), ou melhor, entre a concepcédo de Estado e as
politicas que este implementa numa determinada sociedade, num determinado
periodo historico, Governo.

A anélise e avaliagdo de politicas implementadas por um Governo, fatores de
diferentes naturezas e determinacdo sdo importantes. Especificamente, quando se
focaliza as politicas sociais (usualmente, entendidas como as de educacao, saude,
previdéncia, habitacdo, saneamento, etc.) os fatores envolvidos para a afericdo de
sucesso ou fracasso sdo complexos, variados, e exigem grande esfor¢co de analise.
De acordo com SEDESE (2006) Para uma politica publica ser implementada, é
necessario que haja demanda e apoio. Os dois fatos devem existir, pois uma politica

sem um apoio maior nao pode ser implementada.
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Estado e sociedade somente em razao da administracdo conjunta de servigos
publicos proporciona o risco de captura de setores privados pelo governo, tornando-
0s 0s nada mais que setor privado servir a influéncia politico-econémica do Poder
Publico. (R1ZZO JUNIOR, 2008).

Politicas publicas séo entendidas como o Estado em ac¢éo, ou seja, € o Estado
implantando um projeto de governo, através de programas de a¢fes voltadas para
setores especificos da sociedade. O Estado ndo pode ser reduzido a burocracia
publica, aos organismos estatais que conceberiam e implementariam as politicas
publicas.

As politicas publicas sdo aqui compreendidas como as de responsabilidade do
Estado quanto a sua implementacdo e manutencdo a partir de um processo de
tomada de decisbes que envolvem orgados publicos e diferentes organismos e
agentes da sociedade relacionados as politicas implementadas. A eficiéncia da
administrac@o publica refere se ndo s6 aos resultados atingidos, mas também aos
meios empregados para atingi-los. (R1ZZO JUNIOR, 2008).

Politicas publicas compensatdrias ou assistenciais ndo tem solucionado,
estruturalmente, as deficiéncias histéricas da sociedade brasileira: educacdo,
habitacdo, saude, saneamento, seguranca, transporte, etc. (SADER, 1997).

Sdo fortalecidas por esta perspectiva as estratégias de desmonte das
organizacdes coletivas, enfeixadas no discurso enganoso sobre a sociedade civil,
remetendo-se a esta a responsabilidade no encaminhamento de projetos que déem
conta dos complicadores das novas expressfes da questdo social. Nessa 6tica, a
sociedade civil é deslocada da esfera estatal e atravessada pela racionalidade do
mercado, sendo em Ultima instancia, a expressdo dos interesses de instituicoes
privadas que controlam o Estado e negam a existéncia de projetos de classe
diferenciados. “o consumidor toma o lugar do cidaddo, e todos nos tornamos
“cidadaos-clientes” (SIMIONATTO, 2006, p. 7).

A direita e & esquerda, entre conservadores e progressistas o discurso sobre o
fortalecimento da sociedade civil tem sido apontado como fator fundamental na nova
ordem mundial articulada pelo processo de globalizacao.

Enfim, a ma distribuicdo de renda no pais agregada a injustica social impedem o
exercicio da cidadania, consequentemente, de democratizacdo das relacdes sociais.

“A participacdo social se consolida mediante o acesso a questdes de ordem politica
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e financeira, o que envolve a capacidade de organizacédo, mobilizacdo e incidéncia
politica por organizag@es da sociedade civil.” (SIMIONATTO, 2006, p. 15).

Politicas sociais se referem a acdes que determinem o padrdo de protecdo
social implementado pelo Estado voltadas, em principio, para a redistribuicdo dos
beneficios sociais visando a diminuicdo das desigualdades estruturais produzidas
pelo desenvolvimento socioecondmico.

Elas tém suas raizes nos movimentos populares do Séc. XIX, voltadas aos
conflitos surgidos entre capital e trabalho, no desenvolvimento das primeiras
revolugdes industriais.

As politicas sociais se situam no interior de um tipo particular do Estado. Séo
formas de interferéncia do Estado, visando a manutencdo das relacfes sociais de
determinada formacéo social. Portanto, assumem feicdes diferentes em diferentes
concepcdes de Estado. E impossivel pensar em Estado fora de um projeto politico e
de um teoria social para a sociedade como um todo.

Paes de Paula (2005) propde uma nova forma de gestdo publica denominada
Administracdo Publica Societal. Essa vertente societal procura implementar um
projeto politico que amplia a participacdo social na definicdo da agenda politica,
estabelecendo arranjos institucionais para um maior controle social sobre as
atividades governamentais e rompendo a centralizacdo na definicdo e

implementacéo das politicas publicas.

2.1.3 A relacéo entre servigcos publicos e administracdo publica

No Brasil, s&o chamados servicos publicos aquelas atividades de interesse
geral assumidas de uma forma ou de outra pela sociedade. Por exemplo, justica,
policia, educagéo, prevencdo sanitaria, transporte ferroviario e abastecimento de
energia. Dessa forma, definidos, o conceito abarca o corpo da Administracéo Publica
e das utilidades publicas, desempenhando assim um importante papel na vida
politica, econémica e social do Pais.

Nesse contexto, o conceito de servico publico toma o lugar da nogcéo de poder
publico como fundamento do Direito Administrativo. Em Direito, a no¢do de servigo
publico torna-se critério principal de aplicacdo do direito publico e de competéncia da

jurisdicdo administrativa, Vigoda (2002) expbe que a evolugcdo do movimento da
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Nova Gestdo Publica aumentou a pressao sobre as burocracias estatais no sentido
de tornar-se mais sensivel as demandas dos cidaddos como clientes. Essa questédo
esta relacionada com a capacidade de resposta do governo e baseia-se na visdo de
mercado de um melhor servi¢o para os cidadaos como clientes.

O servico publico € ao mesmo tempo o fator que explica as regras béasicas
reconhecidas por este direito e o equilibrio que elas estabelecem entre as
prerrogativas reconhecidas a administracéo e as obrigac6es que lhe sdo impostas.
Prerrogativas porgue o servico prestado € um servigo publico proporcionado pela
sociedade, e porque esta deve ser dotada dos meios de cumprir sua missao.
Obrigacdes porque se trata efetivamente de um servico e os cidadaos aos quais se
destina devem ser assegurados o0 acesso igual e a qualidade desse servico
(PEREIRA, 2008).

Os servigos publicos podem ser privativos ou ndo-privativos. Encontra-se, entre
0s primeiros aquelas atividades cuja prestacdo é privativa do Estado (Unido,
Estados- Membro ou Municipio), ainda que a Constituicdo Federal admita a
possibilidade de entidade no setor privado desenvolvé-los, apenas e tdo somente,
contudo, em regime de concessao ou permissdo (art. 175, CF/88). Entre os
restantes, servicos publicos ndo-privativos, encontram-se aqueles que podem ser
prestados livremente pelo setor privado, isto €, independente de concessdo ou
permissao.

Schellong (2008) para promover a melhoria dos servicos publicos e a
aproximacdo dos gestores publicos as necessidades do cidaddo, por meio da
implementagédo de uma visdo sistémica e consistente dos relacionamentos entre

governo e cidadaos no tocante a prestacao de servigos publicos.

2.1.4 Servigos publicos versus cidadania

Os servigcos publicos ocupam um lugar importante na vida dos cidadaos. De
bom funcionamento dependem a manutencdo, a garantia de acesso de forma
igualitaria a todos os cidaddos e igualdade de tratamento, pelo servico publico, de
todos os cidadaos. Essa igualdade de acesso aos servicos publicos é permitida por
gratuidade ou quase gratuidade, tratando-se de servicos administrativos e sociais, e

pela préatica de precos acessiveis, no caso de servicos de xerox.
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A neutralidade do servico publico € o prolongamento dessa igualdade,
obrigando os gestores do servico a ndo fazerem discriminagdo ou favoritismo em
funcdo das opinibes publicas, opcdes filosoficas ou convicgbes religiosas dos
usuarios do servico ou de seus agentes.

Denhardt e Denhardt (2000) em contraposicdo a Nova Gestdo Publica
apresentam o movimento denominado "Novo Servico Publico”, que tem as suas
bases de trabalho na cidadania democratica, comunidade, sociedade civil,
humanismo organizacional e teoria do discurso.

Sob outro aspecto, pode-se dizer que o carater mutavel ou de adaptacdo
significa que a autoridade publica pode e deve alterar a organizacdo e o
funcionamento dos servicos para se adaptar as novas necessidades ou tendéncias
do mercado. Nem o concessionario do servico, nem seus usuarios tém direito de
manté-lo em determinada situacgéo.

A concepcao brasileira de servico publico € que este deve funcionar em
condicbes tais que os cidaddos possam saber 0 que acontece nele e ser
consultados sobre a maneira como atua para garantir a sua cidadania. Aqui, é
importante a concepcao de cidadania como um processo politico, social e histérico
que se constrdi a partir de ambas as dimensoes, individual e coletiva.

O Estado, por sua vez, na forma como se organiza, tendo em vista uma
cidadania melhor, acaba por propor e criar politicas sociais que nao levam em conta
o cotidiano e a constru¢cdo de uma cidadania critica, participativa e de qualidade. Em
outras palavras, podemos ponderar que cidadania envolve conceitos de justica,
representacao, participacéo e igualdade de oportunidades. (VIEIRA, 1992).

Uma politica publica € uma acédo deliberada dos poderes publicos constituidos
visando atender as necessidades de uma sociedade, ou seja, problemas que afetam
a populacdo ou parte dela, essas acdes contribuem para a solucdo de questdes
setoriais garantindo assim a cidadania e os direitos civis, politicos e sociais s&o
implementados, por um lado, com a existéncia e efetiva atuacdo do Estado. (LUIZ,
2006, p.59).

O processo de construcdo de cidadania também esta diretamente ligado ao
cotidiano que é visto como sendo o espaco onde afloram as rela¢des sociais e todas
as acbes humanas. “...cidadania € a capacidade conquistada por alguns individuos,
ou (no caso de uma democracia efetiva) por todos os individuos, de se apropriarem

dos bens socialmente criados”. (COUTINHO, 1999, p. 42). A cidadania se refere as
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relacbes entre os cidadaos, aqueles que pertencem a uma cidade, por meio dos
procedimentos e leis acordados entre eles. Segundo Dalmo Dallari (2008), "a
cidadania expressa um conjunto de direitos que da a pessoa a possibilidade de

participar ativamente da vida e do governo de seu povo.

2.1.4.1 Atendimento ao publico versus cidadao-usuario

O atendimento ao publico é um servico cuja simplicidade é apenas aparente. E
uma atividade social mediadora que coloca em cena a interacdo de diferentes
sujeitos, visando responder necessidades distintas. A tarefa de atender é uma etapa
finalistica resultante de um processo de mdltiplas facetas que se desenvolve no
ambito institucional entre funcionario (atendente) e o usuéario, a conduta dos
funcionarios envolvidos na situacdo, a organizacdo do trabalho e as condi¢cdes
fisico-ambientais/instrumentais (VAZ, 2000).

A funcdo de atendimento dentro de uma organizacdo nao importa o nivel
hierarquico do funcionario, todos que tém contato direto ou indireto com o usuario
serdo considerados pessoas envolvidas nesta funcdo. (CRUZ, 2011), cada usuario
que demanda uma determinada espécie de servico cria expectativas proprias a
respeito do atendimento ou do servigo prestado, sendo assim, ndo basta apenas as
organizacdes dar-lhes um bom atendimento, € necessario respeitar as diferencas
entre 0S usuarios e usar a percep¢ao para entender o que cada um deseja.

“‘Administracdo Publica deve encarar a obrigacdo de usar adequadamente 0s
meios necessarios a prestacdo de servicos com qualidade, por isso exige-se a
constante atualizacdo e melhoria do servigo, ou seja, sua constante mutabilidade”.
(SURUAGY, 2011, p.55)

O trabalho desenvolvido pelo funcionario na situagdo de atendimento ao
publico € fundamentalmente uma atividade de mediacdo entre as finalidades da
instituicdo e os objetivos dos usuérios. Essa atividade envolve: a satisfacdo do
usuario, eficiéncia, bem-estar dos funcionarios que atendem, eficacia e a qualidade
do proprio servigo.

O papel social da organizacdo publica € a prestacdo de servicos com
qualidade, responsabilidade pelo atendimento ao publico e a economia de seus
recursos sem se esquecer de seus principios fundamentais como legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, bem como, necessitam cada
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vez mais de funcionérios qualificados e com motivacdo para bem servir. (CRUZ,
2011).

A participacdo dos cidaddos no sistema de gestdo dos servicos publicos
também traz o beneficio de conferir a esse estatuto de direito de cidadania, de coisa
publica, em ultima instancia, o que significa que o lugar do cidad&o frente ao servigo
publico ndo é somente o de consumidor, chamado a participar apenas por meio da
linguagem da pesquisa de mercado. Nao basta tratar os usuarios de servicos
publicos como meros consumidores, ignorando a dimenséo da cidadania envolvida.
Em que pesem as contribuicdes do uso de mecanismos do mercado para o governo,
como a utilizacdo de pesquisas de mercado para O governo, entre outros
instrumentos, ndo se pode fazer uma transposi¢do pura e direta de um setor para
outro, (VIANA, 2008) a relacdo individuo/organizacdo no ambito das trocas
econdmicas, concentra-se aqui nas estratégias de relacionamento com o cidadao-
consumidor de produtos e servigos.

As organizacfes sao feitas por pessoas, portanto nada mais ébvio do que fazer
a implantacdo do processo e de sensibilizacdo com todos os integrantes da
instituicdo, isto é, procurando atuar em todos o0s niveis (tatico, estratégico e
operacional). (LAS CASAS, 2006).

De acordo com Goncalves (2011), capacitar a linha de frente é treinamento
estratégico de alto nivel. Na visdo do autor € estratégico porque o colaborador
interage de forma direta com o0s usuarios dos servi¢os, cuja consequéncia é a
percepcao de satisfacdo nas pessoas que recebem um atendimento de alto nivel,
responsavel assim, por um alto nivel de produtividade e motivacéo.

Por fim, qualquer sistema que pretenda incorporar a participacdo dos usuarios
na avaliacdo dos servicos publicos deve encara-los como cidadaos, portadores de
direitos, entre eles o direito aos servigos publicos e a participacdo em sua gestao.
Os servicos publicos devem ser avaliados ndo sO0 tendo como referéncia o
atendimento as demandas individuais dos usuarios, mas também pelo seu impacto
na cidadania, na implementagéo de politicas publicas inclusivas e na promog¢éo do
seus direitos (VAZ, 2000).
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2.1.4.2 Qualidade no atendimento dos servigos publicos

E evidente o descontentamento por parte dos usuarios dos servigos publicos,
cada vez mais evidencia a melhoria continua no desempenho da gestdo publica,
com o intuito de oferta melhores servicos a populacdo. Segundo Bandeira de Melo
(2003) apud Matias-Pereira (2007), Administracdo Publica é o oferecimento pelo
Estado, ou por quem este designar, de utilidade ou comodidade destinada a
satisfacdo da coletividade em geral (ainda que possa ser usufruido somente pelos
administrados) sob o regime de Direito Publico e de acordo com os interesses
publicos.

A qualidade do servico de atendimento ao publico no contexto da realidade
brasileira, tanto no ambito estatal quanto da iniciativa privada, apresenta-se como
um desafio institucional que parece exigir transformacdes urgentes. Essa
necessidade tem, e a visibilidade de uma delas se expressa nas queixas frequentes
de usuarios-consumidores, afirma Matias-Pereira (2007, p. 42):

(...)é preciso procurar rever a forma como os servicos de atendimento ao
publico vém sendo prestados, buscando sua realizagdo com maior

eficiéncia, mudando o comportamento da cultura das organizagdes publicas,
tendo o cidadao como foco.

A melhoria da qualidade do servico publico em diversos aspectos, como:
presteza, agilidade, acessibilidade ao servico, informacdes pertinentes de facil
compreensao, e servidores qualificados. Campos (2002, p. 25) acredita que €
necessaria uma mudanca de mentalidade, de visdo, "romper com o passado, é
conscientizar-se de que a empresa pode ser continuamente melhorada, que nao
existe fim para o processo de melhorias e que esta € uma responsabilidade total e
indelegavel da administragdo da empresa”

A questdo do atendimento nada mais € do que a porta de entrada para a
investigacdo das origens da falta ou da perda de qualidade do servigo prestado ao
usuario. Tal situacdo € a ocasido em que se manifestam os problemas e as
dificuldades dos diferentes sujeitos, cuja raizes estdo em outras instancias ou
momentos, como por exemplo, a falta de treinamento do funcionario, a
desinformacdo do usuario, e/ou o planejamento ineficaz da instituicdo. Contribuir
para transformar positivamente tais situacfes criticas existentes nas instituicoes

constitui um desafio para a intervencéao profissional.
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Quanto aos servigos publicos, afirma Pereira (2010, p. 103) que “para mensurar
a qualidade dos servigos prestados ao cidadao deve-se utilizar como referéncia o
nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos”. A forma como a qualidade é
definida e entendida em uma organizacédo reflete a forma como é direcionada a
producdo de bens e servicos, possuindo assim, um papel estratégico para as
organizagoes.

Para Paladini (2000 apud FADEL e REGIS FILHO, 2009, p. 10) é possivel
afirmar que qualidade € um conceito dinamico, ou seja, que trabalha com
referenciais que mudam ao longo do tempo e, as vezes, de forma bastante
acentuada, assim, o termo qualidade e de conhecimento publico e reflete a
subjetividade de cada individuo.

O tempo demasiado de espera do usuario pode ser (e frequentemente 0 € ) um
indicador critico da perda de qualidade do servico de atendimento. Neste caso, um
dos problemas que se coloca é ndo s caracterizar a processualidade da variavel
(tempo de espera), mas também identificar e recuperar os fatores materiais,
organizacionais, técnicos, humanos que podem estar na origem de tal indicador
critico. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), geralmente as impressdes de
qualidade percebidas pelo consumidor estdo relacionadas as experiéncias vividas
por estes durante o processamento do servico.

E valido destacar a importancia do investimento em qualidade nos servicos, o
mesmo é fator principal na busca da exceléncia organizacional, pois, “a qualidade
serve como um instrumento de avaliagdo para as pessoas, bem como para
aprovacao ou desaprovacdo dos produtos ou servigos, porém seu entendimento nao
se limita apenas a um conceito, mas a uma visao global do processo como um todo”
(SHIGUNOV, 2004, p. 53).

O conceito de servico torna-se complexo devido o envolvimento de variaveis
tangiveis e intangiveis, assim, a interacdo o usuario do servico e fornecedor,
podendo causar uma situacdo de risco, ou melhor, uma insatisfagdo perante a
avaliacdo da qualidade que sO ocorre apés a sua execucdo. Afirma (PEREIRA,
2010, p. 50) [...] que “o novo servigo publico é formado sobre a ideia de
administradores publicos a “servico de cidadaos” procurando envolvé-los totalmente
com quem servem”.

O carater social do atendimento ao publico se manifesta, sobretudo, pela via da

comunicacdo entre os sujeitos participantes, dando visibilidade as necessidades,
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experiéncias e expectativas. A instituicdo, enquanto palco onde se desenrola o
atendimento como atividade social, ndo é neutra; ao contrario, os objetivos, 0s
processos organizacionais e a estrutura existente sdo elementos essenciais
conformadores da situacdo de atendimento. Eles tém a funcdo de contexto
institucional facilitador e/ou dificultador da interacdo entre os sujeitos, da qualidade
do servico, e imprimem uma dindmica singular no cenério onde se efetuar o
atendimento.

A funcdo publica é a atividade enderecada aos fins essenciais do Estado,
enquanto o servigco publico representa a atividade do Estado visando aos objetivos
de bem-estar social e a satisfacdo das necessidades individuais dos cidadéaos.
(CUNHA, 2008). E cabivel ressaltar que a percepcdo de qualidade de servico
prestado mude ao longo do tempo, fator este natural conforme a evolucgéo social.

Assim, o servico de atendimento ao publico € um processo resultante da
sinergia de diferentes varidveis: o comportamento do usuario, a conduta dos
funcionéarios envolvidos (direta ou indiretamente) na situacdo, a organizacdo do
trabalho e as condicdes fisico-ambientais/instrumentais.

A busca pela qualidade na prestacdo dos servicos publicos tornou-se um
imperativo em razdo dos novos paradigmas adotados pela Administracdo publica,
para Shigunov (2004, p.60):

(...)onde o cidaddo ganha destaque, tornando-se merecedor de um
atendimento considerado de exceléncia, o que implica a necessidade de
maior eficiéncia no uso dos recursos organizacionais e das rotinas
operacionais cujo objetivo deve ser atingir um maior grau de satisfacdo do
USudrio.

Tais fatores funcionam como propulsores desse processo, alimentando a
dindmica de transformacdes internas e externas das situacoes de atendimento sob a
base de regulacbes permanentes. Assim, aferir a qualidade do servico implica
decodificar os fatores que subsidiam as diferentes légicas, ndo perdendo de vista a
globalidade da situacdo e, sobretudo, evidenciar suas interacées no contexto

caracteristico de atendimento.
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2.2 Central de atendimento integrado

As alternativas de atendimento por responsabilidade do Estado na area social
no Brasil, perpassam por um modelo inovador de prestacéo de servicos publicos sao
as Unidades de Atendimento Integrado que passaram a ser implementada, ao longo
dos anos 90, as Centrais de Atendimento Integrado (CAIl), conforme Oliveira (2014,
p.5) o objetivo das CAIl é “promover a melhoria da qualidade e ampliagcédo dos
servicos prestados ao cidaddo, reunidos em um unico local, um amplo leque de
orgaos publicos que prestassem atendimento sem discriminacdo e privilégio num
modelo denominado one-stop shopping, caracterizado pela modernizacdo das
formas de previséo dos servigos publicos.”

Assim, a formacado e operacdo de uma rede intergovernamental para troca de
experiéncias na area de administrativos, operacionais, gestdo e aspectos técnicos
descrevendo a eficiéncia deste modelo de gerenciamento para fortalecimento a
cidadania.

Dessa forma a obedecer as peculiaridades e caracteristicas de cada Estado da
federacdo, o fator relevante ao conhecimento e identificacdo do processo a ser
implementado, nos termos estabelecidos do Ministério do Planejamento (2002) as
Unidades de Atendimento redunem diversos 6rgdos e empresas prestadoras de
servicos de natureza publica, seja da esfera municipal, estadual ou federal, num
mesmo local, para oferecer ao cidaddo um atendimento diferenciado e de qualidade.
Desta forma, os Estados promovem a troca de experiéncias entre as Unidades,
através de encontros organizados, tais como: o Encontro das Centrais de
Atendimento Integrado, sediado em cada ano em um Estado diferente.

De acordo com o site do governo de Sdo Paulo, existe outro Instrumento de
intercambio entre as Centrais, que se trata da centralizac&o virtual das informacgdes
do que acontecem de mais inovador na prestacdo de servicos publicos em todo o
Brasil.

Segundo Amato Neto (2008), as CAIl consistem como um tipo de configuragéo
inovadora, que se opde a concepcdo verticalizada de tratamento das questbes
administrativa e se forma num contexto racional de busca pela eficiéncia. Assim,
entende-se o Modelo de Gestdo do Atendimento Integrado como a reunidao de
representacfes de Orgdos publicos das esferas federal, estadual e municipal, que

funcionam de forma articulada, em um Unico espaco fisico, cujo objetivo principal € a
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prestacdo de diversos tipos de servicos essenciais, de forma eficiente, segura,
rapida e atenta as necessidades da comunidade.

Para Farah (2001 aput FARAH, 2006, p.78) essas inovacdes incidem sobre a
relacdo entre cidaddo-Estado, e embora ndo caracterizem uma participacao direta,
buscam garantir a democracia do acesso aos servicos publicos e,
consequentemente valorizam e reforgam os conceitos de cidadania.

De forma simplificada, pode-se dizer que séo verdadeiras "lojas de servicos
publicos”. Segundo Mello...et al.—* na medida em que aumenta o grau de interagao
com o cliente ou personalizacdo do servico, a fabrica de servigos dé lugar a loja de
servicos. Afirma Johnston e Clark (2012, p.37) que “a mudanga para a loja de
servicos em massa traz mais liberdade para os funcionarios de contato com 0s
clientes. A organizacdo preocupasse em oferecer maior variedade de produtos a
seus clientes.”

Tendo em vista a variedade de servigos que sao oferecidos, como Carteira de
Identidade; Atestado de Antecedentes Criminais; Carteira Profissional; Seguro-
desemprego; Concessao de aposentadorias e pensfes; Parcelamento de débito
com a Previdéncia Social; Renovacao da Carteira Nacional de Habilitagcdo; Emisséo
de 22 via da Carteira Nacional de Habilitacao; e varias outras.

2.2.1 Servico de Pronto Atendimento ao Cidad&do/PAC no estado do Amazonas

De acordo com o site do Governo do Estado do Amazonas, este empenhado
em otimizar o atendimento a populacéo, criou em 24 de marco de 1998, o PAC -
Pronto Atendimento ao Cidaddo, que foi regulamentado pelo Decreto n° 18, de
15.09.97.

Nos termos do Decreto no.18/97 (Decreto de criacdo do Pronto Atendimento ao
Cidadéao.) o PAC, é a reunido num mesmo espaco fisico de diversos orgaos publicos
das trés esferas de governo _ Federal, Estadual e Municipal _ além de entidades
privadas, cuja caracteristica principal é atender a populagdo de forma direta, com
eficiéncia, rapidez e qualidade nos servicos requeridos pela comunidade. Oferece as
mais modernas alternativas de atendimento, aliando a informatica e o atendimento
personalizado a nova filosofia de qualificacdo e restauracdo do carater do servico

publico.
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As caracteristicas do PAC nos termos do aludido Decreto no.18/97, ressaltam a
facilidade e o beneficio direto ao cidadao residente em sua area de abrangéncia,
que beneficia-se de servicos essenciais, ora gratuitos, operacionalizados pelos
orgaos envolvidos e com horarios de atendimento diferenciado.

O diferencial nestes servicos além de sua gratuidade de documentos de
cidadania, como: registro de nascimento, carteira de identidade, Carteira de
Trabalho e Previdéncia Social (12 e 2 2 vias), e dentre outros, 0S Unicos a serem
pagos é o servico de foto / copiadora.

De acordo com o Site do Estado do Amazonas (2015), na cidade de Manaus,
existem seis PACs, localizados em diferentes bairros da periferia que concentram
num mesmo espaco fisico servicos de o6rgaos das trés esferas de Governo, como
SEC, SEAD, SEAS , DETRAN, SESEG, SEFAZ, DEFENSORIA PUBLICA, DRT,
ECT, BRADESCO, MANAUS AMBIENTAL, ELETROBRAS, FOTO E COPIADORA ,
entre outros. Advindos destes 6rgdos, mais ou menos 395 servicos diversos sao
oferecidos nestas Unidades e, aproximadamente, dez mil pessoas sdo atendidas
diariamente.

Os servicos dos PACs, se estabeleceram, de acordo com a citada proposta
visando mudar o paradigma do servico publico e, abrir caminho para a
implementacdo de novas solugdes para problemas, tais como, o acesso, pela via
inversa, de informacdes e prestacao de servicos publicos ao cidadao de baixa renda,

nas zonas periféricas de Manaus.

2.2.2 O que é uma unidade mével?

Nos termos do Decreto no.18/97, o Pronto Atendimento ao Cidaddo Movel é
um posto de servicos publicos do governo que vai até a localidade onde se
concentra a populacdo de baixa renda. Seu objetivo principal é favorecer a
aproximacéo cidadao/Estado, levando informacdes e servigcos publicos a cada
comunidade, a0 mesmo tempo que pretende reduzir custos tanto para o Estado
quanto ao cidadao- usuario.

O Ministério do Planejamento (2016), ressalta que a emissdo de documentos
pessoais € um exemplo de servico que se adapta a contento ao servico do PAC
Movel e vai ao encontro de uma das demandas mais significativas da populacao.

Outro campo de atuacdo é a emissao de documentos de contribuintes municipais,
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estaduais e federais, normalmente muito mais complexas que a emissdo de
documentos pessoais, por envolver em grande numero de O6rgdos publicos e
situacdes possiveis. Este servico também pode ser utilizado como ponto de partida
para outras politicas publicas: mutirbes de manutencdo urbana, orcamento
participativo e discussdo dos problemas da comunidade, bibliotecas moveis, saude
preventiva, aulas publicas, programa de saude bucal, entre outros.

O Governo do Estado do Amazonas (2015) defende que, além de oferecer
servicos publicos e auxiliar na organizacdo da comunidade, o servico de Pronto
Atendimento ao Cidaddo Madvel, pode contribuir para o controle social do Governo.
Incorporando a disponibilidade de informagbes para os cidadaos, que podem
acompanhar e fiscalizar as acbes dos governos, em varios niveis. (BRASIL, 2002)
afirma que uma das alternativas é criar um servico moével de atendimento,
empregando uma estrutura de lona ou um caminhdo; ou ainda, um trem cujos
vagoes sejam adaptados como se fossem uma unidade de atendimento integrado.
Trata-se, sobretudo, de permitir aos cidaddos que acessem de forma simples as
informacdes relativas as acfes governamentais. Esse conjunto de informacdes é o
gue mais pode ser oferecido de forma automatizada, e em algumas situacdes, séo

informacdes que j& existem em sistema de uso interno da administragéo.

2.2.3 Modelos existentes no Brasil

O site da Ministério do Planejamento (2016), apresenta que 0s principais
resultados das Centrais de Atendimento Integrado Modvel, também chamado em
outros Estados como “Servigco Mével de Atendimento ao Cidadao”, sdo no campo da
promo¢do da cidadania, ao ampliar o acesso aos servicos publicos e as
informacgdes, ajudando a conscientizar e organizar a sociedade civil. Amplia-se a
prestacéo de servicos publicos levando o atendimento aqueles que estdo excluidos
pelas dificuldades de acesso ou falta de informacao

Nos termos do Decreto 18/97 o projeto pretende aumentar o contato entre
governo e populacdo. Disto resulta uma maior capacidade de identificar as
demandas da sociedade, tornando mais efetivas as agdes do governo. Por outro
lado, multiplica o volume de demandas para a maquina publica, o que acarreta uma

pressao para aumento de eficiéncia nas a¢des do governo em politicas publicas.
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De acordo com Dias (2002), é importante reconhecer como impacto sobre o
funcionamento dos organismos do Estado a possibilidade de melhoria na qualidade
de atendimento e da imagem do servi¢o publico, bem como a sua disponibilidade.

No caso da disponibilidade, o Ministério do Planejamento (2004) apresenta o
“Onibus-Cidaddo” como alternativa, existente em Brasilia, seus usuérios indicam o
que poderia ser modificado através da criacdo de um servico publico comunitario.
Desta forma, os servidores ficam mais proximos da comunidade, o que facilita o
conhecimento dos problemas e fortalece o compromisso com a populacéo. O fato da
comunidade também cuidar do funcionamento do “énibus-cidaddo” também promove
a cidadania na medida em que 0s usuarios se sentem corresponsaveis pela
efetividade dos servicos prestados, podendo cobrar dos 6rgaos publicos o que lhes
é de direito.

A possibilidade da utilizagcdo deste tipo de servico como instrumento para
levantamento de demandas e informagbes junto aos cidaddos permite agilizar o
processo decisorio ao governo local. Além disso, podera contribuir para a articulacao
de politicas publicas integradas, que contardo com a participacdo da populacéo
envolvida desde do momento do diagndstico.

No Ceard foram desenvolvidos dois projetos: o Trailer, que proporciona
atendimento as areas de risco da grande Fortaleza na emissdo de documentos de
identificacdo e o Caminhdo do Cidaddo, com capacidade para atender as
comunidades do interior do Ceara.

De acordo com o site das unidades de atendimento integrado, existem
iniciativas itinerantes de unidades, na Bahia, Goiania e S&o Luiz, sendo que, na
Bahia, o SAC Movel oferece durante trés ou quatro dias a emissdo de documentos
Nnos municipios da Bahia.

Em Goiéania, as Unidades Moéveis do Vapt Vupt sdo estruturadas no sistema de
tendas e muitas vezes, sdo montadas nas escolas das cidades que recebem o
servigo.

Em S&o Luis, o Viva Cidadao oferece caminhdes e o Trem da Cidadania que
percorre sobre as ferrovias do Estado.

Com o intuito de atender a populacéo ribeirinha o Estado do Amazonas oferece

o Pronto Atendimento Itinerante/PAl, também com beneficios previdenciarios.
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Por fim, pode-se dizer que o uso de um PAC Mdével ajuda a democratizar a
sociedade, permitindo o conhecimento por parte dos cidadaos de seus direitos para

garantir seu usufruto.

2.2.4 Conceito de viabilidade Econdmico financeira

De acordo com Bernstein (2000), é primordial o estudo da viabilizacdo e analise
econdmica financeira de um projeto visando verificar as oportunidades e escolha
daquela que se apresentar interessante para ser escolhida. A escolha leva em
consideracao investimentos baseados nas receitas do projeto bem como em
comparacdo com seus custos, resultando no final o lucro, isso caracteriza a
viabilidade econ6mica.

Nenhuma decisdo deve ser tomada sem uma analise minuciosa dos objetivos
especificos do projeto. Toda andlise de investimento ndo apenas compara dois ou
mais investimentos a ser escolhido, mas, selecionar um, e estudar a sua viabilidade
de implantacédo (VERAS, 2001).

O estudo de viabilidade é uma a analise detalhada, que tem como objetivos
basicos: identificar e fortalecer as condicbes necessarias para o projeto dar certo e
identificar e tentar neutralizar os fatores que possam dificultar as possibilidades de
éxito desse projeto (KRAYCHETE, 1997).

Marques (2013) salienta que para se dar andamento no desenvolvimento do
projeto, é necessario que se faca um levantamento de todos os gastos que
ocorrerdo para implantar o empreendimento, todos os custos e despesas.

Em complemento da comparacao, Bruni et al (2003) afirmam, que a analise de
viabilidade de investimentos deve se concentrar em verificar se 0s beneficios
gerados com os investimentos compensam 0s gastos realizados.

A analise da viabilidade econdémica de um projeto tem como objetivo estimar as
perspectivas de desempenho financeiro do produto (RODRIGUES, 2009). Voltado
para o setor publico € necesséario que as analises dos projetos sejam realizadas,
dentro dos quais viabilizam o bem-estar da sociedade. Os tipos de servicos que
serdo prestados, definindo exatamente como premissas as necessidades da

sociedade (BRASIL, 2002).
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Por meio das andlises de viabilidade econ6mica, € possivel identificar e priorizar
0s projetos a serem executados pelo setor publico, cujo consumo por um individuo
nao prejudica as possibilidades de consumo dos outros (CONTADOR, 2008).

Com isso Giacomin (2008) aponta que para o estudo da viabilidade se aproxime
da realidade, faz necessario conhecer e saber interpretar os indicadores de
avaliagcbes econdmica estabelecendo os devidos critérios particulares das tomadas
de decisao.

Dentre esses indicadores pode-se destacar o Valor Presente Liquido, Taxa

Interna de Retorno e relacdo Custo/Beneficio

2.2.4.1 Valor presente liquido — VPL

Para Gitman (2002), o VPL € uma “técnica de orgamento sofisticada, e o seu
valor € determinado pela subtracdo do valor inicial de um projeto, do valor presente
dos fluxos de entrada de caixa, descontados a uma taxa igual ao custo do capital da
empresa” Esta técnica considera explicitamente o valor do dinheiro no tempo, ou
seja, desconta o fluxo de caixa a uma taxa minima de atratividade especifica (custo
de oportunidade ajustado ao risco do ativo).

A viabilidade econémica de um projeto analisado pelo método do Valor
Presente Liquido € indicada pela diferenca positiva entre receitas e custos,
atualizados a determinada taxa de juros (REZENDE & OLIVEIRA, 1993).

2.2.4.2Taxa interna de retorno

De acordo com Motta et al (2002), taxa interna de retorno é um indice que
indica a rentabilidade de um investimento por uma unidade de tempo”

Ferreira (2005), a taxa de desconto que iguala o valor presente dos fluxos de
caixa futuros ao investimento inicial de um determinado projeto.

Gitman (2002) expde que a Taxa Interna de Retorno iguala o valor presente
das entradas de caixa ao investimento inicial referente a um projeto, resultando em
um saldo nulo.

Giacomin (2008) define as principais vantagens e desvantagens encontradas

no método da TIR séo:
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I. Serve como decisdo na escolha de alternativas de investimentos no julgamento
da viabilidade econdmica de alternativas isoladas, frente a TMA;
[I. Muito utilizado pela facilidade e compreenséo do calculo;

[ll. O resultado é uma taxa de juros.

As desvantagens relacionadas ao método da TIR compreendem:
I. Deve ser comparada com o valor de uma TMA arbitrada;

[I. Pode fornecer taxa de retorno nao-realista;

I1l. Pode fornecer mltiplas taxas de retorno.

2.2.4.3 Indice de beneficio custo — IBC, Payback e retorno sobre o investimento

adicionado — ROI

Gitman (2002), explica que o payback é o periodo de tempo necessario para
recuperar o capital investido.

Os dois tipos de payback mais utilizados dentro da viabilidade s&o os simples
e os descontados. O payback simples consiste na identificacdo do namero de
periodos em que retorna o investimento, diminuindo o capital inicial, pelo somatério
dos resultados obtidos nos periodos de fluxo de caixa até a liquidacdo de seu valor.
O método do payback descontado serve para calcular o periodo de tempo
necessario para a recuperacao do capital investido.

Para Carvalho (2013) o critério de beneficio/custo (B/C) é a relacdo entre o
valor presente dos beneficios (FC) e o valor presente dos custos (). Com isso, um
projeto deve apresentar um B/C maior que uma unidade para que seja viavel, e
quanto maior essa relagdo, mais atraente o projeto.

ROI é uma simples e eficiente medida de rentabilidade, relacionando os
lucros obtidos com o valor dos investimentos realizados, relaciona os investimentos
efetuados na divisdo com o lucro anual obtido por esta mesma divisdo. O ROI
permite avaliar o investimento na mesma linha de avaliacdo que é feita pela Analise

de Balanco, por meio dos conceitos de Rentabilidade do Ativo e Rentabilidade do

Patriménio Liquido. (GIACOMIN 2008).
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2.2.4.4 Aplicacdo em analise custo/beneficio para o setor publico

A analise da viabilidade econémica tem a finalidade de identificar, interpor ou
enriquecer os resultados que idealiza possam ter uma relacdo com comodidade da
sociedade. Consiste em definir as decorréncias provenientes de uma das varias
escolhas possiveis, nas quais é necessaria uma selecdo para comparar qual a
melhor op¢éo que envolva o beneficio social.

A avaliagdo de um projeto torna-se tdo importante, pois, seus objetivos sao
claros quanto a necessidade da andlise: estabelecer um grau de pertinéncia;
idoneidade; efetividade; eficacia e eficiéncia, ou seja, o rendimento de um programa,
projeto ou servico; determina as razées dos éxitos e dos fracassos, assim bem como
facilita nas tomadas de decisdes para aplicar melhorias ou o redesenho do projeto e
abrange uma visdo de novos objetivos para serem alcancados (BALBINOTTO
NETO, 2011).

Quando trata-se de projetos no setor publico, estes que sdo chamados
“genericamente” por produtos, passam por fases, para que 0s mesmos possam ser
financiados ou aprovados para execucdo: Relatério de estudo de viabilidade;
Relatorio de planejamento basico; Relatério de estudo do projeto; Relatorio de
concepcao do projeto; Proposta orcamentéaria ou Solicitacdo de Financiamento; Esse
documento deve descrever o produto final com detalhes suficientes para determinar
se 0 projeto deve prosseguir e se deve ou ndo ser incluido nos programas do

governo (SEPLAM, 2011).

Figura 01: Ciclo de Projetos Publicos.

Analise
Ex-ante

Concepcgao Formulagao Onde eu quero chegar?

Avaliagcao
Ex-Post

Execucao/
Supervisao

Operagao

Onde eu cheguei?
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Hirschfeld (2007, p. 183) afirma que “para existir a viabilidade & necessario
que, nos instantes verificados, 0s beneficios resultantes sejam superiores aos custos
empregados.

Esta visdo socioecondmica implica a visdo dos beneficios e dos custos,
exercicio quantitativo e qualitativo. A disposicdo para esta analise requer coragem e,
sobretudo, sentido estratégico para encontrar sentido e alternativas de acéo para as
tomadas de decisao (NEVES, 2002).

Dentro do setor publico, todo projeto tem como seu principal objetivo, o
fornecimento de bens e servicos de qualidade para p bem-estar da sociedade.
Corroborando com Valle et al. (2007), os projetos publicos podem alcancar
resultados efetivos desde que haja um ambiente participativo, com entendimento do
verdadeiro motivo de sua existéncia e que estejam na direcao correta.

A metodologia de custo/beneficio € o que melhor se aplica para as tomadas de
decisdes para projetos publicos, mesmo que esse tipo de analise utilize técnicas de
avalicdo de projetos privados para atribuir valor social a todos os resultados do
projeto (BALBINOTTO NETO, 2011).

A analise de custo/beneficio distingue as vantagens e as desvantagens de um
projeto, durante seu desenvolvimento, com isso é possivel obter detalhes dos
beneficios, ou seja, sua receita e economia, assim como seus custos para analisar
se 0 mesmo possui viabilidade para implantacao.

Filelline (1994) define em fases a analise de custo/beneficio:

a) Enumeram-se todos os custos e beneficios do projeto proposto;
b) Avaliam-se todos os custos e beneficios listados, em termos monetarios;
c) Descontam-se os beneficios liquidos futuros;
Essas fases serdo abordadas a seguir:
a) Enumeracéao dos custos e beneficios

Uma vez tomada a decisdo da opcao que foi escolhida diante de varias, para
ser aplicada a execucdo do projeto, podera ser realizada a andlise na enumeracao
dos custos inclusos e dos beneficios concebidos. Deve-se comecar pelos beneficios,
estes por sua vez sao divididos em duas categorias: diretos e indiretos. Os
beneficios diretos sdo aqueles que apresentam valor real ao objetivo do projeto. Os
indiretos sdo as mudancas que podem ocorrer no local em que o projeto foi

instalado, como o aumento do comércio local. Considera-se beneficios somente
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agueles que apresentem aumentos reais de producédo, ou o bem-estar da sociedade
com o servico prestado.

Os custos diretos é tudo aquilo que esta diretamente ligado ao produto, como
por exemplo a matéria-prima, mao de obra direta e os servicos subcontratados, 0s
custos diretos ndo sdo rateados quando atribuidos ao custo do produto ou servico.
Os custos indiretos sao aqueles que sao rateados, ou seja, ndo se pode apropriar
diretamente ao valor do produto/servico final, como a energia, depreciacao,

manutencao dos equipamentos.

b) Avaliacdo dos custos e beneficios em termos monetarios

Tratando-se de um projeto de servico publico, 0 mesmo ndo é vendido no
mercado, portanto a avaliacdo desse projeto € feita pela deducdo do valor ao
mesmo. Ou seja, 0 uso de um programa social, saude, educacéo, lazer, entre outros,
a avaliacd@o dos custos e beneficios é feita por base da renda, daqueles que utilizam

desses projetos.

c) Desconto dos beneficios liquidos futuros

Esta fase é onde se fazem os descontos dos beneficios liquidos futuros. Esses
descontos sdo feitos por soma algébrica, no qual os beneficios sdo de sinais
positivos e 0s custos de sinais negativos. Os beneficios sdo definidos como
vantagens menos as desvantagens do cidadao/usuério. Os custos sao determinados

todos 0s custos menos a economia.

BC (i) = Beneficios Sociedades

Custos ao Governo

Se BC=1, os beneficios da sociedade e os custos do governo sao iguais.

Se BC >1, os beneficios se sobrepdem aos custos.

Desta forma, de acordo com 0s conceitos e teorias apresentadas, faz-se mister
perceber que a andlise da viabilidade econdémica € diferenciada em projetos
provenientes da iniciativa privada ou publica. De acordo com a especificidade de
cada projeto a ser implementado, a viabilidade pode ser mensurada em termos

financeiros ou em contrapartida aos beneficios que podem oferecer a Sociedade.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1 Fundamentacao

O trabalho de dissertacao foi conduzido por meio de uma pesquisa descritiva e
de natureza quali-quantitativa com a utilizacdo da estratégia estudo de casos em 06
Unidade Fixas do PAC — Servigcos de Pronto Atendimento da Cidade Manaus,
localizadas no Amazonas.

O trabalho foi realizado em duas fases, na primeira com analise documental
interna, visando o levantamento dos servicos efetivamente utilizados nas referidas
unidades fixas bem como a percep¢do dos usuarios, posteriormente foi feita a
andlise dos dados quanto aos custos desta unidade fixa para projecdo de uma
unidade movel.

Foram enunciados o nivel de veracidade das informagdes quanto ao
comprometimento e satisfacdo obtidas pelos cidaddos usuéarios dos servicos
publicos oferecidos pelo PAC, ocorreu por meio de aplicacdo dos questionarios
contendo 22 (vinte e duas) perguntas fechadas e 01(uma) pergunta aberta, também
ocorreu analise documental relativos ao custo real de implantacdo de uma unidade
fixa 0 que tornou possivel a andlise da viabilidade econémica da implantagdo de
uma unidade mével nas zonas periféricas da cidade de Manaus.

Para a classificacdo da pesquisa toma-se como base o critério apresentado,
por Vergara (2011), no que se refere a natureza, aos fins, aos meios,
populacdo/amostra e instrumento de coleta.

Afirma Goldemberg (1999), que é fundamental que um trabalho de pesquisa
cientifica atenda a requisitos basicos: a elaboracdo de uma pergunta que se deseja
responder; a elaboracdo de um raciocinio l6gico visando a resposta da pergunta, e
um grau de confiabilidade para resposta.

Este trabalho busca atender os objetivos geral e como alcancar os objetivos
especificos, bem como sua proposta relacionada com o tema em questdo desta

dissertacao de mestrado.

3.2 Quanto ao método
Os aspectos utilizados neste trabalho é o método descritivo, pois o0 experimento

estudado é capaz de ser reproduzido e segundo Vergara (2003) apud Luz (2015),
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este se constitui de um trabalho de observacao, registro, andlise, classificacdo e
interpretacéo dos dados coletados sem que haja a interferéncia do pesquisador.

O método de investigacdo utilizado na pesquisa quanto aos meios foi
caraterizado como um estudo de caso.

Afirma Yin (2010), que deve ser compreendido o fendmeno de estudo de caso
em que o investigador tenha sempre as dimensdes holisticas dos eventos da vida

real, como por exemplo, 0 comportamento de pequenos grupos.

3.3 Quanto a natureza

Trata-se de uma pesquisa aplicada de natureza quali-quantitativa. Utilizou-se
desta pesquisa na busca de obter opinido de certo nUmero de pessoas, com perfis
diferenciados e que procuram os servicos do PAC em horéarios e dias alternados e,
com isso, é possivel fazer uma andlise estatistica da demanda dos servicos por ele
oferecidos.

A expressdo "pesquisa qualitativa" assume diferentes significados no campo
das ciéncias sociais. Compreende um conjunto de diferentes técnicas interpretativas
que visam descrever e decodificar os componentes de um sistema complexo de
significados. Tem por objetivo traduzir e expressar o sentido dos fenémenos do
mundo social; trata-se de reduzir a distancia entre indicador e indicado, entre teoria e
dados, entre contexto e acdo (MAANEN,1979).

Para Spratt, Walker e Robison (2004), a pesquisa quantitativa busca uma
abordagem dedutiva, com base no teste de uma teoria com um olhar sobre o
fendbmeno social como algo objetivo e mensuravel. J4 a pesquisa qualitativa utiliza
uma abordagem buscando a emergéncia de uma teoria e considera o fenbmeno
social como algo construido pelas pessoas. Combinar técnicas quantitativas e
qualitativas torna uma pesquisa mais forte e reduz os problemas de adocao
exclusiva de um desses grupos; por outro lado, a omissdo no emprego de métodos
gualitativos, num estudo em que se faz possivel e Util emprega-los, empobrece a

visdo do pesquisador quanto ao contexto em que ocorre o fendbmeno.
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3.4 Quanto ao tipo

No mesmo sentido Luz (2015), afirma que o tipo de estudo realizado foi o de
carater exploratorio, por que foi desenvolvido no sentido de proporcionar uma visao
geral acerca do tema escolhido dando uma maior familiaridade, envolvendo tanto
levantamento bibliografico como de campo, inclusive entrevistas com os usuarios do
PAC, bem como analise concreta do estudo de caso aplicado nas dependéncias

internas do PAC, para torna-lo explicito.

3.5 Quanto os fins

Segundo Gil (1999), as pesquisas descritivas tém como finalidade principal a
descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenémeno, ou
o estabelecimento de relacfes entre variaveis. S&o inumeros os estudos que podem
ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais significativas
aparece na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados.

Quanto aos fins, tratou-se de uma pesquisa descritiva porque constitui um
trabalho de registros de opinido dos cidadaos-usuarios, observacdo e analise dos
resultados, classificacdo e interpretacdo dos fatos coletados nas dependéncias dos
PACs, sem a interferéncia do pesquisador que comprovam o carater descritivo deste

trabalho.

3.6 Quanto aos meios

Foram utilizados levantamentos bibliograficos, documental e de campo, através
de estudos realizados com obras de autores, documentos e relatorios formulados
pela propria Instituicdo, contendo levantamentos de pessoas utilizam os servi¢cos do
PAC diariamente e a previsao orcamentaria alusivas ao ano de 2015 ocorridas nas
Unidades fixas.

Para Vergara (2011), a pesquisa bibliografica é um apanhado sobre os
principais trabalhos ja realizados, revestidos de importancia pela capacidade de

fornecimentos de dados atuais e relevantes relacionados com o tema.
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3.7 Quanto ao universo

No que se refere a Populacdo e Amostra, segundo Rosech (2005) o universo
ou a populacdo refere-se a um grupo de pessoas ou instituicAo que interessa
entrevistar para o propoésito especifico de um estudo. A populacdo que corresponde
0 questionario foi constituia por cidadaos-usuarios. Conforme Gil (2010) quando a
populacdo a ser pesquisada for numerosa, considerada infinita, neste caso, o célculo
utilizado nesta pesquisa da extensdo da amostra pode ser simplificado mediante a

utilizacao da seguinte férmula:
n= f2p.q_ (1)

ez
onde:
n=tamanho da amostra
f?=nivel de confiancga escolhido, expresso em ndimero de desvio padréo
p= percentagem com que se verifica o fenémeno
g= percentagem complementar (100 — p)

e2= erro maximo permitido

Vale ressaltar que foi estabelecida, previamente, a estatistica de 95% do nivel

de confianca (corresponde a dois desvios) e um erro maximo de 4%, ou seja:

n=f2.p.q
e2
n = 22.50.50
42

n = 625 formulérios

Esse nimero de formularios (625), foram aplicados nas 6 unidades do PAC’s
ativas na cidade de Manaus, portanto, ndo fezeram parte da pesquisa os dois PAC’s
do interior do Estado.

Afirma Yin (2010), que deve ser compreendido o fenbmeno de estudo de caso
em que o investigador tenha sempre as dimensdes holisticas dos eventos da vida

real, como por exemplo, o0 comportamento de pequenos grupos.
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3.8 Quanto ao instrumento de coleta de dados

Como instrumento de coleta, a pesquisa foi iniciada buscando conhecer e
amostrar os resultados obtidos, por intermédio de coleta de dados bibliograficos para
a parte redacional do trabalho e da utilizacdo do instrumento escolhido, que € o
questiondrio composto de 23 perguntas, aplicados nos meses de abril e maio de
2015, como pesquisa de campo. Com o intuito de tornar a pesquisa mais eficiente, a
coleta de dados realizou-se nas unidades do PAC, por meio da utlizacdo de
questionarios que foram preenchidos pelos cidadaos-usuarios, no qual se obteve a
andlise dos resultados, onde se identificou a veracidade das informacdes. Foi
preservada a identidade pessoal de cada participante.

Realizou-se um gquestionario de opinides com perguntas referentes ao perfil do
cidaddo-usuario, assim como o seu conhecimento aos servi¢os oferecidos pelo PAC
e a viabilidade da implantacdo de uma unidade moével que atenda as zonas
periféricas de Manaus, a fim de obter dados para avaliagdo dos resultados. A
pesquisa realizada contemplara 100% do universo pesquisado e contém amostra.

Constam nos formuléarios a veracidade das informac¢@es obtidas da opinido dos
cidadaos /usuarios realizadas nos seis PAC’s, separadamente, com o intuito de
mostrar as particularidades de cada um deles, e em seguida, sera analisada uma
amostra global do que foi pesquisado, para melhor visualizacdo do problema em
questao, qual seja, a viabilidade econdmica de implantacdo de uma unidade movel

gue atenda as zonas periféricas da cidade de Manaus.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo, sdo discorridos e apresentados os resultados alcancados com a
como a analise de documentos fornecidos pelos Setor de Estatistica do PAC
alusivos ao ano de 2014 e 2015, em que € demonstrada a demanda de pessoas
atendidas e os servigos oferecidos nas unidades fixas das Unidades do PAC

estabelecidas em todo o Estado do Amazonas.

4.1 O PRONTO ATENDIMENTO AO CIDADAO (PAC)

Conforme demonstra o Quadro 01, pode-se destacar que entre o periodo
2014/2015, o PAC teve um acréscimo em sua demanda referente a quantidade de
pessoas atendidas nas suas dependéncias de quase 260.000 mil pessoas, fato esse
justificado pela ampliagdo de trés novas unidades de atendimento ao publico
localizada na zona centro-sul de Manaus (PAC Parque 10) e outras duas unidades
localizadas na zona norte (PAC Shopping Samauma e Pac Shopping Via Norte), que
juntamente com a zona leste é a zona da cidade que apresenta os bairros mais

populosos de Manaus, cada um, com mais de 100.000 habitantes (IBGE, 2010).

Quadro 01 — Numero geral de pessoas atendidas no Amazonas

Nro PAC'S 2014 2015 Variagao | (%)
1|ALVORADA 578.571 465.784 | (112.787)| -3%
2|CIDADE NOVA 786.950 737.825 (49.125) -1%
3|COMPENSA 685.757 669.116 (16.641) 0%
4|EDUCANDOS 262.084 423.137 161.053 | 4%
5|GALERIA 16.731 251.159 234428 | 6%
6|LESTE 27.124 204.686 177.562 | 5%
7|MANACAPURU 187.091 184.476 (2.615)[ 0%
8|PARINTINS 139.739 123.658 (16.081) 0%
9|P.10 MALL 34.022 34022 | 1%

10|PORTO 270.483 - (270.483)( -7%
11|SAO JOSE 617.796 491.618 | (126.178)| -3%
12|SUMAUMA 49.935 49935 1%
13{VIANORTE 196890 196.890 | 5%

TOTAL ANUAL | 3.572.326 | 3.832.306 259.980 | 7%

Fonte: Departamento do PAC — Estatistica (2015)

No Quadro 02, estdo delimitas as 06 unidades em que foram aplicados os

questiondrios, observa-se que ocorreu uma reducdo de pessoas atendidas entre os
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anos de 2014 e 2015 em 5%, tal redugcdo pode ser em decorréncia de alguns
servicos passarem a serem oferecidos on line, tais como Agendamento CNH,
Seguro Desemprego, Licenciamento de veiculo, IPTU) que pode ter reduzido o

transito de pessoas.

Quadro 02 — Nimero de pessoas atendidas no PAC

Nro PAC'S 2014 2015 Variacdo (%)
1|ALVORADA 578.571 465.784 (112.787) -19%
2|CIDADE NOVA 786.950 737.825 (49.125) -6%
3{COMPENSA 685.757 669.116 (16.641) -2%
4|EDUCANDOS 262.084 423,137 161.053 61%
5|PORTO 270.483 251.159 (19.324) -7%
6/SA0 JOSE 617.796 491.618 (126.178) -20%

TOTAL ANUAL 3.201.641 3.038.639 (163.002) -5%

Fonte: Setor de Pesquisa e estatistica (2015)

Também ocorreu a transferéncia de local do PAC Porto, que ficou fechado por
quatro meses e posteriormente foi reinstalado no PAC Galeria dos Remédio, assim
sendo, o PAC Cidade Nova que teve seu atendimento interrompido por cinco meses

foi posteriormente transferido para o PAC Shopping Sumauma.

4.2 Processo de quantificacdo dos atendimentos realizados

O Quadro 03, demonstra a demanda de servicos prestados nos anos de 2014 e
2015 em todas as unidades, estes sao oferecidos a populacdo em uma estrutura fixa
montada composta por mais de 37 6rgdos instalados em suas unidades, que sao
eles: 1 AFEAM; 2 AMAZONPREV, 3ARSAM; 4TRE; 5 BRADESCO; 6 BRADESCO
EXPRESSO; 7 FOTO E COPIADORA; 8 CARTORIO PAC CIDADE NOVA; 9
CARTORIO PAC SAO JOSE; 10 CARTORIO PAC PARINTINS; 11 CDLM; 12
CENTRAL DE ATENDIMENTO FARMAC; 13. CORREIOS; 14. DEFENCORIA
PUBLICA ;15 DEPARTAMENTO TRIBUTARIO; 16 DETRAN; 17 ELETROBRAS
AMAZONAS ENERGIA ;18 FARMACIA POPULAR;19 IMPLURB; 20 INCRA; 21
INSS; 22 IPEM; 23 ITEAM; 24JOVEM CIDADAO; 25 JUNTA DE SERVICO
MILITAR; 26 MANAUS AMBIENTAL; 27 MANAUSPREV; 28 POLICIA CIVIL; 29
PROCON; 30 PROCON MUNICIPAL;31 RECEITA FEDERAL; 32 SALA DO
EMPREENDEDOR; 33 SEFAZ; 34 SEMEF;35 SEMSA36 SEPED;37 SETRAB



Quadro 03 — Numero geral de servicos oferecidos no PAC

PAC'S 2014 2015 Variagao | (%)
ALVORADA 956.819 762.123 | (194.696)| -3%
CIDADE NOVA 1.380.326 | 1.088.441 | (291.885)| -5%
COMPENSA 1.157.742 | 1.101.221 (56.521) -1%
EDUCANDOS 403.458 549.434 145976 | 3%
GALERIA 27.009 488.556 461.547 | 8%
LESTE 34.971 259.848 224.877 | 4%
MANACAPURU 202.143 194.309 (7.834)] 0%
PARINTINS 228.596 200.520 (28.076) 0%
P.10 MALL 40.724 40.724 1 1%
PORTO 525.933 - (525.933) -9%
SAO JOSE 935.568 724.537 | (211.031)| -4%
SUMAUMA 84.823 84.823 | 1%
VIANORTE 268.846 268.846 | 5%

TOTAL MENSAL | 5.852.565 | 5.763.382 (89.183)| -2%

Fonte: Setor de Pesquisa (2015)
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Destes 37 drgaos, somente 07 6rgdos oferecem 0s servigcos essenciais para a

~ 9

cidadania, os denominados de “Kit Cidadao

sdo oferecidos em todas as unidades

do PAC, que consistem na emissdo de Registro Geral — RG; Cadastro de Pessoa

Fisica; Carteira de Trabalho Profissional — CTPS, Alistamento Militar além do Servigo

de apoio de foto e copiadora, conforme demonstra o Quadro 04 representam 24%

da demanda geral nos anos de 2014 e 2015:

Quadro 04 — Orgéo prestadores de servigos essenciais oferecidos no PAC
Fonte: Setor de Pesquisa (2015)

UNIDADES DE SERVICO{ JAN FEV MAR ABR | MAI | JUN JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL

FOTO E COPIADORA TLTIT] 49573 745917 54125] 58329( 62725 72836 69.774] 56.489| 48.325] 36.183 | 30.273] 684.939
CARTORIO PACCIDADEN 184 118 258 282 326 253 296 9% 171 39 - - 2,021
CARTORIO PAC SAQ JOSE 409 239 350 191 31 200 24 143 270 28 139 179 2.893
CORREIOS 33019 20924| 41988| 28.605| 29.816| 30.860( 33.514| 31.711| 30.582| 25.527| 15512 11381 333.439
JUNTADE SERVICOMILIT] ~ 7.691[  4.481 4,603 4168 4467 6350 8.268| 12080 2743 3268| 1715| 1569] 61.402
POLICIA CIVIL 12954 9625 11851 9.265| 9692 10677 12140] 10443| 9483 3I13| 7422 6958 118663
RECEITA FEDERAL 82| 4215 4.791 3334 4458 4431 6602 5045 4526 339 4I5| 3965 57192
SETRAB 8612] 9974 10750 8281 9249 9942] 117927 10258 8714 7764 7226] 6221 108.783
SERVICOSKITCIDADAT 263256 202209|  200.188|  229.841| 246.642| 208.371| 276.626| 262984 232478 193368 147.628| 133217| 2726804
RVICOS KIT CIDADAQ | 54% 50% 5% 51% 53% 52% 51% 50% 48% 46% 46% 45% 47%

Dessa forma este estudo, delimita-se nos PAC's ativos inaugurados entre 1998 a

2014 com os documentos essenciais de cidadania (Kit Cidadao) que sao: PAC Sao

Jose, Cidade Nova, Compensa, Alvorada, Educandos e Centro.
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4.2.1 Perfil das Unidades do PAC
As Unidades ativas do PAC relinem os 6rgdos publicos das esferas federal,
estadual e municipal, funcionando de forma articulada, em um Gnico espaco fisico

conforme disposto no Organograma, FIG.03.

ORGANOGRAMA DA UNIDADE FIXA DO PAC

’ DEPARTAMENTO DO PAC ‘

’ GERENTE DO PAC ’7
’ SUBGERENTE

SUPERVISOR
ORGAOS PARCEIROS

EMPRESA
INSTITUTO DE BRASILEIRA DE
IDENTIFICACAO CORREIOS E

TELEGRAFOS

|

RECEITA FEDERAL
BANCO BRADESCO

| l

CARTORIO
DEFENSORIA
PUBLICA

SECRETARIA DE
ESTADO DO
TRABALHO - SETRAB

|

FARMACIA
POPULAR

FOTO E COPIADORA CONSULTORIO

OFTALMOLOGICO

DETRAN =
PROTEGAO DO

DELEGACIA CONSUMIDOR

REGIONAL

SECRETARIA DE
FAZENDA DO
ESTADFO

|

ELETROBRAS

SECRETARIA DE
AMAZONAS L FINANCAS DO
AMBIENTAL MUNICIPIO

Figura 02: Organograma de uma Unidade Fixa do PAC
Fonte: Departamento do PAC (2015)

Cury (2010) de modo objetivo afirma que o organograma € a representacao
grafica e abreviada da estrutura da organizacdo. Essa ferramenta é fundamental e
de grande valia para as organizacdes, pois esclarece e facilita a todos conhecer a
empresa e sua estrutura, inclusive permite através de uma analise a reparagédo de
problemas nos setores e melhorias significativas para a organizagao.

O organograma do PAC, conforme apresentado na FIG.01, versdo 2015 é
atualizado pelo Departamento da Ouvidoria e trata-se de um tipo departamental que
facilita a visualizacdo da estrutura dos departamentos, definindo a responsabilidade
e atribuicdes de cada cargo.

Para atendimento a demanda do vasto portfolio de servigos, o PAC fixo conta
com um layout amplo, com uma funcionalidade logica entre as unidades. Sua

estrutura abrange, de acordo com observacdo direta diversas areas, tais como
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recepcdo, area de espera, banheiros, servico de apoio, &rea reservada para
atendimento juridicos, ou que necessite de mais seguranca como 0 banco, um
espaco para geréncia da unidade e um espaco interno para reunides, eventos,
capacitacdo, espaco de almoxarifado e para guarda de produtos de limpeza.
Conforme observacéo direta, a Sinalizagdo da estrutura interna, é feita através
de placas de identificacdo em cada 6rgdo prestador de servico, desta forma a
aparéncia da unidade, propde oferecer um atendimento rapido e confortavel.
Também conforme observacao, os funcionarios usam uniformes e cracha, que
sao fornecidos semestralmente promovendo sua padronizacdo e identificacdo o que

pode facilitar o acesso pelos usuarios.

4.2.2 Perfil dos Recursos Humanos no PAC FIXO

Conforme dados do Departamento de Pesquisa do PAC, alusivo ao ano de
2015, as 06 unidades do PAC contam com aproximadamente 210 servidores ou
seja, cada unidade prevé a manutencdo de 35 (trinta) colaboradores, sendo 01
gerente e 01 subgerente, 05 estagiarios e 18 atendentes, conforme demonstra o
GRAF.01.

Quanto ao perfil funcional de acordo com os dados coletados, percebe-se que
92%, ou seja, a maioria da méo de obra que atende as Unidade Fixas atuam em
nivel operacional, estes atuam com o atendimento direto a populacéo, apenas 08%

séo colaboradores que possuem nivel gerencial e coordenacéo.

Recursos Humanos (2015)

= ATENDENTES
= ESTAGIARIOS
= GERENCIA

Gréfico 01 — Perfil do Funcional das Unidade do PAC Fixo
Fonte: Departamento de Pesquisa Ouvidoria (2015)
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Quanto ao Género, a maioria dos colaboradores do atendimento de receptivo
dos PAC, trabalha na triagem, entrega de senha e recepcdo € do sexo feminino
52%, os colaboradores do sexo masculino, executam suas funcdes no atendimento
das unidades ou em servicos administrativos, correspondente a 48% conforme

GRAF.02, desta forma percebe-se uma predominancia do género feminino.

Genéro

= Masculino = Feminino

Grafico 02: Género dos Colaboradores do PAC
Fonte: Departamento de Pesquisa Ouvidoria, 2015.

Conforme entrevista aplicada nos gestores, foi possivel constatar que os PACs
ao longo dos ultimos anos, a partir de 1998, absorvem colaboradores de outros
orgdos, secretarias e autarquias, assim, atualmente 40% de colaboradores s&o
estatutarios do Estado; e a maioria (60%) € formada por funcionarios de cargo em

comissao, conforme demonstra GRAF.03

Natureza do Cargo

= Efetivos = Comissionados

Graéfico 03: Cargo dos Colaboradores do PAC.
Fonte: Departamento de Pesquisa Ouvidoria, 2015.
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Referente a escolaridade dos colaboradores, 25% sao colaboradores do nivel
médio que conforme o departamento de pesquisa, sdo colaboradores efetivos, ou
seja, pertencem banco de cargos do Estado; outros 25% estdo cursando nivel
superior ou curso tecnologico nas instituicbes de ensino superior; também, vale
ressaltar que 50% possuem nivel superior e conforme pesquisa uma grande parte

teve esta formacao ao longo do tempo em que trabalha no PAC.

Escolaridade

-
-

= Nivel Médio = Cursando = Nivel Superior

Grafico 04: Escolaridade dos Colaboradores do PAC.
Fonte: Departamento de Pesquisa Ouvidoria, 2015.

4.2.3 Servicos oferecidos no PAC FIXO

O objetivo principal do PAC é a prestacdo de diversos, de forma eficiente,
rapida pertinentes as necessidades da populagdo, entre os 6rgdos que sao
prestadores de servi¢cos tém-se conforme GRAF. 05:

Percebe-se que as concessionarias, entre elas Eletrobras (33%), Detran (16%)
oferecem diversos servigos que também podem ser encontrados na sede ou através
do site institucional, na oportunidade de descentralizar a demanda, tais servigos
estdo relacionados ao pagamento de faturas de contas, pagamento de taxas,
religacdo, licenciamento, vistoria, pagamento de IPVA, solicitacdo de CNH entre

outros.
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SINETRANIRECEITEAXERCITO
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SETRAB e 1%
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SEMEF
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FOTOCOPIADORA
2%

Grafico 05 — Orgdos do PAC FIXO
Fonte: Departamento do PAC (2015)

Conforme andlise documental, os PACs fixos oferecem aproximadamente 150
tipos de servigos, dispostos no GRAF.05 e listados no Anexo 01, destes 79% sé&o
oferecidos pelos 6rgdos Eletrobras(32%), Detran (15%), Sinetran (6%), Semef
(14%), Sefaz (5%) e Ouvidoria (6%) e 21% s&@o os servigos oferecidos pelo
Cartério(14%), Receita (1%), Setrab(2%) e Alistamento militar (1%) e fotocopiadora
(2%), ou seja a estrutura necesséria para oferecer a demanda de 100% dos servicos

€ mais densa e exige maior espaco.

4.2.4 Distribuicéo dos servigos oferecidos por PAC

Conforme Andlise documental, observa-se que o0s servicos oferecidos,
detalhados por 6rgdo no item 4.2 anterior, totalizaram 5.823.047. Esta expressiva
guantidade foi ofertada nos 12 Postos existentes no Estado do Amazonas ao longo
do ano de 2015. O escopo da pesquisa contempla somente 06 Postos que
ofereceram 4.714.312, estes representam 81% da totalidade, conforme demonstra o
Quadro 05.

Vale ressaltar que os postos excluidos do escopo da pesquisa foram 06,
sendo 02 do interior do Estado (Manacapuru(194.309) e Parintins(200.520)), e 04
postos da Capital, que ndo estavam atendendo a totalidade dos servicos ou por
terem sido inaugurados ao longo do ano, sao eles: Parque 10 Mall (40.724),
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Leste(259.848) e Via Norte(268.846), que representam 1.108.735, ou seja 19% da
totalidade (5.823.047)

Quadro 05 — Numero geral de servicos realizados no PAC — 2015

PAC'S JAN FE¥ | MAR | ABR | MAI JUN JuL AGD | SET ouT | NOY DEZ | TOTAL o
ALWORADA TOAE5 | T4z47| 83133 | 61892 | ETT4A| 67080 | TIB30| 67394 | BA7EE | 44850 | 4oz 51025 TE2123 20%
CIDADE ROWA 126308 | WEEIT | 126374 | 121782 | 120736 | 82583 | 112752 | 09674 | 104483 | ERE2E - S| 1nzzam 28%
COMPENSA 109.283 | 85414 | 115225 | 92066 | 99822 | 98048 | 104563 | 92700 | 99485 | 20060 | TEEAS | E4TVO0 110,221 28%
GALERIA 2661 17351 29424 | 23929 | 30037 40657 | 5223 | GaME| 59408 | 54090 | 50907 | 44633 428556 13%
EOUCANDOS 32830 | 28287 | 42496 | M8 | 4326| 50826 | 55436 | 64222 | 61324 | BI0W | 4091 | 44826 549434 14%
LESTE 12582 ag93 [ 13438 No3 | 15927 [ 15558 | 26845 | 28424 | HME | 047 | 28905 | 25643 269548 7%
FARNACAPURL 15539 | 16FS1| 17zsa | 1e0ss | 1eEE | 15722 | 168E2 | ETEI|  MI4E | 1387 || 14883 134,309 5%
PARIMTING 19378 | 15990 20847 | Med1| 16583 15051| 20206 | 13370 12579 | 1607 | 16524 | 14230 200520 5%
FACIORALL - - - - - 2563 2838 6831 B34 4E57 6058 5356 0724 1%
sioJosE B0064 | BEESE | T4EES | G213 | BO425|  ELTIT | 43| BEATI| 59139 | 52844 | S0480 [ 45397 T4EIT 19%
SUMADRA 24823 | GIEES 144,488 A%
¥IAMORTE - - 2647 9325 | M295 | 20286 | 22767 | 34066 | 36235 | 40736 | 29983 | 3656 268846 7%
TOTAL MENSAL | 427.717 | 411062 | 520632 | 457.699 | 474405 | 48021 | 571043 | 653671 528061 469762 | 461939 | 406344 | Sezaody | 100%

Fonte: Departamento de Pesquisa, 2015.

Di Pietro (2006, p.84), por sua vez, leciona que o servico publico esta
compreendido na atividade exercida diretamente pelo Estado ou "[...] por meio de
seus delegados, como objetivo de satisfazer concretamente as necessidades

coletivas, sob regime juridico ou parcialmente publico [...]".

4.2.5 Pessoas atendidas por PAC

Conforme Analise documental, observa-se que a populacdo que usufruiu dos
servicos nos 12 Postos existentes no Estado do Amazonas foi de 3.867.641 (no ano
de 2015) entretanto nos 06 Postos que fazem parte do escopo da pesquisa foram
3.038.639 pessoas, conforme demonstra o Quadro 09 a seguir 79% dos
atendimentos aconteceram nas Unidades pesquisadas.

Sendo assim, percebe-se que numero de servicos prestados nas unidades
pesquisadas foi 4.714.312 e foram efetivamente atendidas 3.038.639 pessoas
Desta forma, os dados demonstram que em um mesmo periodo uma pessoa pode
usufruir de mais de um servi¢co, sendo o nimero de pessoas inferior a0 nimero de
atendimentos.
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Quadro 06 — Numero de pessoas atendidas no PAC — 2015

PAC'S JAN FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL %
ALWORADA 42064 | 45678 | 404ee | 39834 | 42720 42400 | 47391 43690 M3 | 2644 | 28764 [ 2544 465,754 12%
CIDADE KOWA 91106 | 7AE3% | 95837 | TTATE| ER361| ESE45 | 72080 | 72GA4 | 70432 | 46135 - - 7IT826 19%
COMPENSA ETEOE | 60902 | EE032| 66863 | GTI01| 58218 | G40B6| E3476| G559 | 42845 | 42605 432300 EEA11E 17%
EDUCAMNDOS 2razd | 19429 | 27432 | 20505 | 33848 | 42005 | 47006 | B20Te | 39227 | 41224 | 3TH| 36159 423137 11%
GALERIA 1933 IS0 | 1B080 | 823 | 18139 | 20085 | 27307 | 29260 [ 27edr|  27aa4 | 2oden| 2zend 261169 6%
LESTE 10.21 8360 [ NE37 9847 132 196 | 19930 | 2iMz| 33898 | 24049 | 2zdea | 20097 204 536 5%
FARNACAPURL 14164 | 16631 16202 | 1ES4E | 12053 [ 16168 | 15000 | 16644 | 14346 | 13636 | 15430 14033 184 476 5%
PARIMTING fZozz | 045 [ 13392 2929 | 0av2 a7z | 1zs19 | 10ssz 2500 2E46 a573 2775 123,658 3%
FAC 10 MALL - - - - - 2422 .23 735 E.087 ZRES 5025 4547 34022 1%
sioJosE BLME | 28167 | G3EEZ | 42354 | 40743 | 40856 | 46242 | 28910 41921 36043 | 32632 | 23847 441618 13%
SUMADRMA, 49935 | 35335 45,270 2%
WIAMORTE - - 5830 E.885 8383 | M.M0| 22E12| 24384 | 26582 | 29800 | 30613 | 2751 196,390 5%

TOTAL MENSAL | 325455 | 279326 | 352871 | 302966 | 202516 | 325068 | 370764 | 262753 | 256024 | 302038 | 292070 | 267379 | 2se7ed | 100%

Fonte: Departamento de Pesquisa, 2015.

De acordo com o Quadro 06, das 12 unidades demonstradas, 06 nao fizeram
parte do escopo desta pesquisa, sendo 02 unidades do Interior do Estado do
Amazonas (Manaus e Parintins) e 04 da Capital (Parque 10 Mall, Samauma, Via

Norte e Leste), que totaliza 1.369.332 pessoas, equivalente a 29%.

4.2.6 Servigos que integram o KIT Cidadéo

Segundo analise documental, os Servi¢cos oferecidos no PAC sao realizados

por 6rgdos, sindicatos e concessionarias publicas, autarquias, secretarias, estes

contam com o apoio de empresas da iniciativa privada que detém uma parcela

significativa da demanda monitorada pelo Departamento de Pesquisa do PAC,

conforme o desempenho do ano de 2015, os servigos oferecidos por estas empresas

(Bradesco e Fotocopiadora) representam 62% da demanda, conforme demonstra
Quadro 07 a sequir:

___Quadro 07 — Servicos oferecidos pela Iniciativa Privada
SERVICOS AN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGD | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL | %

BRADESCO SLA00| 47.445| 59055 | 55438 | 49591 | 53313 | 5423 | 50496 52599 45R43| 350R0| 33079 See%ss| 32k
BRADESCO EXPRESSO 52584 [ 56461 | 57043 | 63588 [ SS.000| 32980 | 4R330| 3441 4RAT| 42385 | 14157| 12%83| S7ae0| 0%
FOTOECOPIADORA 7L 9573 7059 ] 54125) 58309 B27I5| T2 earve| sedmd| 4B35| bR 30273] 6asl| 3|
Total - Servigos Privados | 175385 | 153079 | 150688 | 173150 | 162900 | 149018 | 175402 | ;70| 15r9us| essd| gsd0s| 7sem| e | 100%
TOTALMENSAL-TODOS | 24138 | 210133 | 1233107| 13008 | 242570| 262779 | 29929 | 180002 | 158434| 209584 | 188660| 160215 2305038 100%

™ T 6% % 6% Tk W% 9% ofF W &% 4Tk 10me| 6%

Por critério de andlise de demanda, no ano de 2015, o atendimento aos

servicos de identificacdo civil, chamados de “Kit Cidadao" representam uma parcela
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significativa de até 29% mensal, e em média 24% da demanda de todos 0s servi¢os

prestados a populacéo, conforme demonstra o Quadro 08 a seguir:

Quadro 08 — Servicos de Cidadania realizados no PAC

UNIDADES DESERVICOS | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGD | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL | %
CARTORIO PAC CIDADE NOVA 184 118 258 2| 36 253 296 94 7 39 - - 201 0%
CARTORIO PACSAC I0SE gl 239 350 191 321 00| 224] 143 20| 228 139 79| 289 0%
CORREIDS 33019 20924 | 41988 | 28605| 29816 30860 | 33514 | 31711 30582 | 15527 | 15512 11381| 333439 49%
IUNTADESERVICOMILITAR | 7691| 4481| 4603| 4168| 4467| 6350 8268 12080| 2743| 3268| 1715| 1569( 61402 %%
POLICIA CIVIL 119541 9625| 11851| 9265| 9692 10677| 12.140| 10443 | 9483 | BI53| 7422 6958 | 118663 17%
RECEITA FEDERAL 8242 | 4215 4791 3334| 4458| 4443| 6602| 5045| 4526| 3306| 4175 395 | 57192 8%
SETRAB BR12| 9974| 10750| B2B1| 9243 9542| 11797| 10258| B714| 7764| 71226 6221 108783 16%
SERVICOSKITCIDADAQ | 70111 49576 74581 54106 58319 61705 728% 60774 6480 48375 36188 30073 G303 100%
SERVICOSKITCIDADAO (%) a3  2ex| 26 2| 2] 2aw] 2] 2sw] o] 28] 19 13 U
TOTALMENSAL-TODOS | 201234 | 210193 | 288.107| 230.228| 242.570| 262779 | 299.019| 292.002| 158434 | 229580 | 183660 | 161215 | 2905.038|  24%

Dessa forma 24% dos servi¢os prestados

nas Unidade do PAC em 2015 sao

para atendimento aos servicos publicos basicos de identificacdo e seguranca

publica, também denominados “KIT Cidadao

~

, conforme demonstra o Quatro 09, sao

prestados por 05 unidades, sendo: Cartério, Policia Civil, Receita Federal, Setrab e

Junta Militar.
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Quadro 09 — Numero de Servigos prestados por érgdos Geral — 2015

UNIDADES DE SERVICOS TOTAL i)
AFEAM 5062 0,2%
AMAZOMPREY 2.892 0,1%
ARSAM 2193 0,1%
CARTORIO PAC CIDADE MOWA 2021 0,1%
CARTORICO PAC SAD 1OSE 2.893 0,1%
coLmAa 4 507 0,2%
CENTRAL DE ABASTEC. FARMALC. 103 003 3,5%
CORREIOS 333.439 11,5%
DEFEMSORIA PUBLICA 68.822 2,4%
DEPARTAMEMNTO TRIBUTARIO 15.297 0,5%
DETRAM 3589.168 13,4%
ELETROBRAS AMAZCOMAS ENERS F¥5.118 2,6%
FARMACIA POPULAR 29 808 1,0%
INCRA 894 0,07
INSS 2147 0,1%
IFEM 5369 0,2%
ITEAM 958 0,0%
JOVEM ClDADAC J0o1 0,0%
JUNTA DE SERVICO MILITAR 51 402 2,1%
MAMNALS AMBIENTAL 78328 2,73
MAMNALUSPFREY 1.003 0,0%
POLICIA CIVIL 118 663 41%
PROCOMN 14992 0,5%
PROCOM PMUMNICIPAL 8.354 0,3%
RECEITA FEDERAL 57.192 2,0%
SALA DO EMPREENDEDCOR 1979 0,1%
SEFAZ 74088 2,6%
SEMEF 384871 13,2%
SEMSA 95 957 3,5%
SEPED 21098 0,1%
SETRAB 108.783 3, 7%
SINDPESCA 18.297 0,6%
SINETRAM 771588 26,6%
SUHAB 5. 646 0,2%
SUPERINT. REG. OO TRABALHO 14 795 0,5%
SUSAM 25717 0,9%
T1AM - Tribunal de Justica do 4 12 219 0,43
TlAM - TRE 2702 0,1%
TlAM - TRT 1.062 0,07

TOTAL MENSAL - TODOS 2.905.038 1002

SERVICOS KIT CIDADAO £24.393 24325

Essas 05 Unidade oferecem os servigos relacionados a identifica¢éo civil (o KIT
cidaddo) que sendo eles: Emissao de Certiddo de Nascimento, Emissédo de Carteira
de Identidade, Emissdo de CPF, Emissédo de Carteira de Trabalho e a Emissdo da
Carteira de alistamento militar), conforme demonstra o Quadro 09 a seguir, tratam-se

de parcela significativa (24%) da demanda atual dos servi¢os publicos prestados.

4.3 Processo de quantificacdo dos recursos aplicados nas Unidades Fixas

Conforme andlise documental realizada na planilha de “Projecdo de custos da
operacdo” alusivos ao ano 2015 do PAC, é possivel constatar a perspectiva de
investimento nas 06 Unidades fixas que fazem parte do escopo da pesquisa.
Conforme demonstra a TAB 01, a projecao anual de investimentos foi em torno de
R$18 milhdes.
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Tabela 01 — Projecéo de Custos nas Unidade Fixas (2015)

Item Descrigao Sao José Porto Compensa |Cidade Nova| Alvorada | Educandos | RS TOTAL
1. |Locacdo 4.1% 0,3% 2 4% 1.2% 1,2% 0.6% 9,8%
2. Caonservagéo e Limpeza 0.6% 0.6% 0.6% 0.6% 0,6% 0,6% 3.5%
3. |Vig. Ost. e Armada 1,0% 1,0% 1.0% 1,0% 1.0% 1.0% 6.2%
4. Manutencdo de Ar condicionado

0,5% 0.5% 0.5% 0.5% 0.5% 0.5% 2.8%

5. Manuteng&o Predial 0.6% 0.6% 0.6% 0.6% 0,6% 0,6% 3.5%
6 Senigo Dedetizagdo 0.3% 0.3% 0.3% 0,3% 0.3% 0.3% 2.0%
7 [Ticket Alimentagdo 1.1% 1.1% 0,6% 1.1% 1.1% 1,1% 5.8%
8 Vale Transporte 1.1% 1.1% 0,6% 1.1% 1.1% 1,1% 5.8%
9 Acesso a Intemet 0.4% 0.4% 0.4% 0.4% 0.4% 0.4% 2.3%
10 |Energia 0.3% 0.3% 0.3% 0.4% 0.3% 0.3% 1,6%
11 |Telefonia fixa 0,002% 0,002% 0,002% 0,004% 0,002% 0,002% 0,016%
12 |Agua 0,2% 0,2% 0.2% 0.2% 0.2% 0,2% 1,3%
13 Gerente (incluindo 13°

salario+Férias) 0.3% 0.3% 0.3% 0.3% 0.3% 0.3% 1,6%
14 Subgerente (incluindo 13°

salario+Férias) 0.2% 0.2% 0.2% 0.2% 0.2% 0.2% 1.0%
15 Servidores — 35 (incluindo 13°

salario+Férias) 25% 2 5% 2 5% 25% 2 5% 2 5% 14,9%
16 Estagidrios — 10 bolsas auxilio 0,4% 0,4% 0.4% 0,4% 0,4% 0.4% 3%

FIXO 13% 10% 11% 11% 1% 10% 65%

VARIAVEL 8% 5% 5% 5% 5% 8% 35%

TOTAL GERAL 22% 15% 15% 15% 15% 18% 100%

Fonte: Departamento de Pesquisa (2015)

Conforme TAB.01, 46% do investimento é aplicado no emprego de Mao de obra
(31%) e Locacado (15%), estes considerados os maiores custos das Unidades do
PAC, ainda havendo previsdo de investimento relevantes em servicos de seguranca
(10%), alimentacéo (9%) e vale transporte (9%) que totalizam 28% do orgcamento.

Os dados de investimentos projetados utilizaram estimativas orcamentarias
previstas para o ano de 2015, desta forma, visando preservar a confidencialidade
dos dados obtidos, estes foram mantidos em percentual ainda por ndo retratarem os
valores reais investidos das unidade fixas. Estes dados foram utilizados sob o
aspecto analitico visando subsidiar a proposta de implementacdo de uma unidade
movel do PAC.

4.4 Processo de quantificagcdo dos recursos a serem aplicados na Unidade

Movel

A construcdo de unidade movel proposta como objetivo especifico desta
pesquisa, visa facilitar a promocdo dos servicos do Kit Cidaddo as areas mais

distantes da cidade.
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Conforme descrito no item 4.2.2 Servigos do Kit Cidadao, tratam-se da prestacéo
de servicos de identificacdo civil em suas modalidades (RG, CPF, Carteira de
Trabalho, Certiddo de Nascimento e Certificado de Reservista).

Estes servigos foram selecionados por critério de demanda os chamados “Kit
Cidadao”, que consiste na prestacéo dos servigos de cidadania e representam 24%
da demanda geral.

A proposta € que estes servicos (o KIT Cidadao) sejam o portfolio a ser ofertado a
populacdo através das Unidade Moveis, que devera dispor de estrutura fisica e
humana necessaria para o funcionamento de 05 Entidades da Administracdo
Publica. (Policia Civil, Receita Federal, Junta Militar, Secretaria do Trabalho,
Cartério).

A estrutura fisica necessaria para a construcdo da Unidade Movel, levou em
consideracdo o niumero 6rgaos que deverdo manter o funcionamento permanente na
unidade itinerante que serdo 05 além da Mao de Obra e equipamentos necessarios

para atendimento da populacao.

4.4.1 Do Investimento total do projeto de uma Unidade mével

Para projecdo dos recursos necessarios a unidade, ap0s a selecédo dos servicos
por critério de demanda, também levou-se em consideracdo o impacto social
relevante para a promocao da cidadania através dos servi¢os publicos, o que pode
tornar o investimento muito insignificante.

Desse modo, estima-se um investimento em torno de R$ 540.276 (Quinhentos e
qguarenta mil, duzentos e setenta e seis reais) que serédo descritos a seguir:

- Construcéo de uma plataforma de acesso;

- Construcéo de uma carreta,

- Compra de um veiculo automotor

- Compra de Moveis e Equipamentos;

- Contratacao de Mé&o de Obra,;

- Orcamento para manutencéo da unidade

De acordo com Tostes (2001) a definicAo de Unidade Movel, € um veiculo de
aplicagbes variadas usado comercialmente visando simular um posto de trabalho
fixo. S8o considerados exemplos de unidades méveis as ambulancias, unidades

moveis de saude, carros fortes, lanchonetes, entre outros. O autor afirma que a
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denominagéao “unidade movel” ndo se altera se o veiculo em questédo for motorizado
ou rebocado.

Devido as suas especificidades, a unidade moével possui material diferenciado,
assim, Jardim (2010) afirma que os materiais utilizados nas unidades moéveis variam
de acordo com a utilizagdo, necessidade de resisténcia, exposicdo ao calor e
exposi¢do a umidade, ou ainda ao nivel de acabamento desejado.

Para o cumprimento do objetivo de demonstrar a viabilidade econémica de uma
unidade movel, apds o levantamento da projecdo dos custos anuais (fixos e
variaveis) estimou-se a dimensdo da estrutura e equipamentos necessarios com
layout proposto conforme demonstra a FIG.01.

4.4.2 A Plataforma de Acesso

Primeiramente para acesso a unidade faz-se necessario a constru¢do de uma
plataforma medindo 60,80m2 que visa promover a acessibilidade e facilitar a
locomogédo dos usuarios. A rampa de acesso serd montada em perfil de chapa
galvanizada revestida com material e piso antiderrapante com laterais de apoio da
rampa, necessarios para proporcionar praticidade e ao mesmo tempo o conforto
necessarios a populacdo usuéria, conforme demonstra FIG.01

A unidade Movel, para garantir mobilidade, ira contar com a constru¢do de uma
plataforma visando promover a acessibilidade dos usuéarios, em conformidade com a
Lei N 13.146 de 06 de julho de 2015.

A construcdo da plataforma FIG.03, foi projetado através de um aplicativo
especifico, manuseado por profissional técnico especializado da area de arquitetura
intitulado SKETCHUP 2015v-Ray 2.0, Photoshop CC 2015 ipano 2VR)

| ——
S

TR
W20\ 0k
!

N\
Angulo de 15 g}a{s 563 Gy

623,4qm\\

Figura 03: Rampa de acesso a Unidade Mdvel
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O acesso a Unidade movel ocorrera por esta rampa mével conforme FIG 04 e
permitird a entrada de pessoas com mobilidade reduzida (cadeirantes, obesos e

idosos).

.
503,0cm  623,4cm

120,0cm

Figura 04: Rampa de acesso a Unidade Mdvel

4.4.3 MoOveis e Equipamentos da Unidade Mével

O ambiente interno FIG.04 contara com iluminacdo led, isolacdo térmica e
acustica, grupo gerador, ar condicionado, cortina de ar, sistema de seguranca com
filmagem de modo a partir conforto para atendimento simultdneo nos 06 érgdos que
irdo prestar servigos na unidade movel.

Para promover a seguranca, sugere-se que as paredes sejam construidas com
material especifico denominado alucobond, que consiste em uma “chapa que tem
acabamento de pelicula de aluminio com resina para revestimento interno e externo”
AUTOR, 2016). Na parte interna a constru¢do sera em aco estruturado obedecendo
as Norma e requisitos para fabricacdo e fornecimento de produtos em aco.

Visando a promocao da organizacdo visual, higiene e durabilidade, sugere-se
uma pintura automotiva na parte interna e externa. A unidade, construida com
seguranga necessaria para abrigar os equipamentos, sera em ac¢o estrutural com
infraestrutura para tomadas, cabos estrutura elétrica e hidraulica, revestimento em
chapa em conformidade com as normas, pintura automotiva, porta de correr em
acrilico e sinalizacdo visual para rodagem em via publica conforme demonstra a
FIG.03
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Figura 05: Planta Baixa da Unidade Mével proposta

Os equipamentos necessarios ao funcionamento da unidade foram estimados
levando em consideracdo a dimensdo da plataforma e fluxo de atendimento
estimado.

O projeto estima um investimento em torno de R$17.355,40 mil reais
(Dezessete mil trezentos e cinquenta e cinco reais e quarenta centavos) para
investimento em moéveis e equipamentos conforme demonstra a TAB.01, o
orcamento foi realizado com base em cota¢Bes propostas por fornecedores idéneos
gue atendem ao mercado local, vale ressaltar, que este material possuem uma
qualidade superior referente a durabilidade se comparado com uma unidade fixa.

Tabela 02 — Estimativa de Investimento em Moéveis

. L o Estimado
Investimento em moveis QNT | Unitario Total(R$)

Mesa planejada para atendimento com 5 lugares 1 5900 5.900,00
Mesa planejada para triagem 1 780 780
Bancada com gaveteiro (equipamentos e impressoras) 1 3600 3.600,00
Armario modulado 2 portas e criado mudo 1 1700 1.700,00
Cadeira Executiva Ergonémica Giratoria 6 365,9 2.195,40
Cadeira Pelegrin Interlocutor em Tela Mesh com base cromada 5 250 1.250,00
Cadeiras longarina 4 lugares diretor 3 350 1.050,00
Cadeiras longarina 3 lugares diretor 2 320 640
Cadeira longarina 2 lugares diretor 1 240 240

Total 17.355,40
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O investimento necessario em informatica, é estimado em torno de R$ 62.279,40
(sessenta e dois mil duzentos e setenta e nove reais e quarenta centavos), conforme
demonstra a TAB.02, equipamentos estes selecionados em decorréncia de um
padrao tecnoldgico que possa oferecer maior eficacia e agilidade no atendimento a
ser realizado nas unidades moveis.

Essa eficacia e agilidade na escolha dos equipamentos de informética pode ser
percebida, por exemplo, com a escolha do equipamento “Estadidmetro”, que é
utilizado para medicdo de altura, este equipamento possui melhor utilidade face ao
equipamento manual utilizado nas unidades fixas que € uma fita métrica colada na
parede da unidade, ou por intuicdo do atendente, o que pode comprometer a
eficAcia da informacdo prestada para o servico de Registro Geral, realizado pelo
Instituto de Identificacdo (Policia Civil).

Também, ainda visando a eficacia sera feito o investimento para compra de leitor
biométrico, necessério para identificacdo e classificacdo das linhas digitais realizado
pelo Instituto de Identificacdo. Nas unidades fixas, este procedimento de coleta
digital é realizado de forma manual, utilizando-se de tinta especial manuseada pelos
servidores.

Este investimento no leitor biométrico ainda podem reduzir significativas despesas
mensais de manutencao percebidas nas unidades fixas conformeTAB.03. De acordo
com observacao direta realizado nas unidades, para a realiza¢ado da identificacdo, os
atendentes orientam os usuarios a “melar os dedos” havendo registro de acidentes
em decorréncia do manuseio. Desta forma, existe a necessidade de compra de
materiais tais como alcool, papel toalha, tinta e também despesas com servicos de
pinturas, necessarios para a remocao de tintas dos dedos e manchas percebidas
nas cadeiras e paredes das dependéncias, desta forma justifica a compra do aludido
Leitor Biométrico por proporcionar além de tudo maior confiabilidade nos dados

coletados.



Tabela 03 — Estimativa de Investimento em Informatica

Valor estimado

Investimento em Informatica QNT | Unitério Total
Notebooks 6 2700 16.200,00
Mouses 6 37 222
CFTV 8 canais HDCVI 720 para 6 cameras 1 3500 3.500,00
Mini Rack Parede Padréo 19 7u X 370mm 1 350 350
Switch 16 Portas Gigabit 10/100/1000 1 349 349
Servidor Rack 1 4990 4.990,00
Nobreak 1 1272 1.272,00
P
e st amocady | 5 | 200 | 1400000
Roteador Ac 750 Mbps 1 221,5 2215
Copiadora* equipamento pode ser locado 1 7840 7.840,00
Impressora Hiti S420 papel/rimbbon 1 1700 1.700,00
Maquina digital com cartao 1 850 850
Leitor Biométrico 1 379 379
Mesa Digitalizadora 1 665,9 665,9
Monitores 36" com suporte de teto 2 1900 3.800,00
Sistema Gerenciamento de filas com
terminal e Impressora Térmica* 1 5600 5.600,00
equipamento pode ser locado
Estadidometro plataforma com antiderrapante 1 340 340
62.279,40

Figura 06: Ambiente Interno da Unidade Mével proposta

Fonte: PROJETO SKETCHUP (2016)
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Esse ambiente interno com 14 funcionarios para atendimento em 01 turnos e

poderdo atender simultaneamente 04 usuarios conforme gerenciamento de filas.

4.4.4 Da Veiculo Automotor da Unidade Itinerante

No ambiente externo, a unidade Movel contard com uma carreta com chassi de
40 pés 3 eixos conforme demonstra FIG. 07 contendo 12 rodas que sera acoplado
no Veiculo Cavalo Mecénico MOD, estrutura necessaria para evitar problema de

suspensao.

Figura 07 — Carreta Chassi 40 pés
Fonte: PROJETO SKETCHUP (2016)

Segundo Moura (2003), o problema da suspensdo dos automoveis (e dos
veiculos em geral) visto com todo o detalhe, é na realidade bastante complexo.

No projeto de construcdo da unidade de atendimento itinerante, ainda para
cumprimento as normas de seguranca, € necessario como material do chassi e da
carroceria 0 aco estrutural utilizado pelas industrias de 6nibus no Brasil para a

fabricacdo de carrocerias e cavalo mecanico como demonstra a FIG.08.
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R

Figura 08 — Area Externa da Unidade Movel — Cavalo Mecanico
Fonte: PROJETO SKETCHUP (2016)

O Projeto de construcdo de uma unidade de atendimento itinerante proposto
deverd contar com o material com tratamento especifico a ser utilizado no chassi e
na carroceria que consiste em aco estrutural apropriado.

Esse material em aco visa trazer sustentacdo e mobilidade a unidade, que sera
construida atendendo a todos os critérios de seguranca de maneira eficiente para
serem deslocadas pelos diversos bairros da cidade reduzindo o impacto de vibracéo,
ocasionado pela ocorréncia de irregularidade das ruas ou estradas. Segundo Rao
(2009), grande parte das atividades humanas envolve alguma forma de vibracéo.

Dessa forma, fica evidente que a vibragdo € um fator que pode influenciar na
locomocgdo da Unidade Movel pelas vias publicas, reforcando a necessidade de
utilizacdo de material apropriado. Segundo Ramos (2007), a irregularidade das
estradas e ruas do Brasil leva os fabricantes a reforcarem as suspensdes dos
veiculos para uma maior durabilidade e melhor desempenho dindmico. Tal medida,
porém acarreta uma maior transferéncia de vibracdes para o interior do automovel
pois a suspensao torna se mais rigida.

Conforme Quadro 10, tem-se o investimento necessario para constru¢do da

infraestrutura externa da unidade moével:
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Quadro 10 - de Infraestrutura da Carreta

QNT [Investimento Infraestrutura V?",Or. Valor Total
Unitario
1 Construcdo da Plataforma de 250.000,00 250.000,00
Acesso
1 Carreta 40.000,00 40.000,00
1 Cavalo Mecanico Mod. 2015 150.000,00 150.000,00
Mercedes
VALOR TOTAL ESTIMADO | 440.000,00 440.000,00

Fonte: Estimativa de Projeto (2015)

4.4.5 Dos Recursos Humanos da Unidade Mével

Definida a estrutura interna e externa da unidade movel, parte-se para a
necessidade de mao de obra necesséaria ao atendimento. Propde-se um quadro de
13 pessoas com funcdes e atividades previamente predefinidas para prestacdo dos
servicos selecionados na unidade movel.

O recrutamento desta mao de obra podera ser realizado através da contrapartida
dos 6rgdos prestadores de servi¢os, tendo, portanto, um investimento estimado em
R$ 17.161,28 (dezessete mil cento e sessenta e um reais e vinte oito centavos).

Na unidade fixa, sdo investidos 35 colaboradores e a unidade moével prevé a
necessidade de 14 funcionarios, conforme demonstra o Quadro 11, representando
uma reducédo de 16 colaboradores, ou seja, em torno de 48%.

Quadro 11 — Mao de obra proposta para Unidade moével
No. Investimento em Mao de Obra Unitario \alor Total R$
1 Gerente: Processo de gestdo e responsabilidade 4.209.79 4.209.79
3 Estagiario: Orientacdo de Triagem e Recepgdo 700,00 2.100,00
1 Atendente para o alistamento militar; 1.094 .61 1.094 .61
1 Atendente para a emissdo de certiddo de nascimento; 1.094,61 1.094,61
1 Atendente para emissdo de cadastro de pessoa fisica (CPF); 1.094.61 1.094.61
3 Atendente para emissio de registro geral (RG); 1.094,61 3.283.83
1 Atendete para emissdo carteira de trabalho; 1.094,61 1.094.61
2 Atendentes volantes multidisciplinares 1.094,61 2.189.22
1 Motorista Manobrista 1.200,00 1.200,00
14 RS 17.361

Pretende-se manter o mesmo servico de foto e copiadora como apoio aos
orgaos de forma terceirizada no mesmo modelo utilizado nas unidades fixas. A
contratacdo das prestadoras acontece obedecendo a Lei 9.666, que estabelece

critérios para o procedimento de Licitacao aplicavel.
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5. RESULTADOS DO ESTUDO DE CASO

5.1 Andlise de cada unidade fixa

Neste capitulo, tem-se o resultado da aplicacédo dos instrumentos de coleta em
cada unidade fixa pesquisada com intuito de apresentacdo do perfil dos usuérios,
bem como a percepcdo dos servicos prestados pelas unidades pesquisadas,

visando analisar a percepcao do cidadao usuario dos servicos do PAC.

5.1.1 Perfil do cidad&@o-usuério do PAC educandos

Na Figura 1 - O perfil social do cidaddo-usuario do PAC Educandos
caracteriza-se, em sua maioria, sdo do sexo masculino (57%), com faixa etéaria entre
30 e 40 anos (28%). Utilizam-se dos servigos do PAC as quartas-feiras (41%), no
horério de 8 a 12:00h (75%). De maneira geral, sdo moradores dos bairros da zona
sul (65%), principalmente Educandos e Betania. Sua faixa de renda esta
compreendida entre 1 a 3 salarios minimos (48%). Utilizam o referido PAC por ser
mais proximo de suas residéncias, e tém como Orgdos de maior procura, a
DEFENSORIA PUBLICA, POLICIA CIVIL (Registro Geral/ Carteira de Identidade)
DETRAN, SEMEF e SETRAB. E sugeriram como prioridade os servicos dos
seguintes 6rgaos: Manaus Ambiental, TRE, INSS, Casa Lotérica e CORREIOS.

Com relacdo a qualidade do atendimento, (75%) dos usuarios consideram
como de 6tima qualidade e 98% estdo satisfeitos com o horério de funcionamento
dos PAC’S, a saber, segunda a sexta, de 08 as 17:00 h.

Com relacdo a implantacdo de uma unidade mével dos 104 entrevistados
(99%), que compreende aqueles 46% que consideram boa ideia e os 53% que
consideram a implantacdo uma 6tima ideia, conforme GRAF. 06.
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Gréfico 06 — Opinido sobre a viabilidade implantacdo de uma unidade mével do PAC EDUCANDOS

De acordo com a GRAF. 07, referente aos entrevistados no Bairro Educandos,
a principal vantagem da unidade movel, e a praticidade dos servicos a serem
oferecidos pelos PAC movel, representado por 80% dos entrevistados, enquanto
que 20% optaram pela seguranca, sendo assim a praticidade é um fator

preponderante na opinido dos entrevistados.

0 80%

B Seguranca OPraticidade EOutros

Gréfico 07- Vantagens de implantacéo de uma Unidade Movel - PAC EDUCANDOS

Com relacéo ao local do bairro a ser deslocado a unidade movel, 36% optaram
por proximo a praca, 27% proximo a escola e, por fim, 26% préximo a igreja, ou seja,
a opinido dos entrevistados esta bem diferenciada, havendo, portanto preferéncia

pela implantacéo da Unidade Mével proximo a praca. Segue GRAF. 08:



77

|l27 Cidadéos |

( 007 cidad&os
|
|I:I36 cidadaos
@08 cidadéos
B 26 cidadéos

. |I:IOO Nenhum cidadéo
B Escola OHospital OPraca @ Area comercial Bigreja @ Outro

Gréfico 08 — Locais escolhidos para os atendimentos nos bairros da Unidade Mével - PAC
EDUCANDOS

No gue tange o horario de atendimento a unidade mével, 77% optaram pelo
horério de funcionamento de 8 as 17hs, de segunda a sexta-feira, ou seja, a grande
maioria afirma que o horario comercial é o que melhor atende as necessidades da
populacdo. E com referéncia aos principais servicos a serem oferecidos pela

unidade moével os entrevistados optaram conforme GRAF.09 a seguir:
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Gréfico 09 - Principais servicos a serem oferecidos pela unidade mével - PAC EDUCANDOS

Esses usuarios gostariam de ser comunicados sobre o deslocamento da

unidade movel através de propagandas na televisdo (64%) e (30%) pelos jornais.
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Com relacdo a oitiva de palestras nas unidades moveis (58%) optaram por
campanhas de saude e (36%) por no¢des de servigos publicos.

5.1.2 Perfil do cidadao-usuario do PAC Porto/ Galeria

O perfil social do cidaddo-usuario do PAC Porto caracteriza-se, em sua
maioria, serem do sexo masculino (57%), com faixa etaria entre 30 e 40 anos (33%).
Utilizam-se dos servicos do PAC as tercas (21%), quartas (21%) e quintas-feiras
(22%), no horario de 8 a 12:00 h (67%). De maneira geral, s&o moradores dos
bairros da zona sul 28%, principalmente Sao Geraldo, Parque 10 e (23%) sao
moradores da zona oeste, séo eles Lirio do Vale e Sdo Raimundo . Com relacéo a
zona centro-sul (22%) residem nessa area. Sua faixa de renda estd compreendida
entre 1 a 3 salérios minimos (58%). Utilizam o referido PAC por ser mais proximo do
seu local de trabalho (68%), e ttm como 6rgdos de maior procura a DEFENSORIA
PUBLICA, BRADESCO, TELEFONIA e SETRAB. E sugeriram como prioridade os
servicos dos seguintes 6rgdos: 22 Via da Carteira de ldentidade, T.R.E , Receita
Federal e Casa Lotérica.

Com relacdo a qualidade do atendimento (54%) dos usuérios consideram como
de 6tima qualidade e (49%) acharam de boa qualidade (98%) estéo satisfeitos com o
horario de funcionamento dos PAC’S, a saber, segunda a sexta, de 8 as 17:00 hs.

Com relacdo a implantacdo de uma unidade moével dos 104 entrevistados
(98%) compreendem aqueles (44%) dos que consideram boa ideia e os (54%) que

consideram a implantacdo uma 6tima ideia, conforme GRAF10.
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Gréfico 10 — Opinido sobre a viabilidade implantacdo de uma unidade mével do PAC - PAC PORTO

De acordo com a GRAF. 11, a principal vantagem da unidade mével, ou seja,
64% dos entrevistados concordam pela praticidade dos servicos a serem oferecidos
pelos PAC mével e 39% optaram pela seguranca, sendo, também, a praticidade, o

maior fator que determina a vantagem da instalacéo da referida unidade no Bairro.

B Seguranca OPraticidade & Outros

Gréfico 11 - Vantagens de implantacdo de uma Unidade Mével - PAC PORTO

Com relag&o ao local do bairro a ser deslocado a unidade movel, 56% optaram

pela praga, 26% numa area comercial e, por fim, 18% proximo a escola, de acordo
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com a GRAF.12, deixando evidente que o local de maior aceitagdo € proxima a
praca.
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Graficol2 — Locais escolhidos para os atendimentos nos bairros da Unidade Mével PAC PORTO

No que tange o horario de atendimento a unidade moével, 77% optaram pelo
horario de funcionamento de 8 as 17h, de segunda a sexta-feira. E com referéncia
aos principais servicos a serem oferecidos pela unidade moével os entrevistados

optaram conforme GRAF.13 a seguir:

B 49 Cidadaos
( , 0O 48 cidadaos .

I
‘D 46 cidadaos

@ 40 cidadaos

W 40 cidadaos

. @ 00 Nenhum cidadao

L

B Identidade O Cartoério O Telefonia B SEMEF B SETRACI o

Gréfico 13 - Principais servicos a serem oferecidos pela unidade mével — PAC PORTO

Esses usuarios gostariam de ser comunicados sobre o deslocamento da
unidade movel através de propagandas na televisdo 51% e 53% pelo radio. Com
relacdo a oitiva de palestras nas unidades moveis 48% optaram por campanhas de
saude e 37% sobre sexualidade.
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5.1.3 Perfil do cidad&@o-usuério do PAC Compensa

O perfil social do cidaddo-usuario do PAC Compensa caracteriza-se, em sua
maioria, serem do sexo feminino (55%), com faixa etaria entre 20 e 30 anos 34%.
Utilizam-se dos servicos do PAC as quartas (33%), e segundas-feiras (25%), no
horario de 8 a 12:00 h, (76%). De maneira geral, sdo moradores dos bairros da zona
oeste (82%), principalmente do préprio bairro da Compensa, Ponta Negra, Sao
Raimundo e Santo Antonio. Sua faixa de renda esta compreendida entre 01 a 06
salarios minimos (51%). Utilizam o referido PAC por ser mais proximo de sua
residéncia (77%), e tém como Orgdos de maior procura a SEMEF, DETRAM,
ELETROBRAS, SETRAB e MANAUS AMBIENTAL. E sugeriram como prioridade os
servicos dos seguintes 6rgdos: TRE, TELEFONIA e 22 Via da Carteira de Identidade.

Com relacédo a qualidade do atendimento (68%) dos usuarios consideram como
de otima qualidade e 33% acharam de boa qualidade, ou seja (98%) estédo
satisfeitos com o horario de funcionamento dos PAC’S, a saber, segunda a sexta, de
8 as 17:00h no horario comercial.

Com relacdo a implantacdo de uma unidade mével dos 104 entrevistados
(92%) compreendem aqueles (31%) dos que consideram boa ideia e os 61% que
consideram a implantagdo uma 6tima ideia, vale ressaltar que diferentemente dos
outro PAC’s, o frequentador do PAC Compensa no que se refere a (12%) néao

acreditam que funciona uma unidade moével, conforme GRAF.14.
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Gréfico 14 — Opinido sobre a viabilidade implantacéo de uma unidade mével do PAC COMPENSA
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De acordo com a GRAF. 15 a seguir, a principal vantagem da unidade movel,

ou seja, (68%) dos entrevistados concordam pela praticidade dos servigos a serem

oferecidos pelos PAC movel e (32%) optaram pela seguranca.

E8%

068%

32%

B Seguranca OPraticidade

[E Outros

Gréfico 15 - Vantagens de implantacao de uma Unidade Mével — PAC COMPENSA

Com relacdo ao local do bairro a ser deslocado a unidade moével, 40% optaram

proximo a uma escola, (25%) préximo a praca e, por fim, (22%) proximo a uma area

comercial. Segue GRAF. 16:
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Gréfico 16 — Locais escolhidos para os atendimentos nos bairros da Unidade Mével — PAC

COMPENSA

No que tange o horario de atendimento a unidade movel (62%) optaram pelo

horario de funcionamento de 8 as 17h, de segunda a sexta-feira (47%) e ainda
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assim, (43%) optaram de segunda a sabado. E com referéncia aos principais
servigcos a serem oferecidos pela unidade movel os entrevistados optaram pelos

servicos elencados na GRAF. 17:
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B Identidade OSETRAB OCartoério EBanco B Telefonia O Detran

Gréfico 17 - Principais servigos a serem oferecidos pela unidade moével — PAC COMPENSA

Esses usuéarios gostariam de ser comunicados sobre o deslocamento da
unidade mével através de propagandas na televisdo 75% e 33% por jornal. Com
relacdo a oitiva de palestras nas unidades moveis 42% optaram por campanhas de

saude e 39% sobre no¢bes de Servicos publicos

5.1.4 Perfil Do Cidadao-Usuario do PAC Alvorada

O perfil social do cidadao-usuario do PAC Alvorada caracteriza-se, em sua
maioria, serem do sexo feminino 56%, com faixa etaria entre 30 e 40 anos 33%.
Utilizam-se dos servicos do PAC as tercas 33%, segundas 22% e quintas-feiras
20%, no horario de 8 a 12:00 h 61%. De maneira geral, s&o moradores dos bairros
da zona centro-oeste 73%, principalmente da Alvorada, Redencédo e Planalto. Sua
faixa de renda, esta compreendida entre 1 a 4 salarios minimos 43% e menos de 1
salario minimo 34%. Utilizam o referido PAC por ser mais proéximo do sua residéncia
80%, e tém como 6rgdos de maior procura o INSTITUTO DE IDENTIFICACAO
(carteira de identidade), MANAUS AMBIENTAL, ELETROBRAS, SETRAB e SEMEF.
E sugeriram como prioridade os servigos dos seguintes 6rgaos: Correios, 22 Via da

Carteira de ldentidade, TRE , Telefonia e Casa Lotérica. Com relacéo a qualidade do
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atendimento 70% dos usuarios consideram como de Otima qualidade e 33%
acharam de boa qualidade. 96% estdo satisfeitos com o horario de funcionamento
dos PAC’S, a saber, segunda a sexta, de 8h as 17:00 h. Com relacao a implantacéo
de uma unidade mével dos 104 entrevistados 96% compreendem aqueles 40% dos
que consideram boa ideia e 0s 56% que consideram a implantagcdo uma 6étima ideia
e 8% acreditam que n&o irar funcionar, vide GRAF. 18.

B Otima idéia OBoaidéia @ N&o acho que ira funcionar

Gréfico 18 — Opinido sobre a viabilidade implantagdo de uma unidade mdvel do PAC ALVORADA

De acordo com a GRAF. 19, a principal vantagem da unidade mével, ou seja,
63% dos entrevistados concordam pela praticidade dos servicos a serem oferecidos
pelos PAC movel e 44% optaram pela seguranca.

B Seguranca O Praticidade & Outros

Gréfico 19 - Vantagens de implantacdo de uma Unidade Mével — PAC ALVORADA
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Com relagdo ao local do bairro a ser deslocado a unidade moével, 39% optaram

proximo a escola, 25% em uma praga, e por fim, 22% proximo a uma area comercial,

de acordo com a GRAF. 20, ou seja, a maioria prefere a instalacdo da unidade

movel préximo a Escola.

|39 Cidadéozl
( 0 08 cidados
/l
||:| 25 cidadaos |
@ 22 cidadaos
B 15cidadédos
O 07 cidaddos
H Escola O Hospital O Pracga B Area comercial Hgreja g Outro

_Gréfico 20 — Locais escolhidos para os atendimentos nos bairros da Unidade Mdével — PAC
ALVORADA

No que tange o horério de atendimento a unidade movel 71% optaram pelo

horario de funcionamento de 8h as 17h, de segunda a sexta-feira. E com referéncia

aos principais servicos a serem oferecidos pela unidade mével os entrevistados

conforme GRAF.21.
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Gréfico 21 - Principais servigos a serem oferecidos pela unidade movel — PAC ALVORADA
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Esses usuéarios gostariam de ser comunicados sobre o deslocamento da
unidade movel através de propagandas na televisdo 56%, pelo radio 22% e 21% por
carro de som. Com relacéo a oitiva de palestras nas unidades moéveis, 59% optaram

por campanhas de salude e 32% sobre sexualidade.

5.1.5 Perfil do Cidad&o-Usuario do PAC Sé&o José

O perfil social do cidaddo-usuario do PAC Sao José caracteriza-se, em sua
maioria, serem do sexo masculino 54%, com faixa etaria entre 20 e 30 anos 28%.
Utilizam-se dos servi¢cos do PAC as segundas-feiras 37%, no horéario de 8 & 12:00 h
78%. De maneira geral, sdo moradores dos bairros da zona Leste 98%,
principalmente dos bairros do Sdo José, Coroado e Zumbi dos Palmares. Sua faixa
de renda estd compreendida entre 1 a 3 salarios minimos 66% e com menos de 1
salario minimo 24%. Utilizam o referido PAC por ser mais préximo de suas
residéncias (88%), e ttm como 6rgios de maior procura a ELETROBRAS, MANAUS
AMBIENTAL, INSTITUTO DE IDENTIFICACAO, DETRAN, SETRAB e CARTORIO.
E sugeriram como prioridade os servicos dos seguintes 6rgdos: T.R.E, Telefonia,
Correios e 22 via da carteira de identidade.

Com relacéo a qualidade do atendimento 76% dos usuarios consideram como
de oOtima qualidade e 97% estao satisfeitos com o horario de funcionamento dos
PAC’S, a saber, segunda a sexta, de 8 as 17:00h.

Com relacdo a implantacdo de uma unidade movel dos 104 entrevistados
(99%) , que compreende aqueles 47% que consideram boa ideia e os 52% que
consideram a implantacdo uma 6tima ideia, conforme GRAF. 22 .

(=15% 047%

B Otimaidéia [OBoaidéia EN&o acho que ira funcionar

Gréfico 22 — Opinido sobre a viabilidade implantacdo de uma unidade mével do PAC SAO JOSE.
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De acordo com a GRAF. 23, a principal vantagem da unidade movel, ou seja,
56% dos entrevistados concordam pela praticidade dos servicos a serem oferecidos

pelos PAC moével e 43% optaram pela seguranca.

B Seguranca O Praticidade & Qutros

Gréafico 23 - Vantagens de implantac&o de uma Unidade Mével — PAC SAO JOSE

Com relacdo ao local do bairro a ser deslocado a unidade moével, 60% optaram
pela escola, 28% proximo a praca, por fim, 09% proximo a igreja, desta forma, é
possivel perceber a grande preferéncia da implantacdo da Unidade; Segue Figura
24:

B 60 Cidadaos
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( . O 28 cidaddos
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W 04 cidadaos

@ 02 cidadaos

B Escola O Hospital O Praca B Areacomercial Higreja @ Outro

Gréfico 24 — Locais escolhidos para os atendimentos nos bairros da Unidade Mével -PAC SAO JOSE
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No que tange o horério de atendimento a unidade movel 85% optaram pelo
horario de funcionamento de 8h as 17h, de segunda a sabado. E com referéncia aos
principais servigos a serem oferecidos pela unidade mével os entrevistados optaram
conforme GRAF. 25.

W67 Cidadaos

( [me0cidadios| (@)

060 cidados |
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W53 cidadédos

|I:I 39 cidadaos |
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Gréfico 25 - Principais servigos a serem oferecidos pela unidade mével — PAC SAO JOSE

Esses usuéarios gostariam de ser comunicados sobre o deslocamento da
unidade movel através de propagandas na televisdo 68%, pelo carro de som 63% e
46% por panfletos. Com relacdo a oitiva de palestras nas unidades méveis 48%

optaram por palestras sobre sexualidade e 30% por campanha de saude.

5.1.6 Perfil do Cidadao-Usuéario do PAC Cidade Nova

O perfil social do cidadédo-usuario do PAC Cidade Nova caracteriza-se, de
forma mediana com relacdo ao sexo, 50% masculino e 50% feminino, com faixa
etaria entre 20 e 30 anos 28%. Utilizam-se dos servigos do PAC as quintas-feiras
31%, no horario de 8 a 12:00h 57%. De maneira geral, sdo moradores dos bairros
da zona Norte 94%, principalmente dos bairros da Cidade Nova, Nova Cidade e
Novo Israel. Vale ressaltar que aproximadamente 5% € da zona Leste. Sua faixa de
renda esta compreendida entre 1 a 3 salarios minimos 69% e com menos de 1
salario minimo 19%. Utilizam o referido PAC por ser mais proximo de suas
residéncias 60%, e tém como 6rgdos de maior procura a TELEFONIA,
ELETROBRAS, MANAUS AMBIENTAL, BANCO, CORREIOS, DETRAN e

DEFENSORIA. E sugeriram como prioridade os servicos dos seguintes Orgaos:
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T.R.E, INSTITUTO DE IDENTIFICACAO (22 via da carteira de identidade), Loteria e
Médico da Familia.

Com relacédo a qualidade do atendimento 46% dos usuarios consideram como
de oOtima qualidade e 52% boa qualidade. Com relacdo ao horario de
atendimento,85% estdo satisfeitos com o horario de funcionamento dos PAC’S,
segunda a sexta, de 8h as 17:00 h.

Com relacao a implantacdo de uma unidade mével dos 104 entrevistados 92%,
gue compreende aqueles 32% que consideram boa ideia e os 60% que consideram
a implantagdo uma Otima ideia e com um indice de 12% que acreditam que n&o

funcionara uma Unidade Mével conforme GRAF. 26.

E12%

B 6timaideia OBoaideia @ Nao acho que ira funcionar

Gréfico 26 — Opinido sobre a viabilidade implantagdo de uma unidade mével do PAC CIDADE NOVA

De acordo com a GRAF. 27, a principal vantagem da unidade mével, ou seja,
82% dos entrevistados concordam pela praticidade dos servicos a serem oferecidos
pelos PAC mével e 20% optaram pela seguranca, desta forma também predominado
a praticidade como vantagem da implantacdo de uma Unidade Movel.
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B Seguranca OPraticidade [ Outros

Gréfico 27 - Vantagens de implantacdo de uma Unidade Mével — PAC CIDADE NOVA

Com relacdo ao local do bairro a ser deslocado a unidade mével, 32%
optaram pela escola, 26% préximo a praca, por fim, 18 por area comercial proximo a
igreja GRAF. 28.
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Gréfico 28 — Locais escolhidos para os atendimentos nos bairros da Unidade Mével PAC CIDADE
NOVA

No que tange o horario de atendimento a unidade moével, 48% optaram pelo
horéario de funcionamento de 9h as 18h, de segunda a sexta. E com referéncia aos
principais servigos a serem oferecidos pela unidade movel os entrevistados optaram
conforme GRAF. 29.
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Gréfico 29- Principais servigos a serem oferecidos pela unidade moével —-PAC CIDADE NOVA

Esses usuarios gostariam de ser comunicados sobre o deslocamento da unidade
movel através de propagandas na televisdo 61%, pelos jornais 28% e carro de som
25%. Com relacéo a oitiva de palestras nas unidades moveis 62% optaram por

palestras sobre campanhas de Saude e 45% por Noc¢des de Servigos publicos.

5.2 Anélise da proposta de uma unidade movel

O cenario das politicas publicas no Brasil, apresenta inUmeras inovacfes e
abordagens para a melhoria do atendimento ao cidaddo-usuario. Diante disso, a
abordagem da criacdo de uma unidade movel de atendimento, dentro do Programa
Pronto Atendimento ao Cidaddo-PAC na cidade de Manaus, busca avaliar as
necessidades e perspectivas de beneficios para a populacao.

Diante da percepcdo dos usuarios, conforme questionario aplicado nas 06
unidades, de forma unanime, a maioria dos entrevistados afirmaram como vantagem
da implantacdo de uma unidade movel a praticidade, a proximidade e a seguranca.

Outro fator percebido pelos usuarios € quanto a localizagdo desta unidade
movel em um baixo, na sua maioria, posicionada proximo a principal escola publica
do Bairro, de forma a ofertar os servigcos essenciais.

Também foi destaque nas respostas, a preferéncia quanto ao horario de
funcionamento da unidade movel, sendo, portanto, no horario comercial de 08h as

17h e no sabado até as 12h.
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A abordagem da pesquisa de campo realizada concluiu que, num universo de
624 (seiscentos e vinte e quatro) pessoas entrevistadas nos seis postos do PAC a
procura pelos postos é determinada principalmente pela proximidade dos PAC’s em
relacdo as residéncias dos usuarios.

Considerando que 49,68% do conjunto de entrevistados concordam ser uma
Otima ideia a implantacdo de uma unidade mével, acompanhados de 43.27% que
consideram ser boa a ideia, ou seja, mais de 90% conseguem prever a viabilidade
de implantacdo de uma unidade maovel.

A maioria dos usuarios destes servicos pertencem aos bairros da zona oeste
(20,83%), da zona leste (20,03%) e da zona norte (18,91%), enquadrando-se no
perfil social, no que diz respeito a percepcéo salarial, de 1 a 3 salarios minimos
(53,69%), comprovando assim, que a maioria dos usuarios sao de baixa renda e

moradores da periferia de Manaus.
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6 CONCLUSOES

Neste capitulo, sdo apresentadas as conclusdes obtidas como base nos
modelos apresentados na revisado da literatura e, também a partir dos resultados que
foram alcancados na analise do estudo de caso comparado aos objetivos propostos
inicialmente.

A selecdo dos servicos publicos a serem oferecidos pela Unidade Moveis,
foram estabelecidos a partir do critério das demandas mais incidentes percebidas
em todas as unidades, foram agrupadas e denominadas de Kit cidadao, tais servi¢cos
representam a significativa parcela de 24% da demanda em geral. Tais servigos sao
ofertados por 06 6rgdos da Unidade relativo aos servigos prestados ao longo do ano
de 2015.

As unidades que oferecem os servicos Kit Cidaddo, que foram os selecionados
sdo 05, sendo eles: Setrab, Receita Federal, Policia Civil, Cartorio, Exército que
representam 24% da demanda, os beneficios estéo relacionados a possibilidade de
emissdo com maior agilidade dos servigos de identificacado civil, segurancga publica.

Assim, o0s servicos selecionados a serem ofertados no PAC Movel, séo
denominados de Kit cidaddo e devem expressar de forma concreta a oferta de
servicos que representem uma demanda social, podendo ampliar o seu alcance por
meio de sua prépria expansao e replicacdo em outras regiées, bem como por sua
disseminacao de elementos inerentes ao proprio modelo de unidade movel.

A descricdo da estrutura necessaria, para oferecer os servicos selecionados, foi
proposto considerando-se a instalacdo dos 06 6rgdos prestadores dos servigos. A
Unidade mével consiste na estrutura de uma carreta medindo 60,80m? investimento
que consistira em R$ 540.276 (Quinhentos e quarenta mil, duzentos e setenta e seis
reais)

A apresentacdo da viabilidade econbmica, é confirmada quando projetada
baseada no resultado das unidades fixas face ao projeto de uma unidade movel,
desta forma é economicamente viavel o projeto, assim, a gestao de projetos sociais
ndo basta que o projeto tenha um resultado positivo. Para um projeto em
desenvolvimento ser atrativo, € preciso que a quantidade de beneficio social gerado,
o retorno do projeto, seja melhor do que aquele que o Estado poderia obter com
outros projetos para o mesmo fim. Por isso, se justifica a comparagdo com a outra

opcéo, que seria a instalacdo de PAC’s em prédios fisicos.
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A prestacdo dos servigos béasicos de cidadania a partir do PAC movel é viavel
economicamente, uma vez podera proporcionar acessibilidade as unidades mais
distantes da capital indo muito além do retorno do investimento financeiro que
também serd positivo quando aos beneficios que ira oferecer a populacdo. O
usuario, que, usualmente necessita se deslocar em grandes distancias tera maior
facilidade e acesso.

Assim, o estudo nos permite concluir gue uma unidade movel de atendimento
pode se apresentar como alternativa viavel economicamente para sua
implementacgédo, a incluséo e acessibilidade dos cidaddos aos servigos basicos de
cidadania.

E importante destacar que esta alternativa ndo representa a sua totalidade
dos problemas destacados ao longo desta dissertacdo, a unidade moével pode ser
atil como servigo auxiliar para execucao das ac¢des a fim de comtemplar os usuarios
com presteza na resposta as suas demandas mais urgentes, ou em casos que nao
justifigue a implementacéo de um posto fixo de atendimento ou mesmo em locais de
dificil acesso.

Como foi possivel observar pelos dados estatisticos fornecidos pelo
Departamento do PAC, atualmente em torno de 62% da estrutura atende a servigos
privados terceirizados (banco e fotocopiadora), desta feita, 38% dos servigcos sao
prestados pelas Entidades Governamentais.

Os servicos prestados pelas entidades governamentais nos postos do PAC,
incluem os servigos de identificagéo civil (24%), denominados de KIT Cidadao, que
visam garantir a cidadania desde o Nascimento até primeiro emprego, tais como a
emissao de certiddo de nascimento e carteira de trabalho.

A oferta dos servicos de identificagdo civil através de uma unidade movel,
podem trazer beneficios para a gestdo publica e principalmente para a populagéo
usuaria. Conforme pode-se depreender das observacdes feitas até aqui, a proposta
de uma Unidade itinerante do PAC pode promover eficiéncia e qualidade
operacional. Estes, por sua vez, se traduzem em beneficios econdmicos e sociais,
tanto para o cidadao, que tera acesso com maior facilidade quanto para o Estado
que dispensara o investimento em uma estrutura fixa complexa e mais onerosa.

No que se refere ao cidaddo, pode-se considerar que uma unidade moével de
fato facilita a sua vida. Podendo resolver boa parte de suas demandas e problemas

num unico lugar. O usuario com a maior proximidade podera ser atendido com maior
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agilidade, economizado tempo e dinheiro. Economiza tempo com deslocamentos na
capital, enfrentando filas na espera por documentos. Economiza dinheiro também
nos gastos de locomocéo e principalmente no pagamento a intermediarios.

Ganha o usuario também na qualidade e eficiéncia do atendimento, na
medida em que lida com atendentes especialmente treinados para resolver seus
problemas e dispde de um sistema de acompanhamento e avaliagdo dos servigos
oferecidos, finalmente, ganha no conforto, visto que € recebido num ambiente com
instalacdes e equipamentos adequados.

Do ponto de vista do Estado, pode-se citar o aumento da eficiéncia na
prestacdo dos servigos, redugdo dos custos, ao menos em termos relativos. Essa
reducdo se expressa tanto na maior produtividade do pessoal e nos ganhos de
escala obtidos com a concentracdo dos servicos num unico espaco, levando a uma
utilizacéo eficiente dos equipamentos publicos.

No campo cientifico, este trabalho é importante para integrar o nimero de
referéncias na area de gestao publica. Acrescenta-se como um estudo viavel e com
possibilidade efetiva aplicacdo no Estado do Amazonas, tratando-se de um modelos
contemporaneo que pode enriquecer o0 meio académico com conteddo a respeito
das modalidades possiveis do Programa de Pronto Atendimento ao Cidadao.

Dessa forma, este trabalho cumpriu os objetivos propostos uma vez que
analisou a viabilidade econdmica de uma unidade itinerante do PAC, utilizando-se
de instrumentos de coleta tais como entrevistas, analise documental, observacéo
direta e roteiro de entrevista que foram aplicados em 06 unidades ativas ao longo do
ano de 2015 e 2016, destacando-se alguns aspectos tais como:

v' A pesquisa foi desenvolvida respeitando as restricbes impostas pela
organizacdo estudada, pois esta nao autorizou a divulgacédo da
previsdo orgcamentaria.

v' Com a andlise do estudo de caso nas 06 Unidades foi concretizado o
objetivo geral em demostrar a viabilidade econémica de implantagéo de
um Pronto Atendimento ao Cidadao Movel / PACM;

v' Foram selecionados os servicos a serem possivelmente ofertados em
uma unidade moével;

v' Foram aplicados questionarios e analisados documentos dos servi¢os
executados entre 2014 e 2015 nas Unidades Fixas proporcionando

analise de viabilidade econdmica.
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v' Conseguiu descrever a estrutura do veiculo automotor que ird
transportar a unidade para oferta um servico com conforto, comodidade
e seguranca,

v' Analisou-se a viabilidade econémica de uma unidade mével para sua
implantagdo comparando a quantidade de pessoas atendidas, custos
de uma unidade fixa e uma unidade movel, e;

v' Permitiu-se realizar uma analise critica construtiva da importancia de
uma unidade movel para ofertas de servicos, mesmo com reduzida

literatura relacionadas a este assunto.

Como recomendacao para trabalhos futuros, sugere-se o estudo referente ao
gerenciamento de demanda, contribuindo para o aprimoramento das atividades em
uma unidade movel.

Outra recomendacao refere-se ao estudo da localizagdo, recursos humanos e
estudos para aplicacdo de ferramentas de gerenciamento de projetos tais como a
utilizacdo do PMBook ou outra ferramenta. Outro sim, um comparativo referente ao
valor de aluguel de uma unidade fixa & o valor da implementacdo de uma unidade

movel.
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APENDICE A: QUESTIONARIO APLICADO AO CIDADAO USUARIO DOS
SERVICOS DO PAC.

CARTA DE APRESENTACAO DO QUESTIONARIO APLICADO

O (A) Sr (a) foi selecionado (a) e esta sendo convidado (a) para participar da pesquisa intitulada: SERVICO
PUBLICO: VIABILIDADE ECONOMICA DE UMA UNIDADE MOVEL DO SERVICO
DE PRONTO ATENDIMENTO AO CIDADAO (PAC) NA CIDADE DE MANAUS,

tendo como objetivo demonstrar a viabilidade social de implantacdo de uma PAC Mével.

Convidamos o (a) senhor (a) a colaborar de forma voluntaria com esta pesquisa. Sua participacao consistira em
responder as perguntas a serem realizadas sob a forma de questionario de modo presencial, com perguntas
especificas sobre o0 assunto a ser estudado. As perguntas aqui anexadas estardo disponiveis para serem lidas e

respondidas caso haja aceitacdo em participar da pesquisa supramencionada.

Suas respostas serdo ajustadas de forma anénima e confidencial, isto é, em momento algum sera divulgado seu
nome em qualquer fase do estudo. Os dados coletados serdo utilizados apenas nesta pesquisa e 0s resultados
deverdo ser veiculados por meio de artigo cientifico, dissertacdo e outros, sem que haja possibilidade de

identificacdo do entrevistado/cidaddo

Sua participacdo é voluntaria, ou seja, a qualquer momento vocé pode recusar-se a responder qualquer pergunta
ou desistir de participar e retirar seu consentimento. O (A) Senhor (a) ndo ter4 nenhum custo ou quaisquer

compensagdes financeiras. Ndo havera riscos de qualquer natureza relacionada a sua participacao.

O beneficio os dados obtidos na pesquisa fornecerdo informagdes que poderdo a ser utilizados para melhorar a
logistica, a qualidade de oferta de servigos, a melhoria no atendimento, a reducéo e otimizacdo do atendimento
em uma unidade movel do PAC. O risco relacionado a presente investigacdo apresenta um risco minimo aos
participantes devido a exposic¢do dos dados dos questionarios aos participantes cabendo a estes Ultimos, o sigilo e

a ética em relacdo a estes dados que serdo obtidos diretamente dos questionarios.



Questionario de Pesquisa

= . - s a .

Faixa etdvia : D metior de 18 anos D 30 a 40 anos D 20 a 30 anos Sexo : D Masculino
|:| 18 a 20 anos D oais de 40 anos I:I IFeminmo

Dia da Semana: Horario: D Manhd l:l Tarde

PAC visitado: || pac EDUCANDOS [_] PAC ALVORADA [ PAC CIDADE NOVA

[leacsiorost [ ]paccompinsa [ pac rorTo [ ] Menos de 1 salario minino
Bairro : Zona da Cidade : Perfil Social: l:l Pelia3 siliiosaniniinos

Por que procurou este posto PAC ? D Mais de 4 salarios minimos

D Proximo de casi D Préximo ao local de traballio D Qulros :
Quc tipo de sexvico vocé procura no PAC ?

D Aguas do Amazonas El [PTU ( SEMEL) D Pagamentos ¢ CPF ( Correios )
D Manaus incrgia D Registro de Nascimenlo ( Cartorio ) !:l IScpm’ag/i\(;..huli{:iql
Pensdo Alimenticia
D TELEMAR [:I Pagamentos Diversos ( Bradesco ) Guarda de Fillos
[j PROCON |:I Carleira de Trabatho/ Seg. Desemprego ( SETRACI) DEfRgHa Pablicay
l:l Direitos ‘Itabalbistas (DRT ) Folos e Copias
[ ] 1PVA (DETRAN) ’ : Jrer

Vocé conhece outros servigos do PAC ? [ Jsim [ Nao
Que outros servigos vocé gostaria que fossem oferecidos no PAC ?

Como vocé classificz o atendimento no PAC ? [ Jotimo [JBom [ ] Regutar

Voc@ estd satisfeito com o horario e dias de atendimento do PAC ?
Segunda a Sexta-feira das 8 as 17 horas D Sim |:| Nio Obs:

O que vocé acha de uma unidade mével do PAC ( 6nibus ) ?

D Otima idéia l:l Boa idéia D Néo acho que ira funcionar
Quais as vantagens da Unidade Mével do PAC?

|:| Seguranga l:] Praticidade D Oulros:
Em que local do seu Bairro vocé gostaria de ser atendido por esta Unidade Moével ?

I:IEscola D [Tospital I:I Praga D Area Comercial D Igreja D Outro :

Qual seria o horario adequado de atendimento dessa Unidade Mével ?

D 8 as 17 horas D 9 as 18 horas D Outro :

Quais os dias da semana ?
D Segunda a sabado D Segunda a sexta-feira D Sibados e Domingos I:l Qutros : N o

Que servigos vocé gostaria de ter acesso nessa unidade movel ?

E Aguas do Aimazonas |:] IPTU ( SEMEF) I:l Pagamentos e CPF ( Correios )
D Manaus Energia I:I Registro de Nascimento ( Cartorio ) D Separagio Judicial
: Pensdo Alimenticia
D TELEMAR |:| Pagamentos 1iversos ( Bradesco ) Guarda de Filhos
. o —— SETRAC " o rymicas
I:I PROCON D Carteira de Trabalho/ Seg. Desemprego ( SETRACI ) ( Defensoria Pablica )

irei abalhistas
l:l IPYA ( DETRAN) [:l Direitos Trabalhistas (DRT )

D Tolos ¢ Copias [] Outros
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APENDICE B — LAYOUT INTERNO DA UNIDADE DO PAC MOVEL
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APENDICE C - IMAGEM EXTERNA DA UNIDADE MOVEL




APENDICE D - IMAGEM DA RAMPA UNIDADE MOVEL
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ANEXO A - LISTA DE SERVICOS PRESTADOS NO PAC
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ORGAO

SERVICOS OFERECIDOS

CARTORIO 4° OFiCIO

Autenticacdo de Documentos

Acdo de Alimentos

Alvara Judicial

Audiéncias

Clientes Novos

Converséo de Separagdo em Divércio

Divorcio Litigioso

Divorcio Consensual

© |00 N[O [0 W I|N |-

Execucédo de Alimentos

[N
o

Guarda de Menor

[N
[N

Investigacdo de Paternidade

=
N

Oferecimento de Penséo

[N
w

Orientacao Judicial

[y
N

Reconciliacdo

[N
(631

Reconhecimento de Paternidade

=
»

Retornos

(=Y
~

Revisional de Alimentos

[N
(o]

Separac¢éo de Corpos

=
©

Separac¢édo Judicial Consensual

N
o

Tutela

DETRAN

N
=

Cancelamento de Protocolo

N
N

Emissao de 22 via DUAL

N
w

Extrato Valor de Servicos

N
&

Inf. de mudanca de cat. Habilitacdo

N
(631

Inf. Emplacamentos veiculos de outro est

N
»

Inf. sobre 12 via de habilitacio

N
~

Inf. sobre 22 via de habilitacdo

N
(o]

Inf. sobre habilitacdo emitida

N
©

Inf. Sobre renovagdo de habilitacdo

w
o

Inf. Resultados exame direcéo

w
e

LADV

w
N

Licenciamento Anual

w
w

Pagamento de Multas

w
4>

Remarcacdo de exame de Direcdo

w
a1

Remarcacdo de exame de Legislacéo

w
(e}

Remissé&o de protocolo

w
~

22 via de protocolo

w
oo

Solicitagdo de 22 via de Lacre

w
©

Solicitacé@o entrada 12 via habilitacdo

N
o

Solicitag8o entrada 22 via habilitagdo

N
|_\

Solicitacdo de renovacdo de CNH

N
N

Solicitagdo entrada troca de categoria
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ELETROBRAS

43

Solicita alterar vencimento optativo

44

Solicita analise de cancelamento de faturas

45

Solicita analise de retificacao

46

Solicita analise transferéncia de débitos

47

Arriar ramal de auto religagéo

48

Atualizacéo cadastral

49

Conta nao creditada

50

Colocacédo de medidor

51

Corte extra

52

Devolucdo em KWh pagas a maior

53

Desligamento na unidade consumidora

54

Emissao de Fd normal

55

Emissao 22 via

56

Manutenc¢do em rede de distribuico

57

Manutencdo em cp-rede

58

Mudanca ramal

59

Mudanca do tipo de ligacdo

60

Parcelamento

61

Podagem de arvore

62

Posicéo de O. (Inspencéo)

63

Reavisar cliente

64

Recebimento de leitura

65

Religacdo de urgéncia

66

Religagdo de Corte Simbdlico

67

Religacdo normal de corte

68

Religacdo normal reativando faturamento

69

Religar cliente aguardando analise

70

Ret/subst/fixacdo/medidor normal

71

Transferéncia de nome

72

Vistoria para confirmar leitura (BIP) 75

73

Vistoria na medicao (72)

74

Informacdes sobre empresa empregado

75

Informac8es sobre servigco de plantdo

76

Informac@es sobre parcelamento

77

Posicéo de servicos solicitados

78

Situacéo do imével com débito

79

Outras solicitacbes

80

Aumento de consumo

81

Aumento do valor da fatura (encargos)

82

Danos elétricos

83

Deficiéncia de servicos

84

Retificacdo com emisséo de FD

85

Servi¢os ndo executados no prazo

86

Reclamacao de servicos leitura e entrega de fatura

87

Reclamacao improcedente
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88

Reclamacao por outro motivo

FOTOCOPIADORA

89

Cépia Preta e Branco

90

Foto 3X4 instantanea

91

Plastificacédo

OUVIDORA

92

Acompanhamento

93

Encaminhamento

94

Informag6es/Orientacdes

95

Intermediacéo

96

Outras Manifestacdes

97

Recebimento de Denlncias

98

Recebimento de Reclamacgbes

99

Recebimento de Solicitacdes

100

Recebimento de Sugestdes

POLICIA CIVIL

101

12 via de Carteira de ldentidade

102

22 via de Carteira de Identidade

103

Solicitacdo de Antecedentes Criminais

SEFAZ

104

Emissao de 22 via de IPVA

105

Emisséo de 22 via de notificacdo

106

Emissao de DAR

107

Emissao de DAR avulso

108

Extrato de IPVA

109

GDEF - Gestdo de Débitos Fiscais

110

Informac6es cadastrais

SEMEF

111

Atualizagdo do ISS

112

Certiddo Negativa de Débito

113

Consulta de processo

114

Diversos IPTU

115

Emisséo de guias de recolhimento

116

Emisséo de BIM,BCI e Nota Fiscal de servigco

117

Emissédo de extrato de déb. de ISS,IPTU, alvara

118

Emisséo de sub parcelas

119

Emissao de taxa

120

Emissado do historico de baixa

121

Imunidade ISS, Org. publico Fed. Munic.

122

Imunidade IPTU,ISS.

123

Isencéo IPTU

124

Isencéo IPTU habitacdo econbmica

125

Isencéo IPTU localizado centro histérico

126

Lancamento de Base de Calculo de ISS

127

Parcelamento de débitos ISS,IPTU,alvara

128

Prescricdo IPTU

129

Remissao IPTU

130

Revisdo IPTU

SETRAB

131

Atendimento seguro desemprego

132

Emissado de 12 via Carteira de Trabalho
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133

Emissédo de 22 via Carteira de Trabalho

SINETRAM

134

Blogueio passa facil estudantil

135

Desbloqueio do passa facil estudantil

136

Emissao de cartdo passa facil cidadéo

137

Emissao de 12 via do cartdo passa facil estudantil

138

Emissao 22 via do cartdo passa facil estudantil

139

Emisséo 22 via do cartdo vale transporte

140

Recarga de crédito

141

Venda de crédito passa facil

Receita Federal

142
143

12 via de CPF
22 via de CPF

Alistamento Militar

144

Solicitagdo de Alistamento Militar

Fonte: Departamento do PAC (2015)
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ANEXO B — MAPA TERRITORIAL DAS ZONAS E BAIRROS DE MANAUS

Cidade de Manaus

Legenda
[ Zona norte
Zona sul
[ Zona leste N
[ Zona ceste A

[ Zona centra-sul
[ 1Zcona centro-aeste

1: Centro; 2: Mossa Senhora Aparecida; 3: Presidente Vargas; 4: Praga 14 de Janeire; 53: Cachoeirinha; 4: Sao Raimunde;
7: Glena; 8: Sonto Antdnio; 9: Vila dao Prata; 10: Compensa; 11: 5o Jorge; 12: Santo Agostinho; 13: Mova Esperanca;
14: lirie de Vale; 15: Planche; 16: Alvorada; 17: Redencaeo; 18: Bairre da Poz; 19: Raiz; 20: Sao Francisco; 21: Petrépolis;
22: lapiim; 23: Corcado; 24: Eduwcandos; 25: Sonta Lluzio; 26: Momo da Liberdade; 27: Betania; 28: Coldnia Oliveira
Machods; 29: S8o Lazare; 30: Crespo; 31: Vila Buriti; 32: Distrito Industrial; 33: Mavazinhso; 34: Coldnia Antdnio Aleixo;
35: Puraquequara; 3&: Dom Pedro |; 37: Flores; 38: Porgque 10 de Movembro; 39: Aleixe; 40: Adrionopolis; 41: Mos=a 5. das
Zracas; 42: 3o Geraldo; 43: Chapada; 44: Colénio 3. Anfénic; 45: Movo lsrael; 46: Colénia Terra Mova; 47: Sanfa Efelving;
48: Monte das Oliveiras; 49: Cidode Mova; 50: Ponta Megra; 51: Taruma; 52: Armaondo Mendes; 53: Zumbi dos Palmares;
54: 580 Jose Operaric; 55: Tancredo Meves; 54: lorge Teixeira.

FIGURA 01 - Identificac&o das Zonas e Bairros da Cidade de Manaus (2014)
Fonte: ARAUJO (2013)
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ANEXO C — DECRETO DE CRIAGCAO DO PAC
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