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RESUMO

O Gerenciamento de Rotinas Diarias busca a eficiéncia organizacional por meio da execucéo de
tarefas obedecendo a padrdes de trabalho pré-estabelecidos e, com isso, evitar mudancas bruscas
ou profundas ao ponto de comprometer a qualidade do servigco prestado. O objetivo central do
presente estudo € compreender de que forma o gerenciamento de rotinas pode impactar na elevacéo
do nivel de qualidade no atendimento de demandas geradas na Prefeitura Municipal de Acailandia.
Na apuracdo dos dados ora apresentados percebe-se que a grande maioria dos entrevistados
considera importante o uso de ferramentas tecnoldgicas no gerenciamento de processos, contudo é
fato que é possivel fazer esse monitoramento utilizando formas mais rudimentares, como é o caso
das planilhas feitas manualmente, mas que, embora demandem mais cuidado, produzem efeito
semelhante aos processos realizados de forma digital. A gestdo no servico publico tem tomado
contornos mais claros no que diz respeito a satisfacdo do cidaddo, uma vez que, as acdes de
conscientizacdo promovidas pelos 6rgdos de controle tém tornado os contribuintes mais atentos
quanto ao uso dos recursos publicos. A eficiéncia é listada como um dos principios orientadores da
Administracdo Publica sendo o mais moderno principio das funcdes administrativas, ele impde as
funcBes administrativas eficiéncia, determinando que a Administracdo e seus agentes possam
preparar, aperfeicoar, atender ao bem comum, produzir resultados que atendam as necessidades
das pessoas e fornecam servicos a sociedade de forma adequada, além de implementa-los de forma
econdmica e oportuna, capacitada e desburocratizada dentro dos padrdes legais e éticos necessarios
para melhor aproveitamento de recursos publicos. Foi realizado um levantamento de dados por
meio entrevistas e analise de documentos. Com base nos dados levantados percebeu-se que a
implantacdo do GDR € de grande importancia para a efetivacdo do principio da eficiéncia no
servigo publico municipal de Acailandia.

Palavras-chave: Administracdo. Eficiéncia. Gerenciamento. Publica. Rotinas.



ABSTRACT

The Management of Daily Routines seeks organizational efficiency through the execution of tasks
according to pre-established work standards and, with this, avoid sudden or profound changes to
the point of compromising the quality of the service provided. The main objective of the present
study is to understand how the management of routines can impact on raising the level of quality
in meeting the demands generated in the Municipality of Agailandia. In the calculation of the data
presented here, it is clear that the vast majority of respondents consider the use of technological
tools in process management important, however it is a fact that it is possible to carry out this
monitoring using more rudimentary ways, as is the case with spreadsheets made manually, but
which, although requiring more care, produce a similar effect to processes carried out digitally.
Management in the public service has taken on clearer contours with regard to citizen satisfaction,
since the awareness actions promoted by the control bodies have made taxpayers more attentive to
the use of public resources. Efficiency is listed as one of the guiding principles of Public
Administration, being the most modern principle of administrative functions, it imposes efficiency
on administrative functions, determining that the Administration and its agents can prepare,
improve, serve the common good, produce results that meet the people's needs and provide services
to society in an adequate way, in addition to implementing them in an economical and timely,
qualified and unbureaucratic way within the legal and ethical standards necessary for better use of
public resources. A data collection was carried out through interviews and document analysis.
Based on the data collected, it was noticed that the implementation of the GDR is of great
importance for the effectiveness of the principle of efficiency in the municipal public service of
Acailandia.

Keywords: Administration. Efficiency. Management. Public. Routines.
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1 INTRODUCAO

A Administracdo Publica constitui-se dos 6rgdos, agentes e servigos do Estado no
intuito de satisfazer as necessidades e anseios da populagdo, ou seja, € a gestdo dos recursos e
interesses publicos com a finalidade de garantir os principios garantidos por lei e que devem ser
oferecidos a todo e qualquer cidaddo. (DANTAS, 2022)

No Brasil, a Administracdo Publica tem suas regras e normas definidas na Constituicao
Federal de 1988. Este documento delimita todas as agdes do Estado, bem como a quem se destina
e a forma como serd realizada. Quando falamos de servigo publico, ao contrario da iniciativa
privada, nem sempre temos um produto/servico claramente identificado. Contudo, deve-se garantir
ao usuario, na forma da Lei, pelo menos em tese, 0 acesso e a resposta a contento de suas
necessidades, desta forma vale o principio da ndo exclusdo que, nas palavras de Cibele Cristina
Baldassa Muniz (2007):

A eficiéncia, como nogdo tipica da atividade econdmica, leva em consideracéo a relagdo
insumo/produto, que ndo é possivel aferir na prestagdo do servigo publico, isso porque
nem sempre hd um produto identificavel, nem insumo, no sentido econémico. Na
administracéo publica, vale o principio da ndo-excluséo (o consumo da parte de um agente
econdmico ndo exclui que outros consumam o0 mesmo bem, simultaneamente). Nos bens
privados, cada um consome diversas quantidades do bem, pagando 0 mesmo preco. Nos
bens pablicos, cada um usufrui 0 mesmo bem, atribuindo-lhe valores diferentes (porque
ha imposicéo tributéria, independentemente das preferéncias de cada um, como ocorre
com os bens privados). (MUNIZ, 2007)

Para além das questdes legais, um fator que tem obrigado empresas a promoverem
mudangas em seus sistemas de trabalho e producéo, independentemente do porte, a globalizagéo
tem promovido a revitalizagdo e reestruturacdo de diversos procedimentos adotados dentro do
servico publico, uma vez que ndo se admite mais algumas formas de trabalho, dado o nivel de
tecnicidade existente na atualidade. Nos Gltimos anos, 0s avan¢os tecnoldgicos tem obrigado
empresas a promoverem reformas profundas em seus sistemas de producdo. Para se tornarem
competitivas, as organizaces devem entender do contexto no qual estdo inseridas para poderem
se posicionar de forma proativa diante das demandas sociais que se propuserem a sanar. (GARCIA,
2016)

Na administracdo publica ndo foi diferente, prova disso foi a promulgacéo da Emenda

Constitucional n® 19/98, a qual orienta a Reforma do Estado Brasileiro, essa emenda propds, além
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dos outros principios ja existentes, qual sejam o da Legalidade, Impessoalidade, Moralidade, a
inclusdo dos principios da Publicidade e o da Eficiéncia. Para fins de compreensdo do tema, o

destaque sera para este ultimo principio. (MUNIZ 2007)

A gestdo no servico publico tem tomado contornos mais claros no que diz respeito a
satisfagdo do cidaddo, uma vez que, as a¢Oes de conscientizacdo promovidas pelos érgdos de
controle tém tornado os contribuintes mais atentos quanto ao uso dos recursos publicos. O
gerenciamento de rotinas dentro desse cenario, mostra-se de grande importancia do ponto de vista
logistico, pois através dele é possivel controlar e ter um panorama das acfGes que ainda serdo
realizadas, as que ja foram e o nivel de prioridade que deve ser dado aos processos em andamento.
Sobre o tema, Arantes (2018) é perspicaz ao afirmar que:

N&o obstante, o Estado Democratico de Direito e o amadurecimento da democracia,
juntamente com o acesso ao fluxo de informacdes, trouxeram aos usuarios dos servigos
publicos o conceito de cidadania e maior exigéncia e cobranca na geréncia das acoes e
politicas governamentais, que devem alcancar a sua finalidade (0 bem comum) com
eficiéncia, transparéncia e os demais principios da Administragdo. (ARANTES, 2018)

Ainda sobre o gerenciamento de rotinas, este pode ser associado ao principio da
transparéncia no servico publico, pois a partir deste é possivel acompanhar de forma efetiva a
tramitacdo de processos dentro de um determinado setor, bem como ter respostas claras sobre sua
conclusdo. Ao observar os setores de protocolo da Prefeitura de Acailandia, foi possivel observar
a falta de determinacdo clara dos procedimentos a serem adotados para cada tipo de processo,
auséncia de mapeamento dos processos, controle manual de entrada, auséncia de padronizacdo de
tarefas, de rotinas de treinamento e diagnostico de falhas e, por fim, a inexisténcia de indices de
monitoramento. A partir dessas afirmacdes convém questionar como o gerenciamento de rotinas
diarias, uma importante ferramenta para a gestdo da qualidade de um empreendimento, pode elevar
o nivel de qualidade no atendimento de demandas geradas na Prefeitura Municipal de Acailandia
utilizando essa ferramenta?

No primeiro capitulo foi desenvolvida a contextualizagdo do tema, o problema a ser
estudado, os objetivos da pesquisa, bem como a justificativa e a estruturacdo do texto. No segundo
capitulo, encontra-se toda a revisdo bibliografica. No terceiro capitulo serd demonstrada a
metodologia utilizada e 0s meios da pesquisa. Ja no quarto, serdo apresentados os da analise dos
resultados e discussédo. E, finalmente no quinto capitulo, as conclusdes obtidas apds analise da

pesquisa.
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1.1 JUSTIFICATIVA

O mundo vem se modernizando de forma rapida e conjunta, tornando as rotinas cada
vez mais integradas e exigindo respostas cada vez mais precisas e eficientes. E notério que ainda
existem organizac6es ainda tem dificuldades em acompanhar a evolucao de técnicas de gestédo, seja
pelo medo de mudar, ou mesmo pela falta de recursos suficientes para a promogdo dessa

modernizacao.

O setor de protocolo de qualquer instituicdo, seja ela publica ou privada é a porta de
entrada da maioria das demandas que serdo transformadas em tarefas que demandam rotinas de
trabalho e, consequentemente, em processos. Estudar de que forma essas rotinas podem ser
aprimoradas, substituidas ou mesmo melhoradas, bem como o impacto que elas trazem ao servico
publico municipal de Acailandia é de grande valia, uma vez que a Prefeitura se configura como a
maior empregadora do municipio e demanda de diversos processos que, por sua vez, demandam

rotinas, que muitas vezes se mostram aquém do esperado pelo contribuinte.

Gerenciar €, em sua esséncia, atingir metas, quando ndo sao estabelecidos parametros
para a realizacdo do trabalho, este pode apresentar diversas anomalias e, devido a isso, 0S
colaboradores perdem um tempo precioso com retrabalho, o que gera prejuizos ao servico, desde a
ordem técnica (perda do tempo) até a financeira (perca de prazos). A implantacdo de sistemas de
rotinas bem definidos aliada a capacitacdo técnica dos operadores, bem como uma linguagem que
seja de facil acesso aos usuarios, em atendimento a legislagéo pertinente sobre o tema melhorariam
significativamente os procedimentos no setor de Protocolo Central da Prefeitura Municipal de

Acailandia.

A Prefeitura Municipal de Acailandia, constitui-se do que se pode considerar como a
maior empregadora do municipio, tendo mais de 2 mil colaboradores, independentemente do tipo
de vinculo. Tal volume, gera uma série de processos e procedimentos que necessitam ser seguidos
e gerenciados para que se possa ter um bom andamento dos trabalhos realizados. O objeto de
pesquisa do presente trabalho foi, justamente, a tramitacdo desses processos e como os servidores

veem essas rotinas, que devem ser gerenciadas de forma constante e continua.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral
Apresentar conceitos e verificar a importancia do gerenciamento de rotinas diarias das
demandas geradas na Prefeitura Municipal de Acailandia e seus impactos no cumprimento do

principio da eficiéncia previsto na Constituicao Federal.

1.2.2  Objetivos Especificos

e Conceituar o principio da eficiéncia contextualizando-o com o servi¢o publico municipal;

e Verificar, a partir da legislacdo vigente, se ha algum documento que dé as diretrizes acerca
das rotinas administrativas de processos no servi¢co publico municipal com vistas ao
atendimento deste principio;

e Analisar quais os métodos que estdo sendo utilizado de acordo com o0s principais teéricos

acerca do tema;
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 OS PRINCIPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

De forma resumida, Administragdo Publica, pode ser considerada como toda funcdo que
um individuo em favor de uma sociedade, com vistas a0 bem comum, tais acOes estdo
fundamentadas em normas bem definidas e tem como fim a garantia do bem estar coletivo.
(MEIRELES, 2016)

Para melhor compreendermos esse principio convém, inicialmente, conceituar os termos
“principio” e “eficiéncia”. Ao abordarmos o termo principio, Reale (1986), o conceitua como sendo
“verdades ou juizos fundamentais, que servem de alicerce ou de garantia de certeza a um conjunto
de juizos, ordenados em um sistema de conceitos relativos a dada porcéo da realidade”. Enquanto

isso, Barroso (1999) ao é categorico ao conceituar principios:

[...] sdo o conjunto de normas que espelham a ideologia da Constituicdo, seus postulados
bésicos e seus fins. Dito de forma suméria, 0s principios constitucionais sdo as hormas
eleitas pelo constituinte como fundamentos ou qualifica¢fes essenciais da ordem juridica
que institui (BARROSO, 1999)

Ferraz Junior (2000), afirma que o principio da eficiéncia possui como principal
caracteristica da atividade administrativa os seus resultados, e ndo apenas a sua a sua semantica
interna, que seria a legalidade estrita, a moralidade e a impessoalidade. JA& Medauar (2006) €
incisiva ao afirmar que o termo esta liga-se a ideia de acdo para produzir resultados, de maneira
rapida e precisa, no intuito de satisfazer a populacdo. Souto (2002) concorda com os demais
autores, a medida que considera que esse principio esta para analise do resultado da atividade

administrativa.

A eficiéncia é listada como um dos principios orientadores da Administracdo Publica sendo
0 mais moderno principio das funcbes administrativas, ele impde as fungdes administrativas
eficiéncia, determinando que a Administracdo e seus agentes possam preparar, aperfeicoar, atender
ao bem comum, produzir resultados que atendam as necessidades das pessoas e fornegam servicos
a sociedade de forma adequada, além de implementa-los de forma econdmica e oportuna,
capacitada e desburocratizada dentro dos padrbes legais e éticos necessarios para melhor
aproveitamento de recursos publicos. (CASTRO, CASTRO, CASTRO, 2017)
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Muniz (2007), é incisivo ao afirmar que “O principio da eficiéncia administrativa consiste,
na organizacdo racional dos meios e dos recursos humanos, materiais e institucionais para prestacao
dos servigos publicos de qualidade a todos os consumidores”. A autora é categorica ao afirmar que
devido ao processo de globalizacdo, “as estruturas administrativas, de fato, tiveram de relativizar

muitos dos instrumentos que marcavam sua agao.”

Ainda segundo a autora, toda a Administracdo Publica teve que passar por esse processo,
uma vez que “Com o redimensionamento do Estado, suas estruturas administrativas, politicas e
juridicas passam a exercer novos papéis e novas fungdes”. Desta forma, o principio da eficiéncia
pode ser entendido como a melhor forma de utilizacdo dos recursos e meio disponiveis para a
realizacdo de agdes que promovam a satisfacdo coletiva, sempre observando a igualdade dos
usuarios. (MUNIZ, 2007)

As reclamac0es sdo tonicas constante, quando se fala na prestacdo do servigo publico que,
embora seja dito “gratuito”, este ¢ pago através dos impostos recolhidos periodicamente pelo
Estado, porém é comum o fato de usuarios que deixam de ter suas demandas atendidas por conta
da burocracia exagerada, ou mesmo pela falta de padrdo na resolubilidade de tais demandas, o que
gera desperdicio de tempo e capital, com retrabalho e demora excessiva na resolu¢do de demandas

simples. A esse respeito, Morais (2009) é assertiva ao inferir que:

Na andlise de interpretacfes ao principio da eficiéncia surge a idéia de economicidade,
esta postura pode ser adotada se considerar como eficiéncia tdo somente a auséncia de
desperdicio de recursos. Tal interpretagdo deve ser ampliada, tendo em vista que o
principio da eficiéncia se concretiza quando a agdo administrativa atinge materialmente
os seus fins licitos e propiciando ao cidaddo satisfacdo na resolugdo dos problemas.
(MORAIS, 2009)

N&o basta usar com economia e dedicacdo 0s recursos publicos, deve-se criar também a
eficacia, ou seja, gerar um compromisso politico e institucional para um planejamento eficaz,
atingir os resultados sociais que a sociedade anseia e fornecer servigos de interesse social alinhados

as suas necessidades de expansao, bem como qualidade e custo. (MORAIS, 2009)

Os cidaddos precisam assumir o controle sobre as a¢6es administrativas, no que diz respeito
a eficiéncia de seus governantes e se convencer da necessidade de uma prestacdo de servicos
publicos de forma suficiente, a exemplo da iniciativa privada, na qual os prestadores de servicos
marcham no ritmo da competitividade do mercado. A mentalidade dos administradores publicos,

bem como dos usuarios publicos deve buscar o crescimento e a evolucdo da administragdo publica
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de tal forma, ao ponto ela se desburocratize e passe a ser realizada com base na administracéo

gerencial, impulsionada pela interacéo entre a sociedade e o Estado. (MORALIS, 2009)

2.2 Qualidade

Diversos sdo os conceitos criado por diferentes autores para definir o termo qualidade, o
que se configura num exercicio desafiador. Para Ishida e Oliveira (2019) ndo é um conceito
definitivo, mas vérias definicdes e conceitos a serem estabelecidos. Segundo as autoras qualidade
“E algo que altera conforme as necessidades dos clientes, mas alguns elementos estdo presentes no
conceito, como: auséncia de defeitos, capacidade de fabricacdo, requisitos minimos de

funcionamento, diversidade de opgdes, dentre outros”.

Gurgel (2016) afirma que “a grande maioria das descri¢des expostas na literatura pode se
encaixar em cinco tipos de abordagem”. De acordo com 0 autor, em resumo, 0s conceitos podem

ser enquadrados nos seguintes aspectos:

transcendental, onde a qualidade nédo pode ser definida precisamente, pois consiste em
uma caracteristica inata e intangivel ao produto a ser percebida apenas com a experiéncia
do cliente; focada no produto, na qual a qualidade é uma variavel precisa e mensuravel, e
variacfes na mesma sdo ocasionadas por eventuais diferencas ou falhas de quantidade,
processamento ou composi¢do do produto; focada na fabricacdo, que define qualidade
como o melhor atendimento as especificacbes e menor desvios de design; a centrada no
valor, onde um produto de qualidade é aquele que fornece a melhor performance pelo
menor preco final; e a abordagem focada no usuério, que trata a qualidade como a melhor
habilidade de suprir as expectativas e necessidades dos clientes ou consumidores,
colocando dados de mercado no centro do planejamento. (GURGEL, 2016)

Parafraseando Gurgel (2016), Oliveira (2020) assegura que, “Na era da qualidade total, na
qual se enquadra o0 periodo em que estamos vivendo, a énfase passa a ser o cliente, tornando-se o
centro das atencdes das organizagdes que dirigem seus esfor¢os para satisfazer as suas necessidades

e expectativas”.

Numa outra linha de pensamento, temos Juran, acredita que as caracteristicas do produto
ou servico determinam a qualidade e adequacdo de acordo com o cliente. A auséncia de falhas,
defendida por Juran, também é uma forte definicdo de qualidade, voltada para a conformidade,
satisfacdo do cliente e reducéo de custos. Desta forma, ele percebe que a qualidade deve estar ligada

a: planejamento, melhoria e controle. A alta qualidade permite que as empresas melhorem a
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satisfacdo do produto, aumentem as vendas e tornem a empresa mais competitiva. Entdo, com a
diminuicdo Erros, desperdicios, falhas, clientes insatisfeitos, o principal papel é reduzir custos.
(MIRANDA, ALMEIDA, 2007)

Para que um produto ou um servigo seja considerado de qualidade, ele precisa atender
perfeitamente, de forma confiavel, acessivel e segura, bem como no tempo certo a todas as
expectativas de seus clientes, tal definicdo deve ser adota em todo o processo de trabalho.
(GURGEL, 2016)

2.2.1 Gestdo da Qualidade em Processos Produtivos

A gestdo de qualidade em processos produtivos € a maneira pela qual as empresas
impulsionam suas vendas; buscam satisfazer seus clientes e funcionarios; gerir os 6rgaos que
compdem as empresas, além de alcancar uma independéncia entre as etapas de producédo
(GUILBERT, 2009).

Para Deming (1990), as gestfes de processos produtivos, muito embora demandem de
procedimentos comuns para a maioria dos produtos, podem ser diferentes de modo a contemplar
as dissidentes organizacdes, assim, desvelando a necessidade de buscar meios de gestdo que se
adeque a um determinado produto ou servico.

Doutro ponto de vista, a gestdo em processos produtivos, quando realizada a partir de
principios de qualidade, pode ser igualmente pensada como a forma de melhorar ou impulsionar a
eficiéncia de uma organizacdo no concerne a construcdo de seus produtos ou servicos. Toda e
qualquer empresa que deseje prosperar e crescer precisa investir em gestdes eficientes e no controle
da qualidade dessas gestdes, fato que tende a fazer com que melhore seu desempenho e amplie sua
competitividade no mercado. Desse modo, quando pensada a partir disso a gestdo em processos
produtivos atua no aprimoramento da capacidade de gerir todas as etapas do processo produtivo e,
assim, reduzindo as chances de retrabalho, desperdicios e conflitos juridicos. (SECAF, 2016)

Para Guilbert (2009) o significado da expressdao qualidade, sobretudo no ambito
empresarial, é passivo de significacOes e interpretacdes diversas e, devido a isso, € necessario que
0 gestor, na qualidade do sujeito que ird exercer mentorias sob os processos de producéo, saiba
compreendé-lo corretamente, pois, uma compreensao equivocada pode gerar erros e repreensoes

severas a empresa.
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Caron (2003), ao discutir a gestdo de qualidade nos processos produtivos com
enfogque na gestdo de falha - que € uma observancia de importante valor para que se conquiste a
qualidade nas gestdes -, assevera que a gestdo de falhas nos procedimentos e processos dentro de
uma empresa esta intimamente associada a produtividade, uma vez que permite a utilizacdo
adequadas dos recursos, almejando uma maior qualidade dos processos. Desta forma, a
produtividade pode ser definida como a utilizacdo consciente e eficiente dos fatores de producao,
com o objetivo fundamental alcancar o maximo de quantidade e maior auséncia de defeitos
possiveis, num menor espaco de tempo e com 0 minimo de custos. (CARON, 2003).

Diante disso, vé-se que a gestdo de qualidade em processos produtivos em empresas, seja
qual for o segmento em que ela atua, é construida a partir de observancias bilaterais, em que sdo
observados pontos positivos dos processos, a fim de melhord-los ainda mais e 0s negativos,
intentando compreender os motivos das falhas e atuar preventivamente, para que nao aconte¢cam
novamente, fato esse que implica diretamente na produtividade.

Sobre esta perspectiva, Crosby (1992) ponta que a implantacdo da gestdo de qualidade em
processos produtivos é um percurso infindavel, considerando que uma vez aplicada é necessaria a

constante manutencao da préatica, para que o0 processo nao seja perdido.

2.2.2 Controle da Qualidade Total - TQM

Criada entre as décadas de 1950 e 1960, Controle Total da Qualidade, que tem suas raizes
fixadas em nos ensinamentos de Deming e Juran, constitui-se de um sistema orientado ao processo,
construido sob a afirmacdo de que a qualidade é plenamente executada quando atende aos
requisitos solicitados pelo cliente e que esta ndo ¢ responsabilidade apenas do “fiscal”, mas de
todos os que fazem parte da organizacao, devendo perpassar a empresa desde a entrada (input) até
fim do processo produtivo (output). (GURGEL, 2016). No entanto, embora exigida com muita
veeméncia em todo ou qualquer execucdo empresarial, a nog¢do de qualidade em processos sé foi
devidamente explorada pelos estudos cientificos cujo tinham por objetivo problematizar o que hoje
é popularmente conhecido por TQM — Total Quality Management (termo em inglés para Controle
da Qualidade Total) em 1975 (SLAK. CHAMBERS. JOHNSTON., 2002).
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A importancia da qualidade em processos produtivos se da a partir da maxima de que para
que se alcance a exceléncia dos produtos produzidos por uma determinada empresa sdo necessarios
investimentos na gestdo das etapas de criagdo do mesmo até sua composi¢do final e distribuicdo
no mercado, por esse motivo, tal ferramenta pode ser vista como um processo que se destina a
investir continuamente em meios para a melhoria, ou seja, 0 aumento da ajustamento de produtos
e servicos ao fim que se destinam. (PALADINI, 2012).

No setor de servicos, que € basicamente onde se encontra a Prefeitura de Acailandia, a
aplicacdo da TQM, deve ser feita um pouco diferente da praticada no setor produtivo, pois nas
palavras de Santos (2019) “devera ser realizada principalmente na interagdo com o usuario”, devido
ao fato de que a qualidade surge justamente desse processo. (PALADINI, 2012). Sobre essa

interacdo, o autor afirma que:

A partir da premissa que interagdo direta faz com que o ramo de prestacdo de servigos
tente se aproximar cada vez mais das necessidades dos seus clientes, ao avaliar a qualidade
percebida pelos usudrios, as organizages conseguem mensurar os resultados obtidos e
promover agdes corretivas, pois um servico de qualidade significa atingir as necessidades
e as expectativas de seu cliente de maneira eficaz. (PALADINI, 2012).

Essas ferramentas, também sdo de grande importancia na busca e identificacdo de gargalos
que impedem que um servico de qualidade seja ofertado aos clientes, ja& que sdo mecanismos
capazes de medir e apresentar resultados dos niveis de qualidade apresentados, bem como das
oportunidades de melhoria, fornecendo a informacg6es e meios necessarios para que o gestor possa

embasar a tomada de decisdes. (BEZERRA; FERREIRA; GOMES, 2017)

Depois de conhecer bem o processo e identificar os gargalos, é necessario elaborar as a¢oes
para corrigir tais inconsisténcias. Tais acdes devem ser bem planejadas para que a correcdo desses

gargalos ocorra de forma a diminuir sua frequéncia, ou mesmo elimina-los. (ALVIM, et al., 2015)

2.3 Gerenciamento de Rotinas Diarias - GRD

A gestdo de rotinas que propiciem uma gestdo tem dado as organizagdes cada vez mais um
diferencial competitivo. Tal perfil se concretiza a partir do momento em que as metodologias sdo

devidamente aplicadas e, por consequéncia, impactam fortemente nos resultados, no
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relacionamento com o usudrio, além dos processos do dia-a-dia de cada setor (ALMEIDA, et al,
2017). De acordo com os autores, “a base do trabalho de uma empresa ¢ o0 GRD (Gerenciamento
da Rotina Diéaria), sendo uma atividade que busca a confiabilidade e a competitividade dos

resultados, sendo centrado na padronizagdo e no controle de processos.”

De acordo com Corréa e Corréa (2011), o GRD pode ser conceituado como sendo a agéo
que coordena, controla e executa o conjunto de atividades a nivel operacional, por meio de praticas
de gestdo e resolucdo de falhas, garantindo a execucgéo dos processos de acordo com as diretrizes

da organizacéo.

O GRD busca a eficiéncia organizacional por meio da execucdo de tarefas obedecendo a
padrdes de trabalho pré-estabelecidos e, com isso, evitar mudancas bruscas ou profundas ao ponto
de comprometer a qualidade do servigo prestado. (CAMPQOS, 2013). Conforme o autor, a execugdo
desta ferramenta deve ser feita em conjunto varias outras ferramentas, simultaneamente. O mesmo
o0 autor ainda afirma que, atingir metas € a forma que toda organizacdo possui de cumprir suas
tarefas da forma mais eficiente possivel, mas sé € possivel alcancar resultados satisfatdrios se cada

membro da equipe fizer seu trabalho e ter em mente que precisa ser o melhor naquilo que faz.

Gennari (2021) é assertivo ao afirmar que: “Diversos sdo o0s programas de melhoria
adotados por empresas que buscam um comprometimento e qualidade de processos e produtos.”

Para ele:

para a implementacdo da gestdo da rotina sdo necessarias algumas observacdes a serem
avaliadas como a descri¢do do neg6cio e sua missdo; a defini¢do dos produtos criticos; o
mapeamento dos processos, priorizando o processo “gargalo”; a padronizagdo das tarefas
prioritérias; a definicdo dos itens de controle (indicadores de performance); a definigdo
das metas para cada item de controle; a padronizacdo de cada processo e, por fim, a
utilizagdo do gerenciamento por meio do ciclo PDCA. (GENNARI, 2021)

Campos (2010) destaca que para a implementacdo dessa rotina, sdo necessarias algumas
observacdes a serem avaliadas no empreendimento como por exemplo, o ramo de atividade, a
missdo, a defini¢cdo de pontos criticos, 0 mapeamento dos processos, onde seja possivel observar o
gargalo, o estabelecimento de padrbes a serem adotados nas tarefas prioritarias, definicdo dos
indices de controle, padronizagdo dos procedimentos em cada processo e, por fim, o gerenciamento

desses processos utilizando a ferramenta PDCA.
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2.3.1 Processo de Implantacéo

Implantar o GRD, apesar de ndo ser tdo complicado, apresenta-se como uma tarefa ousada,
uma vez que faz com que todo o conjunto se mobilize de forma intersetorial com um unico intuito,
satisfazer o usuario. o monitoramento das exigéncias dos clientes é de suma importancia para que
se tenha uma analise e melhoria continua da qualidade dos bens e servigos em uma organizagao.
Com base nisso é possivel compreender a importancia da utilizacao de ferramentas para a melhoria
de um bem ou servico, tendo como principio a busca pela busca da qualidade interna e o
atendimento total das expectativas de cada clientes. (RODRIGUES, 2010)

2.3.1.1 Ferramentas de implantagéo

Gennari (2021) aponta diversos métodos que podem ser utilizados na implantacdo do GRD

em uma organizagéo, dentre eles: PDCA; Diagrama de Ishikawa; 5W2H; Seis Sigma e 5S.

De acordo com RICCI; MAGRINI; PANDOLFI (2021), a ferramenta PDCA, termo em
inglés para “planejar, fazer, checar ¢ agir” ficou conhecido no Japdo apds ter sido levado por
Deming Shewhart, que percebeu que poderia utilizar essa ferramenta utilizada em processos

repetitivos.

A ferramenta PDCA tem se mostrado poderosa na gestdo da qualidade. A esse respeito,
Xenos (2014) aponta as quatro fases dessa ferramenta que devem ser alcangadas:

e Plan (Planejamento): estabelece claramente as metas e 0os métodos para alcanca-
las;

o Do (Execugdo): educa e treina as pessoas envolvidas; colocar o plano em prética;

e Check (Verificacdo): observa a situacdo e verifica o progresso dos resultados;

e Action (Acdo): se os resultados ndo estdo progredindo, deve-se atuar tendo em
vista resultados obtidos. (XENOS, 2014)

Uma vez alcangados todos os quatro pontos, inicia-se novamente o clico revendo as agoes
que ndo foram realizadas ou que apresentaram falhas ou “gargalos”. De acordo com Santos;
Marotta & Lopes (2022), o Ciclo PDCA envolve diversas possibilidades, podendo ser utilizado
para o estabelecimento de metas, bem como para coordenagio de esforgos de melhoria continua. E

um processo infinito e continuo.
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Outro instrumento que pode ser associado ao PDCA é o famoso Diagrama de Causa e
Efeito, ou simplesmente Ishikawa. Ballestero (2001) afirma que esse diagrama foi desenvolvido
no intuito de explorar e demonstrar todas as causas de possiveis problemas e, a partir dai relacionar
a causa e o efeito pratico de cada um deles dentro da organizacéo.

Quando se fala em 5W2H, de acordo com Neto; Rosa; Silva (2021) a ferramenta foi criada
para auxiliar o PDCA na parte de planejamento em empresas automobilisticas no Japdo. Segundo
elas, essa técnica se trata de um plano de acdo a ser utilizado em atividades preestabelecidas,
atividades estas que tem a necessidade de serem desenvolvidas com o maximo de clareza possivel,
serve ainda, como um mapeamento dessas atividades. Seu objetivo principal responder a sete

questdes e organiza-las.”

Berh, et al. (2008) define a ferramenta como sendo uma forma de organizarmos o
pensamento de forma estruturada, para depois materializa-lo na implantagéo de solucdes dentro da
organizacdo. Neto; Rosa; Silva (2021), por sua vez, detalham o conceito da sigla da seguinte forma:

A denominagdo deve-se ao uso de sete palavras em inglés: What (O que, qual), Where
(onde), Who (quem), Why (porque, para que), When (quando), How (como) e How Much
(quanto, custo). Este artificio é amplamente utilizado devido a sua compreensdo e
facilidade de utilizacdo. 5W2H é usado para compreender um problema ou oportunidade
de melhoria sob diferentes perspectivas. (BERH, et al, 2008)

Logo em seguida temos a ferramenta 5S, que tem por objetivo a reducdo dos desperdicios,
bem como a mitigacdo de acidentes no trabalho, aprimorando funcionérios e melhorando suas
técnicas, bem como sua moral e sua criatividade, criando instrumentos para a gestdo da qualidade.
A sigla é formada por 5 nomes, que sdo conceitos fundamentais para a qualidade: Seiri; Seiton;
Seiso; Seiketsu; Shitsuke. Esse programa busca a manutencdo de um ambiente laboral agradavel,
onde se consiga reduzir custos, acidentes, apurar a qualidade de produtos e servigo, bem como as
relagdes humanas. (NETO; ROSA; SILVA, 2021). A mesma autora, conceitua cada um dos

fundamentos:

Seiri é 0 senso da utilizagdo, que é o primeiro passo, onde se separa o Util do indtil, elimina
aquilo que ndo se utiliza mais, facilitando assim o acesso e proporcionando mais espaco;

Seiton é o senso de ordenagdo/organizacao, que organiza e arruma o que sobrou depois
do seiri, ou seja, tudo em seu devido lugar, e colocando em ordem aquilo que é mais usado
e 0 menos usado, realocando o mais usado em lugares de mais facil acesso;
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Seiso é 0 senso da limpeza, nesta etapa depois que ja foi descartado o que nédo se usa mais
e ja foi colocado tudo em ordem, é a hora de limpar toda a area de trabalho, e manter a
limpeza, eliminar tudo que causa a sujeira;

Seiketsu é o senso de salde/higiene, nesta etapa devemos zelar pela higiene e saude, de
nada adianta manter o local de trabalho limpo se ndo cuidar da higiene.

Shitsuke que é o senso da autodisciplina, é um compromisso pessoal em cumprir todos 0s
outros sensos, e ainda exercer os padrdes éticos e morais, se resume praticamente ter e
executar a disciplina. (NETO; ROSA; SILVA, 2021)

Por fim, temos a ferramenta Seis Sigma, uma ferramenta que, de acordo com Gennari
(2021), “é utilizada como estratégia gerencial utilizando de analises quantitativas para aumentar a
lucratividade e o desempenho das empresas, por meio da melhoria da qualidade de produtos e

processos, objetivando a satisfacdo dos clientes e dos consumidores”.
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3 METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZACAO DO CAMPO DE PESQUISA

Para a elaboragéo do presente estudo buscou-se, primeiramente, identificar os pontos de
entrada de processos no &mbito da Prefeitura, a partir dai verificou-se de que forma era feita a
recepcdo e posterior tratamento das informacdes contidas nesses processos, uma vez que a natureza
dos mesmos muda a cada departamento. Mapeados os locais de entrada e a forma como séo
distribuidos, foi possivel identificar os possiveis sujeitos responsaveis pela movimentacdo desses

procedimentos e a forma como é feita em cada setor.

Durante o processo de verificacdo foi possivel notar grande resisténcia por parte dos
servidores em participar da pesquisa, fato este que fez com que, de todos os departamentos dentro
das diversas Secretarias, somente 92 se manifestassem acerca do questionario e contribuissem para

a concretizacdo da pesquisa.

3.2 DO METODO DE ANALISE

Para a analise dos dados, foi aplicado um questionario com 14 questdes, para uma amostra
de 92 servidores lotados nos mais diversos setores e que trabalnam com movimentacdo de
processos e procedimentos. Esse nimero foi obtido apds a verificacdo de que, em alguns setores,
ndo existe a figura do protocolo, mas tdo somente o livro de protocolo e, quem estiver disponivel,
recebe ou despacha 0s processos.

O questionario foi elaborado via Google Formularios, conforme Apéndice A e,
posteriormente, encaminhado pra cada participante via aplicativo de mensagem WhatsApp. Cada
participante pdde responder uma Unica vez cada resposta e s6 poderia enviar o depois de responder
a todos os questionamentos. Todos os convidados responderam o questionario.

De posse das respostas, elaborou-se entdo, um grafico com os indices de cada quest&o,
conforme veremos a seguir. Apés a elaboracao dos graficos foi possivel proceder a analise das
informacgdes juntadas e a interpretacdo das mesmas com o intuito de responder o problema ora

proposto, bem como os objetivos estabelecidos na pesquisa.
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4 RESULTADOS

Para possibilitar a compreensdo e resposta ao problema ora propostos, aplicado um
questionario online para 92 pessoas, todos servidores publicos. O formulario da pesquisa, com 14
questdes, buscou abordar temas como o tipo de vinculos desses colaboradores, faixa etaria, nivel
de escolaridade, bem como outras questdes ligadas ao tipo de tarefas realizadas em seu dia a dia e
como essas tarefas sdo gerenciadas. Com base nesse questionario foram elaborados gréficos para
facilitar a compreensao e demonstrar visualmente os resultados obtidos.

A primeira pergunta buscou identificar o tipo de vinculos dos entrevistados com o servico
publico, no qual foi observou-se que a maioria é efetivo no cargo, conforme demonstra o gréfico
1.

Grafico 1: Qual sua situacao funcional?

@ Efetivo (concursado)
44.4% @ Temporario (comissionado/contratado)

Fonte: O autor. (2022)

O segundo questionamento foi acerca da faixa etaria dos participantes da entrevista, onde é
possivel perceber que a grande maioria estd na faixa compreendida entre 31 e 40 anos, idade
altamente produtiva.

Grafico 2: Qual sua faixa etaria?

@® 18 a 30 anos.
@ 31a40anos.
41 a 50 anos.

. @ mais de 50 anos.

42.4%

Fonte: O autor. (2022)
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Mais adiante, foi questionado acerca do nivel de escolaridade dos respondentes. De acordo

com o gréafico 3, 0 maior nimero respondeu que possui pelo menos uma pos-graduacéo.

Grafico 3: Qual seu nivel de escolaridade:

@® Ensino Médio Completo;
o Superior Incompleto;
Superior Completo;
@ Pos-Graduado;
@ Ensino Fundamental Completo;

Fonte: O autor. (2022)

Na quarta pergunta, fora questionado acerca do nivel de importancia dado ao uso de
ferramentas tecnoldgicas no gerenciamento de processos. Neste quesito, 84,8% dos entrevistados

responderam que consideram muito importante, conforme demonstra o grafico 4.

Grafico 4: Como vocé considera o uso de ferramentas tecnologicas para gerenciamento de
processos?

@ Muito Importante;

@® Importante;
Normal;

@® Sem importancia

Fonte: O autor. (2022)

Na quinta pergunta, os entrevistados foram interpelados acerca da existéncia, ou ndo, de um
sistema onde se possa acompanhar 0s processos gque tramitam naquele 6rgdo. De acordo com o
gréafico 5, em 54,3% dos setores ndo é possivel observar a presenca desse tipo de sistema.
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Grafico 5: No seu departamento/Secretaria existe um sistema que permita acompanhar os
processos que tramitam no 6rgéo?

® sIM
@® NAO

Fonte: O autor. (2022)

Considerando os 45,7% de entrevistados que responderam gue sim, existe um sistema onde
é possivel acompanhar os processos dentro do setor, conforme gréfico anterior, questionou-se sobre
o funcionamento desse sistema, numa escala de conceitos de que vai de precario a excelentes. Em
suas respostas, de acordo com o grafico 6, 41,4% consideraram BOM 0 modo como 0S processos
séo gerenciados em seus departamento; os conceitos EXCELENTE e REGULAR receberam 17,2%
das respostas, cada; ja os conceitos INSUFICIENTE e PRECARIO, receberam 12,1% das

respostas, cada.

Gréfico 6: Caso exista, marque a opg¢do que mais se encaixa no funcionamento do mesmo:

@ Excelente;

® Bom:
Regular;

@ Insuficiente;

@ Precario;

Fonte: O autor. (2022)
Mais adiante, em outro questionamento, inquiriu-se aos entrevistados sobre a possibilidade
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do gerenciamento manual desses processos. Do total de respostas, 70,6% afirmou que sim, é

possivel fazer o gerenciamento manual de processos, conforme se observa no gréafico 7.

Grafico 7: E possivel gerenciar esses processos de forma manual?

® siv
® NAC

Fonte: O autor. (2022)

Na questdo 8, foi perguntado se os entrevistados sabem o que € um fluxograma, o grafico 8

mostra que 87% responderam que sim, enquanto 13% afirmaram ndo saber o que é a ferramenta.

Grafico 8: Vocé sabe o que € um fluxograma?

@ sim
® NAO

Fonte: O autor. (2022)

Na questdo seguinte, os 87% que responderam SIM para a questdo anterior, foram
guestionados se ja haviam trabalhado com tal ferramenta, dentre eles, 62,9% afirmaram ja ter usado
a ferramenta para organizar seus processos, contra 37,1% que disseram ndo ter utilizado a

ferramenta em algum momento. O grafico 9 demonstra mais claramente as duas realidades.
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Grafico 9: Se sim, vocé ja trabalhou com esse tipo de organizacdo?

® siv

‘ N
62,9%

Fonte: O autor. (2022)

Na décima questdo, o objetivo foi saber se o0s entrevistados conhecem sobre o
sequenciamento de processos, nesse interim, 28,3% afirmou ndo saber sobre o assunto, enquanto

71,7% afirmou que conhece o procedimento (grafico 10).

Gréfico 10: Vocé saberia dizer o que é sequenciamento de processos?

® sim
® NAO
28,3%

Fonte: O autor. (2022)

Em seguida, a questdo voltou-se para os que responderam SIM, se é possivel identificar esse
processo no seu local de trabalho. Do total da amostra, 68,4% responderam que € possivel
identificar esse procedimento em seus locais de trabalho, ja os 31,6% demais, afirmaram néo ser

possivel tal identificacdo, conforme gréafico 11.



32

Grafico 11: Se sim, é possivel identificar esse processo no seu local de trabalho?

® sim
® NAO

Fonte: O autor. (2022)
Quando questionados se o departamento/Secretaria possui rotinas definidas de trabalho, é

possivel perceber, através do grafico 12 que, 70,3% dos entrevistados trabalham em locais que
possuem rotinas definidas de trabalho, enquanto 29,7% n&o as possue. (grafico 12)

Grafico 12: Seu departamento/Secretaria possui rotinas definidas de trabalho?

@ Possui
@ N3o possui

Fonte: O autor. (2022)

Na 132 pergunta, o tema abordado foi as regras das rotinas trabalhadas no departamento ou
Secretaria. Sobre o assunto, 51,7% afirmaram que sdo claras e é possivel saber a sequéncia dos
procedimentos, ja 42,9% disseram ndo haver regras bem estabelecidas, ndo sendo possivel saber
de forma clara a sequéncia dos procedimentos, conforme demonstra o grafico 13.
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Grafico 13: Essas rotinas possuem regras bem definidas, onde é possivel saber a sequéncia de
procedimentos?

@® Possuem
@ Nazo possuem

Fonte: O autor. (2022)

No ultimo questionamento, fora perguntado acerca da importancia dada pelos
entrevistados em gerenciar rotinas de trabalho e eles, se posicionaram da seguinte forma: 95,7%
disseram achar importante gerenciar rotinas diarias; 4,3% responderam que TALVEZ seja
importante esse gerenciamento; Nenhum dos participantes respondeu que NAO CONSIDERA

importante o gerenciamento de rotinas.

Grafico 14: Vocé considera importante gerenciar as rotinas de trabalho diario?

@® Considero
@ Nao Considero
O Talvez

Fonte: O autor. (2022)
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6 CONCLUSAO

Por fim, foi possivel perceber que todos mesmo utilizando algum tipo de sistema, ainda
que manual, o gerenciamento de rotinas diarias ainda € uma realidade a ser conquistada no servico
publico municipal. Os dados da pesquisa mostram que a maioria dos entrevistados possui nivel
superior e, portanto, ja tiveram em algum momento da formacé&o, contato com algum tipo de rotina
a ser gerenciada.

Na apuracdo dos dados ora apresentados percebe-se que a grande maioria dos
entrevistados considera importante o uso de ferramentas tecnoldgicas no gerenciamento de
processos, contudo é fato que é possivel fazer esse monitoramento utilizando formas mais
rudimentares, como € o caso das planilhas feitas manualmente, mas que, embora demandem mais
cuidado, produzem efeito semelhante aos processos realizados de forma digital.

Outro fator que foi evidenciado na pesquisa € que embora considere muito importante o
uso desta ferramenta, a mesma ndo esté sendo utilizada corretamente, ou ndo € utilizada de forma
intencional na maioria das reparticdes da Prefeitura de Acgailandia. Tal evidéncia, coloca em
questdo a transparéncia das acdes realizadas no servi¢o publico, que deve ser pautada nos principios
constitucionais da eficiéncia, transparéncia e, ainda, ser céleres.

A utilizacdo de sistemas de informacdo eficazes traz inUmeros beneficios a gestao e seus
usuarios, uma vez que acelera os procedimentos e os organiza de acordo com as necessidades do
gerenciador do sistema, sempre no intuito de atender ao contribuinte, que é o beneficiario final.
Para isso € necessario que a implantacdo desses sistemas de gerenciamento seja feita de forma
integrada atendendo as necessidades de ambas as partes, considerando como condi¢do
indispensavel sua qualidade e eficécia.

Em todo projeto, seja ele qual for, é necessario, ndo somente o planejamento e a execucao
correta de suas etapas, mas também o feedback e todas as acdes corretivas, para que se tenha, de
fato, rotinas que se comuniquem e fagam com que processos com a mesma matéria iniciem e
concluam na mesma ordem.

No caso em apreco, é possivel observar clareza no sequenciamento dos processos, uma
vez que os entrevistados conhecem sobre fluxograma, tem rotinas ja estabelecidas e conseguem
perceber essas rotinas em seu local de trabalho, o que, em tese ja pode ser considerado um grande

passo para o gerenciamento definitivo e eficaz das rotinas diarias dentro da Prefeitura.
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Este estudo ndo pretende, em sim, esgotar as possibilidades de estudo sobre o uso de
formas na construcdo civil, pelo contrario, o que se pretende aqui € dar suporte para que novas
pesquisas tenham subsidio para compreender e analisar o0 melhor o Gerenciamento de Rotinas
Diérias, seja no setor publico ou em qualquer outro meio que se deseje aplicar.

O que se percebeu durante a elaboracdo desse estudo foi a riqueza bibliografica acerca do
tema e, 0 que demonstra que o assunto vem sendo discutido em varias esferas. Visamos com esta
pesquisa fornecer meios para auxiliar na busca por um melhor fluxo de processos e a adogdo de
métodos mais eficientes de gestdo de processos dentro do servi¢o publico, a fim de atender as

demandas de seus administrados e da propria populacéo.
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Questionario sobre Gerenciamento de Rotinas Diarias https://docs.google.com/forms/u/0/d/1vBrC2VTfh7y80s6¢6333GOm2U...

Questionario sobre Gerenciamento deRotinas

*Qbrigatorio

1 — Qual sua situacdo funcional?

Marcar apenas uma oval.

Efetivo (concursado)

Temporario (comissionado/contratado)

2 - Qual sua faixa etaria?

Marcar apenas uma oval.

18 a 30 anos.
31 a 40 anos.

41 a 50 anos. mais

de 50 anos.

3 — Qual seu nivel de escolaridade:

Marcar apenas uma oval.

Ensino Médio Completo;
Superior Incompleto; Superior

Completo;

Po6s-Graduado;

Ensino Fundamental Completo;
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4 - Como vocé considera o uso de ferramentas tecnologicas para
gerenciamento de processos?

Marcar apenas uma oval.

Muito Importante;
Importante;

Normal;

Sem importancia

5 - No seu departamento/Secretaria existe um sistema que permita *
acompanhar os processos que tramitam no 6rgao?

Marcar apenas uma oval.

SIM

NA
0]

6 — Caso exista, marque a opcao que mais se encaixa no funcionamento domesmo:

Marcar apenas uma oval.

Excelente;
Bom;
Regular;
Insuficiente;

Precario;

7 — E possivel gerenciar esses processos de forma manual?

Marcar apenas uma oval.

SIM

NA
0]
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8 —Vocé sabe o que é um fluxograma?

Marcar apenas uma oval.

SIM

NA
0]

9 —Sessim, jatrabalhou com esse tipo de organizacao?

Marcar apenas uma oval.

SIM

NA
0]

10 —Vocé saberia dizer o que é sequenciamento de processos?

Marcar apenas uma oval.

SIM

NA
0

11 — Se sim, € possivel identificar esse processo no seu local de trabalho?

Marcar apenas uma oval.

SIM

NA
0

12 — Seu departamento/Secretaria possui rotinas definidas de trabalho?

Marcar apenas uma oval.



Possui Nao

possui
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13 — Essas rotinas possuem regras bem definidas, onde é possivel saber a
sequéncia de procedimentos?

Marcar apenas uma oval.

Possuem
Nao

possuem

14—V océ considera importante gerenciar as rotinas de trabalho diario?
Marcar apenas uma oval.

Considero

Né&o

Considero

Talvez

Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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