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RESUMO

O atendimento especializado esta inserido no Programa Meu Imoével Legal — PMIL
sendo executado através da Pernambuco Participagdes e Investimentos S/A — Perpart
e de fundamental importancia para a garantia dos direitos a populagdo de baixa renda
cadastrada no Programa. E através do atendimento especializado que a referida
empresa busca a satisfagdo da populagao, objetivando a conclusao do servigo ofertado
que é a entrega de escrituras definitivas registradas em cartério de imdveis aos
usuarios do PMIL. Este estudo, explanou sobre os critérios, etapas, as formas de
execucao dessas atividades, e enfatizou a importancia do atendimento especializado no
Programa, trazendo uma abordagem contida nas politicas publicas, gestdo publica e
regularizagao fundiaria. Referente a pesquisa qualitativa e quantitativa que foi utilizada,
traz uma proposta de aprimoramento no atendimento especializado baseada na
identificacdo de alguns entraves evidenciados no processo durante as entrevistas.
Contudo, o presente estudo vem contribuir para que a agéao burocratica do Programa
seja realizada com base nos principios da racionalidade, visando um melhor

desempenho efetivo nas agdes do PMIL.

Palavras Chaves: Afendimento Especializado. Programa Meu Imovel Legal — PMIL.

Regularizagdo Fundiaria.



ABSTRACT

The specialized attendance is inserted in Programa Meu Imével Legal — PMIL, and it
has being executed through by Pernambuco Participagdes e Investimentos S/A —
Perpart, and of fundamental importance for warranty of the rights to low-income
population registered in the Program. It is through of the specialized attendance that the
referred company demands the satisfaction of the population, objectifying the conclusion
of the offered service that is the delivery of definitive scriptures registered in a notary’s
office to the users of the PMIL. This study has explained about the discretions, stages,
the execution of these activities, and has emphasized the importance of specialized
attendance in the Program, bringing an approach contained in public policies, public
management, and land regularization. Relative to the qualitative and quantitative
research that was used, it brings a proposal of improvement in the specialized
attendance based on the identification of some obstacles evidenced in the process
during the interviews. However, the present study contributes to the bureaucratic action
of the Program being carried out based on the principles of rationality, aiming at a better

effective performance in the actions of the PMIL.

Key Words: Specialized Attendance. Programa Meu Imével Legal — PMIL. Land

Regularization.
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1 INTRODUGAO

A discussao sobre as formas de atendimento ao cidadao vem se aprimorando
nos ultimos 30 anos, devido as conquistas e pressdes populares que deram vez e
voz ao povo. Os movimentos sociais e as liderangas comunitarias tiveram importante
papel nesse processo, pois historicamente as politicas eram pensadas para o povo e
Nnao com O povo.

Atualmente, mediante a inovacgao de praticas de gestao publica de um lado e
necessidades questionadas pelos usuarios dos servigos prestados de outro,
possibilitou-se que os gestores publicos repensassem novas formas mais efetivas e
resolutivas de divulgacdo de informagdo sobre determinado assunto, a fim de
facilitar a relacédo entre ambos e assim alcangar os resultados esperados pela

instituigao.

A Pernambuco Participagdes e Investimentos S/A — Perpart € uma empresa
estadual sob governanca da Secretaria de Administragado do Estado (SAD) e tem por
missdo atuar com exceléncia na gestdo dos direitos e obrigacbes de empresas
incorporadas, desenvolver acgdes inovadoras na area de gestdo publica,
possibilitando oportunidades de negdécios, e promover a regularizagao fundiaria e
imobiliaria para a sociedade. O ambiente organizacional da empresa reproduz um
modelo que busca conciliar inovagdo e boas praticas de administracdo. Nesse
processo estruturante, vem coordenando no Estado de Pernambuco desde 2013
acdes voltadas a regularizacado fundiaria no quadro de um Programa denominado
Programa Meu Imovel Legal (PMIL), regulamentado através da Lei Federal n°
11.977/2009, Lei Federal n° 10.257/2001 e Lei n® 15.211/2013.

O Programa Meu Imével Legal, insere-se como uma proposta de
regularizagao fundiaria juridico-dominial de interesse social, de lotes destinados a
politicas habitacionais do governo do Estado de Pernambuco, utilizados para fins de
moradia. Sua principal finalidade é assegurar aos cidaddaos que travaram lutas
historicas pela terra, a escritura definitiva de terrenos/lotes hoje registrados em favor

da Perpart, garantindo-lhes seguranga de propriedade.
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Vislumbrado a premente necessidade que os cidadaos residentes nestas
areas tém, o Programa foi instituido com a principal finalidade de transferir a
propriedade definitiva do terreno/lote, com o registro no cartério de iméveis, cujo
processo de transferéncia ocorre através de doagdes por meio de Contrato de
Doacéo, aqueles que comprovam a posse de fato e o utilizam para fins de moradia,
sendo necessario cumprirem com alguns critérios do Programa.

Sob aspecto social, este trabalho evidencia o importante papel do PMIL no
ambito Estadual que desde 2013, ano em que foi criado e iniciado sua execucgao, até
agosto de 2017, ja foram beneficiadas aproximadamente mais de 1.460 familias com
seus lotes regularizados. Apesar desse quantitativo, existe um universo muito maior
de familias identificadas com necessidade de regularizagdo, que depende das
mesmas terem o interesse de sanarem suas pendéncias documentais para que o
processo seja finalizado. Compreende-se que tal objetivo sera definitivamente
alcancado quando as dificuldades e entraves para adesao dessa parcela de

beneficiarios forem vencidos.

Ademais, na perspectiva pessoal, este estudo é de capital importancia, vez
que participei do Programa como sendo uma das assistentes sociais que realiza
esse atendimento especializado ao usuario, o que € bem diferente do atendimento
prestado ao usuario em outro Programa onde prestei servigo na mesma fungao
sendo parte também da politica de habitagcao, e que os atendimentos ndo possuem
participacdo interdisciplinar e nem um local adequado para atendimento
individualizado, o Programa Minha Casa Minha Vida. E nesse sentido, que este

estudo consistira em um instrumento de desenvolvimento pessoal e profissional.

Com a implantagdo do Programa na empresa, surgiu a necessidade de criar
um espago importante de comunicagdo direta com o usuario, o atendimento
especializado visando obtengdo da escritura definitiva do lote. Logo,
instrumentalizou-se os processos desde a marcacdo do atendimento, definicdo de

dias e horarios para atendimento e definicdo de equipe que realiza 0 mesmo.

O atendimento especializado foi concebido através de demanda
espontaneal/procura pela populagdo, como também quando solicitado ou agendado

para resolver questdes especificas que estao dificultando o processo. No programa
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€ uma premissa da empresa esse tipo de atendimento, tendo em vista que se trata
de um elemento que contribui diretamente para o fortalecimento do papel econémico
e social do Estado, pois além do beneficio que é conquistado pelo cidadao, agrega
possibilidade de reducdo do énus dos passivos deixados pelas empresas extintas
como por exemplo a antiga Companhia de Habitagdo Popular de Pernambuco —
COHAB-PE, vez que os usuarios tém a responsabilidade pelos tributos de seus
respectivos lotes.

Vale salientar que, existe ainda outro tipo de atendimento interventivo
especifico, como o atendimento itinerante, pelo qual a empresa vai in loco nas areas
pertencentes ao Estado realizando diversos tipos de acdes para aprimorar o
processo de finalizagdo e emissdo das escrituras. Esse atendimento ndo se
configura um atendimento especializado, objeto de estudo deste trabalho.
Genericamente o conceito de atendimento, diz respeito a satisfacdao das demandas
de informacdo, produtos ou servicos com qualidade, o que inclui dar um bom
tratamento ao cidaddo e satisfazer, COM TEMPESTIVIDADE E SUFICIENCIA, as
demandas apresentadas pelos mesmos. (ENAP, 2014, p 8). Em termos tedricos, o
presente estudo esta delimitado a identificar e apresentar elementos coexistentes na
relagcdo entre Estado e sociedade civil, a fim de subsidiar a melhoria da gestao
publica e resultados pretendidos.

Tematicamente, as questdes atinentes a moradia e regularizagdo fundiaria
sdo problemas que vém de décadas no Brasil, principalmente explicadas pela
elevacdo do éxodo rural para as capitais. A Constituicdo Federal prevé a moradia
entre os direitos sociais minimos de um cidadao, incluindo a promogao de
programas de habitacdo e saneamento basico como responsabilidade das trés

esferas do governo.

Apesar do reconhecimento do carater essencial da provisdo de habitagao e
servigos urbanos adequados para a inclusao social e o combate a pobreza
no pais, as condicdes de moradia da populagdo brasileira ainda sao
bastante precarias, sobretudo entre as camadas mais pobres. (NOGUEIRA,
2010, P. 4)

Os dados do IBGE tém evidéncia significativa relacionada ao aumento de

favelas no pais, desde 1980. Na época, as favelas representavam 1,89% dos
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domicilios brasileiros, esse percentual se elevou para cerca de 22% em todo Brasil
em 2000. (NOGUEIRA, 2010).

Salienta Nogueira (2010), essas politicas publicas para as favelas, depois da
Constituicdo de 1988, passaram a visar a regularizacdo com implantacdo de
infraestrutura, servigos urbanos, melhoria da habitacdo e regularizagdo fundiaria
assegurando o direito de posse aos favelados, principalmente a partir de 2001 com a
criacao do Estatuto da Cidade.

No Recife, é expressiva a precariedade das condicbes de moradia. Existe
uma parcela enorme de pessoas que vivem em situagdo incerta (sem ter a
propriedade), e sem o0 minimo de garantia de direitos em relagdo as mesmas.

As areas que estdo em poder do Estado na cidade do Recife e que estéao
ocupadas pela populagcido, sao areas consolidadas pelos moradores ocupantes, no
entanto os mesmos sao considerados “donos de fato” e ndo de direito por ndo terem
seus lotes registrados no cartério de imdveis em seus nomes. Dai surgiu a
necessidade de criar-se um Programa o qual diminuisse os indices de
irregularidades de moradias na cidade do Recife sendo desenvolvido o Programa
PMIL que em sua execug¢ao doa através do contrato de doacdo dos lotes/terrenos
aos ocupantes ja consolidados. Para isso, €& necessario um atendimento
especializado para atender com qualidade os usuarios que fazem parte deste.
Assim, este trabalho tratara da importancia do Atendimento Especializado’ ao

usuario no Programa Meu Imével Legal.

1.1 PROBLEMATIZAGAO

O Programa Meu Imodvel Legal é pioneiro no Estado de Pernambuco, devido a
isso, desde o inicio vem sendo reformulado e adequado para que os servigos sejam
oferecidos com qualidade. Durante o periodo de implantacdo e execugao, foram
detectados varios gargalos que impediam a resolugédo dos problemas entre usuarios
e empresa, ensejando assim o surgimento do atendimento especializado. Com
referéncia ao objetivo relativo a qualidade deste servigo, foi demandado um

gerenciamento participativo, tanto dos profissionais que lidam diretamente com os

'Atendimentos realizados fora dessa categoria de atendimento especializado n&o constitui objeto
dessa pesquisa.
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usuarios como de seus coordenadores, que buscam conjuntamente estabelecer
estratégias para melhorar o desempenho de acordo com as demandas existentes.

Inicialmente, o atendimento especializado nao contava com um espago bem
estruturado, sendo realizado em areas diversas disponiveis no momento do
atendimento. Outra dificuldade era a auséncia do planejamento para a criagéo desse
espaco mais adequado de atendimento na empresa. A motivagcao desse espacgo € a
de que todo o sistema de trabalho exige uma gestdo de qualidade, essencialmente
no tocante ao atendimento especializado, na tentativa de que os resultados possam
garantir que as expectativas dos beneficiarios sejam alcangadas, de forma efetiva
por todos os profissionais envolvidos no programa.

Contudo, emergem questionamentos em relagéo a resolutividade e a eficacia
do Programa, a partir das quais necessitam ser identificados, conduzindo assim a
seguinte indagacao que representa a principal pergunta norteadora desta pesquisa:
Como o processo de atendimento especializado esta sendo resolutivo e eficaz,
dados os questionamentos registrados internamente por solicitagoes dos
usuarios?

Assim, sendo o atendimento especializado € um espaco de rica oportunidade
para aprimorar elementos de planejamento do programa por refletir a dinadmica
social das populagdes beneficiarias, e devera observar como a racionalidade pode

auxiliar na resolutividade da prestacao de servico no PMIL.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a efetividade do processo de atendimento especializado no
Programa Meu Imdével Legal, por meio dos questionamentos registrados e

identificados internamente, durante as agcdes em execucao.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar o perfil do usuario que demanda atendimento do Programa

Meu Imdvel Legal, no periodo de 2015 a agosto de 2017;
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e Averiguar as principais solicitagdes relatadas pelos usuarios e as reais
demandas;

e |dentificar possiveis indicadores de resolutividade no atendimento
oferecido na Perpart, sob a perspectiva da racionalidade;

e Sugerir estratégias de remodelacdo que possam contribuir para sanar

possiveis entraves no processo de atendimento aos usuarios.

1.3 Metodologia

Esta pesquisa perseguiu os seguintes passos:

1. Pesquisa bibliografica para composi¢édo do quadro teorico. Para a construgéo
do capitulo Il, foram analisados os conceitos de administracao publica e de
politica publica. Além disso, foi evidenciado a experiéncia recente sobre a
crise e reforma na administracdo publica brasileira e de que forma a gestao
publica esta inserida na politica de regularizagdo fundiaria no Brasil e em

Pernambuco.

2. Levantamento das informagdes sobre PMIL e o Atendimento Especializado.
Na elaboragdo do capitulo Ill, foi descrito sobre as caracteristicas do
Programa Meu Imdével Legal, sua execugao destacando as etapas do trabalho
de equipe interdisciplinar, o procedimento de entrega das escrituras definitivas
registradas em cartério, como surgiu e de que maneira é desenvolvido o
atendimento especializado, e perfil da populagdo atendida. Foram ainda,
demonstrados através de tabelas, os indices quantitativos e qualitativos

referentes ao atendimento prestado no periodo de 2015 a agosto de 2017.

3. Na produgao do capitulo IV, foi formulada uma analise teérica da conexao dos
conceitos de gestdo publica, do atendimento como prestacdo de servigo
publico, da qualidade no atendimento publico, do trabalho social como
perspectiva de satisfacdo do usuario na habitagdo, no atendimento

especializado do PMIL. Foram realizadas consideragbes também sob a
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perspectiva da racionalidade, da burocracia e do marketing politico.

. Realizagdo de entrevistas para compor as opinides a respeito do PMIL. O
capitulo V foi elaborado baseado em opinides de dois grupos de pessoas: 0
primeiro composto por funcionarios da Perpart, que durante quatro anos
participaram ativamente no PMIL; o segundo, formado por pessoas usuarias
cadastradas no programa. A intengao dessa pesquisa de opinido (entrevistas)
foi de um lado, levantar elementos que possam ajudar na melhoria de
desempenho do Programa e de outro, perceber em que aspectos o
atendimento no curso do Programa esta sendo apreciado e em qué precisa
ser aprimorado. A partir dos elementos acima, foram identificados
CRITERIOS INDICATIVOS PARA ANALISE DE DESEMPENHO SOBRE O
ATENDIMENTO ESPECIALIZADO, na perspectiva de ordenar as vias de
composi¢cdo de um diagnostico mais proximo a realidade e consequente

quadro de sugestdes.
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2 GESTAO PUBLICA EM FAVOR DA REGULARIZAGAO FUNDIARIA

Para compreendermos a ideia de Gestdo Publica presente neste estudo,
serao abordados conceitos de Administracdo Publica e Politica Publica, neste

capitulo.

2.1 Conceituando Administragao Publica:

Para compreendermos bem, é imprescindivel que levemos em consideragao
que a expressao “administracdo publica” compreende dois aspectos: o primeiro
geralmente denominado de subjetivo, organico ou formal e o segundo o qual
compreenderia as pessoas juridicas, seus Orgdos e agentes que executam a
atividade administrativa; outro, compreendido como objetivo, material operacional ou
funcional, assimilando a atividade elaborada por esses ultimos, Caetano (1977);
Meirelles (2001) e Mello (2008).

Convenientemente, Cretella Junior (1966, p.24) discorre:

Adotando-se o critério subjetivo ou organico, administragdo é o complexo de
drgaos aos quais se confiam fungbes administrativas, € a soma das agdes e
manifestacbes da vontade do Estado, submetidas a dire¢do do chefe do
Estado.

Os autores que se decidem pelo critério objetivo consideram a
administragdo como a atividade concreta do Estado dirigida & consecucgao
das necessidades coletivas de modo direto e imediato.

Além dessa ramificacdo entre a atividade e os encarregados por sua
execucao, ha ainda na doutrina a preocupagdo em expor a vinculagdo entre a
administragdo publica e os Poderes constituidos.

O autor Mello (2008, pp.35/6), resume as fun¢des do Estado, levando em

consideragao, para tanto, o critério formal como o mais adequado para tanto:

Deveras, o critério adequado para identificar as fungbes do Estado é o
critério formal, ou seja, aquele que se prende a caracteristicas impregnadas
pelo préprio Direito a fungdo tal ou qual. Assim, a fungéo legislativa é a
fungdo que o Estado, e somente ele, exerce por via de normas gerais,
normalmente abstratas, que inovam inicialmente na ordem juridica, isto é,
que se fundam direta e imediatamente na Constituigao.

Funcéo jurisdicional é a fungédo que o Estado, e somente ele, exerce por via
de decisbes que resolvem controvérsias com forca de “coisa julgada”,
atributo este que corresponde a decisao proferida em ultima instancia pelo
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Judiciario e que é predicado desfrutado por qualquer sentenga ou acérdao
contra o qual ndo tenha havido tempestivo recurso.

Fungao administrativa é a fungao que o Estado, ou quem |lhe faca as vezes,
exerce na intimidade de uma estrutura e regime hierarquicos e que no
sistema constitucional brasileiro se caracteriza pelo fato de ser
desempenhada mediante comportamentos infralegais ou,
excepcionalmente, infraconstitucionais, submissos todos a controle de
legalidade pelo Poder Judiciario. (grifos do original)

Para Mello (2008, p.36), a fungcdo administrativa poderia ser exercida
“‘normalmente pelo Poder Executivo e seus sujeitos auxiliares e, atipicamente, por
orgaos de outros Poderes”.

Esse ultimo posicionamento parece predominar na doutrina, tendo em vista
alguns autores afirmarem que as trés fungbes do Estado seriam: legislativa,
judiciaria e administrativa (e ndo executiva) (MEDAUAR, 2008; CARVALHO FILHO,
2008).

O entendimento de que a administracdo seria uma das trés fungdes do

7

Estado n&o é privativo da doutrina nacional, como se vé em Bielsa (1964,
pp.179/80). Segundo Meirelles (2001, p.60), a administracdo publica teria nitido

carater subordinado e de mera execuc¢ao da lei:

A Administragdo ndo pratica atos de governo; pratica, tdo-somente, afos de
execugdo, com maior ou menor autonomia funcional, segundo a
competéncia do 6rgdo e de seus agentes. S&do os chamados atos
administrativos ...

Comparativamente, podemos dizer que governo é atividade politica e
discricionaria; administragdo € atividade neutra, normalmente vinculada a lei
ou a norma técnica. Governo é conduta independente; administragdo é
conduta hierarquizada. O Governo comanda com responsabilidade
constitucional e politica, mas sem responsabilidade técnica e legal pela
execugao. A Administragdo executa sem responsabilidade constitucional ou
politica, mas com responsabilidade técnica e legal pela execugéo.
(destaques do original)

Oliveira (2007, p.45), embora relate a atividade administrativa, chamada por
ele de fungdo administrativa, como subordinada a lei, reconhece expedi¢gao de

decretos fundados diretamente na Constituicao:

Funcéo administrativa é a atividade exercida pelo Estado ou por quem faga
suas vezes, como parte interessada em relacao juridica estabelecida sob a
lei ou diretamente realizada através de decretos expedidos por autorizagédo
constitucional, para a execugdo das finalidades estabelecidas no
ordenamento juridico.
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A conceituacao dos autores supracitados em relacdo a administracdo € de
extrema importancia e traz a analise e reflexao para o que realmente é funcdo da
administragdo publica, no entanto, o conceito adotado para este estudo, foi a

definicao de Figueiredo (2006, p. 34) que evidencia:

A funcdo administrativa consiste no dever de o Estado, ou de quem aja em
seu nome, dar cumprimento fiel, no caso concreto, aos comandos
normativos, de maneira geral ou individual, para a realizagdo dos fins
publicos, sob regime prevalecente de direito publico, por meio de atos e
comportamentos controldveis internamente, bem como externamente pelo
Legislativo (com o auxilio dos Tribunais de Contas), atos, estes, revisiveis
pelo Judiciario.

O autor utilizou-se de uma definigdo mais clara, onde esta expresso que o
Estado tem o seu papel junto com o legislativo de dar cumprimento ao direito publico
respeitando todas as normas.

Para finalizar, ndo poderia deixar de citar Fagundes (1975, p.17), para quem,
“administrar é aplicar a lei de oficio”.

A administrag&o publica, vista como atividade, € referida comumente através
dos atos administrativos. Simplificando, os atos administrativos sao atos juridicos

efetuados pela administracao.

2.2 Sobre Politica Publica:

Mead (1995) a define como uma politica que observa o governo a luz de
grandes questdes publicas e Lynn (1980), como um conjunto de acodes
governamentais que refletirdo efeitos especificos. Peters (1986) segue a mesma
linha: politica publica é a soma das atividades dos governos, que agem diretamente
ou através de delegacgao, e que influenciam a vida dos cidadaos. Dye (1984) resume
a definigdo de politica publica como sendo “o que o governo escolhe fazer ou nao
fazer™.

Vale salientar que o conceito de publico hoje em dia, n&o diz respeito apenas

a gestdo governamental, mas, a um interesse publico que transpassa o Estado e o

2 Bachrach e Baratz (1962) evidenciaram que nZo fazer nada em relagdo a um problema também é
uma forma de politica publica.
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Governo (primeiro setor), a iniciativa privada (segundo setor) e as diversas
organizacgdes da sociedade civil (terceiro setor).
Outras definigdes destacam a importancia da politica publica na solugédo de

problemas.

Conforme definicdo corrente, politicas publicas sdo conjuntos de programas,
acbes e decisdes tomadas pelos governos (nacionais, estaduais ou
municipais) com a participacao, direta ou indireta, de entes publicos ou
privados que visam assegurar determinado direito de cidadania para varios
grupos da sociedade ou para determinado segmento social, cultural, étnico
ou econdmico. (Em: <http://www.politize.com.br/politicas-publicas-o-que-
sao>. Acesso em: 04 de abril de 2018.)

Para tanto, definicdes de politicas publicas, mesmo as minimalistas,
redirecionam o nosso olhar para o locus onde os embates em torno de interesses,
preferéncias e ideias se desenvolvem, isto €, os governos. Mesmo diante de
abordagens diferentes, as definicbes de politicas publicas indicam, em geral, uma
visao holistica do tema, nos trazendo o entendimento de que individuos, instituicoes,
interagbes, ideologia e interesses contam, mesmo existindo diferengas sobre a
importancia relativa destes fatores. Assim é facil percebermos que a politica publica
em geral, e a politica social em sua particularidade sao interfaces multidisciplinares,
e seu cerne esta nas explicagcdes sobre a natureza da politica publica e seus
processos.

Assim, do ponto de vista tedrico-conceitual, a politica publica em geral e a
politica social em particular sdo campos multidisciplinares, € seu foco esta nas
explicagbes sobre a natureza da politica publica e seus processos. Aprimorar a
discusséo sobre politica publica € de extrema relevancia para nos ajudar a entender

de que maneira a politica de habitagao esta inserida na politica publica.

2.3 Crise e Reforma na Experiéncia Recente do Brasil

As reformas da administragdo publica brasileira estdo evidenciadas por
movimentos que se concretizaram em planos e programas, usualmente

denominados de reformas administrativas, com o objetivo de atingir a eficiéncia e o
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aumento da produtividade. Trata-se de um tema atual e vasto, com efeitos profundos
nas estruturas politicas, econémicas, sociais e institucionais. Mesmo com as criticas
feitas as referidas reformas pelo fato das mesmas se transformarem em politicas
simbdlicas que nao correspondem as expectativas sociais, ha de se reconhecer que
elas contribuiram para redefinir o papel do Estado e suas relagdes com a sociedade,
e também para estimular a criacdo de um campo de debate académico e profissional

sobre a administragao publica.

No Brasil, no complexo histérico das relagdes entre Estado, sociedade e
mercado, pode-se constatar, historicamente, o protagonismo do Estado em relagao
aos outros setores, o que contribuiu para que a trajetéria das reformas
administrativas tivessem a centralizagdo no Estado. Observa-se também que a
administragdo publica brasileira, desde o periodo colonial até o século XX, foi
caracterizada pelo forte traco do modelo patrimonialista no qual ha uma confusao
proposital entre os patriménios publicos e privados. Varias reformas administrativas
foram empreendidas desde o governo de Getulio Vargas para superar o
patrimonialismo, numa sequéncia de modelos administrativos do Estado
caracterizados pela incompletude de seus propdsitos. Por isso, ndo sé no Brasil,
como no mundo todo, “as politicas de reformas sao conhecidas como politicas que
tém baixa performance e alta persisténcia, sendo, portanto, politicas que falham
sequencialmente” (REZENDE, 2002:125).

A administragdo publica foi se desenvolvendo em meio a uma crise e

reformas constantes para que se chegasse ao atual modelo executado pelo Estado.

No Brasil a percepgéo da natureza da crise e, em seguida, da necessidade
imperiosa de reformar o Estado ocorreu de forma acidentada e contraditéria,
em meio ao desenrolar da prépria crise. Entre 1979 e 1994 o Brasil viveu
um periodo de estagnagdo da renda per capita e de alta inflagdo sem
precedentes. Em 1994, finalmente, estabilizaram-se os precos através do
Plano Real, criando-se as condi¢gdes para a retomada do crescimento.
(BRESSER-PEREIRA, 1996, p.02)

Essa crise foi causada pela Crise do Estado, que por sinal, ainda nao esta
superada mesmo com todas as reformas que foram implementadas até hoje.

Existem muitas divergéncias ou adequacbes a serem realizadas de maneira a

garantir uma melhor execug¢ao da administragao publica.
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Se torna evidente para nés que, de acordo com a observagao de Frischtak
(1994: 163), “o desafio crucial reside na obtencdo daquela forma especifica de
articulacdo da maquina do Estado com a sociedade na qual se reconhega que o
problema da administragao eficiente nao pode ser dissociado do problema politico”.
Algumas caracteristicas dessa crise fizeram com que o Estado perdesse a
capacidade de coordenar o sistema econdmico e de interagir de maneira
complementar com o mercado se definindo em crise fiscal, do modo de intervencéao

do Estado, da forma burocratica e também como uma crise politica.

A crise politica teve trés momentos: primeiro, a crise do regime militar - uma
crise de legitimidade; segundo a tentativa populista de voltar aos anos 50 -
uma crise de adaptagdo ao regime democratico; e finalmente, a crise que
levou ao impeachment de Fernando Collor de Mello - uma crise moral. A
crise fiscal ou financeira caracterizou-se pela perda do crédito publico e por
poupanga publica negativa.® A crise do modo de intervencgio, acelerada pelo
processo de globalizagdo da economia mundial, caracterizou-se pelo
esgotamento do modelo protecionista de substituicdo de importagdes, que
foi bem sucedido em promover a industrializacdo nos anos de 30 a 50, mas
que deixou de sé-lo a partir dos anos 60; transpareceu na falta de
competitividade de uma parte ponderavel das empresas brasileiras;
expressou-se no fracasso em se criar no Brasil um Estado do Bem-Estar
que se aproximasse dos moldes social-democratas europeus. Por fim, a
crise da forma burocratica de administrar um Estado emergiu com toda a
forca depois de 1988, antes mesmo que a propria administracdo publica
burocratica pudesse ser plenamente instaurada no pais.
(BRESSER-PEREIRA, 1996, p.03).

A crise do modelo de administracéo publica burocratica teve seu inicio ainda
no regime militar, tendo em vista que o patrimonialismo nao foi eliminado, e também
porque esse regime ao invés de estabelecer uma burocracia profissional no pais,
transversalmente com a redefinicao das carreiras dentro de um processo sistematico
de abertura de concursos publicos para o gerencialmente da administragdo, deu
preferéncia ao recrutamento de administradores por empresas estatais. Foi uma
estratégia que impossibilitou o desenvolvimento de uma burocracia civil forte. Com a
Constituicdo de 1988 a crise agravou-se e houve o enrijecimento burocratico
extremo causando consequéncias sérias, como o alto custo e a baixa qualidade na
administragao publica brasileira.

De acordo com Bresser Pereira (1996), a administragao burocratica classica,

comegou a ser implantada nos principais paises europeus no final do século

3 N&o misturar crédito publico com credibilidade do governo. O crédito publico é evidenciado quando
o Estado requer crédito por parte dos investidores.
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passado, nos Estados Unidos no comecgo deste século e no Brasil em 1936.

A administragdo publica burocratica foi adotada para substituir a
administragdo patrimonialista, que definiu as monarquias absolutas, na qual o
patrimbénio publico e o privado eram confundidos. Nesse tipo de
administragado o Estado era entendido como propriedade do rei. O nepotismo
€ O empreguismo, senao a corrupgado, eram a norma. Esse tipo de
administracdo revelar-se-a incompativel com o capitalismo industrial e as
democracias parlamentares, que surgem no século XIX. (BRESSER-
PEREIRA, 1996, p.04)

Esse modelo diferencia-se por uma racionalizacdo e profissionalizagao dos
processos administrativos e do quadro funcional, trazendo para o Brasil os primeiros
elementos da administracdo burocratica racional-legal de Max Weber. Weber (1999)
considera que os fundamentos da legitimidade de uma dominacao incidem sobre
trés principios: a dominagao baseada na tradicdo, a dominacdo carismatica e a
dominagcdo em virtude da legalidade e na crenga em estatutos legais, que se
baseiam nas competéncias objetivas fundamentais em regras racionalmente
elaboradas. Ele elege como principios basicos de administracdo publica burocratica
os critérios de racionalidade, legalidade, normas, formalidade e outras formas
objetivas de garantir o modo de poder do Estado. Podemos apontar, entdo, como
caracteristicas marcantes de um modelo burocratico de administragdo: a
formalizacdo, a hierarquizacdo, a impessoalidade, a divisdo do trabalho, a

meritocracia e a profissionalizagao dos funcionarios.

A reforma empreendida por Getulio Vargas no Brasil, com os principios da
administragdo burocratica classica foi introduzida através da criagcdo do
Departamento Administrativo do Servico Publico — DASP, o que representou nao
apenas a primeira reforma administrativa do pais, mas também a afirmacdo dos

principios centralizadores e hierarquicos da burocracia classica.

O DASP desenvolveu um papel essencial ao iniciar um sistema de mérito no
servigo publico e contribuir para o estabelecimento de uma série de &rgéos
reguladores, o que desencadeou na difusdo de ideias e praticas modernizadoras da
Administracdo Publica, sendo a primeira estrutura burocratica no Brasil destinada a

langar politicas publicas em larga escala.

Esse modelo de administragdo publica burocratica classica se mostrou como
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uma alternativa superior a administragcado patrimonialista do Estado, porém nao se
revelou eficiente como prometia. Quando o pequeno Estado liberal do século XIX foi
substituido pelo grande Estado social e econbémico do século XX, o modelo
burocratico ndo garantia rapidez, nem qualidade e tinha um custo alto para a
prestacdo de servigos ao publico. A administracdo burocratica foi percebida como
lenta, cara, auto-referida e que néo atendia as demandas dos cidadaos. (BRESSER-
PEREIRA, 1996).

A partir de 1967, o “modelo classico” de administracdo foi praticamente
substituido por um novo modelo que se consolidava, chamado “administracao para o
desenvolvimento”. Esse modelo era voltado fundamentalmente para a expansao da
intervengdo do Estado na vida econdbmica e social, com a descentralizacdo da

administragdo para a realizag&o da intervengao econémica do Estado.

Segundo Bresser-Pereira (1998), a segunda reforma administrativa brasileira,
iniciada pelo Decreto-Lei 200 foi uma tentativa de superar a rigidez burocratica
herdada da Era Vargas. Foi dada toda énfase a descentralizagdo, padronizando
estruturas e procedimentos e introduzindo modernos instrumentos de intervengéo. O
decreto-lei promoveu a transferéncia das atividades de produgao de bens e servigos
para autarquias, fundacdes, empresas publicas e sociedades de economia mista,
conferindo maior dinamismo operacional ao setor publico. Nesse periodo,
instituiram-se também como principio de racionalidade administrativa o
planejamento e o orgamento, a descentralizacédo e o controle por resultados. O
surgimento desse decreto pode ser compreendido como uma tentativa de superar a

rigidez da burocracia e introduzir um modelo de administragdo publica gerencial.

Para Bresser-Pereira (1998) o Decreto-Lei 200 teve duas consequéncias

inesperadas e indesejaveis:

De um lado, ao permitir a contratagdo de empregados sem concurso publico,
facilitou a sobrevivéncia de praticas patrimonialistas e fisiolégicas. De outro
lado, ao ndo se preocupar com mudangas no ambito da administragcao direta
ou central, que foi vista pejorativamente como “burocratica” ou rigida, deixou
de realizar concursos e de desenvolver carreiras de altos administradores. O
nucleo estratégico do Estado foi, na verdade, enfraquecido indevidamente
através de uma estratégia oportunista do regime militar, que, ao invés de se
preocupar com a formagdo de administradores publicos de alto nivel
selecionados através de concursos publicos, preferiu contratar os escalbes
superiores da administragdo através das empresas estatais. (BRESSER
PEREIRA, 1998, p.15)
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Por isso, a reforma administrativa iniciada com o Decreto-Lei 200 ficou pela
metade. Somado também a crise politica do regime militar iniciada em meados dos
anos 70 que torna mais grave a situagao da administragao publica no pais, devido a
identificacdo da imagem da burocracia estatal com o sistema autoritario em pleno

processo de degeneragao.

Portanto, as duas reformas administrativas brasileiras descritas langcaram as
bases fundamentais da estrutura burocratica do Estado no Brasil, e apesar do estilo
predominantemente autoritario, devemos reconhecer avangos importantes para a

modernizagdo da maquina publica.

Com o aprofundamento do processo de globalizagao no cenario internacional,
tornou-se imperiosa a necessidade de redefinicdo do papel do Estado, uma vez que
era incapaz de atender as novas demandas de democratizacdo e eficiéncia do
servico publico. Os Estados se deparam com uma imperiosa necessidade de
adaptacdo a essa nova realidade politica e econémica internacional, com as
consequéncias do processo de globalizagdo, principalmente os econémicos, visto

pela maioria dos paises, inclusive o Brasil, como uma situagao inevitavel.

No Brasil, além dos varios efeitos econdmicos negativos que se somaram aos
insucessos dos planos econdmicos, o descontrole fiscal e sucessivos déficits
publicos levaram o pais a um agravamento da crise econdmica e social com
aumento de desemprego e altos indices inflacionarios. O modelo burocratico de
Gestao nao dava conta do excesso de demanda que as mudangas levantavam em

todos os setores da sociedade e na administragao publica.

A partir de 1995, com o inicio do governo Fernando Henrique Cardoso, surge
uma nova oportunidade de se realizar a reforma gerencial do aparelho do Estado
para, no médio prazo, tornar mais eficiente e moderna a administragdo publica
brasileira, voltando-a para o atendimento aos cidaddos. A reforma surge como
resposta a crise de forma burocratica de administrar o Estado com uma proposta de
administragao publica gerencial, orientada pelos valores de eficiéncia e eficacia. O
modelo gerencial emerge também como forma de aumentar a governanga e

proteger o patrimdénio publico. As diretrizes iniciais da reforma do aparelho estatal
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foram tragadas pelo Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado — PDRAE, que

resume a crise do Estado no pais:

A crise do Estado define-se entdo (1) como uma crise fiscal, caracterizada
pela crescente perda do crédito por parte do Estado e pela poupanga publica
que se torna negativa; (2) o esgotamento da estratégia estatizante de
intervengao do Estado, a qual se reveste de varias formas: o Estado do bem-
estar social nos paises desenvolvidos, a estratégia de substituicdo de
importagdes no terceiro mundo, e o estatismo nos paises comunistas; e (3) a
superacdo da forma de administrar o Estado, isto é, a superagdo da
administracéo publica burocratica. (MARE, 1995: p.10-11)

A necessidade de aumentar a eficiéncia na administragdo publica, ou seja,
reduzir custos e aumentar a qualidade dos servigos, tendo o cidaddao como
beneficiario, torna-se entdo essencial. Dessa forma a reforma do aparelho do Estado
passa a ser orientada por esses valores de eficiéncia e pelo desenvolvimento de
uma cultura gerencial nas organizagbes (BRASIL, 1995). O Plano Diretor de
Reforma do Aparelho do Estado de 1995 constitui, portanto, “um avango e até
determinado ponto, um rompimento com a administragdo publica burocratica. Isto

nao significa, entretanto, que negue todos os seus principios” (BRASIL, 1995, p.16).

A administracdo publica gerencial surgiu como resposta a crise do Estado
para enfrentar a crise fiscal e como estratégia de tornar o servigco publico mais
eficiente. Algumas caracteristicas basicas definem esse modelo: é orientada para o
cidaddo e para obtencdo de resultados; implica que os servidores publicos séo
merecedores de uma confianga limitada, mas real; utiliza-se da descentralizagao e
do incentivo a criatividade e inovagao; institui-se o contrato de gestdo como
instrumento de controle dos 6rgaos descentralizados. (BRESSER-PEREIRA, 1996).

A proposta da reforma no Brasil foi fundamentada em trés dimensdes: 1)
institucional legal, que trata da reforma do sistema normativo e legal da
administragdo publica; 2) cultural, visando a transicdo de uma cultura burocratica
para uma cultura gerencial; 3) gestdo publica, que pde em pratica o aperfeicoamento
da administragao publica burocratica em paralelo com a introdu¢ao da administragao
publica gerencial, tendo em vista a modernizagao da estrutura organizacional e dos
meétodos de gestdo (BRASIL, 1995).

O presidente Fernando Henrique Cardoso, empenhado em mudar o modelo
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de administragcdo publica brasileira, criou para tratar de assuntos especificos da
reforma, o Ministério de Administracdo e Reforma do Estado — MARE. A nova

proposta de administragcéo publica gerencial para o entao presidente, seria:

Baseada em conceitos atuais de administragéo e eficiéncia, voltada para o
controle dos resultados e descentralizada para poder chegar ao cidadao,
que, numa sociedade democratica, € quem da legitimidade as instituicoes e
que, portanto, se torna “cliente privilegiado” dos servigcos prestados pelo
Estado (BRASIL, 1995:1).

A Nova Administragao Publica (New Public Management) propée um modelo
pos-burocratico de Gestdo com foco na busca por respostas as novas e mais
complexas demandas econdmicas e sociais, denominando-se inovadora, flexivel e

centralizada nos resultados.

O Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado — PDRAE é resultado de
trabalho elaborado no entdo Ministério de Administragdo e Reforma do Estado —
MARE, e segundo o presidente Fernando Henrique Cardoso, tratava-se do
instrumento para enfrentar o desafio do pais de vincular um novo modelo de
desenvolvimento em que o Estado exercesse com eficacia sua agao reguladora,
referente a uma economia de mercado, bem como os servigos basicos que presta e
as politicas de cunho social que precisa implementar (BRASIL, 1995). O PDRAE
tornou-se referéncia na historia da Administracdo Publica Brasileira, como tentativa
de superar o modelo burocratico, ao tracgar as diretrizes fundamentais para a relagéao

entre Estado, Governo e Sociedade e definir um novo modelo de gestao.

Segundo Bresser-Pereira (2005), a reforma objetivava: a) a busca da
eliminagao da crise fiscal, através de controle rigoroso das despesas publicas e do
aumento das receitas publicas; b) a transformacdo da administracdo publica
burocratica em gerencial, com foco nos resultados em detrimento do controle dos
processos; c) a melhoria do atendimento das demandas sociais, mediante a criagéo

de instituicbes mais descentralizadas e mais proximas dos cidadaos.

Destacam-se, além dessas acgdes, as privatizagcdes, substituindo o Estado no
setor de bens e servigos pelo controle do mercado e atuagao das entidades privadas
na administragao. O principal argumento para a privatizagao era de que, com a crise

fiscal, o Estado perdera a sua capacidade de poupanga e investimento, abrindo
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assim espaco para as privatizacoes de empresas estatais. Desse modo, a visdo do
Estado regulador do século XXI, segundo os principais formuladores da reforma
gerencial, seria de que as atividades que ficariam a cargo do Estado seriam apenas
as que nao pudessem ser controladas pelo mercado e administrada pela iniciativa

privada.

Por fim, vale ressaltar que a discussao sobre reforma gerencial € de grande
relevancia para a analise do Atendimento Especializado do PMIL, ja que essa
mudanga na administragao gerencial torna os processos burocraticos mais eficientes
e modernos, visando uma gestdo por resultado, voltada principalmente para o

atendimento ao cidadao.

2.4 Regularizagao Fundiaria no Brasil e em Pernambuco

De acordo com Nascimento (2013, p18) “para compreender o conceito de
regularizacao fundiaria urbana de interesse social” € necessario reconhecer a intima
relagdo do instituto com direitos e garantias fundamentais constitucionalmente
assegurados”. Assim entende que a regularizagdo fundiaria consiste em tornar
regular uma situacao fundiaria que se apresenta sob perspectiva juridica irregular.

Ao examinar o instituto de regularizagao fundiaria urbana de interesse social,
no sentido de contribuir para que a administragao publica cumpra seu papel no que
tange a sua funcao social e estabelecimento de uma politica de propriedade urbana

ao cidadao teceu discussdes com referéncias nas leis:

(i) a Lei federal de Parcelamento do Solo — Lei n° 6.766/1979, por vincular a
legalidade do parcelamento ao provimento de infraestrutura e prever
processos de regularizagdo em situagdes especificas referentes a ocupagao
por populagdo de baixa renda; (ii) o Estatuto da Cidade — Lei federal n°
10.257/2001, por trazer elementos conceituais que vao além da legalizagao
do exercicio da posse para atingir a regularizagdo dos aspectos urbanisticos
de parcelamentos, uso e ocupacgao do solo e das edificagdes; e a Lei do
Programa Minha Casa, Minha Vida — Lei federal n°® 11.977/2009, por
consolidar de modo expresso um conteudo que nao restringe a
regularizagdo fundiaria a legalizagdo da posse e, ainda, cria um
procedimento administrativo especifico para dar cabo ao instrumento de
modo a integrar agdes juridicas, urbanisticas, ambientais e sociais
(NASCIMENTO, 2013, p.13).
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Assim, as situacdes que evidenciam o reconhecimento de que as ocupacgdes
irregulares do espago urbano geram direitos a populagdo de baixa renda,
demandam uma atuacéao interventiva do Poder Publico para serem concretizados. A
regularizagcao fundiaria urbana de interesse social, fundada no principio da funcao
social da propriedade urbana e no direito a moradia, compreende a¢des voltadas a
populagao na sua maioria de baixa renda, que englobam a legalizagao da posse dos
ocupantes, a flexibilizacdo das normas referentes ao parcelamento, uso e ocupacao,
para garantir a melhoria estrutural das ocupacdes, e a urbanizagdo do solo e das
edificagbes ocupadas irregularmente em d&rea urbana, incluindo Area de
Preservacdo Permanente nos casos de area urbana consolidada.

D’Ottaviano e Silva (2010) sustém que a regularizagao fundiaria se coloca
cada vez mais como questao fundamental tanto nas grandes quanto nas pequenas
cidades. Com a aprovagao da Lei Federal n° 11.977/2009, instituindo o Programa
Minha Casa Minha Vida — PMCMV, a regularizagdo fundiaria tornou-se uma
realidade e constitui-se em uma das metas prioritarias da politica de acesso a
moradia do governo federal, passando a ser vista como uma ferramenta importante
no acesso a posse legal da moradia digna.

Os pressupostos da regularizagao fundiaria urbana sdo assegurados no art.
8° Medida Provisodria n°® 759/2016, cujas normas gerais e procedimentos aplicaveis,
no territdério nacional, a regularizagdo fundiaria urbana — Reurb, a qual abrange
medidas juridicas, urbanisticas, ambientais e sociais que visam a regularizacéo de
nucleos urbanos informais (MEDIDA PROVISORIA N° 759, DE 22 DE DEZEMBRO
DE 2016). A amplitude desta medida proviséria destaca duas modalidades de
regularizagao fundiaria através do Art. 11°, asseverando o seguinte:

Na primeira modalidade a Reurb de interesse social — Reurb — S é aplicavel
tdo somente a nucleos urbanos informais ocupados predominantemente por
populagao de baixa renda; e o segundo denominada Reurb de interesse especifico —
Reurb — E se aplica a nucleos urbanos informais ocupados por populagdo nao
qualificada na primeira.

Ademais a referida Medida Proviséria concedeu um conjunto de beneficios de
isencdo de custas e emolumentos que |hes permitem garantir efetivamente o

processo de registro, essencialmente quanto se trata da Reurb — S.
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Diante dessa definigdo no dispositivo legal, os Estados passaram a criar
dispositivos regulamentadores para legitimar o processo fundiario. Silva et all. (2015)
mostram que o processo de regularizacdo fundiaria no Estado de Pernambuco,
encontra-se embasado na Lei 15.211/2013, que instituiu a politica de Regularizacao
Fundiaria Juridico Dominial de Interesse Social, através do PMIL, com objetivo de
cumprir as etapas para a regularizagdo dos imdveis urbanos consolidados pela
populagdo de baixa renda, em areas desapropriadas pelo Estado de Pernambuco,
nas décadas de 1980 e 1990, reconhecendo o direito de propriedade da populacio,

contribuindo com a qualidade de vida das familias pernambucanas.
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3 O QUE E O PROGRAMA MEU IMOVEL LEGAL

Neste capitulo sera apresentado o Programa Meu Imével Legal, seus
objetivos, bem como seu desenvolvimento dentre as quais estdo as etapas do
trabalho de equipe interdisciplinar, o processo para a finalizagao das entregas das
escrituras definitivas registradas em cartorio, além de tabelas com indices
quantitativos e qualitativos referentes ao atendimento prestado no periodo de 2015 a
agosto de 2017 e caracteristicas dos bairros mais emblematicos.

No Estado de Pernambuco a politica de atendimento as necessidades
habitacionais da populagao, era desenvolvida pela Companhia de Habitacdo Popular
de Pernambuco — COHAB-PE. Esta empresa, oferecia importante cobertura as
politicas estaduais de habitacdo popular. Apds sua extingdo e incorporagao pela
Perpart em 1998, o Estado de Pernambuco permaneceu por varios anos sem
cobertura efetiva, e sem uma politica de atendimento direcionada para regularizagao
de areas pertencentes ao Estado. Na intengao de regularizar estas areas, a Perpart
criou o Programa Meu Imodvel Legal — PMIL, que tem por objetivo promover a
Regularizagao Fundiaria Juridico Dominial de Interesse Social dos Lotes — utilizados
para fins de moradia pela populagdo de baixa renda — nas areas destinadas as
politicas habitacionais do Governo de Pernambuco, através de outorga de
propriedade definitiva destes lotes, junto ao cartério de registro de imdveis
competente.

A execucao do PMIL é de responsabilidade da Pernambuco Participacdes e
Investimentos S/A — Perpart, através da sua Superintendéncia de Regularizagao
Fundiaria — SRF. Estas acbes estdo alinhadas com as diretrizes da Lei n °
11.977/2009 Minha Casa Minha Vida, e a Lei Estadual n® 15.211/2013, que institui a
politica estadual de regularizagdo fundiaria juridico dominial, e tem por escopo,
tutelar e efetivar os direitos a moradia digna e a propriedade, da populagédo de baixa
renda, beneficiados por politicas habitacionais em Pernambuco. Este processo da
regularizagao fundiaria, da-se a partir do momento em que as unidades imobiliarias
sdo registradas em cartoério de registro de iméveis abrindo-se matriculas autbnomas
decorrentes. Entretanto, para tal finalidade é necessario todo um planejamento que

inclui um conjunto de atividades como: levantamento topografico, delimitagdes das
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areas, reunides comunitarias, analises juridicas e sociais e a aprovagéo do projeto
pela prefeitura.

A Perpart ao incorporar a COHAB-PE, assumiu a responsabilidade de
prosseguir com as politicas de habitagdo anteriormente iniciadas e projetadas por
aquela empresa. Portanto, em busca de executar este objetivo, sob orientagdo do
Governo do Estado de Pernambuco, a Perpart escolheu o instituto da Regularizagao
Fundiaria, respaldado nas legislagdes vigentes (Constituicdo Federal, Lei n°
11.977/2009 e Lei n® 10.257/2001).

Deste modo, foi iniciado estudo para identificacdo de areas passiveis de re-
gularizagao, visando a realizagdo de Regularizagdo Fundiaria de Interesse Social,

observando os seguintes requisitos:

» Assentamentos localizados em Zonas Especiais de Interesse Social — ZEIS,
conceito delimitado pela Lei de Uso e Ocupacgao do Solo;
» Assentamentos urbanos ocupados por populagdo de baixa renda pelo tempo-
minimo de 05 (cinco) anos.
> Das 80 (oitenta) areas identificadas, foram inicialmente priorizadas 16 (dezes-
seis) para o inicio da implantagao do projeto, sob a égide dos critérios:
o Desembaracgo processual, ou seja, as areas a serem regularizadas de-
vem se encontrar livre de 6nus;
« Demanda populacional, vez que o beneficio do programa deve ser di-
recionado as comunidades que, historicamente, protagonizam a luta

pela garantia do direito de moradia e de propriedade.

Ultimada a identificacao das areas iniciais, houve a reativacao do Conselho
para Regularizagdo Imobiliaria do Estado de Pernambuco — CORI-PE, com arrimo
no Decreto Estadual n.° 38.179/2012, objetivando a deliberagcédo, prosseguimento,
desembarago e acompanhamento de todas as acdes necessarias a efetivacdo do

programa.
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3.1 Etapas do PMIL

a) Levantamento Topografico Planialtimétrico Cadastral da Gleba

Sendo este um documento que descreve o terreno com exatiddo, anotando

precisamente suas medidas planas, angulos e diferengas de nivel (inclinacéo).

Figura 1 — Mapa com demarcagéo de Gleba

Fonte: www.google.com.br

Os estudos topograficos tiveram como fungao principal a obtencéo de ele-
mentos que possibilitam a regularizagéo fundiaria dos lotes, além de fornecer infor-
magodes para elaboragéo de plano urbanistico da regiéo.

Os levantamentos planialtimétricos foram realizados pela equipe de topogra-
fia, através das seguintes atividades: Poligonal; Transporte de Altitude; Nivelamento
e Contranivelamento da Poligonal; Georreferenciamento da Poligonal de Contorno
(Rastreio Geodésico dos Vértices) e Cadastro Urbano. Definindo assim, areas publi-

cas, areas privativas, area verde, imoéveis localizados em areas de risco e outros.
b) Selamentos dos imoveis/ Cadastramento Socioeconémico
O trabalho social de campo visa a identificacido dos imdveis presentes na poli-

gonal definida e indicada para ser executada através do selamento (selo de identifi-

cagao do imovel). A empresa executante era chamada anteriormente de SOPHIA
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(Empresa de Software no Recife), hoje denominada URJA Social Tecnologia para

Inclusdo.

c) Mobilizagao Social

A Mobilizagdo Social é realizada de acordo com a Metodologia de Trabalho
de Campo do Programa Meu Imovel Legal, e se dividiu em 03 (trés) atividades: reu-
nido com as liderancas da comunidade, mobilizacdo porta a porta e reunido comuni-
taria. E importante destacar que o espaco de didlogo com a comunidade foi potenci-
alizado, especialmente, nas reunides comunitarias, que se destinaram a mobilizagao
da populagéo, para garantir o desenvolvimento das atividades do programa: seja
para apresentagao do programa as liderangas ou a comunidade.

A partir desse momento o atendimento especializado é iniciado durante as
etapas seguintes, por exigirem o repasse de informagdes e esclarecimentos neces-

sarios para a adesao da populagéo ao Programa.

d) Cadastramento

E disponibilizado um espaco chamado de posto itinerante, identificado
anteriormente como sendo de facil acesso aos moradores da area, para que 0s
mesmos realizem o cadastramento com entregas de documentos necessarios para
analises. Vale ressaltar que a ac¢ao do posto itinerante na area tem como finalidade:
a) Orientar usuarios sobre a execugdo do Programa Meu imével Legal na Area; b)
Realizar o cadastramento recebendo os documentos necessarios; c) Entrega de
documentagcdo pendente; d) Orientar os usuarios no preenchimento de relatos
sociais de alguma situacédo que necessite de estudo de caso posteriormente, através

de profissionais do Servigo Social.

e) Analise juridica e social dos cadastros socioeconémicos

Conforme a Lei Estadual n.° 15.211/2013, sdo elencados os requisitos a se-
rem observados pela equipe da Superintendéncia de Regularizagdo Fundiaria — SRF

da Perpart na aplicagao do PMIL. Assim, delimita o art. 12, lll, alineas “a” até “e”:
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Art. 12 (...) lll (...) @) as unidades imobiliarias objeto de doagéo sejam ocupa-
das com finalidade de moradia ou de uso misto;

b) a area ocupada devera ser igual ou inferior a 250m? (duzentos e cinquen-
ta metros quadrados) e superior que 18m? (dezoito metros quadrados);

c) a area devera estar ocupada por prazo igual ou superior a 5 (cinco) anos
ininterruptamente e sem oposic¢ao;

d) o ocupante ndo pode ser proprietario ou concessionario, a qualquer titulo,
de outro imével, urbano ou rural;

e) a renda familiar do beneficiario ndo podera ser superior a 5 (cinco) sala-
rios minimos.

A andlise dos documentos apresentados pelo solicitante/usuario &, pois, deli-
mitada por estes requisitos, cabendo a equipe de Assistentes Sociais e de Advoga-
dos, a identificacdo do atendimento dos elementos visando a entrega das escrituras
(contrato de doagao) aos beneficiarios do programa.

Vale salientar a importancia da analise social do Programa Meu Imoével Legal,
considerando a flexibilidade de normas e padrdes urbanisticos, e de sociabilidades
diversas, tornando possivel garantir dois direitos constitucionais: moradia e proprie-
dade as familias que também construiram e consolidaram o espago urbano.

Assim, importa esclarecer que embora os critérios estabelecidos sejam basi-
lares e definidores da concesséao da escritura definitiva dos lotes, a analise conside-
ra as multifacetas e desdobramentos das relacdes estabelecidas e das realidades
em que estdo inseridos os beneficiarios do programa, a fim de efetivar o direito a
quem trava uma luta historica pelo chao, dispensando assim, um olhar ampliador da

garantia do direito a seguranga da moradia.

f) Procedimentos para efetuar o registro dos contratos de doagao

A Lei Estadual n.° 15.211/2013, ao implantar a politica estadual de Regulari-
zacao Fundiaria de Interesse Social, apresenta trés espécies de instrumentos que
podem ser utilizados de acordo com o objetivo do projeto, quais sejam: Doacgao;
Concessao de Direito Real de Uso; Concessao de Uso Especial de Moradia.

O Programa Meu Imovel Legal visa a entrega definitiva do lote ao beneficiario,

optando desta forma pela utilizagado do Contrato de Doacéo.
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O conceito de doagéo é encontrado no Codigo Civil de 2002, em seu artigo
538: “Art. 538. Considera-se doag¢ao o contrato em que uma pessoa, por liberalida-
de, transfere do seu patrimonio bens ou vantagens para o de outra.”

Considerando a definicao do préprio legislador, os doutrinadores sao pratica-
mente pacificos em afirmar que a doacgao corresponde a perda de bem ou valor de
uma parte em favor de outra.

Marcia Pelissari Gomes (2007), conceitua o contrato de doagao como ato
translativo inter vivos, através do qual o doador, em ato espontaneo e de liberalidade
(animus donandi), transfere a titulo gratuito, bens e vantagens que lhes s&o perten-
centes, ao patrimoénio de outrem, que os aceita expressa ou tacitamente.

Para a efetiva transmissdo do bem imével ao patrimoénio de outrem, faz-se ne-
cessario o registro do referente negdcio juridico na matricula correspondente ao
bem, junto ao cart6rio de registro de imoveis o qual a propriedade se encontre escri-

turada.

Assim leciona o art. 108 do CC:

“Art. 108. N&o dispondo a lei em contrario, a escritura publica € essencial a
validade dos negdcios juridicos que visem a constituigao, transferéncia, mo-
dificagdo ou renuncia de direitos reais sobre imdveis de valor superior a trin-
ta vezes o maior salario minimo vigente no Pais.” (CODIGO CIVIL, 2008,
p.158)

Tal procedimento visa garantir o direito de propriedade do titular do bem
quanto ao imdvel, e ainda proteger interesses de terceiros no sentido de que a publi-
cidade do cartdrio viabiliza que todos da sociedade saibam a quem o bem pertence.

O cartorio de registro de imoveis exige o atendimento de requisitos para a re-
alizacao do registro referente ao bem.

Destaca-se que o registro, dentre as atividades cartorarias, € o ato através do
qual sao certificados o nascimento, extingdo e atos de pessoas naturais e juridicas;
bem como sio formalizados direitos de propriedade, quanto aos bens imoveis, e di-
versos direitos referentes ao assentamento de titulos e documentos.

Com a identificacdo dos beneficiarios ao PMIL através da analise dos docu-
mentos, ha a etapa de atendimento dos requisitos exigidos pelo cartério para o efeti-

vo registro do imovel ao novo proprietario.
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Ressalta-se que a Perpart é proprietaria da poligonal inteira, existindo assim,
no cartério, a matricula da area na totalidade. Assim, para que da matricula original
sejam extraidas matriculas decorrentes, individualizando cada lote, o cartorio exige o
atendimento de alguns requisitos que culminem no registro de propriedade do lote
ao beneficiario do PMIL.

Diante da grande quantidade de solicitagdes de registro de uma mesma area,
a Perpart sistematiza informag¢des que possam atender as necessidades da serven-
tia para a realizagdo da nova matricula, formando assim o Conjunto Registral.

No atendimento do PMIL o Conjunto Registral € composto dos seguintes ins-
trumentos: Planilhas e Fichas do Indicador Real; Planilhas e Fichas do Indicador

Pessoal; resultando na Matricula Decorrente.

— Indicador Real (Planilhas e Fichas)

O Indicador Real, enquanto um dos livros de registro obrigatérios ao trabalho
da serventia, detalhado no art. 887 e seguintes do Cédigo de Normas, apresenta o
objetivo da identificacado precisa do imével através do seu endereco, apontando loca-
lizagdo exata, confrontagdes e limites.

Considerando que a aplicagcao do PMIL decorre na realizagdo de inumeros re-
gistros e aberturas de novas matriculas decorrentes, faz-se necessaria a utilizacao
desse indicador, proporcionando maior controle do trabalho, visando impedir que
ocorram vicios no registro dos contratos.

Destaca-se que no desenvolvimento do PMIL, a Superintendéncia de Regula-
rizacdo Fundiaria — SRF tem recebido o Memorial Descritivo da Area, através do
qual desenvolve a Planilha do Indicador Real que aponta os enderecos a serem indi-
vidualmente registrados, decorrendo na confecgdo das Fichas que serdo encami-
nhadas ao cartorio para efetivagéo do registro.

Desta forma, a Planilha de Indicador Real, é elaborada pela Superintendéncia
de Regularizacdo Fundiaria — SRF, com o objetivo de identificar e delimitar os imo6-
veis que serdo indicados ao registro e posteriormente encaminhada ao cartorio.

Aponta-se que as fichas devem conter: |dentificagcdo do cartério; Matricula;

Numero da ficha; Data; Espacgo para rubrica; ldentificacdo do Imével.
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— Indicador Pessoal (Planilhas e Fichas)

O Indicador Pessoal, por sua vez, viabiliza a identificacdo do imovel através
do seu proprietario. Tal instrumento, enquanto livro de registro obrigatério, tem sua
previsao no art. 888 e seguintes do Codigo de Normas, apontando a forma de orga-
nizacao e realizacido da escrituracao.

A atual Lei de Registros Publicos autorizou a utilizagdo de fichas em seu arti-
go 180, paragrafo unico, com a redacao dada pela Lei n.° 6.216/75, que nao estava
previsto expressamente no Decreto n.° 4.857/39. As fichas do indicador pessoal de-
vem conter: ldentificagcdo do cartério; Espaco para rubrica; Nome e CPF do titular;
Local para Ato, Livro, Ano, Negdcio Juridico (Doagao em se tratando do PMIL), Par-
te (figura do beneficiario no PMIL, donatario).

Na Planilha do Indicador Pessoal tem que constar: os nomes dos beneficia-
rios; CPF e numero da matricula decorrente, a mesma é utilizada para o controle da
elaboragao das Fichas do Indicador Pessoal desta Superintendéncia, apds elabora-

cao a Planilha segue para o Cartério com as fichas.

g) Matricula

A matricula no registro de iméveis foi implantada com a Lei de Registros Pu-
blicos, Lei Federal n® 6.015, de 31 de dezembro de 1973, tornando-se obrigatdria a
garantia da propriedade a quem detém o registro.

De acordo com o art. 909 do Cdédigo de Normas, a matricula compreende o
registro individualizado do imdével, com as caracteristicas apontadas no Livro 2 — Re-
gistro Geral, compreendendo elementos identificadores, de natureza pessoal e ma-
terial, com representacgao pela ficha do imovel. O art. 920, em sequéncia, impde que
cada imovel devera apresentar matricula propria.

Cada matricula se refere a apenas um imoével, sendo tombado com numera-
¢80 proépria e exclusiva no cartério & qual a localidade é vinculada. E chamada como
a “carteira de identidade do imovel”, identificando o bem.

Na matricula sdo realizadas as anotagdes de sucessivos registros e averba-

¢bes, que contam toda a histéria do imovel. Assim, sera possivel saber quem foram
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todos os proprietarios do imovel, bem como todos os registros relativos ao bem,
compilados em um unico documento.

Na aplicacdo do PMIL, a matricula decorrente é o resultado final do programa,
em que apos a delimitacdo da area e dos requisitos pessoais e reais, realiza-se a
abertura de matricula decorrente, extraida da matricula originaria da poligonal, atri-

buindo o titulo definitivo da propriedade ao beneficiario.

— Etapas da matricula

A numeracao das matriculas de cada lote € apresentada pelo Cartério apés o
Registro do Projeto da Area no respectivo Registro Geral de Iméveis — RGI, com a
juntada do Memorial Descritivo da Poligonal e a Planilha do Indicador Real, que deli-
mitam as confronta¢des de cada lote. Com isto, as matriculas sdo previamente deli-
mitadas, aguardando a execugao dos procedimentos cartorarios para ocorrer o efeti-
vo Registro.

Apos a classificagao de aptidao do pretendente ao beneficio do PMIL, haven-
do em decorréncia a confec¢ao da planilha com as informacdes dos donatarios, da-
dos devidamente integrados com a topografia, ha a impressao dos Contratos de Do-
acao e a consequente coleta das assinaturas dos envolvidos (donatario, testemu-
nhas, Superintendente da SRF e Presidente da Perpart, na figura do doador).

O envio dos Contratos de Doacgao para registro € formalizado através de Ofi-
cio dirigido ao Registro Geral de Iméveis — RGI, no Cartério de competéncia, incluin-
do planilha indicativa com a numeragao dos contratos.

Em seguida, o RGI informa a numeragao dos protocolos para a confeccao das
matriculas decorrentes. O numero do protocolo € comum a um conjunto de contra-
tos.

Decorridos 02 (dois) dias do protocolo do Oficio apresentado ao RGI, a Per-
part encaminha o Conjunto Registral correspondente a area, contendo: Planilhas e
Fichas do Indicador Pessoal, Fichas do Indicador Real. Tais informagdes séo apre-

sentadas a serventia em arquivo fisico e eletrénico.
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O RGI analisa o Conjunto Registral pelo periodo de 02 (dois) dias, decorren-
do no registro dos contratos nas respectivas matriculas junto ao Livro de Registro
pertinente.

Em seguida, os Contratos de Doacao retornam a Perpart com os selos que
atestam a fé publica do documento, garantindo que o negdcio juridico declarado se
encontra apontado no arquivo da serventia. Resta, assim, a entrega dos contratos

aos beneficiarios.

h) Registro do Projeto no Cartoério

Em sequéncia a etapa de aprovacgao do projeto na Prefeitura, € encaminhado,
através de oficio, o projeto para registro no Cartério competente.

Acompanhando o oficio, seguem um rol de documentos que sédo imprescindi-
veis para atendimento do solicitado, quais sejam: 1 — Projeto de Regularizagdo Fun-
diaria aprovado pela Prefeitura da Cidade do Recife composto da Planta Georrefe-
renciada da poligonal; Planta Geral Cadastral; Memorial descritivo da gleba; Quadro
resumo das unidades imobiliarias insertas na poligonal; Memorial da area justifican-
do estar a poligonal do destaque contida na matricula original e 2 — Certiddo de Re-

gularidade Fiscal.

i) Ato publico de entrega de escrituras definitivas

Apds a mobilizagdo da comunidade quanto ao programa, e a consequente re-
cepgao e analise dos documentos pela equipe de Regularizagdo Fundiaria da Per-
part, conclui-se pela inicial identificacdo dos primeiros beneficiados, visando a entre-
ga das escrituras definitivas a seus novos proprietarios. No entanto, é a partir desse
ponto que inicia-se um processo de marketing politico, pois os funcionarios ndo pos-
suem mais a “autonomia” da informacédo de quando os usuarios receberao suas es-
crituras, a conclusao dessa atividade dependera de agdes politicas.

S6 através de um Ato Publico é que podem ser entregues as escrituras defini-
tivas de propriedade, sendo assim, € designado um evento onde na ocasido, se fa-

zem presentes, além dos beneficiarios, representantes do Poder Executivo e Legis-
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lativo na esfera Municipal e Estadual, lideres comunitarios, e populagao da area de
forma abrangente, com o objetivo de presenciar a conquista pleiteada ha anos.

O quantitativo de escrituras remanescentes ao Ato sao entregues através de
mutirdo itinerante, em concordancia com a deliberacdo do Conselho para
Regularizagdo Imobiliaria do Estado de Pernambuco — CORI-PE que prevé a
entrega de escrituras do Programa Meu Imédvel Legal através de agdes itinerantes,
ou através do Nucleo de Atendimento ao Cidaddao — NACI, na sede da Perpart. O
cronograma das entregas devera ser apresentado para aprovacao pelo CORI-PE, e
disponibilizado pela Perpart em seu site oficial, o balanco trimestral das acdes do
programa, destacando o numero de pessoas beneficiadas no periodo com a

finalidade de acompanhamento e mensuracao.

3.2 O Atendimento Especializado no PMIL

by

Devido a criacdo do referido Programa e suas repercussdes, a demanda
cresceu significativamente e o atendimento um tanto quanto informal (sem espacgo
definido, sem cronograma de atendimento, sem definigao de
competéncias/profissionais) tornou-se insuficiente ante o0 aumento do contingente de
usuarios que procuravam a Perpart. Houve um interesse da populacdo em procurar
solugbes para suas situagbes e 0 espago organizacional, ora criado para tirar
duvidas, conhecer o Programa e resolver pendéncias, tornou-se menos burocratico
e mais eficiente. A equipe do setor de Regularizagdo Fundiaria — SRF que antes
atendia a demanda espontdnea de maneira desordenada, sem obter resultados,
passava agora a ter controle sobre os atendimentos.

Semelhante ao contexto explorado por Alcantara (2014, p.35) em seu trabalho
sobre O Processo de Aquisicdo de Materiais Bibliograficos na UFPE sob a
Perspectiva da Racionalidade: Mapeamento das Etapas a partir do Curso de Gestao

da Informacgéo, que diz:

“A busca por essa eficiéncia, impulsionada pela demanda na qualidade dos
servigos e uma maior conscientizagao dos usuarios pelo bom atendimento,
principalmente quanto aos servigos publicos, fez com que as organizagdes
buscassem racionalizar seus processos visando obter melhores resultados
no alcance dos objetivos organizacionais.” (ALCANTARA, 2014, p.35)
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Diante do exposto, foi criado um atendimento especializado, que passou a
ser um atendimento agendado, realizado em espaco fisico definido e com apoio
logistico: computador e materiais de expediente disponiveis, onde os usuarios
poderiam ser ouvidos por uma equipe interdisciplinar e profissional: advogado,
assistente social, topografos, em caso de necessidade.

Como ja mencionado, a entrega das escrituras definitivas/contratos de doagéao
€ o0 marco que finaliza o processo, mas nesse interim existe um atendimento
especializado onde é oferecido a escuta e orientacdo aos usuarios através dos
profissionais capacitados, que desempenham suas fungdes com a finalidade de
solucionar os gargalos encontrados.

Atualmente, o atendimento é realizado no Nucleo de Atendimento ao
Cidadao — NACI, espaco planejado e construido com uma sala especifica que fica
disponivel durante todos os dias da semana para o atendimento especializado.

Foto 1 — Entrada para acesso a sala de Atendimento Especializado.
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Foto 2 — Sala de Atendimento Especializado.

A equipe formada por dois profissionais era bastante adequada a demanda
de atendimentos, considerando que havia um agendamento prévio da sessao. O
horario de atendimento pela manha acontece das 8h30min as 11h45min e a tarde
das 13h30min as 16h45min, todos os dias da semana ocorrem atendimentos, sendo
disponibilizada uma manha ou uma tarde para tal, e a cada trinta minutos uma nova
sessao € realizada sendo reservado 15 minutos entre uma sessao e outra para
organizagdo de materiais e conversa entre a equipe para decidir qual a melhor
solugdo ou encaminhamento. Em média, sdo realizados entre quatro e cinco
atendimentos por dia. Na maioria das vezes, € reagendado um atendimento de
retorno, para entrega de documentos ou finalizar uma solicitagdo que né&o foi

fechada no primeiro atendimento.
3.3 Populagao Atendida
A pesquisa sistematizou os dados que estdo apresentados em varias tabelas

a seguir. Foram extraidas da Planilha de Controle de Atendimento e

demonstrardo como o Afendimento Especializado vem ocorrendo na Perpart:
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Tabela 1 — Quantidade de atendimentos por bairro no periodo de 2015 a agosto
de 2017

ATENDIMENTOS

BAIRRO 2015 2016 2017
Agua Fria 157 59 59
Alto do Eucalipto 1 0 0
Alto José Bonifacio 1 2 0
Alto Santa Isabel 0 3 1
Alto José do Pinho 16 13 3
Alto Santa Terezinha 2 0 1
Bola na Rede 14 30 12
Brejo 5 7 1
Buriti 19 35 20
Caixa D"Agua 3 1 0
Casa Amarela 55 24 21
Camaragibe 0 0 1
Cidade de Deus 1 0 0
Corrego do Jenipapo 3 6 1
Corrego do Euclides 0 1 1
Curado | 0 1 0
Engenho Botafogo 1 2 0
Macaxeira 2 0 0
Mangabeira 17 11 37
Morro da Conceigédo 1 0 0
Mustardinha 0 1 0]
MNova Descoberta 29 24 5
Passarinho 25 50 22
Pina 25 30 18
Roda de Fogo 162 234 127
Sancho/Toto 13 7 7
Sitio das Palmeiras 7 0 3
Sitio Minas 2 2 3
Tamandare B 16 13
Terra de Ninguem 1 1 4
Vale das Pedreiras 7 10 1
Vasco da Gama 19 16 4
Vila Cordeiro 2 0 0

TOTAL 585 586 365

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

A populagdo atendida no PMIL é originaria de varios bairros, a Tabela 1
retrata o perfil de atendimento do Programa, durante analise foi identificado um fluxo
maior de atendimento para os bairros de Agua Fria e Roda de Fogo nos ultimos 03
anos pesquisados, valendo salientar que as duas areas em tela sao as que se
encontram de maneira mais ativa no processo de regularizagcao fundiaria por serem
areas emblematicas e terem uma populacdo maior. Possui também uma area
geografica extensa que foi aprovada na Prefeitura do Recife com mais agilidade, ou
seja, a situagédo favorece as areas que estdo com os tramites regularizados em

relacdo ao necessario para emissao de escrituras definitivas.
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Foi constatado também, que em algumas areas como Vale das Pedreiras,
Casa Amarela entre outras ilustradas na tabela, possuem um numero menor de
atendimento, visto que, atualmente o PMIL ndo esta executando atividades nas
mesmas de maneira sistematica, consequentemente ndo geram procura para
atendimento. Outras demandas de areas ndo incluidas no Programa, geraram
atendimentos esporadicos em fungcdao da expectativa de suas areas serem
regularizadas também, sendo o caso do Curado, Cidade de Deus e outras.

O total de atendimentos durante os anos de 2015 e 2016 foram equiparados e
o ano de 2017 foi avaliado apenas até o més de agosto.

E importante frisar que o PMIL é executado pela Perpart desde outubro de
2013, portanto os registros acima fazem mengao aos anos de 2015, 2016 até agosto
de 2017, periodo em que foram registrados de maneira oficial os despachos (docu-
mentos com solicitagdes dos usuarios) os quais serdo objetos de pesquisa.

Nesse programa, o usuario € o principal sujeito, haja vista o processo histéri-
co de lutas pela terra ao longo dos anos. Assim, o PMIL contribuiu significativamente
na efetivacdo da garantia da seguranga desse direito.

Para adentrar na realidade local, portanto, o trabalho social tem um relevante
papel, pois inserir o usuario enquanto sujeito desse processo fomenta a participagao
e O exercicio de praticas cidadas.

Nesse contexto, o atendimento especializado ao usuario possui fundamental
importancia, enquanto ferramenta e canal aberto de participacao e principal acesso
dos mesmos ao Programa.

Em virtude da necessidade de prestar atendimento qualificado aos usuarios,
os registros dos dados sao sistematizados em categorias de demandas identifica-
das, que servem de elementos avaliativos gerenciais para o PMIL. A Tabela 2

demonstra abaixo:
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Tabela 2 — Quantidade de atendimentos por categoria de demanda

CATEGORIAS DE DEMANDA 2015 2016 2017
Alteracao de Titularidade 13 1 1
Atendimento Multifamiliar 13 2 0

0 2
0 0

Coleta de Assinatura 1
Consulta Topografica 4
Orientagbes Socio Juridicas do PMIL 530 403 262
Retificagao Contratual 5 0 0
Solicitagao de RF (Regularizagao Fundiaria) 5 27 10
Alteragao cadastral 0 2
0
0
0
0

9

Atendimento CAS/CJU (Coordenadoria de 9 0
Analise Social / Coordenadoria Juridica)
Atendimento CJU (Coordenadoria Juridica) ) 0
Informagao sobre andamento no SIGEPE 1 0
(Sistema de Gestao)
N&o se aplica 101 0
Em branco 14 34 11
Termo de anuéncia 0 1 14
Emissdo de Novo Contrato 0 0 10
Vistoria Topografica 0 0 2
Revisédo Topografica 0 0 3
Alteracao de Parecer Sociojuridico 0 0 1
Novo Cadastro 0 0 39
Retificagao de Contrato 0 0 1

TOTAL 585 586 365

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

No processo de extracdo dos dados da Tabela 2 foram evidenciados alguns
gargalos os quais serao citados abaixo:

Em 2016 foram evidenciados 101 atendimentos no item (ndo se aplica)
mostrando que houve falhas no atendimento especializado vez que os profissionais
nao conseguiram identificar a demanda dentro das categorias disponiveis ou nao
fizeram o devido registro. Outra ressalva importante € que entre os anos avaliados
existiu um quantitativo total de 59 registros em branco sem identificagdo do tipo de
atendimento/categoria 0 que mais uma vez dificulta a inser¢ao do usuario em sua

problematica especifica com isso acarretando a falta de resolutividade.
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No geral entre os anos supracitados foi observado que ndo houve uma
padronizagao nos itens de qualificagcao de atendimento em relacao ao tipo, visto que,
nos mesmos itens da coluna analisada na Tabela de controle de atendimento nao
existiam as mesmas opcbes para serem marcadas. Observou-se que em sua
maioria os profissionais marcavam o item (Orientagdes Sociojuridicas no PMIL) que
por muitas vezes estavam enquadrados em outras categorias.

Para que sejam identificadas corretamente as categorias descritas na tabela
2, assim que o usuario chega ao NACI, passa a principio por um procedimento
necessario, a triagem, pois ao analisar o cadastro, ou escutar a situagéo relatada
pelo usuario é possivel a identificagcao de varias demandas.

Assim, faz-se necessario a compreensdo das varias situagdes triadas no

atendimento. Sao elas as mais frequentes:

o Documentagao incompleta — Ao atender os usuarios € observada a fal-
ta de qualquer documento relativo ao cadastro que possa impossibilitar
a aptidao para o Programa. Uma vez orientados, tomam conhecimento
dos documentos que precisam ser entregues para compor seu cadas-

tro, que posteriormente, sera reanalisado.

e Mediacao de conflitos — Sdo demandas atendidas a partir de situagdes
identificadas na triagem, onde os usuarios relatam situagdes de multi-
selamento, imovel que envolve o interesse de varias pessoas, ou onde
o demandante reside em condi¢cdo de cedido, entre outras situagdes

gue demandam atendimento social.

A mediacao de conflitos € um dos problemas mais frequentes hoje no atendi-
mento devido a varias questdes: multiselamentos, herdeiros, situagdes familiares di-
versas, cohabitacdo, termo de anuéncia e outros. Os profissionais em suas praticas
tém a expertise em mediar esses conflitos diminuindo os atritos e facilitando a reso-

lucao dos problemas, com isso obtendo um resultado positivo nas intervencoes.
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e« Mudancga de condicdo de moradia — Em algumas situa¢gées quando o
Assistente Social realiza a escuta e percebe que a condigdo de mora-
dia impossibilitava o acesso ao titulo de propriedade, seja porque o
usuario declarou de maneira errbnea ou nao se fez entender pelo ca-
dastrador, € necessario preencher ficha de atendimento e o usuario é
informado se de acordo com a sua situagao sera possivel alterar o sta-

tus, sendo possivel, acontecera a alteragao.

o Necessidade de orientagdo de especialista — Casos em que sao de-
mandadas a equipe de profissionais, apenas orientagdes relativas ao
programa, esclarecimentos de duvidas, documentos necessarios para

o cadastramento, critérios do Programa e outras.

e Questdes Topograficas — Sao situagbes em que ha divergéncia de in-
formagdes relativas a area do lote. Uma vez identificadas, a informagéao
€ repassada a coordenagdo que encaminha a equipe de topografia

para as providéncias cabiveis.

e Problemas cadastrais — Configuram-se casos em que no cadastro exis-
tem divergéncia ou auséncia de informacbes, ou que seja necessario

alteracao ou realizacéo de cadastro.

Os registros internos dessas situagdes constituem os despachos que nao se
resolveram no momento do atendimento especializado, demandaram tempo e/ou
analise de outros profissionais e/ou outras intervencgdes técnicas. No processo ha

um tempo de 15 dias corridos para a liberacao de resposta.

Tabela 3 — Quantidade de despachos gerados no periodo de 2015 a agosto de

2017
DESPACHOS REGISTRADOS
2015 2016 2017 Total
Quantidade 22 70 85 177

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)
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A Tabela 3 demonstra o total de 177 despachos entre os anos de 2015 a
agosto de 2017 o que foi considerado um numero muito inferior a realidade, tendo
em vista o numero geral de atendimentos na soma dos anos na Tabela 1 que foram
de 1536, ficou evidente que ha uma dificuldade em identificar quais situagdes de-
vem-se registrar como despacho, e cruzando essas informag¢des com a Tabela 2
cuja definicdo da categoria de muitos atendimentos ndo foram marcadas adequada-
mente, causam um contraste ainda maior, 0 que cabe a analise de que poderiam

existir mais despachos que nao foram registrados.

Tabela 4 — Quantidade de termos de anuéncia expedidos por bairro no periodo
de 2015 a agosto de 2017

TERMOS DE ANUENCIA 2015/2016/2017

BAIRROS Quantidade
Agua Fria 91
Bola na Rede 17
Buriti 0
Mangabeira 34
Passarinho 44
Roda de Fogo 63
Tamandaré 1
Total 215

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Termo de anuéncia € a nomenclatura de um documento juridico que possibili-
ta as familias cadastradas sanarem situagcbes do tipo: residentes em mesmo lote
que receberao a escritura de acordo com o que foi expressado como vontade de to-
dos, ou passar o direito de propriedade para outrem.

Foi totalizado 215 termos de anuéncias dando resolutividade a possivelmente
o dobro de familias ja que o termo é realizado quando existem mais de uma familia
no lote.

Em decorréncia das areas de Agua Fria e Roda de Fogo serem as que mais
obtiveram atendimentos sera demonstrado abaixo alguns dados que definem o perfil

da populacéo e area:
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Dados do bairro de Agua Fria

Localizagao: RPA: 2

Area Territorial (hectare): 193

Populacao Residente: 43.529 habitantes

Taxa de Alfabetizagdao da Populagao de 10 anos e mais (%)’ 90,4

Taxa Média Geométrica de Crescimento Anual da Populagao (2000/2010): -0,11%
Densidade Demografica (Habitante/Hectare): 225,38

Domicilios (n°) 12.294

o Média de moradores por domicilio (Habitante/Domicilio): 3,5
e Proporgéao de Mulheres Responsaveis pelo Domicilio (%): 47,03

« Valor do Rendimento Nominal Médio Mensal dos Domicilios: R$ 1.189,92. (vale
ressaltar que este valor € compativel com registros encontrados durante os
atendimentos).

(Em: < http://www2.recife.pe.gov.br>. Acesso em: 08 de fevereiro de 2018.)

Zonas Especiais de Interesse Social no bairro (Zeis): Fundao de Fora e Casa

Amarela (partes)

Figura 2 — Mapa de Sistema Viario do Bairro de Agua Fria
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Fonte: http://www2.recife.pe.gov.br
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Tabela 5 — Populagéo por cor ou raga (Agua Fria)

Agua Fria
Populagao por cor ou raga
%o
Branca 28,58
Preta 13.66
Parda 28,75
Amarela 0,97
Indigena 0,14

Fonte: http://www?2.recife.pe.gov.br

Tabela 6 — Populagio por faixa etaria (Agua Fria)

Agua Fria
Populagao por faixa etaria

Nr habitantes Yo
0 -4 anos 3.084 7,08
5-14 anos 7.296 16,76
15 -17 anos 2.294 5,27
18 — 24 anos 5.353 12,3
25 - 59 anos 20.693 47,54
60 anos e mais 4.809 11,05

Fonte: http://www?2.recife.pe.gov.br

Tabela 7 — Populagio por sexo (Agua Fria)

Agua Fria
Populagao por sexo
Nr Habitantes Yo
Masculino 20.294 46,62
Feminino 23.235 93,38

Fonte: http://www2_recife.pe.gov.br
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Dados da area de Torrées/Roda de Fogo

Localizagao: RPA 4,
Territorial (hectare): 168
Populacao Residente: 32.015 habitantes

Taxa de Alfabetizagao da Populagéo de 10 anos e mais (%): 88,8
Taxa Média Geométrica de Crescimento Anual da Populagao (2000/2010): 0,82 %

Densidade Demografica (habitante/hectare): 190,53

Domicilios (n°): 9.320

o Meédia de moradores por domicilio (habitante/domicilio): 3,4

e Proporgao de Mulheres Responsaveis pelo Domicilio (%): 49,80

Valor do Rendimento Nominal Médio Mensal dos Domicilios: R$ 1.150,31

(Em: < http://www2.recife.pe.gov.br>. Acesso em: 08 de fevereiro de 2018.)

Zonas Especiais de Interesse Social no bairro (Zeis): Vietna e Torrdes (parte)

Figura 3 — Mapa de Sistema Viario dos Bairros Vietna e Torroes
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Fonte: http://www2.recife.pe.gov.br
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Tabela 8 — Populagao por cor ou raga (Torrées/Roda de Fogo)

Torroes/Roda de Fogo

Populag¢ao por cor ou raga

Yo
Branca 31,14
Preta 10,68
Parda 56,65
Amarela 1.1
Indigena 0,43

Fonte: http://www?2.recife.pe.gov.br

Tabela 9 — Populagéao por faixa etaria (Torrées/Roda de Fogo)

Torrées/Roda de Fogo

Populagao por faixa etaria
Nr habitantes Yo

0 -4 anos 2417 7,55
5-14 anos 5.277 16,48
15-17 anos 1.810 5,65
18 — 24 anos 4.437 13,86
25— 59 anos 15.400 48,1
60 anos e mais 2674 8,36

Fonte: http://'www?2 _recife pe.gov.br

Tabela 10 — Populagao por sexo (Torrées/Roda de Fogo)

Torroes/Roda de Fogo

Populagao por sexo

Nr Habitantes Yo
Masculino 15.101 47 17
Feminino 16.914 52.83

Fonte: http://www?2.recife.pe.gov.br
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A area de Torrbes/ Roda de Fogo, foi e € a mais emblematica, marcada por
lutas pelo direito a terra. Em decorréncia da sua histéria, o Governo do Estado de
Pernambuco priorizou a primeira entrega de escrituras definitivas do PMIL a referida
area, porque sabiam que a comunidade conquistaria algo que foi alvo de muitas
lutas. Algumas pessoas da comunidade possuiam ou possuem o titulo de posse
(documento que da direito ao ocupante residir no lote por até 50 (cinquenta) anos),
mas o Programa Meu Imoével Legal substituiu o titulo de posse que é temporario pelo
titulo de propriedade definitivo, onde o ocupante recebe registrado em cartério de
iméveis o0 seu lote em seu nome. A partir dai o Estado ndo teria mais nenhuma
obrigagdo com os custos de impostos e nenhuma responsabilidade em relagéo a

terra, no entanto a mesma passaria a pertencer a quem ja era de fato dono.

Foto 3 — Representagao da populagao do bairro de Roda de Fogo em luta pela terra
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Fonte: https://agenciaroda.wordpress.com/roda-de-fogo-historia

A histéria de Roda de Fogo comecou em 1987 quando algumas familias co-
mecgaram a ocupar uma area de 60 hectares no bairro de Torrdes, Zona
Oeste do Recife. Na época a area pertencia ao Governo Federal e no local
seria construido um conjunto habitacional para ser financiado a funcionarios
publicos federais e o clube dos previdenciarios. Pressionados a sairem do
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local, os moradores e moradoras se organizaram para lutar pelo direito a
moradia. Dessa forma, fizeram varias assembleias, passeatas e reunides
com o Governo Estadual da época. Depois de muitas negocia¢gdes os mora-
dores e moradoras conquistaram o direito de ficar no local e um titulo de
posse de concessdo de uso da terra por 50 anos. Atualmente, Roda de
Fogo continua sua luta pela escritura definitiva da area.

Disponivel em: <https://agenciaroda.wordpress.com/roda-de-fogo-historia>.
Acesso em: 07 de fevereiro de 2018.)

A luta da comunidade pela titularidade permanece, tendo em vista que o

Programa Meu Imovel Legal ainda ndo conseguiu alcangar um numero expressivo

de entregas em relacéo ao total de lotes situados nas areas que estao previstas para

regularizacéo.

A avaliacdo dessas demandas é de fundamental importancia, pois permitira

aos gestores direcionar ndo apenas um atendimento qualificado, como também

identificar novas possiveis demandas e /ou ajustes no Programa, que necessitem de

adequacgdes e planejamento capazes de dar respostas e gerar resultados positivos

nao sO para a empresa, mas em especial a sociedade civil. Além da identificacao

das demandas foi tragado o perfil da populagédo atendida pelo Programa, descritos

abaixo:

Residentes em areas pertencentes ao Estado de Pernambuco;

Os cadastros em sua maioria sao de titularidade de pessoas do sexo femini-
no;

Areas sem documentacao de lote;

As familias cadastradas em sua maioria vivem com o valor de 1 salario mini-
mo;

As pessoas cadastradas ja participaram ou participam de algum Programa
Social (Centro de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS, Centro de Refe-
réncia Especializado de Assisténcia Social — CREAS ou outros);

As mulheres cadastradas possuem mais de um filho em sua maioria, e

Possui apenas o imdvel, o qual reside.

Todos os dados e informacgdes evidenciados neste capitulo, servem de filtro

para possiveis tomadas de decisbes como também, para conhecimento do perfil das

areas que o PMIL atende. Além disso, o0 reconhecimento geografico das areas é

importante, mas o conhecimento do perfil populacional & primordial, vez que o
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planejamento estratégico do Programa através desses dados podera tracar qual a

melhor estratégia para conseguir atingir o maximo de usuarios.
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4 QUADRO TEORICO

Nesta secgdo sera realizada uma analise tedrica da conexdo dos conceitos da
gestdo publica, da qualidade no atendimento publico, do trabalho social como
perspectiva de satisfacdo do usuario na habitagdo, no atendimento especializado do
PMIL. Sob a perspectiva da racionalidade, da burocracia, do marketing politico

também serao feitas consideragdes para o presente estudo.

4.1 O atendimento do PMIL como prestagao de servigo publico

A sociedade estd em constante e profundas transformagdes sejam nos
ambitos sociais ou econémicos. De modo que os cidadaos tém cada vez mais a
consciéncia de mudanga, buscam seus direitos e exigem mais transparéncia dos
entes publicos sendo cada vez mais participativos (CARNEIRO, 2010).

Este contexto de mudanca que na verdade € um fenbmeno que ocorre na
escala mundial e que atinge amplamente todas as esferas federais, estaduais e
municipais, impde condigdes as instituicbes publicas de possuirem sistemas
eficazes, numa perspectiva de longo prazo, com uma definicdo clara do seu papel
ou propdsito com a sociedade.

Osborne e Gaebler (1998) citado pelo Carneiro (2010) entendem que as
organizagdes publicas apresentam caracteristicas particulares que as diferencia das
organizagdes privadas, tendo em vista a principal missdao do governo é “fazer o bem
e nao fazer dinheiro”.

Segundo Paludo (2010, p. 209), acrescenta que “a gestdo compreende um
conjunto de decisbes e agdes que tem finalidade de garantir que todos os recursos
na organizacao sejam de forma eficiente, na perspectiva de assegurar a eficacia dos
resultados almejados”.

Gestao publica pressupde autonomia de atuacido, na medida em que se
estabelece uma estreita vinculacdo com as finalidades da acdo publica,
essencialmente nos resultados pretendidos. Ao mesmo tempo que tende a aceitar
situagcdes experimentais que engendram novos paradigmas na relagdo entre
administragdo publica e seus gestores, por meio de valorizagdo a assungao de

métodos que flexibilizam a negociagdo, uso de critério da discricionariedade,
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exercicio de ponderacdo entre interesses, valores e direito, e, sobremaneira a
motivagdo da execucgédo do ato administrativo (PALUDO, 2010).

Uma empresa como a Perpart cujo objetivo seja participar ativamente na
reforma da administracdo publica, pode-se dizer que ela pretende ampliar a
governanga do Estado, ou seja, sua capacidade administrativa de governar com
efetividade e eficiéncia, voltado a acdo dos servigos do Estado para o atendimento
aos cidadaos.

No que se refere a participagao/controle social, tem-se no plano democratico,
a pratica cada vez mais frequente da participagao e controle direto da administragao
publica pelos cidadaos, principalmente, no nivel local, como uma nova forma de
defender a coisa publica.

Nos ultimos anos, € cada vez mais utilizado o conceito de administragdo com
foco no cidadéao, ao invés de cliente. Isso ocorre pela percepcao crescente de que,
no setor, o critério de eficiéncia esta subordinado ao critério democratico (CUNILL
GRAU, 1997). E necessario que administracdo publica seja eficiente, preservando
prioritariamente os valores democraticos.

Nesse sentido, reformar o Estado significa melhorar ndo apenas a
organizagcdo e o pessoal do Estado, mas também suas finangas e todo o seu
sistema institucional legal, de forma a permitir que 0 mesmo tenha uma relagao
harmoniosa e positiva com a sociedade civil.

O objetivo da reforma da gestédo publica € contribuir para a formacéo de um

aparelho de Estado forte e eficiente, na prestacao de servico com qualidade.

Através da sociedade civil e do debate que se trava dentro dela é em
principio alcancgar alguma forma de consenso sobre o interesse comum. As
sociedades civilizadas e a constituigdo de um consenso sobre o interesse
publico sao fruto da racionalidade substantiva, orientada para fins. Mesmo,
porém, quando a racionalidade instrumental se torna dominante, tornando a
busca da eficiéncia ou do desenvolvimento econémico um valor
fundamental do mundo moderno, ou quando a racionalidade individualista
pretende abarcar toda ideia de razdo, como pretendem os defensores da
Escola da Escolha Racional, é preciso ndo perder de vista que uma
racionalidade maior continua a existir. Ou, em outras palavras, que os
valores civicos, que constituem o interesse publico e permitem a
cooperagao ou a agao coletiva, continuam a ser centrais para a convivéncia
e a sobrevivéncia humana. Através deles se forma um consenso civilizado
sobre o interesse publico, que, em seguida, se transforma em direito do
cidaddo. (BRESSER, 1999 p. 105,106).
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Assim, as acdes e servicos prestados ao usuario/cidadao no ambito da
empresa, influenciam diretamente na conducao da reforma do aparelho do Estado,
que consideram o usuario como uma fonte de informacbes sobre os servigos
publicos, voltando sua atencao para o aperfeicoamento do processo de prestacao de
informacdes e servicos publicos.

Moreira Neto (2000) ressalta a visédo tradicional e a visdo contemporanea do

conceito de servigo publico:

Conceito “tradicional” de servigo publico: “atividade da Administragao
Pudblica que tem por fim assegurar de modo permanente, continuo e geral, a
satisfacao de necessidades essenciais ou secundarias da sociedade, assim
por lei consideradas, e sob as condi¢gdes impostas unilateralmente pela
propria Administragao”. Conceito “contemporaneo” de servigo publico: “as
atividades pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou
assegura a satisfagado de interesses publicos, assim por lei considerados,
sob regime juridico préprio a elas aplicavel, ainda que ndo necessariamente
de direito publico.” (MOREIRA NETO, 2000, p. 99).

4.2 Qualidade no atendimento ao publico em administragao publica

Conforme Vieira e Carvalho (1999) a qualidade tem assumido diferentes
perspectivas no setor de servicos, isto se deve ao fato de envolver um
relacionamento intensivo de mao de obra, durante a prestagao do servigo. Por isso &
um segmento com maior numero de estudos quando se refere a percepcéo de
qualidade. Isto resulta possivelmente em fungdo da dificuldade de assumir um
conceito unico de qualidade.

Segundo Di Pietro (2003) o significado de Servidor Publico num sentido mais
abrangente, sdo pessoas fisicas que trabalham prestando servigos ao Estado e as
entidades da Administracdo Indireta, que tem vinculo empregaticio que percebe

remuneragao paga pelos cofres publicos.

O servidor publico é um agente O Cap. Il, Segdo | da Comisséo de Etica
XXIV, esclarece que o servidor publico € aquele que, por forgca de lei,
contrato ou qualquer ato juridico, preste servigos de natureza permanente,
temporaria ou excepcional, ainda que sem retribuigao financeira, desde que
ligado direta ou indiretamente a qualquer 6rgdo do poder estatal [...]
(BONEZI e PEDRACA, 2010, p.26).

Em uma perspectiva gerencial, os servidores publicos da Perpart primam pela
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qualidade no servico publico focado no atendimento especializado ao
usuario/cidadao, na eficiéncia da prestacdo de servico ao usuario e incentivo a
melhoria da qualidade, os quais dizem respeito ao aperfeicoamento das formas de
atendimento ao cidadao, orientando a implantacdo de mecanismos e instrumentos
adequados e eficazes que promovam a qualidade no atendimento;
instrumentalizando a instituicdo a avaliar seus resultados por meio da interacdo com
o cidadao.

Desta forma, os componentes da preocupacdo com a qualidade do
atendimento ao cidadao evidenciada pela empresa, consiste numa série de medidas
adotadas, quais sejam: ampliagcdo de um espago de atendimento com infraestrutura
adequada para escuta especializada, onde os usuarios sao atendidos por demanda
espontanea e/ou por agendamento e tem acesso a uma abordagem sociojuridica de
profissionais (advogado e assistente social) dotados de capacidade técnica
formando assim o atendimento especializado, além de todo gerenciamento e
monitoramento realizado pelas Superintendéncias.

De acordo com Alcantara (2014, p.35) em sua dissertagéo sobre O Processo
de Aquisicdo de Materiais Bibliograficos na UFPE sob a Perspectiva da
Racionalidade: Mapeamento das Etapas a partir do Curso de Gestao da Informacéo,
acrescenta:

As organizagdes viram-se diante da necessidade de planejar suas agdes e
adotar processos légicos de tomada de decisdo. A busca pela qualidade cri-
ou, entre outras demandas, o controle do comportamento humano no ambi-
ente de trabalho. Para isso era necessario a criagdo de normas, regras,

cumprimento de rotinas e procedimentos proprios que representassem os
padrées da organizacao. (ALCANTARA, 2014, p.35)

Bonezi e Pedraca (2010) estudaram o papel do servidor publico estadual na
nova administragcao publica apdés a Constituicdo Federal de 1988, concluiram que a
reforma administrativa apds a constituicdo de 1988 se concentra na reformulagao do
modelo de gestao vigente, procurando estabelecer mecanismos que visam respeitar
o papel desempenhado pelos servidores publicos; promovendo a mudancga do perfil
dos quadros de pessoal da administracdo publica brasileira com recrutamento mais
qualificado e melhoria da remuneragao; treinamento especializado e permanente
para desempenhar cada vez melhor as suas fungdes e capacitar-se para participar

das decisdes da gestdo publica; o lazer, a arte, inclusdo da familia com foco em
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resultados. O atendimento surge neste momento na administragdo publica com
finalidade de estabelecer um sistema integrado de dialogo, possibilitando receber
reclamagdes, denuncias, sugestdes, informacgbdes, elogios e solicitagdes,
contribuindo para o fortalecimento da cidadania e a melhoria da qualidade dos

servigos prestados pelas instituigdes.

Quando se refere ao atendimento Trosa apud Paquin (1998) sustentam que a
qualidade pode assumir trés significados: avaliagdo global de servigos a partir do
ponto de vista dos cidadaos; a melhor resposta a um ou mais requisitos; e padrao
uniforme de prestagao de servigo definido a partir de uma avaliagao técnica.

A prestacdo de servicos aos usuarios/cidadaos, com qualidade e eficiéncia,
podem ser compreendidas a partir de um conjunto de medidas que consideram entre
outras coisas um atendimento direcionado as necessidades dos usuarios e,
principalmente, atendimento conclusivo, ou seja, todo o processo da demanda em
relagdo ao produto ou servigo a obtengéo do resultado, realiza-se num unico lugar e
no menor espago de tempo possivel.

Na perspectiva do Programa Meu Imével Legal, um componente novo se
estabelece através de atendimento itinerante, que se refere a prestagao de servigos
e informagdes mais perto do usuario, nas proprias comunidades, a fim de facilitar o
acesso destes, evitando o seu deslocamento para obtengao do servico demandado.
Nesse processo sdo prestadas informacdes e esclarecimentos, atendimento as
necessidades locais, bem como servigos (PERPART, 2016).

O olhar gerencial da empresa esta nesse sentido, voltado para uma gestao
publica focada na governanga, mediante transicdo de uma administragcao
meramente burocratica, rigida e ineficiente, focada em si propria € no controle
interno, para uma administragdo publica gerencial, flexivel e eficiente, voltada para o

atendimento especializado ao cidadao.

A concepcdo de governanga interativa é, portanto, orientada pela légica
governamental; reconhece, porém, a importdncia de criacdo de novas
estruturas interativas, ndo apenas com o intuito de tranquilizar ou reprimir o
protesto social, mas, antes de tudo, com o objetivo de reinventar as formas
de gestdo no sentido de transformar os atores da sociedade em aliados na
busca de melhores resultados, tanto referentes ao desempenho
administrativo quanto em relagdo ao aumento da legitimidade democratica.
Busca-se com isso canalizar e direcionar as forgas societais para auxiliar a
gestdo publica. Neste sentido, a concepgdo da governanga vai além da
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abordagem da democracia participativa, na medida em que admite uma
pluralidade de possiveis medidas e ac¢des governamentais capazes de
auxiliar as comunidades locais na adogao de praticas associativas. Torna-se
tarefa crucial da governanga interativa prover um clima de interagao
favoravel para que tais sinergias e formas inovadoras de colaboragao
possam emergir (FREY KLAUS, 2004, p. 123)

A gestdo publica que prioriza o cidadado estabelece nessa perspectiva, um
compromisso com a transparéncia, dever social de prestacdo de contas,
participacdo politica, equidade e justica. Essa visdo traz em si a busca pela
mudanca do conceito de cidaddo, que passa de mero consumidor para uma

conotagao mais coletiva de cidadania que inclui direitos e deveres.

4.3 O Trabalho social como perspectiva de satisfagdo do usuario na habitagao

A politica habitacional assim como outras politicas sociais, vem vivenciando
um desmonte, bem como nas estruturas que sao responsaveis pelo atendimento as
necessidades sociais designadas pelas demandas da moradia social. Associado a
crise econémica, ou ideolégica do Estado capitalista neoliberal, os efeitos tém sido:
um forte empobrecimento da populagdo, um aumento do desemprego, trabalhos
informais € um numero maior de familias residindo em moradias inadequadas,
caracterizando estes problemas como sinbnimos de desigualdades, exclusao
socioecondmica e socio-espacial, causando impactos direto na vida das familias que
reivindicam por moradia. (BRASIL. Estatuto da Cidade. Lei 10.257, de 10 de julho
de 2001, p. 21).

Conforme Siqueira (2006), abordando a habitagdo como um direito social a
cerca do capitalismo neoliberal, se torna clara a forma regressiva pela qual se
criaram mecanismos de protecao social a moradia, direcionada pelo Estado ao longo
dos anos. Se, de alguma forma, a legislagdo brasileira assegura a garantia de
atendimento aos seus cidadaos, existe outro lado, que compreende uma enorme
parcela da populagdo que sequer possui o direito de sobrevivéncia, pela violagao
diaria de seus direitos, cessando com qualquer possibilidade de acesso a
moradia digna.

O Programa Meu Imovel Legal foi criado com a perspectiva de mudar esse

cenario em Pernambuco. No entanto, montou uma estrutura de maneira a
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proporcionar ao usuario a satisfacao através do atendimento especializado, e do
trabalho social desenvolvido, para que a populagéo tenha seus lotes regularizados
efetivando seus direitos perante a lei. Vale considerar que a satisfacdo do usuario
esta intimamente ligado a qualidade do servigo ofertado. Segundo Cavagnoli (1995,
p.20),

O dialogo com o cliente permite que a empresa busque a exceléncia no
atendimento. Nesse ponto, € preciso ir além: prever suas necessidades e
superar expectativas. A gestdo pela qualidade assegura satisfagdo ndo sé
do cliente final, mas de todos aqueles que fazem parte dos diversos
processos da empresa: clientes externos e internos; diretos e indiretos;
parceiros e empregados de todos os niveis. (CAVAGNOLI, 1995, P. 20).

Fremantle (1994), declara que os clientes sdo um patriménio onde deve-se
investir, porém, inumeros profissionais confrontam esse pensamento salientando
que treinamentos tem custos altos, o que faz com que muitas empresas optem pela
diminuicdo ou corte desse custo. Nao significando apenas a redugdo de pessoal,
treinamento, salarios, beneficios, mas sim a diminuicdo dos beneficios que se
oferece para o cliente (qualidade, conforto, entrega, prazo de pagamento, etc.). No
entanto, o cliente ndo quer o basico quer um atendimento diferenciado e de
qualidade.

E através do atendimento especializado que o didlogo entre empresa e
usuario é efetivado e muitas das pendéncias sao dirimidas sendo satisfatorio para
ambos, vez que o objetivo final foi alcangado.

O trabalho social no fazer dos profissionais & concebido entre outras
atribuigdes, na implementacdo do Programa dentro das comunidades sendo
executado com mais propriedade pelos profissionais de servigo social, pois possuem
a expertise de trabalhar e avaliar as questdes sociais.

Pelo fato do profissional de servigo social estar na linha de frente, leva
consigo o peso de algumas insatisfagdes que sdo por muitas vezes relatadas pelos
usuarios, quando nao conseguem atingir o objetivo, ndo apenas relacionado ao
trabalho social, mas também por outras a¢des que ndo dependem exclusivamente
deles e sim do governo ou pela auséncia de politicas publicas que poderiam

recompensar o que nao foi alcangado.
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Neste sentido, Montafio (2009) esclarece que o profissional de Servigo Social

tem um compromisso e uma obrigagéo ético-politica de:

[...] estar ciente desta tensdo, saber exatamente por onde ela perpassa (o
que exige do assistente social um conhecimento da realidade
socioecondmica e politica em geral, das categorias teéricas com as quais se
depara na sua pratica cotidiana, podendo entdo compreender a
funcionalidade e o verdadeiro significado de fendmenos diretamente
relacionados a sua intervencao, [...]), 0 que exige que o assistente social
assuma uma postura, uma opgao ética e politico-profissional e que, dentro
desse campo de tensdo, participe profissionalmente com claras
perspectivas ideopoliticas e tedrico-metodoldgicas (MONTANO, 2009, p.
113).

De acordo com Gonzalez e Jodra (2000) para desenvolver um servigo de
qualidade é de extrema importancia escutar a opinido dos usuarios, para Boller,
Wyss, Mtastiwa e Tanner (2003) a qualidade pode ser analisada a partir da viséo do
usuario, sendo a visdo percebida, ou por técnica padrdao (qualidade definida pelo
profissional). Contudo, percebe-se que o assistente social tem um papel de suma
importancia na execugao do trabalho social, porque é através deste servico e por
meio deste profissional que o usuario demonstra suas necessidades em prol dos
seus direitos. Além disso, € durante o trabalho social que temos de parametro a
visdo interna (funcionarios) e externa (usuarios) que ajudara na identificacdo de
impasses existentes que possam diminuir o desempenho do Programa causando

insatisfacdo do usuario.

4.4 O Processo de Atendimento sob a Perspectiva da Racionalidade e da

Burocracia

Surgiram diversas abordagens tedricas baseadas na logica e na racionalidade
entre os séculos XIX e XX. Estas abordagens se desenvolveram como resultado de
um encadeamento histérico que convergiu para a aplicagao da ideia de racionalida-
de em varias areas do conhecimento humano. A racionalidade €& fundamental no
campo das organizagdes, pois surge como aplicagdo de métodos e técnicas que tor-
nam o trabalho mais objetivo e eficiente.

O processo de atendimento especializado no PMIL exige que essa racionali-

dade seja praticada intensamente, tendo em vista ter o objetivo de responder as de-
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mandas de maneira rapida e eficaz e ndo deixar que a prestacao de servico se torne
uma mera burocracia. E de acordo com esse atendimento que as pessoas/usuarios
terdo boa ou ma impressao da empresa.

Sob o entendimento de Alcantara (2014, p.36) em sua dissertagao sobre O
Processo de Aquisigdo de Materiais Bibliograficos na UFPE sob a Perspectiva da
Racionalidade: Mapeamento das Etapas a partir do Curso de Gestao da Informacéo,
relata que:

A aplicacao dos principios da racionalidade nas organizacbes remete a uma
compreensao da légica no desenvolvimento das atividades administrativas.
E preciso compreender quais os recursos (meios) necessarios para alcancgar

os objetivos (fins) como rege o principio da racionalidade instrumental. (AL-
CANTARA, 2014, p.36)

Max Weber é um dos precursores que relaciona muito bem os conceitos de
racionalidade sob a 6tica da burocracia. Weber (1982), trabalha o conceito da racio-
nalidade adequando os meios aos fins, ou seja, criando instrumentos para estabele-
cer e cumprir padroes que visem atender aos objetivos organizacionais.

Merton (1968, p. 271) conceitua a burocracia como:

“‘uma estrutura social formal e racionalmente organizada que envolve normas
claramente definidas de atividades, nas quais, de maneira ideal, cada série de acdes
esteja funcionalmente relacionada com os propédsitos da organizagao”.

“Uma das caracteristicas mais fortes do modelo burocratico € que a organiza-
¢cao € baseada no estabelecimento prévio de normas e regras administrativas, que
devem ser cumpridas por todos os ocupantes dos cargos”. (ALCANTARA, 2014,
p.37).

Segundo Weber (1982, p. 282) detalha e evidencia o carater ‘racional’ da
burocracia “[...] regras, meios, fins e objetivos dominam sua posicao [...].” Nesse

pensamento, Faria (1983, p. 27) nota que para Weber,

“[--.] a burocracia descansa na aceitagdo da validez de algumas leis n&do
excludentes em que processo administrativo, dentro dos limites
especificados nas ordenacgdes significa a busca racional de interesses, de
forma que as atividades destinadas a atingir os objetivos organizacionais

apresentam-se aos executores como ‘deveres oficiais’.
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E importante frisar que normas e regulamentos se respaldam nos principios
da racionalidade por serem coesos em relagao aos objetivos da organizagao. Essas
regras servem de norte para os funcionarios, o que resulta em uma diminuigdo de
esforgcos na resolutividade de problemas fazendo com que a organizagao seja mais
eficiente.

‘A dominacgao racional ou legal da-se quando o sistema de leis e normas
aplicadas judicial ou administrativamente de acordo com determinados principios,
valendo para todos os membros do grupo social.” (MORAES; MAESTRO FILHO;
DIAS, 2003, p. 66). Tomando por base as opinides dos autores a burocracia se firma
apoiando-se em normas e a racionalidade tende a diminuir a importancia que sejam
derivadas de influéncias (costumes, amigos, parentesco e riqueza) e a permutar por
leis ou regulamentos de administragdo. Praticavelmente a burocracia é controlada
pela divisdo de cargos hierarquicos. Ou seja, os niveis de autoridades norteiam e
supervisionam o desempenho das atividades em relagdo aos cargos subordinados.
De acordo com Merton (1968, p. 278) “a cada um desses cargos se atribui uma area
de competéncia e responsabilidade.”

Como ja foi citado, a racionalizacdo se materializa através de documentos
padronizados que tem a intencdo de facilitar a rotina dos processos, no entanto, a
burocracia é expressada por normas e decisdes que oficialmente sdo comunicadas
através de documentacgdes, exitem registros de agdes em documentos proprios.
Fundamentado na opinido das autoras Alcantara e Presser (2015, p. 5) em seu
artigo com o tema: Andlise de Processos sob a Perspectiva da Racionalidade: A

Aquisicao de Materiais Bibliograficos na UFPE, explica que:

O mapeamento do processo, por sua vez, € uma ferramenta de visualizagdo
completa das atividades executadas, assim como das inter-rela¢des entre
as partes envolvidas e, por isso, permite determinar onde e como melhorar
o fluxo do trabalho. A analise e melhoria de processos requer um exame do
modo como as varias etapas do trabalho se relacionam umas com as
outras, visando simplificar ou eliminar aquelas que nao contribuem para o
seu resultado ou ndo agregam valor. (ALCANTARA; PRESSER, 2015, p. 5)

O sistema se baseia na separagao entre os bens publicos e privados,
diferentemente do que ocorria no patrimonialismo e feudalismo (WEBER, 1982). Na
estrutura burocratica Weberiana, ha uma forte caracteristica que é a divisdo de

tarefas. Os processos de trabalho atendem a uma racionalidade, pois estdo fincados



71

na criagdo de métodos eficientes que devem permanecer alinhados aos objetivos
institucionais para a execucao das tarefas diarias. Moraes, Maestro Filho e Dias
(2003, p. 66) corroboram esse argumento ao afirmarem que:
Weber entendia a burocracia como um tipo de poder, igualada a
organizacdo, considerada como um sistema racional onde a divisdo do
trabalho se processa racionalmente em fungédo dos fins propostos, no qual

predomina a agao racional burocratica que demanda coeréncia da relagao
entre meios e fins (objetivos estabelecidos).

Na divisdo do trabalho, cada funcionario tem consciéncia de suas
responsabilidades e limites tendo o conhecimento sobre suas funcdes especificas.
Segundo Alcantara e Presser (2015, p. 8) em seu artigo com o tema: Analise de
Processos sob a Perspectiva da Racionalidade: A Aquisicdo de Materiais

Bibliograficos na UFPE, diz que:

A auséncia de uma clara definicdo de atribuicdes e responsabilidades
demonstra que ndo ha uma racionalidade incutida na realizagdo dessas
atividades, ao contrario, a percepgao e a vontade pessoal prevalecem como
orientadoras para o preenchimento de documentos que, decerto, terdo um
impacto em outra etapa do processo.

Chiavenato (1983) reconhece que a estrutura burocratica foi criada por Weber
em concordancia com principios racionais: a disciplina no trabalho e a performance
no cargo sao garantidos por um conjunto de regras e normas que tentam ajustar o
funcionario as exigéncias do cargo e as exigéncias da organizagao.

A disponibilizacdo das atividades na divisdo do trabalho acontece de forma
impessoal, sendo esta, mais uma das caracteristicas dos ideais burocraticos. A
impessoalidade, considera os ocupantes dos cargos e nao as pessoas. Para Weber
(1974 apud FARIA; MENEGHETTI, 2011, p. 427), o cumprimento dos objetivos
efetiva-se por tarefas claramente definidas, que precisam ser realizadas
independentemente das caracteristicas das pessoas, ou seja, 0 cumprimento das
mesmas deve se revestir de impessoalidade.

Como Weber discorre, as tarefas precisam e devem ser executadas
independentemente de quem ocupa o cargo. Para tanto, o modelo burocratico
recomenda também que esta selegao se norteie nos principios da racionalidade, ou
seja, que os ocupantes do cargo sejam capacitados tecnicamente para exercer suas

funcdes e que o preenchimento dos cargos se dé de forma justa e impessoal,
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oferecendo igualdade de condigbes para todos os candidatos a exemplo de
concursos e selegdes publicas (MERTON, 1968).

Ha outra situagcdo que acontece na racionalidade dentro do modelo
burocratico, quando o mérito do funcionario é considerado como critério para subir
de cargo ou de nivel e ndo os interesses pessoais. Além desta, existe também outra
caracteristica importante da burocracia, a profissionalizacédo. Segundo Weber (1982)
os profissionais que recebem treinamento visando seu melhor desempenho sao
participantes do sistema burocratico, esses recebem salarios compativeis aos
cargos que ocupam, tém estabilidade para crescer dentro da instituicdo e sao
escolhidos por competéncia.

Diante de todo o exposto por Max Weber, baseado nos conceitos de
racionalidade, um dos resultados mais esperados pelo sistema burocratico, sem
duvida, € a previsibilidade na execu¢cdo das tarefas pelos funcionarios. A
padronizagcao e aplicabilidade dos procedimentos através dos colaboradores,
promovem a confiabilidade da organizacdo que suas atividades sejam executadas
de maneira previsivel. Isso, oportuniza condicdes necessarias para uniformidade do
sistema. Segundo Silveira (2008, p. 1118) “Dentro do marco tedrico racionalista,
somente através da previsibilidade da agdo humana é que se podem estabelecer
metas e planejar a agao organizacional.”

Logo, a organizagdo burocratica se permeia na racionalidade se
instrumentalizando transversalmente pela formalizagdo de normas, leis e regras que
tem o intuito de adaptar os meios aos fins no cumprimento da missao institucional.

A Perpart como organizacao insere-se nesse contexto, principalmente em se
tratando de atendimento ao publico que é muito mais que prestar informagdes, for-
necer documentos, ou encaminhamentos, baseados em normas ou fluxogramas, é
acima de tudo ouvir o usuario/cidadao e entendé-lo, agir com presteza e passar se-
guranca nas informagdes em um ambiente estruturado, a fim de suprir as necessida-
des dos usuarios de maneira transparente, praticando a racionalidade e sendo me-

nos burocratico possivel.
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4.5 Marketing Politico no PMIL

O PMIL representa uma agao publica frente a uma demanda historica:
Regularizagdo Fundiaria. Outras iniciativas vinham sendo aplicadas, mas tém
esbarrado na dificuldade de efetivar a acgéo juridica final. O PMIL, através da
Perpart, tém conseguido fazer a entrega de escrituras definitivas de lotes, atingindo
grande parte de seus objetivos e metas, mas ndo avangam mais, devido algumas
estratégias gerarem impasse na execugao final.

Um aspecto importante na dimensao das politicas publicas, contudo, merece
ser realgcado: a conversao do Ato de Entrega em estratégia de marketing
politico. A politica, o marketing e a comunicagao exercem uma influéncia na vida
cotidiana em sociedade e no rumo que ela toma (O'CASS, 2001). Segundo Kotler e
Armstrong (1993), o verdadeiro marketing € mais uma filosofia de gestdo do que de
vendas. O marketing é “o processo social e gerencial através do qual individuos e
grupos obtém aquilo que necessitam e desejam por meio da criagdo e troca de
produtos de valor’. (ARMSTRONG 1993, p. 2)

O marketing politico tem sido um aliado constante no Programa Meu Imdvel
Legal, visto que ha interesse por tras da efetivacdo das agdes. O Programa foi
pensado para sanar problemas de regularizagdo fundiarias existentes ha décadas,
logo, faz com que a populagao se sinta duvidosa e os sentimentos mesclem entre ter
confianca ou pensar que sao apenas promessas politicas, vez que essa situacao se
arrastara por varios anos.

As lutas travadas pelas comunidades das areas abrangentes pelo Programa
vém ao longo de muito tempo e conseguir documentar estes lotes € uma prioridade
do Estado, pensando ndo s6 nas pessoas que ali residem, mas também numa
maneira de permanecerem no poder. Com a criagao do PMIL em 2013 o Estado viu
a possibilidade de se infiltrar nas comunidades oferecendo o que é de direito dos
mesmos, fazendo com que a populacdo acredite na proposta oferecida, visando a
continuidade do governo atual nas proximas elei¢cdes, através de marketing politico

que esta ligado a uma formacgao da imagem a longo prazo.

O marketing eleitoral consiste em implantar técnicas de marketing politico e
comunicagao social integrados, de forma a conquistar a aprovagdo e
simpatia da sociedade, construindo uma imagem do candidato que seja
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sélida e consiga transmitir confiabilidade e seguranca a populagéo elevando
o0 seu conceito em nivel de opinido publica. *

7

Desde o desenho do Programa até o resultado final é evidenciado o
marketing politico, nas agbes executadas estdo embutidas estratégias para a
escolha da area a ser trabalhada, qual € o melhor momento para a entrega das
escrituras, e qual sera o lugar que dé mais visibilidade. O andamento das acdes
dentro das comunidades tende a ser sistematico, fazendo com que tenham uma
imagem positiva do atual governo, objetivando uma maior influéncia sobre o eleitor
na decisao do voto.

Sendo assim, o agente politico responsavel pelo “start” do Programa
identificou oportunidades que ira muito além do gasto publico, vez que o valor para a
execucgao de tal demanda gera um valor exorbitante nos cofres publicos, mas que
tera de alguma forma recompensa. Um dos motivos seria a desoneragao das terras
que antes pertenciam ao Estado passando os impostos a pertencerem aos seus
respectivos donos de direito, o outro motivo seria a aceitagcdo da populagdo que
esperou décadas para que isso acontecesse e com isso ganhar prestigio e aliados.

Funciona de acordo com o desenho abaixo:

Figura 4 — Representagao do Marketing Politico

Fonte:http://www.eloamuniz.com.br

A ilustracdo acima representa uma visao politica que a sociedade tem em
relacdo a uma eleigao ficando clara a moeda de troca.

Para Figueiredo (1994, p. 10), o marketing politico é:

4 MANHANELLLI, Carlos Augusto. Eleicdo é Guerra. Sdo Paulo: Summus, 1992, p. 22,
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Um conjunto de técnicas e procedimentos, utilizados para equipar um
candidato ao eleitor, tornando-o visivel e conhecido a maior quantidade
possivel de eleitores, para entao poder enfatizar suas diferengas em relagao
aos seus concorrentes politicos, se mostrando uma opg¢ao mais vantajosa
como representante da populagéo.

Teixeira (2006, p. 21) explica que:

O marketing politico € um conjunto de conceitos e procedimentos que,
interagindo adequadamente, procura adequar as a¢gdes de uma campanha
eleitoral e/ou de uma continua comunicagédo entre o politico como lider
publico e seus liderados, de modo consistente ao planejamento e
organizagdo proprios e com a maxima eficiéncia dos recursos disponiveis,
buscando a melhor eficacia para angariar o maior possivel de votos e a
efetividade no longo prazo, por meio de uma intensa credibilidade
conquistadora. Evoluindo para o conceito especifico do marketing politico,
trata-se de um conjunto de técnicas e procedimentos que procuram adequar
um candidato ao seu eleitorado potencial, procurando torna-lo conhecido do
maior numero de eleitores possivel.

No PMIL para que as acdes acontecam € imprescindivel as articulagdes
politicas com lideres das comunidades angariando parcerias, pois € um
meio/estratégia utilizada para que a populagao tenha mais confianga no trabalho que
esta sendo realizado e que o Programa tenha aceitagao facil. Isso explica o porqué
da equipe de profissionais terem que manter contatos regulares com os
responsaveis por associagdes ou icones politicos da comunidade.

Para conseguir bons resultados é necessario ter representantes politicos nos
bairros como parceiros do Programa, por muitas vezes, sdo eles quem participam
das reunides representativas, levando os anseios das comunidades e dando um
feedback dos pontos positivos ou o0 que nao esta sendo eficaz, por estarem a todo
momento dentro da comunidade. Inclusive, em algumas situacgdes, a equipe do PMIL
s6 tem acesso livre a comunidade na companhia de um lider que seja conhecido
pela populagao.

As reunides comunitarias abertas ao publico que acontecem durante o
processo, servem como propaganda para os que ainda n&do acreditam na finalidade
do Programa, considerando o fato de terem visto tantos outros Programas serem
apresentados e nao finalizados ao longo das lutas pelas terras. Com isso causa uma

certa desmotivagdo e descrédito para adesdo ao Programa. O marketing politico
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esta fortemente inserido nestas agdes, principalmente quando um dos requisitos

para que isso ocorra, seja a presenga do governador ou alguém que lhe represente.

Dantas (2010, p. 46) acrescenta:

O marketing politico € um conjunto de atividades que comeca com a
identificacdo de necessidades do publico em geral, por meio das pesquisas,
continua com o planejamento, que cuida das estratégias de produto (o
politico), prego (valor percebido pelos eleitores em relagcdo ao politico e
tangibilizado no voto), promog¢do e distribuicdo, segue com a
“comercializagdo” do produto (a oferta do candidato ao seu publico) e
termina com a “geréncia do produto”, ou seja, a manutencao da imagem do
candidato junto ao publico durante todo o periodo em que durar seu
mandato. Durante as fases de comercializagdo e geréncia do produto utiliza-
se a propaganda politica.

Ainda que exista a possibilidade de ser um representante a entregar as
escrituras, na maioria das vezes o governador quer se fazer presente. Isso é
marketing politico.

Um exemplo bem caracteristico € a agdo de entrega das escrituras
devidamente registradas, prontas para doagao aos seus respectivos proprietarios.
As mesmas, s6 podem ser entregues através de um ato publico que dentro do
Programa esse “ato publico” sé é considerado quando o governador decidir a data,
qual area sera contemplada, local a serem entregues, e se estara presente ou tera
algum representante do mesmo.

Sendo assim, dificulta bastante o resultado final, pois as escrituras ficam

muitas vezes prontas e ndo podem ser entregues devido a exigéncia do ato publico.
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5 OPINIOES A RESPEITO DO PMIL

Neste capitulo serdo apresentadas opinides de dois grupos de pessoas: 0
primeiro composto por funcionarios da Perpart, que durante quatro anos
participaram ativamente no PMIL; o segundo, formado por pessoas usuarias
cadastradas no programa. A intengao dessa pesquisa de opinido (entrevistas) foi de
um lado, levantar elementos que possam ajudar na melhoria de desempenho do
programa e de outro, perceber em que aspectos o atendimento no curso do
Programa esta sendo apreciado e em qué precisa ser aprimorado.

A partir dos elementos acima, foram identificados CRITERIOS
INDICATIVOS PARA ANALISE DE DESEMPENHO SOBRE O ATENDIMENTO
ESPECIALIZADO, na perspectiva de ordenar as vias de composicdo de um

diagndstico mais proximo a realidade e consequente quadro de sugestdes.

5.1 Entrevistas realizadas com profissionais que ja atuaram no PMIL

Para a realizacdo da pesquisa com cinco ex-funcionarios® foi utilizada a

seguinte pergunta:

Quais os entraves vivenciados por vocé, em relagdo ao Programa nas
atividades executadas para a finalidade de entrega das escrituras definitivas ao

usuario?

» Entrevistado (a) 01

De inicio, imperioso destacar que com o advento da Lei Federal n® 11977/09,
bem como inspirada em outras legislacbes estaduais, o Estado de Pernambuco,
editou a Lei 15.211/13, instituindo a Politica Estadual de Regularizagdo Fundiaria de
Interesse Social, cuja criacdo foi resultante de inumeras reunides, estas realizadas
com a participagao dos poderes publicos, com o intuito de conferir aos ocupantes de

areas irregulares, o direito a propriedade na forma administrativa (usucapiédo

’ Entrevistados: Andrezza Lins, Karla Albuquerque, Luiz Leal, Rafaela Nébrega, Tatiany Santos
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administrativo) dando seguranca juridica, desde que os ocupantes, obviamente
atendam aos requisitos da legislacao estadual, em especial o art. 12.

Contudo, no decorrer da execugao do programa foram observados alguns
entraves que dificultaram o seu andamento, a exemplo do denominado
multiselamento/multicadastro, ou seja, a existéncia de mais de uma unidade
residencial inserida num unico lote, e, por conseguinte gerando mais de um
cadastro, impossibilitando de forma célere a regularizagdo do lote em nome de
todos, quando estes ndo anuem.

Com relagédo a entrega das escrituras, entendo salutar que a medida que as
mesmas forem registradas, estas sejam entregues independentemente da
realizacdo de Ato (cerimbnia de entrega das escrituras na comunidade com a
presenca de autoridades), obedecendo diretrizes do Conselho para Regularizagao
Imobiliaria do Estado de Pernambuco — CORI-PE, assim as mesmas devem ser
entregues através das acgdes itinerantes, realizadas pela Perpart, e/ou pelo Nucleo
de Atendimento ao Cidadao — NACI, na sede da Perpart, posto que a demora da
entrega acaba frustrando a expectativa criada pelo Programa o qual é divulgado na

comunidade, eis que esperam por esse gesto ha varios anos.

» Entrevistado (a) 02

Com o amadurecimento e entendimento do projeto como um todo, houve
problemas com infraestrutura, pessoal e verba. Existiram outros entraves com a
burocracia de aprovagao de projeto pela Prefeitura, Cartdrios, e tramites judiciais. As
escrituras poderiam serem entregues com maior agilidade, mais célere, pois as
escrituras ficam muito tempo retida na unidade administrativa aguardando um ato
politico para serem entregues, entdo para facilitar, deveriam ser de imediato ao

usuario.

» Entrevistado (a) 03

Algumas ac¢des demandam um tempo maior de serem solucionadas, como por

exemplo: casos que envolvem os litigios (confltos entre as partes), o que
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impossibilita a regularizacdo do imével. Nesses casos, se faz necessario o
atendimento sociojuridico e o aguardo da decisao judicial.

Os principais entraves do PMIL, considero que seja a dificuldade de realizar a
mobilizagdo de alguns usuarios, devido a auséncia de telefone de contato e ou
numero desatualizado.

Outro entrave, seria desmistificar que o recebimento da Escritura Definitiva de
propriedade do lote, acarretara em cobranca de Imposto Predial e Territorial Urbano
— IPTU, de forma imediata. E necessario explicar que essa cobranca é de
responsabilidade das Prefeituras locais e cabe a elas realizar e organizar a cobranca
desse imposto.

Acdes a serem desenvolvidas:

Realizar reunides peridédicas com as liderangas, no intuito de informa-
los sobre a situacdo da area e das etapas a serem realizadas pelo
PMIL e se necessario solicitar ajuda para localizar os usuarios que a

equipe técnica ndo conseguiu mobilizar.

Elevar o numero de atendimentos sociojuridicos, visando atender a
demanda populacional e consequentemente sanar as pendéncias
documentais dos usuarios cadastrados no Programa Meu Imével

Legal.

> Entrevistado (a) 04

De acordo com minhas compreensdes acerca da dinamica em que se deu as
acdes do PMIL, percebe-se que o tempo de espera para sanar pendéncias e
concluir o processo de Regularizagdo Fundiaria de areas pertencentes a Perpart, da-
se em virtude da necessidade de atender as etapas juridicas e burocraticas, a fim de
proceder de acordo com as legislagdes especificas e tramites legais para a
concessao das escrituras definitivas dos lotes.

Por tratar-se de um Programa com caracteristicas e agdes pioneiras, entraves

sao parte de um processo de constru¢ao junto aos usuarios, porém nem sempre ha
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solugdes prontas e a dindmica social do publico atendido traz muitos desafios de
intervencgdes aos profissionais.

A maior dificuldade vivenciada dentro desse contexto é identificar e
contextualizar as especificidades apresentadas pelos usuarios na direcdo de uma
solugédo que atenda aos requisitos legais sem desconsiderar a dindmica de vida e do
contexto em que estas pessoas estdo inseridas, buscando ao maximo garantir e
ampliar o direito a seguranga e a moradia.

Com relagao ao que poderia mudar, acredito que o Programa tem um grande
potencial ampliador, pois seu corpo técnico é altamente capacitado e as construgdes
fazem parte de seu cotidiano onde os espagos de construgado favorecem grandes
melhorias para alcangar o objetivo de atender a esta demanda historica pela
moradia. Acredito pois, que a melhor estratégia € a ampliacdo dos espacgos de

debate e construcéo.

> Entrevistado (a) 05

Acredito que, para realizagdo de um projeto social com repercusséo juridica,
se faz necessario um grande planejamento, algumas a¢des demoraram muito mais
tempo para se resolver por causa de um planejamento insuficiente.

Existiram entraves externos e internos. Por entraves externos, o primeiro foi
convencimento dos beneficiarios do PMIL sobre a importancia da escritura do imovel
e seus efeitos legais; Dificil acesso as comunidades; Geografia das areas; Lotes
com multifamilias com grau de parentesco ou nao (conflitos). Por entraves internos
pode-se citar despreparo da coordenacao, superintendéncia e geréncia que gerava
mudancgas de entendimentos constantes; Inconsisténcias nos dados levantados pela
empresa de engenharia e de cadastramento; Constantes retrabalhos; Inclusdo de
area (Casa Amarela) e depois exclusao, fato este que gerava descontentamento
com o Programa pelas pessoas desta area; Dificuldade na resolugdo de entraves
junto as Prefeituras e Cartorios.

Na minha opinido, alguns fatores poderiam mudar com um planejamento mais

eficiente, coordenadores, superintendentes e geréncias mais qualificados; empresas
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licitadas com maior expertise, melhor comunicagdo com Prefeituras e Cartorios

(reunides periddicas), e consisténcias nas informacgoes.

5.1.1 Problemas identificados com base nos depoimentos apresentados:

Foram identificados de acordo com as entrevistas realizadas aos ex

funcionarios, que o Programa possui varias situagdes que impossibilitam que a

execugcdo do mesmo seja mais rapida e precisa. Alguns itens foram dados énfase

como impedimentos para isso ocorra:

A falta de resolugao para questdes que envolvem
multicadastro/multiselamento com grau de parentesco ou néo;

A morosidade para finalizagdo do processo de entrega das escrituras
definitivas;

A vinculagao do ato publico as agdes de entrega das escrituras definitivas;
Problemas com infraestrutura, pessoal e verba;

Burocracia de aprovagédo de projeto nas Prefeituras, cartérios, e tramites
judiciais;

Casos que envolvem litigio (conflitos entre as partes);

Falta de informacgbes importantes nos cadastros dos usuarios tais como:
telefone de contato ou a atualizacdo das mesmas no momento do
atendimento especializado.

Falta de informacdes especificas com a finalidade de desmistificar que a
entrega da escritura esta condicionada a emissao de IPTU e outras taxas
que sao de responsabilidade da Prefeitura e ndo do Estado;

Tempo de espera dos usuarios para que sejam sanadas suas pendéncias;
Contextualizar as especificidades apresentadas pelos usuarios na direcdo de
uma solugdo que atenda aos requisitos legais sem desconsiderar a dinamica
de vida e do contexto em que estas pessoas estao inseridas;

Falta de planejamento para executar as agdes;

Convencer os beneficiarios do PMIL sobre a importancia da escritura do

imovel e seus efeitos legais;
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¢ Dificil acesso as comunidades;

e Geografia das areas;

e Despreparo da coordenagdo, superintendéncia e geréncia que gerava
mudangas de entendimentos constantes;

¢ Inconsisténcias nos dados levantados pela empresa de engenharia e de
cadastramento;

e Constantes retrabalhos;

¢ Inclusdo de area (Casa Amarela) e depois exclusdo, fato este que gerava

descontentamento com o Programa pelas pessoas desta area;

5.2 Entrevistas realizadas com usuarios cadastrados no PMIL

Para um melhor entendimento de como o processo de Regularizagdo Fundiaria
estd sendo executado pela Perpart, foram realizadas 20 (vinte) entrevistas a
usuarios (as) aleatérios pertencentes ao PMIL, independentemente de terem ou nao
sido contempladas com a escritura®. Vale salientar que para conseguir esse
quantitativo de pessoas para a pesquisa foram executados um total de 58 ligagdes ’,
destas, 26 (vinte e seis) ndo completaram a chamada, estavam em caixa de
mensagem ou o numero telefbnico ndo pertencia ao usuario cadastrado no PMIL, e
12 (doze) se negaram a participar da entrevista. Tais entrevistas foram realizadas
permitindo-se oportunidade para que os usuarios de livre e espontanea vontade,

dissertassem sobre pontos que consideraram como importantes para constar em

® Das 20 pessoas entrevistadas, apenas uma ja havia recebido a escritura depois de quase trés anos
do seu cadastramento no Programa.

' Dificuldades encontradas no processo de realizagdo das entrevistas com os usuarios:
Telefones desatualizados ou pertencentes a outras pessoas; fazendo com que o processo de
entrevista demandasse mais tempo; Dificuldade de encontrar os usuarios em casa, pois a maioria
trabalha e s6 estdo em suas residéncias no inicio da noite; Falta de entendimento sobre a solicitagao
para pesquisa, mesmo explicando que seria um trabalho académico para conclusao de um mestrado,
das 58 (cinquenta e oito) pessoas que obtive contato, 12 (doze) ndo se sentiram a vontade para

responder a pesquisa.
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seus relatos e com autorizacdo dos mesmos poder utiliza-los, para a respectiva

pesquisa sobre a importancia do Atendimento Especializado.

A pergunta de referéncia para tal entrevista foi: como foi sua experiéncia na Perpart

na intengao de resolver o processo de regularizagao fundiaria do seu lote?

Relatos de alguns entrevistados:

“...fui Ia na Perpart mais de 3 vezes para resolver meu problema, fiz uma solicitacédo
feito um requerimento, eles disseram que tinha que aguardar o topégrafo ir na minha

residéncia...”

Comentario da autora: A maior disponibilidade de profissionais especializados para
resolver as solicitagbes de revisdo topografica reduziria o tempo de atendimento
tendo em vista serem inumeras, a situagao deveria ter uma atencao especial ja que

0 processo nao tera evolugao sem a avaliacao dos respectivos profissionais.

“... quando fui a primeira vez levar os documentos que faltavam, me disseram que
s6 estava faltando a certiddo de casamento, quando fui no dia seguinte para
entregar ja era outro profissional que estava atendendo e ele disse que além da
certiddo de casamento teria que levar o comprovante de residéncia atualizado,

porque ja fazia tempo que eu tinha entregado...”

Comentario da autora: Uma exposicdo mais visivel e outras formas de divulgacao
dos documentos necessarios para o cadastramento no PMIL, ajudaria a reduzir o
tempo de atendimento, como também, um nivelamento das informagdes entre os
profissionais (advogados, topdgrafos e assistentes sociais) a serem passadas aos

usuarios.

“... ndo consigo resolver minha situagado porque minha casa esta dentro do lote que
tem outras casas pertencentes a outras pessoas e que elas ndo querem resolver,

deveria ter outra forma de eu regularizar o meu independente da outra pessoa...”
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Comentario da autora: A finalizacdo de estudo especifico por parte dos
profissionais da Perpart, para questdes que envolvem multiselamento/multicadastro
(varias familias morando dentro do mesmo lote), visando a resolugdo das mesmas, &
imprescindivel, pois viabilizaria a entrega de escrituras a uma quantidade maior de

usuarios tendo em vista ser a situagao predominante no PMIL.

“... estou aguardando desde 2013 quando vocés vieram solicitar as documentacoes,
entreguei tudo, e ligo faz tempo pra saber como esta o andamento, mas disseram
que minha area néao é prioridade agora, que estao regularizando outras areas e nao
tem profissional suficiente para realizar a mesma agao em varios lugares ao mesmo

tempo, quanto tempo vou esperar?...

Comentario da autora: O compromisso na manutencao de solugcao do problema da
regularizagao fundiaria, deveria ser mais organizada, e dada a igual importancia a
cada area de atuacao que esteja ativa no PMIL. A tomada de decisdo deveria ser
mais técnica do que politica, isso resolveria a questdo. Muitas areas nao sao
regularizadas com mais celeridade por n&do serem prioridade para o Estado naquele

momento.

“...eu ainda nao resolvi o problema do meu terreno porque disseram que minha casa
estd proximo ao canal e que o engenheiro tem que avaliar se pode me dar a

escritura ou ndo...”

Comentario da autora: A maior disponibilidade de profissionais especializados,
reduziria o tempo de atendimento para que os usuarios que estejam nestas

condi¢cdes ndo se sintam ansiosos em ter um posicionamento seja ele qual for.

A partir dos relatos encontrados, entre os quais citamos alguns acima e das
informagdes apresentadas pelos ex funcionarios da Perpart, foram identificados
Critérios Indicativos para andlise de desempenho sobre o Atendimento

Especializado.
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Os critérios indicativos foram também identificados com base na experiéncia
vivenciada in loco, durante quatro anos como profissional de Servigo Social do
Programa, realizando entre outras agdes o Atendimento Especializado (atente aos

comentarios da autora).
Encontramos situagdes que variavam segundo os seguintes critérios indicativos:

1. Nivel de Conflito

. Sem conflito — onde a finalizagdo do processo nao depende de fatores que

envolvem outras pessoas a nao ser o titular cadastrado no PMIL,;

o Com conflito — que depende de outros agentes interessados ou terceiros para

a finalizacdo do processo de entrega da escritura definitiva.

— Durante a pesquisa 07 (sete) usuarios se encaixaram na situagdgo COM

CONFLITO o que significa um percentual de 35%.

2. Continuidade do profissional no ciclo completo do atendimento

o Com rotatividade de profissionais — troca de profissionais para o mesmo
atendimento;

. Sem rotatividade de profissionais — quando nao ha troca de profissionais.

— Nas situagbes em que ha uma rotatividade de profissionais, a incidéncia de
informagdes desencontradas € alta. - 08 (oito) usuarios se encaixaram na situagao
de ROTATIVIDADE DE PROFISSIONAIS para resolugdo das situagbes de

regularizagao fundiaria significando um percentual de 40%.

3. Dependéncia de outros profissionais para a finalizagao do processo

. Topografo;

o Tomada de decisdo ou posicionamento dos gestores.
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— Daquelas situagdes registradas COM CONFLITO, 06 (seis) ainda estavam na
dependéncia do TOPOGRAFO, representando um percentual de 30%.

4. Padronizagcao do discurso entre os profissionais e entre as areas juridica,

social e engenharia

o Informagdes homogéneas sobre os mesmos assuntos entre os profissionais;

o Informagdes heterogéneas sobre os mesmos assuntos entre os profissionais.

— 05 (cinco) usudrios se encaixaram na situacdo de INFORMAGOES

HETEROGENEAS quanto a resolugdo do mesmo problema, o que representa 25%.

5.3 Sugestoes para melhoria da execugao do PMIL

o Realizar reunides periddicas com as liderangas das comunidades, no intuito
de informa-los sobre a situagao da area e das etapas a serem realizadas pelo PMIL
e se necessario solicitar ajuda aos mesmos para localizar os usuarios que a equipe
técnica ndo consegue mobilizar;

o Elevar o numero de atendimentos sociojuridicos, visando atender a demanda
populacional e consequentemente sanar as pendéncias documentais dos usuarios
cadastrados no Programa Meu Imoével Legal;

o Capacitar coordenadores, superintendentes e geréncias;

o Licitar empresas com maior expertise, melhorar a comunicagdo com

Prefeituras e Cartorios (reunides periddicas), e ter consisténcias nas informagoes;

o Propor a resolucao das situacdes de multicadastro/multiselamento;
o Entregar as escrituras definitivas em menos tempo;
o Realizar reunides entre equipes das areas envolvidas juridico, social, e

engenharia, para uniformizar as informagdes entre os mesmos;
. Planejar melhor as atividades para que ndo haja um fluxo grande de

retrabalhos;
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o Criar a sistematica de atualizacdo dos dados dos usuarios através dos
funcionarios, sempre que os mesmos comparecerem a Perpart ou ligarem para obter
informagdes sobre a regularizagao fundiaria do seu lote;

o Propor solugcdes para as diversas planilhas existentes onde varios
profissionais tém acesso ao mesmo tempo, para que as informacgdes ndo se percam
ou dificultem encontrar algum dado do usuario;

o Propor equipe fixa na sala do atendimento especializado, capacitando os
demais profissionais apenas para retirarem férias ou substitui-los em casos
especiais, para que as situagdes nao sejam reavaliadas de outra forma dando outro
percurso para a resolugdo do mesmo problema, e alterando o resultado;

o Capacitar todos os profissionais que tem acesso as planilhas de atendimento

para que saibam categorizar os casos nas respectivas alternativas existentes.

Contudo, os pontos acima descritos como sugestdes de melhoria para o
PMIL, foram identificados como dificuldades para que o objetivo final da acéo seja
alcangada, sendo de extrema importancia que além de melhorar nestes aspectos,
sejam implementados os principios da racionalidade com vistas a desempenhar da

melhor maneira desburocratizando as acdes.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

A presente dissertacdo teve por objetivo enfatizar a importancia do
Atendimento Especializado ao usuario no PMIL. Em resposta a esse objetivo, foi
percebido que alguns procedimentos adotados para a condugao das atividades nao
refletem por exceléncia os principios da racionalidade instrumental, que é adogao
dos melhores recursos (meios) a fim de alcangar os objetivos (fins).

De maneira geral, essa afirmativa se confirma quando da identificacdo de
alguns aspectos que dificultam a finalizagao do principal objetivo do PMIL: a entrega
das escrituras definitivas registradas em cartério aos usuarios. Este estudo sugere
que algumas praticas ineficientes ainda executadas sejam revistas, contribuindo
para melhorar a eficiéncia no processo.

Entendemos que o Programa Meu Imoével Legal, tenha uma grande
visibilidade pela populacdo, ja que seus beneficios sdo de extrema necessidade
para 0s mesmos, como a regularizacdo de suas terras. Isso faz com que a
organizagao muitas vezes, transforme-o num Programa de cunho politico, sendo um
dos fatos pelo qual a racionalidade deve ser exercida de maneira integra.

No que diz respeito a situagdes identificadas durante entrevistas, a
morosidade no processo juridico, a dificuldade de resolutividade entre cartérios,
Prefeituras e Perpart, a falta de agilidade nas tomadas de decisdes internas, faz com
que a espera dos usuarios seja maior do que 0 necessario e isso causa um aspecto
negativo sobre o Programa que atrapalha diversas vezes na adesdo ao mesmo.

O Atendimento Especializado, o principal alvo nesse trabalho, se destaca por
ser a porta de entrada, € através dele que as pessoas aderem ao Programa,
recebem as informacdes necessarias para resolver as suas pendéncias
documentais, e que tém uma visdo positiva ou negativa da instituicdo. Por este
motivo a pesquisa identificou como a populagao participante do PMIL esta sendo
atendida por meio do Atendimento Especializado e quais 0os entraves encontrados.
Nesta perspectiva, houve varios indicativos de problematicas que atrapalham a
finalizacdo das acbes durante o Atendimento Especializado. Este estudo

demonstrou, que em algumas situagdes ha falta de planejamento e estudo por parte
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do juridico, social, engenharia e gestores para que tenham solugdes. Outros fatores
que promovem repercussdes negativas da populagdo atendida em relagdo ao
Programa € a prioridade de algumas areas em detrimento de outras, a dependéncia
de outro profissional para a finalizagdo do processo, e a rotatividade dos
profissionais para o mesmo atendimento, que requer por muitas vezes um novo
estudo e direcionamentos diferentes do que ja foi proposto anteriormente, causando
retardo nas conclusdes das agdes. Esse ultimo item representou 40% das pessoas
pesquisadas, ou seja, esse indice demonstra o quanto é importante que as acgdes
sejam bem planejadas e executadas pelos funcionarios para que haja rapidez e
resolutividade as demandas.

Por fim, conclui-se que a despeito de alguns limites colocados pela
burocracia, a instituicido deve buscar estratégias mais eficientes se baseando nos
principios da racionalidade, que esta presente na divisdo sistematica do trabalho. As
atividades de cada cargo sendo desempenhadas segundo padrdes claramente
definidos, relacionados com os propdsitos da organizagdo, sdo aspectos que

favorecem a efetividade da agao publica.
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