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1 INTRODUCAO

Ja ndao ha mais duvidas que a Comunicagdio Social tornou-se um instrumento
indispensavel a conquista de resultados e ao sucesso de empresas e instituigdes tanto privadas
quanto estatais. Cada vez mais todos incluem a comunicagdo interna e externa entre suas

prioridades, como ferramentas imprescindiveis para a obtengdo de melhores resultados.

Diante disso, a Delegacia Regional do Trabalho no Ceara tem despertado para a
importancia da comunica¢do como elemento primordial para o seu desenvolvimento e,

sobretudo, sua manutengao.

Com a implantagio do Servigo de Comunicagdo Social, o Orgdo firmou essa
consciéncia, empreendendo algumas atividades que, sob a orientagdo da gestdo pela
qualidade, visam nao so a divulgagao dos seus servigos junto a sociedade, mas principalmente

a consolidagdo da sua imagem enquanto instituigdo publica.

Na consecussdo desses objetivos, o “FAX INFORME” constitui a principal

tferramenta utilizada para comunicagdo com seu publico externo.

Tendo em vista a limitagdo de recursos para a elaboragdo desse boletim e a
complexidade do canal utilizado para sua veiculagdo (fax), até o presente momento, nio foi
constatada a pertinéncia desse instrumento de informagdo, tampouco se desenvolveu um

estudo capaz de embasar as hipoteses previstas para o seu funcionamento.

Assim, com vistas a fundamentar tais perspectivas propusemos a estabelecer
parametros com bases cientificas e/ou técnicas que facilitem a maior seguranga quanto a

utiliza¢do do referido boletim no que tange a linguagem grafica.

Pressupoe-se que o Boletim ndo vem atendendo a sua proposta, uma vez que inexiste
adequacdo do projeto ao veiculo, ndo sendo efetuadas pesquisas de recepgdo, e ainda ndo se
dimensionou sua importancia e localizagdo estratégica dentro do Plano de Comunicag¢do da

Instituigao.

O Objetivo do presente estudo € empreender uma analise grafica do informativo

“Fax-Informe”, buscando com isso uma adequagdo da proposta atual de acordo com os
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propositos do plano de comunicagdo e com as diretrizes do Programa de Qualidade adotado

pela DRT/CE.
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2 QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

2.1 Conceito de Qualidade

Varias abordagens surgiram na tentativa de definir um conceito para a Qualidade.
Garvin (1992) assinala trés fases que, espelhadas no sistema de produgdo americano, se
consolidaram na evolugdo historica do conceito - Inspeg¢do, Controle Estatistico da Qualidade

e a Gestdo Estratégica da Qualidade.

Até dois séculos atras a produgdo era caracterizada como ndo industrial. Cabia ao
homem, artesdo por exceléncia, as habilidades necessarias para alcangar a qualidade em todo

o ciclo de fabricagao.

Com o advento da revolugdo industrial, uma mudanga radical ocorreu nas relagdes de
produ¢do. Surgiu a preocupagdo de se inspecionar o que se produzia como atividade
primordial, valendo-se de sistemas de padrdes, uma vez que a énfase na inspe¢do ndo dava a
garantia total de conformidade com as especificagdes exigidas. Além disso, o carater
separatista que se fez impor entre executores e inspetores, quanto a responsabilidade pela

qualidade, promovia um clima de relacionamento desfavoravel no ambiente de trabalho.

Somente apos 1920, comegou a preocupag¢do com agdes preventivas que pudessem
minimizar 0s erros € consequentemente garantir resultados positivos. Adotou-se entdo uma

nova conceituagao - o controle estatistico de qualidade.

A partir da década de 70, com o objetivo de suprir as necessidades do setor nuclear, o

controle da produgdo passou a seguir um novo fundamento: a garantia da qualidade.

Finalmente tem-se a gestdo estratégica da qualidade que, segundo Garvin (1992),
funciona como uma extensao e aperfeicoamento das abordagens anteriores. Na visdo do autor,
a gestao estratégica da qualidade destaca-se por relacionar a lucratividade aos objetivos
gerenciais basicos, a sensibilidade as necessidades da concorréncia paralela, a satisfagao do
cliente e a idéia de melhoramento continuo. Esse perfil evidencia um carater pro-ativo das

€mpresas.
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Esta ultima abordagem revela a qualidade como um alto nivel de amadurecimento,
expandindo as responsabilidades de departamento para a alta dire¢ao da empresa, requerendo
formulagdo de estratégias, estabelecendo metas e objetivos, elaboragdo de planos e suas
implantagdes, e acompanhamento de processo para obter “feedback”, fazendo uso de ag¢des

corretivas, sempre que necessario.

Diversos autores se detiveram ao estudo conceitual da qualidade, no intuito de

adequar as praticas gerenciais a necessidade das institui¢des na busca de melhores resultados.

Denton (1990) declara que a qualidade deve ser definida em termos de atendimento
as expectativas dos clientes como sendo seus padroes de desempenho, pois somente a
qualidade baseada na satisfacao dos clientes produz recompensas reais para a companhia em

termos de lealdade dos clientes e na imagem positiva da empresa no mercado.

Ja segundo Horovitz (1993) qualidade € o nivel de exceléncia que a empresa

escolheu alcangar para satisfazer a sua clientela alvo.

Para Campos (1992) qualidade € a entrega do produto ou servico dentro das
especificagoes preestabelecidas pelo cliente, cobrando por isto um prego justo, cumprindo os
prazos, e respeitando o moral e seguranga das quatro pessoas essenciais para a sobrevivéncia

de uma organizagao: os clientes, funcionarios, acionistas e a sociedade de maneira geral.

Moller (1992) considera a qualidade como sendo situacional, ou seja, dependente de
varios fatores. Ele esclarece sua posigdo ressaltando que um produto ou servigo com a mesma
qualidade, no mesmo pais ou na mesma cultura, pode ser julgado de forma diversa por

pessoas com experiéncia, educagdo, idade e formagdo diferentes.

Finalmente, de acordo com a ISO 8042 (1986), qualidade consiste na totalidade de
aspectos e caracteristicas de um produto ou servigo que influencia sua capacidade de

satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.
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2.2 A Importancia da Qualidade nas Organizacoes

E cada vez maior a aceitagdo das organizagdes em buscar a implementagdo de
programas que visem a reordena¢do de suas rotinas e, sobretudo, que norteiem 0s passos para

defini¢@o de seus objetivos.

Nas duas ultimas décadas, um sem numero de modismos e conceitos de geréncia
vem sendo introduzido nas organizagdes como Desenvolvimento Organizacional (DO),
Administragdao por Objetivos (APQO), Qualidade de Vida no Trabalho (QDT), Or¢amento Base
Zero, CCQ, Ss, ISO 9000, Total Quality Control (TQC), Just-in-time (JIT), Neurolingiiistica e

Reengenharia (Moggi, 1994).

Segundo Curvelo (1996) essas novas praticas introduzidas e abandonadas em ritmo
frenético, parecem acusar uma busca desesperada de manter alguma ordem num ambiente

caotico em que se transformaram as organizagdes neste final de século.

Na realidade, essa procura incessante por novos conceitos caracteriza a ruptura com
modelos tradicionais de gestdo. O novo cenario de globalizagdo e competi¢do em mercados
complexos exige mudangas nas organizagdes - mudanga de objetivos, missdo, valores e
processos. Por sua vez, a competitividade em cadeia de crescimento geométrico contribui

tambem para a quebra dos paradigmas de empresas conservadoras e fechadas para o novo.

Silva (1992:150) apresenta os novos paradigmas organizacionais para este final de

seculo

As organizagdes que conseguirem criar um clima favoravel a realizagdo pessoal

poderao contar com pessoal bem mais dotado.

e Nas organiza¢des o novo papel do dirigente € o de cultivar e manter um ambiente

propicio ao desenvolvimento pessoal.

e Os sistemas de remuneragdo atuam como estimulos ao recompensar o

desempenho e a inovagao.
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¢ O estilo de gestdo autoritario, hierarquizado, cede lugar a administragdo do tipo

rede.

e As organizagdes passam a ser verdadeiras federagdes de empreendedores internos,

funcionando sob uma mesma razio social:
- No novo modelo de organizagio a Qualidade sera primordial.
- A intui¢do passa assumir um papel cada dia mais relevante.

- As grandes organizagdes para serem competitivas num mercado em evolugio

constante precisam adotar os valores proprios das pequenas organizagdes.

As organizagdes assumem um perfil mais bem enquadrado em relagdo a participagao,
motivagdo e conscientiza¢gdo do espirito empreendedor. O compromisso de abertura e
eficiéncia no atendimento das necessidades dos clientes internos e externos confere um novo
formato no que diz respeito as diretrizes definidas por estas organizagdes para alcangar
objetivos. Esse novo formato vem se caracterizando através da implantagdo do conceito de

Qualidade, que direciona a institui¢do para uma atuagdo voltada para o cliente.

Um exemplo classico de preponderancia da Qualidade para as organizagdes,
sobretudo para o setor privado, encontra-se no processo de abertura do mercado brasileiro,

implementado pelo Governo Collor, no inicio da década de 90.

A exposigdo a concorréncia favoreceu os consumidores que tiveram acesso a
produtos com melhor qualidade e menor prego, conseqiientemente, isso forgou as empresas
nacionais a introduzirem tecnicas que possibilitassem o aumento da qualidade e produtividade

em seus produtos e servi¢os. (Arendt, [s/d]).

Na visdo de Arendt, a dificuldade de inser¢do da economia brasileira no cenario

competitivo internacional passa por duas questdes essenciais.

E necessario praticar a Qualidade na empresa para num segundo momento seja

possivel submeté-la aos parceiros ou fornecedores.

O movimento pela Qualidade que ja sensibilizou parte do setor industrial

manufatureiro, precisa se expandir para o restante das atividades econdmicas e de cunho
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social como construg¢do civil, area de servigos e principalmente Governo para que se tenha
dentro de alguns anos condi¢oes de competir em condigdes de igualdade com economias mais

desenvolvidas.

2.3 Qualidade no Servico Publico

I= cada vez maior a preocupagdo das organizagdes publicas em assimilar conceitos de
Qualidade e utilizar ferramentas que possam resultar em melhorias nos servigos prestados

pelo Estado aos cidaddos

Carvalho (1994:137) analisando a administragdo publica brasileira observa:

“A crise em que se encontra a administragdo publica brasileira, com
o sucateamenio dos servigos essenciais, evidencia a necessidade de
um esfor¢o  sistematico de melhoria desses servigos através da
implantag¢do de uma nova filosofia de trabalho em que o compromisso

com a qualidade seja um dos pilares basicos”.

Nos altimos anos, as instituigdes governamentais tém sido forgadas por razoes
economicas e politicas a encarar a questio da produtividade do mesmo modo que as
nstituigoes privadas. A reducao de verbas e a orientagdo para a contengdo de gastos
excessivos decorrentes das falhas de planejamento e controle tém obrigado estas institui¢des a
reverem seu modelo de gestdo e analisar os danos que a cultura administrativa tem causado a

imagem do setor publico

Além de direcionar esfor¢os no sentido de maximizar recursos, reduzir gastos,

tornou-se imperativo adotar estratégias, como uma das formas de garantir a sobrevivéncia da

nstitui¢do
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As novas tecnologias e a globalizagdo tém acarretado mudangas na cena
organizacional. O aumento no volume e na diversifica¢gdo dos conteudos de informagido vém
tornando-a cada vez mais circular, dinamica e acessivel. O poder da informagdo tem
concorrido para operar uma profunda transformagdo, em nivel de conscientizagio da

populagao, com relagdo ao seu poder de escolha enquanto cliente externo as organizagdes.

“Nas sociedades democraticas o fortalecimento da cidadania tem
levado as pessoas a abandonarem a posigdo passiva em relagdo as
agoes do  governo e a se organizarem para exigir maior
eficiencia eficacia da administragao publica. Evidencia-se no seio da
sociedade brasileira um movimento neste sentido. A populag¢do exige
mais ¢ methores servigos piiblicos e cobra melhor gestdo dos recursos
¢ patrimonios publicos. Para tanto se faz necessaria a adog¢do de
programas governamentais voltados para a melhoria das agéncias
prestadoras de servigos. A palavra qualidade aparece com freqiiéncia
no discurso dos dirigentes publicos. I'ala-se em melhorar a qualidade
do ensino, da saude, dos transportes, da seguranga. Debate-se a
responsabilidade  do  governo de  preservar, através de politicas
ambientais, a qualidade de vida das populagées presentes e futuras.
Proliferam no pais cursos, seminarios e encontros com o objetivo de
preparar gerenies ¢ profissionais para trabalhar com os principios ¢

as ferramentas da gestao da qualidade ” (Carvalho, 1994:139).

O interesse na busca pela melhoria dos servigos oferecidos pelas instituigdes publicas
surge como retlexo de uma conscientizagdo por parte dos servidores publicos em resgatar a
imagem enquanto servidor que presta servigo a sociedade e também por identificar a
necessidade de evoluir nesse novo contexto do mundo do trabalho onde a globalizagdo impoe
ao individuo uma maior capacitagdo para desempenhar atividades com eficiéncia, dentro de
exigentes padroes de qualidade. E cada vez maior a necessidade de se assegurar o trabalho, ja
que as reformas por que passam os Poderes, sobretudo o Executivo, coloca o servidor publico

num mundo de competitividade, ja que ndo garante mais a estabilidade nas suas fungdes.
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Evidencia-se, nos ultimos tempos, uma preocupagdo crescente nas organizagdes modernas em
implantarem programas de qualidade, que permitam uma reorganizagdo das rotinas, através de
planejamento estratégico que visem um aumento da produgdo ou assegurem a sobrevivéncia

da organizacgao.

Gaebler (1991:121) defende que as organizagdes publicas sejam orientadas por
missdes deixando seus funcionarios livres para perseguir a missdo proposta segundo o método

mais efetivo que possam encontrar. O autor apresenta as seguintes vantagens:

e “Organizagoes orientadas por missdes sdo também mais efetivas do que aquelas

orientadas por normas: produzem melhores resultados.

e Organizagoes orientadas por missdes sdo mais inovadoras do que as orientadas

por normas

e As organizagdes orientadas por missdes sdo mais elevado que aquelas orientadas

por normas’.

Carr e Littiman (1992:4-5) defendem que as organizagdes publicas estdo mudando os
velhos paradigmas burocraticos e com a adogdo da GQT (Gestdo da Qualidade Total) tornam-
se mais flexivels satistazendo positivamente a necessidade de seus usuarios. Na GQT,
“qualidade significa qualquer coisa que tenha valor para uma empresa de servi¢o publico ¢
seus usuarios (aqueles que utilizam seus produtos e servigos). Isto inclui a qualidade fisica
dos produtos ¢ servigos, a produtividade, a eficiéncia, a ética, a moral, a seguranga racional

dos recursos disponiveis .

Segundo Carr e Littiman (1992) sdo estes os principios que direcionam a Gestao da

Qualidade Total adotadas pelas organizagdes publicas:

“Foco no cliente: os usuarios dos produtos e servigos definem o que querem.

Nao ha tolerancia para erros, desperdicios e trabalhos que ndo agreguem valor aos

produtos e servigos.

Prevengao dos problemas.
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e Decisdoes baseadas em fatos a partir de dados concretos e procedimentos

cientificos.
¢ Planejamento a longo prazo baseado em melhorar o desempenho da missao.

¢ Planejamento simultineo do ciclo vital completo do produto ou servigo, feito por

equipes multifuncionais.

e Trabalho em equipe, incluindo gerente, especialistas, funcionarios, fornecedores,

cliente e instituigdes coligadas.
e Melhoria continua da forma como cada aspecto do trabalho é feito.

e Estrutura horizontal descentralizada baseada na maximiza¢do do valor agregado

aos produtos e servigos.

e Parceria com fornecedores com obrigagdes em longo prazo entre comprador e

vendedor, baseadas na qualidade e na melhoria continua.

TR

Granjerro & Castro (1997:160) comentam a aplicagdo dos conceitos de Qualidade

Total no setor publico:

e “comegando pelos conceitos, verificamos de imediato que todos eles podem ser
aplicados as atividades do setor publico. A visio de satisfagio do usuario ou
consumidor. Tal como anuncia Deming, € plenamente aplicavel a qualquer agdo
ou organizacdo de saude, educagdo, transporte etc. os servigos publicos sdo

contratados para servir ao publico, ou seja servir ao pablico € uma obrigagio.

e A ideia basica de auséncia de falhas como forma de evitar erros, retrabalho,
desperdicio, perdas, devolugdes, indenizagdes, tal como exposta por Juran é

aplicavel em qualquer instancia das nossas repartigdes publicas.

e O conceito de Falconi talvez seja o que mais sistematicamente e o mais facilmente
possa ser operacionalizado, isto porque, qualquer produto ou servigo,
independente de quem o produziu pode ser aplicado quanto a qualidade intrinseca,

custo e atendimento.
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e Quanto aos conceitos-chave. Todos podem ocupar o vocabulario dos servigos
publicos. As nossas organizagdes podem ser vistas, analisadas e gerenciadas como
sistemas. Uma reflexdo sobre quem sdo os nossos clientes internos, provocara,
sem duvida, maior integra¢do no grupo, mais agilidade nos processos etc. O
gerenciamento da rotina deve ser novo ponto de partida. Muitas organiza¢des ndo
tém o registro da maioria dos seus processos de trabalho, ndo havendo controle

nem garantia sobre os resultados.

Na opinido de alguns autores, a aplicagdo dos modernos métodos de Gestdo da
Qualidade no setor publico, teoricamente geram duvidas quanto ao éxito, pois segundo os
mesmos, a area publica se caracteriza por funcionar sob a égide de uma série de
procedimentos que ndo coincidem com aqueles exigidos por um programa de qualidade e

produtividade, tais como:

e Os dirigentes sao escolhidos por critérios politicos € nem sempre a escolha

coincide com o pertil ideal para os cargos.

e A rotatividade dos dirigentes e as mudangas administrativas constantes afetam a

continuidade dos programas e projetos.

e Os cortes orgamentarios e o0s atrasos no recebimento de recursos para

investimentos constantes.
e A caréncia de recursos humanos especializados.

e A auséncia de politicas de pessoal que consigam segurar € motivar 0 corpo

tuncional

Aplicar a GQT aos servigos publicos ¢ uma tarefa que exige superar desafios, romper
tragos culturais sedimentados e substituir paradigmas, sem que os novos paradigmas a serem
alcangados bloqueiem a visao de futuro. Nesse sentido torna-se necessario reexaminar em
profundidade conceitos, pressupostos, modelos administrativos e reestrutura-los do ponto de

vista organizacional.
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Como suporte desta nova visdo tem-se a democratizagdo da maquina publica para
que as tomadas de decisdes e o fluxo de informagdes passem a fluir de forma a atingir todos

os niveis da organizagao.

Segundo pesquisas feitas pela Coopers & Lybrand, Carr (1994:232), foram
identificadas quatro maneiras diferentes pelas quais os governos estdo introduzindo a Gestdo

pela Qualidade Total (GQT) nas agéncias publicas:

. PADRAO DE CASCATA LENTA: os lideres do topo aprendem a usar métodos
e trabalho em equipe e os ensinam aos gerentes que lhes sdo subordinados. Estes
formam times de gerenciamento para comegar a usar a GQT. Eles passam o que
aprenderam para seus subordinados e assim sucessivamente, até que cada gerente

e funcionario participem, dai o termo cascata.

[§9)

- PADRAO DE IMEDIATO: Todos sio treinados em GQT em poucos meses,
rapidamente formam-se times para toda a organizagdo e a agdo comega
imediatamente — em geral porque esta GQT conta com o apoio motivador do alto

escaldo de executivo.

PADRAO ALTERNADO: algumas pessoas recebem um pouco de treinamento

(OS]

em trabalho de equipe e outras, nas ferramentas da GQT. Alternadamente, apenas

os funcionarios participam.

4. PADRAO “JA ESTAMOS FAZENDO ISTO”: A organizagdo simplesmente
rotula todos os seus programas vigentes de melhoria como “GQT”. Atualmente,

isto € uma pratica comum, tanto na inddstria, como no governo.

Carr (1994) considera a abordagem da Cascata Lenta a que tem mérito real. Comenta
também que embora leve trés a cinco anos para introduzir a Gestdo pela Qualidade Total em

uma organizagao, esta precisa ver os resultados antes disso.

Conforme o mesmo autor existe quatro etapas basicas que possibilitam mudangas

importantes para o a aplicagao da Gestdo de Qualidade:

e Identificacio do Cliente: O primeiro passo para voltar a atengdo para o cliente €

decidir quem sdo os clientes internos e externos.
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e “Feedback” dos Clientes: Os resultados da identificagdo de quem sdo os
clientes geralmente demonstram um grande numero de usuarios. Para se a
certeza se os padroes de qualidade estdo refletindo todas as necessidades dos
clientes internos e externos, as organizagdes governamentais utilizam diversos
métodos de obtengdo de informagdes por parte dos clientes para modificar o que
for necessario. Ex. Avaliagdes, formularios de comentarios, visitas pessoais,

telefonemas gratuitos, comités de aconselhamento ao usuario.

e Focalizaciio das Atividades dos Funcionarios para Servico ao Cliente: Da
mesma forma que nas empresas privadas, a atitude dos funcionarios publicos
pode afetar nio so a percep¢do do usuario com relagdio a um Programa de
Qualidade como também com relagdo a realidade, a necessidade de um apoio
ativo com relagdo a ateng¢do voltada ao cliente € igualmente importante para os
clientes internos e externos. Algumas estratégias sdo utilizadas pelas empresas
publicas para transformar a mentalidade e a¢gdes dos funcionarios: treinamento
recompensa, aproximag¢do dos “fornecedores” com seus clientes internos,

indicadores de Qualidade etc.

e Acio Proativa: Muitos programas governamentais vdo além de buscar
informagdes sobre esfor¢os de melhoria que estdo fazendo. Eles agem de

maneira proativa para tornar o cliente parte do processo da Qualidade.

Ja segundo Albrecht (1992), em “Revolugdo nos Servigos”, a implantagio de um
programa de qualidade voltado para o cliente pode ser desenvolvido através das seguintes

fases:

e Identificar os clientes e entender claramente o que eles esperam do Orgio

Publico:

Existem varias maneiras pelas quais o poder publico pode ouvir a voz do cliente
(interno e externo): pesquisas, entrevistas, centrais de atendimento. O 6rgdo publico deve ter a
capacidade de captar a expectativa do cliente, de como ele deseja receber o servico. Com
relacdo aos clientes internos existem trés elementos criticos necessarios para conquistar seu
comprometimento com o atendimento do cliente externo, os quais precisam ser trabalhados

tanto dentro dos orgdos publicos como das empresas privadas: a cultura, a lideranga ¢ a
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organizagdo. A cultura representa o comprometimento pessoal necessario com a qualidade do
servigo a ser prestado ao cliente. A lideranga exerce papel fundamental, inovando métodos,
motivando as equipes e evidenciando seu compromisso com as mudangas através do exemplo.
E a organizagdo que oferece aos funcionarios 0 mesmo que as empresas de servigo oferecem:

apoio.
e Definir a estratégia do servico:

Corresponde ao conjunto de ag¢des que vai determinar em que medida a organizagao
¢ centrada no cliente. Deve contemplar as necessidades e expectativas dos clientes em

atividades dos concorrentes e a visdo do futuro.
e Educar a organizacio:

A grande maioria das empresas de servigo e orgdos publicos precisam aprender a
internalizar o sentimento de comprometimento com o servigo. Este € um processo de
educa¢do que vai precisar conquistar o envolvimento de todos os clientes internos. E uma fase

de comunicagdo e persuasao.
e Implantar a melhoria a nivel operacional:

Atraves dos seguintes métodos: grupos de trabalho da qualidade do servigo, lideranga

da administragdo de nivel intermediario e laboratodrios de aplicagdo.

Gaubler (1994:193) sugere diferentes maneiras para se ouvir a voz do cliente:
pesquisa de opinido, acompanhamento do cliente, pesquisas comunitarias, contato com o
cliente, relatorios de atendimento ao cliente, conselho de clientes, grupos de interesse,
entrevista com clientes, correio eletronico, treinamento para atendimento a clientes, testes de
marketing, garantias de qualidade, “ombudsman”, sistema de acompanhamento de

reclamagdes, discagem direta, discagem gratuita e caixa de sugestdes.

O autor ressalta que, ndo obstante a abordagem a ser seguida, € a convicgdo de que o
servico publico so alcan¢a legitimidade quando se orienta para o atendimento das

necessidades de seus usuarios.
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2.4 Conceito de Qualidade Total e seu Gerenciamento

As organizagdes envolvidas com o processo continuo de melhoria, baseado na
revolu¢do pela qualidade, passam por dois pilares: a filosofia empresarial e as técnicas de

solug¢do de problemas.

O sistema de Qualidade Total, em nivel internacional, evidencia-se em todos os
processos da organiza¢do, provocando rompimento de paradigmas, tais como: conceito,

procedimentos, habitos e etc.

“A implantagao do conceito Geréncia da Qualidade Total traz, em si,
uma caracteristica bastante abrangente dentro de uma institui¢do. O
termo “total” implica que todos os funciondrios, em todos os niveis
hierarquicos, devem participar como também se envolver com o
processo. A Qualidade Total, inserida nas organizagoes, tem por
Sfinalidade a busca da satisfagdo das necessidades de todas as pessoas
que de alguma forma estejam envolvidas nestas organizagoes.”

(Ishikawa, 1993).

A geréncia pela qualidade objetiva a satisfagdo total do cliente, seja ele interno ou
externo, através da melhoria continua do produto ou servigo oferecido. Caracteriza-se,
portanto, pela busca do aperfeigoamento constante, pelo cuidado com os detalhes, pela
administra¢do participativa, pelo comprometimento da alta administragdo, pela ndo aceitagio
do erro, pela cooperagdo, pelo enfoque total no cliente e pelo compromisso de fazer certo na

primeira vez.

Essa nova postura, focada para a Qualidade Total, é baseada no principio da

Lideranga. Nasbitt (1990:256) afirma que: “o principio dominante da organizagdo deixou de

ser a geréncia com o objetivo de controlar a empresa e passou a ser a lideran¢a.” Essa

lideranga necessariamente, teria entdo, um carater democratico, caracteristica peculiar ao
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processo de participagdo e consequentemente do processo de mudanga, em virtude da

legitimagao do estabelecimento dessa nova ordem.

E possivel determinar a diferenga entre gerenciamento e lideranga. Warren Bennis,
citado por Drucker (1996) em sua obra “O lider do Futuro” distingue os dois conceitos
quando coloca que gerentes estdo mais envolvidos com o “como fazer”, com o curto prazo €
com os resultados financeiros. Ja os lideres, devem ter visdo, intengdo, estratégia e sonhos. O
autor propde uma estrutura de desenvolvimento de lideranga holistica e tridimensional
prevalecendo o reconhecimento de que os executivos necessitam desenvolver habilidades

profissionais de lideranga e de eficacia gerencial.

Sao conhecidos os individuos que se relacionam com a organizagio e, portanto, estao
envolvidos com a mesma: os consumidores cujo forte interesse deve ser o de se satisfazer
quanto a qualidade de produtos e servigos, os empregados com interesse num ambiente de
valorizagdo e crescimento dos ser humano; os dirigentes preocupados com o melhor
aproveitamento produtivo e a sociedade com um todo pela contribui¢do e a preservagio de

valores como os ecologicos, progressos tecnologicos em prol da qualidade de vida, etc.

A pratica consciente do gerenciamento da qualidade requer a garantia do que €
produzido por cada um (pessoa, equipe, setor, etc.) dentro do conjunto e sendo assim, deve ser
encarado como cliente (interno) o processo posterior ao que se estiver tratando no momento.
Dentro dessa visdo Juran (1990) aborda trés componentes inseparaveis para a pratica do

gerenciamento da qualidade total, tal como é denominado, a “trilogia de Juran™:

e Planejamento da qualidade que significa conhecer acima de tudo o que o cliente
deseja, seus anseios, suas necessidades patentes, e conseguir traduzi-las em

caracteristicas mensuraveis para poder gerencia-las de forma eficaz.

e Manutengdo da qualidade através do cumprimento aos padrdes elaborados,
embasados por um sistema de corregdo aos desvios dos processos que

efetivamente assegurem as necessidades do cliente.

e Melhoria da qualidade que reflete o dinamismo das necessidades traduzidas em
caracteristicas, exigindo agOes sistémicas dentro de toda organizagdo para o
acompanhamento continuo das perspectivas de mudangas e eficientes agOes para

suas implementagoes.
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Presume-se que essa pratica acabe por envolver todas as pessoas que trabalham na
organizagdo, e a viabilidade para tal ocorréncia s6 pode ser garantida se o gerenciamento dos
processos fluir harmodnica (sistémica) e metodicamente. Esse gerenciamento prevé alguns

principios consensuados dentre os principais “gurus” da qualidade, tais como:

I. Produzir produtos ou servigos que sejam efetivamente requisitados pelos
clientes. Ha, portanto uma garantia de se fornecer exatamente aquilo que o
cliente espera. Alguns mecanismos podem ser utilizados, como desenvolver

sistemas eficazes de pesquisa de mercado, modernizar produtos e desenvolver

NOVoS Servigos.

2. Atribuir a qualidade o enfoque de exceléncia, preservando a sobrevivéncia da
organizagdo pelos ganhos de produtividade. Significa dizer que a atengdo ao
dominio da qualidade gere como consequéncia maior produtividade. Isto pode
ser conseguido definindo a qualidade ja no planejamento, prevendo o
atendimento ao cliente para os proximos 5 a 10 anos, como também definindo a

qualidade desde o projeto, especificando os requisitos levantados em pesquisas

de mercado.

5. Despender esforgos para solucionar os problemas mais criticos do processo,

orientar-se pelos indicadores de satisfagdo do cliente que previsivelmente

mudam com o tempo.

4. Analisar e solucionar problemas com base em fatos e dados concretos, e ndo

falsas experiéncias dos que detém autoridade no processo.
5. Tomar a¢des preventivas em cada processo considerado critico.

6. Considerar os desvios que acarretam dispersdes e buscar amarrar a causa

fundamental do problema através de estatisticas.

7. Formar cadeia de valor. O desdobramento da qualidade deve iniciar no cliente

final e acabar no fornecedor da matéria prima basica, seja essa matéria fisica ou

sob forma de informagdo.
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8. Prever que os indicadores da qualidade exigem um sistema pleno de
padronizagdo e acompanhamento do processo para impedir que um mesmo

problema volte a aparecer pela mesma causa.

9. Respeitar os empregados como seres humanos. Conciliar diferentes estilos de
lideranga relativos a maturidade de cada funcionario, organizando um sitema de

capacitagao técnica e humanistica ao longo de sua carreira.

10. Comprometer a alta e média geréncia nos projetos de melhoria e
aperfeicoamento de novos produtos e servigos, garantindo a missdo da empresa

em seu dia-a-dia e estabelecendo visdo e estratégia de longo e médio prazos.

Se uma empresa ou institui¢do tem por meta o gerenciamento da qualidade total, ¢

possivel alcanga-la subdividindo o sistema em trés outros sistemas:
e Gerenciamento pelas Diretrizes:

Esse gerenciamento deve ser conduzido pela alta administragdo da organizacao, e ter
por objetivo direcionar as agdes de todos os processos em um unico rumo, estabelecendo as
“diretrizes de controle” que se desdobram em diretrizes e metas gerenciais e assim
sucessivamente em toda a hierarquia. Esse sistema gerencial precisa se projetado com a
finalidade de implementar a garantia da qualidade em toda a empresa, de tal modo que a
orientagao seja para o cliente e que se tenha na qualidade a consciéncia do meio mais
adequado para sobrevivéncia a longo prazo, encarando-a como grande objetivo da
organiza¢do. Segundo Campos (1992 a) as a¢des de planejamento e melhoria da qualidade
devem ser o alvo para a pratica do gerenciamento pelas diretrizes, direcionando essas agoes
externamente a organizagdo (mercado e concorrentes) e voltadas para o futuro. O
desdobramento das agdes ¢ anualmente apresentado como novas diretrizes que, em ultima
analise, se concretizam em metas para os processos da empresa. Significa que, no
gerenciamento pelas diretrizes, utiliza-se o planejamento estratégico, da mesma forma como
tradicionalmente ¢ utilizado, diferenciando-se na forma como sdo desdobradas as diretrizes, as
metas e o gerenciamento propriamente dito. Nesse contexto, o planejamento estratégico torna-
se um conjunto de atividades necessarias para se estabelecer as metas (visdo), os métodos

(estrateégia) e seus desdobramentos, baseados em fatos e dados a partir do mercado.
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E com base nesses fatos e dados que a alta administragdo deve definir, segundo
Miyauchi apud Campos (1992), suas — crencas e valores, formando a filosofia da
organizagdo dentro do ideal comum e atingindo todos os funcionarios na rotina de suas
atividades; - Visio, colocando-se em uma posi¢ao futura, ou seja, como desejaria se encontrar
(ideal) com base nos valores e crengas da organizagdo para garantir plenamente a satisfagdo

das “pessoas” explorar toda a potencialidade de seus recursos; Estratégia, definindo os meios

necessarios para se concretizar a visao.
e Gerenciamento da Valorizagio e Crescimento do Empregado

Envolve todos os empregados da empresa no sentido de valorizar suas atividades,
dispondo-os a executarem servigos cada vez mais nobres ou que exijam maior agregagdo de
valor como escrever, ordenar, instruir, pensar, ao invés de copiar, obedecer, transportar.

Enfim, equilibrar valores de forga bragal e valores mentais, num ciclo interminavel de

capacita¢ao e aprendizado.

Nado se pode, nem se deve guardar o processo decisério somente parar poucas
pessoas que detém o poder, dentro da estrutura organizacional. Yuki (1992) defende a idéia da
transformagdo de complexas tecnologias em simples e padronizadas, multiplicadas para o
maior numero possivel de funcionarios, ao contrario do que predomina na maioria das

empresas, onde a informagao e o conhecimento estio em posse de poucos.

No passado a revolugdo da produtividade enfocou a desumanizagio do trabalho e, no
entanto, hoje a automagdo dos trabalhos perigosos e repetitivos tem substituido com
frequéncia o homem. Com isso a reumanizagdo do trabalho tem sido missdo constante nos

programas de qualidade total, tentando integrar os interesses dos empregados com os da

organizagao e seu ambiente.

Para Ishikawa (1993), programas como os “Circulos de Controle da Qualidade”,
(CCQ) sao instrumentos que promovem o crescimento do ser humano, visto na concepgdo de
Maslow apud Campos (1990) que, para atender as necessidades basicas sociais, do ego e da
auto-realizagdo, as pessoas devam ter oportunidades de trabalhar em grupo na resolugio de
problemas. Os CCQ’s sdao comumente confundidos com instrumentos de grande

produtividade, ao invés de motivagdo e valorizagdo do ser humano, embora tenha se
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registrado importantes ganhos materiais, em ambientes cuja filosofia da qualidade total ja

esteja amadurecida.
e Gerenciamento da Rotina

Esta ferramenta conduz a pratica do melhoramento continuo da qualidade na
organizagdo, integrando principalmente ag¢des de: Manuteng¢do — cumprimento de resultados
padroes e agdes corretivas sobre as causas do processo quando detectados desvios, Melhorias

— mudanga dos padrdes para busca de resultados ainda n3o alcangados.

2.4.1 O Método “PDCA” de Gerenciamento

A implantagio de programas de melhoria da gestdo obedece a um ciclo de atividades,
que envolvem o planejamento das ag¢des, a sua implementagdo, a verificagdo dos resultados
alcangados e a padronizagdo de procedimentos ou a introdugdo de agdes de natureza corretiva.
De acordo com a metodologia da Gestdao pela Qualidade, esse ciclo € conhecido como
“PDCA™ (Plan — Planejamento, Do — Execug¢do, Check — Verificagdo e Action — Agdo

Corretiva), ou “Ciclo Deming” , em homenagem a William Edwards Deming.

Planejamento — significa considerar as reais necessidades do cliente (interno ou
externo), traduzindo-as em indicadores de acompanhamento das suas satisfagdes,
estabelecendo valores previstos para os resultados dos processos relacionados a esses

indicadores. E de fundamental importancia a elaboragdo e atualizagdo de um sistema de

padrdes que garanta o atingimento do que se espera.

Execugdo — nesta etapa do ciclo, deve haver todo empenho em preparar os recursos
(humanos e materiais) para execu¢do das tarefas conforme as especificagdes e instrugdes
abordadas no sistema de padrdes. O objetivo principal desta etapa € o de capacitar as pessoas,

atraves de educagdo e treinamento, para se poder delegar autoridade sobre seus processos.

Verificagdo — os dados coletados durante a execugdo devem ser comparados com o

esperado e poder concluir se ha ou ndo desvios com o previsto. Nos casos em que houver, a
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menos que ndo se constate deficiéncia no entendimento e realizagdo dos procedimentos

padronizados, prossegue-se a etapa seguinte.

A¢do corretiva — esta consiste em eliminar as ndo conformidades que levaram a
discrepancia dos resultados, primeiramente removendo os sintomas para ndo paralisar
(quando possivel) o processo e, seguidamente, solucionando o problema, metodicamente, em

busca da causa fundamental, para finalmente enclausura-la, e repadronizar com a nova

situagao satisfatoria.

Porém, o que se pode reconhecer distintamente na questao do método PDCA para o
gerenciamento da rotina, em uma empresa caracterizada como sendo de servigo, esta no fato

de uma predominante atengdo para as etapas de planejamento e execugdo no “Ciclo de

Deming”.

Como o gerenciamento da rotina € a parte do sistema da qualidade total que garante
manuten¢do do desempenho e promove o melhoramento continuo, ele € o proprio controle da
qualidade exercido nos processos do dia-a-dia. A implementagdo do gerenciamento da rotina
pode ser considerada por alguns consultores, conforme sugere Yuki (1992), o ponto de partida

para todas as empresas que almejam o nivel de qualidade total.

O gerenciamento da rotina pode ser considerado como operagdo de sobrevivéncia

para empresas e instituigdes, possibilitando significativos avangos na cultura gerencial.

Assim, a proposta de gereciamento da rotina deve ser encarada como uma
oportunidade de implementacdo imediata, obviamente com o aval do alto poder da
organizagdo a que esta sendo submetido e, principalmente, a conscientizagio € o

comprometimento dos que dele se utilizarem.

Embora o enfoque da apresentagdo da metodologia esteja evidenciando as relagdes
com clientes externos, as mesmas consideragdes sdo validas, quando se trata de clientes
internos, atentando, € claro, para as adaptag¢des dos fatores que intervém no processo como as
necessidades dos clientes, o ambiente do fornecimento do servigo, a natureza do servigo, o

grau de clientelizagdo das principais caracteristicas do servigo, entre outras.
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Invariavelmente, trés etapas iniciais € comuns a qualquer caminho empregado,
fazem-se necessarias. A definigdo da missdo da unidade; a elaboragd@o do macro-fluxograma e

a padronizagao.

A missdao da unidade define qual a razdo de existéncia da unidade, a razdo de ser.
Essa medida predispde a abertura de um horizonte capaz de absorver toda sinergia do grupo
para a real vocagdo da organizacdo. A missdo de cada unidade gerencial basica pode ser
ampla, mas deve estar afinada com as estratégias da organizag¢do, além de ser de consenso
desde os executores de linha até o diretor, formando um compromisso para as pessoas em seu
dia-a-dia. A formula basica da missdo deve conter somado o fazer o que e/ou a quem e de
que modo, sendo este a busca de um diferencial colocado como desafio necessiario a

satisfacio do cliente.

A elaboragao do Macro-Fluxograma exige a utilizagdo de recursos visuais para que
se possa facilitar a identificacdo de todo fluxo de transformagido dos produtos ou servigos,
bem como conhecer as fronteiras de cada area e as autoridades de cada um nas causas que
interfiram nos resultados posteriores. Ao se elaborar um macro-fluxograma, na verdade esta
se tentando evidenciar os grandes processos que envolvem um determinado servigo ou
produto. Deve ser relevada a grande importancia da elaboragdo do macro-fluxograma com a
participagdo de toda chefia da unidade, apontando no mesmo os principais processos

criticos. (com respectivos responsaveis) além de fornecedores e clientes.

Ja a padronizagdo consiste no registro das informagdes, de forma a permitir o seu
armazenamento (arquivo) e sua facil recuperagdo, e que objetivamente traz melhoria em
qualidade, custo, seguranga — 0 que se torna a base para o dominio tecnoldgico. Segundo
Campos (1992) ¢ responsabilidade do gerente de cada unidade a implementagio da
padroniza¢gdo e, em ultima instancia, cabe ao executivo de maior poder hierarquico a

responsabilidade pela padronizagao da organizagao.

Acredita-se ser imprescindivel a padronizagdo ndo como fim em si mesma, mas
como meio mais eficaz para o gerenciamento da qualidade dos processos de rotina de
qualquer organizagdo, inclusive as de servigo e, para isso, ha pelo menos dois niveis distintos
que compdem o procedimento, quais sejam, Manual da Qualidade e Procedimentos

Operacionais
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O primeiro tem a finalidade de descrever o sistema de gestdo da qualidade, sendo
utilizado permanentemente como referéncia para implementagdo e manutengdo de sistemas da
qualidade. Com o objetivo de padronizar as agdes relativas a qualidade, tem como principais
beneficios: estabelecer e documentar as diretrizes basicas da empresa para garantir a
qualidade de seus produtos e servigos, acumular e documentar as experiéncias da

organizag¢do; definir um roteiro para o reciclagem de antigos funcionarios e treinamento de

novos; por fim definir fluxos e informagdes.

Esse instrumento deve conter ainda, a “politica da qualidade” da organizagdo, a

missao, a visdo e as linhas gerais que formam o comprometimento frente aos principios da

qualidade, além de sua estrutura organizacional.

Ja os Procedimentos Operacionais ddo a sustentagdo principal da forma que as
tarefas deverdo ser executadas. E necessario que para cada procedimento sejam apresentadas a
identificagdo do padrdo (através de um cddigo), a descrigdo da tarefa (que significa o proprio
objetivo da tarefa), a fun¢do responsavel pela execugdo da tarefa, as datas de criagdo e
revisdo, as ferramentas e métodos utilizados, as agdes corretivas previstas para as atividades

consideradas chaves para a obten¢do dos resultados esperados e por ultimo, a forma de

registrar esses resultados.

A implementa¢do da padronizagdo requer o envolvimento de todos os funcionarios
na geragdo dos diversos tipos de padrdes, gerenciais ou técnicos (campos, 1990), e isso

demanda habilidade, que pode ser desenvolvida e aperfeigoada no decorrer do tempo.

Segundo Juran (1994), a condugdo do gerenciamento das rotinas em uma
organizagdo pressupde a¢des de manutengdo e melhoria dos padrdes, promovendo a melhoria

continua, como prevé o ciclo PDCA ( Plan; Do; Chek; Action) de controle de processos.

Isto significa que manter os padrdes € o mais eficaz para evitar a reincidéncia de
problemas, e em decorréncia, poder garantir previsibilidade aos resultados em todos os
processos. Portanto, as agdes de manutengdo dos padrdes complementam-se com as agoes de
melhoria que significam a obtengdo de niveis de desempenho ainda ndo alcangados e

promovem a sobrevivéncia da organizagdo em um mercado cada vez mais competitivo e

exigente.
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3 A DELEGACIA REGIONAL DO TRABALHO NO CEARA E O PROGRAMA DE
QUALIDADE.

3.1 Perfil da Instituicao

A Delegacia Regional do Trabalho no Ceara (DRT/CE) € o 6rgdo representante do

Ministério do Trabalho, no Estado do Ceara.

Instituida por meio do Decreto-Lei n° 2.168 de 06 de maio de 1940, a DRT/CE
substituiu a antiga 5" Inspetoria Regional do Ceara. Desde entdo, o ()rgﬁo executa, em maior
parte, atividades exclusivas de Estado, ligadas as relagdes de trabalho, tendo como suporte

legal a Consolidagao das Leis do Trabalho.

Criada com a finalidade de zelar pelo bem estar do empregado, por meio de agdes
fiscais e inspe¢des das condigdes de trabalho (saide e seguranga), a DRT/CE implementa,

ainda, em nivel regional os programas de geragao de emprego e renda.

Conforme dispdoe o art. 1° do Regimento Interno das Delegacias Regionais do
Trabalho do Grupo I, “unidade descentralizada, subordinada diretamente ao Ministro de
Estado, compete coordenar, orientar e controlar, na drea de sua jurisdigio, a execugdo de
atividades relacionadas com a fiscalizagdo do trabalho, a inspeg¢io das condig¢oes
ambientais de trabalho, a aplicag¢do de sang¢ies previstas em normas legais ou coletivas, a
orientagdo ao trabalhador, o fornecimento de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social,
a orientagdo e o apoio ao trabalhador desempregado, a media¢do e arbitragem em
negociagdo coletiva, a conciliagdo de conflitos trabalhistas, a assisténcia na rescisio do
contrato de trabalho, em conformidade com a orienta¢do e normas emanadas do Ministério

do Trabalho e Emprego”.

As atividades executadas pela Delegacia sdo exclusivas de estado, com exce¢do as de
conciliagdo de conflitos individuais, intermedia¢gdo de conflitos coletivos, assisténcia nas

rescisoes contratuais e orientagdes trabalhistas, ndo sdo exclusivas de Estado.
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Figuram como seus principais clientes os trabalhadores, empregadores e as entidades
de representagdo de classes. Do outro lado, na qualidade de fornecedores da Instituigdo,

destacam-se o SERPRO, CEF, EMBRATEL, CAGECE, COELCE, DATAMEC e EBCT.

Diante do leque de atribuigdes (agdes) do Orgdo e, tendo como parimetro os
conceitos de Gestdo pela Qualidade, a alta administra¢do juntamente com os demais
servidores definiram recentemente a missdo e a visdo de futuro da Institui¢do, como condig¢ao

indispensavel as tomadas de decisdes, seja do ponto de vista administrativo ou institucional,

de forma a possibilitar a consecugdo de suas atividades.

Sua missdo, portanto, consiste em “Promover o equilibrio das relagées de trabalho
por meio da agdo fiscal, da intermedia¢do dos conflitos e da assisténcia ao cidaddo, em

beneficio do desenvolvimento social’.

Em virtude da adesdo ao Programa de Qualidade, a institui¢dao tem hoje determinada

a sua visdo de futuro: “Ser uma organizagdo de referéncia nacional na prestagdo do servigo
publico”.
Para o cumprimento de sua Missdo Institucional a Delegacia executa os seguintes

Servigos:

e Fiscalizagdo do cumprimento das Normas de Prote¢do ao Trabalho e das relativas

ao FGTS;
e Combate as formas degradantes e discriminatorias de trabalho;
e Processamento dos Autos de Infragdo e Notificagdes para deposito do FGTS;
¢ Inspecao das condigdes de segurnaga e saude do trabalhador;

e Orientagdes Trabalhistas;

e Recepgdo, Orientagdao e encaminhamento a DATAMEC do CAGED, bem como

fornecimento do programa;

e Emissao de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, inclusive para estrangeiros,

e Registro Profissional;
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e Habilitagdo do trabalhador ao seguro-desemprego;

e Recepgio e orientagido da RAIS em atraso, antecipagdo e suas retificagdes, bem

como fornecimento da copia do programa,
¢ Informagdo sobre emprego
e Intermediacdo de conflitos coletivos;
e Registro de instrumentos coletivos;
e Concilia¢do de conflitos individuais;

e Assisténcia nas rescisdes contratuais,

e Orienta¢io e encaminhamento ao MTE de pedidos de registro de empresas de
servigo temporario,

e Orientagdes sobre o processo de autorizagdo de trabalho a estrangeiros;

e Emissdo de Certidio de Tempo de Servigo;

e Orientagdo institucional do PAT;

e Orientagio, Registro e autenticagdo de documentos;

e Mesas de entendimento,

e Informagdes sobre PIS.

A Delegacia compreende: o edificio-sede, 3 subdelegacias (Crato, Sobral e
Maracanai) e 17 agéncias de Atendimento do Trabalho, nos seguintes municipios: Barbalha,
Juazeiro do Norte. lguatu, Mombaga, Jaguaribe, Camocim, Cratets, Itapipoca, Tiangua,
Caucaia. Fusébio. Aracati, Baturité, Canindé, Maranguape, Quixada e Russas. Conta,
atualmente, com um quadro de 425 pessoas, sendo: 149 Agentes de Inspegdo do Trabalho; 23
tecnicos de nivel superior; 170 de nivel médio; 06 cedidos; 31 estagiarios; 40 terceirizados e

06 soldados da Policia Militar do Ceara.
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Todos os servidores sdo regidos pelas normas constantes do Regime Juridico Unico
dos Servidores civis da Unido, os estagiarios sio disciplinados pela Lei n° 6.494, de 07. 12.77,

e os terceirizados regulados pela Consolidagdo das Leis do Trabalho.

Na busca de melhor prestar seus servigos, a Delegacia conta ainda com as parcerias
institucionais, que se realizam através de dispositivos regimentais, convénios, protocolos de

intencdo, termos de cooperagdo e outros. Os principais parceiros sao:

e Ministério Publico do Trabalho;

e Ministério Publico Estadual,

e Instituto Nacional de Seguridade Social,

e Procuradoria da Fazenda Nacional,

e Caixa Economica Federal;

e Prefeituras Municipais;

e Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura,
o Sistema Nacional de Emprego;

e Federagdo da Industria do Estado do Ceara;

e Servi¢o Nacional de Aprendizagem Industrial,

e Universidade de Fortaleza;

e Sindicato da Industria da Construgdo Civil;
e Delegacia da Receita Federal;
e Policia Militar do Ceara;
e Companhia Docas do Estado do Ceara,

e Servico Nacional de Aprendizagem Comercial,
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e Servigo Social do Comércio;

e Companhia Brasileira de Transportes Urbanos;

e (Camara de Dirigentes Lojistas;

e Secretaria do Trabalho e A¢ao Social do Estado;
e Secretaria de Administragdao do Estado;

¢ Sindicato dos Trabalhadores e Patronais.

Para a concretizacdo de sua visao de futuro, a Institui¢do estabeleceu um conjunto de

politicas que passaram a nortear todas as suas agdes, quais sejam:

e Promover a integragdo de agdes dos diferentes segmentos ligados ao mundo do

trabalho e a sociedade, com vistas ao cumprimento da missdo institucional,

e Estabelecer parcerias com instituigdes privadas, publicas, sindicatos de classes e
outros organismos para integrar acoes de qualificacdo e requalificagdo profissional

e inser¢do do trabalhador no mercado;

e Mobilizar e articular servidores publicos e cidadios, no sentido da implantagao de
formas mais empreendedoras de gerenciamentos que conduzam a resultados

institucionais mais eficientes e eficazes;

e Capacitar, com enfoque profissional e pessoal, os agentes publicos envolvidos nas

acoes finalisticas e de apoio da DRT/CE;
e (Criar mecanismos de divulgacdo interna e externa das agdes da DRT/CE.

Aléem desse conjunto de politicas, o Orgdo rege-se também pela exceléncia no
atendimento a todos os cidadaos; compromisso com a ética no Servigo Publico; o bem-estar e
a satisfagdo dos servidores; compromisso com a correta aplicagdo dos recursos publicos e

ainda, com a eficiéncia e a eficacia na presta¢do dos servigos.

Contudo, ter definidos as suas politicas e valores ndao eram suficientes. Fazia-se

necessario a adogdo de um programa que fornecesse diretrizes ndo s6 voltadas a coordenagdo
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mas também a sua implementa¢do, 0 que exigiu da institui¢do a ado¢do de um programa

especifico de Qualidade.

NIV
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3.2 O Programa de Qualidade da DRT/CE

O conceito de gestao pela qualidade adotado pela Delegacia Regional do Trabalho no
Ceara teve como precursor o “Planejamento de Projeto Orientado por Objetivo — ZOOP”, em
que ja se evidenciava a preocupagdo de ruptura com paradigmas tradicionais de
gerenciamento. Até entdo, a instituigdo executava suas atividades sem se utilizar de

instrumentos de planejamento.

Desde 1993, com a implantagdo dessa metodologia, a DRT/CE vem norteando suas
acoes através de estratégias voltadas para uma linha especifica, propondo a implantagdo de
projetos de modernizagdo que enfoquem um estilo de gestdo de carater participativo, em que

os agentes de planejamento s3o os proprios executores.

Essa metodologia de trabalho deu inicio a uma mudanga significativa da cultura
gerencial. Buscou-se, a partir de entdo, conhecer os resultados das agdes e sobretudo definir
metas a serem atingidas. Os proprios executores passaram a determinar as agdes que levariam

ao cumprimento dos objetivos. Ja existia, portanto, um diagnostico do processo das rotinas.

Com a assimilagdo dessa nova visdo organizacional, a institui¢do partiu em busca da
sua efetiva concretizagdo, que se deu em 1998, com o ingresso do Orgdo no Programa de
Qualidade e Participagdo na Administragdo Publica — QPAP, que consiste na avaliagdo da
gestdo de orgdos e entidades, com base nos crtérios de exceléncia mundialmente
reconhecidos, utilizados pelo “Prémio Nacional de Qualidade”, assim definido por seus

idealizadores:

“O Programa da Qualidade e Participagdo na Administragdo
Publica ¢ o principal instrumento de transformag¢do da agdo
gerencial, propondo-se a introduzir, no setor publico, as
mudancas de valores e comportamentos preconizados pela Gestdo
pela Qualidade, e, ainda, viabilizar a revisdo dos processos

internos da Administragao Publica, com vistas a sua maior
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eficiéncia e eficacia.” (Termo de Referéncia — documento de

instrugdes para adesdo ao Programa, p. 01, 1998).

A adesdo ao Programa instaurou, de imediato, no Orgﬁo, praticas voltadas para a
Gestao pela Qualidade, ou seja, atuagdo gerencial que apoia toda a agdo de reforma,
antecedendo e dando movimento as novas instituicGes que definem o novo espago
institucional-legal da Administragdo Publica, contribuindo para o aumento da capacidade

administrativa e financeira do Estado e conferindo maior legitimidade.

No contexto da reforma do Aparelho do Estado, essa pratica constitui-se no principal

instrumento para a internaliza¢do dos principios da Administragdo Publica Gerencial.

Pela teoria da Administragao Publica Gerencial, a estratégia volta-se primeiro para a
definicao precisa dos objetivos que o administrador devera atingir em sua unidade, em
seguida, para a garantia de autonomia do administrador na gestdo de recursos humanos,
materiais e financeiros, que sdo colocados a disposi¢do para o alcance dos objetivos previstos

e, por ultimo para o controle ou cobranga, a posteriori, dos resultados.

“As acgoes de Qualidade cumprem a fungdo de principal
instrumento para a mudanga de uma cultura burocratica para uma
cultura gerencial, responsavel por promover a revolugdo nos
valores estabelecidos no plano politico-filosofico, necessario a
implementagdo de um novo modelo de Estado: participagao,
reconhecimento do potencial do servidor e de sua importancia no
processo produtivo, igualdade de oportunidades e a opgdo pela
cidadania; estando associado aos processos educacionais que
conduzem a uma renovada visao do mundo”. (Termo de Referéncia

— documento de instrugdes para adesdo ao Programa, p. 03, 1998).

O Programa de Qualidade e Participagdo na Administragdo Publica tem abrangéncia

nacional, incluindo as instancias de Governo federal, estaduais e municipais dos trés Poderes.
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E o coordenador oficial das agdes publicas voltadas para o cumprimento da Meta
Mobilizadora Nacional para a Servigo Publico, langada em maio de 1998, pelo Presidente da
Republica, qual seja, “elevar a satisfagdo dos usuarios com o setor publico, a taxa de 10% ao

ano, até o ano 2.003, visando alcangar, no minimo, 70% de aprovagdo”

Dentre os objetivos a que se propde o QPAP destacam-se o de contribuir para a
melhoria da Qualidade dos servigos publicos e o de apoiar o processo de mudanga de uma

cultura burocratica para uma cultura gerencial.

Nesse sentido, o QPAP tem-se orientado pela decisdo estratégica do foco nos
interesses do usuario dos servigos publicos — ou seja, em esséncia, nos interesses do cidadao.
A orientag¢do para o foco no cliente servira de principio geral e inegociavel para a condugao

de todas as demais decisdes e agOes relativas a busca da exceléncia no setor publico.
Para tanto, o Programa procura se pautar nos seguintes principios:

¢ Satisfagdo do cliente : a razdo de existéncia de uma organizagdo esta intimamente

relacionada com as necessidades que os clientes tém de seus produtos e servigos.

e Envolvimento de todos os servidores: € imprescindivel envolver as pessoas que
compdem a organiza¢do, com o intuito de comprometé-las e estimula-las para o

alcance dos objetivos € metas institucionais.

e (estao participativa: consiste na harmonizagdo entre interesses individuais e
coletivos, abrindo espago para o didlogo entre a hierarquia e as equipes de
trabalho, gerando niveis de autonomia no desenvolvimento do trabalho. Esse
principio desenvolve a capacidade de tomar decisdes e a criatividade, repercutindo

na realiza¢ao profissional do servidor e na melhoria de auto-imagem.

e Geréncia de processos: a organizagdo € vista como um grande macroprocesso, que
subdivide-se em processos interligados formando varias cadeias cliente-
fornecedor. O gerenciamento eficaz e eficiente dos processos pressupde o
acompanhamento continuo e avaliagdo dos resultados por meio de indicadores,
tornando-se condi¢do essencial para o alto desempenho institucional e alcance dos

resultados adequados aos usuarios.
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e Valorizagdo das pessoas: implica no estabelecimento de mecanismos de
conscientizagdo do sentido do valor de sua missdo;, preparagdo profissional

adequada e avaliagdo regular de desempenho.

¢ Constancia de propositos: a organizagdo precisa definir claramente a sua missdo e
visao de futuro. Cabe a alta administragdo, o papel de garantir a coeréncia nas
idéias e a transparéncia na execugdo, langando mao do planejamento estratégico

como instrumento por exceléncia do sistema de Gestdo pela Qualidade.

e Melhoria continua: € um processo continuo e inesgotavel, que possibilita nao so a
otimizagdo das rotinas, mas sobretudo as inovagdes, acarretando o estabelecimento

permanente de novos desafios.

e Nao aceitagdo de erros: balizado no conceito da prevengdo, esse principio deve ser
um trago da cultura da organizagdo voltada para a qualidade. Implica,
essencialmente, na transferéncia do foco do erro da pessoa para o processo, ou
seja, se 0 erro ocorre € porque o processo de trabalho ndo esta controlado de forma

eficaz.

O processo de mudanga e avaliagio da gestdo trouxe a Delegacia Regional do
Trabalho no Ceara a preocupagdo, nio s6 em obter um “retrato” de como estava sendo
gerenciado os processos, mas sobretudo, tomar como referéncia outras entidades, que ja
tinham adotado os principios e conceitos da Gestdo pela Qualidade, tendo em vista que o
Programa traz como uma de suas diretrizes a adogdo de praticas de colaboragdo institucional

e troca de experiéncias (“benchmarking™) com outros orgios e entidades publicas.

Nesse sentido, em 1998, a Instituigio se candidatou ao Prémio Qualidade do
Governo Federal - um sistema de afericdo de desempenho no ambito da Administragdo

Publica.
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3.2.1 O Prémio Qualidade do Governo Federal

Instituido pelo Programa da Qualidade (PQPAP), em margo de 1998, o Prémio
Qualidade do Governo Federal (PQGF) consiste num instrumento de estimulo e
reconhecimento as organizagdes engajadas em atividades de melhoria na prestacdo dos
servigos publicos. Intermediario ao Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), este sistema adota

os principios e estratégias do Programa da Qualidade.

Dentre outros objetivos, o Prémio visa a estimular os o6rgdos da Administra¢do
Publica a priorizarem as agdes voltadas para a melhoria da gestio e do desempenho
institucional; oportunizar uma avaliagdo externa especializada do setor publico; possibilitar o
intercambio de informagdes sobre métodos de gestdo aplicados com éxito na area publica e

sobre os resultados benéficos obtidos.

Segundo o Manual de Instrugdes, o principal beneficio da candidatura ao Prémio € o
processo de auto-aprendizado e aperfeicoamento que ela acarreta, permitindo a organizagdo

conhecer melhor os seus pontos fortes e as suas oportunidades de melhoria.

De acordo com o método de avaliagdo tragado pela Fundagdo para o Prémio
Nacional da Qualidade, o Prémio analisa as instituigdes publicas quanto ao cumprimento de

praticas com enfoque na qualidade, utilizando para isso os seguintes critérios de exceléncia:

e Lideranga — considera a existéncia de uma lideranga legitima e atuante dentro da
organizagdo, que seja capaz de orientar o crescimento € o desenvolvimento de

todos os servidores, estimulando a participagdo, o aprendizado e a criatividade.

e Planejamento Estratégico — Verifica se a organizagdo € capaz de se antecipar aos
problemas e se esta orientada por uma perspectiva de desenvolvimento
institucional a longo prazo. E observado como sdo estabelecidas as diretrizes
estratégicas, identificados os fatores criticos para o sucesso e implementados

planos e metas, inclusive para os fornecedores e parceiros da organizagao.

e Foco no cliente — avalia se a organizagdo conhece seus clientes e se esfor¢a em

identificar as suas expectativas, medir a sua satisfagdo e abrir espago para a sua
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participagdo na fiscalizagdo, no controle e mesmo nas decisdes sobre seus servigos
e produtos. Sdo relevantes para este critério, a existéncia de sistemas de pesquisa
sobre o cliente de servigos de atendimento ao publico e a utilizagdo de canais de

comunicag¢do, como a Internet e o sistema telefonico.

e Informacio e Analise — utiliza indicadores de desempenho, especialmente para a
reducdo de custos e o aumento da qualidade dos servigos prestados. E observado
se 0s sistemas de informagdo sdo atualizados periodicamente, se ha uma adequada
classificagio e gerenciamento da informagdo, se sao utilizados indicadores
comparativos em relagdo a outras organizagdes similares e se a informagdo ¢ de

fato utilizada como apoio ao processo decisorio.

e Gestio de Pessoas — considera o envolvimento dos servidores no esfor¢o de
melhoria da organizagdo. Aspectos como a consisténcia dos critérios € mecanismos
de nomeagdo para cargos e fungdes, a existéncia de excessos ou caréncia de
pessoal e a adequagdo dos perfis dos servidores a natureza das atividades
executadas sio considerados. Procura-se observar se o treinamento atende ao
planejamento e as necessidades. A organiza¢do € questionada sobre o ambiente,

clima de trabalho e motivagao dos seus servidores.

e Gestio de Processos — examina como 0s principais processos da organizagao sao
geridos, visando a melhoria do desempenho. Sdo verificados as formas como as
necessidades dos clientes sdo incorporadas na concepgdo dos servigos oferecidos.
A desburocratizagdo e a simplificagdo de rotinas, bem como a rapidez e eficacia
nos procedimentos para a prestagio de servigos, sao alguns dos aspectos

observados.

e Resultados Institucionais — E examinado o desempenho e a melhoria em areas
criticas como a satisfacdo dos clientes, a qualidade dos servigos, a eficiéncia, o
desempenho dos servidores € o desempenho operacional. A analise procura
identificar o nivel de atendimento as necessidades e expectativas dos clientes € 0s
desempenho institucional, refletido nos indicadores de eficiéncia economica e

produtividade.
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A primeira versdo do Prémio em 98, contou com 53 candidatos que foram avaliados
com base nos critérios da qualidade. A condigdo basica para concorrer ao Prémio consiste na
adesao formal ao QPAP, o que implica em cumprir alguns requisitos. Primeiramente a
organizagdo se compromete a fazer uma auto avaliagdo e a elaborar um plano de melhoria. Ea
partir dessa auto avaliagdo que a organizagdo elabora um plano de metas com base nas
evidéncias objetivas e nas oportunidades verificadas nesse processo. A partir dai a
organizagdo passa a trabalhar de acordo com as defini¢gdes impostas por esse plano. O
processo transcorre no periodo de um ano, depois do que € feita nova avaliagdo e novo plano,

ou seja, estabelecendo desta forma um fluxo continuo de melhoria.

Neste primeiro ciclo do Prémio, 13 organizagdes foram premiadas depois de
cuidadoso processo de avaliagdo: uma organizagdo na faixa ouro, sete na faixa prata e cinco
na faixa bronze. Cada uma dessas faixas pressupde um grau de desenvolvimento na

assimila¢@o da gestdo para a Qualidade que € aferido durante a avaliagdo do Prémio.

Na faixa bronze, geralmente a Organiza¢do esta iniciando o processo. Esta ligada,
mesmo que fracamente, ao enfoque da qualidade. Na avaliagdo o juiz utiliza uma lista de
checagem para averiguar se existe mesmo uma relagdo entre os resultados apresentados pela

organizacdo e o enfoque da qualidade. Normalmente é uma gestdo ainda muito reativa.

Na faixa prata, o segundo nivel de reconhecimento, as organiza¢des ja tém algum
esfor¢o sistematizado em diregdo a qualidade, realizando auto avaliagdes pelo menos uma vez
por um ano. Nessas organizagoes aparecem evidéncias mais claras de uma gestdo pro-ativa.

Isto significa antecipar-se aos problemas e ndo somente reagir.

Ja na faixa ouro, a gestdo € tipicamente pro-ativa. A organizagdo tem pesquisas de
opinido para medir a satisfagao do cliente e também do seu publico interno. Ao invés de ficar
apenas com uma porta aberta para reclamagdes, ela promove questionamentos para avaliar o
proprio trabalho. Além disso, o planejamento estratégico € bem sistematizado, continuo e

compartilhado.

O prémio conferiu a DRT/CE a classificagio na faixa bronze. De acordo com o
Relatorio da Avaliagdo da Gestdo realizado pela Banca Examinadora, a Institui¢do obteve as

seguintes conclusdes, quanto aos Critérios:
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e Lideranga: A organizagdo ja vem a alguns anos implantando um processo de
gestdo participativa, tendo sido constatado uma grande motivagdo de todas as
pessoas na busca de melhoria em seus processo e no atendimento ao cliente; esta
motiva¢ao se da em virtude do comprometimento da alta administragdo e de uma

visdo de futuro.

e Planejamento Estratégico: A organizagdo ja dispde de um processo de
planejamento sistematizado que teve inicio com a metodologia ZOOP, que conta
com a participagdo de todas as areas, as quais, em sua maioria , possuem planos de
a¢ao desdobrados do Planejamento Estratégico. Um outro fato importante
verificado € que o orgamento anual € elaborado observando o planejamento
estratégico e os planos de agdo. Observou-se que o grande “input” para o
planejamento sdo as informagdes internas, contudo ndo foi constatado como as
informagdes estratégicas vindas do ambiente externo sdo incorporadas no

planejamento anual.

e Foco no Cliente: Um dos itens de grande relevancia para o 6rgdo, tendo sido
comprovado que a organizagdo atua de forma proativa, proporcionando beneficios

significativos aos servigos prestados ao cidadio.

e Informacdo e Analise: A DRT/CE dispde de um sistema de informagdes
compativel com seu nivel, sendo que o mesmo encontra-se subutilizado. O sistema
contem as informagdes necessarias para montar um conjunto de indicadores para
acompanhamento do desempenho global da organizagdo, o que no entanto, nao

vem ocorrendo

e Gestao de Pessoas: foram constatadas uma grande motivagao e mobilizagio para a
gestao da qualidade e uma preocupagdo constante da alta administragio em
proporcionar um bem-estar dos servidores. Entretanto ndo existe um plano de
capacita¢do individual e nem um sistema para avaliar o desempenho e satisfagao

dos empregados.

e Gestdo de Processos: Os macroprocessos e os processos de trabalho foram

identificados e definidos pelo grupo gestor de planejamento com a participagdo dos
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servidores. Contudo esses processos ndo foram mapeados, dificultando assim o

acompanhamento e a implementag¢dao de melhorias.

e Resultados Institucionais: foi evidenciado que so6 recentemente a organizagao

passou a se preocupar com resultados.

3.3 O Servico de Comunicacio

Uma organizagao sempre tem como meta primordial a busca pelo equilibrio entre as
partes que a formam. Essa integragdo deve-se em boa parte, gragas ao processo
comunicacional e sua estruturacdo dentro do plano estratégico da empresa-organizagao,

permitindo a relagdo entre esta e seus publicos.

Uma empresa se organiza a medida que consegue estruturar o processo de
comunicagao entre esses dois lados. Para tanto, a organizagdo deve elaborar estratégias de
comunicagdo que possam ampliar o conhecimento a respeito dela e promover a integragdo
entre os publicos ligados a ela e, sobretudo, projetando uma boa imagem da institui¢do, capaz

de impulsionar a administra¢ao na conquista de melhores resultados.

Com este objetivo, a Delegacia Regional do Trabalho no Ceara implantou, com base
em sua nova estrutura definida pela Portaria n° 787 do Ministério do Trabalho de 11/09/97, o
Servigo de Comunicagdo Social, cujo funcionamento so se verificou, de fato, a partir de junho

de 1998.

De acordo com o Regimento Interno das DRTs do Grupo II, ao Servico de

Comunicagdo Social compete:
e coordenar e orientar a execu¢do de planos e programas de comunicagao social,

e organizar e manter atualizado o arquivo documental sobre veiculos de informagao

e agentes formadores de opinido, bem como o cadastro de autoridades; e

e planejar, coordenar e organizar a realizagdo de conferéncias, encontros, palestras,

seminarios e simposios voltados a divulgagdo das agdes da Delegacia.
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Subordinado diretamente ao Gabinete, o Servigo de Comunicagdo Social tem em seu
quadro atualmente trés servidores, sendo dois para o apoio administrativo e um jornalista
contratado em regime de cargo comissionado de assessoramento responsavel pela

coordenagdo dos servigos.

Para a realizagdo de suas atividades, o Setor dispde de uma sala exclusiva proxima a
alta diregao da organizacgdo (Gabinete), o que possibilita liberdade de a¢do e maior acesso na
obten¢do de dados para divulgagdo dos servigos junto a Imprensa. O Setor tem ainda a sua
disposi¢do os seguintes recursos materiais: duas linhas telefonicas, sendo uma exclusiva para
aparelho de fax, um microcomputador ligado a rede internacional (Internet), uma impressora
jato de tinta, um aparelho de tv, um video cassete e um sistema de som para comunicagido

interna.

Todas as atividades do Servigo estao determinadas pelo Plano de Comunicagdo, que

por sua vez esta vinculado ao Programa de Qualidade.

O Plano de Comunicagdo da DRT/CE tem por objetivo principal divulgar, tanto
interna quanto externamente, os servigos, a missao, a visao de futuro, as ag¢des e os resultados

do programa de qualidade.

Por se tratar de estratégias diferenciadas, o Servigo definiu a adogdo de dois planos

de comunicagdo: um com destina¢do interna e outro voltado para o publico externo.

O Plano de Comunicagdo Interna pretende além de informar, sensibilizar e
consequentemente despertar o servidor para um maior engajamento nas atividades de

melhoria da qualidade dos servigos prestados.
Dentre as estratégias propostas pelo Plano, destacam-se:

e Fax Informe (Informativo Interno);

DRT Noticias (jornal do servidor);

Avisos e cartazes fixados nos flanelografos;

Clipping de Noticias;

Painel de fotos;
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e Redagdo e locugio de avisos no sistema interno de som;

Ja o Plano voltado para o publico externo visa principalmente divulgar os servigos
prestados pela DRT/CE e sobretudo, orientar patroes, empregados e trabalhadores em geral,

sobre a legislagdo trabalhista. Destacam-se como estratégias:
e Envio de releases para jornalistas que resultam em espagos gratuitos na Imprensa;
e Atualizagio periddica do “Mailing List” (relagdo de contatos na imprensa);
e Fax Informe*;
e Intercambio de informagdes com os Servigos de Comunicagdo de outras DRTs;

Segundo o Plano de Comunicagdo, o “Fax-Informe” apesar de estar na lista das
estratégias da comunicagdo interna também € um veiculo da comunicagdo externa. “como 0
informativo ¢ o veiculo oficial de divulgagdo da DRT/CE € importante que 0S sindicatos,

parceiros e imprensa, tenham acesso a esse material”. Destaca o documento.

O documento prevé ainda, a criagdo de outros canais de informagao, onde o objetivo

principal ¢ mobilizar ainda mais os servidor.

O Servico pretende elaborar textos para o video institucional; disponibilizar o Fax-
Informe na Internet; padronizar textos a serem lidos no sistema interno de som; aplicar

pesquisas de opinido semestrais, junto aos publicos externos e internos sobre o Fax-Informe.
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4 O Informativo FAX-INFORME

4.1 A Proposta Atual — An:lise do Projeto Grafico

Criado em margo de 1994, o informativo Fax-Informe € o principal veiculo de
comunicac¢do que a Delegacia Regional do Trabalho no Ceara (DRT/CE) dispde para com seu

publico externo.

O Informativo veicula, em sua maioria, assuntos especificos das atividades
desenvolvidas na area-fim do Orgdo. Tem por objetivo, além de divulgar os servigos
prestados a sociedade, projetar uma imagem positiva com intuito de obter comportamentos
favoraveis a Institui¢do. Atua também, como pega fundamental de propaga¢ao do Programa

de Qualidade da DRT/CE.

Editado mensalmente, o Fax-Informe € distribuido via fax para cerca de 80 entidades

entre Ministério do Trabalho, DRTs, Sindicatos, Imprensa, entre outros.

Com a implantagao do Servico de Comunicagio, em junho de 98, o informativo
recebeu uma atengdo devida. O conteudo das edigdes ficou de inteira responsabilidade do

setor.

Ate entdo, o boletim era produzido por agéncias de prestagdo de servigos, através de
programas especificos para diagramacdo, e enviado a Instituigdo uma via original, em preto e

branco, que possibilitava a reprodugdo do boletim por xérox.

Sob a coordenagdo deste Setor, o jornal continuou sendo diagramado e impresso por

terceiros, sendo modificado apenas na impressao que passou a ser colorida.

Em janeiro de 99, o boletim sofreu uma readaptagdo no projeto grafico e na forma de
produgao. Com a inten¢dao de minimizar custos, um dos principios da Gestdao pela Qualidade,
o processo de produgdo - edi¢do, diagramagdo e impressdo - passou a ser executado pelo
proprio Setor de Comunica¢do. Adotou-se um novo tratamento grafico, tanto no formato,

quanto ao direcionamento das matérias, adequando-as cada vez mais aos seus objetivos.
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“Lssa readaptagdo trouxe para o informativo um aspecto mais leve
e mais moderno, antes era muito pesado devido a sobrecarga de
cores e de diversas fontes que causavam uma poluigdo visual. A
unica exigéncia que a dire¢do do Orgdo fez foi que mantivéssemos
a linha editorial. (Jorgiana Brennand, Chefe do Servigo de

Comunicagido da DRT/CE).

Para tanto, o Servigo dispde de um microcomputador, uma impressora jato de tinta
HP 810 e, softwares basicos, como o editor de texto Word for Windows, e o programa de

apoio Print Artist.

Apesar da limitagdo dos recursos, pois o setor ndo conta com as ferramentas
especificas e ideais para trabalhos graficos - o que possibilitaria a garantia de melhor
qualidade — o jornal evoluiu quanto ao aspecto de impressdo. Foi adotada a estratégia de ter
duas formas de apresentag¢do: enquanto o publico externo recebia copias via fax, a distribuigao
interna deixou de ser feita por fotocopias, passando a ser através de vias originais impressas

€m COres.

“Ndo houve uma razdo especifica para sua impressd@o em cores.
Antes de passar a ser feito pelo Servigo, o boletim era em preto ¢
branco. A idéia de se fazer colorido surgiu como forma de
methorar o aspecto visual, pois o boletim é também distribuido
para as chefias e servidores do Orgdo.” (Jorgiana Brennand, Chefe

do Servigo de Comunicag¢dao da DRT/CE)

Com a adequag¢dao do novo projeto pelo Servico de Comunicagdo do Orgdo, o
informativo vem adotando, nos ultimos dois anos, um certo padrdo, na organizagdo das
matérias em suas respectivas sessdes e na utilizagdo de ilustragdes, fazendo apenas

modificagdes quanto ao uso de cores e texturas de preenchimento e na variedade de fontes.
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A idéia anterior foi mantida. O boletim permanece em duas paginas, no formato 21,0
cm por 29,7 cm, sendo impresso em cores em papel A4, substituida a forma anterior, 23,37
cm por 30,25 cm. Contudo, o canal utilizado para a veiculagdo do jornal continuou sendo
através do aparelho de transmissdo fac simile, o que conferiu ao informativo a denominagio

de “FAX-INFORME”.

Considerando esta estratégia, pode-se afirmar que o informativo, a partir da sua
denominagdo, so existe para o publico externo, visto que a distribui¢gdo para consumo interno,
em caracteristicas diferentes e, distribuigdo mdo-em-mao, se distancia do seu proposito e cria
espacos de inadequacdo para esta analise, que o observa apenas como veiculo apoiado pela

tecnologia de transmissdo por fax.

Esta dupla identidade, evidenciada na forma de distribuigdo do boletim,
configurando exigéncia ou proposito estratégico do setor, veicula no que se refere a analise
grafica discursos visuais especificos e distantes dos quais exigiria. Cada uma dessas formas
requer uma reavaliagdo apurada, seja no tocante as adequagdes atinentes a busca de qualidade,

seja nas especificagdes graficas que necessariamente lhe serviriam de apoio.

Desta forma, este capitulo traz analises dos elementos graficos que compdem as duas
paginas do informativo “Fax-Informe” das ultimas seis edigdes, de janeiro a junho de 2000. O
capitulo traz ainda, em anexo, a pesquisa aplicada (questionario e resultado) e as seis edigdes

do referido informativo.

4.1.1 Os Elementos Graficos

A avaliagdo de aspectos graficos como tipagem, modulagio do espago, cores,
logotipos, ilustragdes e legibilidade torna-se imprescindivel para a proposi¢do de um novo
projeto, tendo em vista a necessidade de adequar a linguagem grafica ao plano de

comunicagio e ao padrio de qualidade almejado pelo Orgdo.

O Fax Informe apresenta na sua composi¢do os seguintes elementos graficos -

logotipo, titulos, textos, ilustragdes e vinhetas — que foram considerados para a sua analise.
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Fax-Informe - analise geral - 1* pagina das seis altimas edicdes

Quanto a organizagdo das matérias, o informativo apresenta na primeira pagina,
como padrdo, trés modulos. O primeiro, horizontal, no alto da pagina, contém o logotipo do
informativo ocupando todo o espago; o segundo intermediario em uma coluna, traz a matéria
principal, e por ultimo, um “box” horizontal, que contém a sessio denominada “DRT em
Agao”. Essa estrutura grafica é feita em caixa de texto, sem linha de contorno, utilizando

como fundo efeitos de preenchimento de cor ou textura.

Em todo o jornal, a diversidade de tipos ¢ muito grande, notando-se a utilizagdo
indiscriminada de grupos de tipos, desde os etruscos, passando pelos romanos e chegando

aqueles especiais desenhados que, para efeito de simplificagdo, serdo aqui denominados de

fantasia.

Aa Aa DRI

Times New Roman Arial {antasia

O corpo do tipo também sofre variagdes, sendo 9,5 a 12 para os textos e 10 a 20

pontos para os titulos e intertitulos.
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Na realidade, ndao ha uma padronizagdo com relagdo a tipagem e muito menos ao
tamanho da fonte. O que se pode observar € que a quantidade de informagdo seja em nimero
de matérias ou em tamanho de texto, é que parece determinar os tamanhos dos tipos nos

textos e titulos.

A utilizag@o de cores € bastante variada, com tonalidades indo das mais claras, como
o rosa € o amarelo até as tonalidades de azul mais escuras, como se pode observar no
informativo do més de maio. Contudo, a utilizagdo de cores predomina no “back-ground” do
box “DRT EM ACAO” e “TOME NOTA”, compondo o fundo das matérias, com ou sem
degradé. As maiorias dos preenchimentos sdo feitos com texturas variadas entre as
predefinidas do proprio Editor de Texto Word for Windows. Raramente utiliza-se a
combinagdo de duas cores. Nao se observa, portanto, um padrao para o uso das cores, ficando

a escolha a critério do diagramador.

As familias mais usadas na primeira pagina sdo: Arial, Aral black, Times New

Roman, Comic Sans MS, Tahoma.

A matéria principal da primeira pagina é composta, em quase todos os nimeros, por
um unico bloco de texto, no tipo Arial (corpo 12), com justificagdo forgada sem hifenizagdo. Ja
o titulo que encima essa matéria € composto sempre em negrito, caixa alta, centralizado,
variando tanto em tamanho quanto em fonte, de fasciculo para fasciculo, sendo as mais usadas

a Arial Black e a Times New Roman.

E quase padrao a utilizagdo de ilustragdes, junto a essa matéria, mas pode ser

suprimida em consequéncia do tamanho do texto.

A primeira pagina traz também o elemento grafico mais estavel do jornalzinho: o
pseudo-logotipo. De forma mais trabalhada, apresenta o nome “FAX-INFORME” (a
denomina¢do faz uma referéncia ao meio pelo qual € enviado o informativo), centralizado
entre duas figuras, sempre nas tonalidades de azul, com efeito de sombra, em tipos sem

serifas, (Tahoma e Haettenschweiller) no corpo 44, entre dois fios duplos.

Ainda compondo o logotipo, aparece o simbolo da Qualidade e a ilustragao
representativa de um aparelho de fax, na tonalidade azul. O simbolo que aparece a esquerda

do titulo representa o “Q” de Qualidade, com 0 nome “DRT CEARA?” inserido no centro da
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letra, em tipo Arial e em negrito, passando a idéia de que a Delegacia esta evolvida no

processo de qualidade.

E importante destacar que, o nome “Fax-Informe”, além de ndo estar definido quanto
ao posicionamento (centralizado, a direita, a esquerda) apresenta-se em forma de onda (wave),

dando a impressao de movimento, com final ascendente.

Compdem ainda o modulo superior os folios (nimero, data e edi¢@o), no tipo Comic

Sans MS (corpo 12), em negrito.

Fax-Informe - analise geral - 2* pagina das seis altimas edic¢des

A segunda pagina apresenta, quanto a modulagdo de espagos, geralmente seis
modulos.  Os trés primeiros na faixa horizontais, superior, trazem a vinheta
“ACONTECEU...”; o quarto vem logo abaixo a esquerda, com orientagdo vertical, em
seguida encontra-se o quinto bloco, também no sentido vertical & direita da pagina e por

ultimo logo abaixo, um bloco horizontal contendo as informagGes sobre expediente.

Esta pagina segue na sua composi¢do com alguns padrdes predefinidos. Em caixas de
texto, traz geralmente pequenas notas informativas sobre eventos, seminarios, cursos,

palestras e etc. que aconteceram ou que irdo se realizar, no periodo de circulagio da edigdo.

E exatamente o conteudo dessas notas que nominaram as sessdes. A primeira, no alto
da pagina, ¢ denominada “ACONTECEU...”. Na maioria das edi¢des esta sessdo apresenta-se
disposta em trés blocos (caixas de textos), podendo variar de 02 a 03 blocos (modulos ou
colunas). Essa variacdo esta submetida a quantidade de informagdo a ser veiculada e/ou ao

tamanho das notas.

Nio se observa padronizagdo quanto a bitola das colunas, o tamanho dos blocos.
tampouco o espagamento entre eles, podendo variar em todos as edigdes. A disposi¢do das

notas parece ser feita utilizando-se o bom senso somente.
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A tipagem utilizada na composi¢do dos textos da sessio “ACONTECEU...” ¢ a

Arial, de corpo variando entre 9 a 11 pontos.

Porém, em todas as edi¢des analisadas, ha uma constancia de palavras ou expressoes
destacadas em negrito. As notas ndo apresentam titulos, mas trazem a esquerda da primeira
linha de texto, uma figura ilustrativa (vinheta) mudando de acordo com o tema, em conteudo

simbolico, tamanho e cores.

O titulo “ACONTECEU...” ¢ formado por diversas fontes, entre as quais destacam-
se, Tahoma, Times New Roman, Bookman Old Style, Garamond, Cut and Past,
Haettenschweiller, Arial, Abadi MT Condensed e Impact, variando em tamanho e cor,

compondo uma vinheta.

Em seguida logo abaixo, a esquerda, vem a sessdo “TOME NOTA” considerada um
dos maiores blocos de texto dessa pagina. Apresentam pequenas notas sobre eventos,
palestras, seminarios etc. que ainda estdo por acontecer. Aparece em formato de box, sem
linha de contorno, com efeito de preenchimento (back-ground) formando o fundo das

mateérias.

Na maioria das edigdes observa-se o preenchimento, com efeito, de textura. Apenas
na edi¢cdo especial (Maio/2000) evidenciam-se duas cores em degradée central horizontal,

azul e branco.

Nao se constata um padrdo quanto ao tamanho do box, altura e largura, tampouco no

tamanho dos tipos, tanto dos titulos quanto dos textos, estes variando entre 9 a 11 pontos.
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A tipagem empregada nos textos das notas € o Arial (corpo 9,5), justificado. Como
destaque, o negrito € utilizado em algumas palavras e expressdes no texto. As notas
apresentam titulos compostos por uma palavra, em Bookman Old Style ou Arial Black (corpo
10), em negrito, caixa alta e alinhado a esquerda. Os textos tém justificagdo for¢ada sem

hifenizagdo e sem identamento nos paragrafos.

A vinheta “TOME NOTA” € permanente, feita em caixa de texto, sem linha de
contorno, com preenchimento branco e sobreposta ao box, na parte superior central, formando
uma espécie de retalhamento no box. O tipo empregado para a composigdo da fonte literal da
vinheta € Bookman OId Style, geralmente em preto. Também ndo ha evidéncia de

padronizagdo quanto ao tamanho do tipo.

Apesar do box ndo apresentar um tamanho predefinido, observa-se que a largura, na
maioria das edigdes, chega até ao meio da pagina, raramente passando desse centro de

orientagdo.

O segundo maior bloco de texto localiza-se a direita da pagina. Ndo apresenta titulo,
pois comporta mais de um tema. Porém, esses temas sdo fixos em todas as edigdes. Nesse
bloco aparece a vinheta “EM TEMPO DE QUALIDADE”, o simbolo da qualidade, a missdo
e a visdo da Institui¢do e ainda, uma nota sobre Qualidade, a qual acompanha uma ilustragdo
no formato fixo de uma lampada na cor amarela, dando a impressdo de estar acesa. A vinheta
obedece a um padrao, composta em Comic Sans MS, corpo 10, em negrito, na parte superior
central do bloco, com efeito, de preenchimento em textura, imitando papel. E finalizando a
composi¢ao da pagina, tem-se um bloco horizontal, onde se localiza o expediente do
informativo. E composto nos tipos Comic Sans MS e Lucida Casual, variando quanto ao
tamanho, de 8 a 9,5 pontos. Este modulo € fixo, alinhado a esquerda e traz ainda uma

ilustragdo de um pseudo-fax, em cores.
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4.2 A Questio da Legibilidade

Ainda sdo raros os estudos acerca da utilizagdo de tipos na comunicagdo impressa. A
propria induastria grafica ndo parece se preocupar muito quanto a eficiéncia e otimiza¢do no

uso dos tipos, procedendo, na maioria das vezes, de forma empirica.

Segundo José Coelho Sobrinho em “Legibilidade dos Tipos na Comunicag¢do
Impressa” a aquisicdo de fontes de tipos pelas empresas é uma mera absor¢do do que o
mercado oferece. Os critérios seletivos referem-se aos tipos “mais bonitos”, “mais modernos”,
“em moda” ou “menos custosos”, ficando a necessidade dos leitores fora dos elementos que

justificam o uso desses caracteres.

Por ndo se ter uma histéria consolidada dos tipos e suas fungdes, a desorganizagio e
o desrespeito as denominagdes € total. Isso reflete no aumento da dificuldade que se tem para
analisar os tipos. Entre as classificagdes mais comuns estdo a da Escola Latina e a da Escola
Anglo-Americana. A Escola Latina divide os tipos em familias de acordo com suas
caracteristicas de largura, inclinagao de tragos, area ocupada na impressdo e origem. Tem-se,
portanto, a familia Garamond, familia Futura, Bodoni, entre outras. Ja a Escola Anglo-
Americana divide os tipos segundo a cronologia e as diferengas de estilo (Venezianos,
Modernos, Goticos etc.). Contudo, estas duas linhas apresentam falhas, pois nenhuma sugere

a utilizag@o objetiva dos caracteres graficos.

Por entender a importancia desses tipos para a leiturabilidade de um impresso, José
Coelho Sobrinho propde uma nova classificagdo. Em relagdo a classe, de acordo com as
caracteristicas de tragos; grupo, de acordo com a presenga ou auséncia de cerifas; subgrupo,
conforme o resultado final do conjunto tragos e cerifas; e espécie, onde seriam observadas

espessura e inclinagdo dos tragos e a ocupagdo da area grafica.

A primeira reflexdo sobre os tipos, enquanto linguagem visual, passa
necessariamente pelo estudo da sua leiturabilidade. Segundo o autor, isso se da em dois
momentos. Primeiro o da visibilidade, quando o leitor observa os caracteres em conjunto,
identificando os blocos graficos como ilustragdes, textos, titulos e seus derivados. E, num
segundo momento, a legibilidade, onde as palavras sdo efetivamente lidas, isto €, cada area

composta € decodificada separadamente, de forma voluntaria.
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Varios métodos e testes foram criados para se estudar a questdo da legibilidade e
visibilidade. Algumas conclusdes foram bastante significativas. Constatou-se por exemplo,
que, algumas letras como C e G, Q e O, B e R, sio confundidas em caixa alta. Outra
conclusdo diz respeito as letras que possuem angulos agudos, como A, V e X. Estes, quando

excessivos, acabam por atrapalhar a identificagdo das letras.

Quanto aos desenhos dos tipos, os resultados apontam maior legibilidade para os que
apresentam grande area de impressdo, ocos (area interna ndo impressa das letras, ex. A, D, e
R ) pronunciados e contraste entre os tragos. Ja com relagdo ao tamanho, o corpo 10 foi
considerado ideal, apresentando maior rapidez de leitura. Os textos devem ser compostos em
caixa baixa, ficando o uso de caixa alta quando gramaticalmente necessario. As cerifas muito
pronunciadas prejudicam a percepgdo. Os tipos em italicos e em negritos s6 devem ser usados
em caso de estrita necessidade. As pesquisas concluiram ainda, que o alinhamento a esquerda,
traz vantagens tanto na rapidez da leitura, quanto na identificagdo das palavras, pois estas sdo

percebidas pela forma, sendo desaconselhavel a hifenizagdo.

4.2.1 Projeto e Resultado (O que se produz e o que se I€)

A constatagdo evidente da dupla identidade do infomativo, tendo em vista
especificidades com relagdo ao seu direcionamento (publico interno e externo) e ainda, aos

meios de veiculagdo, cria espagos de inadequagdo para este estudo.

Por conta disso, consideramos para analise o informativo Fax-Informe apenas como

veiculo apoiado pela tecnologia de transmissdo por fax, dirigido ao publico externo.

Além das consideragdes acerca da literatura existente sobre projeto grafico, fez-se
necessario a aplicagdo de uma pesquisa de opinido que pudesse fornecer dados reais na
tentativa de subsidiar a reformulagdo do atual projeto ou até mesmo, uma nova proposta de
layout para o boletim “Fax-Informe”. Essa pesquisa tornou-se relevante a medida que simulou
o modo de recep¢do do informativo através do meio em que ele € realmente distribuido (fax),

junto ao publico que, normalmente o recebe.
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Portanto, a pesquisa foi realizada com 50 entidades, entre Ministério do Trabalho,
DRTs e Sindicatos patronais e laborais, mediante a aplicagdo, através de fax, de um
questionario composto de cinco perguntas objetivas, envolvendo questdes acerca da
identificagdo do emissor, qualidade grafica do material, legibilidade, leiturabilidade e ainda
dos elementos graficos que compdem o informativo, tais como tipagem, tamanho dos tipos,

tanto dos textos quanto dos titulos, logotipo, vinheta, colunas e o formato no geral.

A primeira questdo a ser observada €é com relagdo a identificagdo do emissor no
boletim. A pesquisa aponta que 58% conseguem identificar a instituigdo que o envia € um
percentual bastante consideravel (42%) responderam “ndo”. E importante ressaltar que ndo
consta no Logotipo a identificagdo da institui¢do. Porém, o informativo enviado no momento
da pesquisa de opinido, tem frisado no titulo da matéria principal, o nome do Orgdo. Pode-se
entdo, supor que, esse fato possa ser um dos motivos que justifique o alto indice de respostas

“sim” para esta questao.

Quanto a qualidade grafica do material, observa-se nos resultados que 30%
consideram regular. Contudo, o somatorio do conceito de péssima e ruim, perfaz 44%. Esse
resultado reflete uma avaliagao totalmente negativa, o que sugere uma ampla reformulagao do

atual projeto grafico.

Com relagao a leiturabilidade, a pesquisa constata que 82% dos leitores conseguem
ler at¢ 50% do total impresso; sendo que do total de leitores consultados, a metade respondeu
que consegue ler 50% do informativo; 32% menos de 50%. Esse numero € muito alto. A
pesquisa mostra ainda que somente 18% conseguem ler tudo. Constata-se, portanto, que a
utilizagdo de cores, no fundo das matérias do informativo impresso original interfere na
qualidade grafica, quando enviado por fax. Pois, considerando as caracteristicas de recepgao
desse meio de transmissdo, em preto e branco, tem-se uma perda muito grande de contetdo,

prejudicando a leitura.

Um dos itens mais importantes para a avaliagdo do informativo refere-se a questdo da
legibilidade, principalmente por se ter considerado a qualidade do material obtida através de
fax. A pesquisa constatou que 80% dos receptores dessa publicagdo ndo conseguem lé-lo de
forma satisfatoria, sendo que 40% considera a legibilidade do boletim regular e outros 40%
entre ruim e péssima. Esses resultados confirmam o que se presumia: que o informativo

apresenta sérios problemas de legibilidade. Primeiramente, pelo uso de cores, que, como ja foi
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dito, interfere no resultado de impressdio em fax. Outro dado importante € quanto ao uso
indiscriminado de tipos no Fax Informe, sem padronizagdo de tamanho. Sabe-se que estudos
comprovaram que alguns tipos dificultam a leitura, pelo o formato e também pelo tamanho.
Sendo que, tipos que apresentam grande area de impress3o e ocos pronunciados, apresentam
maior legibilidade; ja as cerifas pronunciadas prejudicam a percepgdo e, com relagdo ao
tamanho o corpo, 10 foi considerado ideal. Isso explica a identificagdo imediata de sessdes

como a ACONTECEU... por exemplo e alguns titulos.

E importante destacar que a qualidade técnica do aparelho de fax também interfere
na legibilidade. Constatou-se que o mesmo jornal enviado em diferentes aparelhos de fax,
tiveram, na recep¢do, impressdo totalmente diversa. Isso se da porque esses aparelhos léem

melhor areas de impressdo no sentido horizontal.

A ultima questdo da pesquisa referiu-se a mudangas quanto ao aspecto do jornal.
Essa pergunta ofereceu mais de uma opgdo de resposta, podendo-se sugerir todos os itens,
inclusive outros que ndo estavam elencados. Os itens mais assinalados para alteragdo do

jornal foram mudanga no fundo das matérias e no logotipo. O resultado foi o seguinte:
® 54% dos pesquisados sugerem mudangas no fundo das matérias;
e 52% sugerem mudangas no logotipo e no tamanho do tipo dos textos;

e mudangas no formato e nas vinhetas obtiveram sugestdes de 44% e 42%,

respectivamente;
e 40% acham que deve-se mudar a tipagem,
e 38% dos leitores sugerem mudanga na largura das colunas;
e 30% sugerem mudangas no tamanho do tipo dos titulos;

e e ainda, 28% dos leitores sugerem mudanga quanto a organizagido das matérias
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4.3 Uma Proposta de Reestruturacio

Tomando-se como base os estudos sobre legibilidade e as caracteristicas inerentes ao
meio (fax) pelo qual € enviado o informativo e ainda, o resultado da pesquisa de opinido com
o publico-leitor, chega-se a conclusdo de que € necessario uma reestruturagdo no informativo
com relagdo ndo so a sua apresentagdo grafica como também em alguns aspectos relevantes a

questao.

Primeiramente, com relagdo a distribuigdo, o ideal é que o informativo assuma uma

forma grafica que permita a padronizagdo para os dois publicos - externo e interno.

Dentre as possibilidades, devemos considerar a que ja vem sendo utilizada pelo
Orgdo para o publico externo, através de fax, por ser este um canal de transmissdo instantineo
de mensagens, além do que importa ser mais econdmico para o Orgdo. Com isso, deve-se
adequar a publicagdo ao meio de veiculagdo para que a mesma seja recebida com o padrdo de
qualidade exigido, tanto interno quanto externamente. Sugere-se, portanto, que o cliente
interno também passe a receber, em seu setor, por meio de fax, o que evitaria mascarar a

realidade. O publico interno deve receber exatamente o mesmo material grafico que o externo.

O formato em duas paginas € considerado ideal, visto que a periodicidade ¢ mensal o

custo € baixo e o acesso a rede telefonica ainda é o mais usual pelos leitores do informativo.
Propomos uma nova estrutura quanto a modulagio de espago.

Na primeira pagina o ideal sdo trés modulos: sendo o primeiro para o logotipo, sem
ocupar, no entanto, todo o espago reservado; ja o segundo, onde devera localizar-se a matéria
principal, sera dividido em duas colunas de texto; e por Gltimo teremos um modulo horizontal.

(ver anexo III)

A segunda pagina, por conter maior diversificagdo de matérias, necessita de especial
aten¢do. Assim, compor-se-ia de trés colunas, com um modulo fixo horizontal ao final da
pagina e dois modulos no centro, em sentido vertical, sendo que o primeiro a esquerda da

pagina e o segundo, na mesma dire¢do, a direita. (ver anexo IV)
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Os mesmos elementos que constaram da analise do informativo irdo servir como
parametro para uma nova proposta de reestruturagdo do boletim. Diante do que foi visto,
propomos que todos os elementos graficos sejam revistos quanto ao emprego, forma, tamanho

€ COor.

Desse modo, pode-se afirmar que, com relagdo a tipagem, ndo € aconselhavel o
emprego de tipos de letras “lights”, pois além da legibilidade ser melhor alcangada, quando os
tipos apresentam grande area de impressio, o meio de veiculagdo por fax, quase ndo
reconhece esses caracteres. Corre-se o risco de comprometer a leiturabilidade do texto.
Também o uso de tipos com serifas, como Times New Roman, ndo pode ser empregado nos

textos. O ideal ¢ se trabalhar com o etruscos, todos os tipos desprovidos de cerifas.

Ainda quanto aos tipos, deve-se frizar que o corpo 10 é o mais indicado para a
formagdo dos textos, ja os titulos e intertitulos devem ser escritos em caixa baixa, podendo ser
em negrito, variando entre 10 e 18 pontos. E aconselhavel o alinhamento a esquerda, por ja ter

sido constatado em pesquisas uma maior rapidez na leitura, sem cansar o leitor.

No que se refere a cores, o informativo deve ser produzido em preto e branco. Nao
faz sentido o uso de cor num informativo que sera enviado por fax, o que parece aos olhos de
quem faz “bonito e atraente”, representa para quem lé um ruido, uma interferéncia na
composi¢do do boletim, além do que, isso reflete em economia para a Instituigdo que prevé no
seu programa de Qualidade, a conteng¢@o de gastos. Portanto o informativo pode assumir uma
forma atraente e com certo padrdo de qualidade, sem precisar utilizar cores. Estas, quando

usadas no fundo das matérias, back-ground, as tornam totalmente ilegiveis.

Quanto as vinhetas e ilustragdes, podem ser mantidas como no atual projeto, desde

que sejam feitas em preto e branco e de tamanho que possa ser visto.

Contudo deve-se ter um cuidado especial na composi¢do do logotipo. Esse € um
elemento de caracteristicas predefinidas, ndo podendo ser modificado a cada edigio. E um
elemento grafico estavel. Deve ser composto, contendo o nome da Instituigdo, em letras sem

serifas, sem sombreamento e com orientagdo vertical, sem tensdo, vislumbrando o equilibrio.

O informativo Fax-Informe possui caracteristicas de veiculos para consumo rapido,

instantaneo. Portanto, deve ser produzido de forma simples, com textos curtos, com tipos
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faceis de serem identificados, com perfeita harmonizagdo entre seus elementos. O seu meio

de veiculacdo € que determina, em maior parte, sua composi¢do grafica.
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5 CONCLUSAO

Nio se pode mais utilizar a comunica¢do desatrelada com o meio onde ela se insere
enquanto processo, tampouco pratica-la de forma desorientada, sem a preocupa¢do com 0

velho e vivo pressuposto basico — Quem? Diz o qué? A quem? E por que meio?

Portanto, a primeira reflexdo que se pode ter com a realizagdo deste trabalho consiste
em afirmar que toda e qualquer agdo que implique em comunicar algo a alguém deve passar
necessariamente pela confirmagdo: o que esta sendo recebido corresponde com o que esta

sendo enviado.

Essa preocupagdo culminou na idéia de se realizar este trabalho, primeiramente pela
convicgdo de que ndo se poderia mais desconsiderar a importdncia do informativo Fax
Informe, unico veiculo de interagdo da DRT/CE com o publico externo, responsavel por levar

informagdes de interesse dos usuarios dos servigos que o Orgéo presta.

Além disso, a utilizagdo do meio de veiculagdo (fax), visivelmente mostrava a
necessidade de uma reestrutura¢@o do boletim, mesmo que limitada pelos recursos disponiveis
no o0rgdo o fax como meio de comunicagdo é uma potente arma visto que O processo €
instantdneo e acessivel. Contudo qualquer comunica¢do que utiliza este meio deve ser

planejada adequadamente de acordo com suas especificidades de recepg¢do e de impressao.

A constatagdo de que o informativo assumia duas identidades, em sua veiculagdo,
para o publico interno e externo limitou o objeto de estudo, pois essa realidade demandaria

duas analises especificas para cada uma dessas estratégias.

A partir dai, teve-se a necessidade da elaboragdo de um estudo dos elementos
graficos que compdem o informativo. Dessa analise concluiu-se que o boletim deve passar
por uma estrutura¢do quanto ao seu layout e ainda, através da pesquisa de campo aplicada
com o publico leitor confirmou que menos de 50% do que se informava ndo chegava a esse

publico.
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Por outro lado a qualidade do material impresso recebido através de fax era de boa
qualidade, ndo atendendo ao que o informativo se propunha, muito menos ao conceito de

qualidade implantado pela instituigdo em seus produtos e servigos.

Vale ressaltar, que este estudo ndo ¢ meramente académico. Pretende-se levar a nova
proposta de reestruturagdo do boletim Fax Informe para implantagdo no Orgdo, ndo deixando,
portanto, a teoria se desvincular da pratica. Espera-se que essa pesquisa seja o primeiro passo
para se aprofundar em todas as questdes ligadas a comunicagdo, que ainda parecem passar por

menos importantes dentro das estruturas organizacionais.
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ANEXO 1
PESQUISA DE OPINIAO PARA ANALISE GRAFICA DO INFORMATIVO
"FAX-INFORME”

01. Voce identifica no “Fax Informe” qual a entidade que o envia?

Sim( ) Nao( )
02. Quanto a qualidade gréafica do material, vocé diria que ela é:

Otimo () Boa( ) Regular () Ruim( ) Péssima( )
03. Quanto vocé consegue ler no “Fax Informe™?

Tudo () 50% () Menos de 50% ()
04. A legibilidade do “Fax Informe” pode ser considerada:

Otimo () Boa( ) Regular () Ruim( ) Péssima( )
05. Se voce pudesse mudar o aspecto do jornal mudaria: (escolha tantas alternativas quanto

necessarias):

a) () Tipagem (letra);

b) () Tamanho do tipo (letra) do texto;

¢) () Tamanho do tipo (letra) dos titulos;

d) ( ) Formato;

e) () Organizagdo das matérias;

f) () Logotipo;

g) () Vinhetas;

h) () Fundos das matérias;

i) () Largura das colunas
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RESULTADO DA PESQUISA DE OPINIAO DO FAX-INFORME

QUESTAO 01
OPCOES RESULTADO PERCENTUAL (%)
SIM G 29 .58 =
NAO 21 42
UESTAO 02
OPCOES RESULTADO PERCENTUAL (%)
OTIMA 04 08
BOA 07 14
REGULAR 18 :
RUIM 11
PESSIMA 11
BRANCO 02
QUESTAO 03
OPCOES RESULTADO PERCENTUAL (%)
TUDO 09
0% YR e T
MENOS DE 50% 16
UESTAOQO 04
OPCOES RESULTADO PERCENTUAL (%)
OTIMA 03 06
BOA 07 14
REGULAR 20 40
RUIM 08 16
PESSIMA 12 24
UESTAQ 05*
OPCOES RESULTADO PERCENTUAL (%)
01 — TIPAGEM (Letra) 20 40
02 - TAM. TIPO TEXTO 26
03 - TAM. TIPO TITULO 15
04 — FORMATO 22
05 — ORG. MATERIAS 14
06 - LOGOTIPO 26
07 — VINHETAS 21
' 08 — FUNDOS MATERIAS 27 i 4
' 09 - LARGURA COLUNA 19 38

* Esta questio ofereceu mais de uma opc¢io de resposta, podendo chegar a se sugerir
todo o elenco e inclusive teve outras sugestdes que nio constaram na lista de opc¢des.
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ANEXO IV
Pigina 2 — FAX-INFORME
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PAT - PROGRAMA DE ALIMENTACAO DO TRABALHADOR

Estudos como a Pesquisa sobre Orcamento Familiar (IBGE, 1997) e o Estudo Multicéntrico sobre
Consumo de Alimentos (INAN — MS, 1996) revelam que as dietas dos brasileiros se caracterizam pelo
excesso de alimentos com alta densidade energética e deficiéncia de fibras, além do aumento do
consumo de produtos industrializados e ingestdo de agucares e gorduras de origem animal. Resultado:
pessoas cada vez mais obesas, isso sem falar em outros problemas que a ma alimentagdo pode causar,
como colesterol alto e entupimento das artérias do coragao.

Nesse contexto, a educagdo alimentar deve ser pensada como um instrumento eficaz de melhoria
da qualidade de vida do brasileiro, em especial, dos trabalhadores que, mal alimentados, estdo mais
sujeitos a doencas e acidentes de trabaltho. Por isso, o Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)
desenvolveu um Programa com o objetivo de melhorar o estado nutricional do trabalhador, através da
implementacdo de uma educagdo alimentar para os trabalhadores.

Instituido pela Lei n°® 6.321, de 14/04/1976, e regulamentado pelo Decreto n° 5, de 14/01/91, o
PAT (Programa de Alimentagdo do Trabalhador) divide entre o Governo, a empresa e o proprio
trabalhador, os custos de sua alimentacdo. As empresas que participarem do PAT, além de cuidarem da
saude dos funcionarios, ainda recebem varios beneficios legais, tais como: desconto de até 4% do
Imposto de Renda devido e isencdo de encargos sociais (INSS e FGTS) sobre o valor da alimentagdo
fornecida. O trabalhador também ganha porque tera uma alimentacdo mais saudavel e o Governo por
estar contribuindo com a melhoria do estado nutricional dos trabalhadores brasileiros.

A Delegacia Regional do Trabalho, no Ceara, informa que qualquer empresa pode participar do
PAT. Para isso, a empresa precisa estabelecer um plano anual de atividades de educacgdo alimentar de
acordo com o perfil dos trabathadores, além de facilitar sua execugdo através da disponibilizagdo de
meios e recursos humanos necessarios.

Em todoc o Brasil, 73.019 empresas aderiram ao Programa em 98. Deste total, 1.880
encontravam-se no Ceara. ’

As empresas interessadas no PAT devem entrar em contato com o Servico de Segurang¢a e Saude
do Trabalhador da DRT/CE.

* Texto redigido por Jorgiana Brennand, chefe do Servico de Comunicag¢do Social da DRT/CE.
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A N O Lw T ol C ﬁ’ o Servigo de Seguranca e
Saude do Trabalhador da
9 DRT/CE promoveu, nos dias
21 e 22 de dezembro, o semi-
nario: % Perspectivas de
~ Avangos em Seguranca e
'~ Saade do Trabalho na
Construgao Civil”. O trei-
namento, destinado a todas as
pessoas com interesse na pro-
mogado de seguranga e saude
na construgdo civil, teve por
objetivo elevar o nivel de
conscientizacdo de emprega-

ﬁ Todos os servidores das Sub-
delegacias e Agéncias de Atendi-
mento, lotados no setor de Seguro e
Abono Salarial, participaram de um
treinamento realizado, na sede da
DRT/CE, nos dias 16 e 17 de de-
zembro. O curso teve por objetivo
principal repassar, aos participantes,
0 8° Treinamento de Agentes Multipli-
cadores do Seguro-Desemprego, rea-
lizado no Rio de Janeiro, no periodo de

@A delegada do Trabalho, no Ceara, Ana
Lourdes Nogueira Almeida, foi homena-
geada, no dia 15 de dezembro, pela Associa-
cdo Cearense de Supermercados (Acesu). A
delegada recebeu a comenda “ Personali-
dade Supermercadista’ pela contribui-
cdo da DRT/CE na conscientizagdo acerca
das questdes trabalhistas junto aos sindicatos
patronais fortalecendo, dessa forma, as rela-
¢bes entre os empregados e empresarios do

8 a 12 de novembro. setor.
dos e empregadores acerca
dos problemas ligados as con-
TOME NOTA digdes de trabalho na constru-

REGISTRO DE JORNALISTAS

Em virtude da renumeragdo dos registros de jornalistas, a
Delegacia Regional do Trabalho informa que fodos os
profissionais registrados, no Ceara, deverao comparecer ao setor
de Identificagdo e Registro Profissional desta Regional portando a
Carteira de Trabalho para a atualizacdo do registro. Maiores
informag¢des na DRT/CE ou no Sindicato dos Jornalistas.

PARQUE DE INFORMATICA

A Delegacia Regional do Trabalho, no Ceara, estd modernizando
0 seu parque de informatica. Em Dezembro, esta Regional
realizou licitagdo para a compra de 54 microcomputadores de
ultima geragdo. Com a aquisicdo desses equipamentos, que
serdo interligados em rede, a DRT/CE tera condigdes de permitir
0 acesso as informagdes com maior rapidez.

RAIS

A Divisdo de Emprego e Salario da DRT/CE informa que a
Relagdo Anual de Informagbes Sociais (RAIS), referente ao ano
base 99, podera ser entregue no periodo de 03 de janeiro a 24 de
margo. As agéncias da Caixa Econdomica Federal e do Banco do
Brasil estdo recebendo o documento através de formulario ou
disquete. A Divisdo de Emprego lembra que as empresas com
mais de mil funciondrios sé poderdo entregar a RAIS por meio de
fita magnética. A DRT/CE estda recebendo somente as
Declaragdes em atraso e as que forem entregues antes do prazo
previsto.

¢éo.

Y EM TEMPO DE
QUALIDADE

cEARA ¢

NOSSA MISSAO

Promover o equilibrio das relacdes de
trabalho por meio da acdo fiscal, da@Gm
intermediacdo dos conflitos e da assis-
téncia ao cidaddao em beneficio do de-
senvolvimento social.
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NOSSA VISAO DE FUTURO -

Ser uma organizacao de referéncia na- e
cional na prestacdo do servico piblico. =

, -
\? &
O Comité da Qualidade deste-
Regional ja esta elaborando o Plano de
Melhoria da sede da DRT/CE e unidadedill
descentralizadas. Todas as informacoe
utilizadas foram apresentadas pelos ser-
vidores nas duas Oficinas da Qualidad
realizadas no final de novembro do anqggg
passado. O Plano de Melhoria devera sexa
concluido até o final do més.
—
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DRT/CE DESENVOLVE PROJETO PIONEIRO NA AREA DE
TELECOMUNICAGCOES

A Delegacia Regional do Trabalho, no Ceara, continua mostrando evidentes sinais de que
esta sempre se preparando para o futuro.

Em 1998, aderiu ao Programa da Qualidade e Participacao na

Administracdo Pablica com o compromisso de melhorar a qualidade
de sua gestao, tendo sido a primeira unidade descentralizada do Mi-
nistéric do Trabalho e Emprego a ser reconhecida pelo Prémio da
Qualidade do Governo Federal, na categoria bronze. ‘

Ao ser escolhida , mais uma vez, pelo MTE, para ser a primeira dele-
gacia a desenvolver um projeto pioneiro e arrojado, agora, na area de
telecomunicacdes, esta Regional comprova novamente o empenho
com a melhoria da gestao.

O projeto consiste na implantacéo de um sistema usado pa-
ra interligar as DRT's entre si e ao MTE, através da transmissao de
dados e voz. O funcionamento do sistema é simples. Todas as chamadas feitas por esta Regional
serao enviadas a uma central de PABX digital que, através de um link com a Embratel, completara
as chamadas.

A utilizacéo dessa tecnologia, além de otimizar o acesso a intranet e internet, permitira a
reducéo dos custos dos interurbanos. Depois que todas as DRTs e o MTE estiverem utilizando este
sistema, os custos das chamadas de longa distancia sofrerdo uma reducao de até 30%, pois todas
as liga¢des serao consideradas chamadas locais.

Outra vantagem do servico é que Centrais Sindicais também terao acesso as informacoes
disponibilizadas pelo sistema.

O projeto ja esta funcionando na Sala de Telecomunica¢des da DRT/CE, inaugurada no
altime dia 04, em solenidade presidida pela delegada Ana Lourdes Nogueira Almeida e que
contou com as presencas do coordenador geral de Desenvolvimento Institucional e Tecnologia do
MTE, José Porphirio de Miranda e do secretario de Controle Interno do MTE, Francisco de Paula
Filho.

* Texto redigido por Jorgiana Brennand, chefe do Servico de Comunicacédo Social da DRT/CE.
#~ DRT EM ACAO - janeiro/2000

1.107 Consultas ao Seguro-Desemprego:
167 CAGED recepcionados:
3.457 Orientagdes trabalhistas prestadas;
140 Certiddes de Tempo de Servico solicitadas:
27 Mediacoes Coletivas realizadas pelo SRT.
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%_-\ A DRT/CE promoveu na ultima sexta,
dia 11, areunido de Planejamento das Agdes
de Seguranga e Saude do Trabalho para o
ano 2000. Com o objetivo de criar parcerias
com trabalhadores e empregadores para a
melhoria das condigdes de trabalho e redugao
dos elevados indices de acidentes na constru-
¢do civil, o evento reuniu representantes das
DRTs do AP, BA,CE,DF, PB, PI,RN,RR,SE e

g_gu;A auditora fiscal, Walewska Bezerra, representando a

DRT/CE, participou, no ultimo dia 02 , no auditério da Procuradoria do
Trabalho da 72 Regido, da primeira reunido ordinaria para a escolha da
Coordenacgéo do Férum Estadual pela Erradicagdo do Trabalho Infantil e
Protegédo ao Trabalhador Adolescente no Ceard. Além de receber de-
nuncias, o Férum divulgara informacdes visando sensibilizar os diversos
segmentos da sociedade em prol da erradicagdo do trabalho Infanto-
juvenil.

TO.

TOME

1
1 \JE

SEGURO-DESEMPREGO PARA PESCADOR

A DRT/CE informa que os pescadores artesanais, impedidos de trabalhar
durante o periodo de defeso da lagosta (1° de janeiro a 30 de abril), tém direito
ao seguro-desempregd que consiste em quatro parcelas no valor de um
salario minimo. Para tanto, o pescador precisa comprovar o registro de
pescador profissional no IBAMA, apresentar atestado padrdo assinado pelo
IBAMA ou Coldnia de Pescadores e ndo estar recebendo beneficios da
Previdéncia. O requerimento do Seguro-Desemprego € feito em qualquer
agéncia da DRT/CE ou posto do SINE/IDT. Esta Regional informa ainda que
o pagamento, pode ser cancelado se o IBAMA suspender o defeso, o pescador
desrespeitar esse periodo ou for admitido em outro emprego.

CICLO DE ORIENTACOES TRABALHISTAS 2000
A Divisdo de Emprego desta Regional promove,
parceria com o Conselho Regional de Contabilidade, o | Ciclo de Orien-
tacbes Trabalhistas/2000. Destinado a contadores, empresarios e
sindicalistas, o evento tem por objetivo divuigar alteragdes da legislagdo sobre
RAIS (Relagdo Anual de Informacgdes Sociais), CAGED (Cadastro Geral de
Empregados e Desempregados), Seguro-Desemprego, além de prestar
esclarecimentos sobre doengas ocupacionais e registro de empregados.

OUVIDORIA

A DRT/CE possui uma Ouvidoria destinada a avaliar o nivel de satisfagdo dos
usuarios dos servicos prestados por esta Regional: Mediagdo, Tempo de
Servigo, Plantdo Fiscal, Seguro-Desemprego, CTPS, Balcdo de Emprego e
Autenticagdo de Documentos. Através da aplicagédo diaria de pesquisas, o
Servigo de Atendimento e Orientagdo ao Trabalhador dispde de informacdes
sobre a avaliagdo dos usuarios sobre o conforto nas instalagdes, a qualidade
no atendimento, o acesso as informagdes, o tempo de espera e a qualidade
dos servigos. Os critérios mais elogiados pelo publico sdo conforto nas
instalagbes e qualidade no atendimento.

SUBDELEGACIA DE SOBRAL

A DRT/CE ja concluiu entendimentos com a prefeitura de Sobral, no sentido
de viabilizar a concessao do uso de um imével publico para o funcionamento
da nova sede subdelegacia de Sobral. Tombado pelo Patriménio Histérico do
Municipio, o prédio ficara cedido a esta Regional pelo periodo de dez anos.

no préximo dia 21, em

> EM TEMPO DE
QUALIDADE

; ORT =%
CearA ¢

NOSSA MISSAO

Promover o equilibrio das rela-
¢oes de trabalho por meio da
acao fiscal, da intermediagao
dos conflitos e da assisténcia
ao cidadao em beneficio do
desenvolvimento social.

NOSSA VISAO DE FUTURO

Ser uma organizagdo de refe-
réncia nacional na prestagao
do servigo publico.

s

(

V O Servigo de Qualidade,
Tecnologia e Gestao de Programas
promove, dia 17, no Hotel Beira
Mar, reunido de planejamento para
a divulgacdo do Relatério de Auto-
Avaliagdo da Gestédo/99 e do Rela-
tério elaborado pela Banca Exami-
nadora do Prémio Qualidade do
Governo Federal, ciclo 99. Partici-
pardo do encontro a delegada,
Ana Lourdes Almeida, sub-
delegados, dirigentes do Orgédo e
servidores responsaveis por metas
€ processos.
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60 ANOS DA DRT/CE

A busca pela melhoria da qualidade dos servigos prestados e a satisfacdo do usuario
sdo os principais compromissos da Delegacia Regional do Trabalho no Ceara, uma instituicdo
que chega aos 60 anos.

Apesar de ainda faltar quase dois meses para o aniversario, os preparativos comegaram
em fevereiro. A concentracdo de esforgos de todos os servidores, em especial, da delegada
Ana Lourdes Nogueira Almeida, esta direcionada para as comemoracdes.

Varias comissdes foram formadas por servidores ativos e inativos com o objetivo de

planejar uma série de atividades para comemorar a data. Semanalmente, os servidores se
reunem e, através da troca de idéias, articulam a promogdo de varios eventos. Na lista: a

inauguracgdo de um museu com fotos e registros que retratem a historia ek ey

da DRT/CE, o langamento de um carimbo comemorativo, um baile com show g7 = 3:;

de artistas da Casa, dentre outras a¢des. & ORT =%
. CEARA 5!

Planeja-se também ac¢des para dois sabados de maio. A idéia é descen-
tralizar alguns dos servigos prestados por esta Regional. O objetivo é levar, = .
até a populagdo, servigos como emissdo de Carteiras de Trabalho e orienta- )
cOes trabalhistas.

Ainda como parte das a¢des, a DRT/CE esta realizando uma série de
eventos destinados ao publico externo (representantes de sindicatos laborais e patronais,
contadores e empresarios) como ciclos de orientagdes trabalhistas no Interior.

A idéia é continuar promovendo eventos ao longo do ano. Ja estdo programados um
seminario sobre Comissdes de Conciliagdo Prévia e outro sobre condominios rurais.

Sdo acdes desse tipo que comprovam, ainda mais, a preocupacdo da DRT/CE com a
melhoria do Servico Publico.

* Texto redigido por Jorgiana Brennand, chefe do Servigo de Comunicagao Social da DRT/CE.
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| DRT EM ACAO - FEVEREIRC/2000 :
|

I 2.808 CTPS emitidas pela Sede: l
i 1.341 Consultas ao Seguro-Desemprego: |
I 130 Registros Profissionais concedidos: '
I 1.607 Atendimentos prestados pelo Balcdo de Emprego:; E
| 53.885,50 Valor, em Reais, de multas recolhidas. I
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!l‘ ’}tn}A DRT/CE, através da Divisdo de
Emprego e Salério, promoveu uma série de
Ciclos de Orientages Trabalhistas nas unida-
des descentralizadas de Quixad4a, Aracati,
Sobral, Tiangud, Crateus, Crato, Jaguaribe e
Iguatu. O evento, destinado a contadores, em-
presérios e sindicalistas, teve por objetivo di-
vulgar altera-¢cées da legislacdo sobre RAIS
(Relagdo Anual de Informagdes Sociais),
CAGED (Cadastro Geral de Empregados e
Desempregados), Seguro-Desemprego, além
de prestar esclarecimentos sobre doengas
ocupacionais e registro de empregados.

;\NQH ﬁ A auditora fiscal, Walewska Bezerra e a coordenadora do Nucleo Pré-lgualdade da DRT/CE, Maria Luiza Pinheiro

® L ®

- A delegada do Trabalho, no
Ceara, Ana Lourdes Nogueira
Almeida, esteve, no Ultimo dia 12,
em Goiénia, onde proferiu palestra
sobre o Programa da Qualidade
adotado pela DRT/CE. A delegada,
em solenidade, falou a varias auto-
ridades, bem como aos servidores
da Regional de Goias, sobre os
bons resultados alcangados por
esta Delegacia. O programa adota-
do pela DRT/CE servird de modelo
para a Regional de Goias.

Ao

!gg A DRT/CE inaugurou no
Ultimo dia 29, sala de teleconfe-
réncia com abertura oficial do mi-
nistro do Trabalho e Emprego,
Francisco Dornelles, em Brasilia.
“Os Desafios do MTE no ano
2000” foi o tema abordado na te-
leconferéncia que contou também
com as presencas do secretario
executivo do MTE, Paulo Jobim e
da secretéaria de Inspecao do Tra-
balho, Vera Olimpia. Através de
circuito de TV fechado, a telecon-
feréncia foi transmitida, via satéli-
te, para 18 unidades descentrali-
zadas do Ministério.

participaram, no dia 17 de fevereiro, de reunido na Procuradoria Regional do Trabalho sobre a inser¢do dos portado-
res de deficiéncia no mercado de trabalho, em conformidade com a lei 8.213/91. O encontrou contou ainda com as

presencas de todas as entidades beneficentes do Ceara.

TOME NOTA

CONCILIACAO

A DRT/CE, através do Servico de Relagdes do Trabalho,
promove, no proximo dia 20, no auditério do SEBRAE/CE,
seminario sobre “ Comissdes de Conciliagdo Prévia”. O
evento, destinado a empresarios e sindicalistas, tem por
objetivo contribuir para a implantagdo dessas Comissdes, de
modo a agilizar a resolugdo dos conflitos trabalhistas

individuais.

CONSTRUCAO
O chefe do Setor de Seguranga e SalGde do Trabalhador da

DRT/CE, Francisco José Oliveira, participa, no proximos dias
21 e 22, em Brasilia, da XV Reunido Ordinaria do Comité
Permanente Macional da Inddstria da Construgdo Civil. O
evento discutira, entre outros temas, as agdes a serem
desenvolvidas este ano com o intuito de diminuir os elevados
indices de acidentes na construgdo civil.

DISCRIMINACAO
O Ndcleo Pré-lgualdade desta Regional recebeu, em
fevereiro, nove denuncias de trabalhadores discriminados por
idade, estado de salide, cidadania e género. Das nove
denuncias recebidas, quatro foram solucionadas e cinco estdo

em andamento.
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=R EM TEMPO DE
k. QUALIDADE

NOSSA MISSAO

Promover o equilibrio das relacées de
trabalho por meio da acao fiscal, da
intermediacdo dos conflitos e da assisténcia
ao cidaddao em beneficio do desenvolvimento

social.

NOSSA VISAO DE FUTURO

Ser uma organizacdo de referéncia nacional
na prestacdao do servico publico.

\V A DRT/CE, através do Servico de Qua-
lidade, Tecnologia e Gestao de
Processos (SQGEP), promoveu, no ultimo dia =
13, uma reunido com todos os servidores da
Secao de Logistica e Administracao. O encontro
teve por objetivo discutir as acoes a sereme
desenvolvidas este ano.
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e-mail: jo.drtce@mtb.gov.br

reeeeececeeeep




TN

|

' EAX INFORME ¥

Numero 25 - Abril/ 2000

Comissoes de Conciliacao Prévia

Desde o ultimo dia 12, as empresas e os sindicatos ja podem instituir Comissdes de
Conciliagao Prévia que terdo como objetivo tentar conciliar conflitos individuais de trabalho.

De acordo com o Art. 1°da Lei N.° 9.958, de 12 de janeiro de 2000, que altera o Art. 625
da Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT), as comissbes terdo composi¢cdo paritaria, com
representantes dos empregados e dos empregadores.

No ambito da empresa, sera composta de, no minimo dois e, no
maximo dez representantes, sendo a metade indicada pelo empregador
e a outra metade eleita pelos empregados, sob a fiscalizagao do
sindicato da categoria profissional. O mandato é de um ano, sendo
permitida a reconducdo e os membros da comissado tém estabilidade de
até um ano apés o final do mandato. No sindicato, a constituicéo e as
normas de funcionamento serdo definidas em acordo ou em convengao
coletiva de trabalho.

Uma vez instituida, seja no ambito da empresa ou do sindicato, qualquer demanda de
natureza trabalhista terd que ser submetida & Comiss&do de Conciliagéo Prévia. Caso exista, na
mesma localidade e para a mesma categoria, Comissdo de empresa e Comissdo sindical, o
interessado podera optar por uma delas.

Segundo a Chefe do Servico de Relagdes do Trabalho desta Regional, Vania Elita Abreu,
essa Lei trard maior agilidade a solugdo dos conflitos individuais, pois reduzira o elevado numero
de processos que chega diariamente a Justica do Trabalho. “A maior vantagem é que as
pequenas questdes que, muitas vezes, o trabalhador abria mao, por n&o querer procurar a
Justica, poderdo ser resolvidas nas Comissées”, enfatiza Vania Elita.

A partir do pedido do interessado, as Comissdes de Conciliagdo Prévia terdo prazo de 10
dias para a realizagdo da sessdo de tentativa conciliatéria. Caso ndo ocorra a sessdo, sera
fornecida, no ultimo dia do prazo, ao empregado e ao empregador, Declaragdo de Tentativa de
Conciliagdo Frustrada, assinada pelos integrantes da comissao.

A nova Lei acrescenta mais um Artigo a CLT. De acordo com o Artigo 877-A, os termos de
conciliagdo firmados perante as Comissdes de Conciliagdo Prévia serdo executados pelo juiz
competente. . _

* Texto redigido por Maira Santos, servidora do Servigo de Comunica¢édo da DRT/CE.

DRT EM ACAO - MARCC/2000

44k RAIS recepcionadas;
1.132 Consultas ao Seguro-Desemprego:
137 Certiddes de Tempo de Servigo emitidas;
467 691,30 Valor, em Reais, de multas impostas.
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glg O Seminario Internacional sobre Sistemas
Integrados de Seguranga e Salde no Trabalho,
realizado no Gltimo dia 24 de margo, em S&o Paulo,
foi transmitido, ao vivo, através do sistema de tele-
conferéncia para a DRT/CE além de 18 unidades
descentralizadas do MTE. Desta vez a teleconfe-
réncia abordou dentre outros temas, “HIV - AIDS e
suas repercussdes nas Relagdes de Trabalho” e
foi dirigida tanto aos servidores da DRT/CE quanto
para outros segmentos de interesse do 6rgdo central
(Ministério Pdblico do Trabalho, Federagées e Sin-
dicatos de trabalhadores e empregadores, coorde-
nadores de programas de combate a discriminagéo,

. A Delegada Regional do
Trabalho, no Ceara, Ana
Lourdes Nogueira Almeida,
recebeu, no altimo dia 31, em
Horizonte, a comenda “Desta-
que da Década’. A homena-
gem, entregue pelo jornal
Correio do Horizonte, foi mais
um reconhecimento pelo tra-
balho da delegada a frente
desta Regional bem como
pela sua performance ao lon-
go de sua atuagdo profissio-

pela DRT/CE. A sondagem,
realizada, no primeiro trimestre
deste ano, pelo Servigco de ‘
Atendimento e Orientacdo ao @
trabalhador  analisou  quatro __
critérios: conforto nas instala-
¢des, tempo de espera, infor- g
macgdes recebidas e qualidade
dos servigos. Cerca de 64.57% -
dos trabalhadores entrevistados g
em janeiro, fevereiro e margo

.
¥ Conforto nas Instalagbes e
Informagdes Recebidas foram os
itens mais elogiados pelos
usuarios dos servigos prestados 1

dentre outros.

nal na area publica.

, TOME NOTA
NUCLEO

A Delegacia do Trabalho recebe nos préximos dias 25 e 26, os coordenadores
dos Niicleos de Promogédo da lgualdade e Oportunidade das DRTs do Rio
Grande do Morte, Mato Grosso do Sul, Alagoas e Pemambuco, bem como
representantes dos novos Nicleos a serem implantados nas regionais de Goias
e Maranhdo. A visita fem por objetive o intercambio de procedimentos e
experiéncias com o Nicleo desta DRT.

CONSTRUCAO

A DRTICE, em parceria com ¢ Departamento de Seguranca e Satide no
Trabalho do BTE, realiza nos préximos dias 24 e 25, o Seminério
Macrorregional da Inddstria da Construcdo . Destinado a todos os
profissionais ligades 2 area de Seguranca e Salide do Trabalho, o evento
pretende ofimizar as a¢des de seguranga e salde no setor da Indlstria da
Construgdo. O encontro discutira “Negociagdo em assuntos relafivos a
Seguranga e Salde no Trabalho - uma Ferramenta para a Transformacao”,
entre outros femas.

RAIS

A DRT/CE informa que o prazo para a entrega da RAIS (Relagdao Anual de
Informacdes Sociais), referente ao ano base 99, foi prorrogado até o préximo dia
25. O documento deve ser enfregue nas agéncias do Banco do Brasil ou Caixa
Econdmica. A Divisdo de Emprego e Salario desta Regional lembra que as
empresas com mais de mil funcionérios poderdo optar também pela entrega da
RAIS por meio de fita magnética.

ANIVERSARIO DRT

A DRT/CE continua engajada nos preparativos da festa dos 60 anos. Fara parte
das comemoragdes, a assinatura de um termo de cessdo, com a Prefeitura de
Sobral, de um imével publico para o funcionamento da nova Subdelegacia
naquele Municipio. O prédio ficara cedido por um periodo de 10 anos.
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atribuiram o conceito 6timo aos -—
itens acima relacionados.

=) EM TEMPO DE
QUALIDADE

NOSSA MISSAO

Promover o equilibrio das relacdes -

de trabalho por meio da acéo fiscal,

da intermediacdao dos conflitos e da

assisténcia ao cidaddo em beneficio

do desenvolvimento social. -
e

NOSSA VISAO DE FUTURO gy

Ser uma organizacao de referéncia =
nacional na prestagio do servico
publico. -

(r e
\f? O Servico de Qualidade, (=
Tecnologia e Gestédo de
Processos (SQGEP) lanca, em maio, o &
Programa “Gerenciando a Qualidade”.ﬁ
Com o objetivo de compartilhar com
todos os servidores a responsabilidadeﬁ
com a melhoria da gestdo, o programa &
prevé o desenvolvimento de cinco
projetos: Gerenciando a Qualidade de
Vida; Desenvolvimento Pessoal e
Profissional, Colaborador Destaque,
Ambiente Saudavel e Melhoria del@a
Processos.

e-mail: jo.drtce@mth.gov.br
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DRT/CE 60 ANOS DE TRABAILHO

Em 06 de maio de 1940, o Decreto-lei n® 2.168 transformava a 52 Inspetoria Regional do Ceard em
Delegacia Regional do Trabalho.

A DRT/CE revela-se, 60 anos depois, uma Organizacdo que vem se destacando no desenvolvimento de
acdes que garantam o cumprimento da legislagdo e contribuam para a modernizagdo das relagdes trabalhistas.

Ao longo desse periodo, a Delegacia tem procurado, sobretudo, estar mais perto do trabalhador
na prestagdo de servigos de emissdo de Carteiras de Trabalho, inclusive para estrangeiros e Certiddes de
Tempo de Servigo; recebimento e arquivamento de Acordos e Convengdes Coletivas; registro e
autenticagdo de Livros; orientagdo sobre pedidos de Registro de Empresas de Servigo Temporario;
concessdo de Registros Profissionais; assisténcia na rescisdo do Contrato de Trabalho e cadastro ao
Seguro-desemprego, além do SIGAE (Sistema Integrado de Gestdo das Agdes de Emprego), um sistema
que auxilia os trabalhadores na busca ou preservagdo do emprego, através de programas de orientagdo e
qualificagdo profissional.

Vale ressaltar que, hoje, o foco do trabalho da Delegacia estd direcionado, também, para a busca do
entendimento que resulte na regularizagdo das infragdes em beneficio dos trabalhadores envolvidos. Nesse
sentido, as mesas de entendimento e as mediagles coletivas e individuais destacam-se como importante
instrumento da agdo fiscal. Dessa maneira, a DRT/CE reforga o seu papel de mediadora de conflitos trabalhistas,
ajudando, inclusive, a reduzir o elevado nimero de processos que chegam diariamente a Justica do Trabalho.

Além de contribuir para a implantagdo desse novo modelo de relagGes trabalhistas, a DRT/CE
revela-se uma Instituicdo voltada para a cidadania através dos Nucleos: Promogdo da Igualdade de
Oportunidades no Trabalho e Combate ao Trabalho Infantil. O Nucleo Pr6-Igualdade recebe dentncias dos
trabalhadores que sofram qualquer tipo de discriminacdo, promovendo mesas de entendimento entre o
empregado e a empresa, como forma de promover efetivamente a igualdade de oportunidades, bem
como intermediar a insergao dessas pessoas no mercado de trabalho. Jd o Nucleo de Combate ao
Trabalho Infantil tem por objetivo promover agdes que erradiquem a exploragdo da mao-de-obra infantil
no Ceara.

Todo esse comprometimento e busca pela melhoria continua da Gestao fizeram com que a DRT/CE fosse
a primeira Delegacia a ser reconhecida nacionalmente pelo Prémio Qualidade do Governo Federal, faixa bronze,
ciclo 1998. Desempenho que jamais teria sido alcangado sem a dedicagdo de todos os servidores e parceiros.

Ainda assim, a Organizacdo esta consciente da permanente necessidade da melhoria da qualidade
dos servigos que presta ao trabalhador cearense.

Por isso, comemorar essa data € motivo de orgulho para todos que ajudaram e continuardo
ajudando a DRT/CE a construir os préximos 60 anos.

servigos no shopping‘ Carirl em Juazeiro do Norte. 0Ola
proximo dia 26, faz parte do calendario de eventos.

« Em Sobral, a primeira semana de maio foi marcada pelo café da manha do trabalhador e lancamento
do edital para a restauracdo do prédio histérico que servird de sede para aquela unidade
descentralizada. Estdo programados ainda a inauguragdo da nova sede da agéncia de Camocim e 0s
Iangamentos do carnmbo comemoratlvo e edntal para a restauracao do préd|o histérico que servuré de
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QsA Campanha para
Reciclagem do Lixo, lancada pela
DRT/CE, no final do ano passado,
foi um sucesso. Em quatro meses
de campanha, esta Regional
conseguiu arrecadar 3.160 kilos de
papel que foram vendidos para
uma empresa especializada na
compra desse material. Todo o
dinheiro arrecado foi destinado a

O N TE

Trabalho no Ceara e a
Caixa Econdémica Federal
assinaram, no Ultimo dia
28, termo de cooperagéo
para o desenvolvimento
de agdes em conjunto. O
objetivo é viabilizar o
parcelamento de débito do
FGTS das empresas em

Casa do Menino Jesus que cuida Situagdo irregular,
de criangas com cancer. A entrega detectadas  pela Acéo
do cheque a Instituicdo foi feita Fiscal e, que possuem

débito registrado na CEF
e ndo podem quita-lo no
prazo de 120 dias.

pela delegada Ana Lourdes

Almeida no ultimo dia 03.

TOME NOTA

Hino Nacional @ um breve resgate da histdria
Instituicdo.

SEMINARIO

“A Busca da Exceléncia na Administracdo
Publica” é um dos semindrios previstos na
programagcdo comemorativa dos 60 anos desta

da

Regional. O semindrio, destinado a todos os
servidores, terd como palestrante o Diretor do
Programa da Qualidade e Participagdao na

Administracdo Pudblica, Paulo Daniel Barreto Lima. O
evento acontece no dia 24, de Sh as 12h, no auditdrio
desta Regional. '

£ a4
3‘%' A Delegacia do .

gj E { . ..

gi A DRT/CE atuou, como mediadora, em todo o processo
de negociacdo para a assinatura do Acordo Coletivo de
Trabalho entre os Sindicatos' Patronal e Laboral da Industria
da Construcdo Civil. A Convencéo foi assinada, no dia 12 de
abril, depois de dois meses de negociacdes e ameacas de
greve por parte dos trabalhadores.

1YYV

W A DRT/CE promoveu, no ultimo dia 03, em comemoracao
ao Dia do Trabalho, um café-da-manhad destinado aos
trabalhadores. A promog¢&o marcou o inicio do calendario de
eventos dos 60 anos desta Regional.

- EMYEweobE
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___QUALIDADE

NOSSA MISSAO

Promover o equilibrio das relagdes de trabalho por meio da

acao fiscal, da intermediagdo dos conflitos e da assisténcia

ao cidaddo em beneficio do desenvolvimento social.

'NOSSA VISAO DE FUTURO

Ser uma organizagdo de referéncia nacional na prestagdo =
do servigo publico.

)

i? A DRT/CE, através do Servico de Qualidade langou,
em abril, o Projeto Servidor Destaque - Ano 2000.
Trata-se de uma nova versdo do Prémio “Servidor
Padrdo”. Destinado a todos os servidores técnicos,
excluindo os cargos em comissao desta Regional, o projeto
cria mais um instrumento de motivagdo auto-avaliativa,
tanto nos aspectos profissionais, quanto pessoais. Oa
projeto prevé duas fases: uma de aplicagdo doi
instrumento de avaliagdo durante o ano e, a segunda, em _ |
dezembro, com a realizagdo de uma eleigao geral quea
selecionard o servidor destaaue de 2000.

, DRT EM ACAO ABRIL/2000 a

| 1.890 CTPS emitidas pela Sede; %

B 1.110 Atendimentos prestados pelo Balcdo de Emprego; G

I 1.153 Consultas ao Seguro-Desemprego; q
104 Registros Profissionais concedidos.
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CADASTRO GERAL DE EMPREGADOS E DESEMPREGADOS
(CAGED)

Instituido pela Lei n® 4.923/65, o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados & um registro
permanente do Ministério do Trabalho criado para acompanhar a movimentagdo mensal (admisséao,
desligamento ou transferéncia) de empregados contratados sob o regime da Consolidacdo das Leis do
Trabalho — CLT. Portanto, todo estabelecimento empregador que tenha admitido, desligado ou
transferido empregado deve prestar informagdes ao CAGED.

De acordo com o Ministério do Trabalho, o empregador & obrigado a declarar nos seguintes
casos: admissdo no primeiro emprego, admissd3o com emprego anterior, admissdo com contrato de
trabalho por prazo determinado, reintegracao e transferéncia de entrada, como também nos casos de
desligamento por dispensa sem justa causa e com justa causa, desligamento por iniciativa prépria,
término do contrato de frabalho por prazo determinado e término do contrato.

Além de gerar estatisticas sobre o mercado de trabalho, o CAGED possibilita 0 acompanhamento
e a fiscalizagdo do processo de admissdo e dispensa de empregados; subsidia a formulagdo de
medidas de assisténcia aos desempregados e contra o desemprego; viabiliza o pagamento do seguro-
desemprego; atende a reciclagem profissional e a intermediagcido de méao-de-obra; e ainda, é utilizado
para a atualizagdo de outros cadastros.

Segundo a Chefe da Divisdo de Emprego desta Regional, Jacqueline Guerra, o CAGED auxilia
também na comprovagdo de vinculo do trabalhador com determinada empresa, para efeitos de
aposentaria.

O prazo para efetuar a declaragdo do CAGED é até o dia 15 do més subsequente ao da
movimentagdo do empregado. Apds esta data, a declaracdo continua sendo obrigatéria, mas com
incidéncia de multa. “E importante que as empresas informem dentro do prazo, ndo sé para fins de
estatistica mas, para evitar o0 pagamento da multa, que é automatica e por cada movimentacdo nao
registrada”, ressalta a Chefe da Divisdo de Emprego.

A declaragdo deve ser feita, preferencialmente, pela Internet ou em disquete que devera ser
entregue nas Delegacias e Subdelegacias do Trabalho. A DRT/CE fornece gratuitamente o Aplicativo
do CAGED Informatizado — ACI, que facilitara a declaragdo e garantira a integridade das informacées
prestadas. Este programa pode ser obtido também pela Internet no site do MTE (www.mte.gov.br). Outra
forma utilizada para fornecer os dados é através de formulario, adquirido nas papelarias e encaminhado
através dos Correios.

Texto redigido por Maira Santos , servidora do SECOM da DRT/CE.

DRT EM ACAO — MAIO/2000

3.290 CTPS emitidas pela Sede

214 CAGED recepcionados

1.695 Atendimentos prestados pelo Balcio de Emprego
198 Certiddes de Tempo de Servico emitidas

376 Homologacoes
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“A palestra “A Busca da Exceléncia
na Administracdao Publica” realizada
nesta Regional , no ultimo dia 24, teve
grande éxito. O diretor do Programa
Nacional da Qualidade, Paulo Daniel,
ressaltou que o maior desafio do
Programa é elevar o Servico Publico ao
nivel de satisfacédo do cidaddo. O evento
teve por objetivo mobilizar as
Organizacbes Publicas nos demais
Poderes e niveis do Governo para o
modelo de Gestdc pela Qualidade. O
coordenador das A¢des de Qualidade do
Ministério do Planejamento e Gestéo,

[ E ¢

ﬁgl A Delegacia Regional do
Trabalho no Ceara transmitiu, de
Brasilia, em 1° de junho, mais uma
Teleconferéncia. Dessa vez, o tema
abordado foi “ComissdGes de
Conciliagdo Prévia”. A palestra
objetivou divulgar e esclarecer
duvidas acerca da Lei n® 9958 que
dispde sobre o assunto. Aberto pelo
Secretario de Relagdes do Trabalho/
MTE, Murilo Duarte de Oliveira, o
evento contou com a presenca,
dentre outros, do pesquisador da

E
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g&A DRT/CE sediou, no dia 08 de
junho, a primeira reuni&o para preparagéo
do Il Férum da Regido Nordeste sobre
condigbes e Meio Ambiente de
Trabalho na Construgdo Civil. O
encontro reuniu o CREA, Universidades,
Sindicatos Patronais e dos Trabalhadores,
e outras organizagdes com interesse
nessa tematica.

lE’Os Auditores Fiscais do Trabalho
desta Regional, Francisco Eudes Gomes
e Antdénia Aldenira’ Cidréo, participaram,

Fundacdo Instituto de Pesquisa .5 gias 07 e 08 de junho, em Salvador,
E‘;%"a'i‘;‘"gr; di:F;Ei’b:f;oSﬁ:)l::;aég do semindrio “Flexibilizagio das
Trabalho, Vantuil Abdalla Rabspien onbetiiaiee-

André Ferreira se reuniu com cerca de
dez 6rgdos publicos visando a
implantacdo do Nuicleo Regional da
Qualidade do Ceara.

Y EM TEMPO DE
TOME NOTA = QUALIDADE
ERGONOMIA
A DRT/CE, em parceria com o Departamento de Seguranca e
NOSSA MISSAO

Satide no Trabalho do MTE, realiza no periodo de 12 a 16 de junho,
o encontro sobre “Ergonomia Aplicada a Fiscalizag@o”. Com base
nas metas estabelecidas para o Planejamento 2000, o evento
oferece aos Auditores Fiscais do Trabalho da area de Seguranca e
Salde do Trabalho nogdes basicas de ergonomia. Participam
também do encontro as DRTs do Piaui e Amapa.

PROMOVER O EQUILIBRIO DAS RELAGOES DE TRABALHO POR
MEIO DA AGAO FISCAL, DA INTERMEDIAGAO DOS CONFLITOS E
DA ASSISTENCIA AO CIDADAO EM BENEFICIO DO
DESENVOLVIMENTO SOCIAL.

NOSSA VISAO DE FUTURO

SER UMA ORGANIZAGAO DE REFERENCIA NACIONAL NA
PRESTAGAO DO SERVIGO PUBLICO.

HOMOLOGAGAQ

A Delegacia do Trabalho no Ceara, através do Servigo de Relagdes

do Trabalho, promove nos dias 26 e 27 de junho o curso
“Homologacdo de Rescisées de Contrato de Trabalho”. O curso s
visa a capacitagdo, em homologagdes, de servidores das Agéncias ‘(
de Atendimento e Subdelegacias do Trabalho no Estado. O evento A Delegacia Regional do Trabalho -
acontece em Beberibe/CE. reativou, desde o inicio do mé&s, o Ntcleo de
JORNALISTAS Atendimento as Unidades Descentralizadas

(NAUD). Sob a Coordenagao do Servigo de ﬁ
A Delegacia Regional do Trabalho no Ceara informa que, em Qualidade e Gestdo de Programas (SQGEP), o
vitude da renumeragdo dos Registros Profissionais de objetivo do Nucleo é atender e acompanhar a
Jornalistas, todos os profissionais registrados, no Ceard, demanda de servigos gerados pelas Agéncias de ﬁ
devem comparecer & sede desta Regional, portando a Carteira Atendimento e Subdelegacias do Trabalho, visando

de Trabalho, para proceder a anotagdo do novo registro. maior agilidade e eficacia no atendimento das (Ggg
Maiores informagdes pelo telefone (0--85) 255-3935.
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solicitacdes.
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