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ATRIBUTOS PARA MEDICAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO DO SETOR
DE EDUCACAO

1. Introducao

Segundo Ferreira et al. (2009), o indicador é uma medida quantitativa ou qualitativa,
dotada de significado particular e utilizada para organizar e captar as informagdes relevantes
dos elementos que compdem o objeto da observacdo. Sendo, portanto, um recurso
metodolégico que serve para indicar a evolucdo de um aspecto observado, permitindo
representar de forma aritmética o desempenho de atividades estratégicas realizadas em um
periodo definido.

A Fundagao Nacional da Qualidade (FNQ, 2012), com uma visao mais especifica,
enfatiza que a caracteristica principal de um indicador € a existéncia de férmulas mais
complexas para seu calculo que preconizam, no minimo, uma razdo (conta de dividir) entre
duas informagdes. Se nao houver divisio de duas informagdes, entdo ndo existe indicador
genuino, apenas uma informacao.

Nesse contexto, Lima (2014) afirma que quanto mais refinados os critérios de
avaliacdo das agOes, mais seguras serdo as tomadas de decisdes dessas acdes. Os sujeitos
envolvidos no planejamento, monitoramento e avaliagdo de indicadores precisam refletir em
relacdo aos modelos capazes de proporcionar a andlise de dados, buscando o aprimoramento
da informacgao.

Britto (2013) complementa que os indicadores apresentam resultados e tendéncias,
onde, monitorar é acompanhar indicadores e gerenciar € tomar decisOes com base no
monitoramento.

Dessa forma, pode-se afirmar que uma instituicdo que mede sistematicamente seu
desempenho pode realizar rapidamente intervencdes, a medida que ocorrem flutuacdes em
seus processos. Com base nas informacdes geradas, os usudrios podem avaliar o desempenho
de equipes, atividades, processos e gestdo, para tomar decisOes, além de poder executar acoes
que irdo melhorar o desempenho institucional, além potencializar o uso dos recursos
disponiveis.

Em relacdo a instituicdo educacional, o processo de avaliacio € complexo, mas
essencial como instrumento de autoconhecimento e de indicacdo de caminhos orientadores em

busca do cumprimento de sua missdo social. Segundo Sousa (2017), A mensuracdo dos



resultados institucionais educacionais consiste em uma estratégia essencial, uma vez que
apenas por meio de uma avaliacdo adequada do desempenho organizacional pode-se atestar
quanto determinada institui¢ao estd “se aproximando” ou “se afastando” de seus objetivos.

No Brasil, as Instituicdes de Ensino Superior (IES) passam por diversos processos
avaliativos, internos e externos, como forma de estabelecer um patamar de qualidade, tanto no
aspecto qualitativo ou quantitativo. O Ministério da Educa¢ao (MEC) junto ao Instituto Nacional
de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), na sua atribuicdo de avaliar as
Instituicdes de Ensino Superior (IES), instituiram em 2004, o Sistema Nacional de Avaliagdo da
Educacdo Superior - SINAES, que tem como nicleo a formulagdo das estratégias e dos
instrumentos para a melhoria da qualidade e da relevancia das atividades de ensino, pesquisa e
extensao.

Dada a relevancia do assunto abordado, esse artigo tem como objetivo identificar
atributos dos indicadores de desempenho para avaliar atividades educacionais.

O artigo esta estruturado em cinco partes que apresenta a introducdo, contendo a
descricdo do objetivo da pesquisa. No segundo capitulo € apresentada a revisao tedrica, que
discorre sobre os indicadores de desempenho, incluindo seus elementos essenciais e o0s
principais atributos. O capitulo trés descreve os procedimentos metodoldgicos utilizados, o
quarto capitulo apresenta os resultados e, por fim, o capitulo cinco que apresenta as

conclusdes do trabalho.

2. Indicadores de desempenho

2.1 Elementos essenciais: caracteristicas

Para Parmenter (2010), os indicadores de desempenho representam um conjunto de
medidas com foco em aspectos do desempenho organizacional criticos para o sucesso atual e
futuro da organizacdo. Além disso, o autor ainda cita sete caracteristicas dos indicadores: 1)
sdo medidas ndo-financeiras, ou seja, ndo expressos em dolares, reais, euros, entre outros; 2)
sdo medidos com frequéncia (diaria, mensal, semanal); 3) sdo aproveitados pela equipe de
geréncia sénior; 4) indicam claramente que acdo € necessaria ser realizada (os funcionarios
compreendem as medidas e sabem o que corrigir); 5) sdo medidas em que se articulam
responsabilidade para baixo, ou seja, um gerente pode chamar um lider de equipe que pode
tomar as medidas necessérias; 6) tem um impacto significativo (efeito sobre fatores criticos de

sucesso e/ou perspectivas de painel de bordo); e 7) incentivam agdes apropriadas.



A Association of Business Process Management Professionals (ABPMP, 2013) orienta
a medicdo do desempenho compreendendo as dimensdes de tempo, custo, capacidade e
qualidade, quais sejam:

a) O tempo estd associado a duracdo do processo, ou seja, do inicio do processo ao término
em termos do produto gerado pelo processo, exemplos: tempo de entrega a partir da data
da solicitacdo; tempo de preenchimento do pedido; tempo de espera; tempo médio entre
falhas; e tempo de ciclo de entrega;

b) O custo é o valor associado ao processo, exemplos: custo do recurso (humanos ou nio);
custo de oportunidade; custo de vendas; custo de producio; custo de logistica; e custo de
mao de obra;

c) A capacidade ¢ o montante ou volume de saidas vidveis de um processo, exemplos:
nimero de transagdes associadas a um processo; nimero de transa¢des por unidade de
tempo; carga maxima possivel para processamento; e carga minima viavel para
processamento;

d) A qualidade normalmente € expressa como um percentual do real em relacdo ao 6timo
(ou maximo). Em termos de processo pode assumir muitas formas, exemplos: variacao;
extensdo; taxa ou grau de mudanga; erro ou taxa de defeito associado a saida de um
processo; expectativa de nivel de servico por parte do cliente; variagdo de langcamento de
produto; precisdo da previsao; confiabilidade do produto, confiabilidade do servigo;
percepgao do produto ou servico pelo cliente; e experiéncia de consumo.

Nesse sentido, observa-se que os indicadores tendem a ser uma ferramenta eficaz e
sist€émica que informa empiricamente sobre a evolugao ou nao de um aspecto observado num
determinado contexto.

Na esfera publica, as avaliacdes da qualidade dos indicadores dos programas
demonstravam que a administracdo publica necessitava de uma referéncia que norteasse a
compreensdo e constru¢do de medidas de desempenho que fosse capaz de viabilizar uma
analise efetiva dos programas e acdes governamentais. Nesse contexto, o Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP), por meio da Secretaria de Planejamento e
Investimentos Estratégicos (SPI), desenvolveu um meta-modelo para a medicdo do
desempenho com foco nas organizacdes publicas. O modelo foi desenvolvido a partir da
concepcdo de uma cadeia de valor e das suas dimensdes que poderiam ser mensuradas. Esse
instrumento tem a finalidade de auxiliar gestores e dirigentes na compreensdo e escolha de

medidas que de fato expressem os resultados esperados (Ministério do Planejamento, 2009).



A Figura 1 apresenta as duas categorias de dimensdes que compde os 6Es do
desempenho, ou seja, esfor¢o e resultado, desdobradas em outras dimensdes do desempenho.
Logo, para as dimensdes de esforco destaca-se a economicidade, execucdo e exceléncia; e

para as dimensdes de resultado, a eficiéncia, eficicia e efetividade.

FIGURA 1 — Cadeia de Valor e os 6Es do Desempenho
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Fonte: Ministério do Planejamento (2009)

O processo de construgao de indicadores de desempenho nao possui um procedimento
unico ou uma metodologia prépria. Definir o que serd mensurado constitui a reflexdo inicial
do processo de criacdo de indicadores de desempenho, onde a identificacdo dos objetos de
mensuragdo se da a partir do uso da cadeia de valor, por se tratar de um instrumento
facilitador da representacdo do universo de andlise, contribuindo para uma melhor
compreensdo de seu ambiente interno e externo, bem como para explicitacdo dos resultados e
impactos pretendidos pela organizagdo, programa ou governo, conforme representa a Figura

1.

O Quadro 1 apresenta a descricdo dos seis tipos de indicadores demonstrados na

Figura 1.
QUADRO 1 - Indicadores 6Es do Desempenho
Tipo Descricdo
Sdo os impactos gerados pelos produtos/servicos, processos ou projetos. A
Resultad . efetividade estd vinculada ao grau de satisfacdo ou ainda ao valor agregado, a
0 Efetividade transformac@o produzida no contexto. Esta classe de indicadores, mais dificil de
ser mensurada (dada a natureza dos dados e o cariter temporal), esta




relacionada com a missdo da instituicdo. Por exemplo, se uma campanha de
vacinagdo realmente imunizar e diminuir a incidéncia de determinada doenga

entre as criancas, a campanha foi efetiva

Eficacia

E a quantidade e qualidade de produtos e servicos entregues ao usudrio
(beneficiario direto dos produtos e servigos da organizagio). Por exemplo, se na
mesma campanha citada, a meta de vacinacido € imunizar 100.000 criangas e

este nimero foi alcangado ou superado, a campanha foi eficaz

Eficiéncia

E a relacio entre os produtos/servicos gerados (ouputs) com os insumos
utilizados, relacionando o que foi entregue e o que foi consumido de recursos,
usualmente sob a forma de custos ou produtividade. Por exemplo: uma
campanha de vacinacdo é mais eficiente quanto menor for o custo da

campanha, mantendo-se o0s objetivos propostos

Esforco

Execucao

N

Refere-se a realizacdo dos processos, projetos e planos de acdo, conforme

estabelecidos

Exceléncia

E a conformidade com critérios e padrdes de qualidade/exceléncia para a
realizac¢@o dos processos, atividades e projetos, na busca da melhor execucio e

economicidade

Economicidade

Esta alinhada ao conceito de obtencdo e uso de recursos com o menor Onus
possivel, dentro dos requisitos e da quantidade exigidas pelo input, gerindo

adequadamente os recursos financeiros e fisicos

Fonte: Ministério do Planejamento (2009)

O modelo permite que a organizacdo identifique em cada dimensdo (resultado e

esforco) distintos objetos de mensuracdo. A identificacdo e formulacio desses objetos devem

seguir os dez passos, que correspondem ao ciclo de constru¢do de indicadores, descritos

abaixo, como forma de assegurar que os principios da qualidade e do sistema de medicao do

desempenho estejam em conformidade com o desejado pela organizacao.

a) O que mensurar? 1° Identificar o objeto de mensuragao

b) Como mensurar? 2° Estabelecer indicadores; 3° Validar com as partes interessadas; 4°

Construir féormulas e estabelecer metas

¢) Coleta de informacdes: 5° Definir responsaveis; 6° Gerar sistema de coleta; 7° Realizar

validacao final

d) Mensuragdo: 8° Medir o desempenho

e) Analise: 9° Analisar e interpretar os resultados

f) Comunicag¢do: 10° Comunicar o desempenho

De acordo com Pavani Junior e Scucuglia (2011), ha outra abordagem para o

estabelecimento dos indicadores de desempenho, e sugerem que eles podem ser selecionados
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a partir dos fatores criticos de sucesso do processo. Segundo os autores, esses fatores para
indicadores de desempenho determinam uma grandeza para estabelecer métricas de avaliacao
quantitativa de desempenho. Nem todos os fatores criticos de sucesso de um processo sao
mensuraveis, nesse caso, o foco ndo é o controle, mas sim o planejamento de a¢des pontuais
que visam implementar, melhorar ou manter uma pratica de gestao especifica.

Nutini (2015) acrescenta que o sistema de medi¢do de desempenho é um conjunto de
indicadores que permite, por meio de modelos de causa e efeito e sob varios angulos,
compreender o comportamento e o desempenho de uma organizacio, estabelecer projecdes
em relacdo ao seu futuro e tomar decisdes bem fundamentadas.

Observa-se dessa forma, a releviancia desse modelo como forma de assegurar a
coeréncia da formulacdo e implementacdo dos indicadores que se planeja construir, estando
em conformidade com a realidade da instituicdo. Nesse aspecto, Nora (2014) destaca que a
utilizacdo de indicadores de desempenho no setor ptblico tem por objetivo contribuir com o

melhor gerenciamento dos recursos disponiveis e facilitar a prestagao de contas a sociedade.

2.2 Indicadores de desempenho para o setor de educaciao

Nas dltimas duas décadas cresceu a preocupacdo de entidades do Governo Federal
com a qualidade e produtividade do servigo publico, buscando a valoriza¢ao do atendimento
das demandas da sociedade. Iniciativas como o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade, criado no inicio da década de 90 pelo Governo Federal, buscam atingir esses
objetivos. (ALMEIDA; SCARTEZINI, 2012).

Aliados a esse movimento, os 6rgaos de controle tém ampliado sua ac¢do fiscalizadora
ao introduzir praticas de qualidade, como a implantacdo e acompanhamento de indicadores de
qualidade nas prestacdes de contas dos 0rgdos sob sua jurisdicdo. As InstituicOes Federais de
Ensino também sdo submetidas as exigéncias de controle e avaliacdo do desempenho, seja por
iniciativa do Ministério da Educacdo - MEC ou dos o6rgdos de controle como o TCU. A
afericdo de qualidade realizada pelo MEC objetiva gerar subsidios para o credenciamento de
instituicoes.

Dessa forma, foi estabelecido um conjunto de indicadores de desempenho para as
Institui¢cdes Federais de Ensino Superior (IFES), resultado de uma auditoria operacional
realizada pelo TCU em 1999 na Fundagdo Universidade de Brasilia (FUB). Esta acdo teve

como principal objetivo verificar a viabilidade da implementacdo de um conjunto de
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indicadores, visando criar subsidios para trabalhos futuros de anilise de desempenho das
institui¢des e comparacdo entre elas. (NORA, 2014).

Ap6s a consolidacdo dos resultados dos trabalhos da referida auditoria operacional, o
TCU emitiu a Decisdo 408/2002 (BRASIL, 2002) que determinava as IFES que incluissem
em seus relatérios de gestao das contas anuais os seguintes indicadores de desempenho: custo
corrente/aluno;  aluno/professor; aluno/funciondrio; funciondrio/professor; Grau de
Participacdo Estudantil (GPE); Grau de Envolvimento com P6s-Graduagao (GEPG); Conceito
CAPES:; Indice de Qualificacdo do Corpo Docente (IQCD) e Taxa de Sucesso na Graduacao
(TSG).(BARBOSA et al, 2011).

Segundo Oliveira e Turrioni (2006), as avaliacdes das IFES pelo TCU ainda nao
retratam de forma clara o desempenho e as necessidades reais, mas sdo as melhores
ferramentas para analise do desempenho e da eficiéncia que o sistema publico dispoe.

Apesar de possiveis imperfeicdes existentes nas diversas métricas utilizadas para o
célculo de indicadores de gestdo, eles objetivam ser um mecanismo a mais para dar suporte ao
processo de avaliagdo institucional das institui¢des educacionais, porém, necessitam de
aperfeicoamento constante para que possam evidenciar a realidade da instituicdo avaliada,

servindo de instrumento para a tomada de decisdo.

3. Metodologia

Partindo de uma pesquisa bibliografica em uma abordagem qualitativa, este artigo
objetiva demonstrar a importancia em dispor de um sistema de medicdo que detenha os
atributos necessarios para avaliar o desempenho das acOes institucionais, destacando, dessa
forma, os conceitos e especificidades dos indicadores. Serd uma pesquisa exploratoria, pois
busca realizar um estudo aprofundado sobre o objetivo da pesquisa, além de levantar
informacgdes sobre o tema estudado. Segundo Gil (2002) as pesquisas exploratorias t€ém como
objetivo gerar maior familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais explicito ou a
constituir hipoteses.

O uso da pesquisa bibliografica se faz necessario devido a importancia de se analisar
os materiais publicados (artigos, revistas, livros, redes eletrOnicas, etc) que tenham relacio
com o assunto, tornando-o mais explicito, gerando hipdteses e aprimorando informagdes. O
presente estudo se justifica pela possibilidade de demonstrar a importancia do tema para a

melhoria continua dos processos organizacionais.



Esse estudo foi realizado por meio de levantamento de informagdes onde realizou-se
uma busca em artigos indexados na base de dados Scielo e Biblioteca Digital Brasileira de
Teses e Dissertagdes (BDTD/IBICT) para teses e dissertagcdes, além de outros materiais, 0s

quais foram utilizados como apoio na constru¢ao da revisdo de bibliogréfica.

4. Resultados: principais atributos dos indicadores

Existem diversas concepc¢odes utilizadas pela literatura para conceituar € nomear 0s
aspectos dos indicadores. Alguns autores utilizam o termo atributos, outros adotam critérios,
parametros, requisitos, etc. Nesse artigo sera utilizado o termo “atributos” por entender que o
mesmo seja mais abrangente e estar de acordo com a proposta da pesquisa.

Devido a sua importincia faz-se necessario detalhar os atributos essenciais de um

indicador para que sua concepcao seja coerente, como € apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 — Atributos de um indicador

Atributos Referéncias Aspectos
Comparabilidade Kayano; Caldas, 2002; | Um bom indicador deve conter elementos que
Magalhaes, 2004 possibilite a comparacdo temporal e espacial
Simplicidade Kayano; Caldas, 2002; | Indicadores devem ser de facil obtencdo,
Magalhdes, 2004; Rua, | constru¢do, manuten¢do, comunicacdo e
2004 entendimento pelo publico em geral, interno ou
externo
Normalizag¢ao Kayano; Caldas, 2002 E imprescindivel que o indicador seja claro,
atenda a necessidade do tomador de decisdo e
que esteja adequadamente documentado
Disponibilidade da | Kayano; Caldas, 2002; | Os dados basicos para sua composi¢cao devem ser
informacéo Rua, 2004 de facil obtencdo
Possibilidade de | Kayano; Caldas, 2002; O indicador de ter capacidade de alcance e
quantificacdo Magalhaes, 2004; | mensuragdo quando necessario, com maior
Fernandes et al. (2004) precisdo possivel e sem equivocos, com
documentacio adequada e atualizacdo periddica
Sensivel a mudancas Magalhaes, 2004 O indicador deve ter capacidade de refletir
tempestivamente sobre as mudancas decorrentes
de intervencoes realizadas
Possuir valores de | Magalhaes, 2004 O indicador deve ter o valor possivel de ser
referéncia encontrado
Utilidade Magalhaes, 2004 O indicador deve suportar decisdes, sejam no




nivel operacional, tatico ou estratégico, devendo
basear-se nas necessidades dos tomadores de

decisdo

Adaptabilidade Rua, 2004 Capacidade de resposta as mudangas de

comportamento e exigéncias dos clientes

Representatividade Rua, 2004 Captacdo das etapas mais importantes e criticas
dos processos no local certo, para que ele seja
suficientemente representativo, abrangente e

fidedigno

Rastreabilidade Rua, 2004 O indicador deve estar disponivel para qualquer
pessoa que sinta-se apta a verificar a boa
aplicacdo das regras de uso dos indicadores
(obtengdo, tratamento, formatacdo, difusao,

interpretagdo)

Estabilidade Rua, 2004 O indicador deve ter a capacidade de
estabelecimento de séries histéricas estaveis que
permitam monitoramentos e comparagdes das
variaveis de interesse, com minima interferéncia

causada por outras variaveis

Economia Rua, 2004 E a capacidade do indicador de ser obtido a
custos baixos; a relacdo entre os custos de
obtencdo e os beneficios advindos deve ser

positiva, ou seja, vidvel

Praticidade Rua, 2004 Garantia de que o indicador realmente funciona
na priatica e permite a tomada de decisdes

gerenciais

Fonte: Sousa, 2017

Além dos atributos apresentados no Quadro 2, Magalhdes (2004) complementa que
um dos principios fundamentais de um bom indicador € o seu poder de sintese e elevado
poder de representacdo e destaca que, diante da infinidade de informacdes existentes, para
construi-los é necessario que se adote critérios que garanta a qualidade, utilidade e eficicia na
provisdo da informacdo, cuja geragdo da mesma € a sua funcdo fundamental. Ele acrescenta
ainda que outro critério importante no processo de construcdo dos indicadores é observar a
capacidade destes em cumprir suas fungoes.

Royuela (2001) complementa destacando que as funcdes essenciais de um indicador
sdo: prover informacdes sobre os problemas enfocados; subsidiar o desenvolvimento de

politicas e estabelecimento de prioridades, identificando fatores-chave; contribuir para o
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acompanhamento das acdes definidas; e, ser uma ferramenta de difusdo de informagdes em
todos os niveis.

Fernandes et al. (2004) destacam que a tarefa principal de um indicador € expressar, da
forma mais clara e simples possivel, uma situacdo que se deseja avaliar. O resultado de um
indicador demonstra um dado momento e mostra, sob uma base de medida, o que esta sendo
realizado ou o que se projeta para ser feito.

Na esfera publica, o Tribunal de Contas da Unido (TCU, 2002) destaca as vantagens
pelo uso de indicadores de desempenho por instituigdes publicas, quais sejam: permitem a
avaliacdo qualitativa e quantitativa do desempenho da institui¢ido; possibilitam acompanhar e
avaliar o desempenho ao longo do tempo, comparando o desempenho anterior com o corrente,
o corrente com o padrio e o planejado com o real; proporcionam o enfoque de &reas
importantes do desempenho e podendo induzir mudangas estruturais e funcionais caso
necessarias; e, auxiliam o processo de coordenacdo organizacional, com base na discussao dos
resultados.

Apesar dos intimeros beneficios do uso de indicadores para avaliar os processos
organizacionais, Magalhaes (2004), destaca que eles possuem limitacdes, porque constituem
representacdes imperfeitas da realidade e sdo suscetiveis a visao de quem os produziu, de
quem coletou as respectivas informagdes e de quem os interpretou; portanto, representam
abstracoes ou simplificacdes da realidade.

Diante das caracterizagdes e condi¢des apresentadas, constata-se que para se obter
uma anilise eficiente do desempenho, deve-se utilizar um conjunto de indicadores que
mensurem as atividades mais importantes, pois um sé indicador nao representa o desempenho
de uma organizacdo e ndo consegue abranger todas as areas relevantes a0 mesmo tempo.
Indicadores bem elaborados e confidveis fortalecerdo a articulacio e mobilizacdo da
organizacdo em torno das propostas que se pretende implementar e a sua utilizacdo torna-se
efetiva a partir do momento que possa contribuir com um melhor planejamento e

acompanhamento das acdes e recursos disponiveis.

5. Conclusao

No presente artigo realizou-se um estudo sobre a importancia de um sistema de
medi¢do do desempenho das ac¢Oes institucionais com a utilizacdo de indicadores, bem como

seus principais atributos.
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No que diz respeito a construcdo de indicadores, observou-se que ¢ importante focar
nos aspectos préticos e claros, ficeis de comunicar e que contribuam para envolver os
interessados nos processos de monitoramento e avaliagdo. O ideal é que o conceito do
indicador seja facilmente compreendido e sua constru¢do e cilculo sejam simples. E
necessario que haja um bom entendimento do valor ideal para o indicador, oferecendo
parametros de comparacao.

Em relacdo aos seus atributos, observou-se ser fundamental que os mesmos sejam
observados quando da formulac¢do dos indicadores, ou seja, a sua validade ou capacidade de
representar a realidade que se deseja medir e modificar, a confiabilidade, pois os indicadores
devem ter origem em fontes confidveis, que utilizem metodologias reconhecidas e
transparentes, e a simplicidade, pois devem ser de ficil obtengcdo, comunicagcdo e
entendimento pelo publico em geral.

Observou-se também que um dos desafios da organizagdo € criar indicadores/métricas
que de fato sejam relevantes para ser monitorados constantemente a fim de gerar andlises e
levantamentos em prol da gestdo do processo e/ou responder as questdes centrais, permitindo
apurar respostas corretas, pois a medi¢do de desempenho esta entre os principais instrumentos
para subsidiar os gestores e os dirigentes em suas decisdes e escolhas.

Atualmente ha a exigéncia cada vez maior em aperfeicoar os niveis de esforgos e
resultados das organizac¢des, bem como gerar e fortalecer os mecanismos de transparéncia e
responsabilizacdo para os cidaddos e partes interessadas, sendo estes os fundamentos basicos
para impulsionar o desenvolvimento e implementacdo de indicadores de desempenho nas
instituicoes.

Dessa forma, ressalta-se a importancia em se desenvolver mecanismos com foco em
avaliacdo e que sirva como instrumentos que permita o aprimoramento constante acoes

institucionais.
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