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RESUMO

Este trabalho trata dos parametros de qualidade e inovacdo de processos administrativos no
setor publico. Fundamenta-se nas Teorias da Burocréatica e Contingencial, que abordam sobre
o equilibrio entre as normativas governamentais e o ambiente da tarefa aplicavel as
organizacfes publicas. O objetivo geral aqui é estudar os pardmetros de qualidade nos
subprocessos administrativos; e os objetivos especificos sdo descrever os subprocessos de
Distribuicdo em uma instituicdo publica (1), analisar os subprocessos com base nos
parametros de qualidade (2), oferecer propostas de inovacdo requerida para 0s subprocessos
estudados (3). A pergunta a ser respondida é: Como os parametros de qualidade contribuem
para a inovacdo nos processos administrativos na gestdo publica? Aplicou-se o Método de
Estudo de Caso, de natureza qualitativa e os procedimentos requeridos. Como resultado
constatou-se que os parametros de qualidade contribuem significativamente para a inovacao
dos processos; esta relacdo ocorre pela conexdo do fator qualidade com inovagao, conforme
identificado no campo conceitual e aferido nas praticas pesquisadas em uma unidade
administrativa. Nesse aspecto, a qualidade atua como base para a formulagdo da inovagéo,
enquanto determina o quesito intrinseco dissociavel nas estratégias requeridas. Observou-se
que no ambiente pesquisado persistem lacunas nos constructos da qualidade, solugdo que
pode ser alcangada mediante aplicagcdo do modelo de inovagdo ora apontado. Registra-se
ainda que a equipe funcional e o modelo gerencial sdo fundamentos para a efetividade do
método requerido. Este estudo serve aos envolvidos com a qualidade e inovagdo, ou como
prototipo em organismos governamentais que mantenham a similaridade com o tratado nesta
tarefa.
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1 INTRODUCAO

As acbdes pela melhoria da qualidade seguem na contragdo dos processos
administrativos, inobstante um histérico que remonta as manufaturas no periodo da
Revolucdo Industrial. Sob a perspectiva da Administracdo, esse marco motivou a adogdo de
novas formas na operacdo dos processos produtivos, requerendo a inovagdo nos modelos
gerenciais, mediante a ado¢do de técnicas na execugdo e controle, agora com foco na
maximizacdo dos insumos. Nesse recorte histérico, a qualidade ingressava como elemento
numérico, representando os resultados de produtividade no workplace fabril, em face de uma
equacéo envolvendo os inputs, capacidade de transformacao e outputs gerenciados.

Apls a construcdo de mecanismos para a mensuracdo pela melhoria da producéo,
ingressa nova percepcdo sobre a qualidade, considerando-a como instrumento para a
satisfacdo do consumidor. Tanto que na abordagem contemporanea da Administracéo verifica-
se que a qualidade passou a envolver diversas praticas, ultrapassando o foco dos clientes,
usuarios ou consumidores dos bens e/ou servicos produzidos. E a qualidade se reconfigura
como medida estratégica organizacional.

A inovacao se insere no contexto de qualidade como premissa de autonomia na via de
novos resultados, amparada por habilidades empreendedoras de natureza criativa. E a
criatividade surge como fundamento légico da qualidade e inovacdo, util na articulacédo ideal
do aperfeicoamento organizacional no nivel operacional, gerencial e institucional.

Este trabalho trata a qualidade como base primaria e a inovacdo como elemento
prevalecente para a constru¢cdo de modelo de melhoria dos processos na Administracéo
Publica. Envolve a inovacdo nos parametros de qualidade na gestdo governamental, mediante
0s conceitos gerados na disciplina de Gestdo Publica. Na expectativa dos resultados, tem
como objetivo geral estudar os parametros de qualidade nos subprocessos administrativos em
uma instituicdo governamental; e para isso indica como objetivos especificos descrever 0s
subprocessos de Distribuicdo em uma instituicdo publica (1), analisar os subprocessos com
base nos parametros de qualidade (2), oferecer propostas de inovacdo requerida para oS
subprocessos estudados (3). A questdo a ser respondida aqui é: Como 0s parametros de
qualidade contribuem para a inovacao nos processos administrativos na Gestao Pablica?

Dado esses elementos a relevancia da pesquisa se da pelo estudo, analise de rotinas e
apresentacdo de diagndstico dos elementos da qualidade e inovacdo de processos na Gestdo
Publica. Justifica-se ainda por buscar a desmistificacdo das rotinas, de forma que a rotina ndo
seja considerada um conjunto de atividades meramente repetitivas, mas sim, um instrumento
administrativo de producéo de conhecimento e constante avaliacio. E a partir da mudanca de
rotinas que se instalam as propostas de inovagdo. A inovagao quebra a rotina, ndo objetivando
extingui-la, mas como em qualquer processo de producéo, busca transforma-la.

Desse modo, o trabalho busca fortalecer as préaticas e processos organizacionais,
identificando a partir de um trabalho metodoldgico pontos nevrélgicos que necessitam evoluir
e adaptar-se a contingéncia do ambiente interno e externo, enfatizando a necessidade de
atrelar as premissas de inovacéo e qualidade na administracdo governamental.

2 REFERENCIAL TEORICO

O trabalho utilizard como teorias bases as premissas das abordagens Contingencial e
Burocrética. Paludo (2013) cita que a dominacdo burocrética é aquela em que o Direito — as
normas legais racionalmente definidas — confere legitimidade e poder a autoridade
formalmente constituida. O autor acrescenta que a burocracia como instrumento de
dominacdo utiliza o carater racional e o conhecimento técnico para assegurar a eficiéncia de
sua atuacdo. Matias-Pereira (2014) lembra os estudos weberianos, personaliza esse conceito e
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0 insere na Administracdo Publica. O autor aponta como aspectos responsaveis pelo
emperramento da maquina administrativa a disfuncdo organizacional, a antidemocracia dos
aparelhos dos partidos e dos Estados e, a incapacidade técnica da Administracdo Publica.
Tomando duas das vertentes indicadas por Matias-Pereira (2014) com base em

Weber, este estudo investiga os aspectos da disfuncdo organizacional e da incapacidade
técnica como forma de produzir, a partir do compéndio entre Teoria Burocratica e
Contingencial, propostas para inovacdo dos processos e rotinas administrativas. Dado este
eixo de pesquisa, define-se a Teoria Contingencial como a abordagem que defende a
impossibilidade de alcance da eficacia organizacional por meio de um modelo de organizagédo
rigido e exclusivo. Dias, Cassar e Zavaglia (2013) enfatizam que o modelo contingencial
considera a multiplicidade de variantes organizacionais frente a infinita quantidade de
combinagdes situacionais ambientais com que se pode deparar.

Sendo assim, a pesquisa utiliza o compéndio teérico em proposito de identificar
relagdo de equilibrio entre racionalidade e o dinamismo no cerne da complexidade do modelo
da Administracéo Publica.

2.1 Parametros de Qualidade e Administracdo Publica

A ideia de qualidade foi incorporada na Administracdo Publica como resultado do
Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado de 1995 onde se utilizou do feedback sobre
a satisfacdo das expectativas e necessidades do usuario-cidaddo para entdo avaliar a demanda
por melhoria dos processos e servigos, como indica Mendes, Costa e Gurgel (2014). Paludo
(2013) em comentario ao estagio atual da Administracdo Publica, chamado Public Service
Orientation (PSO), cita que o PSO agrega principios ligados a cidadania, superando a
concepcao do tratamento dos administrados somente como clientes. Percebe-se, desse modo,
nova perspectiva que adota o termo cidad&o e estabelece a nocao de tratamento isondmico e a
no¢do de bem comum.

Ao tratar dos aspectos da qualidade, Chiavenato (2014) a divide a em duas categorias,
conceituando-as como: (1) Qualidade Interna: constitui a maneira pela qual uma organizacao
administra a qualidade dos seus processos, produtos e servicos e, (2) Qualidade Externa:
percepcdo que o cliente, consumidor ou usuario tem a respeito do produto ou servigo que
compra e utiliza. Aproximando esse conceito a Administracdo Publica, Paludo (2013) afirma
que além de satisfazer o cliente-cidaddo, a qualidade visa a reducdo de custos e a melhoria
continua dos processos.

2.2 Rotinas da Administracao: Praticas e Processos

Descrevendo as caracteristicas da burocracia Dias, Cassar e Zavaglia (2013) citam que
a organizagdo burocratica é o marco de separacdo entre propriedade e administracdo, onde 0s
gestores sdo selecionados com base em competéncias e habilidade técnicas, objetivando o
detalhamento e previsibilidade do funcionamento dos processos. A definicdo de processos é
descrita por Paludo (2013) como o conjunto de atividades, racionalmente sequenciais e inter-
relacionadas, que devem ser executadas para se obter determinado resultado pretendido.

A argumentacdo contingencial, a qual identifica a dependéncia entre caracteristicas
ambientais e modelo organizacional, € util para equilibrar e desmitificar a desvalorizacdo das
rotinas e processos administrativos, 0s quais sdo, em comuns casos, rotulados como tarefas
repetitivas e irrelevantes. Outrora, partindo da visdo holistica das organizacdes, verifica-se o
significado desses procedimentos na engrenagem operacional, onde exercem func@es praticas
para a implementacdo das estratégias e decisdes institucionais. O Gespublica (2011) reafirma
essa proposicdo ao conceituar a gestdo de processos como um mecanismo para identificar,
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representar, minimizar riscos e implementar processos de negocios dentro e entre as
organizacOes; e Paludo (2013) cita nove etapas indispensaveis para o entendimento de gestéo
ou gerenciamento de processos, as quais sdo: (1) Planejar; (2) Identificar os processos; (3)
Criar um mapa preliminar que possibilite a viséo sistémica da organizagdo e dos processos;
(4) Mapear os processos; (5) Definir o dono de cada processo; (6) Capacitar e executar; (7)
Definir indicadores para 0s processos; (8) Monitorar 0o desempenho dos processos e, (9)
Analisar o processo para melhorar. Tais etapas serdo utilizadas como teoria basilar para a
construcdo das propostas de melhorias nos resultados desta pesquisa.

2.3 Inovagdo na Gestao Publica

Analisar a inovagdo na gestdo publica requer a compilariedade entre o campo juridico
e administrativo. Moraes (2010), aludi que o Direito Administrativo seja aquele pertencente
ao ramo do direito publico o qual compreende um conjunto de regras, normas e principios que
visa regular a atividade administrativa do Estado para que este cumpra sua funcdo. Acrescenta
ainda que esta funcdo objetiva a garantia dos direitos fundamentais do cidaddo e a
organizacdo da estrutura estatal.

Mesclando ao conceito juridico da funcdo puablica, apresenta-se o conceito de
inovacdo, onde Marcelo Coutinho, citado por Paludo (2013) afirma que a reforma gerencial
de 1995 utiliza a inovacdo como instrumento a servigo da qualidade. Drucker (apud Monteiro
Jr., 2011) cita que a inovacdo comeca com uma ideia, depois estimula e direciona esforcos
para transformar tal ideia em um produto ou processo. Freitas Filho (2013) complementa que
a inovacao pressupde a implementacao da ideia e a obtencdo de um resultado positivo.

Concentrando as definicbes pontuais de Moraes (2010), Coutinho (apud Paludo,
2013), Drucker (apud Monteiro Jr., 2011) e Freitas Filho (2013) confirma-se que a elaboracao
e estudo da inovacdo em organismos publicos atende, em primeiro direcionamento, ao que se
propde a funcdo juridica, com énfase ao atendimento dos principios da eficiéncia e celeridade.
E adota sob segundo direcionamento ao que prega os conceitos do modelo de administracdo
gerencial ao se apresentar como método instrumental para a obtencao de resultados.

3METODOLOGIA

A pesquisa possui tipologia qualitativa que € entendida como abordagem que procura
compreender os fenémenos humanos e sociais de forma naturalistica e interpretativa
conforme aponta Denzin e Linconl (apud Takahashi, 2013). Como mencionado utiliza-se da
Teoria Burocréatica e Teoria da Contingéncia para criar um compéndio e realizar o Estudo de
Caso da pesquisa. Takahashi (2013) ao comentar a definicdo de Stake sobre Estudo de Caso
declara que caso é um sistema, constitui-se em um conjunto delimitado de partes que atua de
certo modo padronizado e exerce determinada funcdo. Tomando como base a revisao teorico-
empirica do trabalho, representa-se na Figura 1 a diagramacdo do modelo de metodologia
empregado na pesquisa.
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Figura 1: Diagrama de Metodologia.
1. Rotinas 4
(nputs) 1
Teoria Burocrdtica
Teoria Contingencial
4 2. Inovacio 4. Retroalimentacio
(Transformacdo) (Feedback)

Revisdo Tedrica

s

Meétodos de Pesquisa
Andlise Qualitativa
Estudo de Caso

F

3. Resultados
(Outputs)

Fonte: Elaborado pelos autores.

O funcionamento do Diagrama de Metodologia se fundamenta nas teorias, métodos,
natureza e instrumentos de pesquisa para realizar anélise qualitativa das rotinas, que serdo o0s
insumos para 0 estudo. Tomando esse composto tedrico em confronto com as rotinas
identificadas no setor, propdem-se por meio da inovacgao propostas de melhoria da qualidade
para a situacdo pesquisada, a qual se indica como os resultados principais da pesquisa.
Ressalta-se, assim como indicado no Diagrama, que os resultados seguem ao crivo tedrico,
enguanto em outra vertente atuam como fornecedores de feedback para a reanalise das rotinas
administrativas. Quanto aos métodos aplicados em pesquisa, no Quadro 1 estdo resumidas as
técnicas procedimentais adotadas para elaboracao desta tarefa.

Quadro 1: Técnicas de procedimentos na pesquisa.

Técnicas Descritiva do procedimento
1 Pesquisa Consiste em toda busca realizada em acervos, documentos, livros e demais midias;
Documental pretende reunir 0s conceitos que envolvem a pesquisa para subsidiar teoricamente o

estudo.

Pesquisa que busca compreender e intervir na situagdo objetivando transforma-la.
2 Pesquisa-Agdo  Assim, a0 mesmo tempo em que realiza um diagndstico e analise situacional, a
pesquisa-acdo propde mudancas que levam ao aprimoramento das préaticas analisadas.
Técnica de coleta de dados sobre um assunto especifico por meio da interagdo entre
3 Entrevista pesquisador e pesquisado, onde o investigador visa registrar 0s que 0s atores
investigados pensam, representam, fazem e argumentam sobre o0 assunto da pesquisa.

4 Analise Objetiva relatar caracteristicas de determinado grupo ou fendbmeno, estabelecendo por
Descritiva meio do estudo as relagfes entre variaveis e fatos investigados.
Fonte: Adaptado de Severino (apud Nascimento, 2014).

Com o suporte das técnicas citadas acima sera realizada a analise qualitativa do caso
estudado. Para essa tarefa aplicou-se a instrumentalizacdo do Diagrama de Ishikawa que €
definido por Reyes e Vicino (2015) como o método que permite estruturar hierarquicamente
as causas de determinado problema ou oportunidade de melhoria. Adotando tal metodologia
sdo dispostos a seguir os principais resultados obtidos.



4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa foi realizada em um 6rgdo publico do Estado de Rondbnia. O setor
selecionado atua no departamento de Contratos e Convénios do Estado, onde se realizam os
processos de formalizagdes, anélises, alteragdes, recisdes e demais tarefas que concernem aos
vinculos formais entre secretarias regionais, empresas e demais entidades. Ressalta-se que o
local de pesquisa citado engloba atividades juridicas e administrativas, onde se observa em
todo o contexto de andlise 0 atendimento as responsabilidades de cada area envolvida. O
processo e, por conseguinte subprocessos da analise se constituem como atividades
administrativas, outrora, como mencionado, vinculam-se a esfera juridica a qual se submete a
Administracdo Publica.

Dentro dessa delimitacdo, optou-se como Estudo de Caso a andlise da qualidade de
arquivamento e seguranca dos documentos elaborados pelo departamento. Buscou-se com a
pesquisa descrever, analisar os procedimentos atuais e a partir das propostas de inovacao,
sugerir medidas de melhoria, adequacdo e manutencdo da qualidade na gestdo de tais
processos administrativos.

Foi realizada entrevista com os colaboradores da &rea estudada, como se indica no
Quadro 2. Caracteriza-se a estrutura como um modelo de administracdo gerencial, baseada e
dependente da produtividade, a qual se associa como elemento fundamental da execugdo do
servico publico.

Quadro 2: Servidores publicos atuantes no local pesquisado.
Cargo Funcéo Quantidade

1.1 Gestdo do setor quanto as atividades administrativas, processos,
administracdo dos diversos recursos: materiais, informacionais e
humanos;
1.2 Anélise dos processos administrativos; Prestacdo de informacdes

1 Procurador-Chefe Juridico-administrativas sobre os procedimentos de formalizagado de
vinculo entre Estado e demais entidades e individuos; Fiscalizagdo, 1
controle e monitoramento das atividades para contratagdo com o
poder publico quanto aos processos burocratico-administrativos em
face do atendimento das normas e principios legais.
2.1 Analise dos processos administrativos; Prestagcdo de informagdes
juridico-administrativas sobre os procedimentos de formalizagdo de

2 Procurador vinculo entre Estado e demais entidades e individuos; Fiscalizac&o,
controle e monitoramento das atividades para contratacdo com o 3
poder publico quanto aos processos burocratico-administrativos em
face do atendimento das normas e principios legais.

3.1 Elaboragdo dos termos contratuais e convenentes, termos
3 Assessor de aditivos, oficios, memorandos e demais documentos contendo
Controle Interno mformac_;oeis juridicas sobre os processos anahsados; _Reallza fu_ngao 2
(Juridico) de execucdo dos processos de acordo com as analises e decisdes

emitidas pelos procuradores.

4.1 Execucdo das tarefas e rotinas administrativas de registro e

controle de processos do setor; Tramitacdo (entrada e saida via

sistema informatizado) dos processos; 1

4.2 Elaboracdo e acompanhamento de produtividade e demanda dos

processos analisados; elaboracdo de relatérios gerenciais.

4.3 Acompanhamento de registro de frequéncia, solicitacdo de

afastamento e férias dos colaboradores do setor;

5.1 Anélise prévia dos processos administrativos; Suporte juridico

5 Estagiarios aos procuradores do setor; elaboragcdo de oficios, despachos,
pareceres e informac0es juridicas para solicitacdo de regularizagdo ou

4 Assessor de
Controle Interno
(Administrativo)
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(Juridico) instrucdo dos processos analisados, onde todas as funcdes exercidas 6
pelos estagiarios sdo acompanhadas e avaliadas pelo procurador
responsavel.
Fonte: Elaborado com base na pesquisa.

4.1 Descritiva dos Subprocessos de Distribuigcio

Neste tépico sdo descritas as etapas realizadas para arquivamento dos processos
administrativos na setorial pesquisada. Para entendimento do objeto pesquisado, torna-se
necessario ressaltar que serdo apresentados os subprocessos relativos exclusivamente ao
processo de distribuicdo, a fim de atender aos quesitos de delimitacdo. Na Figura 2 é
apresentado o resumo sobre os dez principais processos realizados pelo setor as quais
concernem as atividades administrativas e juridicas. Citam-se as etapas de forma holistica, de
modo que no interior da demonstracdo seja possivel identificar e, por conseguinte
pormenorizar o processo distribuicao.

Figura 2: Etapas do processo administrativo do local pesquisado.
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‘ 9. Portal

10. Distribnicio

Transparéncia

Fonte: Elaborado pelos autores.

A etapa de distribuicdo é o ultimo processo e integra as tarefas de arquivamento,
manutencdo de informacgOes para banco de dados e direcionamento dos documentos
elaborados para os agentes interessados.

Na investigacdo quanto a natureza dos subprocessos, verificou-se que esses Sao
pertencentes a categoria secundaria, uma vez que fornecem as condi¢des necessarias para a
execucdo dos processos principais, como corrobora Paludo (2013). Sobre estes se utilizou do
processo distribuicdo para delimitar a analise da pesquisa, onde se obteve como resultados a
identificacdo dos seguintes subprocessos, conforme se aponta na Figura 3.
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Figura 3: Subprocessos administrativos da Distribuicdo executados no local pesquisado.

PROCESSO

SUBPROCESSOS

10.1

Separacio

Via Setor

h 4

w
10.2
Arquivamento
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Digital
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Secretaria TCE

10.4
Arquivamento
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Como demonstrado na diagramacdo da Figura 3, a distribuicdo dos documentos
emitidos pelo setor possuem dois destinos, onde uma via é destinada a Secretaria a qual gerou
a demanda para elaboracao do vinculo formal entre demandante e fornecedor. E, para fins de
controle interno e arquivo dos documentos emitidos, outra via original permanece no setor,
onde segue 0s subprocessos de separacdo, arquivamento digital, encaminhamento de copia ao
TCE (Tribunal de Contas do Estado) e por fim o arquivamento fisico. Cada etapa que
compreende os referidos itens € descrita no Quadro 3.

Quadro 3: Descritiva dos subprocessos administrativos.

Subprocessos

10.1 Separagao

10.2 Arquivamento
Digital

10.3 TCE

10.4 Arquivamento
Fisico

Descritiva

Compreende a classificacdo dos processos em tipologias especificas e ordem
cronoldgica. As principais categorias sdo: contratos, convénios, termos aditivos,
termos de cooperagdo, termos de rescisao e erratas.

Logo que classificadas por tipo e data de elaboragdo, os documentos sdo
escaneados e arquivados em pastas especificas de acordo com a respectiva data. O
arquivo digital inclui como categorias as classificacdes por ano e tipo de processo.
Esse subprocesso envolve a prestacdo de contas ao Tribunal de Contas do Estado
(TCE). Todos os documentos elaborados, tais como contratos, convénios, acordos
de cooperacdo e seus respectivos adendos sdo Xerocopiados e encaminhados
formalmente em formato de processo administrativo para compor os controles e
documentos de fiscalizagéo do TCE.

Uma via original de cada documento é identificada e arquivada em caixas,
formando o arquivo fisico da referida setorial seguindo o mesmo critério de
tipologia e ano de referéncia aplicado nos casos anteriores.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.2 Andlise dos Parametros de Qualidade dos subprocessos de Distribuicdo

Logo que identificada a natureza e descritiva de cada subprocesso, sucedeu-se
mediante analise o levantamento dos pontos principais que estdo relacionados as condi¢des de
melhoria e inovacdo do modelo de gestdo dos subprocessos. A analise dos parametros de
qualidade objetivou levantar informacges sob o prisma descritivo ao apontar as variaveis
intervenientes no fator qualidade como indicado no item 4.2.1 e ainda sob o direcionamento
comparativo, onde foram coletadas informagdes sobre a satisfagdo dos usuarios internos e
externos em relacdo a execucao dos processos, como apresentado no item 4.2.2.

4.2.1 Andlise descritiva dos Parametros de Qualidade

Para esta andlise, utilizou-se como instrumento o Diagrama de Ishikawa onde se
obteve os aspectos indicados na Figura 4, os quais séo detalhados no Quadro 4. Os dados
dispostos no Diagrama foram coletados por meio da realizacdo de entrevistas com 0s
colaboradores atuantes no setor. Buscou-se identificar os aspectos de qualidade visualizados
pelos servidores publicos, onde sdo apresentados 0s seguintes resultados.

Figura 4: Diagrama de Ishikawa nos subprocessos de distribuicao.

ARQUIVAMENTO PLANEJAMENTO /
DIGITAL EXECUCAO
_BACKUPARQUIVOS . AUSENCIADE
. _ PERIODICIDADE
COMPARTILHAMENTO -
DE ARQUIVOS . '
----------------------------------- . N MELHORIADA
; T AD
DIFICULDADE DE AHERRN ENID
. R ACESSO
MA UTILIZACAO DO
____ESPACO FISICO .
CONCENTRACAO DE -
_____INFORMACOES
ARQUIVAMENTO
FISICO ACESSIBILIDADE

Fonte: Elaborado pelos autores.

Quadro 4: Detalhamento do Diagrama de Ishikawa sobre analise dos sub-processos de
distribuic&o.
Elemento diagramado Descritiva do detalhamento

1.1 Backup de arquivos: verificou-se que nao sao realizadas cépias de seguranca
dos documentos que sdo digitalizados e constituem o arquivo digital do

1 A!‘quivamento departamento;
Digital 1.2 Compartilhamento de arquivos: O arquivo digital estd alocado em Unico
computador e este ndo possui compartilhamento com outros servidores do
setor.

2.1 Inexisténcia de cronograma das atividades: fora identificado no quesito de
2 Planejamento / planejamento e execugéo dos processo a auséncia de realizagdo de programacédo



temporal que objetiva maximizar o uso do tempo, assim como cumprir aos
prazos requeridos pelas atividades da setorial. Verificou-se ainda, que esse
aspecto ndo se restringe aos subprocessos de distribuigdo, mas abrangem outros
processos internos do setor.

Ma utilizacdo do espaco fisico: na realizacdo da entrevista foi possivel acesso
ao local de pesquisa e assim, registra-se 0 modelo de layout fisico como um
fator interveniente no pardmetro de qualidade, o qual necessita de ajustes e
melhor organizacdo da disposicdo de arquivos, processos de uso comuns e
outros documentos de uso diério.

Execuc¢do

3.1
3 Arquivamento
Fisico

4.1 Dificuldade de acesso: observou-se com a analise dos processos e subprocessos
que a concentracdo de informac6es identificada no item 1.2 reflete em restricéo
de informacdes que deveriam estar a disposi¢do dos colaboradores do setor
para consultas em geral, fator o qual compromete a agilidade de andamento de
outros processos.

Concentracdo de informagGes: outro fator referente as praticas de
arquivamento digital diz respeito a concentracdo dos arquivos salvos em Unico
computador. Esse fato limita o manuseio dos documentos pelos atores
responsaveis e se constitui um agravante para a quebra de seguranca na guarda
dos documentos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

4 Acessibilidade
4.2

Também foram identificados pontos fortes no desenvolvimento das tarefas cotidianas,
estes sdo enumerados como: (1) motivagdo e conectividade da equipe de trabalho; (2)
capacidades e habilidades do grupo; (3) estrutura que permite autonomia; (4) modelo
gerencial baseado na produtividade; (5) dindmica e complexidade dos processos. Estes sao
detalhados, conforme Quadro 5.

Quadro 3: Detalhamento dos pontos fortes dos subprocessos de Distribuicao.

Pontos Fortes

Motivacéo e
conectividade da
equipe de
trabalho

Capacidades e
habilidades do
grupo

Estrutura que
permite
autonomia

Modelo baseado
na produtividade

Dinamicae
complexidade dos
processos

Detalhamento dos Pontos Forte

Identificou-se que a equipe de trabalho possui interacdo e se sente motivada a
realizacdo do trabalho. Nao foram visualizados conflitos internos gerados pelo
confronto entre diferentes fungdes. O setor possui clima organizacional favoravel as
mudancas e ideias.

A equipe possui capacidades e habilidades multidisciplinares e voltadas para o
aprendizado. N&o fora identificada a resisténcia para a realizacdo de funcgdes
atipicas ao cargo ocupado, de forma que, caso solicitado de forma eventual, o
servidor atuara em outras funcdes ou tarefas em vista da execucéo dos processos.

O ambiente, além de possuir bom clima organizacional, permite a atuagdo do
servidor com autonomia limitada na realizacdo das suas atribui¢cGes. Assim, cada
colaborador pode adotar métodos de organizacao e realizagdo do trabalho de forma
individual, permitindo decidir na esfera de suas competéncias, métodos mais
eficientes a sua disciplina de trabalho, desde que atendidas as normas legais e
administrativas que norteiam o setor.

Verificou-se que o modelo gerencial objetiva a produtividade do colaborador.
Desse modo e em conjunto com a autonomia € permitida a compensacdo de
horérios, auséncia para fins particulares e incentivos a formacéo profissional por
meio da flexibilizacdo das jornadas de trabalho. O objetivo é fornecer ambiente
propicio ao aumento de produtividade na realiza¢éo das tarefas.

Embora a pesquisa tenha como objeto o estudo das rotinas, verificou-se nos
processos que existe uma dindmica e complexidade que instiga o aprendizado dos
colaboradores, uma vez que cada processo possui objetivo diferenciado e demanda
conhecimento e habilidades diversificadas. O ambiente se apresenta como um
laboratério de praticas do Direito Administrativo, atendendo ao papel de fornecer
aos estagiarios e colaboradores a experiéncia com as situacfes reais que ocorrem na
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Observou-se que tais pontos incisivos estdo interligados ao potencial do grupo de
trabalho, enfatizando que o fortalecimento dos processos em face da qualidade possui como
ponto favoravel equipe multidisciplinar com caracteristicas de uma equipe voltada a melhoria
e apta a executar a¢Oes de inovagdo no ambiente de trabalho.

4.2.2 Analise comparativa dos Parametros de Qualidade

A andlise comparativa buscou analisar os aspectos de Qualidade Interna e Externa,
conforme proposto por Chiavenato (2014). Na analise do publico interno 25 colaboradores do
setor e de areas inter-relacionadas ao departamento foram consultados, onde se obtiveram os
seguintes resultados apontados no Gréfico 1.

Gréfico 1: Qualidade Interna dos subprocessos distribuicéo.

Baixa
40%

30%

Z0%

Otima 10% Regular

0% . . -
= Nivel de Satisfacdo

Boa Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa.

Com os resultados verificou-se que a maioria dos respondentes (32%) avaliou como
Boa a satisfacdo quanto aos parametros de Qualidade Interna empregada pelo setor nas tarefas
dos subprocessos de distribuicdo. Outrora, aponta-se que as categorias de satisfacdo Baixa e
Regular totalizam 52% do total de questionados e ainda, que a categoria Otima néo obteve
nenhuma resposta. Na comparacdo em pares (Boa/Otima e Baixa/Regular) verifica-se que
esse resultado revela a reduzida satisfacdo dos individuos questionados, reafirmando a
necessidade de melhorias nos processos analisados. Dos demais questionados, 16% se
julgaram indiferentes a questéo.

No aspecto de Qualidade Externa, houve a consulta de 25 colaboradores de Secretarias
do Estado, entidades, empresas publicas e demais individuos indicados como os stakeholders
exteriores ao setor. O grupo foi selecionado de forma aleatoria, sendo consultados durante a
visita ao referido departamento, quando estes buscavam informagcGes sobre 0s processos
administrativos e tarefas relacionadas ao objeto da pesquisa, durante o periodo do estudo in
loco. Para esse aspecto, o Grafico 2 ilustra os resultados obtidos.
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Gréfico 2: Qualidade Externa dos subprocessos distribuicao.

Baixa
40%
F0%
0%
Otima _ 16 Regular
0 . N
= Nivel de Satisfacdo
Boa Indiferente

Fonte: Dados da pesquisa.

O Gréfico 2 apresenta menor grau de satisfacdo quando comparado ao Grafico 1. Dos
respondentes 32% classificaram como Baixa, 40% declararam Regular, 20% afirmaram Boa e
8% Otima a satisfacdo do fator Qualidade Externa. Na anélise de categoria em pares
(Boa/Otima e Baixa/Regular) contatou-se que 72% avaliam a reduzida satisfacio e 28%
avaliam positivamente a questao.

Pela anélise faz-se ressalva que o condensado grau de satisfacdo é mais comumente
visualizado pelo publico externo do que se verifica nos resultados obtidos com o publico
interno. Desse modo existe assimetria entre o questionamento aplicado ao publico interno e
externo, porém essa diferenca se resume ao quantitativo de respostas, uma vez que em ambos
os casos foi detectado o moderado nivel de satisfacdo quanto ao objeto da pesquisa.

N&o houve nenhum respondente que se afirmou indiferente a questdo. Esse fato se
justifica pela consulta as partes interessadas na qualidade, celeridade e realizagdo do processo.
Estes se denominam como agentes que demandam e, portanto ensejam a execucado das tarefas
do setor.

4.3 Propostas de Inovagao aos subprocessos de Distribuicio

O modelo de inovagdo proposto tem fundamento nas nove etapas para entendimento
da gestdo de processos propostas por Paludo (2013) e se constroi em face do atendimento as
demandas e oportunidades de melhorias apontadas na analise do Diagrama de Ishikawa, na
realizacdo de entrevistas e observacdo in loco. Como questBes precipuas para inovacgao dos
processos instrui-se que ndo é suficiente modificar subprocessos isoladamente, mas sim
visualizar disfuncdes especificas para analisar as disfuncdes holisticas que comprometem a
qualidade dos processos. Dado esse contexto, a Figura 5 demonstra um novo processo
sugerido para incorporar 0s objetivos do setor pesquisado, de forma que a melhoria dos
subprocessos depende em demasia do ajuste nos processos centrais.
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Figura 5: Proposta de Inovacdo e Melhoria da Qualidade.

» 1. PLANEJAR

2. IDENTIFICAR OS PROCESSOS

3. DEFINIR O DONO DOS PROCESSOS

4. CAPACITAR E EXECUTAR

8. Retroalimentaciao
(Feedback)

S. DEFINIR 6. MONITORAR O
INDICADORES DESEMPENHO

— 7. ANALISARE MEHORAR OS PROCESSOS

Fonte: Elaborado pelos autores.

A execucdo do método apresentado na Figura 5 objetiva inserir no funcionamento das
rotinas instrumentos essenciais da administragdo. Observou-se nas lacunas para a melhoria
gue é necessario corporificar as rotinas existentes como partes vinculadas de uma processo
maior. 1sso posto, apresentou-se um modelo que inicia no planejamento, se propde analisar e
melhorar os processos e retorna como feedback para recompor o que se planejara em
principio. Dado o método sistematico apresentado, 0 Quadro 6 descreve as estruturas que
compdes o fluxo da proposta de Inovacéo e Melhoria da Qualidade.

Quadro 6: Procedimentos técnicos pesquisados.

Procedimentos Descritiva dos procedimentos

técnicos
Sugere-se a realizacdo de projecdo de demandas, organizacdo dos processos,
delegacdo e distribuicdo das atividades, programacdo temporal e cronograma e

1 Planejar e S .
todas as tarefas que objetivam delimitar e caracterizar o processo.

Realizar a separacdo dos processos por tipologia, prazo para finalizagdo, matéria

2 ldentificar os fundamental (exemplo: contrato de servigos; termo aditivo de prazo) e ordem de

processos entrada dos processos na setorial.
Nomeac&o e registro do servidor que esta analisando/trabalhando com o processo.
3 Definir o dono Ressalta-se que essa informag8o devera ser atualizada diariamente em planilha ou
dos processos* sistema informacional, de modo que seja possivel identificar de forma precisa o

status e localizagdo dos processos no setor.

Como recomendacBGes observa-se a necessidade de compartilhamento das
informacdes e conhecimentos entre os colaboradores. Sendo assim, deve-se atentar
que a divisdo de tarefas ndo corresponde ao isolamento e centralizacdo dos
conhecimentos e habilidades, de forma que a capacitacdo dos colaboradores observe
essa necessidade. Sugere-se, portanto, a organizacdo de reunifes de brainstorming

4 Capacitar e
executar



entre a equipe.
Aponta-se como instrumento fundamental para o setor pesquisado. A estipulacdo de

. IIDnec]Jc;(r:];jores indicadpreAs é_ recomendada para re_gistrar os objetivos pretendidos e divulga-los de
forma sistémica aos agentes envolvidos no processo.
Em conjunto com a definicdo dos indicadores €, a partir destes, é possivel monitorar
6 Monitorar o e mensurar o desempenho da setorial. A utilizagdo de relatérios e o registro
desempenho cronolégico do desempenho obtido servird para comparagdo e verificagdo do
equilibrio, retracdo ou evolucdo dos indices de resultados.
7 Analisar e A analise do desempenho p_ermi_tiré conffontar as metas desejadas e rfas~ultados
melhorar os alcangado§, oferec_endo, pois, informacdes para a tomadg de_ Qe_usoes de
A manutencdo, aperfeicoamento ou mudanca das estratégias planejadas inicialmente.

Logo que estipulada a decisdo pela manutencédo, aperfeicoamento ou mudanca da
8 Retroalimentacdo estratégia inicial, essa informagdo retornarda a etapa de planejamento para
(Feedback) realimentacdo do processo.

*A terminologia dono dos processos foi utilizada com base em Paludo (2013) em referéncia a uma das nove
etapas para entendimento e gerenciamento de processos apresentadas pelo autor.

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Paludo (2013).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizagdo do trabalho e o confronto entre a abordagem tedrica e pratica foi
possivel constatar que os parametros de qualidade contribuem significativamente para a
inovacdo dos processos administrativos ao fornecerem base para a construgdo de proposta de
inovacao.

Em resposta ao problema levantado inicialmente verifica-se que 0s parametros
apresentam relacao estreita com a inovacao da gestdo publica e que essa relacdo se da pela
conex&o entre o fator qualidade e inovacao que fora identificada no campo conceitual e, por
conseguinte, no campo pratico da pesquisa. Nesse aspecto, a qualidade atua como alicerce
para a formulacdo da inovacdo e se determina como quesito intrinseco e dissociavel das
estratégias organizacionais. Assim, afirma-se que nao é exequivel distanciar a qualidade do
processo, principalmente quando se busca construir modelos sistematicos para a inovagao.

Aplicando esses resultados tedricos no campo funcional, observou-se que o local
pesquisado apresenta lacunas no construto qualidade e que estas devem ser sanadas para
permitir a aplicacdo do modelo proposto do quesito 4.3 para inovacdo e melhoria da
qualidade. Como resultados, registra-se ainda que a equipe colaborativa apresenta
caracteristicas favoraveis a implementacdo das mudancas e que o modelo gerencial com
disponibilizacdo de maior autonomia também se torna um ponto forte para a execucdo do
referido método. Destaca-se que a limitacdo das informacdes, fragilidades de seguranca dos
arquivos, centralizacdo de conhecimento, e individualizagdo das tarefas sdo desafios para o
desenvolvimento de a¢des inovadoras na setorial.

Na andlise averigua-se que o modelo é factivel ao local de pesquisa e que este
produzira aumento no desempenho geral. O estudo adveio de uma analise especifica, de modo
a atender a delimitacdo de pesquisa, todavia, relata-se que os resultados alcancados romperam
a delimitacdo proposta, possibilitando recomendar que o modelo, tal como foi construido, seja
aplicado nos demais processos antecessores e relacionados a etapa de distribuicéo.

O estudo mostrou-se proveitoso e permitiu desmitificar a desvalorizagcdo da rotina,
haja vista que tomou um processo pontual e diminuto para, a partir deste, criar um modelo de
inovacéo utilizando os recursos disponiveis. Em face dessas consideracfes, recomenda-se a
aplicacdo do método em novas pesquisas de modo a testa-lo, aprimora-lo e efetiva-lo nas
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instituicBes publicas.
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