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RESUMO

O presente trabalho se propée a estudar e a identificar possiveis melhorias em um d6rgao publico Municipal
localizado na cidade de Barcarena no Estado do Pard, a partir da gestdo por processos. Para tanto foi
utilizada a metodologia proposta por Rotandaro (2012), por meio do qual foi possivel identificar os
principais macroprocessos existentes no setor escolhido para o estudo e possibilitou definir o
macroprocesso prioritario através da utilizagdo das Matrizes: FC-P (Fatores-Chaves versus Processos) e B-
Q (Negécios versus Qualidade), as quis identificaram o macroprocesso P3 - Licenciamento de obras
publicas e privadas como sendo critico e urgente, apds a identificagdo, realizou-se o0 mapeamento desse
macroprocesso prioritario visando uma melhor compreensao de suas atividades, objetivando montar um
plano de agao através da ferramenta 5SW1H.
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The present work intends to study and identify possible improvements in a municipal public organ located
in the city of Barcarena in the State of Pard, from the management by processes. In order to do so, the
methodology proposed by Rotandaro (2012) was used, through which it was possible to identify the main
macroprocesses in the sector chosen for the study and made it possible to define the macroprocess priority
through the use of the Matrices: FC-P Processes) and BQ (Business versus Quality), wanted to identify the
macroprocess P3 - Licensing of public and private works as being critical and urgent, after the
identification, the mapping of this priority macroprocess was carried out aiming at a better understanding
of its activities, objectifying assemble an action plan using the 5W1H tool.
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1 INTRODUCAO

As organizacdo sdo constituida por diversos elementos como: capital humano, capital
intelectual, equipamentos, tecnologias, dentre outros, que se relacionam e se combinam
visando atingir uma meta, que pode ser a entrega de um produto ou servico. Para ser bem-
sucedida, toda organizacdo precisa aproveitar a0 maximo 0s recursos que estdo a sua
disposicdo. Dessa forma, a gestdo por processos se apresenta como uma excelente
metodologia para otimizar as atividades organizacionais, tornando-as mais claros e simples a
fim de integrar o sistema e assegurar o melhor desempenho possivel.

Segundo Silva (2014), para que ocorra a melhoria do desempenho dos processos
organizacionais, € necessario compreender as atividades inter-relacionadas através da visdo
por processos. Nesse contexto, 0 Manual de Gestdo por Processos, langado pelo Ministério
Publico Federal, surge como uma metodologia consolidada, tanto na iniciativa privada como
nas organizacBes publicas, visando alcancar os melhores resultados atraves do
aperfeicoamento dos processos de trabalho.

Segundo Rotondaro (2012), a gestdo por processos resulta em uma descricdo mais
clara das atividades, um alto grau de desenvolvimento de habilidades e uma maior autoridade
e autonomia individual dos colaboradores.

Portanto, o presente trabalho visa propor melhorias para aperfeicoar 0s processos
administrativos de um 6rgdo publico a partir da Gestdo por Processos, objetivando uma
melhor prestacdo dos servicos oferecidos pelo mesmo. Para esse fim, serd realizado um
mapeamento de processos e a elaboracdo de um plano de acdo através da ferramenta 5SW1H,
com o objetivo de compreender e documentar todo o fluxo dos processos mais relevantes,
identificando os pontos criticos, gargalos e as atividades que ndo agregam valor para alcangar
0s objetivos pretendidos.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. CONCEITO DE PROCESSO

Segundo Harrington (1993, p. 10), processo € uma série de atividade ou um conjunto
de atividades que se inicia com a entrada (input) de insumos ou uma ordem de producéo,
agrega-lhe valor gerando uma saida (output) de um bem e/ou servico para um cliente interno
ou externo, este conceito esta ilustrado na figura 1 a seguir. J& para Hammer & Champy
(1994), processo € um grupo de atividades interligadas logicamente com o objetivo de
produzir um bem e/ou servico que tem valor para um grupo especifico de clientes.

Figura 1 — llustragdo do conceito de processo

ENTRADA PROCESSAMENTO SAIDA
@euT) || (AGREGACAO DE VALOR) (OUTPUT)
| \ [ \
e Materiais e Bens
o Mio-de-obra *  Servicos
e Informacio
e Recursos Financeiros

Fonte: Adaptado de Biazzi (2007)



Segundo Toledo et al. (2013), o grande numero de processos de uma organizacao pode

ser agrupado em trés categorias, descritas a seguir:

e Processos primarios ou chaves — processos ligados diretamente a producao de bens
ou servico para o cliente;

e Processos de suporte ou apoio — sdo processos de tomada de deciséo que dédo
suporte aos processos primarios para que esses possam existir. Estdo voltados a
administracao de recursos;

e Processos gerenciais ou administrativos — processos que ddo suporte a realizagdo
dos processos operacionais e aos de decisdo, com foco em acbes de medicdo e
ajustes para o desenvolvimento da organizacao.

Diante dessas defini¢Ges, Lucinda (2010) diz, que as organizacfes sdo compostas por
conjuntos de processos que determinam a qualidade dos produtos e/ou servicos oferecidos aos
clientes. Ela ainda ressalta, que essa relacdo direta entre processo e qualidade é fator
indispensavel para que as organizagdes consigam atender as necessidades de seus clientes
internos e externos. Esse raciocinio € complementado por Stadler (2004), o qual ratifica a
importancia da melhoria dos processos para se obter um fluxo eficiente e eficaz das atividades
que transcorrem desde a entrada até a saida do produto e/ou servigo.

2.2. APERFEICOAMENTO DE PROCESSOS

Segundo Roglio (2001), para que haja o aperfeicoamento dos processos
organizacionais é necessario que exista um interesse em reestruturar a organizacao a partir de
uma andlise de todas as atividades que compdem cada processo. Objetivando identificar as
atividades que agregam valor e como elas se adequariam as necessidades da empresa e as dos
clientes internos e externos.

Biazzi (2007) reitera, que o aperfeicoamento de processos vem sendo aplicado em
diversas organizacdes, tanto no setor privado como no setor publico, como forma de melhoria
organizacional. Ela ainda alerta para as dificuldades de sua implementacao no setor publico, o
qual, segundo ela, apresenta um maior desafio por possuir caracteristicas especificas que
influenciam em qualquer programa de mudanca. Pode-se citar:

e Hierarquias rigidas;

Cultura do setor;

Estabilidade dos funcionarios;

Multiplos stakeholders (parte interessada) para muitos processos;
Mudancas de direcdo politica periddica, sendo que podem ser drasticas;
Interesses politicos, muitas vezes enfatizando mudancas de curto prazo;
Amplo escopo de atividades;

Sobreposicdo de iniciativas.

Para Biazzi (2007), essas caracteristicas evidenciam a necessidade de se adotar
programas de mudancas especificos para o setor publico, e assim, alcancar os resultados
desejados.

2.3. GESTAO POR PROCESSOS

Rotondaro (2012), define a gestdo por processos como uma metodologia de
gerenciamento centrada no cliente, visando a avaliacdo continua, analise e melhoria do
desempenho dos processos mais impactantes na satisfacdo do cliente. Acrescenta ainda, que
quando o foco é no processo, é necessario a unido de propositos na busca da meta comum.



Para Alvarenga Netto (2006), gestdo por processos pode ser comparado a um enfoque
sisttmico, voltado para a projecdo e melhoria continua dos processos organizacionais,
objetivando assim, a agregacdo de valor aos processos gque S40 mais impactantes para a
satisfacdo dos clientes.

Segundo Gongalves (2000), a gestdo por processos € uma excelente maneira de operar
e gerir uma organizacao, pois estabelece o foco em processos geradores de valor, permitindo
assim, que as decisdes sejam tomadas a partir do entendimento desses processos.

Rotondaro (2012), prevé duas etapas operacionais distintas na aplicacdo da gestdo por
processos, descritas a seguir:

e Primeira etapa: seria a identificacéo, avaliacdo e selecdo dos processos criticos;
e Segunda etapa: seria a gestdo e o aperfeicoamento dos processos selecionados.

2.4. MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O mapeamento de processos se tornou uma ferramenta de grande importancia na
gestdo por processos, pois ela auxilia na andlise de dados e proporciona uma melhor
fundamentacdo para a tomada de decisdo. Segundo Rotondaro (2012), ela permite o
detalhamento e o aprofundamento das operacfes que ocorrem durante a producdo de um bem
ou servico. Proporcionando uma melhor compreensdo, melhoria e orientacdo do fluxo de
trabalho.

Segundo Hunt (1996), o mapeamento de processos pode ser comparado a uma
ferramenta gerencial analitica e de comunicacdo, que tem como objetivo melhorar os
processos existentes ou implantar uma nova estrutura voltada para processos. Soliman (1999)
reitera, que o mapeamento de processos é uma técnica usada para detalhar os processos da
organizacdo focando nos elementos importantes que influenciam em seu desempenho atual.

Segundo Biazzo (2000), o0 mapeamento de processo possui as seguintes etapas:

e Definicdo das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e outputs
e dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;

e Entrevistas com 0s responsaveis pelas varias atividades dentro do processo e
estudo dos documentos disponiveis;

e Criacdo do modelo com base na informacdo adquirida e revisdo passo a passo do
modelo seguindo a l6gica do ciclo de author-reader (autor-leitor), onde o “leitor”
podem ser tanto aqueles que participam do processo como 0s potenciais Usuarios
do modelo.

Correia et al (2002, p.4), acrescenta que 0 mapeamento de processos é extremamente
reconhecido pelo importante papel que pode desempenhar no entendimento das dimensdes
estruturais do fluxo de trabalho dentro das organizacdes, pois é uma ferramenta que gera
avaliacOes eficientes e eficazes do processo e oferece suporte ao programa de reprojeto das
atividades.

3. METODOLOGIA
3.1. CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Esse estudo tem carater exploratdrio, utiliza como método principal o estudo de caso e
possui como forma de abordagem a pesquisa qualitativa.

Segundo Gil (1999), a pesquisa exploratéria é caracterizada pela busca e
familiarizacdo com o fato ou fendmeno em estudo, visando torna-lo mais explicito ou facilitar
a construcao de hipoteses.



De acordo com Frohlich et al. (2002), o estudo de caso é um método de pesquisa
poderoso para o desenvolvimento e refinamento de teorias, e € muito Gtil em pesquisa de
gestdo de operacdes. Ele enriquece ndo somente a teoria, mas 0s pesquisadores em si, pois
possibilita o estudo de fendmenos em seu cenério natural e gera teorias relevantes e
significativas por meio das observacGes da realidade.

Segundo Goldenberg (1997), a pesquisa qualitativa se aprofunda na compreensdo do
grupo social de uma organizacao. Preocupa-se com aspectos da realidade que ndo podem ser
quantificados, centrando-se na compreensao e explicacdo da dindmica das relagdes sociais.

O trabalho inicialmente se baseou em uma revisao bibliografica e documental a respeito do
assunto abordado e as principais metodologias existentes. Em seguida, foram feitas
observacdes e entrevistas com o0s participantes do processo.

3.2. METODO DE GERENCIAMENTO POR PROCESSOS

Para direcionar a conducdo da pesquisa e ajudar a identificar os processos criticos,
optou-se por utilizar o método descrito por Rotondaro (2012), ja relatada neste trabalho, em
que o autor afirma que a aplicacdo da gestdo por processos prevé duas etapas operacionais
distintas: a identificacdo, avaliacdo e selecdo dos processos criticos e a gestdo e 0
aperfeicoamento dos processos selecionados.

A primeira etapa pode ser assim detalhada em trés passos, descritos a seguir:

e O primeiro passo, € a selecdo dos objetivos estratégicos de referéncia:
correspondem ao que a organizacdo estabelece como resultados desejados para o
negocio, derivados da analise da missdo da organizacao, do plano estratégico e do
cenario de mercado, a fim de proporcionar vantagens e agregar valor aos
stakeholders (parte interessada).

e O segundo passo, é a selecdo dos fatores-chaves (FC), também conhecidos como
fatores criticos de sucesso (FCS): correspondem as areas-chaves nas quais nao
podem haver nenhum tipo de falha, garantindo que os objetivos sejam alcancados.
Apbs identificados, os FC precisam ser relacionados com 0s processos de negdcio
necessarios para a sua satisfacdo. Para cumprir este passo, utiliza-se a Matriz
Fatores-Chaves versus Processos (Matriz FC-P, figura 2), através da qual €
possivel avaliar o impacto dos processos no negécio, por meio da atribuicdo de
pesos (1, 2 ou 3) aos fatores-chave e da avaliacdo da intensidade da correlacéo.



Figura 2 — Exemplo genérico de Matriz FC-P
Processos  FC1 FC2  FC3 FC4 | FCn Total
(P=3) (P=2) (P=2) (P=1) (P=3)
3

P1 9
P2 3 3 12
P3 1 2 1 7
Pn 1 2

Legenda
Correlacao Forte 3
Correlaciao Media 2

Correlacao Fraca 1

Fonte: Adaptado de Rotondaro (2012)

e O terceiro passo, ¢ realizar a avaliacdo da qualidade do desempenho dos processos,
em funcdo do atendimento as expectativas e necessidades da organizacdo: Com
base nessas duas avaliacGes, serdo selecionados 0s processos prioritarios, ou seja,
aqueles que tém o maior impacto sobre o negocio e o pior desempenho. Para fazer
essa selecdo, pode-se utilizar a Matriz impacto sobre o negécio (Business) versus
qualidade (Matriz B-Q, figura 3).

Figura 3 — Exemplo genérico de Matriz B-Q
5 E P5
~ [ p | URGENCIApg MELHORAR
a P2 P7
4:
) C Pl PN Processos
— Prioritarios
5: 5 i ADEQOUAR P10 P5; P2; P6-P7; P9
C |"A | APRIMORAR P8
5 4 3 2 1
IMPACTO SOBRE O NEGOCIO (B)

Legendas das seguintes escalas:|

IMPACTO DO PROCESSO SOBRE QUALIDADE DO DESEMPENHO (Q)

O NEGOCIO — BUSINESS (B) A = Otimo

5 = Fundamental B =Bom

4 = Elevado C = Razoavel

3 = Médio D = Apenas Suficiente

2 = Incipiente E = Insuficiente

1 = Modesto

Fonte: Adaptado de Rotondaro (2012)

A Matriz B-Q é separada em quatro zonas:

e Zona de Urgéncia: sdo processos de importancia fundamental e desempenho
inadequado. Nesse caso, 0 processo provavelmente deverd ser reprojetado em
termos de organizacdo, procedimentos, pessoal, tecnologia e responsabilidades;



Zona de Melhoria: sdo processos de importancia média e desempenho inadequado.
Nesse caso, sdo processos que requerem melhorias localizadas, de pequena
amplitude. N&o €é necessario rever a organizacgao existente;

Zona de Aprimoramento: sdo processos de importancia fundamental e desempenho
adequado. Nessa zona configuram-se processos que requerem aprimoramento
continuo (kaizen) utilizando ferramentas da qualidade, mas sem a necessidade de
modifica a organizagéo;

Zona de Adequacgdo: sdo processos de importancia discreta e desempenho
adequado. S&o processos que ndo requerem intervencdo e aos quais ndo se deve
atribuir maior relevancia. Necessario a ado¢do de acompanhamento ou
monitoramento do tipo verificagdo ou controle dos resultados.

A segunda etapa serd realizada por meio de um mapeamento dos macroprocessos
identificados como criticos, prioritarios e urgentes atraves das Matrizes: FC-P e B-Q. Apoés
essa etapa, sera utilizada a ferramenta 5SW1H para elaborar um plano de agéo a ser tomado.

Segundo Seleme (2008), a ferramenta 5W1H ¢ utilizada principalmente no
mapeamento e padronizacdo de processos, na elaboracdo de planos de acdo e no
estabelecimento de procedimentos associados a indicadores.

Esta técnica consiste em efetuar 6 (seis) perguntas diferentes sobre o problema
identificado no processo sob avalia¢do, visando entendé-lo de forma mais completa. As
palavras, na lingua inglesa, correspondente as perguntas sdo: Who? (Quem?), When?
(Quando?), Where? (Onde?), What? (O que?), Why? (Por que?) e How? (Como?) (SELEME,

2008).

Figura4 —

Exemplo de quadro 5W1H

QUADRO 5W-1H

2 PROIETO DO PRODUTO O PROJETO DO PROCESSO

EMPREENDIMENTO: DISCIPLINAS CORRELACIONADAS FOLHA
LOCAL: PROL ESTRUTURAL X PROL VEDACOES DATA
WHAT WHO WHEN WHERE WHY HON,

{0} QUE}) {QUEM) (QUANDO) [(ONDE) (POR QUE) (COMO)
Competibilizer as Eng’ Lucis 10710000 a Escritorio do Solucionar as Revisar os projetos
CSPCESUTES GBS Silva (Estru- 01 V00 Eng" Lucius néo-conformmida- Estrutural & de
viges & des pare- tura) & o Eng Silva des {espessuras) Vedacies redimen-
des (vedapfes) Antonio Lucas enire as peces slonendo as cspes

(Vedaghes) estruturais [ vi- sures das viges em
gas) ¢ vedagdes conformidade com ds
i peredes). espessuras das
paredes.

Fonte: Wandemberg et al (2001)

4. APLICACAO DA METODOLOGIA DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

4.1 APRESENTACAO DO ORGAO PUBLICO

O o6rgao Municipal estudado é conhecido por promover a infraestrutura de obras
publicas e o desenvolvimento urbano no municipio de Barcarena. Este 6rgdo possui cerca de
312 (trezentos e doze) servidores distribuidos em cinco setores: gabinete do secretario, setor
administrativo, setor de fiscalizacéo, setor de manutencéo e iluminacao e setor de engenharia.
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A funcdo do o6rgao é a de promover obras puablicas no municipio, realizar a manutencao de
logradouros publicos e fiscalizar obras publicas e privadas.

Para que o primeiro passo descrito na metodologia fosse alcancado, buscou-se saber se
0 6rgdo possuia principios organizacionais (missdo, visdo e valores) estabelecidos, foi
constatado que eles ainda ndo haviam sido definidos, de modo que foi solicitada uma reunido
com todos os representantes e lideres da secretaria para que fosse exposto a importancia dos
principios na geracdo de valor para os clientes, equipes e sociedade e como esses principios
impactam na motivagao dos servidores e funcionarios.

O presente trabalho prop6s como exemplo os seguintes principios organizacionais
encontrados no site do Governo do Estado de Sdo Paulo (figura 5), para servirem de base na
elaboracdo dos principios da Secretaria, e assim, deixar clara a missao do 6rgao.

Figura 5 - Principios que norteiam os trabalhos dos servidores do Governo de Séo Paulo

e Missio

“Contribuir para a eficiéncia do setor pitblico e para a simplificacdo da vida do
cidaddio por meio de solugdes tecnolégicas inovadoras"

e Visao
“Ser referenciada pela exceléncia no provimento de soliu¢ées para o setor piiblico"

¢ Valores:

- Foco no cliente
Entender as necessidades do cliente;
Ser parceiro do cliente nos seus desafios;
Atender no prazo, com qualidade e prego competitivo.
- Compromisso com resultados
Assumir compromissos junto ao cliente e internamente;
Empenhar-se para cumprir 0s compromissos assumidos;
Estimular os colegas de trabalho a ter a mesma postura.
- Inovaciao
Pensar fora do senso comum;
Questionar e desafiar as limitacdes;
Buscar alternativas para alcancar os resultados desejados.
- Etica
Agir de forma integra, responsavel e profissional;
Respeitar os principios, valores e melhores praticas da cidadania.
- Senso de urgéncia
Fazer o que tem de ser feito no tempo certo;
Nio esperar para agir.
Fonte: Adaptado do site Governo do Estado de Sao Paulo (2018)

Durante a reunido, o autor do presente trabalho prop6s a seguinte redacdo para a
missdo do Orgdo: promover a infraestrutura e o desenvolvimento urbano do Municipio,
propiciando a valorizagdo do ser humano tendo em vista a qualidade de vida da comunidade
em harmonia com o meio ambiente, a qual foi aceita e possibilitou o esclarecimento do
objetivo estratégico de referéncia do 6rgéo.



4.2. IDENTIFICACAO DOS PROCESSOS CRITICOS E PRIORITARIOS

O setor escolhido para a aplicacdo da metodologia de gerenciamento por processos foi
o de licenciamento e fiscalizacdo de obras publicas e privadas, devido a demora na finalizacéo
dos macroprocessos e falhas na prestacdo de servicos. O setor conta com um total de 15
(quinze) servidores e estd passando por uma discussdo de seus processos administrativos,
sendo a avaliagdo da metodologia utilizada neste trabalho de suma importancia para trabalhos
futuros similares.

Visando um melhor entendimento do setor em estudo, foi realizado, através de
observagdes no dia a dia e da analise de documentos, um levantamento dos macroprocessos
envolvidos no licenciamento e fiscalizacao de obras, elencados a seguir:

e P1 - Recebimento de documentacdo para a abertura de processos;

P2 — Recebimento de processos protocolados pelo Gabinete da Secretaria;

P3 — Licenciamento de obras publicas e privadas;

P4 — Fiscalizacdo de obras publicas e privadas;

P5 — Recebimento de dendncias;

P6 — Encaminhamento de Auto de Infracdo para analise do setor juridico da
Prefeitura;

e P7- Geragdo do boleto D.A.M (Documento de Arrecadacdo Municipal).

Apds esse levantamento e com a ajuda dos servidores do setor, por meio de entrevista,
foram selecionados os fatores-chaves para alcancar o objetivo estatégico do érgdo, sendo eles:
Satisfacdo dos Clientes, Qualidade dos Servicos, Agilidade/Flexibilidade e Inovacdo. Para
cada um foi atribuido um peso (1, 2 ou 3) de acordo com o0 impacto que causa no objetivo
estratégico de referéncia do 6rgdo, objetivando aumentar a eficacia e eficiéncia na prestacao
dos servigos pelo setor, tendo como base a missdo do 6rgao.

Feito isto, a partir de questionarios aplicados aos servidores do setor, foi estabelecido
0 tipo de correlacdo (forte-3, média-2 ou fraca-1) existente entre os macroprocessos do
negocio e os fatores-chaves selecionados, apresentados na figura 6 a seguir:

Figura 6 — Matriz FC-P dos macroprocessos
Satisfacao dos Qualidade dos Agilidade/ .
, . o ars Inovacao
Processos Clientes Servicos Flexibilidade (Peso=1) Total
(Peso=3) (Peso=3) (Peso=2)
P1 3 3 3 2 26
P2 3 3 3 1 25
P3 3 3 3 3 27
P4 3 3 3 3 27
PS5 2 3 2 1 20
P6 2 2 2 1 17
P7 2 2 1 1 15

Fonte: Elaborado pelo autor

Feito o cruzamento dos dados atraves da Matriz FC-P, foram identificados os
macroprocessos “P3” e “P4” como criticos, pois foram os que apresentaram maior impacto no
negdcio com os indices de 27 pontos.



Para selecionar os processos prioritarios, que sdo aqueles que possuem maior impacto
e pior desempenho, utilizou-se a Matriz B-Q (figura 7). Seguindo ainda a metodologia de
entrevistas, classificando-se os processos em termos da qualidade do seu desempenho na
organizacao.

Figura 7 — Matriz B-Q

o Insuficiente .

= HRGENCEA

ml | Apenas Suficiente P3 MELHORAR

g Razoavel P4

o Otimo
Fundamental | Elevado | Meédio | Incipiente | Modesto
IMPACTO SOBRE O NEGOCIO (B)

Fonte: Elaborado pelo autor

As analises levaram a caracterizacdo dos processos dentro das zonas contidas na
Matriz B-Q (figura 7) e a identificagdo do processo “P3”, um dos processos criticos definidos
anteriormente, dentro da zona de urgéncia.

4.3. MAPEAMENTO DO PROCESSO PRIORITARIO
Por meio das analises anteriores foi feito o fluxograma do macroprocesso P3 —
Licenciamento de obras publicas e privadas, conforme demonstra a figura 8 a seguir,

objetivando uma melhor visualizacdo para a elaboracdo do plano de acdo pela ferramenta
SW1H.
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Figura 8 — Fluxograma do processo P3

| Solicitacao da Licenga |

Prestar informagdes necessdrias e entregar o checklist da documentagdo exigida

A
Analisar documenta¢@o entregue

Os documentos exigidos estdo corretos?

Sim

l Receber a documentac@o e Gerar o protocolo do processo |

A
| Encaminhar o processo para a andlise do Engenheiro |

| Encaminhar o processo para ser Fiscalizado |

v

I Encaminhar o processo fiscalizado e com relatério para nova andlise do Engenheiro |

v

| Encaminhar o processo a fiscalizacdo com o parecer técnico do Engenheiro |

O parecer foi validado pelos fiscais? Revisar o parecer técnico

Parecer técnico deferido?

| Encaminhar ao Engenheiro para deferimento

l<
[~

| Elaborar o memorando de deferido

A
Encaminhar o memorando para assinatura do Coordenador do Setor e do Secretério

Nao

Indeferir o processo

( Fim ) }

e

Fonte: Elaborado pelo autor

O fluxograma, elenca as etapas administrativas para o licenciamento de obra
envolvendo os setores de fiscalizacdo e de engenharia. Através da andlise in loco das etapas
envolvidas foi possivel determinar os principais problemas ou gargalos no macroprocesso,

listados a sequir:

1. Solicitagdo da Licenca: muitos requerentes reclamaram da falta de informacodes de
como solicitar a licenca ou onde solicitar a mesma, pois através de visita ao site da
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Prefeitura ndo encontra-se quaisquer informacfes a respeito ou telefones/e-mail
para contato;

2. Prestar informacgdes necessarias e entregar o checklist da documentacdo exigida:
essa etapa possui dois problemas, sendo o primeiro, a falta de treinamento do
assistente administrativo para prestar as informacdes e esclarecer todas as davidas
do requerente. O segundo, seria o préprio checklist fornecido, o qual ndo possui
informacdes necessarias ou um maior detalhamento sobre os documentos exigidos,
0 que gera muita confuséo e erros no momento da entrega dos documentos para a
abertura do processo;

3. Analisar documentacdo entregue: essa etapa necessita da analise documental feita
pelo assistente administrativo do érgdo para dar prosseguimento ao processo, mas
pela falta de treinamento do mesmo € necessario o suporte do engenheiro civil do
setor engenharia, no sentido de sanar duvidas sobre a documentacdo entregue;

4. Encaminhamento do processo entres os setores de fiscalizacdo e engenharia:
Alguns dos encaminhamentos sdo totalmente desnecessarios causando um
acréescimo maior de tempo ao processo. Um exemplo seria o primeiro
encaminhamento do processo ao engenheiro, o qual somente edita uma folha com
os dados do requerente e encaminha novamente a fiscalizacao;

5. Elaboracdo do memorando de deferido e o Encaminhamento do memorando para
assinatura do Coordenador do Setor e ao Secretério: essas duas etapas possuem
dois erros. O primeiro é o encaminhamento do processo ja finalizado novamente
ao setor de fiscalizacdo para a confec¢cdo do memorando de deferido por parte do
assistente administrativo, sendo que o engenheiro tem competéncia para a
elaboracdo do mesmo. O Segundo seria a necessidade da assinatura do
coordenador da fiscalizacgdo no memorando, pois 0 mesmo nado participa de
nenhuma parte do processo, sendo uma mera formalidade entre os setores, o que
gera mais atraso na emisséo da licenca.

A fim de atacar as causas identificadas através do uso do fluxograma, foram definidas
algumas acdes a serem tomadas. Estas acdes foram estruturadas em uma proposta de plano de
acdo atraves da ferramenta 5W1H, apresentado a seguir:

Quadro 1 — Plano de agdo 5W1H

Local: Secretaria Municipal de Infraestrutura e Desenvolvimento Urbano

Proposta de plano de acéo para melhoria da eficiéncia e eficacia do macroprocesso P3

O que fazer? Porque? Onde? Como? Quem? Quando? | Status
Solicitar ao
setor de
informatica que
crie um pagina
vinculada a da Para agilizar o )
Secretéaria de proces%o de Atra_wes d a Responsével
. . . . equipe técnica o Dentro de

Obras com as licenciamento e | Site da Prefeitura do pela diregdo dois Em
informacdes e evitar erros nos | Municipal do analise
documentos documentos dep.artamen.to Departamento Meses

- de informatica P -
necessarios a entregues de Informatica
abertura de
processo de
licenciamento
de obras
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Treinamento

Para que as
informacdes do
licenciamento
sejam
repassadas de
forma rapida e
sem ddvidas,

Na Secretaria

Através das

ara o de modo que o | Municipal de pessoas que Engenheiro Dentro de Em
para mesmo Infraestrutura e conhecam o civil e Equipe | dois .
Assistente : . analise
S responda a Desenvolvimento | processo de Fiscais meses
administrativo
qualquer Urbano como um todo
questionamento
feito sobre o
processo ou
documentacédo
necessaria
exigida
. Através do
. Na Secretaria -
Elaborar um Para evitar a L Engenheiro
. Municipal de . . Dentro de
novo checklist entrega de responsavel Engenheiro . Em
. Infraestrutura e - L dois -
mais documentos : pelas andlises | civil anélise
— Desenvolvimento meses
autoexplicativo | errados da
Urbano x
documentacéo
Através de
Reavaliar as Na Secretaria reunido entre
. n Para dar Municipal de 0S Engenheiro Dentro de
movimentagdes L Lo L . - Em
agilidade aos Infraestrutura e responsaveis civil e Equipe | dois -
dos processos . - S analise
processos Desenvolvimento | pelas analises | de Fiscais meses
entre setores
Urbano da
documentacéo
Através de
Reavaliar a . reunido entre
. . Na Secretaria .
necessidade da | Para dar mais - 0S Engenheiro
. L Municipal de - L - Dentro de
assinatura do agilidade na responsaveis civil, Equipe . Em
S Infraestrutura e - L dois -
coordenador ao | finalizacdo do . pelas andlises | de Fiscais e anélise
. Desenvolvimento meses
final do processo do processo Coordenador

processo

Urbano

como
coordenador

Fonte: Elaborado pelo autor

5. CONCLUSOES

O objetivo desse trabalho foi de melhorar os processos de um érgdo publico da esfera
Municipal a partir da metodologia de gestdo por processos proposta por Rotondaro (2012),
juntamente com algumas ferramentas da qualidade. Com a utilizacdo da metodologia foi
possivel identificar 0 macroprocesso P3 - Licenciamento de obras publicas e privadas como
sendo prioritario e 0 que possui maior impacto sobre o negdcio.

Posteriormente, foi realizado um mapeamento desse macroprocesso por meio de um
fluxograma funcional, com o objetivo de visualizar e compreender todo o fluxo dos processos,
identificando os pontos criticos que ndo agregam valor para o alcance dos objetivos
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pretendidos. Sendo assim, aplicou-se a ferramenta 5W1H com o objetivo de montar uma
proposta de plano de acéo para as atividades contidas no fluxo.

Assim, o estudo demonstrou que a metodologia de gestdo por processos aliada a
ferramentas da qualidade quando implementadas em Orgdos publicos, podem otimizar o
desempenho dos processos e também a forma como os colaboradores envolvidos veem e
lidam com o processo. Com base no exposto, sugere-se a aplicacdo deste estudo aos demais
macroprocessos criticos identificados no 6rgdo, bem como em outros 6rgdos publicos,
visando uma melhor prestacdo dos servigos aos clientes.
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