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Satisfacao da populagcao Sdo Joseense, no atendimento dado pela Prefeitura
Municipal, nas solicitagées de servico on-line, para podas de arvores e

limpeza de terrenos baldios.

1- Introdugao:

1.1 Apresentagao/Problematica:

Atualmente o nivel de satisfacdo do atendimento dado pelos servidores
publicos do Municipio de Sdo José dos Pinhais a populacdo do Municipio para
solicitacdes de servigos on-line nao € ideal, visto a dificuldade de conhecimento no
andamento das referidas solicitagdes. Muitas desses pedidos ficam aguardando em
fila de espera, para entdo serem providenciados, gerando para a populagdo do
Municipio de Sao José dos Pinhais um certo descrédito quanto a prestagao deste

servigo.

No site do Municipio (http.//www.sjp.pr.gov.br), no icone "Fale Conosco”’, o
Municipe pode solicitar, reclamar, propor idéias, colaborando no desenvolvimento da
cidade. Clicando neste item surgira a opg¢ao assunto que podera ser: elogio,
sugestao, solicitacdo e reclamagao. Clicando na opcéo solicitacdo aparecerao todas
as Secretarias da Prefeitura Municipal quando o Municipe devera optar pela pasta
responsavel pela solicitagdo. Optando pela Secretaria Municipal de Meio Ambiente
que € a responsavel pela poda de arvores e limpeza de terrenos baldios, entédo
descreve-se a solicitacdo e informa qual o endereco residencial que devera ser
procurado para a efetivacdo do servico. Nao deixando de informar os dados do

cidadao que procurou o servico.

Observando que atualmente os Municipes perdem muito tempo em
selecionar qual a Secretaria a atender o seu pedido, torna-se indispensavel que
para os servigos de podas de arvores e limpeza de terrenos baldios, haja uma
clareza no momento do pedido, em que ira ser apresentado ao solicitante o numero

de seu protocolo e a data provavel da realizacdo do mesmo. E ainda, caso ndo seja
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possivel a realizagdo do servigo na data pré agendada o solicitante recebera em seu
email ou por telefone uma informagao da justificativa do servigo ainda néao ter sido

executado, bem como, uma data posterior para a sua realizagao.

Procurando evitar que o Municipe tenha que optar por uma Secretaria,
apenas pelo servico a ser realizado, evitaria muito que o mesmo nao o faca por

desconhecer em qual pasta devera ter o referido assunto.

Portanto, € fundamental que apods a solicitagdo do servigo on-line, seja
proporcionado ao contribuinte um aviso com o numero da solicitagdo, para que o
mesmo, quando necessario consulte a qualquer momento o andamento deste
pedido, tendo conhecimento do tempo em que o mesmo ira demorar para ter o seu
atendimento, pois para a populagdo o importante € saber que o mesmo ira ser

atendido.

Deste modo o presente projeto visa a melhoria do processo ja existente na
Prefeitura Municipal de S&o José dos Pinhais, buscando alcangar um maior
contentamento da populacdo do Municipio, pois atualmente ndo ha nenhum

feedback para o contribuinte, gerando o descrédito da populagao.

Pretende-se realizar uma pesquisa com a populacdo mapeando as
dificuldades apresentadas pelo municipe que faz uma solicitacdo on-line e que nao
necessita de meios para fazer uma busca, visto que 0 mesmo ndo possui um

numero de identificagao para a solicitagao.

1.2 Objetivo Geral do trabalho:
Melhoria no processo de solicitagbes on-line para a Secretaria Municipal de

Meio ambiente na prestagcédo de servicos de poda de arvores e limpeza de terrenos

baldios, como contribuicdo para o nivel de satisfacdo dos usuarios.

1.2.1 Objetivos especificos do trabalho:
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1.Conhecer as condi¢des atuais que que se encontram as solicitagdes on-

line da Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais
2. Agilidade e prontidao da solicitagao de servigos on-line.

3. Localizacdo rapida pelo Municipe na solicitagcdo de servicos, podendo

acompanhar a sua solicitagao e ter conhecimento que o mesmo ira ser atendido.

4. Entrega do servico dentro do prazo acordado quando do envio da
solicitacao on-line, ou em caso de atraso entrar em contato com o solicitante para

justificar e prorrogar o prazo da execugao do servigo.

5. Empenho e controle no acesso quando for necessario a consulta do

Municipe em sua solicitagéo.

1.3 Justificativa do Objetivo:

O Municipio sera beneficiado pela clareza e pela credibilidade em acessar o
site da Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais e encontrar imediatamente o
acesso para realizar sua solicitacdo de servigo, obtendo um retorno dentro do prazo

especifico para cada servigo, ou seja: pode de arvore e limpeza de terrenos baldios.

Havera economia para a Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais, que
nao precisara dar informagdes por email ou por telefone ao Municipe, pois 0 mesmo

encontrara acesso rapido, claro e imediato no site (http./www.sip.pr.gov.br).

Com o aumento da credibilidade proporcionada pela agilidade do servigo,

havera a melhoria de satisfagdo do Municipe nas solicitagdes de servigos on line.

Como a qualidade dos servigos prestados € julgada pelo cliente, torna-se
necessario o conhecimento antecipado das necessidades e expectativas com
relacdo ao servico prestado, entdo havendo uma melhor conscientizacdo pelo
prestador de servico na melhoria do servico prestado, havera maior qualidade e
reconhecimento por parte dos Municipes nas condigbes apresentadas no site da

Prefeitura.
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Com a melhoria do servico prestado o Municipe passara a utilizar o sistema
on line com maior incentivo, pois o crédito quanto a utilizagdo do mesmo gerara uma
confiabilidade e credibilidade que gerardo uma maior cumplicidade entre Municipe e

Prefeitura.

2. Revisao tedrico-empirica

A medida que a tecnologia da informacdo consome uma parcela crescente
de seu tempo e investimentos, os executivos se tornam cada vez mais conscientes
de que a questdo nao pode permanecer sob a responsabilidade exclusiva dos
departamentos de PED (processamento eletrénico de dados) ou de Sl (sistemas de
informacgao). Ao perceberem que, os rivais estdo utilizando a informagédo para
desenvolver a vantagem competitiva, eles reconhecem a necessidade de se
desenvolverem diretamente na gestdo da nova tecnologia. No entanto, em face da

rapidez da mudancga, nao sabem como participar do processo (Porter, 1999).

Com a integragdo de recursos de computagdo e de telecomunicagdes,
surgiu a Tecnologia da Informagdo, que passou a apresentar capacidades para
armazenar, transferir e processar informagdes. A principal razdo foi o fato de que
essas empresas utilizaram avangadas tecnologias, para automatizar processos,
visando conduzir os negdécios rumo a competitividade. As fungbes administrativas
acabam gerando um crescimento no banco de dados, onerando e tornando-as

complexas. (Porter, 1999).

A demanda de informagdes esta ocasionando um aumento continuo de
clientes finais (6rgaos, clientes, funcionarios) que vai desde os 6rgdos de niveis
estratégicos até aos érgaos operacionais, gerando com isso, um numero elevado de

orgaos responsaveis pela geragdo e manutencao dos dados. (Melendez, 1990).

De acordo com Yong (1992), nos paises do primeiro mundo, a "Tl tem sido
considerada como um dos fatores responsaveis pelo sucesso das organizagoes,

tanto no ambito de sobrevivéncia, quanto no do aumento da competitividade".
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Corroborando este pensamento, Zuboff (1994, pag 51) afirma que "a Tecnologia da
Informagao, baseada nos computadores, esta proporcionando uma nova infra-
estrutura para as varias atividades produtivas e comunicativas, vital para a vida

organizacional".

A rapidez com que as informacdes sao trocadas atualmente denotam a
vantagem competitiva que umas empresas conseguem com relagdo a outras de

igual ramo, visto o investimento em tecnologia da informacao.

A tecnologia da Informagdo é identificada como a responsavel por
proporcionar atividades mais rapidas, pois intensifica a resposta dada ao usuario,
controla com mais precisdo a certeza da resposta e proporciona melhor

compreensao das atividades.

Conforme Solomon (1986), uma dada tecnologia ndo é inerentemente boa
ou ma para a pequena empresa. Seu resultado dependera da maneira como esta
tecnologia sera aplicada. Na verdade, o aumento da precisdo organizacional
auxiliada por sistemas de informacéo, trara maior eficiéncia na administracao de
Seus processos, recursos e atividades e maior eficacia na obtencao de resultados

previamente estabelecidos.

A maneira como a tecnologia da informacao é usada e adaptada dentro da
empresa denotara a porcentagem de obtencédo de bons resultados, visto que o seu

mau uso também podera interferir no bom andamento da informagao.

Segundo EL-Manaki (1990), a pequena empresa absorve novas tecnologias
de informacao de forma lenta e limitada nos seus processos administrativos ou de

produgao.

Estima-se que o uso de computadores em pequenas empresas ao longo
dos ultimos 5 anos, cresceu 30-80%, dependendo da localizagédo e natureza do

negocio (Palvia & Palvia, 1999).

Esta estatistica indica que o aumento do uso ocorre principalmente nas

funcdes operacionais e administrativas (Fuller, 1996).

Para Stoner (1999) somente com informagdes precisas na hora certa os

administradores podem monitorar o progresso na direcdo de seus objetivos e
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transformar os planos em realidade.

Assim, para esse autor as informacdes devem ser avaliadas segundo quatro
fatores:
1. qualidade da informacao - quanto mais precisa a informacéo, maior sua qualidade
e com mais seguranga os administradores podem contar com ela no momento de

tomar decisoes;

2. oportunidade da informacéo - para um controle eficaz, a acdo corretiva deve ser
aplicada antes de ocorrer um desvio muito grande do plano ou do padréo; portanto

as informacgdes devem estar disponiveis para a pessoa certa no momento certo;

3. quantidade da informagédo - dificimente os administradores podem tomar
decisdes precisas e oportunas sem informacdes suficientes; contudo é importante
que nado haja uma inundagdo de informacdes, de modo a esconder as coisas

importantes;

4. relevancia da informacdo - de modo semelhante, a informacdo que os
administradores recebem deve ter relevancia para suas responsabilidades e tarefas
(Stoner, 1999).

Como citado anteriormente a informagao de qualidade é o melhor recurso
no momento de uma decisao, e esta informacdo no momento certo e na quantidade

ideal, sendo importante a boa informacgao produzirdo efeitos de boa utilizagao.

O marketing de relacionamento estabelece solidas ligacbes econdmicas,
técnicas e sociais entre as partes. Ele reduz o dinheiro e o tempo investidos nas
transagdes. Nos casos mais bem sucedidos, as transacbes deixam de ser

negociadas de tempos em tempos e se tornam rotineiras. (Kotler, 2000).

O principio operacional €& simples: construa uma rede efetiva de
relacionamentos com os principais publicos interessados e os lucros serdo uma
consequéncia.(Kotler, 2000), ou seja, se a empresa consegue uma clientela e com
esta possui um bom entrosamento durante as suas operagdes conseguira almejar a

sua finalidade que é a prestagcao de um bom servigco com rentabilidade desejada.

O controle interno dentro da Prefeitura Municipal conforme o préprio nome
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diz é prevenir com acdes e regulamentos licitos os questionamentos e as agdes do
funcionario publico para que ele ndo resulte em prejuizos ao erario publico ,
tornando assim as atividades com discussao e efetivagdo moral, o Municipio nao
pode e ndo deve passa por questionamentos em seu papel de administrador dos

bens e servicos da sua sociedade.

O controle interno se funda em razdées de ordem administrativa, juridica e
mesmo politica. Sem controle ndo ha nem poderia haver, em termos realistas,
responsabilidade publica. A responsabilidade publica depende de uma fiscalizacéo
eficaz dos atos do Estado. Neste contexto o controle interno opera na organizagao
compreendendo o planejamento e a orgamentacdo dos meios, a execugao das

atividades planejadas e a avaliag&o periddica da atuagao.

Atualmente a Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais, atende os seus
usuarios com uma tecnologia ainda longe de ser a ideal para a resolugdo de seus
problemas. Nota-se que o link Fale Conosco, onde o usuario deve fazer a sua
solicitagado de servigo, ndo € de fato conhecida, impossibilitando o acesso rapido e
coeso das informagdes. Na pagina inicial ndo ha explicagdes suficientes para que o
Municipe perceba que devera acessar ao link Fale Conosco e que sera neste que
devera fazer as suas solicitacbes de podas de arvores e limpeza de terrenos

baldios.

Gastar mais para aumentar a satisfacdo de clientes pode desviar recursos
referentes ao aumento da satisfacdo dos demais ‘parceiros’. Por fim, a empresa
deve operar com base na filosofia de que esta tentando alcangar um alto nivel de
satisfacao de clientes, assegurando, pelo menos, niveis aceitaveis de satisfagdo dos
demais publicos interessados, considerando as limitacbes de seus recursos.”
(Kotler, 2000).

A organizacdo de uma empresa consiste em sua estrutura, suas politicas e
sua cultura, que podem se tornar disfuncionais em um ambiente de negodcios em
rapida transformacéo. Enquanto a estrutura e as politicas podem ser alteradas (com
dificuldade), a cultura da empresa € quase impossivel de ser mudada. Entretanto, a
mudanga da cultura corporativa é freqiientemente a chave para a implementagcao

bem-sucedida de uma estratégia. (Kotler, 2000).
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Podemos dizer que a empresa fornece qualidade sempre que seu produto
ou servico atende as expectativas dos clientes ou as excede. Uma empresa que
satisfaz a maioria das necessidades de seus clientes durante a maior parte do

tempo é denominada empresa de qualidade. (Kotler, 2000).

Uma empresa de boa qualidade podera permanecer no mercado competitivo
por muito tempo, alterando-se de acordo com as necessidades de seus
consumidores, por isso a importancia da informacdo com os consumidores ser de

boa qualidade.

Um negécio precisa ser visto como um processo de satisfagao do cliente,
nao como um processo de producdo de mercadorias. Os produtos sao transitérios,

mas as necessidades basicas e os grupos de clientes séo eternos. (Kotler, 2000).

A chave para a saude organizacional é a disposicdo para examinar o
ambiente em constante alteracdo e para adotar comportamentos e metas novos e
adequados. Empresas de alto desempenho monitoram continuamente o ambiente e
procuram, por meio de um planejamento estratégico flexivel, manter-se adequadas

ao ambiente em evolugdo.” (Kotler, 2000).

Um Sistema de Informacgdes de Marketing (SIM) é constituido de pessoas,
equipamentos e procedimentos para a coleta, classificagdo, analise, avaliagao e
distribuicdo de informacdes necessarias de maneira precisa e oportuna para os que

tomam decisdes de marketing.” (Kotler, 2000).

Cada vez mais, segundo Kotler (2000), as empresas se utilizam a
informagdo o mais rapido, somente assim o sistema opera, é preciso acelerar,

sistemas tradicionais sao vencidos pela tecnologia.

A utilizagao de informacgdes corretas e rapidas demonstra que o consumidor
cada vez mais precisa saciar as suas necessidades de obter conhecimento e

conteudo daquilo que necessita.

As empresas precisam encontrar novas maneiras de recuperar a confianga
dos consumidores e de seus funcionarios. Precisam se certificar de que estao
agindo corretamente e de que estdo enviando mensagens honestas aos

consumidores. Um numero maior de empresas esta realizando levantamentos
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sociais e fazendo relagdes publicas, de modo a melhorar sua imagem junto ao
publico.” (Kotler, 2000).

O conceito de canais de marketing ndo esta limitado a distribuicdo de
mercadorias fisicas. Os prestadores de servicos e idéias também enfrentam o
problema de fazer com que sua produgdo esteja disponivel e acessivel as
populagdes-alvo. (KOTLER 2000).

A medida que a tecnologia da Internet evolui, os setores de servigos, como
bancos, seguros, viagens e corretagem de titulos mobiliarios passardo a operar
através de novos canais. (KOTLER 2000).

O propésito da informagao, de acordo com Oliveira (1998), é o de habilitar a
empresa a alcangar seus objetivos por meio do uso eficiente dos recursos
disponiveis (pessoas, materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da propria
informacao). Neste sentido, a teoria da informagdo considera os problemas e as

adequacgdes do seu uso efetivo pelos tomadores de decisédo.

Conforme Solomon (1986), uma dada tecnologia n&do é automaticamente
boa ou ma para a pequena empresa. Seu resultado dependera da maneira como
esta tecnologia sera aplicada. Na verdade, o aumento da precisdo organizacional,
auxiliada por sistemas de informagao, trara maior eficiéncia na administragcao de
seus processos, recursos e atividades e maior eficacia na obtencao de resultados

previamente estabelecidos.

Segundo Gongalves (1993), a tecnologia € o fator individual de mudancga de
maior importancia na transformacao das empresas. Tais transformacdées nao se
restringem apenas ao modo de produzir bens e servigos, mas induzem novos
processos e instrumentos que atingem por completo a estrutura e o comportamento

das organizagdes, repercutindo diretamente em sua gestéo.

A relagcdo entre estrutura organizacional e tecnologia tem sido alvo de
grande ateng¢do, uma vez que as recentes inovagdes trazem mudangas radicais nas
organizagoes, ja que sdo capazes de alterar a forma de administrar a empresa ou

até mesmo o local de realizagao do trabalho (Gongalves, 1993).

O impacto da tecnologia pode provocar a transformacado no trabalho das



13/33

pessoas, na producdo dos grupos, no desenho da prépria organizagdo € no

desempenho da empresa (Gongalves, 1998).

O uso de ferramentas de apoio de decisdo para as empresas € fator
diferencial, pois esta € uma das condi¢cdes que proporciona a melhoria continua do
processo. Esses sistemas, de acordo com Machado (1996), sao itens de primeira
necessidade para profissionais, cujas decisdes definem os destinos de produtos e

servigcos e, em consequéncia, o éxito ou o fracasso das organizagdes.

O fator tempo é considerado por ElI-Manaki (1990) como uma das barreiras
encontradas pela pequena empresa que dificulta a incorporacédo de tecnologias
informatizadas em seus sistemas administrativos; a outra € o custo. Em virtude do
dinamismo da pequena empresa, seu sistema de informag¢do ndo pode levar muito
tempo para ser desenvolvido e implantado. Segundo Penteado (1996), ndo séo
apenas as grandes empresas que tém pressa de informatizar seus processos; as

pequenas também.

A partir do momento que a pequena empresa se informatiza ela dentre as
demais no seu grupo de competitividade trona-se mais avangada e dinamica no uso

de suas informacgdes, destacando-se das demais.

Satisfeitos os quesitos de custo e tempo, a pequena empresa nao pode abrir
mao do fator qualidade nos seus sistemas de informacdo. Se qualidade pode ser
definida como adequacgao ao uso (Paladini, 1997), um sistema de informagéo deve
ser adequado as necessidades da pequena empresa. De acordo com Silva (1997), a
informatica representa para o pequeno empresario os trinbmios bons, simples e

baratos.

De acordo com o Sebrae (2000), as vantagens que a Tecnologia da

Informagao traz para a pequena empresa podem ser dividias em trés grupos.

a) Menores custos: a informatica, quando bem utilizada, reduz os custos da
empresa, porque agiliza e possibilita maior seguranga e confiabilidade nos
processos, rotinas e controles administrativos; simplifica as tarefas burocraticas;

reduz os erros e praticamente elimina a repeticao do trabalho.
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b) Maior produtividade: possibilita que as pessoas produzam mais, em menos
tempo, com menor dispéndio de recursos; permite aproveitar melhor a capacidade
produtiva da empresa com o planejamento e o controle da produgédo; armazena e
localiza imediatamente informag¢des fundamentais para os negdcios; agiliza os
processos de tomada de decisbes em relagdo a precgos, estoques, compras e

vendas, entre outros.

c) Maior qualidade: a qualidade dos produtos e servicos € melhorada, pois as
tecnologias de informacédo ajudam a manter o padrdo dos produtos dentro das
especificagoes estabelecidas; proporciona melhores condigbes de trabalho para os
empregados; reduz esforgos com a burocracia para concentra-los nas atividades

fins da empresa.

Entre os fatores mais importantes para o éxito da Tecnologia da Informagao
em pequenas empresas nota-se a percepg¢ao da necessidade do uso da Tecnologia
da Informacdo pelos usuarios, apoio da cupula executiva e treinamento para os

usuarios.

A maior dificuldade encontrada na sua utilizacdo esta relacionada a
resisténcia por parte dos funcionarios, indicando falta de treinamento e explicagao
prévia a implantacdo dos beneficios que seriam trazidos nas atividades rotineiras,
levando tais funcionarios a pensar que poderiam perder seus postos de trabalho
para a Tecnologia da Informagao. Além disso, havia a cultura tradicional da empresa
em realizar suas tarefas; logicamente a mudanca implicava o temor e a percepcao

de que ocorreriam alteragdes no modo operacional.

Durante o processo de informatizagdo de um local de trabalho é necessario
que todos os funcionarios estejam informados dos beneficios trazidos pela
informatizagao e nao terem a visao de que é algo ruim que os tirardo de seus postos
de trabalho, pois assim havera o desestimulo dos funcionarios indicando apenas a

tentativa de mudanca.

3. Metodologia
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O projeto sera realizado na Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais, e
a metodologia de levantamento sera através de questionarios, entrevistas,
pesquisas on-line, coleta de dados e livros. Havera um menor volume de

documentos e uma rapidez maior para a execugao do servigo.

Este trabalho consiste numa pesquisa qualitativa, com a utilizacdo a ser
pesquisada da Prefeitura Municipal de Sdo José dos Pinhais. Segundo Godoy
(1995), a pesquisa qualitativa n&o parte de hipoteses estabelecidas a priori, mas,
sim, de questbes ou focos de interesse amplos. Neste caso, o foco consiste na
observagado de abordagens distintas de implantacdo de sistemas, com relagao a
transformacao organizacional. No decorrer desta pesquisa foi utilizado um roteiro de
entrevistas, ou protocolo, para orientar as conversas com os entrevistados. Segundo
Donaire (1997), “a utilizacdo de um protocolo para o estudo de casos constitui uma
peca fundamental que transcende seu papel de coleta dos dados™.

Na realidade, a pesquisa € participante pois serao feitas pesquisas com os
Municipes através do proprio site da Prefeitura, mas também porque havera espaco
para a sociedade participar de um processo onde aprendam a descobrir,
compreender e analisar a realidade e repassar a frente o conhecimento adquirido.
Esta pesquisa acdo tornou-se atualmente um termo utilizado para a tentativa de
melhoria ou de investigagédo da pratica de planejar e implementar mudancgas, para a
melhoria da pratica, aprendendo mais no decorrer do processo, tanto a respeito da

pratica quanto da propria investigagao.

Pretende-se com a pesquisa on-line obter maiores informacdes sobre as
dificuldades dos Municipes em solicitar servicos de podas de arvores e limpezas de

terrenos baldios, colocando em pratica as solugdes para este fim.

4. A Organizagao Publica — Prefeitura Municipal de Séo José dos Pinhais

4.1 Descrigao geral:
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No dia 16 de julho de 1852, foi sancionada a Lei n° 10 da Provincia de Sao
Paulo, criando o Municipio de S&do José dos Pinhais. A sua instalacdo e a posse
solene dos primeiros vereadores ocorreu no dia 08 de janeiro de 1853. A mesma lei
definia que a sede do novo Municipio ficaria na entdo também criada “Villa de S&o
José dos Pinhais”. Em 27 de dezembro de 1897, esta vila recebeu a categoria de

cidade. Assim, a sede do Municipio passou a ser a Cidade de Sao José dos Pinhais.

O Poder Municipal durante o Império estava nas maos de elites que
disputavam entre si interesses particulares, tanto que nessa época nao houve
prefeito, somente vereadores. A Camara Municipal aglutinava poderes Executivo e

Legislativo numa espécie de Parlamentarismo regional.

Os primeiros vereadores eleitos para o quadriénio de 1853-1856,
disputavam o poder num clima politico de luta acirrada, resultando inclusive em
tiroteio e morte do vitorioso Manoel Alves Pereira, eleito com 295 votos. Assumiu em
seu lugar Joaquim Pereira do Vale o qual renunciou, sendo substituido pelo

reverendo Francisco de Paula Prestes.

Os primeiros prefeitos de Sado José dos Pinhais foram nomeados (1892 a
1900), somente em 1900 €& que ocorreu a 1?2 eleicdo municipal para escolha de

prefeito.

Em 1930, a Camara Municipal foi dissolvida em consequéncia da revolucgao,

os prefeitos passaram a ser nomeados pelo Governador.
Com a volta do Regime Constitucional voltamos a ter elei¢oes para prefeito.

Novo golpe na politica nacional (1937) interfere novamente na politica do

municipio, voltam a ser nomeados os prefeitos.

Com a volta do Regime Constitucional em 1947 ocorreram novas eleigbes

para prefeito.

Pode- se concluir que de 1853 a 1993, Sao José dos Pinhais teve poucos
prefeitos eleitos; na 12 etapa (1900 a 1920) apenas dois foram eleitos,
demonstrando que o voto n&o era o critério de legitimidade do poder, predominando
a influéncia de liderancas politicas adversarias — os chamados chefes politicos

locais.
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No periodo apds a Revolucdo de Trinta, quatorze diferentes prefeitos foram
nomeados pelo interventor Manoel Ribas (Maneco Facdo) administram numa
instabilidade total, apenas dois ficaram mais de um ano no cargo. Esse quadro,
além de refletir a impossibilidade de agdo administrativa sistematica, evidencia uma

total desconexao entre governantes e governados.

O advento da redemocratizacdo do pais marcou uma conjuntura favoravel
para que a politica comecgasse a traduzir-se no ato de administrar um territério, esta
mudanga teve reflexos também em nosso municipio, administrar 0 municipio com
infra-estrutura basica preocupando-se com o bem estar do cidaddo (educagao,

saude, seguranga, etc).

Sé&o José ficou um longo tempo a margem do plano de obras do governo

estadual, sem ter condi¢ao de auto sustentar-se, dada a incipiente arrecadacao.

Nesse sentido, o processo de legitimidade do poder através do voto e a
representacao politica que o municipio alcangou, na esfera municipal e estadual, foi

vital para a implantag&o da infra-estrutura basica em nosso municipio.

Construida em 1910 na Rua XV de Novembro, 1660, serviu de residéncia
para Familia Ordine até 1920 e entdo abrigou simultaneamente o Poder Legislativo,
Executivo e Judiciario e a partir de 1981 o Museu Municipal e, temporariamente a
Associagcdao Comercial de Sao José dos Pinhais. Em 1980, tombado como

Patrimonio Histérico Municipal.

Em 1920 foi construida a residéncia da familia Massaneiro. Posteriormente,
Chacara das Irmas da Congregagao de Sao José. Serviu de retiro as freiras idosas,
que mantiveram o imovel até 1980. Passou para a municipalidade em 1981 e hoje &
referéncia historica, abrigando atualmente a sede da Prefeitura, na rua Passos de
Oliveira, 1101, centro. Informacdes retiradas do site da Prefeitura de Sdo José dos

Pinhais www.sjp.pr.gov.br

4.2 Diagnostico da situagéo problema:

O foco da agao estratégica é tornar possivel, no futuro, o que hoje parece
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impossivel e manter atencdo sobre o que € mais importante fazer para atingir
objetivos tracados. Nossa concepgao de gestdo implica, portanto em planejar para

construir viabilidade.

Conduzir um processo de diagndstico segundo Silva (2000), ndo é
meramente seguir um conjunto de passos predeterminados, mas reconhecer que
existem perguntas que estdo sem respostas, estudar alguns conceitos, apropriar-se
deles, reconhecé-los na propria atuagdo e chegar a uma conclusdo e a um plano

sobre como coloca-los em pratica.

Atualmente as organizagdes encontram-se em constante processo de
transformacdo. Qualquer mudanga que ocorra no ambiente da empresa afetara
diretamente o capital humano que de alguma forma promovera mudanga de
comportamento, a qual podera ser maior ou menor, lenta ou rapida, superficial ou
profunda. O comportamento humano ndo € previsivel, pessoas sao complexas,

manifestam atitudes, valores, sentimentos e experiéncias diferentes.

O diagnéstico organizacional envolve diversos aspectos, mas ndo pode
deixar de lado a questao das relagdes humanas. Varios sao os fatores que podem
levar a geracdo de conflitos dentro de uma empresa, como por exemplo, a
necessidade individual ndo atendida, idéias nao aceita, falta de seguranca
emocional e social, o apoio do capital humano envolvido para que se possam
examinar os problemas e as situacdes em detalhes é muito importante e necessario.
As pessoas constituem portanto, a base para compreensdao dos fendmenos
organizacionais, e é através delas que poderemos ter informagdes para propiciar o
delineamento de agbes capazes de gerar as mudangas identificadas como

necessarias

Pode-se definir modelo de gestdo publica como sendo: “(...) o conjunto de
praticas administrativas postas em execugao pela diregcdo de uma organizagao para
atingir seus objetivos”. (VENDRAMINI, 2007, p. 2)

A administracéo é profissional e descentralizada, primando pelo uso racional
e responsavel dos recursos publicos. Verifica-se, também, a presenca da avaliacéo

de desempenho e o controle de resultados.

Os gestores publicos devem ter em mente a responsabilidade de se
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preocupar constantemente com os produtos, bens e servigos, que oferecem para os
cidadaos aos quais devem prestar contas permanentemente. Para atender a essa
premissa devem estar estruturados de maneira que possam demonstrar de forma
coesa e eficiente os resultados esperados pela populagédo do Municipio de Sao José

dos Pinhais.

Para muitos autores, a Internet representa, uma mudanga de paradigma
comparavel a invengao da imprensa por Gutemberg. Esta mudanga de paradigma
se faz sentir também no aspecto da comunicacdo cientifica. A Internet é um
mecanismo de comunicacdo de alcance mundial, instantdneo, interativo e
multidirecional: qualquer um pode publicar nela, o que foi publicado é imediatamente
acessivel, o autor pode receber um retorno e avaliagdo imediatos sobre o que

publicou, de qualquer lugar.

A tecnologia é o fator individual de mudanga de maior importancia na
transformacao das empresas(Gongalves, 1998). Transformagdées que nao so se
restringem ao modo de produzir bens e servigos, mas induzem novos processos e
instrumentos que atingem por completo a estrutura e o comportamento das

organizacgoes, refletindo diretamente em sua gestéo.

A relagcdo entre estrutura organizacional e tecnologia tem sido alvo de
grande atengdo, uma vez que as recentes inovagdes trazem mudancas radicais nas
organizagdes, ja que sdo capazes de alterar a forma de administrar a empresa ou

até mesmo o local de realizagao do trabalho (Gongalves, 1993).

Certamente, se nada mudar em relagdo a maneira pela qual o trabalho é
feito e se o papel da Tecnologia da Informagéo for meramente o de automatizar um
processo ja existente, as vantagens econémicas serdo minimas. Os impactos sobre
a produtividade e a forma geral de organizagao das empresas podem ser muito
significativos “porque a Tl é diferente de outras formas de tecnologia afetando as
tarefas de producdo e coordenacdo, bem como expandindo a memoria
organizacional” (Oliveira, 1996). O impacto da tecnologia pode provocar a
transformagao no trabalho das pessoas, na producédo dos grupos, no desenho da

prépria organizagao e no desempenho da empresa (Gongalves, 1998).

Os estudos sobre a satisfacdo do consumidor absorveram esforgos
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significativos dos pesquisadores em marketing, uma vez que o reconhecimento
desse principio basico de gestao possibilita um melhor monitoramento da satisfagao
do consumidor e, do desempenho da organizagdo. De um modo geral, verifica-se
que as pesquisas realizadas no ambito nacional e internacional vém analisando de
forma significativa a importancia crescente da qualidade dos servigos e, de quais
posturas devem ser adotadas pelas empresas que visam alcangar exceléncia na
qualidade de servigos, (Farias e Santos 2000; Marchete e Prado 2001; Cardozo
1965; Yi 1991 e Oliver 1997).

Compreender cada vez mais o consumidor &€ segundo Dubois (1998), uma
necessidade imprescindivel ndo apenas para as empresas, mas principalmente para
as organizagdes que se assumem como orientadas para o mercado consumidor.
Figueiredo; Ozo6rio e Arkader (2002, p.57), afirmam que “quando o servigo prestado
nao atinge o nivel de expectativas do cliente, ha um problema de qualidade ou uma
falha na prestacao de servico. Dai decorre que a compreensado da origem e da
natureza das falhas €& fundamental para a gestdo da qualidade em empresas de
servico”. Neste sentido, Marchetti & Prado (2001, p.57) complementam essa linha
de pensamento, ao afirmarem “(...) atualmente, é lugar-comum reconhecer que
satisfazer as necessidades do consumidor € um dos objetivos centrais das
organizagdes. O desse principio basico de gestdo vem tornando cada vez mais
importante o monitoramento da satisfagdo do consumidor como forma de avaliar o
desempenho global das organizagbes (...)".As pesquisas de Gronroos (1995);
Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985; 1990), apontam que o nivel de qualidade de
servico percebido pelo cliente € determinado pela diferenga entre a qualidade
esperada e a qualidade recebida ao longo de sua prestagcédo. Para esses autores a
qualidade de servicos consiste na discrepancia entre as expectativas e as
percepcgdes dos clientes em relagdo a um servigo experimentado. Defendem a idéia
de que a chave que assegura uma boa qualidade em servigo é obtida quando as

percepcoes dos clientes excedem suas expectativas.

O Fale Conosco, possui o intuito de aproximar e interagir com o cidadao
Sao-joseense, por meio de sugestdes, idéias, solicitacbes e reclamacgdes,
colaborando em prol do desenvolvimento da cidade. Efetivamente a idéia é muito

boa, mas a forma como esta identificado hoje, confunde o Municipe que ndo tem um
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respaldo correto da maneira de solicitar as suas atividades de poda de arvores e

limpeza de terrenos baldios.

Correto seria ter um icone com solicitagdes e neste os Municipes poderiam
solicitar os servigos pretendidos, proporcionando uma clareza de informacdes da
Prefeitura Municipal, para com os acessos realizados, colaborando para a satisfacao
daqueles que pretendem solicitar os respectivos servicos junto a Prefeitura

Municipal de S&o José dos Pinhais.

Para a implantagcdo da mudanca pretendida neste trabalho é necessario a
efetiva mudanca no icone Fale Conosco, adotando um icone com Solicitagdes e
entdo neste o Municipe poder realizar o seu pedido, devendo apds a concretizagao
do mesmo,0 aparecer o numero do protocolo para possivel consulta se necessario e
o tempo em dias que demora-ra para tal pedido ser executado. Sera necessario na
efetivacdo do servico pretendido ser completado o nome da rua, numero, bairro,

email e CEP, sendo possivel a facil localizagdo do mesmo.

O numero do protocolo sera necessario quando no prazo previsto da
realizacdo do servico de poda de arvores e limpeza de terrenos baldios, ndo
acontecer, entdo o Municipe podera consultar para ter conhecimento da atual
situacado do seu pedido, pois 0 mesmo podera ter sido prorrogado para outra data.
Sendo também enviado para o email de contato do Municipe um aviso explicando
as condi¢des da Prefeitura ainda nao ter executado o referido servigco e apontando
uma data posterior. Caso a data de execugéo do servigo pretendido seja prorrogado
o Municipe podera consultar pelo numero de seu protocolo e entdo sabera o motivo

do atraso de seu pedido.

As solicitacdes obedecerao um numero de protocolo de acordo com a data
das solicitagées e deverao ser executadas de acordo com as mesmas. Ou seja, de

acordo com uma ordem cronoldgica de solicitagdes.

5 Proposta:

Neste capitulo serdao apresentadas propostas de melhoria, referenciando-se
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ao embasamento tedrico apresentado e utilizando a metodologia mais adequada
para este trabalho. A primeira proposta seria a criagao dos prazos diferenciados
dentro de um mesmo projeto. A tabela 01 faz uma comparagéo entre a situagao

atual e a situacao proposta por este trabalho.

Prazos de entrega do servi¢co para os Municipes
Situagao atual Situagao proposta
Os itens que poda de arvores e limpezalCriar prazos diferenciados dentro de um

de terrenos baldios fazem parte de ummesmo projeto conforme a sequéncia de
mesmo prioridades tornando o cumprimento dos
projeto possuem uma mesma data de prazos de entrega dos servicos mais

necessidade, gerando altos picos deconfiaveis.

trabalho.

Dentre as inumeras vantagens de se criar prazos diferenciados dentro de

um mesmo projeto podemos destacar as seguintes:

- reduzir picos de trabalho;
- produzir aquele que realmente é prioridade;
- reduzir atrasos de entregas do servigo;

- aumento da qualidade do servico;

Para a implementacdo dos prazos diferenciados seria necessario um
trabalho em conjunto entre a Secretaria Municipal de Meio ambiente e a Secretaria
Municipal de Planejamento e Desenvolvimento Econémico/Departamento de
Tecnologia da Informacgéo.

A proposta dos prazos diferenciados tem uma fundamental importancia para
que a implantagcdo de um projeto obtenha os resultados esperados. Ou seja, a
reducao de picos de trabalho, a solicitacdo chegando até a Secretaria Municipal de

Meio Ambiente e de imediato seja colocada para realizagao.

O titulo desse artigo ja revela as preocupagdes basicas que fundamentaram
a proposig¢ao de um trabalho de pesquisa para o curso de Gestao Publica Municipal.
Por isso, tém-se, de uma parte, os objetivos da pesquisa no curso e, de outro, os

objetivos relativos a formagéo de um comportamento preliminar cientifico.
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A proposta deste trabalho é garantir a acessibilidade facil e rapida ao
Municipe com relacdo a solicitagdes de podas de arvores e limpeza de terrenos
baldios. Acessando o0 site do Municipio de Sao José dos Pinhais
(http://www.sjp.pr.gov.br), e indo no icone “Solicitagbes’, onde realizara a sua
solicitacdo, tendo o numero do protocolo disponivel apds a conclusdo do pedido e a
provavel data para a execugdo do pedido, tornando assim a credibilidade da
Prefeitura constante e incentivando os Municipes a fazer os seus pedidos visto que

0s mesmos serdo atendidos dentro dos prazos previstos.

Assim como os formularios em papel, os formularios virtuais sao
documentos estruturados com espagos reservados para a insergao de informacgdes.
Os formularios foram criados para serem preenchidos por outras pessoas e podem
conter campos de texto com questbes abertas ou fechadas. Em relacdo ao
questionario elaborado em formulario em papel, o formulario virtual apresenta a

facilidade de compilagao e processamento automaticos dos dados coletados.

Os formularios virtuais podem ser utilizados para coleta de diversos tipos de
informacdes e, a cada dia, contam com os aperfeicoamentos da telematica.
Atualmente, além da possibilidade de elaboracdo de questionarios fazendo uso de
hipertextos com interface grafica bem elaborada e contando com diversos tipos de
entrada de dados, podemos direcionar os dados do formulario preenchido para um
banco de dados pré-elaborado para armazenar os dados ou organizar as
informacdes fornecidas pela pessoa ao preencher o formulario e encaminha-las por
meio de uma mensagem de e-mail. Nesse segundo caso, havendo interesse em
fazer uso estatistico das informacodes, seria necessario reunir todos os dados das
mensagens encaminhadas numa sé base, o que significa maior esforgo, maior

dispéndio de tempo e aumento da margem de erros na manipulagéo dos dados.

Dentro da proposta pretendida existe a necessidade de realizar a mudanga
dos prazos dos servigos a serem executados ou seja, poda de arvores e limpeza de
terrenos baldios, visto que a poda de arvores sera em um periodo mais curto e a
limpeza de terrenos baldios dependera de um periodo maior. Ou seja, terdo duas

atividades a fins separadas por periodos de execucéao diferenciados.

Atualmente as solicitagdes estdo na pasta Fale Conosco, ndo distinguindo
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muito bem para os Municipes onde fazer as solicitagdes, ou seja, existe muita
confusdo. Também nao é fornecido um protocolo de consulta e tampouco é
apresentada a data para a execucgao do servico pretendido. Entdo a intencdo do
trabalho apresentado é deixar mais claro e eficiente o icone onde realiza-se as
solicitacbes, um numero de protocolo para possivel consulta e uma data provavel

para a realizagdo do mesmo.

A segunda proposta sera a de proporcionar ao Municipe acesso facil e
rapido para a realizagdo de sua solicitagdo. A melhor maneira é deixando um icone
apenas para as solicitagdes de podas de arvores e limpeza de terrenos baldios, pois
sdo as necessidades de grande demanda dentro do Municipio de Sao José dos
Pinhais. Quanto maior foi acessibilidade maior sera a credibilidade com relagcédo a

servigos proporcionados pelo Municipio.

A terceira proposta sera a de estar disponivel para o Municipe o numero do
protocolo da solicitagdo, bem como, a data possivel da execugcdo do servico,
tornando a solicitagdo séria e coesa por parte da Prefeitura Municipal, vindo a

aproximar contribuinte dos trabalhos executados pelos funcionarios publicos.

Observa-se ao longo da histéria que as organizagdes publicas, de um modo
geral, buscaram, e ainda buscam constantemente reformas administrativas para
modernizarem-se e melhorarem a eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados e
ao mesmo tempo oferecem melhores condi¢des de trabalho e qualidade de vida aos

seus servidores.

Verifica-se ainda a preocupagao da organizagdo com a eficacia no sentido
de atender aos objetivos da organizagédo publica e do atendimento ao cidaddo e
com a efetividade fazer a coisa certa com responsabilidade social, e ainda com a
criagdo de mecanismos de inclusdo do cidadao, garantindo assim uma maior
participacdo da sociedade. Dessa forma, orienta a tomada de decisoes,
possibilitando o direcionamento adequado dos recursos que viabilizardo agdes de

impacto positivo.

Ressalta-se que foram fundamentais para a implementacdo do
planejamento estratégico institucional a participagado efetiva dos dirigentes e o

envolvimento de todos os servidores. O processo foi desenvolvido conforme sugere
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o modelo de gestao gerencialista de forma sistémica e participativa a fim de que

fosse possivel se chegar ao diagndéstico da instituicao e as definicbes estratégicas.

Em virtude de tudo que vem sendo realizado e implementado e com base
em todas as caracteristicas apresentadas no presente trabalho a tendéncia mostra
uma aproximag¢ao do modelo da nova administragao publica com o intuito de se
adaptar as novas exigéncias globais, buscando oferecer aos seus colaboradores
oportunidades de qualificarem-se, bem como otimizar suas condi¢gdes de trabalho e

dessa forma, a prestagéo jurisdicional, a eficiéncia e a qualidade do servigo publico.

Com relacao as vantagens de melhoria de solicitagbes de servigos de poda
de arvores e limpeza de terrenos baldios, pode ser verificada uma melhoria
acentuada no aumento de satisfagcdo dos Municipes, o que ocorre devido a
sensagao do aumento na capacidade de executar tarefas com mais eficiéncia e
eficacia e seguida por melhoria no processo de planejamento e direcdo na
organizagao e aumento na capacidade de correlacdo entre as diversas areas da

empresa.

Pode-se salientar que para onde quer o olhar se volte, percebe-se
mudangas. Ocorrem mudangas nas tecnologias, nas teorias cientificas, nos
costumes sociais, nos valores, nas estruturas organizacionais e até nas pessoas. E
comum ouvir dizer, a respeito dos tempos modernos, que a “Unica certeza é a
mudanga”. Esta porém, ndo tem nada de novo. Ela € intrinseca a propria vida no
Universo. Nao é a mudancga que constitui a novidade, mas sim a velocidade em que
ela ocorre. Nunca antes na histoéria da humanidade nossa compreensao, nossas
tecnologias, nossos costumes, nossos valores, nossas organizagdes e as proprias

pessoas mudaram com tanta rapidez.

5.1 — Desenvolvimento da proposta:

Para resolver o problema descrito no item 4.2 propbe-se fazer uma
estruturagdo na maneira como é hoje o Fale Conosco no Municipio de Sao José dos

Pinhais, € necessario que para os servicos de podas de arvores e limpeza de
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terrenos baldios, existam um icone especifico dentro da Secretaria Municipal de
Meio Ambiente, onde o usuario possa ter livre e facil acesso para fazer a sua

solicitagao de servigo.

O usuario ira acessar o icone e descrever o seu pedido, informando o nome
da rua e o numero do imével onde sera necessario a efetivagao do servico. Também
devera deixar o seu nome, numero de telefone e caso possua um email para
contato. Através do email do usuario sera informado um prazo prorrogando o
agendamento caso a Secretaria Municipal de Meio Ambiente, ndo tenha tido temo

habil para a realizacdo dos servigos.

O numero do protocolo que sera demonstrado na tela do computador
logo o usuario termine de efetivar o seu pedido sera necessario para consulta, pois
0 municipe podera a qualquer tempo consultar para seu conhecimento a situacado do

seu pedido.

As solicitagdes obedecerdo um numero de protocolo de acordo com a data
das solicitagdes e deverao ser executadas de acordo com as mesmas. Ou seja, de

acordo com uma ordem cronoldégica de solicitagdes.

Com relagdo as vantagens de Melhoria de compreensdo das fungdes
produtivas, pode ser verificada uma melhoria acentuada no aumento de satisfagao
dos usuarios, o que ocorre devido a sensacdo do aumento na capacidade de
executar tarefas com mais eficiéncia e eficacia por parte dos funcionarios da
Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais, que identificardo e executardo as
tarefas de podas de arvores e limpezas de terrenos baldios com maior agilidade. Em
seguida havera a melhoria no processo de planejamento e dire¢do na organizagao e
aumento na capacidade de correlacdo entre as diversas areas. Por meio de
sistemas de informacao, os diretores e gerentes podem visualizar a empresa e suas
areas como um todo, ao longo do processo produtivo, determinando as areas

deficientes.

5.2 — Plano de implantagao:



27/33

A maneira de fazer a mudanga esperada € construindo um icone proprio
para as solicitagdes de podas de arvores e limpeza de terrenos baldios, onde na
primeira pagina da Prefeitura Municipal de Sado José dos Pinhais, ela esteja bem
clara e visivel para os Municipes poderem acessar. Sera necessario que o Suporte
de Informatica seja alertado para fazer as modificagcbes necessarias, em que os
técnicos atendam as solicitagbes para que o0s servigos sejam solicitados e

efetivados com maior clareza e rapidez.

Também sera necessario que cada solicitagcdo possua um numero de
inscricdo que sera necessario para o caso de consulta do usuario e conhecimento
do tempo estimado de demora para a realizagdo do seu pedido. Fatos todos que

sdo de essencial necessidade para a melhor resolugio das referidas solicitagdes.

A Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento Econdmico, através do
Departamento de Tecnologia da Informacdo devera agilizar o processo de
montagem de um icone proprio para a Secretaria Municipal de Meio Ambiente para
os servigcos de podas de arvores e limpeza de terrenos baldios, onde o envio destas
solicitagdes sejam diretamente a Secretaria competente para que a mesma sem

perda de tempo possa efetuar o agendamento dos trabalhos.

Depois do agendamento o usuario podera a qualquer momento fazer uma
consulta , podendo controlar o periodo que foi solicitado e assim prever a sua

presenga durante a execugao do trabalho se esta se fizer necessaria.

5.3 — Recursos:

Serao necessarios para a mudancga os técnicos do Suporte de Informatica
da Prefeitura Municipal de Sao José dos Pinhais, que atuardao nas modificagdes
necessarias no site, ou seja, os servidores serao de primordial necessidade para a
execucao e fiscalizagdo das modificagdes resultantes do respectivo processo.
Também €& de suma importdncia no momento da implantagdo servidores
disponibilizados para sanar duvidas dos usuarios, que serdo minimas, mas que

deverao ser sanadas no momento da utilizacdo das solicitagdes on-line pelo
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Acima de todos os recursos dispensados para efetivagdo da mudancga ¢é de
extrema necessidade a conscientizagcdo primeiramente dos funcionarios publicos de
qgue o servigo prestado sera de maior utilidade com a mudanca, pois ndo se faz uma
boa modificagcdo se o pessoal que deve efetivar esta mudanca esteja realmente

consciente da condugao das atividades.

5.4 — Resultados esperados:

Pretende-se alcangar uma maior agilidade e confianga dos Municipes com

os servigos solicitados a Prefeitura Municipal de Sdo José dos Pinhais.

Todos os esforgos disponibilizados nesta mudanga seréo para que ocorra a
confiabilidade dos Municipes na solicitacdo de seus servigos, visto que ter
conhecimento do numero de seu protocolo para poder fazer consultas e o email
para receber comunicados caso seja necessario um prazo maior para a efetivagao
do servigos, sdo de grande sustentabilidade no bom entrosamento da Prefeitura
com seus Municipes. A credibilidade do Municipe para com os funcionarios publicos
na real efetivacdo de uma solicitagdo garante o sucesso do administrador, pois

demonstrara confianca e competéncia em seus atos administrativos.

A agilidade esperada é na efetivagao da solicitacdo dos servigos, bem como,
na execugao que deve ser prontamente atendida no prazo estipulado, visto que o
Municipe sera conduzido como o maior interessado na construgdo da melhoria no

Municipio.

5.5 — Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas:

Vergara (1997, p.59) afirma que “todo método tem possibilidades e
limitacbes”. Sendo assim, €& conveniente antecipar-se a possiveis criticas dos
leitores, informando quais as limitacbes sofridas pela pesquisa que, todavia, néo

invalidaram sua realizagcdo. As limitagbes desta pesquisa residem nos seguintes
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aspectos: - por se tratar de dificuldades encontradas especificamente na Prefeitura
Municipal de Sao José dos Pinhais, as solu¢gdes podem ser reduzidas ao Municipio.
Assim sendo, os resultados ndo podem ser generalizados as demais Administragdes
Municipais, visto a Prefeitura apresentar especificidades proprias que deverao ser

administradas e estudadas para o sucesso da respectiva mudanca.

Assim como em toda introducéo de tecnologia ocorrem obstaculos, podendo
ser internos e externos, como resisténcias para os internos e mudanga de cenario
financeiro para os externos. Em relagdo a implantagdo da Tecnologia da Informagéao
modificada para atender o publico do Municipio de S&do José dos Pinhais, as
principais barreiras enfrentadas sdo a resisténcia por parte dos funcionarios sem

conhecimento prévio de informatica de serem substituidos por computadores.

A conscientizagdo de que é uma maneira melhor de tratar as solicitagdes de
servicos de podas de arvores e limpeza de terrenos baldios, devera ser entendida
primeiramente pelos servidores publicos, que sdo os que primeiramente deverao
entender as regras e adotar as mudangas como fundamentais e imprescindiveis
para o melhor desenvolvimento das acdes dentro da Prefeitura, por isso deverao
estar totalmente conscientes de que participardo das mudancas pretendidas,

sugerindo melhorias no decorrer da aplicagao.

No decorrer do processo poderdo haver correcbes que serao analisadas e
efetivadas se assim for melhor para o desenvolvimento das acdes. Sempre que
necessario poderao haver mudancas visto que o intuito do processo € priorizar a
agilidade e eficiéncia das atividades da Secretaria Municipal de Meio Ambiente,
promovendo a satisfacdo das atividades desenvolvidas aos Municipes pelos

funcionarios publicos.

Também poderdo haver problemas na hora de efetivar a consulta das
solicitagdes, pois o sistema podera apresentar falta de recursos materiais e
humanos que deverdo ser sanados através dos técnicos de informatica da
Prefeitura Municipal que estardo a disposicdo para adequar se necessario as

mudanc¢as decorrentes do processo.
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6. Conclusao:

A mudancga adotada nas solicitacbes de servicos on-line pela Prefeitura
Municipal de Sao José dos Pinhais — Secretaria Municipal de Meio Ambiente serao
de grande valia e credibilidade para o servigo publico, proporcionando comodidade e
rapidez, visto que o Municipe tera certeza do atendimento solicitado no momento

em que necessitar fazer uma solicitagao de servigo junto ao 6érgéo publico.

Através da adogdo de um icone préprio para a solicitagdo de podas de
arvores limpeza de terrenos baldios o usuario podera acessar com maior rapidez, e
ao final da solicitagdo anotar o numero da mesma para fazer as consultas diarias

que permitirdo acesso a data provavel de execucéo do servico.

A respeito da mudanca adotada os usuarios perceberdo que o aspecto
credibilidade, ou seja, a confianca, idoneidade e honestidade do servigo prestado
pela Prefeitura Municipal de Sdo José dos Pinhais — Secretaria Municipal de Meio
Ambiente, bem como a garantia de que o servigo prestado pelos funcionarios estao
em sintonia com aquilo que se acredita ser mais importante para os Municipes.
Vindo de encontro ao que os Municipes querem e precisam, encontrar em um 6rgao
publico, claridade nas acdes do seu administrador e demais funcionarios, utilizando

de seus recursos humanos e tecnoldgicos.

Por outro lado o aspecto cortesia no atendimento, onde serao informados
caso O servico nao possa ser prestado na data acordada, apontara a
responsabilidade dos funcionarios em prestar o melhor servico no tempo estipulado.
Se o Municipe tiver a informacdo de que a demanda é muito extensa e que a
Prefeitura ndo esta medindo esfor¢os de que os trabalhos aconte¢cam no menor

espaco de tempo possivel a credibilidade nao sera afetada.

Contudo a efetivagao dos servicos deverao ser de boa qualidade e sempre
no tempo acordado com o solicitante, levando em conta os possiveis prazo de
dilatacdo dos servigos, pois 0 Municipe € o principal objeto da prestagao do servigo

e ele devera ter um servigo de boa qualidade.

A aplicabilidade deste servico na Prefeitura Municipal de Sado José dos
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Pinhais demonstrara uma maior eficacia e eficiéncia dos atos administrativos
provocando na populagcdo do Municipio um questionamento positivo nas ag¢des de

seu administrador.
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