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Administrar € como segurar um pombo em sua mao.
Se vocé aperta muito, ele morre; se vocé afrouxa, ele voa.

Tommy Lasorda



RESUMO

O presente projeto foi desenvolvido baseado na disciplina de Gestao Operacional
com o intuito de ser um instrumento que possa servir de auxilio pratico no
desenvolvimento do trabalho com protocolos na Geréncia de Cadastro Municipal
da Prefeitura Municipal de Pinhais. O material aborda as etapas demonstrando
através do que serd apresentado, a importancia da atualizacdo do cadastro
imobiliario e a possibilidade de execucdo de um trabalho voltado para a qualidade
através de mudancas e processos mais eficientes com foco em resultados, de
modo a torna-lo mais proximo dos cidadaos, pois sao estes, os destinatarios das

acOes das organizacdes publicas.

PALAVRAS-CHAVE: cadastro imobiliario; gestado operacional; protocolos.
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1 INTRODUCAO

O projeto “Reestruturagcao do trabalho com protocolos na Geréncia de
Cadastro Municipal”, foi desenvolvido com base na disciplina Gestdo Operacional
para demonstrar a necessidade de melhoria na prestacao dos servicos publicos, e
do gerenciamento do dia a dia do trabalho com protocolos, visando atender as
expectativas dos usuarios destes servigos e o desenvolvimento de uma equipe de
atendimento integrada, estruturada e participativa a fim de alcancar os objetivos

desejados.

Ao desenvolver este projeto busca-se além de atender as necessidades
dos contribuintes, assegurar o bom desenvolvimento da organizacao utilizando o
ciclo PDCA, planejando, executando, controlando e avaliando o trabalho que esta
sendo realizado.

Sob a o6tica de MALMEGRIN (2010, p.17)), “o objeto da Gestdo
Operacional € o conjunto de todas as acbes que foram planejadas e sé&o
executadas no processo direto de prestacao de servigos publicos”.

Portanto, o objetivo principal deste material € demonstrar que 0 processo
de trabalho com protocolos nédo € algo complexo e inaplicavel ao 6rgéao publico,
podendo facilmente através da colaboracéo e empenho dos servidores executa-lo.

O importante é elaborar poucas metas, mas que sejam significativas,
compartilha-las com a equipe, demonstrando confianga de que é possivel realizar o

que esta sendo proposto.

Para facilitar a execuc¢do do que é proposto, este trabalho divide-se em 5
capitulos. No primeiro consta a apresentagdo/problematica, objetivos gerais e
especificos do trabalho e a justificativa do objetivo. O segundo aborda a reviséo
tedrico-empirica. O terceiro apresenta a metodologia, 0 quarto trata da organizacao
publica com a descricdo geral e o diagnostico da situagcédo-problema e o quinto

capitulo abrange o desenvolvimento da proposta, plano de implantacdo, recursos,

! MALMEGRIN, Maria Leonidia. Gestéo Operacional. 8@, CAPES: UAB, 2010.
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resultados esperados, riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-

corretivas.

1.1 APRESENTACAO/PROBLEMATICA:

Este projeto pretende auxiliar a Geréncia quanto ao trabalho com
protocolos. A questdo chave que levou a elaboracdo deste projeto, foi a maneira
como o trabalho vem sendo realizado, ndo havendo metas, organizacao, divisdo de
trabalho (distribuicdo clara das tarefas entre os servidores), padronizacdo das
tarefas, formalizagdo de comportamento e nem coordenagdo das atividades; e
ainda devido o controle dos protocolos ser feito manualmente através de uma
planilha do Excel, o que acaba acarretando em um trabalho cansativo e sem
resultados precisos, pois além de ndo estar organizado por etapas, ha um sistema

disponivel para o controle dos protocolos, o qual ndo é utilizado regularmente.

Ao desenvolver este projeto, busca-se alcancar o objetivo principal deste
trabalho que é reduzir o tempo em cada agéo proporcionando aos contribuintes do
Municipio de Pinhais um atendimento de boa qualidade em menor tempo possivel,
respeitando sempre suas necessidades e seus direitos e consequentemente

ocorrendo uma maior arrecadacdo ao Municipio.

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO:

Atender as solicita¢cdes dos contribuintes em menor tempo possivel.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS DO TRABALHO:

1. Despachar ao setor competente 100% dos protocolos abertos anteriormente
ao ano de 2011; e despachar ao setor competente os protocolos abertos em
2011 reduzindo e permanecendo na Geréncia de Cadastro Municipal,

apenas os protocolos abertos nos ultimos 60 dias.
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2. Encaminhar os protocolos com informativo ao setor competente e 0s
protocolos com respostas aos contribuintes no prazo maximo de 90 dias;
3. Organizar a logistica de entrada e saida dos protocolos da Geréncia de

Cadastro Municipal.

1.4 JUSTIFICATIVA DO OBJETIVO:

Este projeto faz-se necessario tanto para a organizacdo quanto para a
sociedade, pois atualmente na Geréncia de Cadastro Municipal ndo ha um
planejamento quanto ao trabalho com protocolos, o que acaba ndo havendo uma
execucao eficiente, nem avaliacdo do que esta sendo executado e muito menos o
controle que € muito importante para que se possa realizar acdes corretivas e de
melhorias, 0 que acarreta ao contribuinte a espera por meses e muitas vezes em

anos por uma resposta da Prefeitura quando a sua solicitacao.

No estudo da Administracdo Publica, o objetivo final € melhorar as
praticas administrativas do governo, para, assim, melhor servir aos
interegses publicos, aos ideais e as necessidades do povo (AMATO,
1958)".

2 REVISAO TEORICO-EMPIRICA:

No intuito de promover sustentacdo tedrico-empirica e uma maior
compreensao do estudo pretendido, a revisao bibliografica é apresentada a sequir,
onde sera discutido de forma mais aprofundada as questdes relativas a gestéo

tributaria e operacional a luz de estudiosos do tema.

Tributo [...] “¢ uma das formas de transferéncia de riqueza para o Estado.
Por intermédio do tributo, transfere-se uma parte da riqueza dos cidadaos para o

Estado”. [...] O Estado deve cumprir e desempenhar uma série de atividades

2 AMATO, Pedro Mufioz. Introducéio & Administracdo Riz 2. ed., Rio de Janeiro, 1971, Fundacdo Getdli
Vargas.
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essenciais, disponibilizando-as aos seus administrados (servigos, estrutura
administrativa e de pessoal, obras publicas etc.). Para exercer esse papel, contudo,
o Estado precisa de dinheiro, de fontes de recursos, de fontes de custeio (nada é
de graca para o Estado!). Uma dessas fontes é o tributo”. [...] “Para que essa
transferéncia de riqueza seja considerada, tecnicamente, tributo, serdo necessarios
0s requisitos constantes do art. 3° do CTN®: prestacdo compulséria, pecunidria,
instituida em lei, ndo sancionatéria (que nao constitui sancdo de ato ilicito) e
cobrado mediante atividade administrativa plenamente vinculada”. Diz ainda que,
“Tributo € um género dividido em cinco diferentes espécies [...]: imposto, taxa,
contribuicdo de melhorias, empréstimos compulsoérios e contribuicbes especiais”.
(CASTELLANI, 2009)*.

Por definicdo: “Imposto é o tributo cuja obriga¢édo tem por fato gerador uma
situacdo independente de qualquer atividade estatal especifica relativa ao
contribuinte (art. 16 do CTN).

Nos termos do art. 156 da CF°, os Municipios podem criar os seguintes
impostos: imposto sobre a propriedade territorial urbana (IPTU); imposto sobre a
transmissao inter vivos, a qualquer titulo, por ato oneroso, de bens imdveis por
natureza ou acessao fisica, e de direitos reais sobre imoveis, exceto os de
garantia, exceto os de garantia, bem como cessdo de direitos a sua aquisicdo

(ITBI) e imposto sobre servicos de qualquer natureza (ISS).

Para que ocorra a arrecadacao tributdria e as devidas cobrancas, é
necessario ter os dados disponiveis em algum local, no caso da Prefeitura
Municipal de Pinhais, as alteracfes e novos cadastros sao realizados através do
cadastro imobiliario no software GRP atende.net da Empresa IPM°. Estas
atualizacoes interferem diretamente nas decisdes dos protocolos de IPTU, ITBI,
Contribuicdo de Melhorias, Isengdo Tributaria, entre outros.

3 Cadigo Tributario Nacional. Disponivel em:

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L5172.htrAcesso em 09/10/2011.

4 CASTELLANI, Fernando F. Direito Tributario, 7. Qaienacdo Geral: FIGUEIREDO, Fabio Vieira,
CASTELLANI, Fernando F. e CONETTI, Marcelo Tadedao3aulo, 2009, Editora Saraiva. Colecdo OAB
nacional — Primeira fase.

> BRASIL_CONSTITUICAO 1988. Constituicdo da Repuhligederativa do Brasil — Brasilia: Senado
Federal, Subsecretaria de Edi¢cdes Técnicas, 2008.

6 . IPM — Softwares de Gestdo Publicapddivel em: http://www.ipm.com.br/site/softwares.
Acesso em: 23 de setembro de 2011.
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Segundo o artigo 7° do Cédigo Tributario do Municipio de Pinhais — Lei N°

501 de 21/12/2001°, “O Cadastro Imobiliario tem por finalidade a inscricdo das

propriedades prediais e territoriais urbanas existentes, ou que vierem a existir, no

Municipio de Pinhais, bem como dos sujeitos passivos das obrigacdes tributarias

que as gravam, e dos elementos que permitam a exata apuracdo do montante
dessa obrigacao”.

N&o se sabe bem ao certo a origem da palavra cadastro . Uns dizem ter

vindo do grego Katastiz0, distinguir por pontos. Outros, acham que veio

do baixo latim capistratum (de capitais), capacidade, ou entdo de caput

(capitilia) cabeca. Na Idade Média chamavam-se capitastra os registros

publicos que reuniam declaracbes dos proprietarios, a qual se

transformou, por corrupgdo, em catastra, que se conservou nas linguas

neo-letinas quase que com a mesma forma (catasto, em italiano; catastro,

em esSpanhol; cadastre, em francés e cadastro em nosso idioma) (SILVA,
1982)".

Para MOLEDO (2003)°, “o cadastro imobiliario é instrumento fundamental
a servico do lancamento do IPTU. De sua periodicidade de atualizacdo depende
também o incremento da receita advinda do citado imposto. A atualizacao cadastral
permite identificar a existéncia de imdveis e loteamentos clandestinos, surgimento
de novas unidades imobiliarias edificadas, acréscimos sobre unidades ja
construidas, desmembramentos de quadras, surgimento de quadras novas e
afericdo de medidas das unidades imobilidrias. As informacdes do cadastro
imobiliario ficam desatualizadas, conforme a dindmica de crescimento de cada
cidade e de acordo com o tipo de dado coletado. A manutencdo desse servi¢co é de

suma importancia para, pelo menos, sustentar os niveis de arrecadacéao”.

Assim sendo, “as organizagcdes devem investir na capacitacao de seus
recursos humanos e na sua reciclagem que atua indiretamente no aumento da

arrecadacéao, e atender satisfatoriamente aos contribuintes que é fundamental para

" Fonte: http://www.leismunicipais.com.br/cgi-lodatin_vig.pl. Acesso em 19/09/2011.

8 SILVA, Pedro Cordeiro. Curso de Direito Agrarioadastro e Tributacdo. Brasilia/DF, 1982, Fundac&o
Petrénio Portella.

® MOLEDO, E. Um estudo sobre a geracdo de recéiiatéria visando ao desenvolvimento econémico. In:
VERGARA, S. C.; CORREA, V. L. de A. (Org.). Propastpara uma Gest&o Publica Municipal Efetiva. 2. ed
Rio de Janeiro, 2003, Editora FGV.
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manter niveis de credibilidade em favor da administracdo municipal, estimulando o

pagamento em dia e evitando a inadimpléncia” (MOLEDO, 2003)™.

MATIAS - PEREIRA (2009)", define que “a Administracdo Publica é a
soma de todo o aparelho do Estado, estruturada para realizar os servigos publicos,
visando a satisfacdo das necessidades da populacdo. Assim, administrar € gerir,
por meio da prestacdo e execucdo, 0s servicos publicos. A Administracao Publica,
dessa forma, deve atuar como um eixo de transmissao entre o0 governo e a
sociedade com o0 objetivo de concretizar o bem comum. Apresenta-se como um
conjunto de atividades diretamente destinadas a execucdo concreta das tarefas
consideradas de ‘“interesse publico” ou comum numa coletividade ou numa

organizacao estatal”.

Dessa forma, percebe-se a necessidade de planejar para que o gestor
possa saber quais as demandas e necessidades da comunidade e a capacidade
de resposta da administracdo publica, pois os planos revelam as expectativas e
referéncias para acompanhar as mudancas contextuais e a evolugdo da
organizacao, facilitando o desenvolvimento de a¢bes mais eficientes e buscando
solugcbes mais claras através de novos canais de comunicagdo para a acao

coletiva, sempre com foco nos resultados.

Para CHIAVENATO (2003)*, “a administracdo trata do planejamento, da
organizacdo (estruturagdo), da direcdo e do controle de todas as atividades
diferenciadas pela divisdo de trabalho que ocorram dentro de uma organizacéo.
Assim, a administracdo € imprescindivel para existéncia, sobrevivéncia e sucesso
das organizacGes. Sem a administracdo, as organizacdes jamais teriam condi¢coes

de existir e de crescer”.

Coloca ainda, que “a eficiéncia significa a correta utilizacdo dos recursos
(meios de producdo) disponiveis. A organizacdo racional do trabalho busca a

melhor maneira, isto €, os métodos de trabalho para estabelecer os padrdes de

1 MOLEDO, E. Um estudo sobre a geracdo de receéitatéria visando ao desenvolvimento econémico. In:
VERGARA, S. C.; CORREA, V. L. de A. (Org.). Propastpara uma Gestéo Publica Municipal Efetiva. 2. ed
Rio de Janeiro, 2003, Editora FGV.

' MATIAS — PEREIRA, José. Curso de AdministracdolRab2. ed. Sdo Paulo, 2009.

12 CHIAVENATO, Idalberto. Introducéo a teoria geral ddministracéo: uma visdo abrangente da moderna
administracdo das organizacgdes. 7. ed. Ver. E.&imlde Janeiro, 2003.
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desempenho das tarefas, a fim de que os recursos (pessoas, maquinas, matérias-
primas etc.) sejam aplicados da forma mais racional possivel para assegurar a
otimizacdo dos recursos disponiveis. A consequéncia direta da eficiéncia é a
produtividade” (CHIAVENATO, 2003)*3.

Para ROBBINS (2000)** “planejamento compreende a definicdo das metas
de uma organizacdo; e controle € o processo de monitorar as atividades para
garantir que estejam sendo realizadas conforme planejado e corrigir quaisquer
desvios importantes. Os gerentes realmente ndo podem saber se suas unidades
estdo desempenhando corretamente suas tarefas até que tenham avaliado quais
atividades foram concluidas e comparado o desempenho real com o padréo
desejado. Ja automacao do fluxo do trabalho é a eliminacdo dos gargalos no fluxo
de trabalho e de procedimentos ultrapassados, aumento da eficiéncia via
informatizac&do e substituicdo de processos por software. Pode solucionar grande
parte dessa demora, melhorando muito o processo de criar e transferir
documentos. O ponto de partida € como os documentos, formularios e outras
informacdes seguem seu curso através de uma organizacdo. Ela procura os
gargalos e procedimentos antiquados que retardam o curso das coisas e elevam os
custos. Uma vez que novas rotas sejam tracadas, instala-se um software de fluxos
de trabalho em rede para transmitir instantaneamente as informacdes para a mesa
certa. Esse software torna automatica a movimentacado dos documentos, reduzindo

enormemente o tempo do percurso e evitando erros de encaminhamento”.

7

Sendo assim, verifica-se que a tecnologia € muito importante para a
organizagdo do trabalho, dos fluxos de tarefas e ainda torna possivel melhorias
substanciais e rapidez no fluxo das informacdes, buscando tornar a inovacao parte

integrante da cultura organizacional.

BRAGA (1998)* diz que “a finalidade primeira da Administracdo Publica
deve ser prestar com qualidade, eficacia e democracia, os servicos e atender as
demandas que |Ihe sédo legalmente requeridas pela sociedade, em beneficio da

cidadania e da dignidade da pessoa humana. Deve-se adotar procedimentos para

13 CHIAVENATO, Idalberto. Introducdo a teoria geral ddministracdo: uma visdo abrangente da moderna
administracdo das organizacfes. 7. ed. Ver. E.&imlde Janeiro, 2003.

1 ROBBINS, Stephen Paul. Administracdo: mudancasrspectivas. Sdo Paulo, 2000, Editora Saraiva.

> BRAGA, Douglas Gerson. Conflitos, Eficiéncia e Dmaracia na Gestdo Publica. Rio de Janeiro, 1998,
Editora FIOCRUZ.
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atingir estes objetivos pois é dever primordial dos administradores publicos. Omitir-
se, inibir, ou frustrar tais procedimentos fere, sobretudo, os principios de

indisponibilidade do interesse publico e da legalidade”.

Portanto, é necessario a organizacao realizar um trabalho com preciséo,
rapidez, clareza, regularidade, impessoalidade, confiabilidade e eficiéncia, através
da divisdo de tarefas como base da organizacdo visando a especializacao,
supervisdo do gestor e determinacdo de regras e procedimentos através da
padronizacdo. O Estado, mais precisamente a administracdo publica, ndo esta

imune a estas mudancas.

A ciéncia da administragdo é o sistema de conhecimento com o qual os
homens podem desenvolver relacdes, predizer efeitos e influir sobre os
resultados, em qualquer situacdo em que haja pessoas trabalhando
iggjf)q(taamente, de forma organizada, para um fim comum (AMATO,

Nesse contexto, conclui-se que os servidores publicos devem prestar um
servico de boa qualidade a populacéo, e ainda, é preciso ter equipes de trabalho
comprometidas com a organizacdo e com 0s objetivos da mesma, em especial,
com a prestacdo de servicos de qualidade, porém, é necessario mudancas
estruturais, planejamento, execucao, avaliagdo e controle, regras e procedimentos,
e medidas efetivas para criar novos sistemas de valores, pois 0 sucesso desse
novo modelo depende do interesse da organizacéo e de cada servidor para que se
possa atingir os objetivos, € ainda necesséario que tenham uma postura mais
flexivel. A Administracdo Publica, tem como objetivo principal a promog¢édo da
pessoa humana e do seu desenvolvimento integral em liberdade. Para isso deve
atuar de maneira eficiente, eficaz e efetiva para viabilizar e garantir os direitos dos
cidad&os que estdo consagrados na Constituicdo do Brasil*’.

Os servidores devem estar motivados em direcdo a objetivos comuns,
tendo como referéncia o desejo de servir ao publico, pois, o setor publico,
diferentemente do setor privado, ndo escolhe os seus clientes, mas necessita
melhorar os seus sistemas de planejamento para identificar de forma clara as

demandas e necessidades de cada segmento da populacéo.

1 AMATO, Pedro Mufioz. Introducéo & Administracéo Rizb 2. ed., Rio de Janeiro, 1971, Fundacdo Getdli
Vargas.

7 BRASIL_CONSTITUICAO 1988. Constituicdo da Repuhli€ederativa do Brasil — Brasilia: Senado
Federal, Subsecretaria de Edi¢cdes Técnicas, 2008.
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Para isso, é preciso valorizar na Administracdo Publica, as diferencas de
desempenho e de alcance de resultados, respondendo aos desafios do século XX,

através da modernizacéo do Estado e da gestédo publica.
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3 METODOLOGIA

Este projeto busca demonstrar a importancia do planejamento, execucéao,
controle e avaliacdo para a organizacdo, tendo em vista que no orgao publico, a
produtividade dos servidores e a qualidade dos servicos prestados estao
diretamente relacionados a arrecadacdo do municipio, por isso, a valorizacdo dos
servidores é muito importante para que sintam-se motivados e comprometidos com

0s objetivos da organizacéao.

Inicialmente, em virtude de ndo haver planejamento quanto ao trabalho com
protocolos na Geréncia de Cadastro Municipal sera realizado um levantamento
quantitativo através da contagem fisica para identificar o nUmero real de protocolos

de cada ano, podendo assim, ser estipulada uma meta diaria.

Na sequéncia, serdo determinados os servidores que desempenhardo cada

etapa do trabalho e como deverao executa-la.

Na continuidade ocorrerd& o acompanhamento do Gerente no
desenvolvimento do trabalho, avaliando o que foi planejado com o que foi
realizado, identificando o que foi bem sucedido e o que néo, sugerindo alternativas
de caminhos para que, o que foi planejado, volte a ser executado e os resultados
sejam obtidos conforme esperado.

Por fim, ocorrera o controle, realizando corre¢cdes e até mesmo revendo o

que foi planejado, executando acdes preventivas, corretivas e de melhorias.
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Checar
METAS X RESULTADOS

FIGURA 1 — CICLO PDCA®

18 Ciclo PDCA. Disponivel em http://ultraconcurseiros.blogspmné2011/01/ciclo-pdca.html.

Acesso em: 24 de setembro de 2011.
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4 A ORGANIZACAO PUBLICA

O projeto sera realizado na Geréncia de Cadastro Municipal -
Departamento de Rendas Imobiliarias — Secretaria de Financas de Pinhais —
Prefeitura Municipal de Pinhais.

4.1 DESCRICAO GERAL

Pinhais € um municipio brasileiro do estado do Parana, localiza-se na
Regido Metropolitana de Curitiba. Tornou-se oficialmente um municipio em 1992,
quando emancipou-se do municipio de Piraquara. Possui area de 61 km2 com uma
populacéo de 117.008 habitantes, segundo dados do IBGE-2010".

e -
i / e R

A -

7

FIGURA 2 - LOCALIZACAO DE PINHAIS NO PARANAZ

De acordo com dados do Portal do Municipio de Pinhais®, nas décadas de
1960 e 1970, varios dos antigos proprietarios de terras da regido de Pinhais
iniciaram o loteamento de seus terrenos. Nesse processo foram delimitadas as
areas que hoje formam as varias regiées do municipio de Pinhais. A denominacéo

atual destas areas estd ligada, de alguma forma, aos antigos proprietérios. Foi

19 Fonte: <http://www.ibge.gov.br/cidadesat/paindiiphphp?codmun=411915#>. Acesso em 22 de setembro
de 2011.

2 Fonte: <http://pt.wikipedia.org/wiki/Pinhais>. A&s0 em 22 de setembro de 2011.

2! Fonte: <http://www.pinhais.pr.gov.br/acidade/Freeponent16conte4nt279.shtml>. Acesso em 22 de
setembro de 2011.



22

também importante, a construcdo da ferrovia Curitiba-Paranagua, cortando a

regido na direcao leste.

Em principios da década de 1980, Pinhais despertou o interesse de
pequenas e médias industrias, principalmente do setor de metalurgia, bem como

grandes empreendimentos na area do comércio (Carrefour e Makro).

No final do ano de 1991 foi realizado um plebiscito para verificar o
interesse da populacdo de Pinhais pela implantacdo de um poder executivo e
legislativo local. Essa consulta apurou um alto indice de aprovacdo da

emancipacao politica (87% de aprovacao).

Atendendo a essa solicitacdo dos moradores do Distrito, o Deputado
Estadual Anibal Khury (entdo presidente da Assembléia Legislativa do Parana),
determinou a criacdo do Municipio de Pinhais, sendo o seu territério desmembrado
do de Piraquara. O municipio de Pinhais foi oficial e solenemente instalado no dia
20 de marco do ano de 1992. A partir de entéo, essa data passou para o calendario
festivo da populacdo Pinhaiense. Apds a criagdo do municipio de Pinhais, a
populacdo local passou a contar com melhor assisténcia politico-administrativa. As
questdes que afligiam os moradores, passam a ser canalizadas e atendidas por

seus legitimos representantes.

FIGURA 3 - BANDEIRA DO MUNICIPIO DE PINHAIS*

2 Fonte: <http://www.pinhais.pr.gov.br/FreeCompoBenhtent329.shtml>. Acesso em 22 de setembro de
2011.
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Em 1993, com o estabelecimento do poder publico local, o executivo
comecou a estabelecer metas de desenvolvimento para 0 municipio através das
suas secretarias. Desde entdo, as questdes de saude, educacéo, cultura, esporte,
turismo, meio-ambiente, assisténcia social, seguranca publica, infra-estrutura,
planejamento urbano e desenvolvimento econdmico foram sendo discutidas em

conjunto.

A Prefeitura Municipal de Pinhais conta com 11 Secretarias, dentre elas a
Secretaria Municipal de Financas ao qual esta localizada a Geréncia de Cadastro

Municipal, conforme demonstra o organograma abaixo:

SECRETARIA
DE FINANCAS

Ger. Andlise e
Informagées
Gerenciais

Ger.
Administrativa

Ger. Planej.,

Gestao
Estratégica e
Qualidade

Dep. De Dep. De
Dep. de Dep. Financeiro Dep. De Rendas Rendas
Bleaenic it GG Imobilidrias Mobiliarias
( ) ( ) ( ) )
Ger. Registro e Ger. Anélise e Ger. IPTU e
Ger. Programas == Informagées =1 =1 Prestacéo de ITBI = Ger.delSS
Financeiras Contas
(. J - J - J -
( ) ( ) ) )
Ger. Orgamento Ger. Analise e Ger. Registro e Ger. Alvaras e
e Anélise de [~ Liquidagao de  fed = Informacées = Arrecadacéo
Custos Pagamentos Contabil Mobiliaria
(. J
) (AN
( A Ger. Inteligéncia
. . Ger. Controle Ger Fiscal e Gestao
Ger. Financeira fed — P - b "
Convénios Arrecadacéo das Receitas
\ J (. J . J

FIGURA 4 - ORGANOGRAMA DA SECRETARIA DE FINANGCAS?®
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Fonte:
<http://www.pinhais.pr.gov.br/aprfeitura/secretadargaos/fiancas/uploadAddress/OrganogramaSEFIN-13-
05-2011%5B1939%5D.pdf>. Acesso em 22 de setembgd .
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4.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

Foi constatado através do controle da Geréncia de Cadastro Municipal que
em 17/06/2011 haviam 396 protocolos ainda sem nenhuma providéncia. A fase de
coleta de dados foi relativamente facil, pois ja havia um controle da quantidade de
protocolos em uma planilha do Excel, porém ultrapassada e os dados nao
condizem com a realidade, pois, os protocolos ndo estdo organizados, tanto

fisicamente quanto em controle interno.

Ano | Numero de protocolos
2008 29
2009 70
2010 169
2011 128
Total 396

FONTE: O autor (2011)
FIGURA 5 — NUMERO DE PROTOCOLOS PENDENTES NA GERENCIA DE
CADASTRO ATE 17/06/11

O outro problema € que atualmente ndo ha uma equipe fixa e competente
para realizar as vistorias (Técnicos em Edificacdes) e nem para atualizar o mapa
no AUTO CAD, fazendo com que ndo haja um comprometimento do trabalho
realizado, ndo ha cobrancas e ndo utilizam o software atende.net para encaminhar

e movimentar protocolos.

Sera necessario realizar mudancas estruturais na Geréncia, organizar 0s
protocolos fisicos e no software atende.net, melhorar as relagbes de trabalho e a
confiangca na organizagdo, promover o aprendizado continuo e motivar 0s

servidores.
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5 PROPOSTA

5.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

Em funcdo da situacdo-problema, serd necesséria a realizagdo de uma
reunido com os servidores para informar as metas, 0s novos procedimentos e

estrutura:

1. Os servidores deverao entregar todos os protocolos que estdo consigo para
gue seja realizado um controle dos protocolos fisicos e comparados com 0
sistema, fazendo com que as informacgcdes sejam iguais, ndo havendo
divergéncias;

2. Serd eliminada a antiga planilha do Excel utilizada atualmente a qual ndo é
eficaz e também ndo mostra a realidade quando ha necessidade de saber a
localizacdo dos mesmos, sendo substituida pelo software atende.net que
sera utilizado como procedimento padrdo de encaminhamento e
movimentagdo dos protocolos, e controle dos protocolos localizados na
Geréncia de Cadastro Municipal, acarretando em uma maior rapidez no
fluxo das informacfes, um maior controle dos protocolos presentes na

Geréncia, e consequentemente maior produtividade dos servidores;

{2 1PM - Atende.Net @ - Windows Internet Explorer provided by Prefeitura Municipal de Pinhais PR =10l x|

;| Glebas Cadastros Processos Consutas Relatorios Sair

T o S e T T
z Fikro: [ Namero =] [contém =l
orgens [0 =] [Weiano =] ano:[2011 7] Stuagho [Tedss =] Finaicae: [Todas =] origer [Todos =l
Registios: [10 = [ Consuttar | [ opcdes | [ Adicionar | [ Lmpar |

NeAno Requerente Detalhies Data Hora Assunto Situagdo  Agoes

Pagina 1 de 1

Aberto:
LEGENDA:

Cancelado: Froossso foi canoelado

(@lpm
p

A cidade 4o futuro comec saul
[i¥ Prefeura Municipal de Pinhiais 11 [T [ Nmeranetiosal [ e -

FIGURA 6 - TELA DO SOFTWARE ATENDE,NET PARA ABERTURA, MOVIMENTACAO E
ENCERRAMENTO DE PROTOCOLOS
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3. A logistica dos protocolos serd alterada, pois atualmente ndo ha uma
organizacdo fisica (ha protocolos em todas as mesas e armarios), 0s
protocolos serdo reunidos em um unico local e organizados em ordem
cronoldgica identificando cada caixa para saber a sequéncia de protocolos
gue se encontra em cada uma delas (Caixas para vistoria e Caixas para
alteracdo no cadastro);

4. Apos o levantamento real do niamero de protocolos que ainda ndo foram

realizadas as vistorias, sera estipulada uma meta diaria para as Equipes;
O Gerente definira ainda, as tarefas de cada servidor:

* Equipe 1 (Servidor A e B): realizara as vistorias e preenchera as BCI's;

» Equipe 2 (Servidor C e D): anexara as fotos no Informativo de vistoria e
atualizara o mapa no AUTO CAD;

 Equipe 3 (Servidor E e F): atualizara o Cadastro Municipal e fara o
Informativo ao Setor competente ou Resposta ao Contribuinte.

Inicialmente, o servidor E, recebera todos os protocolos que forem de
competéncia da Geréncia de Cadastro Municipal, atualizara o cadastro de pessoa
fisica ou juridica e digitalizara as Matriculas vindas dos Registros de Imdveis,
quando for protocolo que necessite de vistoria no imével, lancara no software
atende.net onde informard no mesmo “Aguardando possibilidade de vistoria” e
encaminhara para uma caixa organizando por ordem cronoldgica e crescente;
quando for protocolo solicitando declaracdo de numero predial ou de primeiro
lancamento, lancamento de CVCO, unificacdo, subdivisdo, ou alteracdo de
proprietario, entre outros, lancard no software atende.net onde informard no
mesmo “Para alteragdo no cadastro” e encaminhara para uma caixa organizando
por ordem cronoldgica e crescente; e quando algum servidor for retirar protocolos
do local, sera lancado no sistema IPM “Encaminha-se ao servidor (nome) para

(situacdo)”, quando for o caso, mantendo sempre o sistema atualizado.



¥l Madulo de IPTU e Taxas - PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS RS
Cadastro Movimentn  Consuba Relatério Gutros Sar 7 Atuslizagdes

[IPTU & Taxas |Giovana Haas 19 Setembro de 2011 [1pr ORACLE

x|
Cadiga: o« 5]
Mome/Razdo Soc.: |
(ltima Alteracio: I Usudrio: I
Geral | Fizica | Drados Pessoais | Outros
Tipo Pessoa: m
Sobrenome: |
CPF: I
|dentidade: | Orgdo: | Estado: I j Data Emizzdo: Im
— Enderego
Logradouro: I 0 I N!:I
Complementa: |
Ponto Refer.: |
Blairro: I 1] I
Estado/Cidade: PR | [FINHAIS CEFR: [83323400
| Consultar Diretdrio Nacional de Enderego[DNE] |
Fone Residencial Fone Comercial Fone Celular Faone Fa:
ooo: [ ooo:[ ooo: [ ooo:[
Lne: [ooooooo Lone:lW Leman ['ooo.oono Lax.: [ oo oooo
Ok | Altera I Erclu | Lancela | Histdrico | Formatagao | Besponséveisl Sair |

FIGURA 7 E 8 — TELAS DO SOFTWARE ATENDE.NET PARA ATUALIZAGAO CADASTRAL

Na primeira etapa do trabalho, seréo realizadas as vistorias com o objetivo
de finalizar todos os protocolos abertos anteriormente ao ano de 2011 e alguns de

2011, permanecendo na Geréncia, apenas 0s protocolos abertos nos ultimos 60
dias.

No periodo da manhd, a Equipe 1 realizara 4 vistorias (sendo que todas
deverao ser proximas para que o servidor ndo precise se deslocar de um bairro ao
outro, reduzindo gastos e perda de tempo), no periodo da tarde o servidor A

preenchera as BCl's e no final do expediente encaminhard e movimentara os 4

27
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protocolos a Equipe 2, e o servidor B organizara os 4 protocolos que serdo
vistoriados no dia seguinte, imprimindo mapa de localizacdo e a Ficha de
Lancamento, além de realizar servicos externos quando necessario, como por

exemplo, ir ao Registro de Imoveis buscar Matriculas.

A Equipe 2, anexara as fotos no Informativo de vistoria, atualizara o mapa
no AUTOCAD, e no final do expediente encaminhara e movimentara os 4

protocolos a Equipe 3.

A Equipe 3, atualizard o Cadastro Municipal e fara o Informativo ao Setor
competente ou Resposta ao Contribuinte e no final do expediente encaminhara os
4 protocolos para assinatura da Geréncia e Direcdo e apds as assinatura,
movimentar para 0 Setor competente ou ao Atendimento para ciéncia do

contribuinte, conforme segue abaixo:

Servidor E recebe —[ EQUIPE 1 ] —’[ EQUIPE 2 ] —’l EQUIPE 3 I
todos os protocolos

da Geréncia, atualiza
o cadastro tnico e
digitaliza as . \ X
Matriculas Servidores Ae B Servidores C e D
retiram 4 protocolos, recebem os 4
» realizam as vistorias protocolos, anexam as
e preenchem as fotos no Informativo e
BCI's atualizam o mapa no
AUTO CAD
A 4 A 4

Encaminha para a Entrega pessoalmente Entrega pessoalmente
N CAIXA VISTORIA e e movimenta no e movimenta no
P| movimenta no sistema sistema para a Equipe [ sistema para a Equipe

para a Equipe 1 2 0s 4 protocolos 3 0s 4 protocolos ‘

A
M )
ServidoresE e F
Encaminha para a atualizam o Cad‘astro e
CAIXA ALTERAGAO NO Ll fazem Informativo ao

P CADASTRO e setor competente ou

movimenta para a Requstg ao

Equipe 3 contribuinte

Encaminha para
assinatura da
Geréncia e Direcéo,
apds assinaturas
entregar pessoalmente
e movimentar no
sistema ao Setor
competente ou ao
Atendimento para
ciéncia do contribuinte.

FONTE: O autor (2011)
FIGURA 9 - FLUXOGRAMA DO TRABALHO A SER IMPLANTADO NA GERENCIA DE
CADASTRO MUNICIPAL QUANTO AOS PROTOCOLOS

Na segunda etapa do trabalho, quando o numero de protocolos forem
reduzidos consideravelmente, jA sera informado ao contribuinte que abrir o

protocolo o prazo de aproximadamente 30 dias que a Equipe 1 realizara a vistoria.
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5.2 PLANO DE IMPLANTACAO

Visando a padronizacao do trabalho, o Gerente elaborara um documento
constando as condutas e procedimentos da Geréncia, especificando com preciséo
a forma pela qual o trabalho deva ser feito e de tal forma que cada um esteja certo
do trabalho que deve desempenhar, pois quando registradas e documentadas, as
informacdes possibilitardo a continuidade das atividades caso haja a substituicdo
de profissionais na Geréncia; realizara reunides periddicas para mensurar 0S
resultados obtidos e tomara medidas corretivas, quando necessario para que 0S
servidores possam sugerir melhorias para o processo e participara efetivamente na
tomada de acbes, além de compartilhar através de redes internas as informacdes
pertinentes a todos os servidores da Geréncia para que nao haja divergéncia de
informacgdes, minimizando ou eliminando a duplicacdo de esforco entre as
unidades gerenciais da organiza¢ao, melhorando a eficiéncia e/ou produtividade no
trabalho por meio do compartihamento de conhecimento e informagéo e
disseminando a informacdo de maneira mais rapida tornando seu acesso mais

amplo aos servidores.

Desta forma, devera também, substituir a improvisacao pelo planejamento
do meétodo de trabalho; proporcionar um ambiente de trabalho agradavel;
selecionar os servidores de acordo com suas aptidées e prepara-los e treina-los
para produzirem mais e melhor, de acordo com o método planejado; organizar 0s
equipamentos em um arranjo fisico eficiente e disposi¢cdo racional; fiscalizar o
desempenho dos servidores para se certificar de que estdo sendo executados de
acordo com os métodos estabelecidos e segundo o plano previsto e se 0s
resultados estdo sendo atingidos. A geréncia deve ainda cooperar com 0S
trabalhadores para que a execuc¢do seja a melhor possivel; distribuir atribuicbes e
responsabilidades para que a execucdo do trabalho seja disciplinada; tracar um
plano bem definido, de acordo com os objetivos; estabelecer o predominio do bom
senso; oferecer orientagcdo e supervisdo para que o trabalho seja realizado com
eficiéncia; proporcionar condi¢gdes de trabalho, oferecer incentivos ao pessoal para

aumentar o rendimento e a eficiéncia, aléem de acompanhar o trabalho se fazendo
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presente para que seja um exemplo de ética, dedicagdo, obtendo terdo bons

resultados.

5.3 RECURSOS

Para a implantagdo do projeto, sera necessaria a aquisicdo de uma
impressora com mais recursos, para atender as necessidades dos servidores, pois,
0 equipamento que had momento ndo realiza fotocopias, digitalizacbes e nem
impressodes frente e verso, desperdicando o tempo dos servidores e causando
fadiga nos mesmos por subirem escadas todas as vezes que necessitam dos
servicos acima citados, acarretando a reducdo de desempenho; e ainda sera

necessaria, a contratacdo de dois servidores para a Equipe 1.

5.4 RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se com este projeto, uma melhor execucdo dos trabalhos,
garantindo qualidade, agilidade e confianca nos resultados, para isso, 0s
servidores devem ser pro ativos, através de uma mudanca significativa que atenda
e satisfaca as necessidades e expectativas dos contribuintes, pois depende de
cada um, comprometendo-se e sendo responsavel por algo a mais que o seu
trabalho, sendo parte da solucédo, sempre de forma ética e cumprindo as leis; que
tenham compromisso com a comunidade, transmitindo credibilidade, pois, o
trabalho eficiente estimulara o pagamento dos tributos & Administracdo Municipal
aumentando a arrecadacdo, evitando assim, a inadimpléncia dos cidadaos

Pinhaienses.

Desta forma, cabe aos Gestores Publicos adotar métodos para aumentar a
satisfacdo dos contribuintes, através da melhoria na eficiéncia interna por meio da
inovacdo dos servicos prestados e dos métodos de gestdo, aproveitando a
tecnologia dentro das organizacbes ao melhorar significativamente o controle dos

protocolos e a qualidade dos servigcos prestados.
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5.5 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Os maiores riscos que podem ocorrer para a implantacdo deste projeto
sdo o baixo nivel de interesse da administracdo em estruturar o controle interno
para cumprir satisfatoriamente suas atribuicbes constitucional e legal; a nao
aceitacao por parte dos servidores devido a aversdo as mudancas no ambiente de
trabalho ou de ndo estarem comprometidos com o projeto realizando atividades
alheias aos interesses da Administracdo Municipal, porém, eles devem estar
cientes de que “o interesse publico prevalece sobre o individual nos termos da
Constituicdo e em decorréncia da soberania do Estado, todos os atos que a
Administracdo Publica praticar devem estar voltados para o atendimento do
interesse publico. Acima dos interesses e das vontades pessoais das autoridades e
dos servidores publicos devem prevalecer os da coletividade” (MATIAS-PEREIRA,
2009)**, além disso, para que o0 projeto tenha continuidade, é necessario
fiscalizacdo e controle por parte da Geréncia, além de motivar os servidores para
gue o projeto tenha éxito.

2 MATIAS — PEREIRA, José. Curso de AdministracdolRab 2. ed. Sao Paulo, 2009.
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6 CONCLUSAO

A transparéncia administrativa e a participacdo do servidor constituem
elementos estruturais para o éxito deste projeto. O objetivo fim da Administracéo
Publica deve ser a prestacdo eficiente de servicos essenciais que atenda aos
interesses da populacdo, melhorando as condi¢des de trabalho, sem sobrecarregar

os servidores e elevando o nivel de qualidade da prestacdo de servigos.

Quando o servico ndo é bem executado por falta de organizagdo e
planejamento, o contribuinte pode sofrer prejuizos significativos, pois os protocolos
sao abertos em um momento e anos mais tarde quando as vistorias séo realizadas
a situacao encontrada ja ndo condiz com o solicitado devido a demora na vistoria e
resposta do protocolo, por isso, a importancia de disponibilizar servicos ageis e de
boa qualidade, sempre trabalhando com a realidade do momento, fazendo com
que as atualizacbes cadastrais efetuadas pela Geréncia de Cadastro Municipal
contribuam para o crescimento da arrecadacdo, sobrando mais recursos para

investir em benfeitorias para o Municipio.

E fica uma pergunta:

Por que o contribuinte é punido quando ndo paga os impostos em dia,
através de juros e multas? E o Estado quando ndo atende os usuarios dos servigos

em um curto prazo de tempo nao é penalizado?

Em suma, uma melhor gestdo de pessoas, que estejam preparadas e
capacitadas para atender os contribuintes, e um aperfeicoamento da gestao interna
(qualidade, planejamento, comunicacdo, etc.) contribuem para que uma
organizacao publica seja mais eficiente, oferte servicos com qualidade (eficacia) e
cumpra a sua funcdo social (efetividade), havendo o desenvolvimento do setor

publico como um todo.
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