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RESUMO

O presente projeto técnico tem o objetivo de propor a realizagdo de um estudo
voltado para a andlise dos processos que envolvem o controle e a gestdo dos
convénios para o funcionamento da Rede de Atendimento Terceirizada Social da
ECT, especificamente no que diz respeito as Agéncias de Correios Comunitérias
— AGCs. A relevancia do trabalho proposto fica evidenciada pela necessidade de
revisdo da forma de gestdo por meio de uma construgdo tedrica e andlise préatica
a respeito deste caso especifico, em raz8o dos problemas evidenciados na
consecucao dos assuntos didrios dessa rede. Com a finalidade de proporcionar
melhoria no processo de gestdo das AGCs, propde-se o desenvolvimento de um
formulario eletrdnico da minuta previamente chancelada dos Termos de
Convénio, contribuindo para a redugéo dos tramites internos e ganho de tempo
no processo. O forte cunho social que a rede de AGCs apresenta reporta a
necessidade de buscar solugdes e contribuir para a melhoria da gestdo deste
segmento de servigos, principalmente por se tratar de uma meta determinada
pela Portaria n°® 566/2011-MC, que extrapola o ambito da prépria Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT, na medida em que é fundamentada
nos propositos do Governo Federal em proporcionar inclusdo social e cidadania a
populagéo brasileira através da Universalizagdo dos Servigcos Postais. A pesquisa
documental foi embasada em revisdo bibliografica, levantamento de dados e
informacgdes por meio de documentos, manuais e relatorios, incluindo a legislagédo
pertinente. A abordagem metodoldgica foi pautada na analise dos procedimentos
e fluxos, conferindo contemporaneidade ao trabalho proposto.

Palavras Chave: Melhoria da Gestéo, Simplificacdo dos Processos, Inclusdo Social
e Cidadania através do Atendimento Postal.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho tem a finalidade de propor a realizagédo de um estudo
voltado para a readequacdo da forma de gestdo dos convénios para
operacionalizacao de Agéncias de Correios Comunitarias - AGCs, buscando revisar
0 processo interno concernente aos fluxos e procedimentos atuais para gestao da
Rede de Atendimentos Terceirizada Social, especificamente no que diz respeito as
AGCs.

1.1 Apresentacgéo/Problemética

A Portaria N° 566, de 29 de dezembro de 2011, concernente aos macro-
objetivos do Governo Federal, estabelece as metas para a universalizagdo dos
servigos postais basicos a serem cumpridas pela Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos — ECT e repassa o quantitativo a ser cumprido no quadriénio 2012/2015.
Assim, o Governo Federal, por meio do Ministério das Comunicacdes, vem
desenvolvendo ao longo dos dultimos anos um importante projeto em &ambito
nacional, que visa proporcionar 0 acesso aos servi¢os postais basicos aos cidadaos
brasileiros residentes em distritos que possuam populagdo igual ou superior a
quinhentos habitantes, conforme dados coletados pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE.

Apesar das boas intengbes verificadas na esfera publica, é oportuno
mencionar que o Estado — e as instituicbes que o representam - dentro da filosofia
politica contemporanea, esta sujeito a injuncdes e limitagbes de ordem legal, o que
limita sua atuagéo e requer a busca de caminhos alternativos dentro da legalidade,
como, por exemplo, o estabelecimento de parcerias.

Neste contexto, o Tribunal de Contas da Unido — TCU, por intermédio do
Acérdé@o n.° 558/2005 — Primeira Camara publicado no Diario Oficial da Unido em
20/05/2005, estabeleceu que a ECT estd impossibilitada juridicamente de firmar
convénios com Empreendedores Privados sem a realizagcdo de prévio processo

licitatorio. Disto resulta, para a ECT, na necessidade de buscar o apoio das



municipalidades para possibilitar a disponibilizacdo dos servigos postais bésicos a
populagéo.

As dificuldades constatadas na gestdo da Rede Terceirizada Social,
propriamente das AGCs, estéo ligadas a diversas questdes. Contudo, a necessidade
emergencial € o desenvolvimento de um formulério eletrdnico para preenchimento
do Termo de Convénio, o qual devera ser previamente chancelado pelo
Departamento Juridico da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT.

A principio, o formulério proposto poderia ser disponibilizado na pagina do
DERAT - Departamento de Administragéo da Rede de Atendimento. Esta ferramenta
agilizar4 a montagem dos processos e certamente reduzira a possibilidade de erros,
eliminando o gasto de tempo no trdmite dos processos a Assessoria Juridica em
cada Diretoria Regional.

Dentro desta 6tica, evidencia-se a existéncia de problemas ligados a gestao
motivados pela necessidade de uma revisdo aprofundada sobre o assunto e a
necessidade de visdo critica para estabelecer fluxos e procedimentos mais
funcionais e que, ao mesmo tempo, atendam as normas contidas na legislagéo

pertinente.

1.2 Objetivo Geral do trabalho

Simplificar os processos de gestdo e tramites de documentos para
celebragdo dos convénios entre as prefeituras e a ECT para operacionalizagéo de
AGCs.

1.3 Objetivos especificos do trabalho

1. Desenvolver um formulario eletrénico para preenchimento dos Termos de
Convénio;

2. Propor a simplificagdo os processos e tramites documentais;

3. Contribuir para a melhoria da gestédo das AGCs.



1.4 Justificativa

Os paréagrafos anteriores repassam alguns dos problemas que impactam a
gestdo da Rede de AGCs, demonstrando a necessidade da realizagdo de um
trabalho aprofundado com o objetivo de diagnosticar situagdes e procedimentos que
possam ser melhorados, bem com repassar as sugestdes de melhoria e apontar os
provaveis caminhos para correcéo das distor¢des evidenciadas.

Evidencia-se a existéncia de um vasto campo de trabalho no sentido de
contribuir para o aprimoramento e melhoria dos processos para a gestdo dos
convénios.

A ECT tem como meta a abertura de 66 Agéncias de Correios
Comunitarias até 2015 e para o ano de 2013, a meta é criar 21 AGCs, no que diz
respeito a Rede de Atendimento Terceirizada Social, focando a Universalizacéo dos
Servicos Postais Basicos. Para isto, mediante a normatizacdo dada pela Portaria
566/2011, estabelece contato com as prefeituras e demais entidades publicas com
as quais esta autorizada a celebrar convénios, no sentido de concretizar esta meta.

Além disto, como os convénios tém vigéncia de 5 anos, periodicamente ha
a necessidade de providenciar a renovagdo dos convénios que se encontram em
execucao, mediante celebragcédo de novo termo de convénio. Atualmente, a Diretoria
Regional do Parana conta com 462 AGCs em operacdo, 0 que gera um volume
consideréavel de trabalho relativo as renovagfes e a gestdo em si.

Desta forma, os trabalhos incluem o preenchimento rotineiro e periddico das
minutas dos termos de convénio por parte das REVENs e encaminhamento a
Geréncia Juridica para concessao da chancela, tanto no que diz respeito a criacdo
como renovagao dos convénios para operacionalizagao das AGCs.

Com o desenvolvimento e implantacdo do formulario eletrénico, este tramite
pode ser eliminado, resultado em ganho de tempo, eficiéncia e produtividade.

Fica, assim, caracterizada a relevancia do trabalho proposto, por se tratar
de uma rede de atendimento expressiva e que apresenta alguns pontos passiveis
de melhoria, se faz necesséria a realizacdo de uma pesquisa no sentido de detectar
problemas e buscar a solugdo para os mesmos, principalmente porque, para muitas
das questdes observadas, as providéncias para a adogdo das melhorias né&o
resultam necessariamente em dispéndio financeiro, mas sim na readequacgéo de

tramites e procedimentos.



Nesta oOtica, propde-se:
-simplificar os processos e tramites existentes através do desenvolvimento
de um formulario eletrénico;

-contribuir para a melhoria da gestéo das AGCs.



2. Revisao tedrico-empirica

A simplificacdo dos processos e a adogcdo de melhorias na gestdo séo
condizentes com as proposi¢cdes do MEG — Modelo de Exceléncia em Gestao.

Figura 1 - Modelo de Exceléncia da Gestdo: uma visdo sistémica da gestéo
organizacional
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Fonte: FNQ - Fundacao Nacional da Qualidade (2012)

Segundo a Fundac&o Nacional da Qualidade — FNQ (2012), o MEG esta
fundamentado nos seguintes pressupostos:

1. Pensamento sistémico;

2. Aprendizado organizacional

3. Cultura de inovacéao;

4. Lideranca e constancia de propoésitos;

. Orientacao por processos e informacoes;
. Visao de futuro;

Geracdao de valor;

© N o o

Valorizag&o das pessoas;



9. Conhecimento sobre o cliente e o0 mercado;
10. Desenvolvimento de parcerias;

11.Responsabilidade social.

O sucesso do Modelo de Exceléncia da Gestdo passou a fazer parte da
agenda publica, tendo sido incorporado por ela, frente a crescente demanda por
servicos de qualidade prestados pelo setor publico e a necessidade da adequagéo
desse setor, buscando dar exemplos de qualidade em gestdo através da superacéo
das limitac6es existentes na esfera publica.

Entretanto, o MEG n&o € o Unico modelo de gestdo existente. Green (2000)
explica que o modelo de gestéo por competéncias organizacionais esta baseado nas
competéncias essenciais para que a organizagdo possa sobreviver no mercado
competitivo. Tais caracteristicas, segundo o autor, sdo proprias da organizagéo e
nenhuma outra possui de forma similar, sendo Unicas de determinada empresa e
fornecem uma vantagem competitiva e proporcionam a geragdo de valor percebido
pelos clientes.

O gerenciamento voltado & competitividade requer uma visdo mais detalhada
da qualidade, segundo Garvin (2002), ao afirmar que a qualidade é o melhor
mecanismo para garantir lucros e minimizar os prejuizos. Sobre esta assertativa ele
ensina: “se a qualidade deve ser gerenciada, precisa ser primeiro entendida.”

Em se tratando do aperfeicoamento do funcionamento das organizagoes,
torna-se oportuno incluir na analise os conceitos ligados a O&M ou OSM -
Organizacgdo, Sistemas e Métodos.

Neste sentido, Oliveira (2005) entende que a responsabilidade primordial da
area de O&M esta ligada a execucdo de levantamento, analise, desenvolvimento,
elaboracdo e implementacdo de sistemas de carater administrativo na empresa,
objetivando a criacdo ou aprimoramento dos métodos de trabalho e buscando
agilizar a execucao das tarefas. O método busca a eliminagdo do retrabalho e das
atividades em duplicidade, a padronizacdo das tarefas, melhorias no controle
através do gerenciamento dos processos, buscando solucionar problemas, os quais
também sdo denominados de patologias organizacionais.

Na mesma linha de raciocinio, Cury (2005) salienta que o objetivo principal

da O&M é a renovacgdo organizacional. Significa repensar a empresa, buscando a



modelagem adequada, trabalhando sua estrutura — organograma, processos e
métodos para a realizagdo das atividades concernentes ao propdésito empresarial.

A metodologia utilizada para o trabalho de O&M contempla vérias fases. A
primeira delas diz respeito a identificacdo do problema, seguida pela coleta de
dados, andlise do que foi diagnosticado, elaboracdo de sugestbes e alternativas,
desenvolvimento de novo sistema - se for necessario, treinamento dos envolvidos,
implementacdo e acompanhamento. Todas as fases visam um Unico objetivo: a
racionaliza¢c&o dos processos.

Da mesma forma, a busca pela qualidade e formas adequadas de gestédo
conferem ao PDCA - Plan, Do, Check, Act — forte ligacdo com as teorias

abordadas.

Figura 2 - Ciclo PDCA - Plan-Do-Check-Act
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Fonte: Deming (1990).

Ociclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) pode ser entendido como a
sistematizacdo de ac¢bes sequenciais objetivando controlar processos (DEMING,
1990). Trata-se uma ferramenta administrativa importante para auxiliar a organizagao
no que diz respeito a projetos ou processos. O nome origina-se da abreviatura de
verbos em inglés:

Plan (Planejar): consiste em estabelecer metas e objetivos, bem como os

métodos que serado utilizados para que sejam realizados;



Do (Executar, fazer): € a etapa de implementacdo de acordo com o que foi
estabelecido anteriormente no planejamento;

Check (Verificar, checar): analisar os dados e medir se 0os objetivos e metas
foram alcancados da forma como desejado;

Act (Agir): definir quais as mudancas necessérias para garantir a melhoria
continua do projeto.

Todas as fases do ciclo PDCA séo importantes, conforme ressaltado por
Deming (1990) em seu trabalho. Neste sentido, Pereira (2011) chama a atencéo para
uma das principais caracteristicas de uma das fases do ciclo, o planejamento, ao
mencionar que este € a “ocupacao intelectual com o futuro, mas revestido de acdo e
ndo somente de pensamento”. A este respeito, Drucker (1996) ensina que “[...] o
processo de planejamento € muito mais importante que seu produto final.” Assim,
planejar, dar um rumo as coisas, evidenciar o que precisa ser feito e melhorado, bem
como resolver os problemas, torna-se um fator de importancia para uma organizacao
que tem como Visdo se tornar uma Empresa de classe mundial, buscando a
internacionalizacdo. A resolucdo dos problemas internos da empresa, em seus mais
variados segmentos, significa ‘arrumar a casa’ e contribuir para mais este importante
passo, mesmo que indiretamente.

No ambito das AGCs, é preciso ter em mente o carater social que este tipo
de agéncia de Correios possui. Nesta 6tica, a Universalizagdo dos Servicos Postais
Basicos diz respeito ao cumprimento da meta do Governo Federal, no sentido de
proporcionar a inclusdo social e cidadania ao povo brasileiro que, neste caso, ocorre
por meio da disponibilizacdo dos servicos postais basicos, conforme a Portaria
566/2011-MC.

O caréter social das AGCs nédo exclui a busca pela qualidade, muito ao
contrario, fundamenta a constante procura por formas adequadas de gestdo e
reforca o compromisso com qualidade.

No que diz respeito a gestdo por resultados, foi implantada, no Brasil, a
gestdo publica orientada para resultados, um modelo gerencial adotado com o
objetivo de orientar esforgcos das equipes para obtencdo de resultados. O Plano
Plurianual - PPA 2000-2003 recebeu a denominagédo de ‘Avanca Brasil' e foi o
responsavel por mudancas de impacto no sistema de planejamento e orcamento

federais, além da gestéo publica em todas as suas esferas. Segundo Garces (2002),



0 novo modelo entdo implantado estd baseado na integracdo dos instrumentos de
planejamento, orgamento e gestéo, objetivando o resultado efetivo da gestéo.

Com os desafios langados pelo mercado concorrencial, ha a necessidade de
adequacao das organizacgOes para fazer frente a todo o arcabougo de inovagdes que
o mercado oferece, inclusive na area de gestdo dos negdcios. Neste sentido, a
Governancga Corporativa, que é a base do Modelo de Exceléncia em Gestéo, passou
a ser a palavra de ordem pela busca da eficiéncia tanto na esfera privada quanto na
governamental.

Muito poderia ser dito a respeito dos mecanismos e formas de
administragdo dos problemas evidenciados, & luz da ampla bibliografia existente.
Poderiamos, ainda, incluir aspectos ligados aos preceitos da governanca
corporativa, um tema essencialmente atual, ao qual se faz uma rgpida abordagem. A
este respeito, o Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa — IBGC (2012)

destacou que:

“As boas praticas de governanca corporativa convertem principios em
recomendacgfes objetivas, alinhando interesses com a finalidade de
preservar e otimizar o valor da organizagédo, facilitando seu acesso ao
capital e contribuindo para a sua longevidade. [...] A boa governanca
corporativa garante equidade [...], transparéncia e responsabilidade
pelos resultados (accountability).” (IBGC, 2012)

Entretanto, vale, neste ponto do projeto, mencionar outros aspectos ligados
ao tema em questéo.

Assim, além das coloca¢des acima, o trabalho se configura em um rico
assunto para estudos porque estd, também, diretamente ligado a &rea social, que é
objeto do Governo Federal. Resolver problemas ligados a esta area significa
trabalhar com objetivos convergentes aos macro-objetivos do Estado, na busca pela
igualdade e incluséo social, contribuindo para a minimizagdo das mazelas sociais e
reducdo da pobreza, visando o bem estar da coletividade e a redugdo das
desigualdades de toda ordem através da missao da ECT, que é a prestacdo dos
servicos postais basicos. Muito se tem discursado sobre o tema social, entretanto
percebe-se que nem sempre as acdes dos agentes condizem com o discurso,
principalmente se incluirmos no debate as questfes capitalistas e neoliberais. Além
de tais questdes, “os malabarismos tedricos e econométricos tentam justificar a

fortuna dos ricos, desculpar a pobreza dos pobres, [...] num esfor¢co essencialmente
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cosmético” (DOWBOR, 2006), o que efetivamente ndo contribui para a incluséo
social.

Pela sua natureza de empresa publica, a ECT € um instrumento do Governo
Federal para implantacdo das politicas publicas. E oportuno destacar que as
politicas publicas se materializam através da acdo dos atores sociais e agentes, por
meio das atividades institucionais que as concretizam e as executam em cada
contexto, cujos resultados devem ser monitorados permanentemente. Melhorar as
formas de gestdo da Rede de Atendimento Social é um objetivo convergente com
propositos do Governo Federal, pelas razdes discorridas.

Torna-se conveniente incluir nesta proposta de projeto os preceitos do
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA -
instituido pelo Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005. Este Programa esta
fundamentado em um modelo de exceléncia para o sistema de gestdo das
organizagbes como um todo e com base em valores que orientam a gestédo publica
para promover o bem-estar da sociedade.

Sobre o tema, Moraes (2009) afirma que “[...] um dos grandes desafios da
administracdo publica atual é justamente a proposi¢éo das iniciativas inovadoras em
gestdo no intuito de aprimorar o papel estratégico do Estado [...]", do qual a ECT é
um dos representantes.

Dentro do que foi exposto acerca da area social, perante a qual a ECT tem
uma misséo especifica, diminuir os problemas evidenciados na gestdo da Rede de
Atendimento Social torna-se um fator primordial na busca pela qualidade e
exceléncia nos processos em consonancia com os fundamentos do MEG e em

observancia as normas contidas na legislacdo vigente.



3. Metodologia

Para a elaboragdo do trabalho proposto foram pesquisados diversos
documentos da Empresa, tais como relatérios, manuais, memorandos, pareceres
e despachos, além da observacdo empirica a respeito dos fluxos e processos
internos.

Neste sentido, Gil (1995) ressalta que o método significa o estudo dos
caminhos e dos instrumentos utilizados para realizar uma pesquisa cientifica.

A pesquisa metodolégica, segundo Vergara (2000), apresenta
instrumentos ou mesmo propostas para a manipulacdo de um quadro da
realidade, estando associada aos caminhos, formas, procedimentos e maneiras
para se atingir determinado objetivo. Vieira (2000) completa este entendimento
ao se referir a pesquisa como sendo um conjunto de atividades a serem
desenvolvidas.

Concomitantemente & andlise dos documentos internos, fluxos e
processos, sera realizada pesquisa bibliografica sobre o trabalho de diversos
autores com a finalidade de conceituar o tema estudado, demonstrar a evolugcao
histérica do assunto, apontando como situagfes que guardam certa similaridade
com as pertinentes ao caso proposto possam ter sido resolvidas em outras
instituicbes e fazer comparacdes com pesquisas sobre 0 mesmo assunto ja
realizadas, principalmente na Administragdo Publica, fazendo a contextualizagédo
do caso proposto.

Discorridas as considerag6es metodoldgicas acima, torna-se importante
classificar a pesquisa quanto a natureza, forma de abordagem do problema,
objetivos e procedimentos técnicos que serdo adotados, conforme Silva e
Menezes (2000) e Magalh&es e Orquiza (2002).

Quanto a sua natureza, o presente trabalho pode ser classificado como
uma pesquisa aplicada (SILVA e MENEZES, 2000), tendo em vista que o objetivo
é ser utilizada em um caso real e aplicavel a uma situagéo concreta. Sobre isto,
Vergara (2000) ensina que a pesquisa aplicada tem a finalidade pratica e é
motivada pela necessidade de resolugdo de problemas concretos. Neste
contexto, o objetivo é encontrar respostas e/ou solu¢des para 0s problemas
através de uma investigacdo organizada, feita de forma critica, cientifica,

sistematica e com base em itens observados na pratica (SEKARAN, 1984).
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O método empregado, portanto, consistird no levantamento de dados e
informacdes por meio de documentos, manuais, relatérios, anlise dos
procedimentos e fluxos e na organizagcdo do material de forma a possibilitar as
conclusbes necessérias e a propositura de acdes e / ou medidas com base no
estudo cientifico deste caso concreto, o que enquadra este trabalho como uma
pesquisa documental.

A forma de abordagem do problema, uma vez que néo ser realizado o
tratamento de dados estatisticos como processo de analise central deste estudo,
a classifica como uma pesquisa qualitativa (OLIVEIRA, 2000).

Quanto aos objetivos, para Silva e Menezes (2000), uma pesquisa pode
ser enquadrada como exploratéria, descritiva ou explicativa. Neste contexto, a
presente pesquisa caracteriza-se como exploratoria, tendo em vista que sera
realizada pesquisa bibliogréfica aplicada a um estudo de caso.

Sintetizando as considera¢fes relativas a metodologia, este trabalho
compreende os procedimentos metodoldgicos que se seguem:

a) Pesquisa Bibliografica — a partir das definicdes iniciais tais como
tema, objetivos, hipOteses e problema, inicia-se uma pesquisa
bibliografica por meio da consulta de livros, periddicos, relatorios,
dados de Universidades obtidos junto a world wide web (www). Estes
procedimentos seguem a base conceitual de que “a pesquisa
bibliografica tem por finalidade conhecer as diferentes formas de
contribuicdo cientifica que se realizaram sobre determinado assunto
ou fendmeno” (OLIVEIRA, 2001).

b) Pesquisa Documental — quando um pesquisador ou uma
pesquisadora utiliza documentos com o objetivo de extrair
informagdes em documentos internos de uma instituicdo, a exemplo
de manuais, memorandos, pareceres e despachos - estara
realizando uma pesquisa documental. Na otica de Oliveira (2007), “a
documental caracteriza-se pela busca de informagbes em
documentos que néo receberam nenhum tratamento cientifico, como
relatérios, reportagens de jornais, revistas, cartas [...]".

c) Pesquisa Exploratoria — o objetivo de uma pesquisa exploratoria € a
familiarizagdo com um assunto pouco explorado ou pouco conhecido.

Segundo Gil (2008), por se tratar de um tipo de pesquisa muito
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d)

especifico, quase sempre o trabalho assumo a forma de um estudo
de caso.

Pesquisa Participante - para Demo (2000), a pesquisa participante é
intrinseca a pratica, estando “ligada a praxis, ou seja, a pratica
histérica em termos de usar conhecimento cientifico para fins
explicitos de intervencédo; nesse sentido, ndo esconde sua ideologia,
sem com isso necessariamente perder de vista o rigor metodologico”.
Assim, ao utilizar esta técnica de pesquisa, ocorre um envolvimento
legitimo entre o(a) pesquisador(a) e o objeto estudado. Segundo Gil
(1999), o(a) pesquisador(a) e os participantes representativos do
problema pesquisado encontram-se envolvidos de forma cooperativa
ou participativa.

Estudo de Caso — de acordo com Magalh&es e Orquiza (2002), esta
técnica é utilizada para uma pesquisa exaustiva e aprofundada “de
um ou poucos objetos de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento” (MAGALHAES E ORQUIZA, 2002).

13
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4. A organizagao objeto do estudo

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT é uma empresa
publica federal, com capital 100% da Unido, que atua em &ambito nacional
disponibilizando servigos postais a populacéo brasileira.

Conforme informagfes extraidas do sitio web da empresa, a criacdo dos
Correios no Brasil ocorreu em 25 de janeiro de 1663 e, a partir disto, a organizagéo
vem se modernizando através da criacdo e disponibilizacdo de servicos de
qualidade, correspondendo as expectativas dos seus clientes.

Nos seus 350 anos de atuagéo, empresa vem realizando importante misséo
de integracdo e inclusdo social, fungdo indispensével para o desenvolvimento
nacional. Na composicdo do seu faturamento, aufere 58% da receita com o0s
servicos monopolizados (carta, telegrama e correspondéncia agrupada), de modo
que a reserva de mercado desses trés servicos € fator essencial para a
sobrevivéncia e para a garantia da universalizac¢éo.

Em consonancia com a vertente social, os Correios oferecem solugodes,
através de tecnologia de ponta, em atendimento as necessidades de comunicagéo
das empresas e organizagdes num mercado que se torna cada vez mais
competitivo.

A grande capilaridade da empresa contribui para a prestacédo de servigcos
financeiros nas agéncias dos Correios, 0 que se constitui, cada vez mais, em
importante contribuicdo a proporcionar a inclusdo bancaria de milhées de brasileiros.
A partir da criagdo do Banco Postal, milhares de pessoas, que antes precisavam se
deslocar de sua cidade para uma cidade vizinha objetivando realizar uma simples
operacdo bancéria, passaram a contar com a comodidade da disponibilizacdo dos
servigos bancarios na prépria cidade onde residem.

A nivel nacional, a empresa conta com 119.000 funcionarios. No ambito

estadual, existem 6.692 funcionarios em atividade.

A érea em andlise é a Secdo de Relacionamento e Gestdo da Rede de
Atendimento Terceirizada Social da Diretoria Regional do Parana — SRGT-S/DR/PR,
que conta com quatro funcionarios, sendo uma analista chefe da equipe

(economista), uma analista (administradora) e dois técnicos de Correios Pleno.
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A supervisdo dos trabalhos a nivel nacional é exercita pelo Departamento de
Administracdo da Rede de Atendimento — DERAT, localizado em Brasilia.
A empresa atua sob os preceitos inframencionados, de acordo com as

informagdes constantes do web site da organizacéo:

Missao
Fornecer solugbes acessiveis e confidveis para conectar pessoas, instituicdes e

negacios, no Brasil e no mundo.

Os Correios querem mostrar ao mundo que sdo uma empresa dinamica e
preocupada em entender as necessidades e 0s anseios dos seus clientes. E assim,
se comprometem em oferecer produtos e servicos de qualidade, que atendam
plenamente as necessidades dos clientes e da sociedade, cumprindo o
compromisso de pontualidade e seguranga, e promovendo a integracdo sem

fronteiras.

Visao

Ser uma empresa de classe mundial.

O desafio dos Correios € estar entre as organizagbes que S&o
consideradas as melhores do mundo em gestéo organizacional e que se destacam
pelas suas praticas e respectivos resultados. Empresas que promovem interna e
externamente a reputacdo da exceléncia dos produtos e servicos que oferecem,
contribuem para a competitividade do Pais e, de alguma forma, para a melhoria da
qualidade de vida da sociedade. Significa que a empresa busca ser exemplar, com
resultados iguais ou superiores em comparagdo com os referenciais de exceléncia,

podendo ser considerada lider em seu setor de atuacéo.

Valores
Etica, meritocracia, respeito as pessoas, compromisso com o cliente,

sustentabilidade.

1. Etica: transparéncia em seus relacionamentos e em boas praticas de governanca;
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2. Meritocracia: valorizag&o dos empregados por seus conhecimentos e
competéncias;

3. Respeito as pessoas: tratamento justo e correto a forca de trabalho;

4. Compromisso com o cliente: garantia do cumprimento da promessa de eficiéncia
de seus produtos e servigos; e

5. Sustentabilidade: equilibrio entre os aspectos social, ambiental e econémico.

4.1 Organograma da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT

]
Auditoria I

Presidéncia

Vice-Presidéncia Vice-Presidéncia Vice-Presidéncia Vice-Presidéncia
de Megddios Econdmico- de Gestao de Logistica e
Financeira de Pessoas Encomendas

Vice-Prasidéncia

Vice-Presidéncia

Vice-Presidéncia

Vice-Presidéncia

de Tecnologia e de de Clientes a de Juridica
Infraestrutura Operaces Administragio
Diretorias
Regionais
SPM MG RJ BA PR RS 5Pl BSE
GO FE CE 5C ES MA M5 PA,
AL AM MT RO FB Pl RM SE
ACR AP RR TQ

Fonte: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT
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4.2 Descricdo das atividades pertinentes a SGRT-S

A SRGT-S é responsavel pela gestdo dos convénios celebrados com as prefeituras
para operacionalizacdo de AGCs.

Portaria 566/2011, do Ministério das Comunicacdes, fornece as diretrizes
para a Universalizacdo do Atendimento Postal Basico em ambito nacional.

A Secdo tem por atribuicdo realizar a gestao dos convénios firmados com as
prefeituras para operacionalizagcdo das AGCs no ambito da Diretoria Regional do
Parand. Para tanto, sdo inerentes & &rea as seguintes atividades:

— fazer a gestdo dos convénios firmados para operacionalizacdo das Agéncias
de Correios Comunitairas — AGCs;

— proceder a renovagao dos conveénios;

— criar AGCs;

— acompanhar a regularidade fiscal das prefeituras convenentes;

— emitir as portaria dos fiscais dos convénios;

— publicar os extratos de convénio em Diério Oficial da Unido;

— atualizar dados no sistema ERP — Enterprise Resource Planning;

— interagir com as REVENs — Regifes de Vendas, que séo representa¢cdes da

ECT em cinco regiées no Parand, no sentido de viabilizar a celebracdo dos

conveénios;

— demais atividades inerentes ao setor.

No Parana, atualmente, existem 462 AGCs em operacdo, cujos convénios
tém vencimento a cada 60 meses.
Essas prefeituras convenentes recebem, a titulo de custeio, o repasse mensal

no valor de R$ 735,00 (setecentos e trinta e cinco reais) por AGC em operagéo.

4.3 Diagnostico da situacdo-problema

A ECT é uma empresa que procura estar entre as organizacdes que sao
referéncia, tanto no que diz respeito a qualidade dos servicos prestados como em
demais itens como por exemplo, no desenvolvimento de inovagdes que melhor

atendam as necessidades dos clientes, antecipando solugdes.
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Para isto, a organizacdo implantou a gestdo baseada no Modelo de
Exceléncia em Gestdo — MEG. Segundo Ferreira (2005), um modelo de gestéo é a
definicdo de uma sistematica para gerenciar os processos de uma empresa.

O MEG teve sua origem a partir da constatacao de que algumas organiza¢des
estavam a frente de outras. Isto fez com que se lancasse a andlise das organizacdes
bem sucedidas e estudos sobre o tema, buscando a identificagdo de valores
organizacionais que conferiam o sucesso. O resultado do estudo deu origem ao
MEG e ao embasamento dos critérios de avaliagdo. Foram os primeiros passos para
a exceléncia, o que incluia a criacdo do compromisso com esta finalidade.

O sucesso do MEG passou a fazer parte da agenda publica, tendo sido
incorporado por ela, frente a crescente demanda por servicos de qualidade
prestados pelo setor publico e a necessidade da adequacgéo desse setor, buscando
dar exemplos de qualidade em gestdo através da superacdo das limitagBes da
esfera publica.

Dentro desta otica de trabalho alinhada com as proposicdes do MEG, a
proposta para implantagdo de um formulério eletrénico representa uma contribuicao
em prol da exceléncia nos processos, conforme os preceitos do MEG, de forma a
oportunizar funcionalidade e melhoria no processo para celebragédo dos convénios

com as prefeituras para operacionalizagcdo de AGCs.

5. Proposta

De acordo com a normatizacdo atual e em concordancia com a Lei
8.666/93, as minutas dos Termos de Convénio precisam ser chanceladas pela
Geréncia Juridica de cada Diretoria Regional.

Esta providéncia gera a necessidade de tramite fisico dos processos para
as Assessorias Juridicas e acaba por demandar tempo, tanto no que concerne as
criagbes de AGCs como nas renovagdes dos convénios.

A partir da identificagdo de um fluxo que pode ser aprimorado, propde-se o
desenvolvimento de um formulério eletrénico, a ser disponibilizado no sitio do
DERAT e acessivel a todas as Diretorias Regionais, para o preenchimento dos

Termos de Convénio a serem celebrados com as prefeituras.
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O formulario a ser desenvolvido devera contemplar todas as clausulas do
Termo de Convénio, permitindo somente a insercdo dos dados especificos de cada
convenente. Assim, a matéria de cunho juridico estaria preservada de alteracdes.

E importante que o formulario eletronico seja chancelado previamente pelo
Departamento Juridico — DEJUR, contendo todas as prerrogativas necessérias a

validagéo legal do documento.

5.1 Desenvolvimento da proposta

A proposta € bastante simples do ponto de vista de seu desenvolvimento e
disponibilizacdo, ndo requerendo gastos especificos e nem dispéndios vultosos.

Os gastos para o desenvolvimento do formulario eletrénico relativo a minuta
do Termo de Convénio dizem respeito ao trabalho dos técnicos ja contratados pela
ECT, especificamente correspondentes ao salario proporcional a carga horéria de
trabalho para a execugdo do servico que, pela sua simplicidade, estima-se que
possa ser realizado em uma hora aproximadamente.

O desenvolvimento do formulario eletrénico podera ser feito pela CESEP —
Central de Servigos de Produgéo, com base em minuta chancelada pelo DEJUR.

A formatacdo deverd permitir o acesso direto ao formulério por todas as
Diretorias Regionais, o qual poderé ser disponibilizado na pagina do DERAT.

O documento eletrénico deve conter campos editaveis para inclusdo dos
dados especificos de cada convenente, mantendo inacessiveis a alteragbes a

matéria de cunho juridico previamente chancelada pelo DEJUR.

5.2 Plano de implantagéo

A implementacédo da sugestdo apresentada € simples em razdo da natureza
da proposta, fazendo com que o projeto seja factivel e de baixo custo.

A criacdo de um formulario eletrdnico pode ser desenvolvido no curto prazo,
dependendo somente da disponibilidade da CESEP para executar o trabalho, o qual
serq feito com base em documento previamente chancelado pelo DEJUR e
disponibilizado em sitio do DERAT.
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Apo6s o desenvolvimento e disponibilizacdo, é importante divulgar a nova
ferramenta as Diretorias Regionais, dirimindo duvidas que por ventura possam surgir

a respeito de sua utilizacéo.

5.3 — Recursos

Havera a necessidade da utilizagdo de méo de obra da area de tecnologia da
informacéo, propriamente da CESEP, responsavel pela producdo de servigos
tecnoldgicos. O capital humano j& faz parte do quadro funcional daquele
Departamento, sendo somente necessério enquadrar esta demanda de servigco na
agenda do CESEP.

Em razdo da simplicidade, o desenvolvimento de formulario eletrébnico nao
demandard verba especifica, tampouco materiais e instalacbes direcionados
especificamente ao projeto em questéo.

A desnecessidade de dispéndio financeiro para o projeto em pauta é um dos

motivos pelos quais a proposta se torna factivel.

5.4 - Resultados esperados

Estima-se que com a utilizagdo do formulario eletrébnico para preenchimento
dos Termos de Convénio haja consideravel ganho de tempo nos processos de
criagéo e renovacao dos conveénios.

Hoje, o processo se inicia com o encaminhamento da minuta do Termo de
Convénio para a GJUR 04/PR que, apds andlise, restitui o processo a sua origem
para continuidade do tramite concernente a celebragéo do convénio.

Além das consideracbes acima, € importante lembrar que o formulario
também é uma providéncia que desincumbird a GJUR 04/PR do dispéndio de tempo
na andlise das minutas, trabalho que se configura em formalidade administrativa,
podendo aquela Geréncia concentrar-se em causas especificamente juridicas.

Assim, o referido formulério proporcionar4 beneficios para duas é&reas
diferentes — SRGT-S e GJUR 04/PR no ambito da DR/PR, conforme citado, sendo

extensivo a todas as Diretorias Regionais no Brasil.
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5.5 - Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

A implementacdo da proposta apresentada no presente projeto técnico ndo
apresenta riscos.

A nivel de atualizacdo da pagina, sera necesséario designar uma geréncia
responsavel pelo acompanhamento e atualizagdo do formulério eletrénico, podendo
ser a GERP/DERAT. A providéncia € necessaria, pois sempre que houver mudanca
nas clausulas contratuais ou adequac¢des no Termo de Convénio, situacdes pouco

frequentes, sera necessario solicitar a atualizagdo do formuldrio a éarea de

tecnologia.
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6. Conclusao

De acordo com as explanacdes anteriores, a ado¢do de um formulario
eletrbnico para emissdo dos Termos de Convénio € uma providéncia que contribuir
em muito para a melhoria da gestdo dos convénios firmados com as prefeituras para
operacionalizagdo das AGCs.

A eliminagédo de tramites documentais mediante a disponibilizagdo de um
formulario eletrdnico proporcionaré a redugdo do tempo necessério para chancela da
minuta dos Termos de Convénio nos casos de criagdo de AGCs e renovagao dos
convénios existentes, tornando 0 processo menos Moroso.

A revisdo teorica do presente projeto resgata teorias sobre a necessidade de
se avaliar constantemente os métodos utilizados para a consecucdo das tarefas
realizadas por uma instituicao.

Para manter a competitividade, se faz necessaria a busca por formas mais
adequadas de gestdo que permitam eliminar os gargalos existentes. Assim, no
presente trabalho o ponto de partida foi a revisdo do processo concernente a
criagdo e renovagao dos convénios para operacionalizagéo das AGCs. Isto permitiu
a identificagdo do problema, coleta de dados, andlise do que foi diagnosticado,
elaboracdo de sugestbes e alternativas que culminaram com a sugestdo do
desenvolvimento de um formulario eletrdnico especifico. Na sequéncia, é importante
apresentar a nova ferramenta aos colaboradores envolvidos, implementando a nova
pratica e realizando o acompanhamento. Todas as fases visam um Unico objetivo: a
racionalizacéo dos processos.

A providéncia, a principio, ndo gera dispéndios incrementais & Empresa,
sejam eles de cunho financeiro ou de materiais. O formulario eletrénico pode ser
desenvolvido pela area responséavel pelo desenvolvimento de sistemas, de forma
que a mao de obra técnica ja esté contratada e percebe seus salarios mensalmente,
ndo havendo dispéndio com materiais e outros itens por se tratar de um
procedimento virtual e que ndo demanda a aquisi¢céo de softwares.

Esta proposta esta sendo feita pela DR/PR, contudo, o formulario eletrénico
poderd ser uma ferramenta disponibilizada a todas as Diretorias Regionais
mediante aceso a pagina do DERAT. Diante disto, a contribuicdo que esta
ferramenta poderd proporcionar aos envolvidos em ambito nacional, ndo somente

ao Parand, € significativa. Aproximadamente 4.500 AGCs encontram-se em
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operacdo no pais e a ECT tem uma meta no sentido de estender o atendimento
postal basico a todos os distritos brasileiros até 2015, conforme estabelecido pela
Portaria 566/2011-MC.

Ndo ha intencdo de esgotar o assunto no presente trabalho, muito ao
contrario. A partir desta sugestdo, pretende-se instigar a curiosidade e despertar
interesse para a realizacdo de novos estudos e aprofundamento de pesquisas
concernentes ao tema, oportunizando melhorias no processo de gestdo em
consonancia com a legislagéo pertinente.

Torna-se oportuno fazer uma rapida alusdo ao carater social da rede de
AGCs. As melhorias no processo de gestdo desta rede de atendimento focam a
racionalizacdo dos processos, buscando tornar mais préatica a Universalizacdo do
Atendimento Postal Basico, como forma de propiciar a inclusdo social e cidadania
as populacdes residentes em distritos com mais de 500 habitantes, de acordo com

a normatizagao dada pela Portaria 566/2011-MC.
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