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RESUMO

O presente trabalho buscou analisar a eficacia do procedimento
adotado atualmente para os servigos de drenagem, pelo Setor de Atendimento
e Departamento de Infraestrutura Urbana junto a Geréncia de Drenagem, com
relagdo ao recebimento das ordens de servigo, acompanhamento, controle e
execucgao das agoes planejadas. Através do estudo percebeu-se a necessidade
de um novo modelo de procedimentos automatizado, ou seja, um modelo de
atividades segmentadas descritas em um fluxograma, gerando um processo,
com o objetivo de registrar desde o recebimento da ordem até o resultado final.
Para atingir o resultado esperado, buscou-se instruir o projeto junto a revisao
bibliografica, descrevendo os principais temas correlatos aos processos de
drenagem, mostrando a evolugao da Gestao por Processos. Em sequéncia, foi
realizado o diagndstico para a identificacdo do modelo utilizado atualmente.
Disto surgiu a necessidade de recomendar uma proposta técnica para o
aperfeicoamento do desenvolvimento das atividades de forma automatizada, a
fim de ajustar as a¢des, minimizar os custos e maximizar os recursos.

Palavras-chave: Drenagem. Fluxograma. Automagao de Processo. Gestao por
Processos.



ABSTRACT

The present work sought to analyze the effectiveness of the procedure
currently adopted for drainage services, by the Attendance Sector and Urban
Infrastructure Department with Drainage Management, regarding the receipt of
work orders, monitoring, control and execution of planned actions. Through the
study the need for a new automated procedure model, ie, a segmented
activities model described in a flowchart, generating a process, was recorded in
order to record from the receipt of the order to the final result. To reach the
expected result, we sought to instruct the project along with the bibliographic
review, describing the main issues related to drainage processes, showing the
evolution of Process Management. In sequence, the diagnosis was made to
identify the model currently used. From this arose the need to recommend a
technical proposal for the improvement of the development of the activities in an
automated way, in order to adjust the actions, to minimize the costs and to
maximize the resources.

Key-words: Drainage. Flowchart. Process Automation. Process management.
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1 INTRODUGCAO

1.1 APRESENTACAO

No ano de 2015, em setembro, varias liderangas mundiais se reuniram
em Nova York, na sede da Organizagédo das Nagdes Unidas (ONU), e em
conjunto estabeleceram um plano de ag¢des que devem ser compridas até o
ano de 2030. Estas acbes visam o desenvolvimento sustentavel do nosso
planeta.

O Municipio de Pinhais, através de sua administragdo vem buscando a
implantagdo da Organizagao Internacional de Normalizagao (ISO) 18091 de 7
de outubro de 2014, com o intuito de contribuir para este planejamento, e uma
das particulas € a automacao de processos no desenvolvimento dos servigos
publicos.

A automacao de processos no setor publico esta sendo considerado
um instrumento de inovacédo na formulacao de politicas publicas. Este trabalho
pretende propor o desenvolvimento de um processo automatizado até o ano de
2020, junto as atividades de drenagem do Municipio, desempenhadas pela
Secretaria Municipal de Obras Publicas (SEMOP), visando atender com mais
qualidade e de forma agil as demandas solicitadas pelos municipes ao
Departamento de Infraestrutura Urbana (DEINF).

De igual forma a proposta pretende oferecer ao Municipio alternativas
para as suas tomadas de decisdes, objetivando praticidade na execugao dos
servigos, acompanhamento dos procedimentos e avaliagao dos resultados.

Neste sentido foi realizado um diagndéstico com os servidores do Setor
de Atendimento (SEATE) das solicitagbes de servigos recebidas, através de
questionario com questbes investigatérias, ou seja, quais as fontes de
recebimento? Quais os programas e sistemas utilizados? Como ¢é realizado o
diagnodstico dos servigcos? Como é feita a entrega das solicitagdes de servicos
aos departamentos competentes? Como é realizado o retorno ao municipe?

Da mesma forma a andlise foi estendida ao DEINF através das
seguintes questdes: Como é recebida a solicitagdo pelo DEINF? Ha algum tipo
de registro das solicitagbes? Ha algum tipo de relatério? Ha algum tipo de

parecer dos servigos? Ha algum tipo de retorno ao municipe?
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Também foi feito um acompanhamento do recebimento das
solicitagdes, realizacdo dos servicos e monitoramento dos resultados pelo
DEINF e novamente o acompanhamento do retorno ao municipe pelo SEATE.

Diante disto propde-se uma nova dinamica visando o aperfeigopamento
do processo como um todo, a fim de que a implantagdo traga melhorias e
celeridade nas atividades internas, fazendo com que isto reflita em melhores

resultados junto a comunidade.

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

Propor o desenvolvimento de um processo automatizado, até o ano de
2020, junto as atividades de drenagem do Municipio, visando atender com mais

qualidade e de forma agil as demandas requisitadas ao DEINF.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS DO TRABALHO

1. Coletar informagdes sobre como atualmente é a realizagdo dos
servigos de drenagem;

2. Analisar as informagdes coletadas e identificar pontos que
necessitam de melhoria no processo de realizagao dos servigos de drenagem

3. Propor a implantacdo da automacao do processo de servico de
drenagem, desde o recebimento da solicitagdo até a finalizagdo da ordem de
servicgo.

4. Elaborar um modelo de processo e apresenta-lo como sugestao para

implantagao

1.4 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

O DEINF realiza varios tipos de servicos nas obras publicas do
Municipio de Pinhais, entre eles, a drenagem preventiva e corretiva, a qual esta
sob a sua competéncia.

Verifica-se uma necessidade de ordenacdo nas solicitagdes de
servicos recebidos por este Departamento. Pela falta de uma melhor

organizagado, 0s servicos acabam sendo realizados com algumas falhas,
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causando a ineficiéncia e a morosidade na prestacdo dos servigos.
Consequentemente ha insatisfacdo dos municipes, conforme relatos obtidos
junto as redes sociais e a midia.

Também se observa a necessidade da efetivacdo de um melhor
diagnodstico das solicitagdes recebidas para identificagdo dos pontos criticos,
um acompanhamento para tomadas de decisdes e relatorios de resultado dos
servigos com retorno ao solicitante.

A situacdo é um problema recorrente, desde a criagdo da cidade em
1992, porém a administragdo vem trabalhando com a melhoria continua em
seus processos. Portanto, nesta ocasido, sugere-se a implantacdo de um
processo automatizado, especifico na area de drenagem do Municipio, pois
com a implantacédo, alguns itens poderdo ser melhores desenvolvidos. O
mapeamento do processo resultara em um fluxograma, o qual trara um
panorama da situagao, onde poderao ser identificados detalhes que resultardo
€em um processo mais objetivo.

Consequentemente os impactos na populagao seréo: as agilidades nos
servigos, o retorno automatico, através de e-mail, com o parecer técnico anexo
da realizagdo ou nao do servigo, e 0 monitoramento dos resultados pelas
equipes do SEATE e do DEINF. Isto auxiliara a gestdo em suas decisdes e
servira de base para o conjunto de melhorias pretendido pela administragéo, o
qual resultara em um modelo de organizagdo para os demais 6rgdos da area
publica.

Neste contexto estardo envolvidos o SEATE, o DEINF, os municipes e
os demais usuarios das vias publicas de Pinhais.

O autor desta proposta de projeto técnico atualmente é servidor na
organizacao, na qual atua desde maio de 2000, sendo até 2009 na Secretaria
Municipal de Educacgéo (SEMED) e atualmente na SEMOP.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA
Os importantes assuntos que integram este trabalho seréo

apresentados na visdo dos principais autores destacando-se os conceitos

fundamentais discutido sobre o tema para que haja um entendimento do
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conjunto, entre os quais destacamos: Saneamento Basico, Drenagem, Ordem

de Servico, Servigco Publico e Gestao por Processos.

2.1 SANEAMENTO BASICO

Podemos resumir o conceito de saneamento basico definido pela Lei
Federal n° 11.445 de 5 de janeiro de 2017, como sendo uma composi¢ao de
varios servigos de infraestruturas e instalagdes que garantem o abastecimento
de agua potavel, esgotamento sanitario seu tratamento e sua destinagéo final
adequada. Também fazem parte deste pacote a limpeza urbana, manejo de
residuos solidos, drenagem de aguas pluviais urbanas com o devido
tratamento e sua entrega final, bem como a fiscalizagao e a limpeza preventiva
das redes, resultando em condi¢gdes minimas para uma qualidade de vida da
populacado. (BRASIL. Ministério das Cidades, 2007).

Também, conforme Junior (2004), podemos dizer que o saneamento é
composto por varios itens que formam um conjunto, o qual tem por objetivo
controlar doengas, transmissiveis ou ndo, e promover o bem-estar da
populagao.

Nestas definicbes vemos que o saneamento basico é de suma
importancia para a cidade, pois traz em si, acdes que devem ser preventivas e

corretivas.

2.2 DRENAGEM

De acordo com Tucci (2012, p. 07) a drenagem “[...] envolve o0 manejo
do escoamento no tempo e no espaco, visando a minimizar danos a sociedade
e ao ambiente”.

Na area da engenharia, a drenagem sanitaria € o sistema de
canalizacdo com tubos interligados para o escoamento de liquidos até as
plataformas filtrantes, para realizacdo de depuracdo, ou seja, para um
tratamento do liquido, o qual possa retornar como uma espécie de ciclo da
agua, garantindo a populagédo condigdes sanitarias basicas e acesso a agua

potavel.
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2.3 PROCESSO

Conforme Oliveira (1996), podemos dizer que processos séo atividades
interligadas em sequéncia. Essas atividades possuem relagdes logicas entre si,
com a finalidade de suprir e atender as demandas, as necessidades e as
expectativas dos clientes externos e internos. Vemos com isto, que através
deste alinhamento podemos reduzir nossas atividades a serem desenvolvidas,
porém sem perder o objetivo, que é aumentar a capacidade de atendimento ao
cidadéao.

No Manual de Gestdao por Processos do Ministério Publico Federal,

Alencar e Souza (2013, p. 13) trazem o seguinte conceito sobre processo:

Compreendem um conjunto ordenado de atividades de trabalho, no
tempo e espago, com inicio e fim, além de entradas e saidas bem
definidas. Tém como objetivo gerar resultados para a organizagéo e
podem estar em diferentes niveis de detalhamento, sendo
comumente relacionados as areas gerenciais, finalisticas e de apoio.
Alencar e Souza (2013, p. 13).

Para Mendoncga (2014, p. 12):

Processos podem ser definidos como quaisquer contextos de
atividades capazes de receber entradas, realizar algum tipo de
transformagdo e gerar saida, que tendem a ser devolvidas ao
ambiente, na forma de bens ou servicos e que, em alguns casos,
servem como novos elementos de entrada para outras atividades
subsequentes. Mendonga (2014, p. 12).

Processos bem alinhados a administracdo possibilitam uma visao geral
das atividades, desde a entrada de insumos até o produto final oferecido ao
cidadao/usuario, conforme figura 1 abaixo.

Segundo o Guia de Gestao de Processo de Governo, processos estao
definidos como um “[...] conjunto integrado e sincrénico de insumos,
infraestruturas, regras e transformagdes, que adiciona valor as pessoas que
fazem uso dos produtos e/ou servigos gerados”. (BRASIL. Ministério da
Fazenda, 2011).
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FIGURA 1 — OS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS
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FONTE: Manual de Gestao de Processos Organizacionais da SEFIN (2011).

Segundo Davenport (1994, p. 07), “[...] um processo €, portanto uma
ordenacéao especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com
um comeco, um fim, e inputs e outputs claramente definidos”.

Ainda podemos citar Paim (2001, p. 37) o qual define que processos
sdo uma “[...] sequéncia de agdes integradas, estruturadas e mensuraveis que
cruzam a organizagao horizontalmente e produzem, através da utilizagdo de
recursos, um resultado que agrega valor na percepgéao do cliente”.

Hammer e Champy, (1994), também comentam sobre o fato de que as
atividades precisam estar bem definidas em uma sequencia légica, sendo o
seu objetivo principal o oferecimento de servigos.

Podemos conceituar neste caso que, quanto mais ordenado, mais
qualidade tera o resultado final.

Isto engloba a nova maneira de pensar da administracido publica e
desta forma vemos que a realizagdo de processos é fundamental nas agdes do
governo, 0os quais auxiliardo o ordenamento do recebimento, acompanhamento

e realizacdo dos servigos publicos.

2.4 SERVICO PUBLICO
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O Decreto Federal 8.936 de 19 de dezembro de 2016, em seu artigo 2°,
paragrafo 1°, preceitua Servigo Publico como, “[...] agdo dos 6rgéos e das
entidades da administracdo publica federal para atender, direta ou
indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a
cumprimento de dever”, e para composicao do conjunto temos também o
usuario, o qual € a pessoa fisica ou juridica solicitante do servi¢o e o gestor, o
responsavel em disponibilizar o servigo ao usuario. (BRASIL. Ministério do
Planejamento, 2016).

Em sintese, os servigos publicos sao aqueles oferecidos a comunidade
pela administragdo publica e pelos seus agentes de acordo com a legislacao,
com a incumbéncia de oferecer os servicos de maneira simplificada, visando

atender as necessidades coletivas da comunidade.

2.5 GESTAO POR PROCESSOS

Dentro das organizagdes, “[...] ndo se gerencia o que nao se mede, n&o
se mede o que nao se define, ndo se define o que néo se entende, e ndo ha
sucesso no que nao se gerencia”’, (DEMING, 1990, p. 125). Cabe ressaltar que
a Gestao por Processos visa a organizagao das atividades, ordenando-as em
sequéncia, a serem desenvolvidas dentro de uma instituicao.

Alencar e Souza (2013, p. 13) destacam no Manual de Gestao por

Processos do Ministério Publico Federal, como:

Uma orientagdo conceitual que visualiza as fungbes de uma
organizagdo com base nas sequéncias de suas atividades, ao
contrario da abordagem funcional tradicional, em que as
organizagbes estdo separadas por area de atuagdo, altamente
burocratizadas e sem visao sistémica do trabalho que realizam.

A abordagem por processos permite melhor especificagdo do trabalho
realizado, o desenvolvimento de sistemas, a gestdo do conhecimento,
o redesenho e a melhoria, por meio da analise do trabalho realizado
de modo a identificar oportunidades de aperfeigoamento. Alencar e
Souza (2013, p. 13).

A Gestdo por Processos possibilita um procedimento dinamico,
integrando a comunidade e usuarios com poder publico, trazendo maior
transparéncia, acompanhamento e fiscalizagdo pelos municipes junto as ag¢des

planejadas pela administragdo. Esta participagcdo podera auxiliar nos ajustes
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necessarios, contribuindo para o aperfeicoamento dos processos
desenvolvidos pela Prefeitura.

Conforme Davenport (1994), nota-se que o importante é ter a visdo do
cliente no momento da abordagem dos processos.

Uma das técnicas que pode ser utilizada pela administragcdo é o
mapeamento do processo. No modelo de um fluxograma, constara
graficamente as etapas de um processo existente ou um novo. O propdsito é
identificar cada evento da sequéncia das atividades por meio de simbolos,
linhas e palavras (HARRINGTON, 1993). O interessante do fluxograma e a
facilidade na visualizagdo da sequéncia das atividades, isto auxilia o
planejamento pela equipe.

Conforme citado por DE MELO (2008, p. 27):

A escolha do mapeamento como ferramenta de melhoria se baseia
em seus conceitos e técnicas que quando empregadas de forma
correta, permite documentar todos os elementos que compdem um
processo e corrigir qualquer um desses elementos que esteja com
problemas sendo uma ferramenta que auxilia na deteccdo das
atividades nao agregadoras de valor. DE MELO (2008, p. 27)

Segundo Rother e Shook (2000), teremos a visdo do processo como
um todo, incluindo atividades que somam ou nao junto ao nosso planejamento.
A Gestdo por Processos pode representar um avango na gestao
publica brasileira, pois possibilita ao administrador, o planejamento a
mensuracdo e 0 acompanhamento de suas acdes, além de maior controle na
gestdo dos recursos, além de oferecer ao cliente, cidaddo/usuario, uma viséo

ampla de suas solicitagdes.
3 DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA
3.1 DESCRICAO GERAL DA ORGANIZACAO
A cidade de Pinhais, fundada em 20 de margo de 1992, possui uma

populagdo em torno de 130.789 habitantes. (BRASIL. Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica, 2018)
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A Prefeitura de Pinhais possui em seu quadro de funcionarios 3.669
servidores, destes, 103 estdo lotados no DEINF, o qual desenvolve atividades
relacionadas a drenagem, pavimentacao e calgadas. O DEINF é composto por
02 (duas) Divisdes, 04 (quatro) Geréncias e 07 (sete) Segdes, sendo o
responsavel por executar os servicos de limpeza de caixas de passagem,
bueiros, ralos e outros elementos de drenagem e executar os servigos
projetados para o melhoramento do sistema de drenagem junto a populagao.
(PINHAIS. Prefeitura Municipal, 2019).

3.2 DIAGNOSTICO DA SITUAGCAO-PROBLEMA

3.2.1 Modelo Atual do Processo de Execugao da Drenagem

O municipio de Pinhais assumiu o compromisso firmado pela
Secretaria Municipal de Finangas (SEFIN), perante o Nucleo Paranaense do
GESPUBLICA, no ano de 2010, para participacdo no Programa Nacional de
Gestao Publica e Desburocratizagdo (GESPUBLICA), e partindo deste principio
a Controladoria Geral do Municipio (CGM), responsavel pela organizagao e
distribuicdo das agdes e metas a serem cumpridas dentro do convénio,
estabeleceu o plano para execugao dos objetivos.

Este plano trouxe uma série de itens a serem elaborados pelas

secretarias, sendo eles:

| — Auto Avaliacao com Sistema onling;
Il — Plano de Melhoria;

Il — Mapeamento de Processos.

A Auto Avaliagdo é um diagnostico da situagdo atual da secretaria
realizado pela Equipe da Qualidade (EQ), equipe designada pela chefia,
juntamente com a alta direcédo contendo uma série de questdes relacionadas
aos temas: Governanga, Estratégias e Planos, Cidaddo Usuario, Interesse
Publico e Cidadania, Informacdo e Conhecimento, Pessoas, Processos e

Resultados.
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O Plano de Melhoria € um documento elaborado apds o diagnéstico da
Auto Avaliacdo, e nele deve contar a Oportunidade de Melhoria, ou seja,
identificado o problema no diagnostico, a EQ deve apresentar sugestdes para
soluciona-lo.

O Mapeamento de Processos consiste no levantamento de todas as
atividades desenvolvidas pela secretaria, e com isto o fluxograma das acbes
devera ser desenhado.

No fluxograma serdo descritos quais sao os procedimentos adotados
para execu¢cdo de cada atividade, nele poderdao ser identificadas as
dificuldades e as lacunas, as quais serao discutidas pela EQ juntamente com a
Alta Direcao para possiveis resolugoes.

Atualmente neste parametro a SEMOP vem desenvolvendo suas agoes
visando contribuir para o bom andamento da gestédo, buscando resultados que
possam conscientizar os servidores de que a mudancga é necessaria.

Neste alinhamento, uma das atividades que encontramos sao os
servigcos de drenagem, os quais trazem consigo ao longo dos anos a pratica
efetuada por suas equipes de forma habitual. Esta execugdo tem o seguinte
roteiro: o cidadao/usuario faz a solicitacdo ao SEATE, via telefone, e-mail,
pessoalmente ou por protocolo aberto no sistema Informatica Publica Municipal
(IPM), ou seja, os pedidos de servigo sdo oriundos de varios canais de
comunicacgdo, porém todos sao langados novamente no programa Arvore de
Ferramentas (TREE TOOLS), utilizado para registro das solicitacbes de
servicos junto a SEMOP. Em sequéncia, os Relatorios de Atendimento s&o
impressos e encaminhadas aos departamentos responsaveis para execugao
dos servigos.

As solicitagcdes recebidas pelo DEINF sao analisadas pela Geréncia e
direcionadas as equipes operacionais para execug¢ao dos servicos. Apds a
execucao o servidor descreve o parecer e devolve o Relatério de Atendimento
para gerencia. Neste momento a gerencia encaminha novamente o Relatério
de Atendimento para SEATE, o qual finaliza no sistema TREE TOOLS como
servigo concluido e em alguns casos € efetuado o retorno ao cidadao/usuario.
Em média sao efetuados por dia 03 (trés) chamados para area de manutencao

ou servigos novos de drenagem.
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A Prefeitura de Pinhais possui um sistema de processo automatizado
integrado entre todas as secretarias, porém este sistema denominado
SoftExpert Excellence Suite (SE-SUITE), atualmente n&o é utilizado para esta
situagdo. Este sistema é utilizado pelo Departamento de Financas (DEFIN)
para realizagdo dos pagamentos da Prefeitura. As vantagens estao
relacionadas a praticidade e economicidade, pois além de evitar impressdes
desnecessarias, deslocamento de servidores a outras secretarias, o sistema
oferece um relacionamento para execugao das atividades de forma integrada
entre toda Prefeitura e clientes externos, quando necessario.

O servidor podera utiliza-lo, através da internet, mesmo em periodos
fora da Prefeitura. Os acessos para aprovacao, reprovagdo ou conhecimento
sao efetuados através de senhas liberadas pela CGM. Este processo esta
automatizado em forma de fluxograma, e pode a qualquer momento ser

reajustado e melhorado conforme a necessidade e a precisdo do procedimento.

3.2.2 Método Utilizado para Realizagdo do Diagndstico

Por meio de questionario foram entrevistados 02 (dois) servidores do
SEATE e 03 (trés) servidores do DEINF, com as seguintes questbes ja
mencionadas: quais as fontes de recebimento das solicitacbes de servigos?
Quais os programas e sistemas utilizados? Como é realizado o diagnéstico dos
servicos? Como é feita a entrega das solicitagbes de servicos aos
departamentos competentes? Como é realizado o retorno ao municipe? Da
mesma forma a analise foi estendida ao DEINF através das seguintes
questdes: Como é recebida a solicitagao pelo Departamento? Ha algum tipo de
registro das solicitacbes? Ha algum tipo de relatério? Ha algum tipo de parecer
dos servigos? Ha algum tipo de retorno ao municipe? Também foram
realizadas consultas nos sistemas IPM e TREE TOOLS para a coleta das

informacoes.

3.2.3 Analise dos Resultados Coletados
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Em analise a algumas aos sites de algumas prefeituras, como Porto
Alegre-RS, (2019), Maringa-PR, (2019) e Curitiba-PR, (2019) encontramos as
Centrais de Atendimento.

Nestas centrais, conforme constatado na analise, o cidadao/usuario faz
sua identificacéo através de cadastro, cria seu login de acesso, e apos efetua a
solicitagao e faz seu acompanhamento online. Ao término do servico, o sistema
encaminha automaticamente um retorno ao solicitante pelo e-mail registrado
em seu cadastro, porém mesmo sem e-mail, o cidaddo podera acompanhar
suas solicitacdes pelo site.

A central esta interligada com os departamentos como um fluxograma,
onde as atividades estao alinhadas facilitando o planejamento e a execucéo
dos servigos. O procedimento para resolucdo do caso estd em forma de um
processo automatizado, sendo seu desfecho de forma virtual.

Este fato ndo ocorre dentro da Prefeitura de Pinhais, mais
especificamente no SEATE e DEINF, conforme informacdes dos servidores dos
setores.

O recebimento das solicitagbes de servigos pode ser feito através de
telefone, e-mail, face book ou pessoalmente, sendo oriundas do municipe,
cidadao/usuario, Camara Municipal, Departamento de Comunicacédo e
Cerimonial da Prefeitura (DECOC) e Ouvidoria de Atendimento ao Publico do
Municipio (OUVID). Todas as entradas serdo compiladas para o sistema TREE
TOOLS, o qual gera o Relatdrio de Atendimento, conforme figura 2 abaixo.
Este podera ser acompanhado com fotos dos servigos a serem executados e
documentos de abertura que sao protocolados em outros sistemas.

Para Mendes (2019), ha um retrabalho no langamento das informacoes
recebidas, podendo se perder a clareza do que realmente é solicitado e
também é necessario se deslocar aos departamentos para entregar o Relatério
de Atendimento, pois os sistemas poderiam estar interligados. (Informacao
verbal)'.

Ja para Cunha (2019), a falta de integracao entre os sistemas e o site
da Prefeitura acabam deixando o processo moroso e, além disso, o municipe

nao recebe o retorno automatico de sua solicitagdo (Informagéo verbal)?.

TMENDES, C. F. Servigos de Drenagem. Pinhais, 2019. Entrevista.
2 CUNHA, L. C. Triagem das solicitagdes de servigos. Pinhais, 2019. Entrevista.
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FIGURA 2 — RELATORIO DE ATENDIMENTO

- Data:

ﬁ Relatdrio de Atendimento
-

Pagina: ldel
Usudrio Chamado Caso

Cliente Dt. Abertura
Endereco DT. Encerramento
Telefone

Contato

Telefone Especialista

E-mail

Inf. Adic.
Tipo

Bem

Clazsificacdo

Descricdo

EMDERECO:

BAIRRO:

TELEFOME PARA COMNTATO:
POMNTO DE REFEREMCIA:
MUMERO DE PROTOCOLO:
MUMERO DO OFICIO:
SOLICITACAD:
Deslocamento

Dt. Saida Km. Zaida

Ot. Chegada KEm. Chegadsa Flaca

Campos adicionais

Inf. Adic.

Solucio

Dreclaro estar ciente e de acordo com as informacies contidas nesse relatorio.
Acs. Usuario e carimbo Azz. Especialista

FONTE: Sistema TREE TOOLS (2019)

Nota-se que é interessante as varias fontes de entrada e que isto
beneficia a populagdo, porém ndo ha um padrdo a ser seguido e muitas
informacdes acabam perdidas durante o registro da solicitacdo do servico. Isto
também dificulta a identificacdo do tipo de servigo.

Dentro deste sistema ha a possibilidade de identificacdo do tipo de
servico, porém nao € contemplado em nenhum momento o campo para
preenchimento do departamento, sendo possivel adicionar manualmente no
campo “informagdes adicionais”. Ha campos repetidos e geram retrabalho no
momento do preenchimento ou acabam ndo sendo utilizados, visto ser

informagdes em duplicidade.
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As solicitagbes recebidas sao impressas e encaminhadas aos
departamentos conforme o tipo de servigo, sendo que ndo ha registros dos
Relatorios de Atendimento encaminhados.

Apos a conclusdo, o DEINF retorna o Relatério de Atendimento ao o
SEATE, sendo que também ndo ha nenhum registro do servigo executado e
nem registro da devolugdo. Neste ato, o que ocorre é uma breve descri¢cao pelo
servidor competente no campo “solug¢ao”, se o servigo foi ou ndo executado.

Observou-se também que ndo ha um retorno para a maioria dos
solicitantes, e havendo o retorno, é efetuado via telefone ou e-mail (n&o
vinculado automaticamente ao sistema).

Em se tratando de praticidade podemos dizer que a Prefeitura nao esta
alcangando seus objetivos nesta area, pois o sistema utilizado atualmente na
SEMOP, denominado TREE-TOOLS, ndo € integrado com os demais
departamentos, ou seja, todas as informagdes lancadas nele precisam ser
impressas e entregues fisicamente no setor responsavel pela execugao do
servigo. Outra falha € que em nenhum momento o solicitante pode acompanhar
o0 andamento e nem a conclusédo de seu pedido. Também ocorre que apenas,
em meédia 30% (trinta por cento) dos cidadaos sao informados da concluséo ou
nao do servigo solicitado.

Quanto a economicidade, s&o recebidos em média 03 (trés)
solicitagdes por dia para os servigos de drenagem. Estima-se um minimo de 15
(quinze) folhas de papel, uma média de 330 (trezentos e trinta) impressdes em
um més de 22 (vinte e dois) dias. Isto representa mensalmente 9,43% (nove
virgula quarenta e trés por cento) dos gastos com papéis de toda SEMOP, pois
o consumo total estimado é de 3.500 (trés mil e quinhentas) folhas més. Outro
fator € o deslocamento do servidor ao departamento para efetuar o
direcionamento dos servigos, que em média tem duragdo de 1 (uma) hora por
dia. Considerando-se 176 (cento e setenta e seis) horas de efetivo trabalho no
més de 22 (vinte e dois) dias, teremos uma ocupacao fora do setor de 22 (vinte
e duas) horas desse total.

Analisando o panorama da situacao percebemos que o0 modelo usado
atualmente apresenta algumas falhas e inconsisténcias, conforme o

levantamento efetuado através das entrevistas.



23

Nesta maneira de execugao dos servigos, conclui-se que nao ha um
monitoramento do processo em suas fases; ha morosidade na identificacdo dos
departamentos; podera ocorrer realizagao dos servicos sem prévia autorizagao
da chefia; falta mapeamento de seu andamento e finalizagao; falta de parecer,
contendo o motivo da conclusao ou ndo; ndo ha retorno ao solicitante, bem
como podera ocorrer perda de informagdes. Entendemos entdo a necessidade
de aprimoramento no padrao atual, pois o0 modelo utilizado atende parcialmente

0 objetivo que é ser referéncia de gestdo perante outros érgaos publicos.

4 PROPOSTA TECNICA PARA SOLUGAO DA SITUAGAO PROBLEMA

4.1 PROPOSTA TECNICA

Diante do panorama da situagao atual utilizada habitualmente pelos
servidores, vimos que os procedimentos para execugdo dos servigos de
drenagem estdo entrelagados e sendo realizados, porém nao organizados em
sequencia correta.

Na opiniao de Dreyfus (1995), vemos que a tendéncia habitual é a
fragmentagao do trabalho em atividades especializadas, concluidas dentro de
cada setor, com um supervisor no comando, o qual controla as tarefas de seus
subordinados. Neste sentido as atengdes estdo voltadas para dentro de cada
célula organizacional e ndo ha uma cadeia entre as atividades.

Seguindo esta linha de raciocinio vemos que os servigos estdo sendo

executados, e estdo divididos em cinco fases, sendo:

e Primeira: Consiste no recebimento da solicitagcdo do servico de
drenagem efetuado pelo municipe, o qual entra em contato com a
Prefeitura através dos canais de comunicagcdo anteriormente
citados. O SEATE recebe a solicitagao, faz um diagndstico de que
tipo de servico e para qual setor sera encaminhado, efetua o
langamento das informacdes no sistema TREE TOOLS e apds
gera o Relatorio de Atendimento.

e Segunda: Com o Relatério impresso, o servidor do SEATE faz a

entrega ao DEINF.
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e Terceira: Nesta fase o DEINF efetua a distribuicdo dos relatérios
para as equipes responsaveis pela execugdo dos servicos de
drenagem.

e Quarta: Esta relacionada a devolugado do relatorio pela equipe
executora, ao DEINF, que na sequencia encaminhara ao SEATE
com o parecer de conclusao ou nio do servico.

e Quinta: Encerramento do Relatério no sistema de abertura e,

quando ocorre, o retorno ao municipe.

Segue a representacao na figura abaixo somente em desenho do
Excel, pois ainda ndo ha um processo automatizado para execucdo destas

atividades.
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Portanto, essas atividades representam um ciclo dos servigos
recebidos pelo SEATE e executados pelo DEINF na area de drenagem.

O que ocorre € uma sucessdo de agdes habituais e costumeira,
faltando o planejamento ou o estudo necessario para identificagdo de pontos
que possam ser melhorados ou minimizados dentro do processo. Desta forma,
ha uma limitagdo na maneira de agir dos servidores, reduzindo a capacidade
de criatividade e a discussao sobre a forma mais coerente para a realizacao do
ciclo das solicitagdes de servicos.

Conforme destacado por Bachtold (2008, p. 35), organizagdo é o “[...]
processo de definir o trabalho a ser realizado e as responsabilidades pela
realizacao; € também o processo de distribuir os recursos disponiveis segundo
algum critério”.

Podemos dizer que é necessario organizar os recursos e organizar as
tarefas, a fim de evitar procedimentos desnecessarios.

Administracdo é o “[...] conjunto de normas e fung¢des que disciplinam
os elementos de producdo, submetem a produtividade a um controle de
qualidade, organizam a estrutura e o funcionamento de um estabelecimento”
(HOUAISS; VILLAR; FRANCO, 2009, p. 51). Podemos, entdo, ver neste
sentido, que o ato de administrar implica em planejar, conduzir, organizar,
coordenar, acompanhar e controlar as agdes da organizagao e suas atividades,
para poder alcangar os resultados de modo a atingir as metas conforme o
objetivo estabelecido.

A ISO 18091 (2014), recomenda atravées de seu Guia de
Implementagdo, o qual estabelece Diretrizes para Aplicagdo da Norma
Brasileira Regulamentadora (NBR) ISO 9001 de 28 de novembro de 2008 em
Prefeituras, que a administracdo publica realize uma auto avaliacdo da
prefeitura como um todo, a fim de que sejam diagnosticados pontos que
possam ser melhorados. Uma vez levantados estes pontos, deve ser
estabelecido o plano para oportunidades de melhorias, e o fortalecimento de
acdes que desenvolvam servicos de qualidade, os quais sao oferecidos a
populacao pelos 6rgaos publicos.

Também vemos a orientacdo descrita no Guia “d” Simplificagdo do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao, (2005, p. 2), para que o

planejamento dos processos seja dividido em quatro etapas conforme abaixo:
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| - Planejamento da Simplificagéo: trata do arranjo das condigdes para
iniciar o trabalho de simplificacdo, como formagao e capacitagdo da
equipe e mobilizagdo da organizagao, e ainda, da elaboragdo do
Plano de trabalho que devera desembocar no processo de trabalho
priorizado a ser analisado.

I — Mapeamento do Processo: trata do inicio do trabalho de
simplificacdo, em que serdo levantadas as etapas e normas e
desenhado o atual fluxo do processo.

[Il - Analise e Melhoria dos Processos: trata da anélise do fluxo atual
e de outras condicbes que o influenciam para identificar possiveis
solugbes. Ao mesmo tempo, sera ainda trabalhada a formatacéo do
novo fluxo e dos indicadores que servirdo para monitorar o
desempenho do processo e o impacto da acado de simplificacdo ao
longo do tempo.

IV - Implementagdo das Melhorias: ftrata da etapa final da
simplificacédo, que consiste em dispor as condi¢gdes necessarias para
a efetiva implementagcdo do novo processo. (Guia “d” Simplificagao,
2005, p. 2).

Em analise aos procedimentos realizados nos servigcos de drenagem
pelo SEATE e pelo DEINF, entende-se que a metodologia deve ser melhorada

em varios aspectos, como:

e Criar um processo e incluir os procedimentos;

e Automatizar o processo.

e Criar uma entrada de solicitacao via site;

e Efetuar a entrega do Relatdrio de Atendimento via sistema;

e Parametrizar uma lista de servicos;

e Criar uma lista de Departamentos dentro da solicitacdo de
servigos;

e Permitir que o cidadao/usuario acompanhe suas solicitacoes;

¢ Retornar ao cidadao/usuario via e-mail, vinculado ao sistema;

e Anexar o parecer, de conclusdo ou nao, direto no sistema;

As prefeituras citadas e também o DEFIN de Pinhais sdo exemplos de
processos automatizados, pois a integragdo das atividades na organizagéo €
imprescindivel e inevitavel. O sistema integrado, pelo processo de inicio, meio
e fim, possibilita que a organizacdo seja vista, ndo como departamentos

separados, mas sim, como um fluxo continuo e légico de atividades alinhadas.
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Propde-se entdo a utilizacdo do SE-SUITE, (sendo que a Prefeitura ja
possui este sistema), para a realizagdo do processo de automatizagdo dos
servicos de drenagem, visto a comprovagdo de sua praticidade e
economicidade ja estao inseridas no DEFIN.

O presente Projeto Técnico traz em sua proposta, alternativas para
melhoria nos procedimentos dos servigos de drenagem no Municipio de
Pinhais. Apresenta-se uma definigdo das atividades de maneira alinhada,
organizada e automatizada, buscando o inicio, meio e fim com o objetivo de

uma visualizacao por completo do processo.

4.1.1 Plano de Implantagao
Para criagdo e implantacdo do processo automatizado seguiremos
alguns passos, que serao compostos por um conjunto de seis etapas, presente

na figura abaixo:

FIGURA 4 — MODELO DE IMPLANTAGCAO DE PROCESSO

Reunidocom Levantamentodas Alinhamentodas
SEATE e DEINF atividades atividades.

Lancamentodas
informacoes no
sistema SE-SUITE

Formatacdodo
Processo

Automacaodo

Process=o

FONTE: O autor (2019)

A reunidao com SEATE e DEINF sera realizada com os servidores
especializado dos dois setores. Nesta reunido serdo listadas as atividades,
definidas quais os tipos de autorizacdo necessaria para cada uma delas e
quais os caminhos para a realizagdo do processo. Apos, sera definido a ordem

das atividades, pois neste momento surgira o alinhamento do procedimento e
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isto conduzira o processo de maneira organizada desde o inicio até a
concluséo.

De posse das informacgdes refinadas, efetua-se o desenho do processo
dentro do sistema SE-SUITE, sendo que em cada box de atividade estarédo
contidos os procedimentos para execucéo.

Na fase de formatacao, serdo incluidos os acessos dos servidores nos
modulos consultar e editar. Neste momento serdo estabelecidos parametros e
regras quanto aos prazos e as autorizagdes dos servigos e aprovagao para
execugao das etapas.

Apds a conclusao das fases, sera efetuada uma nova revisdo com a
equipe, aparando os pontos desnecessarios. Em seguida sera encaminhada
uma solicitagdo junto a CGM para a implantagdo da automacgao do processo.
Isto resultara em um conjunto de procedimentos conforme a representagéo

abaixo.
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4111 Recursos

Entre os recursos para implantagdo do projeto, necessitamos de

recursos humanos, financeiros e materiais.

e Recursos humanos, estardo envolvidos na implantagcdo 2 (dois)
servidores do SEATE, 3 (trés) do DEINF e 1 (um) coordenador do
DEINF. Estes serdo responsaveis pelo levantamento das
informagdes, definicdo do alinhamento dos procedimentos,
lancamento, formatacao, revisdo e solicitacdo de automacdo do

processo;

e Os recursos financeiros seréo apenas os relativos aos gastos com
folha de pagamento dos servidores envolvidos, visto a Prefeitura

ja possuir um sistema com ferramentas adequadas;

e Para as reunides de discussdo do projeto, sera necessaria a
reserva de sala, equipas com equipamentos de informatica, como:
computadores, impressoras multifuncional, caneta, papel e

borracha.

4.1.2 Resultados Esperados

Espera-se com o novo modelo de processo automatizado implantado,
ao maximo de aproveitamento nas informagdes contidas no procedimento, pois
no fluxograma estardo listadas todos os dados necessarios para o
planejamento, execugdo e controle. Com a minimizagdo das agdes no
alinhamento das atividades, alguns caminhos serdo encurtados, nisto havera a
diminuicao do tempo para execugao de determinadas tarefas.

Com o estabelecimento dos parametros e regras, nenhum servigo sera
executado sem prévia autorizacdo da chefia, os quais poderao fazer um
acompanhamento na execugao mapeada diretamente pelo sistema.

Espera-se também que haja melhora na comunicagdo com o

cidadao/usuario, através do site. O estabelecimento de um canal de
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comunicacao direto o qual sera integrado ao sistema, pois quando o servidor
inserir dados e informagdes no processo o cidadao/usuario tera acesso online
através do Cadastro de Pessoa Fisica - CPF, inclusive com a visualizacdo do
parecer de conclusdo ou nao dos servigos. Esta comunicagao trara a tona a
transparéncia das acdes publicas com relacédo aos servicos.

A implantagdo promovera a oportunidade de melhora na metodologia
do recebimento, planejamento e execucao dos servicos realizados pelo SEATE
e DEINF. Isto também expandira o leque de mao de obra e consequentemente
a realocagao de equipes em novas frentes de trabalho junto as demandas da

populacao, resultando em economia para o Municipio.

4.1.3 Riscos e Medidas Resolutivas

Os riscos podem ser a falta de lancamentos de informagbdes no
sistema, pois uma vez implantado, a melhoria continua deve estar contida nas
revisdes efetuadas periodicamente, a fim de realizar a manutencéo preventiva

e corretiva do processo.

5 CONCLUSAO

Diante do exposto, observamos quao importante € o estabelecimento
de uma nova visdo por parte da administracdo publica. O alinhamento das
atividades permitird ao setor publico a organizacdo de suas ag¢des de forma
concisa, a fim de minimizar os seus recursos e maximizar a sua capacidade de
atendimento a populagao.

Buscou-se compreender através deste projeto o modelo de
metodologia utilizado atualmente para os servigos de drenagem, identificando
os pontos criticos a serem melhorados na operagao das atividades. Houve a
necessidade de conhecer os procedimentos utilizados pelo SEATE e DEINF na
recepgao dos servigos, bem como o desenvolvimento das agdes e a conclusao
das solicitagdes. Percebeu-se que ndo ha um processo automatizado e que
atividades circulam de maneira aleatéria dentro da secretaria.
Consequentemente os procedimentos adotados atendem parcialmente os

objetivos pretendidos pela Prefeitura.
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Em busca da melhora, observamos como exemplo o modelo das
prefeituras Maringa, Porto Alegre e Curitiba como modelo de Centrais
integradas com os seus Departamentos, e mais especificamente o processo
automatizado implantado no DEFIN da SEFIN do Municipio através SE-SUITE.
Ao efetuar a automatizagado do processo, os servidores deverao ser treinados
para a operacionalizagdo. As solicitacbes de servicos deverao ser lancadas e
cada responsavel acompanhara as suas demandas virtualmente.

Conforme vimos o sistema deve ser dindmico e suas atividades
alinhadas, buscando os ajustes necessarios para a melhor metodologia de
trabalho. A preocupacéao é constante devido as transformacdes e o surgimento
de novas necessidades, as quais devem ser revistas e inseridas ao fluxo,
visando a melhoria continua do processo.

Em se tratando de pesquisas futuras, ha uma gama de temas
disponiveis junto ao governo federal, relacionados ao projeto.

O sucesso do projeto dependera do comprometimento e seriedade da
administracdo em aderir de forma total a implantacdo do modelo, e treinar os
seus servidores, pois o0 bom andamento suscitara credibilidade perante os seus
colaboradores.

Surge também a necessidade de fixagcdo dos procedimentos
independente dos administradores que estiverem na gestdo, por isso a
necessidade de implantagao até o ano de 2020, devido a sucessao de gestores
em 2021.

Embora o DEINF desenvolva suas atividades de maneira normal,
entendemos que a implantacao facilitara as correcdes e ajuste necessarios ao
longo do exercicio.

Concluimos entdo que a automacao dos procedimentos dos servigcos
de drenagem necessitara de um olhar atento e continuo pela administracao,
pois o diagndstico para ajustes e corregcdes devera ser constante. No entanto, a
implantacédo tende a ser um aliado no desenvolvimento das agdes na tentativa

de minimizar os problemas e maximizar as solugdes.



34

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALENCAR, B. P.; SOUZA, D. C. M. Manual de gestao por processos.
Brasilia: Copyright, 2013. E-book. Disponivel em: <http://www.mpf.mp.br/
conheca-o-mpf/gestao-estrategica-e-modernizacao-do-mpf/escritorio-de-proce
ssos/publicacoes/livros/manualdegestaoporprocessos.pdf>. Acesso em
08/03/2019.

BRASIL. Constituicao; BRASIL. Lei n° 11.445, DE 5 DE JANEIRO DE 2007.
Estabelece as diretrizes nacionais para o saneamento basico, cria o
Comité Interministerial de Saneamento Basico. Diario Oficial da Unido, v.
119, n. 186, 2007. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_
03/_Ato2007-2010/2007/Lei/L11445.htm> Acesso em: 08/03/2019.

BRASIL. Decreto n° 8936, de 24 de Janeiro de 2016.
Institui a Plataforma de Cidadania Digital e dispoe sobre a oferta dos
servigcos publicos digitais, no ambito dos 6rgaos e das entidades da
administragado publica federal direta, autarquica e fundacional. Disponivel
em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8936.
htm, 2016. Acesso em: 08/03/2019.

PORTO ALEGRE. Prefeitura Municipal. Carta de Servigos. Porto Alegre,
2019. Disponivel em: <https://alfa.portoalegre.rs.gov.br/carta-de-servicos>.
Acesso em: 18/02/2019.

ALMEIDA, Haley S. Guia “d” Simplificagao. Brasilia: GesPublica, 2006. E-
book. Disponivel em <http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/
documentos/D.pdf>. Acesso em: 12/01/2019.

ARAUJO, Junior. Saneamento Ambiental e Qualidade de Vida. 2004.
Disponivel em: <www.adital.org.br 2004>. Acesso em: 12/02/2019.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR ISO 9001: Guia
de implementagao. Diretrizes para a aplicagédo em prefeituras. Rio de Janeiro,
2015.

PINHAIS. Prefeitura Municipal. Portal da Transparéncia. Pinhais, 2019.
Disponivel em: <https://pinhais.atende.net/?pg=transparencia#!/grupo/4/item
/26/tipo/1>. Acesso em: 25/01/2019.

BRESSER, Luiz C. P. Burocracia publica na construgao do Brasil. Rio de
Janeiro: 2008. E-book. Disponivel em: <http://www.bresserpereira.org.br>.
Acesso em: 13/01/2019.

BACHTOLD, C. Noc¢coes de Administracao Publica. Curitiba: 2012. E-book.
Disponivel em: <http://ead.ifap.edu.br/netsys/public/livros/Livros%20Curso%
20Servi%C3%A705%20P%C3%BAblicos/M%C3%B3dulo%?201/Capa%20Noco
es%20Administracao%20Publica_IFAP/Livro%20Nocoes%20Administracao%2
OPublica.pdf>. Acesso em 29/01/2019.



35

CURITIBA. Prefeitura Municipal. Servigos. Curitiba, 2019. Disponivel em:
<http://www.central156.org.br/servicos>. Acesso em: 19/01/2019.

DAVENPORT, Tomas H. Reengenharia de Processos. Como inovar na
empresa através da tecnologia da informagado. 2. ed. Rio de Janeiro: Campus,
1994.

DE MELO, A. E. N. S. Gestao de Processos da Teoria a Pratica. Sio Paulo:
Atlas S. A, 2012.

DEMING, W. E. Qualidade: A revolucdo da administracdo. Rio de Janeiro:
Saraiva, 1990.

Guia de Gestao de Processos. Brasilia: 2006. E-book. Disponivel em
<http://www.gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/guia_de_gestao_d
e_processos_de_governo_0.pdf>. Acesso em: 08/03/2019.

MARINGA. Prefeitura Municipal. Ouvidoria 156. Maringa, 2019. Disponivel em:
<http://geoproc.maringa.pr.gov.br:8081/sistema156/>. Acesso em: 19 fev. 2019.

GONCALVES, J. E. L.; DREYFUS, C. Reengenharia das empresas:
passando a limpo. Sdo Paulo: Atlas, 1995.

HARRINGTON, H. J. O processo do aperfeicoamento: como as empresas
americanas, lideres de mercado, aperfeicoam o controle de qualidade. S&o
Paulo, McGraw Hill, 1993.

HOUAISS, A.; VILLAR, M. de S.; FRANCO, F. M. de M. Dicionario Houaiss
da Lingua Portuguesa. Rio de Janeiro: Objetiva, 2009.

TUCCI, C. E. M. Gestao da drenagem urbana. Brasilia-DF: CEPAL, 2012.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA CIDADES.
Populagdo. 2019. Disponivel em: <https://cidades.ibge.gov.br/brasil/pr/
pinhais>. Acesso em: 12/01/2019.

MENDONCA SILVEIRA, R. R. Processos Administrativos. Floriandpolis:
Departamento de Ciéncias da Administracao/ UFSC. 2014. Ebook. Disponivel
em: <https://ava.ufpr.br/pluginfile.php/171378/mod_resource/content/1/Proces
s0s%20Administrativos.pdf>. Acesso em: 02/01/2019.

OLIVEIRA, D. P. R. Revitalizando a empresa: a nova estratégia de
reengenharia para resultados e competitividade: conceitos, metodologia,
praticas. Sao Paulo: Atlas, 1996.

PAIM, R. Engenharia de Processos: analise do referencial teérico-conceitual,
instrumentos, aplicagbes e casos, Tese de Mestrado em Engenharia de
Producgao - COPPE-UFRJ Rio de Janeiro, 2002.



36

ROTHER, M; SHOOK, J. Learning to See, The Lean Enterprise Institute,
MA, USA, 2000.



