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RESUMO

A melhoria continua, bem como a identificacdo de novos métodos mais
eficientes, eficazes, efetivos e econdmicos de execuc¢do de processos, ja € uma
realidade em diversas instituicbes privadas no Brasil. Com isto, as organizagbes
publicas tem se utilizado de inumeras dessas técnicas para aperfeicoar 0s servicos
prestados a populagdo. Nao diferente esta o posicionamento da Prefeitura Municipal
de Pinhais, que esta em busca da implantagao da gestéo da qualidade por meio das
Normas estabelecidas pela ISO 18091:2014. Deste modo, este projeto constitui uma
avaliacao especifica da situacao atual do processo de manutencao predial publica,
da geréncia de manutengao predial da Prefeitura Municipal de Pinhais, bem como a
apresentacao de propostas de melhorias a estes procedimentos. Para o
desenvolvimento deste trabalho foram necessarias coletas de informacgdes de
referenciais teoricos relacionados ao gerenciamento de processos de negdcios,
sistema de gestdo da qualidade, analise das Normas ABNT NBR ISO 9001:15 e
18091:2014, alem de um estudo das organizag¢des publicas do executivo federal e
municipal. Os resultados apresentam a necessidade de mudanca com um novo
padrdao de gerenciamento do processo. Assim, percebe-se que o atual e manual
modelo empregado, nao tras toda a bagagem indispensavel para adequacdo da
gestdo da qualidade pretendido pela Prefeitura. Apresenta-se a proposta de
implantagdo da automacdo deste processo, buscando o ganho almejado pela
instituicao.

Palavras-chave: Gestao Publica. Processos. Qualidade. ISO 18091:2014. Prefeitura
Municipal de Pinhais. Automacao.



ABSTRACT

The continuous improvements, as well as the identification of new, efficient
and inexpensive methods of processes execution, is already a reality in many private
institutions in Brazil. Taking that into consideration, public organizations have been
using numerous of these techniques to refine the services provided to the population.
The city hall of Pinhais is, with that in mind, in search of the implementation of quality
management by means of the standards established by ISO 18091:2014. Thus, this
project forms a specific evaluation of the actual situation of the public buildings’
maintenance, of the management of public buildings’ maintenance in Pinhais, as well
as presenting proposals of improvements to these procedures. For the development
of this job was necessary collecting informations of theoretical references related to
the management of business processes, quality management, an analysis of the
standards ABNT NBR SO 9001:15 and 18091:2014, and a study of public executive
organizations in federal and municipal scales. The results present the need for
change, with a new pattern of processes management. Therefore, it is perceived that
the manual model today installed does not bring the necessary weight necessary for
management adequation of the processes, looking forward to the gain of the
institution.

Key words: Public management. Processes. Quality. 1ISO 18091:2014. City Hall of
Pinhais. Automation
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1 INTRODUGAO

A busca pela exceléncia organizacional, maior controle e efetivagdo das
acdes com um menor custo, sdo cada vez mais fundamentais para o bom
gerenciamento institucional. A melhoria de processos € essencial para a
sobrevivéncia dessas organizacdes. Aperfeicoar continuamente as técnicas e
aprimorar a qualidade da gestao € um esforgo constante para suprir as exigéncias
dos usuarios. Além disso, maximizar todas essas agdes e minimizar custos é um
grade desafio na atualidade (GODOY; BELINAZO; PEDRAZZI, s/a).

Nao diferente, essas mudancas estdao ocorrendo, também, nas
Organizagdes Publicas, que identificam essas necessidades de implantagdo de
melhores praticas de gestdo. A analise dos processos, por meio de mapeamento, a
identificacdo de possiveis melhorias, bem como a implementacdo de acdes que
auxiliam na medi¢cdo dos mais diversos indicadores, sdo fundamentais para a
aplicacdo e investigagdo da eficacia, eficiéncia, efetividade e economicidade dos
atos pubicos, para verificagdo do alcance das metas estabelecidas (CAULLIRAUX;
YUKI, 2004).

Outro ponto fundamental na melhoria de processos da gestao publica esta
relacionada a Lei de responsabilidade fiscal. Buscar métodos de procedimentacao
do trabalho auxilia na transparéncia das ac¢des. Quando se conhece a
operacionalizagdo como um todo, fica mais facil apresenta-la para a comunidade
(SACRAMENTO; PINHO, 2007).

Neste contexto, a Prefeitura Municipal de Pinhais tem realizado diversas
praticas na busca do aperfeicoamento dos processos, contribuindo
significativamente com a transparéncia das acées. Uma das principais atitudes com
relacéo a isto é o esforco em conseguir a certificagdo da qualidade Norma Técnica
ABNT NBR ISO 18091:2014". A Geréncia de Manutencao Predial Publica, da

Prefeitura de Pinhais é um orgao interessado em aprimorar significativamente o seu

' Segundo o Guia de Implementagado Diretrizes para a aplicagdo da ABNT NBR ISO 9001:2008 em
Prefeituras, "a ABNT NBR ISO 18021 — Diretrizes para a aplicagdo da ABNT NBR ISO 2001 em
prefeituras — pode ser aplicada em pequenos Municipios. A ABNT NBR ISO 18091, por sua vez,
explica de que forma a ABNT NBR ISO 9001, utilizada por milhdes de organizacdes publicas e
privadas em todo o mundo, pode inspirar a area publica municipal a adotar praticas similares,
respeitadas as suas peculiaridades". Disponivel em: <
http://abnt.org.br/paginampe/bibliotecaffiles/upload/anexos/pdf/e66ff6820f1af993c94cb65d9fd08f47.
pdf>. Acesso em: 31 jan. 2019.


http://abnt.org.br/paginampe/biblioteca/files/upload/anexos/pdf/e66ff6820f1af993c94cb65d9fd08f47
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processo, pois a sua funcionalidade é de extrema importancia no desempenho das
atividades da organizagdo como um todo.

Sendo assim, este projeto aborda o uso do gerenciamento de processos de
negocios - BPM, utilizando as técnicas de gestdo da qualidade, além da realizagao
de uma analise de como um processo manual e pouco estruturado, pode apresentar
falhas passiveis de serem prevenidas por meio da implementacdo de métodos de
gestdo com maxima eficiéncia do controle das ag¢bdes, promovendo a maior
governanga do processo.

Portanto, o objetivo central deste trabalho € a elaboracdo de uma analise
detalhada do processo de solicitacbes das manutencdes prediais publicas, que
ocorrem no ambito da Prefeitura de Pinhais, bem como a apresentacédo de uma

proposta técnica para o aperfeicoamento do processo.

1.1 JUSTIFICATIVA

A Geréncia de Manutencdo Predial Publica da Prefeitura Municipal de
Pinhais realiza as tratativas das solicitacdes de manuteng¢des prediais que ocorrem
no ambito das edificagdes sob o dominio da administragéo publica municipal.

Justifica-se este projeto, pois o0 atual processo de solicitagdo, recebimento,
efetivacdo e controle dessas manuten¢des ndao permite uma visdo ampla, com um
maior acompanhamento, emissdo de relatorios e avaliacdo de indicadores de
desempenho para tomadas de ag¢des de gestdo mais rapidas e efetivas, uma vez
gue sao realizadas via planilhas e e-mails. Assim, os instrumentos utilizados
necessitam aperfeicoamento, aprimorando a gestdo do processo, ampliando as
possibilidades de analises e tratativas das solicitagdes de manutencgao.

Outro ponto relevante para o desenvolvimento deste € o atual cenario da
Prefeitura de Pinhais que, segundo a Controladoria Geral do Municipio - CGM
(2015), é o primeiro municipio brasileiro, convidado pelo Comité Brasileiro da
Qualidade - ABNT/CB-25, a inicializar o processo de efetuacédo do Projeto-Piloto de
implementagdo da Norma Técnica ABNT NBR ISO 18091:2014.

Desta forma, a normatizagdo, mapeamento do processo, definicdo de
indicadores, mensuracdo de resultados e automacido de processos sado etapas
fundamentais para que o municipio alcance a certificagdo. Hoje, inUmeras atividades

da Prefeitura foram automatizadas, existindo apenas na forma de processos
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eletrénicos via workflow?, em um sistema contratado pela organizagdo denominado
SE Suite’. Espera-se que com a automacao do processo, tratado neste trabalho, e a

integragao das informacgodes, diminua-se a ineficiéncia operacional.

1.2 OBJETIVOS

Este trabalho tem como objetivo elaborar uma analise do processo de
solicitacdes de atendimentos para realizacdo da manutencgao predial das edificacdes
publicas da Prefeitura Municipal de Pinhais e propor uma melhoria deste processo

por meio da automacao.

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral é desenvolver uma proposta para implantacédo de melhorias
do processo de manutencao predial publica, voltado aos atendimentos das
solicitacdes de manutencdes, que ocorrem nas edificacdes publicas do municipio de
Pinhais, automatizando o método ja existente, que apresenta problemas atrelados a
falta de controle destas solicitacdes de manutencdes, bem como a dificuldade na
emissao de relatorios € mensuracado de resultados, por meio de indicadores, desta

acao.
1.2.2 Objetivos especificos
a) Elaborar um diagnostico do atual processo de solicitagbes de

manutencgdes prediais publicas realizadas pelos servidores das edificacdes publicas
da Prefeitura de Pinhais;

2 Segundo a Wikipédia (2018), workflow & um fluxo de trabalho com seguimento de etapas e definigéo
de conjunto de regras de transmiss&o de documentos de um local para outro, imprescindiveis para
a realizagdo da automacgao de processos. Disponivel em:
<https://pt.wikipedia.org/wiki/Fluxo de trabalho>. Acesso em: 07 jan. 2019.

3 Conforme informagéo do Portal da Soft Expert, SE Suite "SoftExpert Excellence Suite é a solugdo
mais completa e modular para atender colaborativamente todas as demandas criticas para a
exceléncia no desempenho organizacional em um Unico ambiente integrado.<
https://www.softexpert.com/pt-br/solucao/softexpert-excellence-suite/>. Acesso 07 jan. 2019.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Fluxo_de_trabalho
https://www.softexpert.com/pt-br/solucao/softexpert-excellence-suite/
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b) identificar os pontos fortes e pontos fracos do atual processo de
solicitagdo de manutengao predial,

c) sugerir uma proposta de melhoria do processo atual baseada no
diagnaostico obtido e

d) apresentar um plano de implantagdo do novo modelo

1.3 METODOLOGIA

Para a execucédo deste projeto, a metodologia utilizada é a realizagéo da
pesquisa bibliografica, que conforme Gil (2002 citado por MEDEIROS, p.251) "é
desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido principalmente de
livros e artigos cientificos”, com o proposito de fundamentar o trabalho. Desta forma,
buscando na literatura disponivel, referencias pertinentes a conceituacdo do tema
de gerenciamento de processos de negdcios, destacando as condi¢gées necessarias
para sua aplicacdo almejando a melhoria continua. Posteriormente procurou-se
compreender as propriedades engajadas na implantagdo dos sistemas de gestdo da
qualidade. Para complementar a revisdo bibliografica, foi necessario compreender o
funcionamento das Normas: ABNT NBR ISO 9001:15 e 18091:14, sendo que esta
ultima fundamenta todo o processo de gestdo da qualidade do 6rgao analisado.
Além disso, outro fator a elencar € a busca de referencial tedrico quanto ao
funcionamento das organizag¢des publicas, especialmente as municipais, processo
este que auxiliou na compreensao da aplicabilidade da gestdo da qualidade em
instituicdes do poder executivo municipal.

A proxima etapa da metodologia baseou-se na analise in loco do processo
em questao, identificando os quesitos criticos do sistema. Neste momento observou-
se que a propria equipe que faz parte do processo e a alta diregdo, tem a intencao
de realizar uma melhoria para 0 mesmo, porém nao definindo como proceder e nem
gual a melhor sistematizacio a ser aplicada.

Por fim, apds todos os diagnosticos anteriores, séo elencadas as possiveis
oportunidades de melhoria para o processo, com a elaboracido de uma proposta
técnica, embasada nos conhecimentos adquiridos na pesquisa bibliografica. Esta
proposta sera aplicada pela propria equipe com o auxilio de outros departamentos
envolvidos no processo de gestao da qualidade da instituicdo em questéo.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Para compreensao do contexto de processos, € necessario buscar diversos
entendimentos, desta forma, a revisao da literatura consistira da apresentacdo de
conceitos tedricos do que é gerenciamento de processos de negocios - BPM,
conhecer quais sdo as variaveis envolvidas na implantagao do sistema de gestao da
gualidade, bem como assimilar especificamente as Normas ABNT NBR ISO
9001:2015 e ISO 18091:2014, sendo esta ultima na qual a instituicdo, analisada
neste projeto, esta em busca da certificacdo.

Também € necessario explicitar maiores esclarecimentos quanto ao
funcionamento das organizagdes publicas, particularmente as do ambito do Poder
Executivo Municipal.

2.1 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS - BPM

Os processos sao agrupamentos de atividades, que acontecem em todos 0s
niveis das organizag¢des, para que a instituicdo exista, € necessario que estes
processos ocorram. Sendo assim, entender o funcionamento destes processos, bem
como incrementar as vantagens provenientes da sua admissao, sao primordiais para
agregar e gerar valor aos servicos ofertados os clientes (NETO; JUNIOR, 2008, p.2).
Conforme descrevem Baldam; Valle; Rozenfeld (2014) "o propodsito de qualquer
processo € transformar uma entrada qualquer (energia, informacao, materiais ou,
clientes) em uma ou mais saidas, com maior valor econdmico ou social”.

Em se tratando de Gerenciamento de Processos de Negocios, BPM,
segundo a OMG#, (2010 citado por SANTOS; SANTANA; ALVES, 2012, p. 262) "é
um conjunto de técnicas para a melhoria continua e interativa dos processos de
negocio de uma organizacado". Reafirmando, quando trata-se de processos de
negocios, De Sordi (2008, citado por NETO; JUNIOR, 2008, p. 2) conceitua como
sendo "fluxos de trabalho que permitem atender a um ou mais objetivos da
organiza¢ao e que agregam valor do ponto de vista do cliente". Este Gerenciamento

4 Conforme descrito pela Wikipédia, a "Object Managemente Group, ou OMG, é uma organizagio
internacional que aprova padrbes abertos para aplicacdes orientadas a objetos. Esse grupo define
também a OMA (Object Management Architecture), um modelo padrdo de objeto para ambientes
distribuidos”. Disponivel em: <https://pt.wikipedia.org/wiki/Object Management Group>. Acesso
em: 6 fev. 2019.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Object_Management_Group
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de processos de Negocios, permite que as instituicdes atinjam suas metas por meio
da administra¢ao, do controle e da melhoria dos processos gerenciais fundamentais.
Para tornar ainda mais eficiente este gerenciamento, € preciso aplicar o uso

de instrumentos tecnologicos,

0s processos sdo cada vez mais automatizados, sendo executados atraves
de ferramentas de software e, por isso, passam a ter uma natureza técnica
e dos negocios, pois envolvem tanto questdes tecnolégicas, como as regras
de negdcios embutidas neles.

Neste contexto, uma diversidade de tecnologias suporta as atividades
estratégicas ou operacionais, tornando a arquitetura mais disseminada e
diversificada a medida que a organizagdo se relaciona com outras
organizagbes e clientes. Em funcdo do aumento da complexidade, sistemas
de informagfes estdo cada vez mais sendo utlizados no suporte e
automatizacéo de processos (NETO; JUNIOR, 2008, p. 4).

Sendo assim, revisar e automatizar um processo existente, auxilia na sua
gestao, tornando-se uma ferramenta fundamental para o controle das a¢des deste
processo, servindo essencialmente para armazenamento, recuperacao e

gerenciamento de dados.

2.2 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Com os preceitos mais difundidos em meados da década de 80, o Sistema
de Gestdo da Qualidade surgiu como uma opgao as recentes buscas de negocios
que atendessem as grandes exigéncias do mercado consumidor (LIMA;
CAVALCANTI; PONTE, 2004). Segundo Vieira (1996 citado por LIMA;
CAVALCANTI; PONTE, 2004) "o foco passou a ser uma maior integracdo de todas
as etapas do processo, desde o planejamento, até a execugao final. Assim, revelou-
se énfase maior na dimensdo humana, principalmente quanto ao envolvimento e
participacdo mais intensa dos empregados no processo produtivo”

Os aspectos que norteiam os conceitos de qualidade estdo associados aos
sentidos de conformidade a critérios pré estabelecidos sendo essenciais a colocacao
estratégica da instituicdo junto ao mercado. Posteriormente estes sentidos foram
ampliados passando a refletir a busca de satisfagao, além dos clientes, para também
todos os stakeholders® (LIMA; CAVALCANTI; PONTE, 2004). Sendo assim, tal qual

5 De acordo com Dicionario Financeiro, stakeholders sdo "grupo de interesse... pessoas que possuem
algum tipo de interesse nos processos e resultados da empresa... Estes podem ser, além dos
processos e resultados, também no planejamento dos projetos ou dos hegécios, de modo positivo
ou negativo. A quantidade de sfakeholders demonstram a visibilidade e a importancia que os
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Cerqueira (1994 citado por ALBERTON, 1999, p. 16) "gerenciar a qualidade total é
agir de forma planejada e sistematica para implantar e implementar um ambiente no
qual, em todas as relagcdes fornecedor-cliente da organizagdo, sejam elas internas
ou externas, exista a satisfacao mutua”". A aplicacao desses métodos ocasionam
transformagdes importantes nas empresas, sendo que execugao conjunta com
outros métodos apresenta maior efetividade (LIMA; CAVALCANTI; PONTE, 2004).

Assim, além das ferramentas de gestdo da qualidade especificadas
anteriormente, diversas organizagdes realizaram a adogao do Balanced Scorecard -
BSCS8, sendo um dos mais habilidosos sistema de medicdo e "avaliagdo de
desempenho empresarial e de gestdo estratégica”, estabelecendo proporgdes
"financeiras e ndo-financeiras" (LIMA; CAVALCANTI; PONTE, 2004).

Desta forma,

guando se utiliza o BSC, fica estabelecida uma relagdo de causa e efeito
entre todos os indicadores essenciais para a organizagcdo: operacionais,
financeiros e estratégicos(...) no modelo Balanced Scorecard, indicadores
adequados devem estar balanceados, e devem contemplar os critérios de
guantidade, qualidade, custos e prazos em relagcdo as metas tracadas
(LIMA; CAVALCANTI; PONTE, 2004).

O ato composto por Gestdo da Qualidade e BSC, tendem a apresentar
resultados mais expressivos em termos orcamentarios, com relacdo a aplicagao

somente da Gestao da Qualidade.

2.2.1 Sistema de Gestao da Qualidade no Servi¢o Publico

Durante o ultimo século a iniciativa privada buscou implementar e aprimorar
inumeras técnicas de gestdo da qualidade. Procurou-se desenvolver métodos
internos administrativos que auxiliassem no aperfeicoamento das acdes, bem como
a reducdo de custos e uma entrega cada vez mais efetiva de atendimento ao cliente.
Porém, nas instituicdes publicas as tratativas com relacdo ao tema sdo bem
recentes, marcadas em especial no final do século passado, isso gragas aos bons
exemplos das organizagdes particulares e, também, na exigéncia de exceléncia na

prestacao de servigos publicos.

projetos da empresa possui. Disponivel em: < https://www.dicionariofinanceiro.com/o-que-sao-
stakeholders/>. Acesso em: 06 fev. 2019.

6 Segundo Lima; Cavalcanti; Ponte, "o BSC é uma ferramenta que combina uma filosofia de
trabalho com uma balanceada sintese de informacgbes, para que os membros da alta
direcao tenham uma ampla visao do contexto"(2004).


https://www.dicionariofinanceiro.com/o-que-sao-
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Segundo Gomes (1997 citado por ALBERTON, 1999), o sistema de gestao
da qualidade no 6rgao publico “pode ser vista como um amplo processo de mudanca
cultural cujo principal objetivo € modificar as relagdes institucionais, transformando
chefes e subordinados em parceiros que busquem atingir as metas da organizagao.”
Este olhar transformador, permite as instituigdes publicas maior controle das acoes,
otimizando pessoas, métodos e orgcamento publico. Além disso essas atuacoes
propiciam: aperfeicoar a assisténcia ao cidadao; motivacdo profissional dos
servidores, com o reconhecimento do trabalho executado e favorecer melhor

imagem da organizagao diante do publico-alvo (ALBERTON, 1999, p. 21).

2.2.2 Norma ABNT NBR 1SO 9001:2015

Segundo a Associacédo Brasileira de Normas Técnicas, "a ABNT NBR I1SO
9001 é uma norma que define os requisitos para colocar um sistema de gestao da
qualidade em vigor. Ela ajuda empresas a aumentar sua eficiéncia e a satisfagao do
cliente" (2015a, p. 1). Esta Norma é baseada nos principais fundamentos da Gestao
da Qualidade: (2015a, p. 3) "foco no cliente, Lideranga, engajamento das pessoas,
abordagem de processos, melhoria e decisdo baseada em evidéncias, gestao de
relacionamento”.

A aplicagdo desta norma traz, como principais beneficios, a avaliacao da
situagdo geral da empresa, definindo objetivos e identificando possibilidades de
negocios; melhorar a eficiéncia dos processos; posicionar o cliente como ator

fundamental; " atender aos requisitos legais e regulamentares”; reconhecer e
resolver ameacas e ampliar para novas possibilidade de negdcios (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015a, p. 2).

Sendo assim, as instituicdes que utilizam a aplicacdo destas normas,
buscam gerenciar os seus processos de maneira eficaz, aplicando a melhoria
continua, bem como, o controle das acdes. Desta forma, existe maior eficacia no
desenvolvimento das atividades, gerando aperfeicoamento no atendimento ao

publico-alvo.
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2.2.2.1 Norma ABNT NBR ISO 18091:2014

O SEBRAE’ e a ABNT® promoveram a publicacdo de um guia para que
pequenos municipios brasileiros buscassem, da melhor maneira possivel, o
aperfeicoamento da gestdo municipal, para que seja, cada vez mais efetiva, a
qualidade no atendimento, do que denominam "Cliente-Cidaddo" (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015b, p. 1).

A Norma ISO 18091:2014 estabelece as orienta¢des para aplicabilidade da
ABNT NBR ISO 9001 em prefeituras municipais, realizando explicacdes de como a
ISO 9001 podera ser implementada neste 6rgaos publicos.

Para que os municipios ingressem neste sistema, existe um Guia de Normas
padroes, sendo necessaria a aplicagdo de cada uma das etapas que compreendem

o fluxo disposto na figura 1:

" De acordo com o SEBRAE, a sigla e o 6rgéo representam "O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae) é uma entidade privada sem fins lucrativos. E um agente de
capacitacdo e de promog¢do do desenvolvimento, criado para dar apoio aos pequenos negdécios de
todo o] pais". Disponivel em:
<http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/canais_adicionais/o_que fazemos>. Acesso em: 11
fev. 2019.

8 A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, conforme informagdo do site da ABNT, € "o Foro
Nacional de Normalizagdo por reconhecimento da sociedade brasileira desde a sua fundagao, em
28 de setembro de 1940, e confirmado pelo governo federal por meio de diversos instrumentos
legais... é responsavel pela elaboragdo das Normas Brasileiras (ABNT NBR), elaboradas por seus
Comités Brasileiros (ABNT/CB), Organismos de Normalizacdo Setorial (ABNT/ONS) e ComissBes
de Estudo Especiais (ABNT/CEE).". Disponivel em: <http://www.abnt.org.br/abnt/conheca-a-abnt>.
Acesso: 11 fev. 2019.


http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/canais_adicionais/o_que_fazemos
http://www.abnt.org.br/abnt/conheca-a-abnt
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Figura 1 - Fluxograma de Agdes para o uso do Guia de Implementagéo da ISO 18091:14.

Familiarizacdo da Prefeitura com o
manual e seus objetivos

v

Designacao de GT para sua
utilizacao

v

Execucao da autoavaliacdo com
Participacao de todos os setores da
Prefeitura

Elaboracdo de planos de melhoria

Execucao e
acompanhamento
dos planos

Fonte: ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, (2015b)

Assim sendo, ao seguir esses inumeros critérios, havera o aperfeicoamento
da gestdo do municipio. Além disso, existe grande preferéncia em medir os mais
diversos indicadores de desenvolvimento da organizacéo, que permitem a realizacao
de planejamento, controle das agdes e priorizagao de politicas publicas.

Na figura 2, a seguir, é apresentado o ciclo de melhoria continua, tendo
como base as praticas referenciadas na Norma "responsabilidade da direcao
(Prefeito, Vice-Prefeito, Secretarios etc.); gestdo de recursos (humanos, financeiros
etc.); realizacdo do produto (servigo); medicdo, analise e melhoria" (ASSOCIACAO



BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015b, p. 9),
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tudo isso parindo das

exigéncias do Cliente-Cidad&o:

Figura 2 - Modelo de processo de melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade

Melhoria continua do sistema
de gestdo da qualidade

—7

Clientes

Requisitos

Responsabilidade
da diregio

Gestio de
recurso

Medigao
analise e melhoria

Clientes

e Salisfacdo

Entrada ealiza ao.,F Saida
QU/ —
Legenda

—ge AQrégacao de valor

s informacao

Fonte: ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE N6RMAS TECNICAS, (2015b)

Como observado na figura assim, tem-se que:

a programacdo deve ser feita para: investimentos - novas obras publicas,
conforme planejado, de forma centralizada; operagdo e manutengdo dos
servicos - atividades de rotina como limpeza urbana, emissdo de guias para
pagamento de impostos, gestdo da frota de veiculos; administracéo interna -
gestdo financeira, de recursos humanos, de sistemas informatizados. O
controle deve ser feito: em alto nivel, pelo Prefeito, Vice-Prefeito,
Secretarios Municipais e seus Assessores; em nivel de execugado, pelos
chefes ou gerentes de setores. A avaliagdo pode ser feita de diversas
formas, como, por exemplo: cumprimento e ndo cumprimento de objetivos e
metas; autoavaliaces e auditorias de gestéo, globais e setoriais; analises
criticas pela administrac&o municipal como um todo e setoriais; avaliagdo da
satisfacdo dos Clientes-CidadZdos e dos Servidores Municipais; analise de
reclamagbes de todas as partes interessadas. (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 2015b, p. 10).

Também, a Norma realiza proposi¢oes de indicadores a serem observados e

de ac¢des que podem ser tomadas nas mais diversas areas de atuagao municipal

como na cultura, assisténcia social, esporte e lazer, obras publicas, desenvolvimento

econdmico, financas, educacao, meio ambiente, saude, urbanismo etc.



27

Outro ponto importante da Norma € o detalhamento da aplicabilidade de

diversos requisitos especificados como sendo os primordiais:

auditorias; ndo conformidades; acdes corretivas; agbes preventivas; controle
da documentacgdo; projeto de servigos; politica da qualidade; avaliagdo da
satisfacdo do Cliente-Cidaddo; melhoria continua; representante da
administragdo; controle de aquisi¢des e recursos humanos. (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015b, p. 53).

Além desses requisitos, a alta-direcao é orientada a realizar uma abordagem
critica da conjuntura. Esta analise pode ter como base a avaliagdo qualitativa das
acdes, como a observancia ao cumprimento das leis, dos prazos de execuc¢ao de
obras publicas; apreciacdo de indice de inadimpléncia de contribuintes;
performances na saude e educagdo; porcentagem de projetos sujeitos a uso de
verbas estatuais e federais, bem como convénios. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2015b, p. 56).

Do mesmo modo, essas interpelagdes poderdao apresentar decorréncias
como nao conformidades que necessitardo de atos corretivos, fase esta de suma
importancia para melhoria continua. Dessa maneira, outra questao fundamental esta
relacionada a gestdo de documentos, pois s80 esses 0s responsaveis, por contar
toda a histéria necessaria para que ocorram as avaliacdes constantes. Em se
tratando disso, o uso de ferramentas tecnoldgicas, tem sido fundamentais para o
armazenamento de conteudo dos processos. Esta automagéo apresenta agilidade
no acesso a informacao, bem como alimentacédo e verificacdo de indicadores em
tempo real. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015b)

Igualmente necessaria, € a realizagdo do planejamento dos servigos, ou
seja, tanto a inser¢do de um novo, como o aperfeicoamento de um ja existente, seja
para o publico interno, ou externo, ha que se ter cautela para que todas as etapas
sejam cumpridas. Ademais, a que se criar uma politica de qualidade, pela
governanga, que devera ser seguida. Dentro deste processo, a avaliacédo do Cliente-
Cidadao, é de extrema importancia para avaliacao final do processo. Essa questao
gualitativa, é necessaria para aplicacido da melhoria continua. Neste ponto, o uso de
processos de comunicacdo interna e externa sdo de suma importancia.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015b).

Por fim, a Norma indica que existem documentos legais que pautam o
planejamento municipal, tais como "Plano Diretor (participativo para municipios com
mais de 20.000 habitantes); PPA (Plano Plurianual); Lei das Diretrizes
Orgamentarias (LDO) (anual) e Lei Orgamentaria Anual (LOA)" (ASSOCIACAO
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BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2015b, p. 9). Portanto, todo o processo de
gestao dos orgaos publicos sao alinhados as Leis especificas, além das ac¢des de

Gestao da Qualidade.

2.3 ORGANIZAGCOES PUBLICAS

Conforme explicitado na se¢do anterior, as organiza¢des publicas sao
regidas por Leis, que asseguram a legalidade das ag¢des governamentais. Sendo

assim, essas instituicoes

tém como objetivo prestar servicos para a sociedade. Elas podem ser
consideradas como sistemas dindmicos, extremamente complexos,
interdependentes e inter-relacionados coerentemente, envolvendo
informacdes e seus fluxos, estruturas organizacionais, pessoas e
tecnologias. Elas cumprem suas fungfes, buscando uma maior eficiéncia da
magquina publica e um melhor atendimento para a sociedade. (DIAS, 1998
citado por PIRES; MACEDO, 20086, p. 95)

Neste sentido, observa-se a complexidade dessas organizagdes
correspondente ao grande nivel de burocracia para que haja o seu funcionamento,
criando uma uniformizagao dos trabalhos, sendo que diversos servigos apresentam
caracteristicas similares. As regulamentacdes legais reafirmam esse processo,
conferindo a uma autoridade externa, grande parte das tomadas de agdes,
acarretando na centralizacdo das acdes (PIRES; MACEDO, 2006, p. 96).

Nas instituicobes publicas, as pessoas de forma permanente, sao
compreendidas como cidadaos no posicionamento dos responsaveis pelo poder
publico, tanto na conjuntura de desfrutadores dos servicos publicos prestados,
quanto as sujei¢gdes das normas e leis postas pelo regime.

2.3.1 O Servico Publico

A fung¢ao do servigo publico € essencial para a economia e a comunidade de
um pais, sendo inevitavel a investida no melhoramento do desempenho destes. A
populacao precisa e espera efeitos concretos de ampla propor¢ao com integragao,
qualidade, eficiéncia e impostos propicios aos servigos prestados (PINTO, 2006, p.
9). Reafirmando, Cretella Junior (1977 citado por ABIKO, 2011, p. 3), "define servigo
publico como a atividade que a pessoa juridica publica exerce, direta ou
indiretamente (delegacao), para a satisfacédo das necessidades coletivas, mediante
procedimentos peculiares ao direito publico”.



29

Conforme o publicacao no Decreto Federal 8.936/2016, os servigos publicos
sdo a "acao dos o6rgaos 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". Desta forma, caracterizam-se 0s servigos
publicos como sendo os ofertados para a sociedade, por uma administracdo publica
e seus responsaveis conforme leis, normas e regulamentos especificos, sendo
encarregados de ofertar conveniéncias de modo sintetizado, objetivando amparar as
necessidades em geral do corpo social. Grande parte destes servigos sao prestados
pelo poder executivo.

2.3.2 O Poder Executivo Federal

No Brasil existem trés poderes: o Executivo, Legislativo e Judiciario. Sendo
gue o Poder Executivo tem atribuicbes administrativas do Estado. Quem realiza a
regulamentacao € a Constituicdo Federal de 1988, expressas entre os artigos 76 a
91. Conforme informagdes do site do Governo Federal, (2017), "o Poder Executivo
tem a fungcdo de governar o povo e administrar os interesses publicos, de acordo
as leis previstas na Constituicdo Federal". Também tem a fung¢do de colocar em
pratica as legislagdes desenvolvidas pelo Poder Legislativos, porém o Presidente
do Executivo, do mesmo modo, é capaz de dar inicio a uma lei. Outra
incumbéncia é que em acontecimentos importantes e de necessidade,
desempenha medidas provisérias e recomenda emendas para a Constituicao
Federal, "projetos de leis complementares e ordinarias e leis delegadas"
(BRASIL, 2017).

2.3.2.1 O Poder Executivo Municipal

Com relacdo ao Executivo Municipal, quem representa o Poder é o
Prefeito. De acordo com a Constituicdo Federal,

Art. 30. Compete aos Municipios:

| - legislar sobre assuntos de interesse local;

Il - suplementar a legislagdo federal e a estadual no que couber;

Il - instituir e arrecadar os tributos de sua competéncia, bem como aplicar
suas rendas, sem prejuizo da obrigatoriedade de prestar contas e publicar
balancetes nos prazos fixados em lei;

IV - criar, organizar e suprimir distritos, observada a legislacéo estadual;
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V - organizar e prestar, diretamente ou sob regime de concess&o ou
permissdo, os servigos publicos de interesse local, incluido o de transporte
coletivo, que tem carater essencial;

VI - manter, com a cooperacao técnica e financeira da Unido e do Estado,
programas de educagdo infantil e de ensino fundamental; (Redacdo dada
pela Emenda Constitucional n° 53, de 2006)

VII - prestar, com a cooperagao técnica e financeira da Unido e do Estado,
servicos de atendimento a salde da populagao;

VIII - promover, no que couber, adequado ordenamento territorial, mediante
planejamento e controle do uso, do parcelamento e da ocupacgdo do solo
urbano;

IX - promover a protegao do patriménio histérico-cultural local, observada a
legislag@o e a agao fiscalizadora federal e estadual. (BRASIL, 1988).

Sendo assim, conforme disposto no artigo mencionado, na se¢ao V, cabe
ao Poder Executivo Municipal a organizagao e a prestagado dos servigos publicos
especificamente de utilidade da regido em que ele esta inserido. Em conjunto
com os secretarios nomeados por ele, o Prefeito tem a obrigacdo do
cumprimento das diversas leis municipais, estaduais e federais. Quem realiza a
fiscalizagdo das Prefeituras Municipais sdo: o Poder Legislativo Local, Tribunal
de Contas do Estado em que pertence, a Controladoria Interna Municipal e os
cidadaos.
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3 DIAGNOSTICO DA SITUAGAO PROBLEMA

Na realizagao do diagndstico da situacao problema foram levantados dados
relevantes referentes a organizagao publica deste projeto, bem como as informagdes
relacionadas ao setor do qual o processo analisado faz parte. Em sequéncia,
descrito modelo atual do processo, com o método de diagnodstico que incluiu o
mapeamento do processo, 0 escopo do processo € a analise swot.

3.1 DESCRIGAO DA ORGANIZACAO: A PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS

A Prefeitura Municipal de Pinhais esta localizada na regido metropolitana de
Curitiba, sendo a menor cidade em extensao territorial com uma area de 61,137 km?
e possuindo cerca de 130 mil habitantes (IPARDES, 2019). No presente, 0 municipio
dispde da 122 melhor arrecadac¢ao do Estado do Parana, possuindo em torno de 11
mil empresas, destacando-se especialmente nas industrias das areas de metal
mecanica, prestacao de servicos e plasticos. Outro fator relevante € que "no Ranking
Nacional da Transparéncia®, Pinhais esta entre os cinco do Parana com nota dez no
quesito transparéncia da gestao fiscal, avaliado pelo Tribunal de Contas do Estado
do Parana (TCE-PR)" (PINHAIS, 2019). De acordo com as informagdes
disponibilizadas pelo IBGE (2010 citado por PINHAIS, 2019), "Pinhais configura-se
como a 14% maior cidade paranaense em populacdo, com mais de 120 mil
habitantes. Desses, mais de 61 mil integram a parcela economicamente ativa da
localidade, que apresenta um PIB per capita de R$ 39 mil.

Em se tratando de um municipio com grande destaque para o Estado do
Parana, a Gestdo da Prefeitura de Pinhais necessita de grande poder de atuagéo,
sendo que para a realizacdo do atendimento a todos 0os municipes, € necessaria

grande demanda de prestadores de servico, sendo assim, possui em seu quadro

® Segundo o Ministério Publico Federal (2019), o Ranking Nacional da Transparéncia € um projeto
gue tem diferente atuagdo nacional para apresentagdo da transparéncia das contas publicas, sendo
"um conceito indissociavel de qualquer Republica Democratica de Direito. A obrigagdo de prefeitos,
governadores e presidentes de disponibilizarem informacdes, para qualguer cidaddo, sobre quanto
arrecadam e gastam ja existe, em tese, desde 1988, quando a atual Constituicdo entrou em vigor".
Disponivel em: <http://combateacorrupcac.mpf.mp.br/ranking/mapa-da-transparencia/ranking/o-
projeto-new>. Acesso em: 13 fev. 2019.


http://combateacorrupcao.mpf.mp.br/ranking/mapa-da-transparencia/ranking/o-
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funcional cerca de 3.600 servidores, alocados em aproximadamente 145 prédios
publicos, denominados unidades publicas (PINHAIS, 2019).

3.2 A GERENCIA DE MANUTENCAO PREDIAL PUBLICA
Uma das Secretarias de grande atuacdo da Prefeitura ¢ a Municipal de
Obras Publicas - SEMOP, conforme publicacédo da Resolu¢do 95/2017, que dispoe

sobre o planejamento e a gestdo estratégica do o6rgao (2017)

Art. 1° Instituir o Planejamento Estratégico, no &mbito da Secretaria
Municipal de Obras Publicas, sintetizado nos seguintes componentes:

I. Visdo: Ser referéncia nacional em desenvolvimento urbano, através do
atendimento de demandas estruturais e obras de engenharia.

II. Miss&o: Dar suporte a gestdo através de projetos e execucdo de obras de
infraestrutura e edificagbes, promovendo melhoria na qualidade de vida da
populagdo, com foco na economicidade, eficiéncia e eficacia.

. Atributos de valor da Secretaria de Obras para a sociedade:

a) Orgulho Institucional,

b) Comprometimento;
c) Transparéncia;

d) Confianga;

e) Qualidade;

f) Cooperacéo;

g) Eficiéncia;

h) Respeito;

i) Etica;

j) Planejamento e

k) Inovagédo

Dentro da SEMOP, existem diversos departamentos que realizam varias
atividades para cumprimento das proposi¢oes apresentas no planejamento
estratégico. Dentre eles esta o Departamento de Edificagdes, Projetos e
Manutenc¢éao Predial Publica - DEDIF, responsavel pela elaboragdo de projetos de
construcao e reforma das unidades publicas, fiscalizacdo de obras e manutencao
predial das edificagbes existentes. Fica a cargo especifico da Gerencia de
Manutencgéao Predial Publica - GEMAP, esta ultima incumbéncia do departamento.

Sendo assim, dentre as inUmeras estratégias desenvolvidas pela Prefeitura,
existem aquelas de atendimento ao cidadido, chamadas de atividade fim, como
também outras fundamentais para o bom funcionamento geral do 6rgéo
denominadas atividades meio (TAVARES, s/a), sendo este ultimo o trabalho
desempenhado pela GEMAP.

Desta forma, todas as manutencdes prediais realizadas no ambito da
Prefeitura Municipal de Pinhais, sdo atendidas por meio de equipe propria e contrato

terceirizado administrados por esta geréncia.
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3.3 DETERMINACAO DA SITUAGAO PROBLEMA

O atual processo de solicitacdes de manutencdes prediais publicas sao

realizados de forma bem mecanica, conforme descrito na sess&o seguinte.

3.3.1 Modelo atual do processo de solicitacao de manutencgao predial publica para a
Geréncia de Manutencao Predial Publica

As numerosas constru¢des publicas demandam servicos de manutengoes
dos mais variados tipos, dentre eles: elétrica, hidraulica, pintura, alvenaria,
instalagdes de gas, equipamentos de seguranca etc. Todos os pedidos dessas
manutencdes sao solicitados para a Geréncia de Manutencao Predial Publica da
Prefeitura de Pinhais. Sao feitos por preenchimento de formulario realizado pelo
solicitante, que sdo os servidores das unidades publicas, e encaminhados para
email especifico. A partir dai o controle efetuado pela geréncia € atraveés de triagem
prévia da solicitagdo, impresséo de ficha e os dados mais importantes sao inseridos
em planilha eletrénica.

As fichas sdo entregues as equipes executoras e, apos a realizagdo da
manuteng¢do, entregam ao servidor responsavel para baixa na planilha e

arquivamento fisico da mesma.

3.3.2 Método utilizado para realizagado do diagnostico

O metodo utilizado para a realizacdo do diagnostico foi por meio de
observacao in loco do trabalho executado. Foram observados durante 4 meses,
compreendidos entre abril de 2018 até agosto de 2018, como eram feitos os
processos de solicitagdes, quem eram os atores envolvidos, problemas encontrados,
reclamacoes etc. A partir destas observacoes, foram realizados o mapeamento, o
escopo e a analise swot do processo, bem como a elaboracao de proposta técnica
com a sugestdo para implantacdo de novos procedimentos das solicitagbes de

manutengao predial.
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3.3.2.1 Mapeamento do Processo

Para realizar a comparacao entre os cenarios atuais e os desejados de um
processo, especialmente com relacdo a o impeto de mudanca, € necessaria a
realizacao do seu mapeamento. Esta etapa consiste na analise e reconhecimento de
problemas, com a proposi¢cao de resolu¢gées e/ou novas implantagdées. Segundo
Villela (2000, p. 50) "o mapeamento de processos seria uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicagdo que tém a inten¢do de ajudar a melhorar os processos
existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada para processos".

Desta forma, o mapeamento é fundamental, sendo uma das analise na
proposi¢cao de melhorias para processos pois, desta forma, sera possivel encontrar
as pecas necessarias e criticas nas quais "as melhorias faréo diferen¢a”(PIDD citado
por VILLELA, 2000, p. 51). No mapa de processos sao levantados e apresentados
dados essenciais para analise como: qual o contexto em que O processo esta
inserido; objetivos, publico-alvo, principais atividades desenvolvidas, recursos,
produtos, resultados, impactos, pressupostos e indicadores a serem medidos.

No Processo de solicitacdo de manutencgao predial da Prefeitura de Pinhais,
conforme apresentado pelas tabelas abaixo, esta relacionado o mapeamento do

processo:

Quadro 1 - Mapeamento do Processo de Solicitagdo de Manutengdo Predial Publica da
Prefeitura de Pinhais, apresentacdo de acdes, objetivos e publico-alvo.

ACAO OBJETIVOS PUBLICO ALVO
Desenvolver a .
x 1 . . - Servidores
manutengao de prédios, Realizar as manutengdes necessarias nos espagos
pragas e bosques publicos (prédios, pragas e bosques). Pavulacas i qaral
publicos puiae 9

Fonte: A autora (2019).
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Quadro 2 - Mapeamento do Processo de Solicitagdo de Manutengdo Predial Publica da

Prefeitura de Pinhais, apresentacdo do mapeamento.
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Quadro 3 - Mapeamento do Processo de Solicitagdo de Manutengdo Predial Publica da

Prefeitura de Pinhais, apresentacdo dos indicadores
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Neste mapeamento, temos que as principais atividades sao as triagens das
solicitacdes, bem como a execuc¢do da manutengao. Desta forma, percebe-se que a
grande necessidade da GMAP esta ligada justamente em processo de melhoria,
especialmente, na acao das solicitagdes. Com o foco no aprimoramento desta
atividade, consequentemente serdo possiveis as realizacdoes das medi¢des dos

indicadores necessarios para a avaliacdo do processo.

3.3.2.2 Escopo do Processo

Em se tratando de escopo de processos, segundo PMI (2008 citado por
MEDEIROS, 2011, p.254) "consiste na definicao do trabalho que deve ser realizado
para entregar um produto, servico ou resultado com caracteristicas e fungdes
especificadas. Sendo assim, trata-se de dos procedimentos necessarios para
garantir que o processo contenha somente as agdes necessarias para a conclusao
do trabalho com éxito.

No gerenciamento do escopo do processo S&0 necessarias 0S passos
seguintes: "planejamento do escopo, definicdo do escopo, criagdo da estrutura
analitica do projeto, verificagado do escopo e controle do escopo” (MEDEIROS, 2011,
p. 255).

Abaixo, esta relacionada a definicdo do escopo do processo da solicitacao
de manutencao predial publica:
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Quadro 4 - Escopo do Processo de Solicitagdo de Manutencgéo Predial Publica da Prefeitura

de Pinhais
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Assim sendo, neste escopo do processo apresentam-se o planejamento a
definicdo e a estrutura analitica, informando quais sdo as origens, entradas, o fluxo
do processo, as saidas e os destinos. Com esta analise, € possivel definir os atores
da acdo, os instrumentos que fazem parte da atividade, bem como os principais
indicadores. Neste instrumento, pode-se criar uma acdo de melhoria para o
processo, de maneira a atingir, a partir do evento inicial, um resultado final mais

satisfatorio e producente.
3.3.2.3 Analise Swot

O gerenciamento de processos de negdcios, faz parte de uma agao dentro
de um contexto ainda maior, o planejamento estratégico. Sendo assim, é
fundamental a realizac&o de diversas analises para que o processo seja gerenciado
de maneira eficaz. A principal delas, no contexto apresentado com relacdo a
melhoria de processos, para o aperfeicoamento do processo especifico das
solicitacdes de manutengao predial publica € a swot.

A analise swot, segundo Fernandes; Figueiredo; Junior; Sanches; Brasil
(2015, p.6) "€ (Strengths, Weaknesses, Oppotunities e Threats), que na sua
traducao é forca fraqueza, oportunidade e ameaca, € uma técnica utilizada para a
gestdo e o planejamento das empresas, seja ela de pequeno ou grande porte".
Destarte, compreender os atributos internos e externos da estrutura em que a
organizacdo faz parte, torna-se fundamental na definicdo de solugbes pelos
dirigentes das mais diversas instituicdes. Realizar a analise swof faz parte deste
trabalho, que possibilitam ao gestor, visualizar o desempenho da empresa.

De acordo com Oliveira (2007 citado por Fernandes, FIGUEIREDO;
JUNIOR; SANCHES; BRASIL, 2015, p. 7) a esta analise compreende em:

1.Ponto forte & a diferenciacdo conseguida pela empresa — variavel
controlavel — que Ihe proporciona uma vantagem operacional no ambiente
empresarial (onde estdo os assuntos ndo controlaveis pela empresa). 2.
Ponto Fraco é a situagdo inadequada da empresa — variavel controlavel —
que lhe proporciona uma desvantagem operacional no ambiente
empresarial. 3. Oportunidade é a forga ambiental incontrolavel pela
empresa, que pode favorecer sua agdo estratégica, desde que conhecida e
aproveitada, satisfatoriamente, enquanto perdura. 4 .Ameaca € a forga
ambiental incontrolavel pela empresa, que cria obstaculos a sua acéo
estratégica, mas que podera ou ndo ser evitada, desde que reconhecida em
tempo habil.
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Com a efetivacdo desta analise € possivel, por meio da visualizacao dos
pontos fracos e fortes, que a geréncia determine, com maior compreensdo, as
prevaléncias em se tratando de oportunidades e ameacas presentes no meio
externo. (ANDION; FAVA, 2003 citado por , FIGUEIREDO; JUNIOR; SANCHES;
BRASIL, 2015, p. 7).

Portanto, apresentam-se os resultados obtidos com esta analise a partir do

guadro swoft abaixo:

Quadro 5 - Analise Swof Processo de Solicitagdo de Manutencdo Predial Publica da
Prefeitura de Pinhais

INTERNO EXTERNO
FORCAS (S) FRAQUEZAS (W) OPORTUNIDADES (O) AMEACAS (T)
?;iiﬁgigéo el Falta de eficacia no|Melhorar 0|As Secretarias solicitantes
predial oo controle das | acompanhamento . da | podem apresentar
equipe interna e solicitagbes de | execucdo do Servico de | resisténcias com a
eviomma manutencéo manutenc¢do predial implantacdo de um novo
: Dificuldade o meétodo, devido a mudanga
. estrutural do modo como
monitoramento  de | Automagéo do Processo | serso feitas as solicitagbes
resultados por sistema de gestdo SE
Suite geraria maior
Escasgez o eficacia
Método do procedimentos
pr||§)r!zag?o de ['Solicitagdes por Poderia gerar dificuldades na
Sellelsigdi telefone e/ou Acompanhamento do | priorizagdo de  processos
atendimento  local processo em tempo real | denominados como urgentes.
nao 9eram | iz sistema de gestdo Se
solicitagdo formal, o Suite
que traz falta de
controle.

Fonte: A autora (2019.

Verifica-se com o quadro swot da manutencdo predial publica, que as
fraquezas e as oportunidades sao os pontos criticos que fazem com que exista a
inevitabilidade de alteracdo do processo como é desempenhado no momento
presente. Tem-se que a "falta de eficacia no controle das solicitagdes de
manuteng¢ao” (quadro 5 - Analise Swof) como um fraqueza, apresenta a
oportunidade de "melhorar o acompanhamento da execucdo do servico de
manutengao predial” (quadro 5 - Analise Swof). Bem como, ja sugestionando que a
"automacgao do Processo por sistema de gestdao SE Suife geraria maior eficacia”
(quadro n°5 - Analise Swoft), apontando um possivel caminho a ser seguido para o
aperfeicoamento do processo.

Com isso, tem-se que, o diagndstico da situagao-problema, aponta a

necessidade de melhoria dessa atividade por meio da automacao do processo,
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utilizando o sistema de gestdo SE Suite, utilizado pela Prefeitura Municipal de

Pinhais conforme apresentag¢ao de resultados a seguir.
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4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

4.1 DESDOBRAMENTO DOS OBJETIVOS

Apos elaboragdo do diagndstico do atual processo de solicitagbes de
manutenc¢des prediais publicas, em que foram apresentadas informacdes referente a
instituicdo Prefeitura Municipal de Pinhais, bem como da Geréncia de Manuten¢ao
Predial Publica, também detalhados o funcionamento do processo presente, bem
como a producdo do mapeamento e do escopo do processo, além de identificar os
pontos fortes e fracos por meio da analise swot. Baseado nestes diagndsticos, €
possivel sugerir uma proposta técnica com apresentacédo de melhoria do atual

4.2 PROPOSTA TECNICA

Diante do exposto com relacdo ao processo atual das solicitagdes de
manutengao predial, além do levantamento do referencial tedrico e do diagndstico da
situacdo-problema, nota-se que a solucdo encontrada, remete a automacgao do
processo, que consiste em sua modernizagdo, agilizando o seu andamento.
Conforme Egestor (2016) a automacgao de processo é, essencialmente, a otimizacao
das porcoes elementares da organizagao utilizando meios tecnologicos, limitando
falhas e ampliando o rendimento dos processos. Desta maneira, automatizar
restringe o periodo da efetivacéo do trabalho rotineiro, transformando as atividades
manuais mais lentas, em processos rapidos e eficazes.

Com base na revisdao bibliografica foi possivel diagnosticar que a
implementagdo do novo modelo deve ser baseado, principalmente nos métodos de
gestao da qualidade modelagem de processos BPM. Smith; Fingar (2003 citado por
BERTELI; BARCELLOS, 2017, p. 406) explicam que "automagdo, processos de
negocio e gestao da qualidade se unem, formando uma sintese de representagao de
processos e tecnologias de colaboragdo que remove os obstaculos que bloqueiam a
execucgao das intengdes da gestao”.

Em se tratando de gestdo da qualidade, extinguir processos manuais por
meio do uso de sistemas informatizados sdo as melhores alternativas e o BPM ¢,
neste caso, apontado como a melhor modelagem para o processo em questao.
Desta forma, aprofunda-se neste método pois, segundo White (2004 citado por
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MARIANO; MULLER, 2012, p. 9) a composi¢do do BPM ¢ representada por um
grupo de diagramas, que possibilitam desenvolver esquemas graficos de simples
compreensao, para que os gestores e usuarios tenham maior familiaridade com o
processo. Ja, segundo Hamon (2005 citado por COSTA; JUNIOR; OLIVEIRA, 2016)
"o BPM pode ser definido como uma disciplina de geréncia, focada na melhora do
desempenho corporativo, por meio da gestdo dos processos de negdcio da
empresa”.

Com a jungdo destas duas metodologias, € possivel realizar o
estabelecimento da atual proposta com maior éxito. Assim explica Hamon (2005
citado por COSTA; JUNIOR; OLIVEIRA, 2016) que "essa integragao pode ser feita
com o auxilio de softwares workflow, os quais tém por objetivo automatizar os
processos de negdcio. Em se tratando de workflow, segundo Hollingsworth (1995
citado por NETTO, 2008, p. 9) explica ser "a automacgao de um processo de negdcio,
no todo ou em parte, por meio da qual documentos, informacdes ou tarefas sao
passadas de um participante ao outro por agdes, e de acordo com um conjunto de
regras definidas".

Sendo assim, para melhor compreensao de como funciona o processo BPM,
foi desenvolvido um workflow com o fluxo do processo das solicitacbes de
manutengao predial, utilizando metodologia da gestdo da qualidade e desenhado no
software Se Suite, conforme figura exposto na figura 3 abaixo:



Figura 3 - Fluxograma do processo de solicitagdo de manutencéo predial

Fonte: Controladoria Geral do Municipio - CGM 255555

44
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Nesta representacdo, € possivel visualizar claramente qual o andamento que
se dara as solicitacoes e todas as alternativas possiveis de tratamento para a
mesma, trazendo maior clareza ao andamento do processo, 0 que nao € possivel
com o esquema aplicado anteriormente.

Para dar inicio ao processo, a automagao dentro do sistema acontece pela
Controladoria Geral do Municipio de Pinhais - CGM. Este pessoal é incumbido de
realizar a inser¢ao do processo dentro do software Se Suite, para que o fluxograma
seja automatizado. Sendo assim, para a iniciacdo do fluxo, basta que o solicitante
preencha um formulario (cuja sua grande maioria € por meio de banco de dados,
evitando digitagbes desnecessarias e agilizando o processo), que encontra-se em
caminhos especificos do programa Se Suite, conforme modelos das figuras 4, 5, 6 e
7.

Figura 4 - Busca de workflow

Minhas tarefas ~ L 4 Componentes -

é Q O que vocé procura?
Inicializagao (WF003)

PREFEITURA
: # Home 3§ Portais
@ Workflow %E PINHAIS i
¢ c)Sebci?gi:agéo de

| O\ Workflow :
@ Inicializagao @ Manutencéao Predial .l
cxecucao 1

Fonte: Controladoria Geral do Municipio de Pinhais - CGM (2018)

» Execucdo

Figura 5 - Iniciagdo de workflow

03.09.14
Solicitagao de
Manutencao Predial

CGM ¢

Conce

Fonte: Controladoria Geral do Municipio de Pinhais - CGM. 2018
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Figura 6 - Modelo de Formulario de Solicitagéo de Manutencéo Predial

Nl PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS

ESTADO DO PARANA

NP SECRETARIA MUNICIPAL DE OBRAS PUBLICAS
DEPARTAMENTO DE EDIFICACOES

SOLICITAGAO DE SERVICO

MANUTENCAO PREDIAL

Instdncia N.. TESTE.000599

IDENTIFICACAO
Sigla® Orgdo & Data ®
CGM @ Controladoria Geral do Municipio 21/11/2018
= Unidade a ser atendida ®
GIE AV RS CGM - CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

Endereco® Telefone da Unidade &
AV. CAMILO DI LELLIS, 348 - 2° ANDAR - SALA 213 3912-5200
Servidor solicitante da unidade # Telefone do Servidor &
MARLI MARLEI BENTHIEN ZAUNIR <3 3912-5200

Descricdo da Solicitacao ®
Gostariamos de pedir orcamento para troca de 03 lampadas tubulares e colocacédo de divisdrias na sala da
Controladoria

11874000

Fonte: Controladoria Geral do Municipio de Pinhais - CGM (2018)

Figura 7 - Envio da Solicitagéo

@ Execucao de atividade

Registro Acdes Editar Ferramentas
H| © |</ =

Salvar Enviar Solicitacao Identificacdo Relatorio

Fonte: Controladoria Geral do Municipio de Pinhais - CGM (2018)

4.2.1 Plano de implantagdo do novo modelo

Apo6s as deliberagcdes de desenvolvimento da automacao do processo,
acorre a fase de implantagao deste novo modelo que, de acordo com Pollice (2000,
p.8) "o Plano de Implantacédo descreve o conjunto de tarefas necessarias para
instalar, testar e, efetivamente, transferir o produto para a comunidade de usuarios”.
Com isso, a introdu¢do do novo processo ocorrera com a concepg¢ao do cronograma
da implantacao, a criacdo de plano de acao, elaboracdo de instrucido de trabalho

para normatizacdo procedimental do processo, reunido com o0s secretarios e
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diretores, treinamentos, teste de sistema com os prepostos e mailing para
divulgacao da ac¢ao junto a todos os servidores.

A principio, desenvolve-se o cronograma com todas as datas do processo de
implantagédo do novo sistema. Segundo Ciriello, (2011, p. 1), "o cronograma do
projeto é um documento que detalha as tarefas esperadas ao longo do tempo, e que
uma vez concluidas, deverao apresentar o resultado desejado (produto ou servi¢o)
para qual o projeto foi criado”. Assim, antes do inicio da introducéo, estabelece-se os
prazos para execug¢ao das atividades, conforme a quadro 6:

Quadro 6 - Cronograma de Implantagdo da automagéo do processo de solicitagdo de
manutenc¢do predial publica.

PREFEITURA |

¥ Maio Junho Julho Agosto Setembro
""DE PINHAIS s1 [s2 [s3 [s4 [s1s2 [s3 [sa4 [s1] s2 [s3s4s1]s2 [s3 [s4 |31 [s2 [s3]s4

Atividades de Implantagéo
de Processo

Desenvalvimento do Plang

de Acdo

Instrugdo de Trabalho

Comunicar Secreténos e

Diretores

Indicagdo de Prepostos

Cronograma de Implantacéio de Processo

6/5 a 31/5

36 a 28/5

Treingmento dos Prepostos

Tesies de Ulilizacdo do
Sistema

Divulgacdo Geral

Inicio do uso do Sistema

Fonte: A autora (2019).

a 30/8

Apos esta primeira fase, elabora-se o plano de acdo com as atividades de
execucdo da implantagao. Cunha (2014, p. 2) descreve o plano de agdo como sendo
o maior dos documentos executivos referentes ao planejamento estratégico, sendo
formado por projetos, programas e diretrizes, que apontam e permitem as
dispositivos de acompanhamento e avaliagdo de um projeto. Sendo assim, para a
implantagdo da automacgao da solicitagao de manutencéo predial, segue na figura 9

o plano de agao para execucao:
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Quadro 7 - Plano de ag&o de Implantagéo da automac&o do processo de solicitagdo de

manutencdo predial publica
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Fonte: A autora (2019)
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Ao elaborar este plano de acdo, nota-se que existem 0s responsaveis por
cada uma das atividades relacionadas em "o que fazer" e, também, o responsavel
lider incumbido do projeto, que neste caso é o Gerente de Manuteng¢ao Predial.

Entdao, com base neste plano, inicia-se a concepc¢ao da implantacdo com a
elaboracao da instrucdo de trabalho para o processo de solicitagdes, sendo que,
Albuquerque (2013) define como tendo grande importancia para Gestao Qualidade,
quando da implantagdo de sistemas I1SO. Do mesmo modo, ela acrescenta que
neste documento "contém o0 modo correto de se executar uma determinada
atividade. Embora sua definicao seja simples, o importante € que quem redigir a
instru¢ao de trabalho conhecga detalhadamente a tarefa descrita ou tenha ajuda de
quem possui esse conhecimento”".No Anexo | deste projeto, é apresentado essa
instrucdo, com o passo a passo de como devera ocorrer 0 processo.

Outro passo da implantacado sera com relagao a informacao de que um novo
meétodo de solicitacdes para manutencao predial sera implementado. Para isso, sera
realizada reunidao com todos os secretarios municipais e diretores administrativos de
das secretarias da Prefeitura, para apresentacao deste processo, uma vez que todos
estao envolvidos com as solicitacdes de manutencdes que ocorrem nas unidades
publicas a qual havera altera¢des significativas. Apos a apresentacao a alta diregao,
serdo indicados prepostos administrativos nas unidades para que sejam o0s
responsaveis pelas solicitacoes. Com essa indicacao, todos serao treinados para
uso correto do sistema.

Dando sequéncia as acoes, a fase de treinamento tera 4 horas de duracao e
ocorrera anteriormente ao inicio da liberagao do processo via sistema. Este estagio
€ bem relevante para a implantacdo, sendo que entende-se treinamento como a
técnica em que o servidor € preparado para executar de forma sublime as funcoes
relativas ao desempenho de sua funcdo, referindo-se a um espaco de
desenvolvimento e colaborac¢édo institucionais muito uteis (BATISTA, 2011, p. 7). O
local sera no laboratério de informatica do Centro de Treinamentos da Prefeitura -
CENFOREP [I'°, Neste treinamento serdo apresentadas todas as funcionalidades do
sistema, as vantagens e testes de solicitagbes. Findada esta etapa e todas as

duvidas tiradas, em testes de operacéo.

10 Segundo informagdes do site da Prefeitura de Pinhais o CENFORP Il é o Centro de Formagao de
Profissionais da Educacao, sendo o segundo centro com esta finalidade no municipio. As salas
desse local s&o cedidas para treinamentos e eventos diversos da Prefeitura. (PINHAIS, 2019).
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Na sequéncia, acontecem os testes de sistema, para operar as
aplicabilidades, tirando duvidas dos usuarios e verificando possiveis falhas,
corrigindo-as em tempo de iniciacdo do processo. Inthurn (2001 citado por LUFT,
2012, p.17), indica que o "teste de software tem como objetivo aprimorar a
produtividade e fornecer evidéncias de confiabilidade e da qualidade do software”.

Para que todos os servidores da Prefeitura conhecam esta inovacdo do
processo, serao divulgados, por mailing, 0 novo processo instaurado no ambito das
solicitagdes de manutencdo predial. Desta forma, além do conhecimento geral do
processo, esta automacgédo pode servir como estimulo para que outras geréncias
déem inicio a inovacgao das suas atividades.

Findada todas essas etapas, conforme cronograma no quadro , conclui-se a
implantacao, dando inicio a utilizacao do sistema prevista para o dia 16 de setembro
de 2019.

4.2.2 Recursos

O recurso trata-se de, como descreve Dagnino (2014, p. 140) "tudo aquilo
que um ator pode mobilizar para viabilizar a consecu¢ao dos seus objetivos. A
execucdo de um plano implica no gerenciamento de multiplos recursos escassos".
Cada uma das atividades prognosticas, sera preciso especificar os diversos recursos
necessarios. O autor também relata que existem diversos tipos de recursos, sendo

eles expressos pela figura 8:

Figura n°8 - Relag@o de Recursos x Capacidades

RECURSOS CAPACIDADES

cognitivos para formar opinido
politicos para gerar legislacdo ou regulamentacdes
financeiros para agenciar pessoas e organizacoes
organizacionais para gerenciar ou coordenar processos de trabalho
pessoal:;az;i;tado - para gerar capacidade de mobilizacdao

Fonte: DAGNINO (2014).

Desta forma, usando como base a figura 8 acima, os recursos despendidos
para a automacao do processo de solicitacdo de manutencgao predial serao:



51

Quadro 8 - Recursos necessarios para a implantagdo da automagdo do processo de
solicitagdo de manutengado predial publica

Recursos Necessarios para a Implantagdo da Automagao do Processo de Solicitagdao de

Manutencao Predial Publica

Atividade Tipos de Recursos Necessarios

Desenvolvimento do Plano . . .
Pessoal capacitado, organizacionais, tempo

de Agéo
Instrugdo de Trabalho Pessoal capacitado, organizacionais, tempo
Comunicar Secretarios e o . .

; Organizacionais e cognitivos
Diretores
Indicagdo de Prepostos Organizacionais e tempo

Treinamento dos . . . . . ! .
Organizacionais, pessoal capacitado, cognitivos, tempo e financeiros

Prepostos
Testes de Utilizagdo do : e
- Pessoal capacitado, organizacionais, tempo
Sistema
Divulgagéo Geral Organizacionais e tempo

Fonte: A autora (2019)

4.2.3 Resultados Esperados

Os resultados esperados com a proposta técnica sdo os de acelerar o
processo de solicitacdo de manutencao predial na Prefeitura de Pinhais, otimizando
os servicos prestados. Além disso tem-se a expectativa da melhoria das acdes com
maior possibilidade de mensuracdo de resultados, bem como avaliacdo dos
processos. Assim, havera maior disponibilidade de informagdes, que auxiliardo na
tomada de decis&o mais assertiva.

Do mesmo modo, espera-se que todos os servigos realizados sejam feitos
somente com a anuéncia da chefia, dificultando que atividades sejam efetuadas sem

concordancia, o que pode trazer prejuizos aos cofres publicos.

4.2 4 Riscos e medidas resolutivas

Os possiveis riscos estao atrelados a alguma falha sistémica, que pode
ocasionar 0 ndo envio da solicitagdo, gerando dificuldades, especialmente, com
relagcdo as unidades publicas de atendimento a saude e educacao, que demandam
maior agilidade das manutencodes pelo tipo de publico a qual atendem.
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5 CONCLUSOES

A abordagem da Gestdo da Qualidade € uma possibilidade de acéo na
busca da melhoria organizacional. Muitas empresas da iniciativa privada ja colhem
frutos da aplicacdo desta metodologia. Percebe-se que as instituicdes publicas,
como 0s municipios, também podem tirar proveito na aplicacao destas normas, com
isso, a ABNT NBR ISO 18091:2014, traz uma leitura da ABNT NBR ISO 9001:2015
para servicos publicos municipais.

Assim sendo, nota-se que o comparativo entre 0 modelo atual e 0 método
automatico proposto neste projeto apresenta mudangas importantes na realizacao
de acdes operacionais simples. Isto posto, a transformacdo mais notavel desta
transicao esta relacionada ao modo em como os processos podem ser simplificados
e agilizados, especialmente quando desenhada suas acdes e aplica-se tecnologia
para informatiza-los. Vé-se isso, com a execuc¢ao da metodologia BPM, em que os
fluxos de trabalho sdo dinamizados e intuitivos, podendo ter sua leitura feita por
qualquer servidor da organizagao.

Desta forma, diante do exposto ao longo deste projeto, observa-se que
grandes mudang¢as podem ocorrer quando a administracdo publica tem um olhar
mais moderno e inovador no seu modo de gerir. Pequenas, mas significativas
modificagdes em seus principais processos, podem trazer ganhos expressivos a
longo prazo, diminuindo o tempo gasto na realizagéo das suas atividades.

Para que haja continuidade ao processo apresentado, e com relagdo aos
demais que receberdo a mesma aplicagdo, € necessaria grande mudanca de
conduta por parte da gestdo e, especialmente, dos servidores. A realizacdo de
treinamentos, palestras e ag¢des de divulgacdo das metodologias da gestdo da
qualidade, apresentando sua grande importancia, sdo fundamentais para que a
transicdo dos modelos de processos manuais para automatizados, sejam o0 menos
traumatico possivel, aumentando o engajamento nas substituigdes e diminuindo a

resisténcia.

5.1 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A automacgao de processos € um instrumento essencial para aprimorar a

gestdo organizacional, apresentando diversas possibilidades de ag¢gdes. Como
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recomendacao para trabalhos futuros, ha expectativas de realizacdo de analises de
processos apos a implantagao da automacao, como a constatacdo de que realmente
houve melhoria do gerenciamento da atividade.

Outra possibilidade é o desenvolvimento de um projeto referente a estudo de
caso da implantagdo da 1ISO 18091:14 no municipio de Pinhais, piloto do programa
da qualidade para organismos municipais publicos. Como este trabalho de melhoria
no processo da solicitacdo de manutencgao predial publica, deu-se, inicialmente, por
motivos da Norma ABNT NBR ISO 18091:14, esta pode ser uma vertente inédita e

interessante de abordagem para um vindouro projeto.
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ANEXO 1- INSTRUGAO DE TRABALHO SOLICITAGAO DE MANUTENGCAO
PREDIAL PUBLICA

- Instrug3o de Trabalho ‘
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PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS

ESTADO DO PARANA

A Prefentura Muniapal de Pinhals, por inmtermédio do Processo Eletranico n?
TESTE 000599, vem através deste INFORMAR A AUTORZACAO para realizacio do servico abate
solicnada:

Unidade: CGM.

Servidor Salictante MARL MARLE! BENTHIEN ZAUNIR.

Servico Autorzada Encaminhar para arcamento para que passamas vericar 3
dizponibiidade orcamenanra para cxcouclo das Servicos.

Para makores informaghes consultar o referido Pracesso Eletrénico.

Atenoamamente,
Pinhais, 21/11/2018.

MARU MARLE] BENTHIEN ZAUNIR
Responsdvel pela Andlse
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2.5 Samall: [3E Jatie] - Avico de N30 Auforizaglo de 3olioiagdo de 3ervigo

PREFEITURA MUNICIPAL DE PINHAIS

ESTADO DO PARANA

SOUCTACAD DE SERVICO NAD AUTORIZADOD

A Prefertura Muniapal de Pinhals, por intermédio do Pracesso Eletrénico n?
TESTE 000599, vem através deste INFORMAR ANAD AUTORIZACAD do servico salictado pela
unidade OGM, representada pelo servidor MARL MARLE! BENTHIEN ZAUNIR.

Para makores informaghes consultar o referido Processo Eletrénico.

Arenccsamente,
Pinhaks, 21/11/2018.
MARU MARLE] BENTHIEN ZAUNIR
Responsavel pela Andlise
ormodogn b
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