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RESUMO

A crescente urbaniza¢do da cidade de Jodo Pessoa-PB tem gerado consideraveis problemas
em todos os ambitos, entretanto, a disparidade social evidenciada nos ultimos anos, vem
despertando o interesse por estudos que contemplem tal questdio, onde se busca apresentar
sugestdes de melhorias visando elevar a qualidade de vida da populagdo. O setor escolhido
para o desenvolvimento do trabalho ora exposto foi na area da gestdo publica, mais
especificamente, realizou-se uma pesquisa de campo em um dos Gabinetes da Camara
Municipal de Jodo Pessoa. O tema abordado foi escolhido por motivagdes de ordem pratica,
uma vez que se busca obter melhorias no processo estudado, por meio do seu conhecimento e
do uso dessas informagdes para execucdo das atividades necessarias de forma mais
apropriada. Nesse sentido, o trabalho em questdo enfocard os beneficios proporcionados pela
implementagdo da gestdo por processos em um Gabinete, tendo em vista relacionar a melhoria
do processo a implantacdo da gestdo por processos e evidenciar que as ferramentas de
gerenciamento utilizadas em organizagdes privadas também podem (e devem) ser adotadas no
ambito publico visando aperfeigoar a gestdo e melhorar os servigos prestados. A implantagdo
de um sistema voltado para a gestdo por processos permitira a analise, defini¢do, execucao,
monitoramento e administra¢do, incluindo o suporte para a interagdo entre pessoas e
aplicag¢des informatizadas diversas. Acima de tudo, ele possibilita que as regras de negocio da
organizag¢do, travestidas na forma de processos, sejam criadas e informatizadas pelas proprias
areas de gestdo. A meta desses sistemas € padronizar processos corporativos € ganhar pontos
em produtividade e eficiéncia. A pesquisa que deu origem ao presente estudo ¢ a pesquisa
descritiva, que tem por base a abordagem qualitativa e o uso do método do estudo de caso. A
proposta do presente estudo envolve relacionar as caracteristicas encontradas na forma de
administracdo praticada no Gabinete foco da pesquisa, com as apresentadas nos conceitos
abordados pela gestdo por processos, para tanto, foram identificados os processos que estdo
diretamente vinculados com o atendimento. Com a gestdo por processos a unidade podera
alinhar as rotinas de trabalho. Padronizando as atividades, qualquer colaborador com as
competéncias exigidas para as atividades podera exercer as fun¢des. Tendo em vista que os
pontos semelhantes sdo positivos e se destacam em relagdo aos pontos divergentes, foram
ressaltados durante a entrevista diversos beneficios que podera trazer melhorias na
implantagido de um sistema direcionado para a Gestdo por Processos.

Palavras chave: Gestdo por Processos. Estrutura Organizacional. Organizagdes.



ABSTRACT

The growing urbanization of the city of Jodo Pessoa-PB has generated considerable problems
in all areas, among the social disparity evidenced in recent years, has aroused interest in
studies that contemplate this subject, where improvements are sought to raise the quality of
life of the population. The sector chosen for the development of the work or the exhibition in
the area of public management, more specifically, a field survey was carried out in one of the
Offices of the Municipality of Jodo Pessoa. The theme was chosen for practical reasons, since
it seeks improvements in the studied process, through its knowledge and make use of the
information to carry out the activities in a more appropriate way. In this sense, the work in
guestion focused on process management systems through processes in a Cabinet, in order to
relate a process implementation process administration and evidence as management tools in
private organizations also We advise to administer and administer the services provided. An
implementation of a system focused on process management in analysis, definition,
execution, monitoring and administration, including support for an interaction between people
and diverse computer applications. Above all, it is an application that requires business rules,
process organization, management processes and management processes. The goal systems is
to standardize corporate processes and gain points in productivity and efficiency. A research
with origin and study, a descriptive research, which is based on a qualitative approach and the
use of the case study method. A proposal of the present study involves relating as
characteristics found in the form of administration practiced in the Office research focus, as
presented in the concepts addressed by the management by processes, for that, were identified
in the processes that are directly linked to the service. With process management the unit can
be used as work routines. Standardizing as activities, any contributor as competencies
required for the activities to perform as functions. Considering that the similar points are
positive and stand out in relation to the divergent points, several benefits were highlighted
during the interview that could bring improvements in the implementation of a system
directed to the Management by Processes.

Keywords: Process Management. Organizational structure. Organizations
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1. INTRODUCAO

A crescente urbanizagdo da cidade de Jodo Pessoa-PB tem gerado
consideraveis problemas em todos os dmbitos, entretanto, a disparidade social evidenciada
nos ultimos anos, vem despertando o interesse por estudos que contemplem tal questdo, onde
se busca apresentar sugestdes de melhorias visando elevar a qualidade de vida da populagdo,
principalmente daqueles que habitam os bairros mais carentes da capital paraibana.

No que concerne a area da gestdo publica, percebe-se que alguns bairros
apresentam infraestrutura mais eficiente em detrimento de outros que padecem pela auséncia
de algumas demandas, ou mesmo pelo mau funcionamento dos servigos existentes.

Diante desta realidade o setor escolhido para o desenvolvimento do trabalho
exposto foi na area da gestdo publica, mais especificamente, realizou-se uma pesquisa de
campo em um dos Gabinetes na Camara Municipal de Jodo Pessoa. Um equipamento publico
crucial para atendimento de servigos que visa o bem estar dos habitantes do municipio.

A Cémara Municipal tem uma relevancia importante na administragio
financeira do Municipio. De acordo com a Constitui¢do Federal (CF), art. 29-A, §§ 1o e 20 -
inserido pela Emenda Constitucional 25/2000), "a Camara Municipal ndo pode ultrapassar
mais de setenta por cento de seus rendimentos com folha de pagamento, acrescentando o
gasto com o subsidio de seus Vereadores” (BRASIL, 2000, on-line). A violagdo constitui
crime de responsabilidade do Presidente da Camara Municipal.

E possivel verificar ainda um layout indefinido nos Gabinetes da Camara
Municipal de Jodo Pessoa, os quais apresentam na maioria das vezes, uma estrutura fisica
diferente uma da outra. Acredita-se que com a implantacdo de uma sistematica de gestdo
baseada em processos, a rotina do Gabinete sera otimizada, assim como a comunicagdo e
organizagdo entre a equipe de funcionarios, a administracdo da Casa e a Prefeitura de Jodo
Pessoa, o que trara beneficios diretos a populagio.

Com base no exposto, a proposta do presente estudo envolve relacionar as
caracteristicas encontradas na forma de administrag@o praticada no Gabinete foco da pesquisa,
com as apresentadas nos conceitos abordados pela gestdo por processos, para tanto, foram
identificados os processos que estdo diretamente vinculados com o atendimento a populagao.

No decorrer dos anos observa-se que a Administragdo Publica no Brasil tem

passado por um processo gradativo de profundas mudangas, especialmente no que tange ao
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gerenciamento e modificacdes de sua estrutura, isto, devido as contingéncias surgidas em
decorréncia da nova ordem mundial, voltada para um maior dinamismo, eficiéncia e rapidez
no que diz respeito a prestacdo do servigo ao cidaddo, fazendo com que a qualidade se
tornasse uma exigéncia cada vez mais almejada no setor publico.

Sob esta oOtica, sustenta-se em tal estudo que toda atividade exercida pela
Administragdo Publica, no trabalho em questdo, especificamente no setor publico, deve ter
por parametro a busca pela eficiéncia para que se possa atingir um grau de exceléncia,
almejando a agilidade, desburocratizagdo, e um efetivo gerenciamento dos Orgdos e
institui¢des que compdem a maquina estatal.

Bonifacio (2009) nos diz que as instituigdes publicas, através da agdo
gerencial, devem assegurar que o desempenho produza o resultado esperado, atuando
proativamente no sentido de identificar os desvios e agir sobre as causas que os provocam.
Nesse sentido, considera-se de extrema importancia a ado¢do de um sistema de gestdo por
processos, centrado nos resultados a serem atingidos, levando em conta que o desempenho
humano depende de uma complexidade de fatores que atuam interagindo entre si de maneira

extremamente dinamica.
1.1 DELIMITACAO DO TEMA E QUESTAO DE PESQUISA

O tema da pesquisa foi escolhido por motiva¢des de ordem pratica, uma vez
que se busca obter melhorias no processo estudado, através do seu conhecimento e do uso
dessas informagles para realizacdo das atividades necessarias de forma mais adequada,
sempre com o foco na satisfagdo do cidaddo. Nesse sentido, o trabalho em questdo enfocara os
beneficios proporcionados pela implementagdo da gestdo por processos em um Gabinete da
Céamara Municipal de Jodo Pessoa, visando evidenciar que as ferramentas de gerenciamento
utilizadas em organiza¢des privadas também podem (e devem) ser adotadas no ambito
publico visando aperfeicoar a gestdo e melhorar os servigos prestados.

Com fundamento nas linhas anteriormente expostas, elaborou-se a seguinte
questdo problematica para nortear o estudo: Como a gestdo por processos beneficia a
prestacdo de servigos oferecidos em um Gabinete da Camara Municipal de Jodo Pessoa?

Sendo assim temos por objetivo, analisar os beneficios da gestdo por processos

em um Gabinete da Camara Municipal de Jodo Pessoa-PB, para isso procuramos: Identificar
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os processos que estdo diretamente vinculados com a demanda interna; Mapear 0s processos
internos e relacionar a melhoria do processo a implantacdo da gestdo por processos em um
Gabinete da Camara Municipal de Jodo Pessoa.

Dessa maneira, com vistas a notoria e historica burocracia, marca caracteristica
da Administragdo Publica nacional, fez-se necessario criar e programar mecanismos
gerenciais visando reverter esse quadro que gera tanta insatisfagdo em todos os segmentos da
sociedade. Diante disso, surgem diversas propostas de mudanga organizacional, desde a
adocdo de tecnologias gerenciais até¢ novos modelos de gestdo, dentre as quais se destaca a
gestao por processos.

Nesse sentido, destaca-se a importancia de se elaborar tal estudo, uma vez que
este tem por intuito abordar a gestdo por processos como ferramenta de otimiza¢do dos

servigos prestados por um Gabinete da Camara Municipal de Jodo Pessoa — PB.

1.2 OBJETIVO GERAL

Analisar os beneficios da Gestdo por Processos em um Gabinete na Camara

Municipal de Jodo Pessoa-PB.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar os processos que estdo diretamente vinculados com a demanda interna;
e Mapeamento dos processos internos;
e Relacionar a melhoria do processo a implantagdo da gestdo por processos em um

Gabinete da Camara Municipal de Jodo Pessoa.

1.4 JUSTIFICATIVA

Com o intuito de melhorar todo o processo interno do Gabinete foco da
pesquisa, acredita-se que a implanta¢do de um sistema integrado baseado em processos que

aperfeicoe os procedimentos existentes nos gabinetes e na Camara Municipal seria uma
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solugdo para um melhor desempenho, o que refletira em uma elevacdo da demanda da
populagdo local.

Atualmente, observam-se uma morosidade nos processos encontrados, como
por exemplo, o tempo que leva para atender as demandas de requerimentos, bem como a
auséncia de equipamentos para equipe de trabalho do Gabinete, dentre outros insumos, que
muitas vezes tem sua aquisi¢do dificultada pela burocracia, o que gera reflexos negativos no
andamento dos processos.

Os Gabinetes da Camara Municipal funcionam de maneira praticamente
auténoma, com um sistema informatizado que ndo atende todas as demandas dos processos,
tais como: cadastros das demandas da populagdo e acompanhamento dos requerimentos
solicitados, etc. o que evidencia as falhas administrativas encontradas.

Sendo assim esse estudo justifica-se tendo em vista que € de suma relevancia, a
qual visa contribuir para aprofundar as pesquisas acerca da implantacdo da gestdo por
processos no ambito das organizagdes publicas, também possui importadncia para o meio
académico, uma vez que os instrumentos de gerenciamento estdo sendo constantemente
aprimorados e estudados de forma crescente, proporcionando a criagdo de novos modelos,

como ¢ o caso da gestdo por processos.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 GESTAO DE PROCESSOS

Brasil (2013) nos indica que, toda organizag@o desenvolve diversas atividades
que levam a producdo de resultados. Essas atividades em conjunto podem ser enquadradas
como processos, que, de forma integrada, trabalham para atingir os objetivos principais do
orgdo, diretamente relacionados a sua missdo institucional.

Segundo o Guia BPM CBOK® (2015) um processo ¢ uma lista definida de
atividades ou comportamentos desempenhados por pessoas ou maquinas € tem um ou mais
resultados que podem finalizar no encerramento do processo ou em uma entrega para outro
processo, com o proposito de atingir uma ou mais metas.

Hammer e Champy (1994) enfatizam que a esséncia do gerenciamento de um
negocio € o gerenciamento de seus processos: garantindo que seu desempenho esteja de
acordo com seu potencial, procurando oportunidades de aperfei¢od-los e traduzindo tais
oportunidades em realidade.

De acordo com Brasil (2013) a gestdo por processos € uma orientagdo
conceitual que visualiza as func¢des de uma organizagdo com base nas sequéncias de suas
atividades, ao contrario da abordagem funcional tradicional, em que as organiza¢des estdo
separadas por area de atuacdo, altamente burocratizadas e sem visdo 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 aperfeicoamento.

Silva (2008) assinala que o enfoque por Processos ou Gestdo por Processos,
almeja desenvolver a¢des dentro das organizagdes para que os departamentos funcionem
como um todo, de modo que cada parte dessa estrutura organizacional passe a analisar os
reflexos que seu desempenho estd causando nas demais partes da empresa.

Essa visdo global facilita a comunicagdo entre os departamentos envolvidos

nos processos, auxiliando na identifica¢do de falhas e a melhoria da qualidade dos resultados,
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através da busca pela resolugdo dos problemas. Conforme Patching (1994) apud
LAURINDO; ROTONDARO, a gestao por processos:

Pode ser entendida como um enfoque de desenvolvimento organizacional
que tipicamente objetiva alcangar melhorias qualitativas de desempenho nos
processos, tomando uma visdo objetiva ¢ sist€émica das atividades, estruturas
¢ recursos necessarios para cumprir os objetivos criticos. (LAURINDO;
ROTONDARO, 2006, p. 27)

De acordo com Oliveira et. al. (2008) a Gestdo por Processos vem se tornando
um requisito fundamental da maioria dos sistemas de gestdo organizacional, passando a ser
uma exigéncia do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ) e das normas da série ISSO
9000/2000 (9001 e 9004), uma vez que a Gestdo por Processo € uma ferramenta efetiva para o
alcance da satisfacdo dos clientes, bem como para o constante desenvolvimento do Sistema de
Gestdo da Qualidade, pois ajuda e facilita o planejamento e o controle de tudo o que ¢ feito na
organizag¢do, além disso, amplia os canais de comunicag@o e o trabalho em todos os setores da

organizagdo. Nesse sentido podemos observar o seguinte:

A gestdo por processos introduz uma visdo sistémica ¢ integrada do
trabalho ¢ mostra a interdependéncia existente entre os fornecedores,
executores ¢ clientes, como participantes de uma cadeia de atividades
destinadas a gerar resultados organizacionais, situagdo €ssa ndo presente em
uma estrutura funcional. Nesse sentido, supervisores, técnicos ¢ pessoal
auxiliar passam a ter uma visdo ampliada de scus respectivos papéis na
organizagdo. As pessoas, ao invés de trabalharem com uma lista de
atividades, passam a trabalhar com processos descritos, permitindo-lhes a
indicagdo dos seus objetivos, fontes de insumos, produtos ¢ resultados
esperados, clientes a serem atendidos ¢ indicadores de desempenho
(SENTANIN; SANTOS, 20053, p. 3).

Carrara (2011) pontua que a gestdo por processos proporciona uma ruptura do
paradigma de estruturagdo funcional de uma organizacdo, onde cada departamento se
restringe a resolver os desafios e problemas ocorridos dentro de suas fronteiras, faltando uma
visdo sistémica da entidade. O autor entende ainda que a abordagem departamental limita a
atuacdo dos departamentos de uma organizagdo, impedindo que os varios departamentos
trabalhem conjuntamente para atingir objetivos e metas globais.

Conforme Hammer (1997) esse modelo de gestdo, orientado para processos,
compreende o planejamento, o acompanhamento e o monitoramento das atividades, de forma
sistémica e integrada, onde o trabalho ¢ dividido e organizado por processos, resultando em

um modelo organizacional que possibilite a qualquer um dos membros da organizagdo
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envolvidos nos processos, uma visdo global e integrada do fluxo de trabalho, bem como seu
total entendimento, independentemente do local onde sdo executadas as diversas atividades,

corroborando com o exposto, diz que:

A Gestdo por Processos ¢ uma abordagem sistematica de gestdo que trata de
processos de negocios como ativos, que potencializam diretamente o
desempenho da organizagdo, primando pela exceléncia organizacional ¢
agilidade nos negodcios. Isso envolve a determinacdo de recursos necessarios,
monitoramento de desempenho, manutengdo ¢ gestdo do ciclo de vida do
processo. Fatores criticos de sucesso na gestdo por processos estdo
relacionados a como mudar as atitudes das pessoas ¢ ou perspectivas de
processos para avaliar o desempenho dos processos das organizagdes
(BRASIL, 2013, p. 14).

Para Silva (2008), uma organizagdo gerida por meio de processos, estimula as
equipes a entenderem o funcionamento de suas atividades de forma holistica e se
responsabilizarem coletivamente pela sua execugdo. Isso ocorre por que todos desenvolvem
suas tarefas vislumbrando que a reunido delas ird gerar um resultado: os processos, € para que
isso ocorra de fato, € preciso que todos identifiquem as tarefas que irdo gerar o processo em
ambito sistémico. Sem essa perspectiva, torna-se impossivel obter resultados com a Gestdo
por Processos.

Segundo Scartezini (2009) o objetivo central da Gestdo por Processos € torna-
los mais eficazes, eficientes e adaptaveis. Eficazes: de forma a viabilizar os resultados
desejados, a eliminag@o de erros e a minimizag¢do de atrasos; Eficientes: otimiza¢do do uso
dos recursos e adaptaveis: capacidade de adaptagdo as necessidades variaveis do usudrio e
organizagao.

Por sua vez, Hammer (1997) define quatro pontos fundamentais para uma
organizagdo se direcionar em busca do gerenciamento por processos: identificar os processos
existentes, conscientizagdo de todos na empresa desses processos e de sua importancia,
avaliagdo dos processos; gestdo do processo, onde o foco nos processos € uma revolugdo
permanente, devendo a empresa continuar focalizando na melhoria continua de seus processos
de modo que estejam afinados com as mudangas do ambiente de negocios, em constante
mudanga. Sendo assim podemos analisar de acordo com Brasil (2013) que, portanto a

gestdo por processos surge como uma metodologia consolidada tanto na iniciativa privada
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como nas organizagdes publicas, que visa alcancar melhores resultados através do
aperfeicoamento dos processos de trabalho. Desempenhado por todos os servidores e de
forma continua, envolve conhecer, analisar, mudar e monitorar as rotinas de trabalho.

A gestdo por processos permite a analise, defini¢do, execugdo, monitoramento
e administragdo, incluindo o suporte para a interacdo entre pessoas e aplicagdes
informatizadas diversas. Acima de tudo, ele possibilita que as regras de negdcio da
organizac¢do, travestidas na forma de processos, sejam criadas e informatizadas pelas proprias
areas de gestdo, sem interferéncia das areas técnicas. A meta desses sistemas ¢ padronizar

processos corporativos e ganhar pontos em produtividade e eficiéncia.

2.2 PROCESSOS DE SERVICOS

Maranhio e Macieira (2010) esclarecem que a migragdo das organiza¢des para
estruturas sistémicas se intensificou com o esfor¢o do Japdo para reergue-se dos prejuizos
causados pela segunda guerra mundial, tendo em vista que a estrutura funcional adotada pelo
pais antes do conflito era inadequada as suas aspiragdes de prover eficiéncia e eficacia as suas
linhas de producao.

Dessa maneira Maranhdo e Macieira (2010), nos diz que neste contexto, as
propostas inovadoras de Deming e Juran vieram a atender as demandas existentes naquele
momento. O enfoque de Deming baseava-se no controle e melhoria de processos, enquanto
que a abordagem de Juran era fundada na formagio de equipes de projeto para a resolucdo de
problemas, um a um, melhorando a qualidade continuamente.

De acordo com Pamponet (2009) o contexto mercadoldgico contemporaneo
direciona as empresas a buscarem continuamente formas de otimizagdo dos processos
organizacionais, bem como da sua adequagdo e funcionamento, a fim de assegurar a
perenidade no segmento de mercado e estabelecer diferenciais competitivos e criagdo de valor
na prestacdo de servigos perante aos demais concorrentes.

Ferreira (2009) ainda nos diz que o processo entre outros significados ¢ o modo
por que se realiza ou executa uma coisa; método, técnica.

Hammer e Champy (1994) afirma que um processo € um grupo de atividades
realizadas numa sequéncia ldgica com o objetivo de produzir um bem ou um servigo que tem

valor para um grupo especifico de clientes.
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Os processos também sdo facilitadores da comunicagdo entre as pessoas € seus
respectivos departamentos, ajudando ainda na implementagdo da estratégia, na dindmica das
operagdes executadas, etc., nesse sentido, a visdo, missdo e objetivos da organiza¢do serdo
postos em praticas através dos processos.

Manganote (2005) define processo como sendo qualquer atividade ou conjunto
de atividades que toma uma entrada, adiciona valor a ela e fornece uma saida a um cliente
especifico. Os processos refletem o modo pelo qual uma entidade funciona, uma vez que € por
meio dos processos que os produtos e servigos sdo entregues ao cliente. Dessa forma, faz-se
necessario buscar um melhor entendimento dos processos existentes e dos futuros para
melhorar o nivel de satisfagdo do cliente e aumentar desempenho organizacional.

Pode-se afirmar que nenhum produto pode ser feito ou nenhum servigo pode
ser prestado sem um processo, € nenhum processo pode existir sem um produto ou servigo. O
conceito e caracteristicas de processo de acordo com Gongalves ¢: “[...] sdo fundamentais no
projeto dos meios pelos quais uma empresa pretende produzir e entregar seus produtos e
servigos aos seus clientes” (GONCALVES, 2000, p. 14).

Logo, os processos sdo agdes realizadas por agentes transformadores (pessoas,
tecnologias, etc.) que irdo modificar elementos de entrada de modo que estes alcancem os
objetivos esperados.

Gongalves (2000) ainda nos diz que o conceito de processo € proveniente dos
principios da engenharia, e representa um conjunto de atividades que trabalham os inputs da
organizagdo de forma a adicionar valor aos mesmos, para que se transformem em outputs a
clientes especificos.

Processos constituem agdes de especificas areas que estdo inter-relacionadas e
cuyjo resultado final é o produto ou servico prestado ao cliente. Sendo assim, o
desenvolvimento de processos estd intimamente relacionado aos postulados mercadoldgicos
que defendem a ideia de que o foco de todo sistema produtivo € o cliente. Se toda organizagdo
envolve um amplo conjunto de processos, a sua gestdo logicamente deve incluir o
conhecimento das a¢des que integram estes processos, quem executa e de que forma sdo
desempenhadas.

Para Pamponet (2009) compreender o funcionamento dos processos de
trabalho oportuniza que a organiza¢do implemente melhorias e modifica¢cdes em niveis mais

significativos na prestacdo de seus servigos, entretanto, dificilmente uma organizagdo adotara
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uma abordagem por processos em um curto periodo de tempo, uma vez que para implementar
adequadamente esta abordagem, s3o exigidas mudangas ndo apenas cultural, mas também na
estrutura de poder e de controle organizacionais, na necessidade de adquirir novos
conhecimentos continuamente, nas rela¢cdes de negociagdo e subordina¢do e nas praticas
administrativas.

Conforme Manganote (2005), a énfase nos processos, entretanto, exige um
enfoque mais acentuado na maneira como a atividade € realizada na organizagdo, em
contraste com a visdo relacionada ao produto ou servi¢o em si, que se centra no que € o
produto ou servigo, nesse caso, o destaque € para a eficiéncia do processo, ou seja, como a
atividade ¢ realizada ao longo de todas as etapas, ndo somente o resultado do produto ou
servigo final, que pode ter sido oneroso para a organizagdo em varios aspectos.

Hé4 uma gama de classificacdes de processos com diferentes perspectivas.
Segundo Cury (2006) existem trés categorias basicas, os processos de negdcio (ou cliente), os
processos organizacionais (ou administrativos) e processos de gerenciamento. De forma
sucinta, processo de negdcio € aquele "[...] que confecciona um produto ou servigo para um
cliente externo da organizac¢do." (CURY, 2006, p. 311).

Manganote (2005) ainda nos afirma que em seu turno, processos
organizacionais sao centralizados na organizagdo e viabilizam o funcionamento coordenado
dos subsistemas, em busca de seu desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos
processos e produzindo resultados imperceptiveis para os clientes externos, mas essenciais
para a gestdo efetiva do negocio, ja os processos de gerenciamento "sdo focalizados nos
gerentes e nas suas relagdes e incluem as ag¢des de medigdo e ajuste do desempenho da
organizagdo" (MANGANOTE, 2005, p. 13).

Gongalves (1997) aponta algumas agdes cruciais que devem ser consideradas
para obter sucesso na estruturagdo por processos, citam-se: atribuir a responsabilidade pelo
andamento de cada processo essencial a um process owner, minimizar os deslocamentos de
pessoas e as transferéncias de material, organizando as atividades ao longo de processos, e
ndo por fungdes; maximizar o agrupamento das atividades, empregando equipes
multifuncionais e pessoal polivalente; diminuir o gasto de energia por meio de atividades
como, por exemplo, reunir as partes da empresa em um menor numero de locais ou empregar

macicamente os recursos de tecnologia de informagdo para reduzir o transporte, a
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armazenagem e o deslocamento dos recursos e materiais empregados nos processos
essenciais.

Manganote (2005) observa que tanto os processos organizacionais como 0S
gerenciais s3o processos de informacdo e decisdo, podendo os mesmos ser verticais ou
horizontais. O autor explica que os processos verticais estdo voltados para o planejamento,
or¢amento empresarial e se relacionam com a alocac¢io de recursos escassos, em seu turno, os

processos horizontais sdo formulados tendo por base o fluxo de trabalho.

2.3 BENEFICIOS DA GESTAO DE PROCESSOS

De acordo com Sousa (2006) a gestdo de processos apresenta diversos
beneficios para a organiza¢do, como: concentragdo do foco do trabalho no que realmente ¢é
importante para agregar valor ao negocio, possibilita a implementagdo da estratégia
organizacional de forma ordenada; confere simplicidade e flexibilidade as atividades; Permite
uma visdo integrada da organizacido; e facilita a gestdo do conhecimento organizacional e das
competéncias.

Segundo Harrington (1993), pode-se citar ainda como beneficios da adogdo do
gerenciamento de processos o fato de torné-los eficazes, produzindo os resultados desejados,
eficientes, minimizando o uso de recursos e adaptaveis, permitindo-os adaptarem-se as
necessidades variaveis de clientes e da empresa.

Consoante Graham (1994) apud Paim (2007), a adog@o da gestdo de processos
desenvolve as func¢des de cada membro da organizagdo, fomentando a ligagdo entre as
pessoas, a facilitagdo dos mecanismos grupais, o desenvolvimento de conhecimento, o
gerenciamento das agendas de compromissos e o suporte ao funcionamento das equipes.

Isso conforme Mohrman (1995) apud Paim (2007), implica treinamento e
desenvolvimento das habilidades basicas em relagdes interpessoais, polivaléncia
(multiskilling), treinamento interfuncional, solugido de problemas, criatividade, coordenacdo e
planejamento.

Os propositos da gestdo de processos de acordo com Paim (2007) sio:
aperfeicoar o funcionamento global da organizagdo funciona;, utilizar o conhecimento
adquirido e a experiéncia para usos futuros; racionalizar e assegurar o fluxo de informagdes;

projetar ou reprojetar uma parte da organizagdo (aspecto funcional, comportamental,
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informacional, organizacional ou estrutural); analisar alguns aspectos da organizac¢do (analise

econOmica, organizacional, quantitativa, qualitativa, layout e outras); realizar melhores

decisdes sobre as operacgdes e organizagdo da empresa; Controlar, coordenar ou monitorar os

Processos que ocorrem na organizaqﬁo

Segundo Smith e Fingar (2003) apud PAIM (2007), os sistemas de gestdo de

processos possibilitam que as organiza¢des modelem, disponibilizem e gerenciem processos

criticos para sua missdo, que podem estar distribuidos entre multiplos aplicativos da empresa,

departamentos corporativos e parceiros de negocio. O Quadro 1 expde alguns dos beneficios

proporcionados pela adogdo da gestdo de processos.

QUADRO 1 - Sintese dos principais beneficios

FATORES ORGANIZACIONAIS

BENEFICIOS

PROCESSOS

Reorganizagdo de tarefas;

Economia de tempo; Agilidade.

COORDENACAO

Maior transparéncia em relagdo  aos
procedimentos na organizagao;
Padronizacgdo; Facilitagdo da supervisdo;
Melhor coordenacdo das tarefas;

Atribuigdo clara de responsabilidades.

COMUNICACAO

Eliminag¢@o de barreiras comunicacionais;
Abertura de novos canais de comunicagio;

Informagdes mais acessiveis e claras.

PRODUTIVIDADE

Reducdo dos tempos de execucgdo e espera;
Melhor uso dos recursos;
Eliminagdo de tarefas redundantes e

manuais.

CONHECIMENTO

Identificagdo aprofundada de todos os
processos desenvolvidos;
Criagdo de bancos de dados com

informagdes internas.

Fonte: Adaptado de Paim (2017).
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Observa-se que os beneficios acima citados estdo diretamente relacionados a
otimizagdo do uso dos recursos organizacionais, o que gerara incrementos de produtividade,
eficacia e eficiéncia através de uma visdo interfuncional de como os processos podem ser

melhor geridos com base na analise e transformacio da cadeia produtiva interna.

24 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL ORIENTADA PARA
PROCESSOS

Conforme Hall (2004) as organizagdes se distinguem de acordo com sua
complexidade, uma vez que no mercado ha diversos tipos de organizagdes e a estrutura torna-
se um componente de grande relevancia nas relagdes das mesmas com o ambiente. Com
relagdo a hierarquia nas organizagdes, a estruturacdo tem o objetivo de organizar e dispor as
partes, porém, para ele a definicdo de estrutura organizacional relaciona-se a divisdo de
trabalho, defini¢do de niveis hierarquicos, elaboracdo de regras para a conduta das pessoas, e
interagdes das pessoas dentro das organizagdes.

Sendo assim, a estrutura organizacional ¢ de fundamental importincia na
gestdo de uma organizagdo. Representa a adequagdo de tarefas, poderes e responsabilidades.
Deve ser delineada de acordo com os objetivos e estratégias pré-estabelecidas, sendo também
uma ferramenta basica para alcangar as situagdes almejadas pela entidade.

De acordo com Oliveira (2006) estrutura organizacional é o instrumento
administrativo resultante da identificag@o, analise, ordenagdo e agrupamento das atividades e
dos recursos das empresas, incluindo o estabelecimento dos niveis de al¢ada e dos processos
decisorios, visando ao alcance dos objetivos estabelecidos pelos planejamentos das empresas.

Oliveira (2006) ainda nos diz que a estrutura organizacional ¢ um dos aspectos
mais importantes para a compreensdo das relacdes que se estabelecem entre pessoas e cargos
no ambiente interno de uma organiza¢do. Por meio da formalizagdo de uma estrutura ¢
possivel identificar a intera¢do entre as atividades desempenhadas por cada elemento, areas ou
departamentos de uma institui¢do. Destaca-se que a estrutura organizacional tem ligagdo

direta com os processos organizacionais, neste sentido, Moreira e Silva (2011) afirmam que:
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A relagdo entre estrutura organizacional € processos organizacionais ¢
demasiadamente extensa, variando de acordo com a situagdo € 0 pProcesso.
Mas dentro desse tema, pode-se destacar que toda a estrutura organizacional
¢ responsavel pela realizagdo dos processos, ¢ a caracterizagio das
organizagdes permite perceber como os processos se¢ desencadeiam dentro da
dinamica estrutural (MOREIRA E SILVA, 2011, p.6).

Segundo Mintzberg (2006) a estrutura de uma organiza¢do € compreendida
como sendo a forma pela qual o trabalho pode ser dividido e as atividades coordenadas para
que possam ser realizadas por cada colaborador. No que se refere a coordenagdo do trabalho,
0 mesmo autor apresenta cinco mecanismos por meio dos quais ela pode ser conseguida e sdo
considerados os mais basicos da estrutura, ou seja, o alicerce que deixa as organizagdes

agrupadas. O Quadro 2, a seguir, aponta cada um desses cinco mecanismos:
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QUADRO 2 - Mecanismo de Coordenagdo

Mecanismo de Coordenacio

Ajustamento Mutuo

A coordenagdo do trabalho ocorre através do processo de
comunicagdo informal e geralmente ¢ utilizado em
estruturas simples. Entretanto, também ¢ utilizado em
organizagdes mais complexas, por ser considerado um

mecanismo confiavel em alto grau de dificuldade.

Supervisdo Direta

Ocorre quando um individuo coordena, passa a dar
instrugdes, monitorar agdes, sendo responsavel pelo
trabalho dos demais. Assim, quando uma organiza¢io
comega a crescer, percebe-se a necessidade de uma lider

para coordenar e supervisionar os demais.

Padronizacdo dos Processos de

Trabalho

Realizado através da especificagdo ou programagdo do
conteido do trabalho de forma direta, ou seja, os
processos do trabalho sdo feitos para se ajustar aos

padrdes pré-determinados.

Padronizagdo dos Resultados

Coordenagdo por meio da padronizagdo dos outputs,

especificando seus resultados, e ndo o que deve ser feito.

Padronizagdo das Habilidades

dos Trabalhadores

Quando ndo ¢ possivel padronizar o trabalho ou seus
outputs, uma solug@o é padronizar o trabalhador. Quando
o tipo de treinamento para o desempenho for especificado,
transmitem-se a ele conhecimentos e habilidades por meio

de treinamentos especificos.

Fonte: Mintzberg, (20006).

Mintzberg (2006) aponta que um dos principais parametros do projeto

estrutural para conseguir a coordenagdo ¢ a formaliza¢do de comportamentos, que consiste em

padronizar os processos de trabalho por meio de regras e regulamentos, para o autor, a

formalizacdo representa a maneira pela qual a empresa prescreve a separagdo de seus

trabalhadores, resultando na regulamentagdo do comportamento dos mesmos. Geralmente, se

tem maior formaliza¢do quando as tarefas precisam de uma coordenac¢do mais exata e

predeterminada.
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O referido autor defende que a formaliza¢do do comportamento € realizada
pelas organizagdes para reduzir sua variabilidade, possibilitando a coordenagdo das
atividades. Também ¢ utilizada para assegurar o tratamento igual a clientes, colocar maneiras
mais eficientes de realizar o trabalho, além de se ter a ordem.

Por sua vez, Gongalves (2000) aponta que a estrutura representa a configuragao
de uma organizagdo, onde € possivel verificar a divisio de cargos, a delegacdo de
responsabilidades e autoridade, e é também onde se estabelece a comunicagdo e integracio
entre as diferentes areas e fungdes. Desse modo, destaca-se que a divisdo do trabalho ¢ fator
preponderante para a construc¢do das tradicionais e modernas estruturas.

Sobral e Peci (2008) nos dizem neste sentido, estrutura formal ¢ aquela
representada pelo organograma. A formaliza¢do ainda pode ser considerada uma forma de
representacdo do grau de controle que a organizagdo possui sobre o trabalhador. A Figura que
veremos adiante ¢ um exemplo de organograma.

A estrutura organizacional faz parte do projeto organizacional e influencia
sobremaneira a forma como os processos sdo gerenciados, uma vez que representa como a
organizagdo divide e coordena o trabalho para atingir um dado proposito. Desse modo, € uma
representacdo de quais s@o as unidades organizacionais existentes e como estas se desdobram
ao longo dos niveis hierarquicos da organizacdo. E através de um organograma que a
instituicdo comunica, aos seus funciondrios e as pessoas externas, como o trabalho ¢ dividido
ao longo das unidades organizacionais — ou simplesmente “quem faz o que” — e também quais
sdo as linhas de autoridade, - ou seja, “quem manda em quem” (PAIM, 2007).

De acordo com DeToro e McCabe (1997) apud SORDI (2008) uma estrutura
gerencial orientada a processos, em que gestor, time e executores do processo sdo todos
executores e pensadores enquanto projetam seu trabalho, inspecionam seus resultados e
redesenham seu sistema de trabalho, favorece o efetivo alcance de resultados.

Através da Gestdo por Processos toda a estrutura organizacional da empresa,
organizagdo do trabalho, gestdo de pessoas, cultura e valores, entre outras caracteristicas da
empresa, sdo direcionados e integrados para a satisfagdo do cliente final.

A maioria das organizagdes, ainda hoje, ¢ organizada por tarefas e ndo por
processos. Esta departamentalizagdo ndo permite que haja um fluxo ideal de informagio.
Diversas caracteristicas da organizagdo diferem as empresas tradicionais das que se orientam

poOr processos.
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Sordi (2008), apresentou as diferengas primordiais entre a estrutura funcional e

a estrutura por processos no quadro apresentado a seguir:

QUADRO 3 - Caracteristicas Essenciais Ligadas a Gestao por Processos

Caracteristicas
Analisadas

Caracteristicas Analisadas

Caracteristicas Analisadas

Alocacgdo de pessoas

Agrupados junto aos seus
ares em areas funcionais

Times de processos envolvendo
diferentes perfis e habilidades

Autonomia operacional Tarefas executadas sob | Fortalece a individualidade
rigida supervisdo | dando autoridade para tomada
hierarquica de decisdes

Avaliagdo de desempenho

Centrada do desempenho
funcional do individuo

Centrada nos resultados do
processo de negocio

Cadeia de comando

Forte supervisdo de niveis
hierarquicos superpostos

Fundamentada na negociacéo e
colaboragdo

Capacitacdo dos individuos | Voltada ao ajuste da func¢io | Dirigido as multiplas
que desempenham/ | competéncias da
especializac¢io multifuncionalidade requerida

Escala de wvalores da

organizagao

Metas exclusivas de areas
geram  desconfianga e
competigdo entre as areas

Comunicagdo e transparéncia
no trabalho gerando clima de
colaboragdo mutua

Estrutura organizacional

Estrutura hierarquica,
departamentaliza¢ao/
vertical

Fundamentada em equipes de
processos/horizontal

Medidas de desempenho

Foco no desempenho de
trabalhos fragmentados das
areas funcionais

Visdo integrada dos processos
de forma a manter uma linha de
agregac¢do constante de valor

Natureza do trabalho

Repetitivo e com escopo
bastante restrito/
mecanicista

Bastante diversificado, voltado
ao conhecimento

Organizagdo do trabalho

Em procedimentos de areas
funcionais/ mais linear

Por meio de processos
multifuncionais/ mais sistémico

Relacionamento externo

Pouco direcionado, maior

Forte incentivo por meio de

concentragdo no ambito | processos  colaborativos de
interno parcerias

Utilizagdo de tecnologia Sistemas de informagdo | Integracdo e “orquestracdo”
com foco em  areas | dos sistemas de informagédo
funcionais

Fonte: Sordi (2008).

Na ultima década, diversas teorias e abordagens administrativas com prioridade
de foco para os processos foram estudadas e aplicadas, porém, neste movimento de orientagao

para processos, apenas parte das organiza¢des conseguiram orientar-se totalmente para
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processos. Uma das abordagens administrativas que colaborou para o entendimento do todo e
ndo apenas das partes foi a da teoria dos sistemas.

Maximiano (2008) nos diz que estd abordagem foi a primeira a considerar que
a organizacdo se compde de partes que se interagem entre si e sdo interdependentes, formando
assim o sistema. A dindmica dos sistemas consiste na entrada de elementos que sdo
transformados pelo sistema, através de uma sequéncia de processos, e geram saidas que levam
aos resultados.

Com isso, a crescente necessidade de se expandir a perspectiva sistémica nas
organizag¢des, fez emergir a ideia de organizagdo como sendo um conjunto de processos inter-
relacionados e interdependentes, levando a administracdo a se desatrelar do foco restrito
apenas no trabalho, departamento ou fung¢des para aderir ao gerenciamento dos processos de
trabalho.

Sobre isto, Hiebeler et al. (2000) assinala que a visdo de processo atravessa as
fronteiras funcionais, o que permite que a geréncia veja, pela primeira vez, a empresa como
um todo, sem os impedimentos das divisdes, titulos e cargos e produtos especificos. Isto lhes
permite mapear cada processo, examinar cada passo do caminho e visualizar exatamente onde

podem ser feitas melhorias.

2.5 ORGANIZACOES PUBLICAS

Antes de conceituar as organizagdes publicas, € interessante entender o porqué de
sua existéncia, para Coelho (2004) as organiza¢des existem devido a necessidade premente
por bens e servi¢os, sendo as mesmas responsaveis pela producio de tais bens e prestacdo de
determinados servi¢os a sociedade. Portanto, entende-se que as organizagdes foram criadas
para atender as demandas e desejos do mercado. No que tange a origem das organiza¢des o

autor afirma que:

Na Antiguidade, roupas ¢ viveres eram produzidos na propria casa, para os
seus moradores; apenas os excedentes eventuais eram trocados entre
vizinhos ou na praga. [...] Alguns povos da Antiguidade, como os fenicios,
destacaram-se intensificando as trocas €, com isto, estimularam a produgdo
de bens destinados especificamente a venda. Esta atividade de fins
econdmicos, o comércio, expandiu-se com extraordinario vigor (COELHO,
2004, p. 5).
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De acordo com o autor supracitado, inicialmente ¢ relevante enfatizar a distingdo
entre Organizacdo e Estrutura Organizacional. A primeira se refere a unido de pessoas, ideias,
ideologias, e recursos para atingir os objetivos, j4 a segunda trata da forma como essa
organizagdo sera racionalizada, seus métodos e estrutura¢do para agir.

Sob o entendimento de Schermerhorn (2006) organizagdo ¢ um vocabulo oriundo
do Grego "organon" cujo significado ¢ instrumento, utensilio, 6rgdo ou aquilo com que se
trabalha. De forma genérica, organizagio ¢ a forma como se dispde um sistema para alcangar
os resultados estipulados.

No ambito da administracdo de empresas, compreende-se por organiza¢do uma
entidade social composta por duas ou mais pessoas que atuam coordenadamente em
determinado ambiente externo a fim de atingir um objetivo coletivo, através da divisdo de
tarefas e atribui¢do de responsabilidades.

Schermerhorn (2006) discorre que a organizagdo ¢ um grupo de pessoas que
trabalham em equipe, em uma divisdo de trabalho para atingir uma meta comum. O autor
infere, ainda, que a existéncia de uma organizagdo justifica-se pela sua capacidade de
contribuir com algo util para a sociedade.

Ja na visdo de Caravantes ef al (2005) uma organiza¢do pode ser vislumbrada
como sendo a reunido deliberada de pessoas, que tem por fim realizar um ou mais objetivos
especificos usando uma determinada tecnologia ou método.

Para Schermerhorn (2006) as definigdes apresentadas anteriormente representam
0 que se conhece por “organizagdes formais”, sendo que as organizagdes informais
representam as relagdes interpessoais que se desenvolvem entre os colaboradores no ambiente
de trabalho, desse modo, as organiza¢des informais podem ser conceituadas como o produto
dos vinculos que se criam entre os funcionarios.

De acordo Bilhim (2008) a organizagdao ¢ um tipo de entidade de cunho social,
cuja coordenagdo se da de forma consciente, usufruindo de fronteiras delimitadas que
funcionam numa base relativamente continua, tendo em vista a realizagdo de objetivos
comuns. Portanto, sobrevivéncia e crescimento € o que a maioria ambiciona. O autor destaca
que os objetivos organizacionais exigem grupos de duas ou mais pessoas, que estabelecem
entre si relagdes de cooperagdo, agdes formalmente coordenadas e fun¢des diferenciadas, com

hierarquia definida.
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Hall (2004) explana que, dependendo do tipo de organizagdo, ha uma pessoa que
exerce um papel fundamental nas fun¢des de lideranga, planejamento e controle dos recursos
humanos e de outros recursos materiais, financeiros e tecnoldgicos disponiveis.

Para Cury (2006) “[...] a organizagdo ¢ um sistema planejado de esforco
cooperativo no qual cada participante tem um papel definido a desempenhar e deveres e
tarefas a executar” (CURY, 2006, p.116).

Em seu turno, Dias (1998) afirma que as organizag¢des publicas tém como objetivo
prestar servigos para a sociedade. Elas podem ser consideradas como sistemas dindmicos,
extremamente complexos, interdependentes e inter-relacionados coerentemente, envolvendo
informagdes e seus fluxos, estruturas organizacionais, pessoas € tecnologias. Elas cumprem
suas fungdes, buscando uma maior eficiéncia da maquina publica e um melhor atendimento
para a sociedade.

Conforme Carbone (2000) As organizagdes de servigos publicos dependem em
maior grau do que as demais do ambiente sociopolitico: seu quadro de funcionamento ¢
regulado externamente a organizacdo. As organizagdes publicas podem ter autonomia na
dire¢do dos seus negdcios, mas, inicialmente, seu mandato vem do governo, seus objetivos
sdo fixados por uma autoridade externa.

Nota-se que as organizagdes publicas sdo sistemas complexos devido ao alto
indice de burocracia existente no seu funcionamento, isto ¢, o tipo de regulamento

desenvolvido na burocracia estatal tende a ser aplicado a qualquer organizagdo publica.

2.6 A CAMARA MUNICIPAL DE JOAO PESSOA

A Camara Municipal de Jodo Pessoa (CMJP)' atualmente conhecida como Casa

Napoledo Laureano ¢ muito antiga, heranga dos colonizadores portugueses, que continua

sendo muito importante no processo de representacdo popular, processo em que se tornam

vereadores os que sdo eleitos diretamente pelos habitantes da cidade, através do sistema de
voto proporcional dos partidos.

O papel do Poder Legislativo tem fun¢des fundamentais diante da sociedade,

exercendo trés fungdes importantes para o fortalecimento da democracia: representar os

! Camara Municipal de Jodo Pessoa (CMIJP), 2017. Disponivel em : https://cmjp.pb.gov.br/. Acesso: 16/08/2017
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habitantes da cidade, legislar sobre os assuntos relevantes de interesse do municipio e
fiscalizar a utilizagdo dos recursos publicos destinado ao municipio. A Camara Municipal atua
como representante da populacdo em suas reivindicagdes. Nessa conjuntura, a Camara
Municipal, como representante da populagcdo da cidade de Jo3o Pessoa, desempenha acdes
que assegure a realizagdo das demandas da sociedade, através de discussdo e aprovacdo de
proposituras relacionadas as areas econdmicas e sociais, como saude, educagdo, habitagdo,
transporte publico, entre outras, sem negligenciar o uso apropriado dos recursos destinados
para tais servi¢os, que sdo arrecadados pela Prefeitura de Jodo Pessoa, através dos tributos
arrecadados dos habitantes da cidade.

A tramitagdo de matérias dentro da Camara Municipal, que € o Processo
Legislativo, ocorre da seguinte forma, as proposituras sdo expostas em Plenario;, apos a
apresentacdo seguem para as Comissdes Permanentes da Camara; em seguida sdo votadas em
Plenario; em caso de reprovagdo, a propositura podera ser arquivada e, se for aprovada, a
propositura seguira para o poder Executivo, que podera sancionéd-la ou veta-la; se ocorrer o
veto Executivo, a matéria retorna a Camara Municipal e, em votagdo, o veto pode ser mantido
ou derrubado. Em ultimo caso, o presidente da Camara Municipal pode reconhecer a
autenticidade da propositura.

Ainda de acordo com a CMJP (2017) as matérias avaliadas pelo Plenario se
tornam proposi¢des que podem partir dos vereadores, das comissdes da Camara Municipal,
Mesa Diretora, Presidéncia da Camara e do prefeito. Sendo das seguintes modalidades:
Projeto de Emenda a Lei Organica do Municipio; Projeto de Lei Complementar; Projeto de
Lei Ordinaria; Projeto de Resolugdo Projeto de Decreto Legislativo, Indicagio;
Requerimento; Emendas Subemendas; Veto, Lei Ordinaria; Lei Declarada; Medida
Provisoéria; Substitutivos; Recursos; Projetos de Codigos.

As Comissdes Permanentes atualmente se dividem em quatro Comissdes na
Cémara Municipal. Elas atuam no ambito técnico legislativo e sdo destinadas a efetuar
estudos, emitir pareceres especializados, averiguar, levantar infragdes politico-administrativas
e representar o legislativo. Em seguida a apresentacdo das matérias, a principio € necessaria a
tramitacdo pela Comissdo de Constitui¢do, Justica, Redacdo e Legislacdo Participativa. A
partir dai, em concordancia da espécie e mérito da matéria em julgamento, ela podera ser
analisada pelas outras Comissdes, em razdo de, caso estejam relacionadas a tributos, questdes

de saude, ambientais e ao setor educacional, serd necessario a avaliagdo das seguintes
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comissdes especificas: Comissdo de Finangas, Orgamento, Obras e Administragdo Publica;
Comissdo de Politicas Publicas; e Comissdo de Cidadania, Direitos Humanos e Defesa do
Consumidor. A CMIJP (2017) ainda diz que, para alguns casos especificos a Camara
Municipal pode instituir Comissdes Especiais, distintas como provisorias, essas comissoes
tém prazos para existir e deliberar. Sdo exemplos dessa esfera as Comissdes Parlamentares de

Inquérito (CPI); de Estudos; Processante; e de Representagio.
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FIGURA 1- Fluxograma do Processo Legislativo da Camara Municipal de Jodo Pessoa.

Fonte: Site da Cdmara Municipal de Jodo Pessoa
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Além das atividades em Plenério, é de responsabilidade de o vereador sistematizar
0 seu gabinete. E a estruturacdo do seu gabinete, ndo decorre de espaco fisico proprio ou de
assessoria, visto que, a Cadmara Municipal disp6e de um espaco em suas instalacdes para cada
vereador instalar o seu gabinete parlamentar, que € a sede de todo 0 seu exercicio
institucional. E através do gabinete que o vereador recebe a demanda da populagio e promove
as respectivas solucdes através de encaminhamentos, atuando de forma eficiente e dentro dos

limites estabelecidos em suas atribuicfes de parlamentar.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa que deu origem ao presente estudo € uma pesquisa descritiva, que
tem por base a abordagem qualitativa e o uso do método do estudo de caso. Para Gil (2008)
esse tipo de pesquisa visa a descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou
fendmeno ou, entdo, o estabelecimento da relagdo entre varidveis, por meio dessa
classificagdo, permite-se uma aproximagdo mais conceitual, ou seja, torna-se util para o
estabelecimento de seu marco teorico.

Ja para Silva e Menezes (2001) a pesquisa qualitativa considera a existéncia de
uma relag@o dindmica entre o mundo real e o individuo, ou seja, um elo indissociavel entre o
mundo objetivo e a subjetividade do individuo, na qual ndo pode ser traduzido em forma de
nameros, como ¢ visto na abordagem quantitativa, dessa forma o ambiente natural se tona a
principal fonte direta para coleta de dados e o pesquisador transforma-se num instrumento-
chave, que tende a analisar seus dados indutivamente.

O procedimento utilizado ¢ o estudo de caso em um Gabinete da Camara
Municipal de Jodo Pessoa-PB, que segundo Gil (2008) o estudo de caso consiste em uma
pesquisa profunda e exaustiva de um ou poucos objetos, de forma a possibilitar seu amplo e
detalhado conhecimento, diferentemente dos outros delineamentos. O estudo se constitui
ainda como pesquisa exploratéria. De acordo com Chizzoti (2006) "A pesquisa exploratéria €
realizada em area na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado". (CHIZZOTI
2006, p.87) proporcionando assim maior esclarecimento do problema, familiarizando-se com
o fendmeno que estd sendo investigado, de modo que o estudo possa ser absorvido com uma
maior compreensao e precisio.

A proposta do presente estudo envolve relacionar as caracteristicas encontradas na

forma de administra¢do praticada no Gabinete foco da pesquisa, com as apresentadas nos

conceitos abordados pela gestdo por processos.
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3.2 COLETA DE DADOS

Para obten¢do dos dados priméarios, o estudo se utiliza da entrevista semiestruturada e a
observagdo direta. Portanto, Padua (2010) nos diz que com base no modelo de beneficios da
gestdo de processos, elaborou-se o roteiro de entrevista e a lista de verificacdo das
observacdes a serem feitas. A entrevista semiestruturada ¢ aquela em que o pesquisador
elabora um conjunto de questdes sobre o caso em estudo, no entanto, permite, e até incentiva
que a pessoa entrevistada comente livremente acerca de assuntos que surgem como
desdobramentos do assunto principal.

Marconi e Lakatos (2007) afirmam que a observagdo por sua vez, consiste em
uma técnica de coleta de dados para se obter informag¢des em que, além de se ver e ouvir
examina-se os fatos ou fenomenos que se desejam estudar. Esta técnica auxilia o pesquisador
a identificar e conseguir provas a respeito de objetivos sobre os quais 0s sujeitos ndo tém
consciéncia, mas que direcionam seu comportamento.

A pesquisa também contou com dados secundarios, que segundo Chizzotti
(2006), sdo aqueles "Que ndo tém uma relagdo direta com o acontecimento registrado, sendo
através de algum elemento intermediario”. (CHIZZOTTI, 2006, p. 93). Os dados secundarios
tratam dados historicos e bibliograficos, € todo e qualquer documento que pode ser utilizado
para o proposito fim da pesquisa.

Os dados da pesquisa foram coletados com base em observagdes na rotina de
trabalho no Gabinete e em entrevistas informais com servidores, assessores e gestores do
Gabinete, alguns com uma vasta experiéncia no legislativo e os demais com experiéncia no
setor privado. Os questionamentos estdo relacionados com como o sistema interno de controle
e o controle dos requerimentos solicitados pela populagdo € visualizado pela equipe, o que
seria gestdo por processos e quais mudangas poderiam trazer beneficios para os
procedimentos.

A coleta de dados engloba os apontamentos principais relacionados a gestdo

por processos, mapeamento, agentes politicos e os 6rgaos de controle externo.
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3.3 AMBIENTE DE PESQUISA

O Gabinete escolhido para a pesquisa pertence a Camara municipal de Jodo
Pessoa, localizado em Jodo Pessoa-PB. Na realizacdo da pesquisa, a pesquisadora realizou
visitas de observacdo para conhecer a estrutura, o layout e o funcionamento do Gabinete, com
a colabora¢do do chefe de gabinete, quatro assessores e uma secretaria do Gabinete foi
realizada uma observacdo direta. Um grupo de profissionais do Gabinete foi apresentado pela
Secretaria a pesquisadora que solicitou a colaboragdo para realizar uma pesquisa através de
um questionario com quatro perguntas.

As entrevistas foram realizadas com o grupo em uma sala do Gabinete. Para a
identificagdo das rotinas dos profissionais da Camara Municipal foram entrevistados: quatro

assessores e 0 Chefe de Gabinete.

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

A metodologia aplicada para o tratamento dos dados foi a analise comparativa
das informagdes coletadas com as referéncias bibliograficas, bem como a analise de conteudo,
um conjunto de técnicas de analise de comunicag¢des, que tem como objetivo ultrapassar as
incertezas e enriquecer a leitura dos dados coletados. Como afirma Chizzotti (2006) “o
objetivo da analise de conteudo ¢ compreender criticamente o sentido das comunicagdes, seu
conteudo manifesto ou latente, as significa¢des explicitas ou ocultas”. (CHIZZOTTI, 2006,
p.98)

A avaliagdo do Gabinete foi realizada por meio de, uma analise descritiva da
organizagdo em suas dimensdes organizacionais, estruturais e materiais.

Com base no exposto, a proposta do presente estudo envolve relacionar as
caracteristicas encontradas na forma de administracio praticada no Gabinete, com as
apresentadas nos conceitos abordados pela gestdo por processos, para tanto, foram

identificados os processos que estdo diretamente vinculados com o atendimento a populagao.
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4. ANALISE DE RESULTADOS

4.1 FUNCIONAMENTO DO GABINETE

O Gabinete ¢ a porta de entrada da populagdo, é na casa legislativa que as
pessoas devem recorrer para solicitar diversos servigos para o seu bairro ou comunidade.

A atuacdo do Gabinete atende a demanda da populacdo em esfera legislativa, o
vereador, através do seu gabinete, pode agir solicitando requerimentos e propondo projetos de
lei, que trate apenas sobre assuntos de interesse da populagdo local, que acrescente valor para
o bairro, comunidade ou para o municipio e que ndo seja de iniciativa exclusiva ao prefeito,
entre outras fungdes, sdo atribui¢des do gabinete, analisar os projetos de lei que estdo em
tramitacdo, com o propdsito de, construir um juizo técnico e politico sobre os projetos,
considerando os limites estabelecidos na constitui¢do, propor emenda, com o objetivo de
colaborar para o aperfeicoamento das matérias legislativas. Na area da fiscalizagdo
parlamentar, é necessario realizar o acompanhamento, através do portal da transparéncia, a
aplicac@o das despesas e as receitas publicas do municipio, verificar o andamento das obras e
servigos publicos e analisar os resultados gerados pelos programas sociais realizados pelo
governo.

A assessoria do gabinete ¢ responsavel pelo atendimento as pessoas,
acompanhamento de requerimentos, acompanhamento dos projetos de lei em tramitagao,
controle de documentos, controle das despesas do gabinete de acordo com os valores
previstos na Resolugdo interna da Camara Municipal, além das demais atribui¢des destinadas
a assessoria do Gabinete.

O Gabinete escolhido para a pesquisa encontra-se em um espaco limitado,
contendo duas salas, na entrada da primeira sala encontra-se a secretaria € um assessor que
realiza o pré-atendimento, a sala interna € utilizada pelo Vereador e pelos assessores para

realizar atendimentos a populag@o e as rotinas inerentes ao trabalho.
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42 COMO A IMPLANTACAO DA GESTAO POR PROCESSOS PODE
TRAZER MELHORIAS.

Com o intuito de melhorar todo o processo de atendimento no Gabinete
relacionado aos requerimentos, a implantacdo de um sistema integrado baseado em processos
que aperfeigcoe os procedimentos entre o Gabinete, as Secretarias do Municipio e a Prefeitura
Municipal seria uma solug@o para um melhor atendimento e organizagdo, que ira refletir na
agilidade dos processos e atendimento das demandas, visto que, a burocracia existente
dificulta o atendimento de algumas solicita¢cdes. O que se observa atualmente, ¢ que o
Gabinete funciona de maneira praticamente autdbnoma, com um sistema informatizado apenas
para o acompanhamento dos projetos de lei em tramitagdo. O acompanhamento dos
requerimentos ¢ realizado manualmente, tais como, atendimento, cadastros de solicitagdo,
acompanhamento de requerimentos, acompanhamento nas Secretarias, parecer dos
requerimentos, melhorias descritas abaixo:

“Recebemos diariamente muitas solicitagdes da populagdo, em sua maioria
essas solicitagdes se transformam em requerimentos, em alguns casos a
solicitagdo pode se tornar em um projeto de lei. O sistema oferecido pela
casa em relagdo ao acompanhamento dos projetos em tramitagdo funciona
muito bem. Ja em relagdo aos requerimentos o acompanhamento ¢ realizado
praticamente de forma manual, cada solicitagdo ¢ arquivada em pastas,
enviamos o requerimento para a Secretaria responsavel ¢ aguardamos o
parecer, mas nem sempre recebemos o parecer das Secretarias, ¢ necessario
que um assessor procure a Secretaria para obter um retorno. Trabalhando
com um banco de dados, que contenha todas as informacgdes sobre os
requerimentos que sdo solicitados pela populagdo, podemos fazer relatérios,
¢ dai elaborar um planejamento voltado para as a¢des do Gabinete, Tudo isso
podendo ser realizado de acordo com a demanda em tempo habil” (CHEFE
DE GABINETE).

Segundo Scartezini (2009) o objetivo central da Gestdo por Processos ¢ torna-
los mais eficazes, eficientes e adaptaveis. Eficazes: de forma a viabilizar os resultados
desejados, a eliminag@o de erros e a minimizac¢do de atrasos; Eficientes: otimiza¢do do uso
dos recursos e Adaptaveis: capacidade de adaptacdo as necessidades variaveis do usuario e
organizagao.

Com a gestdo por processos o Gabinete poderd alinhar as rotinas de trabalho em
seu dia a dia. Ao padronizar os processos das atividades, qualquer colaborador com as

competéncias exigidas para as atividades podera exercer as fun¢des estabelecidas. Tudo que
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sera proposto devera ser conhecido e entendido por todos. Assim, o desempenho da rotina de
trabalho sera melhorado, e com a melhoria no desempenho os resultados serdo alcangados,
como: melhoria no atendimento a populacdo; facilidade e agilidade na execugdo dos
processos; utilizagdo eficiente dos recursos, reducdo de custos, acompanhamento dos
requerimentos, retorno da secretaria responsavel pelo requerimento, e o acompanhamento

efetivo dos processos, assim como as observagdes de melhorias descritas abaixo:

“Tenho observado que o atual procedimento para o acompanhamento dos
requerimentos vem tomado muito tempo da equipe ¢ que algumas
solicitagGes ndo sdo atendidas, quando o cidaddo retorna ao Gabinete para
cobrar a sua demanda, em alguns casos ndo temos uma resposta, por falta do
parecer da Secretaria responsavel. Com a utilizacdo de um sistema
informatizado ¢ padronizado o requerimento do cidaddo sera alimentado
com maior agilidade, assim ndo sera necessaria a busca em arquivos €
preenchimento manual. Vai sobrar mais tempo nio s6 para o gestor do
Gabinete, mas também para os demais assessores realizarem outras
atividades dentro ¢ fora do Gabinete™ |...]| Nosso espago € limitado ¢ a nossa
demanda cresce a cada dia, em algumas situagdes € necessario o cidadio
esperar o atendimento nos corredores da Camara, por falta de espago dentro
do Gabinete. Dependendo de cada situagdo o atendimento pode ser rapido ou
levar mais tempo. “Com a informagdo mais acessivel sobre cada
requerimento o acompanhamento da solicitagdo, parecer da Secretaria, ¢ de
algumas solicitacdes serdo acompanhados de maneira mais efetiva,
conseguindo até evitar o agravamento de alguma solicitagdo” (ASSESSOR
DO GABINETE).

Os processos adotados na organizagdo sdo facilitadores da comunicagido entre
as pessoas e seus respectivos departamentos, ajudando ainda na implementagido da estratégia,
na dindmica das operagdes executadas, etc., nesse sentido, a visdo, missdo e objetivos da
organizagao serdo postos em praticas através dos processos.

Manganote (2005) define processo como sendo qualquer atividade ou conjunto
de atividades que toma uma entrada, adiciona valor a ela e fornece uma saida a um cliente
especifico. Os processos refletem o modo pelo qual uma entidade funciona, uma vez que € por
meio dos processos que os produtos e servigos sdo entregues ao cliente. Dessa forma, faz-se
necessario buscar um melhor entendimento dos processos existentes e dos futuros para

melhorar o nivel de satisfagdo do cliente e aumentar desempenho organizacional.
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TABELA 1: Pontos Semelhantes Percebidos para a Implantagdo da Gestdo por Processos

Percepcio Classe
Informatizar e padronizar os processos Muito importante
Identificacdo das demandas Muito importante
Acompanhamento das demandas Muito importante
Melhoria da eficiéncia no processo de Muito importante
atendimento

Parecer das secretarias Importante
Interagdo entre os 6rgdos responsaveis Importante
Planejamento para as a¢des do Gabinete Importante

Fonte: Elaboracgio da Autora (2017).

Alguns pontos foram levantados por dois dos entrevistados foi que a
implantacdo de um sistema para a demanda de requerimentos s6 passe pela aprovacdo da
Prefeitura se for apresentado como um projeto de lei, por se tratar de um sistema que vai
onerar os gastos da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa, talvez ndo seja aprovado. O outro
ponto fala sobre as dificuldades que podem surgir relacionadas a adaptacdo das secretarias,
que em diversas ocasides ndo emitem o parecer das solicitagdes de requerimentos, podendo

dificultar a implantagdo da Gestdo por Processo, conforme descritas abaixo:

“Acredito que um sistema bascado na Gestdo por processos seja uma 6tima

solugdo para a atual situagdo dos requerimentos, mas dificilmente sera
aprovado. Os projetos que geram custos para a Prefeitura passam por
diversas analises ¢ ndo vejo a implantagdo desse sistema como prioridade no
momento ¢ provavelmente sua aprovagdo sera dificultada” [...] “Seria uma
inovagdo para a Camara Municipal implantar a Gestdo por Processos em sua
rotina de trabalho. Mas, como ndo depende apenas da casa sera dificil a
aceitagdo das secretarias do municipio, tendo em vista que a demanda vai
aumentar ¢ da propria Prefeitura por aumentar seus gastos” (ASSESSOR DO
GABINETE).
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TABELA 2: Pontos Divergentes Percebidos para a Implanta¢do da Gestdo por Processos

Percepcio Classe

A implantac¢do do Sistema envolve diversos Muito importante
orgaos

Gastos da Prefeitura Municipal Muito importante

Aumento da demanda nas secretarias Muito importante

Objecdo dos envolvidos Importante

Falta de visdo dos beneficios da Gestdo por Importante
Processos

Fonte: Elaboracgio da Autora (2017).

Tendo em vista que os pontos semelhantes sdo positivos e se destacam em

relagdo aos pontos divergentes, foram ressaltados durante a entrevista diversos beneficios que

poderd trazer melhorias na implantacio de um sistema direcionado para a Gestdo por

Processos. Seguem alguns beneficios esperados:

Melhoria da eficiéncia no processo de atendimento;

Padronizagdo dos processos de requerimentos;

Banco de dados dos requerimentos;

Melhor comunicag¢éo entre servidor e comunidade;

Melhor comunicagio entre servidores e as Secretarias do Municipio;
Otimizacdo de tempo para realizagdo de novos projetos;
Acompanhamento mais efetivo dos requerimentos;

Sustentabilidade (inclusdo social, redugdo da utilizagdo de processo impressos,

reducdo de custos),

Com um melhor atendimento e mais eficiéncia dos processos, aumento de

requerimentos atendidos.
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E perceptivel que com um novo sistema integrado voltado para a gestdo por
processos, com foco em resultados, o servidor podera solicitar um parecer das Secretarias do
Municipio, acompanhar todo o procedimento no sistema, além de repassar instantaneamente a
situacdo do requerimento com maior agilidade. Em meio as falhas administrativas
encontradas essa implantacdo poderd aperfeicoar todos os processos envolvidos ndo s6 na
Céamara Municipal de Jodo Pessoa, mas nas Secretarias do Municipio e na Prefeitura de Jodo

Pessoa.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Por se tratar de um sistema que trara melhorias em um setor tdo usufruido pela
populagdo, a aplicabilidade apos aprovada pela prefeitura seria acompanhada por etapas de
implementagdo do sistema de forma imediata. Primeiramente, os servidores de um Gabinete
escolhido para teste, iro passar por um treinamento para se adaptarem ao sistema e a nova
rotina no ambiente de trabalho. Um dos pontos criticos que podera ser resolvido com o
treinamento € a interagdo entre as secretarias do municipio.

Para conseguir as melhorias com a gestdo por processos, € necessario que as
estratégias adotadas sejam vistas como um programa continuo no Gabinete e ndo apenas
como um projeto com comego, meio e fim. Assim, € importante que todos os servidores do
Gabinete e dos orgdos envolvidos participem das mudangas propostas no processo, o que
inclui todas as atividades de apoio ou suporte. Quanto maior for o envolvimento dos
colaboradores que participam do processo desde o inicio do planejamento até a implantagdo
das melhorias, maior serd& a chance de conseguir sucesso. Além de serem eles os
colaboradores do Gabinete que melhor conhecem a rotina de atendimento, sdo eles que irdo
efetivamente desenvolver o trabalho seguindo os novos processos definidos. Se ndo for criado
o comprometimento dos usuarios do novo processo, facilmente o trabalho poderd ser aos
poucos deixado de lado e as atividades serdo realizadas como sempre foram, com as mesmas
dificuldades.

Destaca-se que o controle do Gabinete do oOrgdo legislativo da Camara
Municipal de Jodo Pessoa demonstra um progresso, embora que pequeno, que aponta o
esforco pela melhoria nos processos que ¢ determinante no funcionamento do Gabinete. O
gestor busca apresentar novidades para a equipe, que sdo frutos da sua experiéncia vivenciada
no setor privado que sdo pertinentes para o aperfeigopamento e acompanhamento dos
processos.

Os recursos do Gabinete sdo limitados, tanto com relagdo a estrutura fisica,
financeiro e ao tecnologico, mas a avaliagdo conforme a estrutura fisica € necessaria, visto
que, o atual espaco impossibilita definir um novo layout para colocar mais equipamentos e
organizar o ambiente de trabalho. Voltando a visdo para um todo, critérios devem ser

utilizados para se definir quais dos processos s@o considerados como prioridade para primeiro
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ser analisados e melhorados, definindo-se entdo etapas de trabalho até que todos os processos
do Gabinete estejam sob controle. Outras iniciativas podem ser adotadas e planejadas para o

médio e longo prazo, conforme necessidade e possibilidade.
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Apéndice
APENDICE I
ROTEIRO DE ENTREVISTAS

Sexo: F( )M ()
Idade:
Estado civil: () solteiro ( ) casado ( ) separado/divorciado () viuvo

Escolaridade:

Gostaria de saber sua opinido sobre os topicos abaixo:

1. Quais sdo os processos realizados durante o atendimento ao cidaddo que procura o
Gabinete? Consegue realizar as tarefas em tempo habil? Cite exemplos de situacdes
que ocorrem no dia a dia.

2. Como vocé observa os procedimentos adotados para o atendimento e a rotina do dia a
dia no Gabinete? Cite exemplos de situagdes que ocorrem no dia a dia.

3. Como vocé vé€ a relagdo dos profissionais com o atendimento a populagido? O
Gabinete oferece recursos para o atendimento? Cite exemplos que ocorrem no dia a
dia.

4. Do seu ponto de vista, a implantagdo da gestdo por processos pode trazer melhorias no
desempenho efetivo do trabalho?



