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RESUMO

A padronizagdo das rotinas administrativas ajuda uma organizagdo a cumprir sua missao
com mais eficiéncia, elimina rotinas que ndo agregam valor, ajudando a promover uma
melhor qualidade de trabalho. O objetivo da pesquisa foi conhecer as rotinas administrativas
da Secretaria de Desenvolvimento Econémico, os desafios encontrados e verificar se
haveriam gargalos que dificultassem a realizagdo de suas atividades e ao final foi
proposto a adogao de rotinas administrativas. Para alcangar o objetivo a pesquisa foi
realizada caracterizada como descritiva quanto aos objetivos, quanto a abordagem do
problema qualitativa, fundamentada em pesquisas bibliograficas sobre gestdo de processos
e padronizacao de rotinas administrativas. Utilizou-se a pesquisa documental nos arquivos
da secretaria em busca de dados que mostrasse o processo administrativo, sua legislagcéo e
os principios que regulam seu funcionamento. Observou-se durante a pesquisa a auséncia
de registro das atividades realizadas pela secretaria, ineficiéncia nos critérios de selegéo
para os cursos ofertados e as devolugdes dos processos administrativos. Conhecer as
rotinas do setor de assisténcia técnica possibilitou a equipe obter uma visdo melhor de como
os procedimentos eram realizados e de que modos estas rotinas influenciavam no
rendimento da Secretaria.

Palavras-chave: Rotinas administrativas; Padronizagdo; Manual de Normas.

ABSTRACT

Standardizing administrative routines helps an organization accomplish its mission more
effectively. It eliminates routines that do not add value helping to promote a better quality of
work. The objective of the research was to know the administrative routines of the Economic
Development Secretariat (SEDEC). In order to reach the objective the research was carried
out characterized as descriptive about the objectives, regarding the approach of the
qualitative problem, based on bibliographic research on process management and
standardization of administrative routines. Documentary research was used in the archives of
the Secretariat in search of data that showed the administrative process, its legislation and
the principles that regulate its operation. It was observed during the research the absence of
registration of the activities carried out by the secretariat, inefficiency in the selection criteria
for the courses offered and the constant returns of the administrative processes. Knowing the
routines of the technical assistance sector enabled the team to gain a better insight into how
procedures were performed and how these routines influenced the Secretariat's
performance.

Keywords: Administrative routines; Standardization; Standards Manual.
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1. INTRODUCAO

Criada através da lei municipal n°® 081/2009, a Secretaria de Desenvolvimento
Econbémico — SEDEC tem o objetivo de auxiliar a gestéao através do desenvolvimento
de politicas publicas de incentivo e fortalecimento & industria, comércio, servigos e
tecnologia. O fomento as atividades &€ compativel com a economia local e visa
dentre outras coisas a diversificagdo e a ampliacdo do mercado local de empregos
bem como a geracé&o de divisas para o municipio.

Tendo em vista as frequentes manifestagcbes populares reivindicando
emprego para uma melhor qualidade de vida e, que a Secretaria de
Desenvolvimento Econémico — SEDEC é um dos eixos estratégicos para o
desenvolvimento do municipio e tem a responsabilidade de desenvolver politicas
publicas que gerem emprego e renda, essa pesquisa se desenvolveu motivada pelo
objetivo de conhecer as rotinas e os desafios encontrados por essa secretaria
através de trés momentos distintos, que balizaram esse trabalho: conhecer a misséo
da secretaria, observar as rotinas do setor de Assisténcia Técnica, verificar se ha
existéncia de gargalos que dificultem a realizagéo das atividades.

Considerando o conhecimento adquirido com a observagdo da rotina
administrativa, este trabalho propde a padronizagcéo das rotinas administrativas no
setor de Assisténcia Técnica da Secretaria de Desenvolvimento Econbémico —
SEDEC, como uma alternativa eficiente para resolugdo de alguns dos problemas
encontrados, levando em consideracdo que os esforgos anteriores em remanejar
mais funcionarios para esse setor ndo foram suficientes. Para Rizzetti(2014): “O
modo como as instituicdes se organizam, influencia diretamente na execucédo de
suas atividades. Dessa forma, cabe ao gestor desenvolver um comportamento
gerencial que busque a efetividade em seus processos essenciais”.

Como a adogédo de ferramentas de organizagéo, sistemas e métodos podem
contribuir para eficiéncia na tramitagdo dos processos administrativos na Secretaria
de Desenvolvimento Econédmico de um municipio do Recéncavo Baiano?

Considerando que a Secretaria de Desenvolvimento Econédmico € um dos
eixos estratégicos para o desenvolvimento do municipio e tem a responsabilidade de
desenvolver politicas publicas que gerem emprego e renda S&0 necessarios

procedimentos eficientes na Secretaria para atender a demanda através dos



servigos ofertados a comunidade. Diante da importancia das atividades realizadas
nessa secretaria uma rotina administrativa organizada fara com que seus
procedimentos sejam realizados com maior eficiéncia, ajudando na prestacédo de
servigos a sociedade de forma mais rapida.

Para estudar rotinas e padronizagcéo dos processos na gestdo da Secretaria
de Desenvolvimento Econdémico, foram adotados os principios teoricos de dois
autores: Gerald E. Caiden e Daisy de Asper y Valdés (1998) e Daniele Medianeira
Rizzetti (2014), e o Curso de Gestdo de Processos (ENAP 2015). Esse trabalho esta
dividido em trés capitulos: “A qualidade na prestacao do servigco publico” que relata a
importancia do comprometimento do servidor publico, como pec¢a fundamental para
melhorar a prestacédo dos servigos publicos da sociedade; “A organizacado e métodos
como ferramenta de gestdo da qualidade”; que faz uma abordagem sobre o novo
modelo de gestdo, que serve de referéncia para os trés niveis governamentais e
enfatiza a profissionalizagdo e o uso de praticas de gestdo do setor privado; “A
adocdo de manuais para padronizagcdo de processos” que aponta o mapeamento
dos processos executados, para conhecer e aperfeicoar as atividades no trabalho e
por consequéncia alcancar resultados melhores, no tocante a eliminagao de falhas.

A metodologia utilizada foi o Método de Analise e Solugcbes de Problemas que
€ um método gerencial utilizado tanto na manutengdo como na melhoria dos
padrbes e a Pesquisa-A¢ao que busca identificar o problema, o planejamento para a
solugdo, a sua implementagéo, o monitoramento e por fim a avaliagdo de sua
eficacia.

O tipo de pesquisa utilizada foi pesquisa qualitativa com carater exploratério,
que busca levantar dados que sirvam de parametro para analise e compreensao do
objeto de pesquisa.

A pesquisa de campo foi realizada com um roteiro de entrevista com
questionario e gravagcdo de audio para a coleta de dados, e a observagdo das

rotinas administrativas na SEDEC.
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2. BUROCRACIA E GESTAO DE PROCESSOS NO SETOR PUBLICO

O periodo burocratico surgiu como forma de separar o publico do privado,
caracterizado pela formalidade, a impessoalidade e o desenvolvimento da
profissionalizagdo e as formas de controle objetivando o combate ao nepotismo e a

corrupg¢ao, surgindo na metade do século XIX.

‘A burocracia € compreendida como uma maneira de uma
organizagdo humana baseada na racionalidade garantir a
maxima de eficiéncia possivel no alcance desses objetivos.”
(CHIAVENATO, 1987, p.63)

Com a burocracia a atividade publica criou formalidades que com a falta de
eficiéncia fez com que a populacdo ndo se sentisse satisfeita com os servigcos
prestados.

O sistema gerencial veio para trazer dinamismo nas fungbdes publicas e
cumprir de forma mais eficiente as atividades, melhorando o indice de satisfagdo da
populacgéao.

Luiz Carlos Bresser Pereira (1995), apresentou o Plano Diretor da Reforma do
Estado, onde sugere que a gestdo deveria ser explorada pelos administradores
publicos, que colocariam em pratica idéias e ferramentas de gestédo utilizadas no
setor privado, adaptadas ao setor publico. contribuindo para a formagéo no Brasil de
um aparelho de Estado forte e eficiente, definido pela maior autonomia e a
introducédo de técnicas gerenciais utilizadas na gestdo privada, tais como, a
administracdo por resultados e a competicdo administrada por exceléncia.

A burocracia é importante para a organizagdo publica para que haja
formalidades nas atividades e uma organizacdo voltada para atender as
necessidades de todos.

O gerencialismo trouxe ao servigo publico a preocupag¢do com a eficacia e a
eficiéncia para alcangar as metas em uma organizacgao.

O conjunto de atividades exercidas em uma empresa, seja ela publica ou

privada, compde um processo que deve ser seguido para alcangar um objetivo.
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Para alcancar a eficiéncia nos servigos ofertados, a gestao publica precisou adaptar
suas acgbes voltadas para os resultados de acordo com a missdo de cada
organizacdo. Sendo necessario entender os processos existentes na organizagao.

De acordo com Bresser Pereira “é preciso, agora, dar um salto adiante, no
sentido de uma administracdo publica que chamaria de gerencial, baseada em
conceitos atuais de administracdo e eficiéncia, voltada para o controle dos
resultados e descentralizada para chegar ao cidadao’(BRESSER PEREIRA, 1995,
p.7).

No servigo publico a gestdo de processos € importante para que as atividades
que séo exercidas, mas n&o sédo importantes para os servigcos prestados por aquele
setor, possam ser identificados e eliminados e os erros durante as prestacdes de
servicos sejam corrigidos para que nao atrapalhem os objetivos que o setor almeja
alcancar. Segundo Maranhao (2002) “[...] o conceito mais intuitivo de processo € o
de transformacao. Para que este processo elimine as possiveis falhas e na busca
por melhores resultados, € importante a utilizagdo da gestéo de processo.”

Diante das atividades exercidas em uma organizacdo se faz necessario a
busca por uma estrutura que leve a alcancar as metas estabelecidas, entendendo os
processos existentes e de acordo com a estrutura da organizagao se define a gestao
de processos.

A definicdo de Gestdo de Processos € um conjunto de
atividades adotadas por uma organizacgéo a fim de identificar os
processos criticos (que entregam valor ao cliente) e analisar
continuamente o desempenho destes, propondo melhorias e
ajustes, quando pertinente (ENAP, 2015, p.10).

A gestdo de processos ajuda a organizagcdo na distribuicdo das atividades
interligando as diversas fungdes. Através da gestdo de processos torna-se possivel
analisar a eficiéncia dos processos existentes, agregando valores e buscando atingir
as metas estabelecidas pela organizagao.

Para Oliveira a gestdo de processos pode ser definida como “o conjunto
estruturado e intuitivo das func¢des de planejamento, organizacdo, direcdo e
avaliagao das atividades sequenciais, que apresentam relagao logica entre si, com a
finalidade de atender e, preferencialmente, suplantar, com minimizagcéo dos conflitos
interpessoais, as necessidades e expectativas dos clientes externos e internos das
empresas (OLIVEIRA, 2007)”.
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A representacao grafica de um processo é o fluxograma:

Imagem 1: Fluxograma.

Processo

——FEnirada alda—p

u1rrmslnrrr:aq.ﬁo"

Fomecador Cliente

Fonte: Médulo | do curso Gestao de Processos — ENAP — 2015

Segundo o médulo Il do curso Gestdo de Processos, ENAP-2015, a estrutura
comum para a gestdo de processos é: identificar os objetivos estratégicos da
organizacgao, priorizar 0os processos criticos, identificar os donos e as missbées de
cada processo, criar um mapa preliminar, planejar, mapear e modelar os processos,
definir e implantar indicadores e monitorar o desempenho dos processos. Um
processo possui subdivisbes que € o macroprocesso, 0 subprocesso e posto de
trabalho. Segundo Harrington (1993, p.26), Macroprocesso € um processo que
envolve mais de uma fungdo na estrutura organizacional e a sua operagao tem um
impacto significativo no modo como a organizagao funciona. Subprocesso é a parte
que, inter relacionada de forma légica com outro subprocesso, realiza um objetivo
especifico em apoio ao macroprocesso, atividade é a acdo que ocorre dentro do
processo ou subprocesso.

Para mapear e modelar é preciso identificar o objetivo, as melhorias, a saida,
todas as etapas que envolvem um processo. O mapeamento de processos,
conforme explicam Pavani e Scucuglia (2011), é a primeira etapa para a
implementacédo de uma gestdo por processos, pois € por meio dele que ocorre o
levantamento de informagdes fundamentais para tomar decisdes a favor da melhoria

dos processos.
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3. A SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

Criada por forca de lei municipal n° 081/2009, a Secretaria de
Desenvolvimento Econémico — SEDEC, €& responsavel pelo planejamento,
coordenagdo e execugao de politicas de incentivo e fortalecimento a industria,
comercio, servigos e tecnologia. O fomento as atividades € compativel a vocagao da
economia local e visa dentre outras coisas a diversificacdo e a ampliagcdo do
mercado local de empregos bem como o incremento na renda.

Sao prioridades o fortalecimento do associativismo e a instalagdo de novas
unidades produtivas no municipio além do estimulo a pequena produc¢édo artesanal e
as microempresas locais. Tem como missao promover o desenvolvimento
econdmico do municipio através da atracdo de novos empreendimentos,
qualificacéo profissional da mao de obra local, organizagdo do comércio e geragéo
de emprego e renda para populagéo.

A Secretaria de Desenvolvimento Econémico — SEDEC esta localizada em
um municipio do Recbncavo baiano, em um prédio provisorio, aguardando o
remanejamento para uma sede propria.

Para atender as suas demandas a SEDEC conta com um corpo operacional
formado por 41 funcionarios distribuidos em cinco departamentos como segue:
Sistema Nacional de Emprego - SINE que € um 6rgéo de intermediacdo de méo de
obra, o Departamento Administrativo, Departamento de Formacdo e Capacitacéo
Profissional incumbido da qualificacdo da mao de obra para ser absorvida pelo
mercado, Departamento de Comércio responsavel pelo suporte aos
empreendimentos locais e o Departamento de Assisténcia Técnica que responde
pelos processos administrativos que passam pela secretaria.

O Regimento Interno do Municipio em seu Capitulo V, Secéo Ill, Subsegao V,
Art.55 descreve que é da competéncia do Assistente Técnico assistir o Secretario de
Desenvolvimento Econémico em assuntos técnicos do 6rgao, apreciar e pronunciar-

se em assuntos técnicos relativos a SEDEC.
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Imagem 2: Organograma da SEDEC

_

Fonte: SEDEC

Através do organograma é possivel ter uma visdo das fungdes de uma
organizagdo, sua estrutura e a hierarquia que é definida. O organograma é
importante dentro do cenario de uma instituicao por facilitar os processos existentes
além de instituir uma relag&o hierarquica.

Para a Secretaria pesquisada o objetivo estratégico € desenvolver politicas
publicas que gerem emprego e renda.

Na SEDEC, a qualidade no funcionamento do setor da assisténcia técnica
reflete nos resultados de desempenho da prestagéo de servigco a populagéo.

Fluxograma de um processo administrativo para contratacao de servigo e/ou

compra de materiais na Secretaria pesquisada:
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Imagem 3: Exemplo de um fluxo processual para contratagdo de servicos.

Inicio do
tramite

Solicitagcdo de 03

Prestacao de
orgamentos ao setor

servigos a populagao

de compras

Abertura de
Entrega dos processo para
orgamentos contratagdo da

empresa vencedora

Composicao do
processo
administrativo para
abertura da licitagao

Licitacao

Fonte: departamento técnico da SEDEC

A implantacdo de indicadores é importante para analisar o desempenho e os
resultados alcangados nos processos.

Como a Secretaria pesquisada é um eixo estratégico para a administracéo
publica do municipio, € importante conhecer a eficacia de suas atividades, se esta
alcancando o resultado de acordo com a sua missao dentro do planejamento da
administragdo do municipio implantando indicadores e monitorando o desempenho

dos processos.
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4. ROTINAS E PADRONIZAGAO DOS PROCESSOS

MENDONCA (2010), afirma que documentar os processos é uma decisao que
todas as organizagbes deveriam adotar com o objetivo de manter atualizados os
registros que garantam a sua sobrevivéncia e ao mesmo tempo, permitam a
execucao de esforgos visando a sua perpetuacgao.

Para estudar rotinas e padronizagcéo dos processos na gestdo da Secretaria
de Desenvolvimento Econémico foram adotadas as idéias discutidas nos seguintes
aportes tedricos: Curso de Gestdo de Processos (ENAP 2015), Gerald E. Caiden e
Daisy de Asper y Valdés (1998) e Daniele Medianeira Rizzetti (2014).

Realizado pelo ENAP (Escola Nacional de Administragéo Publica), o Curso de
Gestdo de Processos, modalidade a distancia, objetiva mostrar os beneficios da
gestdo de processos aplicada a organizagao e sua influéncia na tomada de deciséo.

O curso demonstra técnicas para identificar, mapear, melhorar e gerir
processos de trabalho que contribuem para o desenvolvimento de uma cultura
voltada para a melhoria da organizagdo. Mostra a importdncia da gestdo de
processos para que as organizagdes obtenham melhores resultados, eliminando
falhas e buscando mudanga em estruturas que mantém rotinas ultrapassadas, sem
uma padronizagao.

Segundo o médulo | do curso gestdo de processos, 2015, atualmente em
diversas organizagdes ainda existem muitas atividades que n&o agregam nenhum
valor para os resultados gerados. A aplicagédo desses métodos serve de base para
uma melhor eficiéncia nos trabalhos gerando mais beneficios para a empresa.
Sendo importante a padronizagao para que os processos sejam realizados de forma
que evitem o retrabalho e as atividades sejam realizadas de forma mais organizada.

Para Caiden e Valdés (1998, p.140) “a histéria tem demonstrado o que
funciona e o que nao funciona, o que resulta melhor, ou ndo resulta absolutamente.
Ideologias e crengas ultrapassadas tém de ser revistas”.

Os autores citados acima discorrem sobre a necessidade de cada vez mais
urgente de haverem reformulagcées no ambito da administracédo publica, que por sua

vez tem sido marcada por um histérico de ma gestado que vem acarretando em uma
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sucessao de consequéncias infelizes que motivam a atuacdo popular para cobrar
um maior desempenho na prestacéo de servigo publico.

Os diversos problemas enfrentados pela sociedade contemporanea
demandam urgéncia nas agdes para sana-las, as tomadas de decisdo devem ser
norteadas por teorias bem fundamentadas, coroadas por agbdes concretas e praticas
para obtencdo de melhores resultados.

Ainda segundo eles, com meios adequados, dire¢do capaz e mecanismos de
autocorrecéo, o governo pode revigorar-se, quando estiver aquém do desempenho
aceitavel.

Rizzetti(2014) apresenta uma proposta de manual de padronizagdo de
processos e rotinas para aumentar a qualidade e velocidade nos servigos prestados

no setor publico e a perda de informagdes nas transi¢cdes de gestao.

O estudo dos processos e rotinas organizacionais, definindo seus
mapeamentos e modelagens e objetivando a padronizacdo dos
mesmos, evitando problemas como: resisténcia a mudanga,
comodismo,... e perda de informagdes nas transicées de gestao, por
nao estarem devidamente registradas (RIZZETTI, 2014, p.2).

A forma como cada instituicdo organiza suas atividades nem sempre é
adequada para alcangar oobjetivopelo qual foi criada. Na administragdo publica em
que a maioria de seus servidores ndo sao qualificados para a fungéo, existem muitos
metddos individuais utilizados pelos servidorespara conseguir realizar as atividades

propostas ao seu setor, mais sem uma padronizagéo.

E evidente que as organizagdes publicas se deparam com a
necessidade do novo, tanto em aspectos administrativos quanto em
politicos, para a obtengdo das melhores estratégicas (RIZZETTI,
2014, p.2).

Padronizando atividades pode se evitar falhas e eliminar trabalhos que podem
ser considerados desnecessarios.
Para que haja uma organizacdo nas atividades da Secretaria é necessario

que os processos existentes sejam compartilhados pelos setores da instituicao.
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Segundo a ISO 9001:20083, para uma organizagdo funcionar de maneira
eficaz e eficiente, ela tem que identificar e gerenciar numerosas atividades
interligadas.

A importancia da gestdo de processos em uma organizagdo faz com que
todos se tornem envolvidos nas atividades e entendam a necessidade de se cumprir

metas e de serem mais eficientes.

A gestdo de processos pode contribuir para eliminagdo dessas
atividades, influenciando muitas vezes até as decisdes politicas, com
demonstragdes reais de resultados que podem ser alcangcados com
alteracbes ou eliminagcdo de rotinas ultrapassadas e que nao
apresentam vantagens a organizagdo (ENAP, 2015, p.7).

A padronizagcdo e o uso de manuais em setores publicos ajudam a evitar
desperdicios de tempo e material nas atividades do setor, tornando as informacdes

acessiveis a todos por se tratar de um conhecimento compartilhado.

4.1 A QUALIDADE NA PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO

No momento em que o capitalismo e a democracia se tornam
dominantes, o mercado e a sociedade civil passam a se distinguir do
Estado. Neste novo momento histérico, a administracéo
patrimonialista torna-se uma excrescéncia inaceitavel. (PLANO
DIRETOR, 1995, p.15)

O periodo burocratico surge na metade do século XIX como forma de separar
O publico do privado, caracterizado pela formalidade, a impessoalidade, o
desenvolvimento da profissionalizagdo e as formas de controle objetivando o
combate ao nepotismo e a corrupgao.

Segundo o Plano Diretor (1995, p.14), “no plano administrativo, a
administracdo publica burocratica surgiu no século passado conjuntamente com o
Estado liberal, exatamente como forma de defender a coisa publica contra o
patrimonialismo”.

Em busca de um modelo que atendesse aos avangos da sociedade surgiu o

modelo gerencial buscando eficiéncia e qualidade na prestagéo de servigos publicos.
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Provavelmente jamais a civilizagdo necessitou tanto de uma

lideranca publica de alta qualidade e governo efetivo. A
humanidade tem de se dar conta de que deve haver mudanca de
rumo, modificacdo de estilos de vida e cooperacdo para
repensarmos o futuro, se desejarmos que o amanha seja
significativamente diferente do dia de hoje (CAIDEN; VALDES, 1998,
p.140).

Vislumbra-se uma sociedade marcada por diversas transformagdées no
cenario social, politico e econémico que tem demandado da administragéo publica,
respostas eficientes para a complexidade da vida em sociedade. Neste sentido, o
comprometimento do servidor publico, passa a ser uma pec¢a fundamental para

melhorar a prestagcéo dos servigos publicos da sociedade.

4.2 A ORGANIZACAO E METODOS COMO FERRAMENTA DE GESTAO DA
QUALIDADE

Trata-se de um problema que afeta as instituicbes publicas a precariedade na
prestacao de servigos, a cobranga popular por uma melhor qualidade dos servigos
prestados, impulciona a busca por qualidade e eficiéncia na prestagdo de servigos
por parte dos entes publicos. A busca por métodos e ferramentas que proporcione
as organizacgdes agilidade e praticidade na realizagcéo de suas atividades requer das
organizagdes adotarem um sistema de administragdo que tenha como base a
rapidez e praticidade operacional, evitando todos os modos que seus clientes
encontrem barreiras e incbmodos provenientes do processo burocratico. A adogéo
do modelo gerencial é uma forma adequada para solugdo de problemas gerados
pela burocracia.

Para Oliveira (2005, p. 21), “[...] consolidou uma aspiragédo social traduzida
por uma nova postura cidada, que exige o predominio da gestdo eficaz do bem
publico com a transparéncia e honestidade dos administradores [...]"”

Com a administracao gerencial, flexivel e eficiente voltada para o atendimento
ao cidadao, € necessario uma organizagao nas atividades administrativas para que o
objetivo da instituicdo seja alcangado, como no caso da instituicdo pesquisada, em

que um dos problemas identificados foi a morosidade na tramitacdo dos processos
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administrativos ocasionada pela inconsisténcia documental que acaba por gerar

retrabalho.

4.3 ADOGAO DE MANUAIS PARA PADRONIZACAO DE PROCESSOS

Fazer um recorte dos processos executados na secretaria, permitira conhecer
e aperfeicoar as atividades no trabalho e por conseqiéncia alcancar resultados
melhores, no tocante a eliminacéo de falhas que geram inconsisténcia documental e
devolugdo do processo, perda de informacbes, morosidade na tramitacdo e

desgaste por parte do gestor.

O estudo dos processos e rotinas organizacionais, definindo seus
mapeamentos e modelagens e objetivando a padronizagcdo dos
mesmos, evitando problemas como: resisténcia a mudanga,
comodismo, e perda de informagdes nas transicbes de gestado, por
nao estarem devidamente registradas (RIZZETTI, 2014, p.2)

A utilizagdo de um manual de rotina para estabelecer regras de conduta
dentro de uma organizagdo pode possibilitar e viabilizar um maior alcance de
eficiéncia eficacia na realizacdo das atividades criando e oferecendo de maneira
normatizada um norte para que todos os agentes envolvidos no processo de
producdo possam ter uma referencia logica de como deve realizar cada atividade

dentro da organizagéo.

Reunir recursos para atingir metas e os resultados desejados;
produzir bens e servicos com eficiéncia; facilitar a inovacao; utilizar
modernas tecnologias de produg¢do e informagao; adaptar-se ao
ambiente em transformacéo e influencia-lo; criar valor para clientes e
funcionarios; acomodar desafios continuos de diversidade ética e
motivagao e coordenagéo dos funcionarios (DAFT 2008, p. 13)

Todo esforgco aplicado de forma racional e organizado, gera a possibilidades
de tornar mais facil a realizagdo de qualquer atividade, conduzindo a organizacéo a

um bom aproveitamento dos recursos que dispdem.
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5. DESCRIGAO DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ADOTADOS

A definicdo de pesquisa é ampla, para Ander-Egg (apud LAKATOS;
MARCONI, 1991, p. 154), “é um procedimento reflexivo, sistematico, controlado e
critico, que permite descobrir fatos novos ou dados, relagbes ou leis, em qualquer
campo do conhecimento.

Essa Pesquisa segue a orientagdo metodoldégica de Pesquisa-Agao
apresentando um cunho qualitativo e, esta sendo realizada através de coletas de
dados em diferentes fontes de informacdes, com uso de mecanismos que
contribuem de forma essencial para o desenvolvimento e éxito da mesma. O
trabalho de coleta de dados vem sendo realizado por meio de Pesquisa Bibliografica
realizada em livros, dicionarios, periddicos especializados, além de artigos, com
dados relacionados ao assunto em estudo visando buscar informag¢des que
corrobore para o entendimento do processo da padronizag&o das rotinas.

Quanto aos objetivos a pesquisa foi exploratéria aplicada para conhecer as
rotinas administrativas da SEDEC.

Pesquisa documental realizada nos arquivos da SEDEC para a busca de
dados que mostrem todo processo administrativo e a funcionalidade e efetividade da
Secretaria, principalmente no que diz respeito as suas rotinas de atividades, bem
como, sua legislacéo e principios regulatorios.

Pesquisa de campo realizada com roteiro de entrevista para a coleta de
dados na Secretaria pesquisada, onde se utilizou questionario e a gravacéo de audio
para registro dos depoimentos dos entrevistados para obter informacdes claras e
precisas sobre a execucdo das atividades, comprometimento dos funcionarios
envolvidos na pesquisa e suas perspectivas de melhoria no tocante a realizagdo dos
trabalhos no setor.

A equipe realizou visitas, previamente marcadas com alguns servidores da
SEDEC, onde foi possivel observar o ambiente de trabalho, assim como, algumas
rotinas administrativas desta Secretaria. Antes de cada entrevista, foi relatado aos
entrevistados a finalidade da visita, o objetivo da pesquisa, a importancia da
colaboracdo pessoal, bem como as perspectivas de melhorias futuras que esta
pesquisa poderia causar nas realizacdes das tarefas e na promog¢ao da otimizagao

do ambiente de trabalho da secretaria.
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Foi realizado um total de trés entrevistas com funcionarios da secretaria
pesquisada, no periodo de 05de maio a 28 de abril de 2016, com a Coordenadora
Administrativa, Assistente Técnico e o Gestor responsavel pela SEDEC.

Todas as respostas obtidas nas entrevistas estdo sendo gravadas e
posteriormente transcritas, com o propésito de realizar uma analise comparativa,
entre os dados obtidos e as respostas sobre a necessidade de criar um Manual para

a padronizagao das rotinas da Secretaria.

6. COLETA DE DADOS

6.1PROCEDIMENTOS

A primeira etapa da pesquisa foi conhecer a Secretaria de Desenvolvimento
Econbmico. Utilizando o método MASP (Método de Analise e Solugdes de
Problemas) que € um método gerencial utilizado tanto na manutencdo como na
melhoria dos padrées. Através do MASP, foi identificado o problema de pesquisa, o
objetivo geral e o objetivo especifico e a metodologia. Essa etapa foi realizada no
periodo de marco a junho de 2015. Na segunda etapa a fase de revisdo de
literatura, realizada através de pesquisas documentais e bibliograficas, em
periodicos e sites especializados, realizado no periodo de 10/09 a 02/11/2015. Na
terceira etapa da pesquisa foi utilizado o método de pesquisa agdo, a equipe
realizou a coleta de dados no setor de Assisténcia Técnica da SEDEC, através de
entrevista e questionario elaborado, no periodo de fevereiro a maio de 2016.

Seguindo a orientagdo metodologica da Pesquisa-Agéo, que busca identificar
o problema, o planejamento para a solugdo, a sua implementagdo, o monitoramento
e por fim a avaliacdo de sua eficacia. O processo de coleta de dados foi realizado no

periodo de 05 a 28 de abril de 2016 utilizando os seguintes métodos:

v' Pesquisa Qualitativa: Tem um carater exploratério, estimula o entrevistado a
pensar e a se expressar livremente sobre o assunto em questéo.

v' Pesquisa Bibliografica: Realizada em livros, dicionarios peridédicos, artigos
relacionados ao tema.

v" Pesquisa Documental: Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991, que dispde sobre a

politica nacional de arquivos publicos e privados.
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v Relatério anual de atividades da SEDEC exercicio de 2015.
v" Pesquisa de campo.
v" Roteiro de entrevista com questionario e gravagdo de audio para a coleta de

dados, e a observacgao das rotinas administrativas na SEDEC.

6.2 APRESENTACAO DOS DADOS COLETADOS

e Espaco insuficiente e inadequado para arquivar os documentos

A SEDEC encontra-se localizada em um prédio provisério, com espaco fisico
inadequado para a realizacdo das atividades administrativas. Os documentos
arquivados encontram-se, em uma estrutura que nao atende a necessidade do

setor.

e Devolugéo de processos por inconsisténcia documental

O setor de Assisténcia Técnica € importante para o desenvolvimento das
atividades na secretaria e auxilia o gestor nas fungbes técnicas, dessa forma, a
eficiéncia na execucgao das suas atividades é fundamental. A devolugdo documental
gera o retrabalho, o aumento de custos para a gestédo publica por ter que repetir o
processo e utilizar outros materiais, causando desgaste e insatisfacéo por parte dos

profissionais envolvidos no tramite.

¢ Falta de treinamento para novos servidores

A administracdo publica, na maioria dos estabelecimentos, ndo tem um
critério para a escolha de profissionais. Com isso a dificuldade do gestor em ter mao
de obra qualificada para exercer as fun¢des administrativas. Para que este problema
seja amenizado € necessario qualificar o servidor de acordo com as necessidades

encontradas no setor.
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e Falta de profissional arquivista para cuidar do acervo

Dificlmente nos setores publicos podemos presenciar uma estrutura
administrativa que tenha um arquivo organizado segundo a orientacdo de um
profissional arquivista. O arquivo é realizado por critérios de servidores que usam

algumas técnicas basicas que nem sempre € a ideal para aquele tipo de documento.

6.3 ANALISE DOS DADOS

Ao analisar os dados coletados observamos que o espaco € insuficiente e
inadequado para armazenar os documentos da secretaria, e que a falta de
organizacao no acervo afeta na dindmica para localizar as informacdes.

Devido as diversas atividades exercidas pela SEDEC, muitas vezes os
servicos ndo sao ofertados de forma eficiente porque a estrutura fisica da secretaria
ndo ajuda na organiza¢ao administrativa, assim como a auséncia de um profissional
arquivista para que de acordo com a demanda solicitada haja mais eficiéncia no
manuseio dos documentos.

A falta do profissional arquivista para cuidar especificamente do arquivo deste
setor, resulta na sobrecarga dos demais funcionarios, que ndo tém conhecimentos
técnicos necessarios para execugao dessa atividade, e por consequéncia ndo é

atribuido o devido tratamento ao acervo.
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Imagem 4: Espinha de peixe(demonstragéo dos problemas encontrados)

=
=

A devolugéo de processo ocorre por falta do estabelecimento de um padréo

para a confec¢ao de cada processo administrativo.

A falta de treinamento dos servidores afeta diretamente o desempenho das
acdes dessa secretaria. As atividades sao realizadas com o conhecimento passado
por funcionarios que ja atuaram ou atuam no setor. Uma realidade vivenciada por
uma parcela significativa dos setores publicos, sendo os funcionarios inseridos e
adaptados de acordo com as necessidades do setor.

Observa-se que a devolugéo de processos administrativos por inconsisténcia
documental torna-se um entrave para a realizacdo das atividades, além de afetar
diretamente o potencial para prestacdo de servicos desta secretaria. Esse problema
€ identificado com alta relevancia, levando em consideragdo que os esforgos
anteriores em remanejar mais funcionarios para esse setor ndo foram suficientes.

Os processos que tramitam pela secretaria, s&o interligados por
procedimentos relacionados com as secretarias de planejamento e da fazenda.
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Como as acgdes precisam ser compartiihadas o retrabalho por falta de uma
padronizagao afeta na dindmica da tramitacdo no tocante a analise feita pelas outras
secretarias.

Diante deste cenario propde-se a padronizagdo das rotinas desse setor
através da criagdo de um manual de normas e procedimentos. Com a padronizagao
a Secretaria ganha eficiéncia, eficacia e um aumento da qualidade na prestagéo de

servicos ofertados a populagéo.

7. RESULTADOS

Entre os problemas observados, detectamos a auséncia de registro das
atividades realizadas pela coordenacédo de apoio ao comércio, critério de selegao
ineficaz na coordenacdo de capacitagdao profissional, e como processo critico as

constantes devolugdes de processos administrativos.

7.1 INDICAGCOES DOS PROBLEMAS NOS PROCESSOS

¢ Auséncia de registro das atividades realizadas no setor de Apoio ao Comércio:

A SEDEC realiza através da Coordenacédo de Apoio ao Comeércio,
consultorias as empresas de pequeno e médio porte e também aos empreendedores
individuais. Micro e pequenos empresarios recebem suporte para a abertura e
regularizagdo de empresas no acesso ao crédito, microcrédito e financiamento.

Os diversos atendimentos realizados diariamente neste setor n&o sé&o
registrados, desta forma, além de n&o haver visibilidade para a execug¢do dos
servigcos prestados o mesmo n&o podera ser avaliado e melhorado por auséncia de

parametros para avaliagdo.
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o Critérios de selecéo ineficientes do setor de Capacitacao Profissional:

Visando reduzir os indices de desemprego e oportunizar crescimento
profissional, a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico investe recursos
publicos para realizar cursos de capacitagao profissional.

A politica de recrutamento para capacitagao da populacéo utiliza-se de prova
para selecdo que acaba tornando-se excludente para os trabalhadores
desempregados que, além de terem concluido o ensino médio ha muitos anos,

possuem dependentes que precisam dos seus rendimentos.

e Devolugdes de processos da Assisténcia Técnica

E da competéncia do Assistente Técnico assistir o Secretario, apreciar e
pronunciar-se em assuntos técnicos relativos a SEDEC. Observa-se que as agbes
executadas neste setor influenciam diretamente o desempenho desta secretaria na
prestacao de servigcos a populacéo.

As devolugdes de processos administrativos por auséncia de documentagéo
tornam-se um entrave na realizagdo de algumas atividades da secretaria, além de
causar lentiddo na execug¢ao dos servigos.

Na Secretaria pesquisada a descricdo de um fluxo de processo existente no

setor da Assisténcia Técnica é:

Imagem 5: fluxo processual simplificado:

Solicitagdo do processo Formagao do Documento Processo pronto para
administrativo ser encaminhado

Fonte: departamento técnico da SEDEC
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Imagem 6: fluxo processual para pagamento de locacéo de imoveis:

Tramitagdo do

Processo pela SEDEC —» Contabilidade/SEFAZ ——» Controladoria
Fonte: departamento técnico da SEDEC l
Tesouraria/SEFAZ

A entrada é a solicitagao do processo administrativo pelo gestor, o processo é
a formacgéo do documento que viabilizara a prestacao de servigo solicitado e a saida
O processo ja pronto para ser liberado pelo gestor e encaminhado ao 6érgéo
competente.

A partir da analise das informacgdes coletadas, foi observado ineficiéncia na
elaboracdo dos documentos desta secretaria. Esta falha resulta na geragcdo de
custos desnecessarios, retrabalho e morosidade na tramitagcdo dos documentos.
Diante do apresentado foi percebido que ha necessidade de padronizacdo dos
procedimentos deste setor e elaboragdo de um manual de rotinas diarias, que
possibilite a execucado correta dos servigos e a disseminacédo de conhecimentos para

novos funcionarios.

Manuais s&o documentos elaborados dentro de uma empresa com a
finalidade de uniformizar os procedimentos que devem ser
observados nas diversas areas de atividades, sendo, portanto, um
6timo instrumento de racionalizacdo de métodos, de aperfeicoamento
do sistema de comunicagbes, favorecendo, finalmente, a integracao
dos diversos subsistemas organizacionais, quando elaborados
cuidadosamente com base na realidade da cultura organizacional
(CURY, 2000)

O manual de rotinas diarias atuara como um guia pratico, que possibilitara a correta

execucao dos servicos além de disseminar conhecimentos para novos funcionarios.
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

Toda ferramenta criada ou adaptada, cujo objetivo de sua implantagcdo seja
solucionar problemas na prestacdo do servico publico e, ainda, proporcionar
possiveis melhorias no atendimento aos usuarios desses, merece uma maior
atencdo, principalmente por parte dos gestores e/ou pessoas envolvidas neste
processo.

Este trabalho objetivou de uma forma geral conhecer os procedimentos
utilizados na rotina administrativa da Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
SEDEC através de uma pesquisa descritiva. Conhecer a missdo da Secretaria
possibilitou um melhor entendimento sobre as rotinas administrativas e as fungdes
desenvolvidas, sua importancia social e o efeito de suas atividades.

Conhecer as rotinas do setor de assisténcia técnica possibilitou a equipe obter
uma visao de como os procedimentos eram realizados e de que modo estas rotinas
influenciavam no rendimento da Secretaria. Ao verificar a existéncia de morosidade
na tramitacdo dos processos administrativos, a equipe notou a possibilidade de
sugerir a criacdo de uma ferramenta capaz de oferecer meios viaveis para reduzir os
entraves encontrados.

Observando os resultados encontrados durante a pesquisa verificou-se que
por parte da coordenagdo de apoio ao comércio ndao havia registro de atividades
realizadas nesta Secretaria. A auséncia destes registros impossibilita qualquer
processo de avaliacdo desses servicos. Como forma de provavel solugao para este
problema foi sugerido a criagdo de um banco de dados que permitisse o registro de
todos os atendimentos realizados pela secretaria.

A adocédo de critérios de selecdo para capacitacao profissional evidencia a
utiizacdo de um modelo excludente que dificulta o acesso de trabalhadores
desempregados que concluiram o nivel médio ha muitos anos e por esse motivo ndo
conseguem competir pela vaga de forma igualitaria com os recém formados.

A morosidade na tramitagdo dos processos administrativos no setor de
assisténcia técnica da SEDEC causa dificuldade na realizagdo dos servigos
prestados a populagdo. A padronizagdo das rotinas administrativas foi a sugestao
dada pela equipe, visando adequar todas as atividades a um conjunto de normas e

procedimentos prescritos.
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De acordo com o referencial te6rico utilizado na pesquisa, o processo tem que
ser pratico para que os resultados sejam alcancados com eficiéncia. Na secretaria
pesquisada foi encontrada uma variedade de formularios para a realizacdo dos
processos, influenciando nos resultados, aumentando o tempo de realizagcdo das
atividades.

A busca por ferramentas que promovam melhorias na prestagcao dos servigos
publicos vem se constituindo como um dos maiores desafios entre pesquisadores e
gestores. Muitas ideias sdo defendidas como solugbes para os entraves que
inviabilizam uma eficiente atuagdo dos servidores publicos, que muitas vezes
esbarram em processos burocraticos e ultrapassados, durante a prestacéo de seus
servigos aos usuarios do sistema publico. Por isto, este trabalho objetiva sugerir uma
solugdo que permita uma melhor execucédo das atividades funcionais no que diz
respeito a dinamizagao na tramitacdo dos processos administrativos da secretaria
pesquisada e contribuir para que os funcionarios possam seguir uma rotina
administrativa padréo para alcancgar a exceléncia no setor da assisténcia técnica.

Conhecer e compreender teoricamente as fungbes de um manual de rotina
administrativa, por meio de dados empiricos permitiu analisar e avaliar os processos
administrativos desenvolvidos pela SEDEC. A interacdo sobre as rotinas
administrativas desta secretaria apontam para a adogdo do manual de rotinas
administrativas como uma sugestdo para que se tenha qualidade na prestacdo de

servigo ao publico.
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