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RESUMO

Especialmente no poder publico, as fungdes administrativas sdo regidas por varias leis e
regulamentos, em constantes altera¢fes, no entanto, nem sempre dispondo de um sistema de
padronizacdo devidamente compilado e periodicamente atualizado, para o tratamento
equanime das diversas situagdes. Ocorre que, sem o tratamento adequado os procedimentos
vao se tornando cada vez mais complexos e dinamicos, refletindo-se muitas vezes em rotinas
de trabalho viciadas ou ineficazes. O uso da padronizacdo de processos, quando bem
implementado, além de permitir melhores formas de planejamento e controle das operacgoes,
demonstra em ultima instancia a preocupagdo com a qualidade e o foco nos clientes. Destarte,
a aplicacdo da padronizacdo de processos esta associada a melhoria das condicdes de trabalho
no servico publico, gerando seguranca no desempenho das aces, facilidade de controle, e
ainda uma melhor defini¢do das responsabilidades e prazos dos envolvidos no processo. Por
conseguinte, refletindo-se em eficiéncia, eficacia e efetividade no servigo publico, conforme
demonstrado no estudo de caso.
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STANDARDIZING PROCESSES: THE SYSTEM APPLIED ON PUBLIC SERVICE

ABSTRACT

In the Public Authority, administrative roles are defined by many laws and regulations which
are under constant alterations. However, in many times there is an absence of a compiled and
updated Standardization System designed to equalize the treating of the many different
situations possible. Without proper treatment, the operational procedures become more and
more complex and dynamic, which makes work tasks redundant and inefficient. When the
Standardization of Processes is well implemented, the planning and control of operations
happens in an more advantageously way, demonstrating the attention to the quality and focus
on the client. Thus, the application of the Standardization of Processes is connected with the
improvement of the conditions of working at the public service, producing reliability in the
practice of actions, ease of management, and more precise deadline definitions for the
processes involved. This results, overall, in general efficiency and effectiveness in public
service provision, as shown in the case study.

Keywords: standardization; work routines; public service; efficiency.

1 INTRODUCAO

As funcbes administrativas junto ao poder publico sdo regidas por varias leis e
regulamentos, contudo a operacionalizacdo das rotinas de trabalho, no setor publico como um
todo, nem sempre dispbe de um sistema de padronizacdo devidamente compilado e
periodicamente atualizado, ficando a mercé da experiéncia de cada agente publico.

A falta de padronizacdo das tarefas e a desatualizacdo dos fluxos de trabalho tornam-
se um problema constante na administracdo publica, seja qual for a esfera, principalmente por
conta das constantes alteracdes na legislacdo e da admissdo ou renuncia de obrigacdes,
gerando assim a necessidade de implementacdo de um sistema em constante atualizagéo e de
atencdo periodica dos gestores publicos.

Para as pessoas fisicas ou as organizagdes privadas tem-se, conforme um dos direitos e
deveres individuais e coletivos de nossa Constituicdo Federal, que ninguém sera obrigado a
fazer ou deixar de fazer alguma coisa sendo em virtude de lei. Todavia, relativamente a
Administracdo Publica, esta somente podera fazer o que a lei previamente a autorizar, ou seja,

somente 0 que estiver expressamente previsto em lei.
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Dessa forma, para que seja possivel a manutencdo de todos os servigos publicos, o rol
de normas que atuam sobre os expedientes administrativos torna-se vasto. E em qualquer
instituicdo publica, especialmente nas areas administrativas, o rigor destas normas decorre em
processos longos, eivados de procedimentos préprios, com tramites variados e legislacdo
diversa.

Além disso, as constantes alteracGes e acréscimos na legislacdo que regem estas
tarefas tornam os processos cada vez mais complexos e dindmicos, refletindo-se muitas vezes
em rotinas de trabalho viciadas ou ineficazes.

Assim, a padronizacdo dos processos administrativos, pela disponibilizacdo de
manuais e fluxogramas modelos, pode contribuir para a eficiéncia e eficacia do servigo
publico, mediante o desenho de melhores praticas gerenciais. O aprimoramento das formas de
acesso as informacgfes dentro das instituicdes, por meio de sistemas esquematizados e
informatizados, com a disponibilidade de informagdes compiladas para cada tipo de situacéo,
pode contribuir para a eficiéncia no servi¢co publico, conforme preconiza o artigo 37 da
Constituicao Federal de 1988.

“Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia [...]”

De tal modo, a questdo balizadora da pesquisa é: Como a padronizagao de processos
administrativos pode auxiliar na melhoria do servigo publico?

Assim, esse trabalho foi desenvolvido com o intuito principal de discutir a
padronizacdo e racionalizacdo dos processos como instrumento de apoio a melhoria dos
procedimentos administrativos em beneficio do servico publico. Para a consecucdo do
objetivo proposto, tém-se como objetivo especifico: discutir a viabilidade de aplicacdo de
procedimentos padronizados para as atividades mais criticas, apresentando um exemplo
aplicado.

Dentre os varios esforgos no sentido de melhoria da eficécia, eficiéncia e efetividade
na administragdo publica, fazem-se presentes os estudos referentes aos processos envolvidos
na prestacdo destes servigos. Da mesma forma, € conhecida a questdo da necessidade de
desburocratizacdo destas organizacgdes. No entanto, o assunto parece ainda nédo suprido, tendo
em vista as melhorias ainda necessarias, bem como a necessidade crescente de aprimoramento
dos recursos de gestéo.

Dessa forma, esta investigacdo torna-se importante como fonte de apoio aos projetos

de padronizacéo de processos, valorizando os trabalhos realizados e servindo como incentivo



ao desenvolvimento de novos trabalhos dentro da instituigdo analisada.

2 REVISAO DE LITERATURA

No sentido de fundamentar, dar um aporte tedrico e legal, a padronizacdo de processos
no servico publico, busca-se aqui confrontar as principais referéncias bibliograficas sobre o

assunto.

2.1 Legislacao Aplicavel

A padronizacdo de processos no servico publico deve ser entendida como uma
ferramenta para o tratamento equanime das diversas situacfes dentro de uma mesma tarefa.

A equidade de direitos foi estabelecida em nossa Constituicdo Federal, conforme trata
em seu Artigo 5° “todos sdo iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza,
garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito
avida, a liberdade, a igualdade, a seguranca e a propriedade [...]”.

Dessa forma, a administracdo publica em todos os seus atos deve zelar pela equidade
de direitos e condic¢des de todos 0s seus participantes ou interessados.

A expressao Administracao publica pode ser entendida aqui conforme ensina Di Pietro
(2007, p. 49):

“em sentido amplo, a Administragdo Publica, subjetivamente considerada,
compreende tanto os 6rgdos governamentais, supremos, constitucionais (Governo),
aos quais incumbe tracar os planos de acdo, dirigir, comandar, como também os
6rgdos administrativos, subordinados, dependentes (Administracdo Publica, em
sentido estrito), aos quais incumbe executar os planos governamentais; ainda em
sentido amplo, porém objetivamente considerada, a administracdo publica
compreende a fungdo politica, que traca as diretrizes governamentais e a fungéo
administrativa, que as executa”.

Outras normativas, que por 6bvio sdo vinculadas ao texto constitucional, reforcam este
principio de equidade, além de incluir outros que também s&o compreendidos pela
padronizacdo de processos, assim como fica perfeitamente exemplificado pelo texto do Artigo
3° da Lei Federal n.° 8.666/93:

“Art. 3° A licitagdo destina-se a garantir a observancia do principio constitucional
da isonomia, a selecdo da proposta mais vantajosa para a administracdo e a
promocéo do desenvolvimento nacional sustentavel e sera processada e julgada em
estrita conformidade com os principios basicos da legalidade, da impessoalidade, da
moralidade, da igualdade, da publicidade, da probidade administrativa, da
vinculagdo ao instrumento convocatério, do julgamento objetivo e dos que lhes séo
correlatos.”
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Por outro lado, vale ressaltar a necessidade nao prescindivel da legalidade de todos os

atos administrativos, conforme ensina o Prof. Hely Lopes Meirelles (1996, p.82):

“A legalidade, como principio de administracdo, significa que o administrador
publico esta, em toda sua atividade funcional, sujeito aos mandamentos da lei, e as
exigéncias do bem comum, e deles ndo se pode afastar ou desviar, sob pena de
praticar ato invalido e expor-se a responsabilidade disciplinar, civil e criminal,
conforme o caso.*

Sendo ainda, a padronizagdo de processos uma ferramenta importante na a¢éo contra a

ilegalidade e ineficiéncia nos atos organizacionais, vale grifar que sdo principios da

administracdo publica conforme o texto constitucional de 1988 a: legalidade, impessoalidade,

moralidade, publicidade e eficiéncia. Tambeém outras normativas vieram a tratar deste escopo,

em especial a Lei Complementar n.° 101/00 que estabelece as regras para a gestdo das

financgas publicas com mecanismos de cumprimento de objetivos e metas.

2.2 Processos

O cotidiano na administracao publica, para que se possibilite a efetivacdo de todas as

politicas publicas, é eivado pelo manuseio de processos administrativos, que podem ser

definidos como os ensinamentos do professor José Cretella Junior (1992, p. 572), como:

como:

“o conjunto de atos e formalidades que, antecedendo e preparando o ato
administrativo, permitem que o Estado atinja seus fins através da vontade da
Administracdo, quer expressa espontaneamente, quer por iniciativa do particular ou
do funcionario lesados em seus direitos”.

Igualmente, a definicdo de processos administrativos também pode ser vista como:

“[...] uma sucessdo encadeada de atos, juridicamente ordenados, destinados todos a
obtencdo de um resultado final, que consubstancia uma determinada deciséo
administrativa. O procedimento é, pois, composto de um conjunto de atos,
interligados e progressivamente ordenados em vista da produgdo de um resultado
final. A observancia do procedimento, na concatenacao de atos legalmente previstos,
é imperioso para a legalidade e legitimidade da deciséo a ser tomada. Todos os atos
da cadeia procedimental destinam-se a preparacdo de um Unico provimento, que
consubstancia e manifesta a vontade da Administragcdo em determinada matéria.”
(PESSOA, 2011)

Outrossim, Zarifian (1994 apud Salerno, 1999, p.105) tras a definicdo de processo

“Uma cooperagdo de atividades distintas para a realizacdo de um objeto global,
orientado para o cliente final que Ihes é comum. Um processo é repetido de maneira
recorrente dentro da empresa. A um processo correspondem: Um desempenho
(performance), que formaliza o seu objetivo global (um nivel de qualidade, um
prazo de entrega etc,); Uma organizacdo que materializa e estrutura transversalmente
a interdependéncia das atividades do processo, durante sua duracdo; Uma co-
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responsabilidade dos atores nesta organizacdo, com relacdo ao desempenho global;
Uma responsabilidade local de cada grupo de atores ao nivel de sua propria
atividade.”

Berlo (1972, p.29) entende que o processo ‘“ndo tem um comec¢o, um fim, uma
sequéncia fixa de eventos. N&o é uma coisa estatica, parada. E mével. Os ingredientes do
processo agem uns sobre os outros; cada um afeta todos os demais”.

Ainda, Paim (2002 apud Chum, 2006, p.1) nos trdz o seguinte conceito de processo:

“processos podem ser melhor entendidos se percebidos como uma estruturagdo-
coordenacao-disposicdo logico-temporal de acdes e recursos com o objetivo de gerar
um ou mais produto(s)/servico(s) para os clientes da organizacdo. Os processos
estdo intrinsecamente relacionados aos fluxos de objetos na organizagcdo. Os
processos podem estar em diferentes niveis de abstracdo ou detalhamento,
relacionado a atividade finalisticas ou de apoio, possuirem um responsavel por seu
desempenho global e responsaveis locais direcionados ao andamento de suas partes-
constituintes e, comumente, serem transversais a forma através da qual a
organizacdo se estruturou (por funcdo, por produto, por eixo geogréafico etc.). Aos
processos cabe o desenvolvimento ou desenrolar dos fluxos de objetos enquanto as
fungdes ou unidade organizacionais cabe a concentracdo de conhecimentos por
semelhanga, dentro das organizagcbes. Os processos sd0 a organizacdo em
movimento, sdo, também, uma estruturacdo para acdo ¢ para a geracdo de valor”.

2.2.1 Padronizacéo de processos

A utilizacdo de processos padronizados esta presente nos mais variados segmentos do
mundo organizacional, até mesmo nas tarefas mais simples. Conforme Campos (1992, p. 1)
“[...] nas empresas modernas do mundo a padronizagdo ¢ considerada a mais fundamental das
ferramentas gerenciais”.

A definicdo do termo e a importancia da padronizacdo de processos sdo claramente

identificaveis conforme Da Silva (2009):

“Um processo padronizado é um método efetivo e organizado de produzir sem
perdas. A padronizac¢do almeja o desempenho méaximo dos colaboradores em suas
atividades ou operagBes atraves da repeticdo dos movimentos e das operagdes. A
inconstancia das operacdes ou falta de padronizacdo escondem as falhas e leva ao
desperdicio.

Todo o processo realizado em determinada etapa da fabricagdo é registrado e
documentado em instrucBes de trabalho. Estas instrucBes prevéem as operacgdes a
serem realizadas, a sequéncia de cada uma delas, 0 tempo necessario para execucao,
as ferramentas necessarias, 0 espaco necessario, os equipamentos e dispositivos
necessarios e também os parametros do processo (regulagem de equipamentos,
maquinas, etc). O registro das operaces é de grande valia para de detectar as
operagBes ou movimentos que ndo agregam valor ao produto, 0s movimentos que
sdo desperdicio, a necessidade de equipamentos ou dispositivos”

O uso da padronizacdo de processos, quando bem implementado, além de permitir
melhores formas de planejamento e controle das operagdes, demonstra em ultima instancia a

preocupacdo com a qualidade e o foco nos clientes.
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Quanto a padronizacdo de processos Galbraith (1995 apud Trivelato, 2007, p.2) revela
que:

“Processo ¢ um conjunto de atividades agrupadas de forma ‘ldgica’ com a finalidade
de gerar um (sub) produto ou servico. A padronizacdo de processos visa ndo
somente a minimizacdo ou eliminagdo de desperdicios ou retrabalhos, ou a
minimizacdo de informacOes necessarias para a realizacdo das atividades que
compdem o processo, mas principalmente a minimizacdo da necessidade de
coordenagdo para a realizagdo desse conjunto de atividades.”

Do mesmo modo, Lucena (2006, p. 3) acredita que:

“Assim, uma das maneiras pelas quais podemos alcancar bons resultados é através
da padronizacdo das referidas acdes, de maneira que se obtenha repetitividade e
possibilidade de melhoria continua.

Considera-se padrdo um compromisso documentado e utilizado por todos os
envolvidos no processo. Este € um compromisso, pois ndo deve ser determinado
unicamente pelos niveis hierarquicos mais altos da organizacdo, mas em conjunto
com todos os envolvidos com o padrdo. Além disso, o padrdo deve ser efetivamente
utilizado e o que esta ali acordado deve ser realizado. Ressalta-se que este merece
ser continuamente revisado para refletir possiveis melhorias geradas pelo
aprendizado decorrente de sua utilizacdo, e é neste processo de revisdo que este
trabalho iré focar sua atencéo.

Um sistema de padronizacdo cria, utiliza e controla padrfes. Podemos entender,
entdo, que um sistema de padronizacdo de processos ird determinar a sistematica de
acOes, além das proprias acfes, e como deverd ser o seu direcionamento para a
consecugdo da meta, que é a saida do processo.

Quando os padrées sdo seguidos conforme foi acordado, sendo revisados
constantemente para refletir as melhorias geradas, dizemos que a organizacdo possui
o dominio do seu processo, pois todas as agbes necessérias a realizacdo da meta do
processo sao de conhecimento de todos os envolvidos e estdo acordadas entre eles.”

Assim, Falconi (1992 apud Lima, 2007, p.4) defende que toda organizacdo precisa
entender que a padronizacdo vem complementa-la, pois traz melhorias no que se respeito a
qualidade, aos custos, a0 cumprimento de cronogramas, seguranca e salde e recursos
humanos. Complementa o autor que a padronizacdo s6 chega ao seu ciclo final quando houver
seguranca do padrdo da atividade executada. Cita ainda que o ato de padronizar é reunir as
pessoas envolvidas num determinado processo e discutir seu fluxo, até que se possa encontrar

o melhor caminho que ele deve seguir, assegurando que todos os participantes irdo seguir o

caminho que foi acordado, e capacita-los devido as novas mudancas.

2.2.2 Gestdo por processos no servigo publico

Nas instituicGes publicas, assim como nas organizacdes privadas, 0S processos estdo
em constantes alteracdes, pelos mais diversos motivos, como pela mudanca das politicas
publicas, ou simplesmente por surgir um novo entendimento na realizacdo de uma mesma

tarefa. Como na administragdo publica os atos sdo tomados por seus agentes, distribuidos em
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uma estrutura formal e normalmente rigida, a concretizacdo de suas a¢Ges torna-se fortemente
fracionada, pela distribuicdo de responsabilidades entre os diversos agentes integrantes do
processo.

Destarte, faz-se necessaria a criacdo de bases estruturadas também para o
acompanhamento do andamento de cada processo, pelo menos os mais criticos, afim de cada
agente publico atuante no processo sempre mantenha a nogdo do todo. Como na
administracdo publica pode ser feito somente o que estiver explicitamente autorizado em lei,
todos os procedimentos relativos a seus atos ja estdo previamente norteados por regulamentos
especificos (leis, decretos, resolugdes, portarias et cetera), ressalvados o0s casos de
discricionariedade do administrador. No entanto, € evidente a necessidade de desdobramento
destes regulamentos em instrucdes exclusivas, como em manuais, folhas de verificacdo e
fluxogramas explicativos, compilados e atualizados periodicamente, objetivando o
balizamento destas a¢Oes entre seus agentes.

Fluxograma, segundo o conceito de Oliveira (2006, p.5):

“[...] é uma ferramenta de baixo custo e de alto impacto, utilizada para analisar
fluxos de trabalho e identificar mais facilmente oportunidades de melhoria, uma vez
que permite uma ampla visualizagdo do processo. O fluxograma serve, para
documentar um setor especifico envolvido em cada etapa do processo, permitindo
identificar seus elos de ligagdo com outros setores, por isso o fluxo do processo
desenhado deve retratar com clareza as relagfes entre as areas funcionais da
organizacdo, j& que em muitos casos esse & 0 maior potencial de melhoria de
processos.

O fluxograma é um grafico que pode demonstrar a seqiiéncia operacional do
desenvolvimento de um processo, caracterizando: o trabalho que estd sendo
realizado, 0 tempo necessario para sua realizacdo, a distancia percorrida pelos
documentos, quem esta realizando o trabalho e como ele flui entre os participantes
deste processo. A partir dessa visao geral, é possivel uma boa anélise e revisdo dos
processos, gerando uma proposta mais eficiente e eficaz para a solucéo de problemas
processuais vivenciados na empresa.”

O fluxograma de processo, segundo Campos (1992 apud Pinho, 2007, p.3), é
fundamental para a padronizacdo e posterior entendimento do processo. Ele facilita a
visualizacdo ou identificacdo dos produtos produzidos, dos clientes e fornecedores internos e

externos do processo, das fungdes, das responsabilidades e dos pontos criticos.
Ja Batista (2006, p.3) enfatiza que:

“As etapas para constru¢do do Fluxograma sdo: definir o objeto de estudo; escolher
0s pontos de inicio e fim de cada atividade que estd sendo realizada; fazer o
levantamento do fluxo verificando as etapas do processo e a seqiiéncia da execugdo;
levantar os dados suplementares; e por Ultimo elaborar o quadro de resumo do
processo que esta sendo realizado.”

Por outro lado, o conceito de folha de verificagdo pode ser entendido conforme
Werkema (1995 apud Rodrigues, 2008, p. 10):



“a Folha de Verificagdo ¢ a ferramenta da qualidade utilizada para facilitar e
organizar o processo de coleta e registro de dados, de forma a contribuir para
otimizar a posterior analise dos dados obtidos. Uma folha de verificacdo bem
elaborada é o ponto de partida de todo procedimento de transformacéao de opinides
em fatos e dados”. “Uma folha de verificagdo ¢ um formulario no qual os itens a
serem examinados ja estdo impressos, com o objetivo de facilitar a coletae o
registro de dados”.

O uso da padronizacdo de processos na administracdo publica ndo é idéia nova,
podendo gerar resultados positivos em rapidez, equidade e economicidade nos procedimentos
adotados. Além disso, uma vez planejados e padronizados, 0s procedimentos podem mais
facilmente serem manualizados, permitindo assim uma melhor publicidade e difusdo das
técnicas escolhidas.

Além disso, em ultima instancia, o correto planejamento e padronizacdo de cada tarefa
estdo associados a melhoria das condicBes de trabalho no servi¢o publico, gerando uma
melhor definicdo das responsabilidades e dos prazos para 0s envolvidos no processo, 0 que

torna o trabalho mais transparente, organizavel e controlavel.

3METODOLOGIA

No intuito de mostrar claramente como o trabalho foi feito, define-se aqui a

metodologia adotada.

3.1 Delineamento e Defini¢do dos Termos

O tipo de pesquisa utilizado foi o descritivo, com delineamento classificado como
estudo de caso, conduzido pela técnica de coleta de evidéncias.

Segundo Cervo e Bervian (1996, p.49) este tipo de pesquisa “[...] procura descobrir,
com a precisdo possivel a freqiéncia com que um fendmeno ocorre, sua relacdo e conexdo,
com 0s outros, sua natureza e caracteristicas, correlacionando fatos ou fendbmenos sem
manipula-los.”

Conforme Yin (1989, p. 23):

"0 estudo de caso € uma inquiricdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de um contexto da vida real, quando a fronteira entre o
fendbmeno e o contexto ndo é claramente evidente e onde mdltiplas fontes de
evidéncia sdo utilizadas"

Assim conforme ensina Trivifios (1987, p.110) este tipo de abordagem metodoldgica

objetiva “[...] aprofundar o estudo e a descricdo de determinada realidade [...]”. Sobre a
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técnica da observacdo segundo Zanella (2009, p. 120) “esta é a Unica técnica utilizada na
pesquisa social que capta diretamente o fenbmeno sem a intermediacdo de um documento ou
de um interlocutor.

Quanto a natureza, a pesquisa é classificada como aplicada, pois objetiva gerar
conhecimento para aplicacdo prética, dirigidos a solucdo de problemas operacionais e
especificos. Ja quanto a forma de abordagem do problema, a pesquisa é classificada como
qualitativa.

Ferreira (2009, p. 9) lembra que a pesquisa qualitativa:

“[...] é basicamente aquela que busca entender um fendémeno especifico em
profundidade. Ao invés de estatisticas, regras e outras generaliza¢des, trabalha com
descrigbes, comparacdes e interpretacdes. E de cunho participativo e, portanto,
menos controlavel, assim, os participantes podem direcionar o rumo da pesquisa em
suas interagcdes com o pesquisador.”

Através da revisdo bibliografica e analise documental, a problematica de trabalho foi
confrontada com as principais referéncias bibliogréaficas, até a revisdo da legislacdo vigente.
Num segundo momento foram feitas as conclusdes com base nos dados obtidos e nos

exemplos encontrados pela observacao in loco.

3.2 Coleta e Analise de Evidéncias

O universo da pesquisa se dara pela analise de uma instituicdo publica, prefeitura
municipal, localizada no Estado do Rio Grande do Sul, numa analise de seus setores como um
todo.

Os dados foram obtidos através de analises documentais e revisdes bibliogréficas.
Num primeiro momento confrontou-se a problematica de trabalho com as principais
referéncias legais (Leis, Decretos, Portarias, Instrucbes Normativas, Ordens de Servico,
Acérdaos e pareceres técnicos). Posteriormente, através de revisdo bibliografica, analisou-se a
viabilidade de implantacdo dos sistemas de padronizacdo de processos como ferramenta
gerencial aplicavel ao aperfeicoamento do servico publico. E finalmente apresentou-se um
modelo de folha de verificagdo, como ferramenta auxiliar da padronizacdo de processos,
aplicada a um dos setores analisados.

Quanto aos instrumentos de coleta de dados foi utilizada a pesquisa documental com
investigacdo em documentos externos. Logo que iniciada a pesquisa buscou-se o fichamento e
a organizacdo logica do assunto. Uma vez escolhido e organizado o material, foi analisado

com base na problemética de pesquisa e finalmente correlacionado com a base tedrica
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referencial.

4 PADRONIZACAO DE PROCESSOS

A padronizacdo de processos e suas ferramentas, numa analise de sua aplicabilidade

no servicgo puablico.

4.1 Viséo Geral

Conforme ja& demonstrado na revisdo de literatura deste trabalho, a padronizacdo de
processos ndo sO € perfeitamente aplicavel a gestdo de processos no servico publico, como
também €é plenamente desejavel, levando-se em consideracdo a legislacdo vigente que cada
vez mais veio a estreitar os atos dos agentes publicos, para a busca de maior eficiéncia,
eficacia e efetividade destas acoes.

Dessa forma, com o uso de procedimentos planejados e padronizados melhoraria a
qualidade do servico publico, gerando equidade no tratamento dos casos diversos, com 0 uso
de manuais, fluxogramas e folhas de verificagéo.

A utilizacdo de fluxogramas explicativos e manuais permite um melhor entendimento
de questdes mais complexas, permitindo uma perfeita visualizacdo de todas as etapas
possiveis ao processo, trazendo vantagens em relacao a simples descricdo em sua forma legal.

O estudo e esquematizacdo da legislacdo de forma prévia aos eventos administrativos
pode gerar uma melhoria na qualidade das atividades relacionadas, tendo em vista a
possibilidade de visualizacdo do horizonte com antecedéncia, permitindo um melhor
planejamento e estipulacdo de cronogramas de trabalho, sem atropelos.

O estudo de qualquer legislacdo ndo é tarefa facil, inclusive, podendo acabar em
entendimentos ou aplicacbes diversas para 0 mesmo texto legal. Da mesma forma, o
acompanhamento da publicagdo de toda legislagdo ndo é tarefa simples ou rapida,
demandando tempo e recursos.

Sendo assim, em ultima instancia, a aplicacdo da padronizacdo de processos tambem
estaria associada & melhoria das condigdes de trabalho no servigo publico, gerando seguranca
de que esta se fazendo o procedimento correto, facilidade de controle, e ainda uma melhor
definicdo das responsabilidades e prazos dos envolvidos no processo.

Exemplos da aplicagdo deste tipo de ferramenta podem ser encontrados com facilidade
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tanto em instituicdes privadas como publicas, como se pode citar os casos de adocdo dos
Sistemas International Organization for Standardization (ISO) ou o Programa Galcho de
Qualidade e Produtividade (PGQP).

Por outro lado, nossos Orgdos publicos ainda carecem muito de melhorias na
padronizacdo dos procedimentos administrativos, como por exemplo, a contratacdo de uma
obra ou a emissdo de uma certiddo negativa. Nao sdo raros 0os comentarios de situacdes como
0 entrave ou demora no atendimento de algum setor publico simplesmente pelo
desconhecimento ou entendimento diverso de algum agente publico. Cena comum a muitas
obras de comédia no pais a necessidade de passagem por vérias sessdes de uma mesma
reparticdo publica, para ser finalmente atendido pela rea competente, sendo que os setores
iniciais nada tenham acrescentado ao processo, simplesmente como forma de controle, ma
estruturacdo organizacional ou simplesmente pelo desconhecimento advindo da falta de
planejamento ou roteirizacdo e manualizagdo dos processos.

E inadmissivel a morosidade de qualquer procedimento administrativo pela falta de
planejamento das acBes, em processos rotineiros, que embora muitas vezes estejam
esquematizados no intelecto de seus agentes, porém dificultosamente difundidos pela falta de
manualizacéo.

Ora, se todas as acdes do servico publico dever ser previstas em lei, respeitados os
casos de discricionariedade, € possivel, e acredita-se que mais conveniente e eficiente, a
padronizacdo de todas as etapas destes processos administrativos, com suas respectivas notas
formalizadas em manuais, devidamente atualizados, favorecendo a equidade no atendimento

publico e com possiveis ganhos em eficiéncia e economicidade.

4.2 Estudo de Caso

Na instituicdo publica analisada, em todos os setores acompanhados (contabil,
financeiro, tesouraria e tributario, recursos humanos, e obras e servicos), identifica-se
claramente o ganho de qualidade dos servigos que efetivamente foram planejados e
padronizados, com a disponibilidade de manuais de consulta, check lists ou instrucfes de
servigo claras e esquematizadas. Nesta instituicdo € perceptivel a melhor organizacdo dos
processos relacionados a area administrativa financeira (setor contabil, financeiro, tesouraria e
tributario), em contrapartida dos setores mais operacionais como o setor de obras e servicos.
Sem aprofundar a explicacdo para tal distingdo, por ndo ser o foco deste trabalho, sugere-se

que seja pela maior proximidade dos orgéos de controle, como o Tribunal de Contas ou 0
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proprio Sistema de Controle Interno, que acabam exigindo maior exatiddo em toda a
documentacdo gerada, ou pelo préprio rigor das normativas do setor administrativo-
financeiro, como se pode citar a Lei Federal 8.666/93 — LicitacGes e Contratos, Lei Federal
4.320/64 — orcamentos e balancos, ou Lei Complementar 101/00 — responsabilidade fiscal.

De toda forma, uma vez planejados e padronizados 0s processos tornam-se mais
eficazes e o servigo publico mais eficiente. Constatou-se que nos setores menores, com
poucos servidores, muitas vezes com um Uanico servidor na realizacdo de uma tarefa
especifica, a manualizacdo dos procedimentos advindos do planejamento e padronizagdo tem
importancia impar na continuidade dos servigos sempre que algum dos agentes tiver que se
ausentar, permitindo a manutencao da eficiéncia e equidade na prestacdo dos servigos. Por
outro lado, em setores maiores, com varios agentes realizando a mesma tarefa, ou em
atividades correlatas, se assiste a relevancia da ferramenta de padronizacdo para o
nivelamento das acGes entre os diversos agentes, de forma que todos consigam atuar de forma
uniformizada, gerando velocidade, qualidade e finalmente efetividade no servico publico.

Dos setores observados destaca-se que ndo foram identificados processos ou
atividades que sejam impossiveis de padronizar, uma vez que todos podem ser previamente
planejados, tendo em vista o rigor do direito e da ética na administracdo publica. Destaca-se,
porém, que algumas atividades, por sua qualidade esporadica e de baixa escala, podem nédo
merecer um estudo mais aprofundado (de planejamento, padronizagédo e roteirizagdo) pela
economicidade dos recursos para analise de tarefas mais criticas e importantes. No entanto, o
uso destas ferramentas administrativas, em todas as tarefas analisadas na instituicdo deste

estudo de caso, pode ser potencialmente aplicavel.

4.2.1 Uso de tarefas padronizadas

Na instituicdo publica analisada verifica-se que 0 uso de procedimentos padronizados
permeia 0os mais diversos setores, especialmente aqueles na qual a rotina de trabalho é mais
intensa e as tarefas mais repetitivas. Neste ponto, destaca-se a relevancia da utilizacdo dos
sistemas de gestdo informatizados para a organizacdo e padronizacdo destas rotinas de
trabalho, como por exemplo, para a tabulagéo dos dados.

Como exemplo da aplicagdo estrita do uso de sistemas planejados e padronizados
nesta instituicdo pode-se citar os procedimentos relacionados a &rea contabil, como o
lancamento e emisséo de notas de empenho, ou de liquidagdo de alguma despesa contratada,

em que os objetivos de cada tarefa sdo perfeitamente definidos para quem esta executando a
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atividade, bem como a sequiéncia de procedimentos é clara e pode ser seguida por check lists
pré-estruturados no proprio sistema de lancamento informatizado.

Com o intuito de demonstrar esta aplicabilidade da padronizacdo de processos no
servico publico, elaborou-se uma folha de verificagdo para uma tarefa especifica e rotineira do
setor de compras da instituicdo analisada, que é a aquisicdo de bens de consumo por dispensa
de licitagdo com base no que trata o Art. 24 da Lei Federal 8.666/93, conforme demonstrado
no Anexo l. Elaborada com base nas observagdes realizadas, esta folha de verificacdo
demonstra o emaranhado legal pelo qual passa qualquer processo de compra por dispensa de
licitacdo, sendo que nenhuma de suas etapas pode ser suprimida sem a devida andlise juridica.

A utilizagio de ferramentas como esta uniformiza os procedimentos, facilitando o
controle processual e gerando seguranca e tranquilidade na rotina de trabalho. Importante
destacar que tais ferramentas devem trazer uma compilacdo completa de toda a legislacao

vigente e carecem de atualizagdes constantes.

4.2.2 Uso de tarefas despadronizadas

No entanto, apesar de acreditar-se que todos os procedimentos em um 6rgao publico
possam ser planejados e devidamente padronizados, encontra-se na instituicdo observada
diversas atividades que ainda ndo passaram por qualquer analise mais aprofundada neste
quesito, como, por exemplo, a emissdo de uma certiddo de tempo de servigo. Além de ser uma
atividade esporadica, cada certiddo é composta especificamente para a finalidade de cada
requerimento, e principalmente é montada com base no retrato funcional de cada servidor,
podendo assim ter as configuracbes mais diversas possiveis.

Apesar de ndo passarem por planejamento mais aprofundado, estas atividades menos
corriqueiras e dinamicas, por vezes se justificam de assim serem mantidas, pois como no
servico publico a economicidade deve ser sempre considerada, nem sempre é
economicamente viavel o dispéndio de tempo e recursos para a analise detalhada de cada uma

destas atividades.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A complexidade que envolve as tarefas administrativas no setor publico demanda cada

vez mais o estudo de novas solucdes para o cumprimento fiel de todos os seus principios, e
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para o alcance de seu objetivo maior, qual seja a prestagdo de um servi¢co publico de
qualidade, eficiente e equanime.

A padronizacdo de processos, aliada a um planejamento bem feito, pode ser utilizada
de forma positiva como ferramenta para o aprimoramento das rotinas de trabalho no servico
publico, gerando equidade no tratamento dos casos diversos, com 0 uso de manuais,
fluxogramas explicativos e folhas de verificagéo.

Além disso, estaria associada a melhoria das condi¢des de trabalho no servico publico,
gerando uma melhor defini¢éo das responsabilidades e prazos para 0s envolvidos no processo,
e tornando a administracdo como um todo mais transparente, organizada e controlavel. Por
conseguinte, refletindo-se em eficiéncia, eficacia e efetividade no servico publico.

Como toda ferramenta administrativa, o planejamento e a padronizacdo das tarefas,
devem ser analisados e implementados por profissionais especializados e com conhecimento
dos procedimentos com um todo, considerando suas interacbes com outros setores e com as
demais atividades, sendo construidos sempre que possivel em equipes multidisciplinares e
preferencialmente com o envolvimento de todos os participantes do processo.

Por envolver o processo de planejamento estas consideraces tornam-se importantes,
pois o planejamento incorreto pode tornar-se mais maléfico que a sua prépria falta.

A instituicdo analisada demonstrou-se bastante adiantada em termos de padronizacgao
de tarefas, tendo grande parte de suas atividades criticas ja planejadas, uniformizadas e
devidamente documentadas, e as vantagens tornam-se aparentes.

Como limitacGes da pesquisa podem ser destacadas o uso de sistemas préprios de
organizacdo, sistemas e métodos ou a existéncia de regulamentos especificos
complementares, e ndo abordados, para aplicacdo em outras instituicdes. Ressalta-se, ainda,
que a abordagem da pesquisa delineada busca contribuir para aprimorar seu entendimento,
além de estimular pesquisas futuras.

Como sugestdo para pesquisas futuras ressalta-se o acompanhamento de alguma
instituicdo publica em que os procedimentos ainda estejam desorganizados, para que possa
servir de comparacgdo entre o antes e o depois da aplicacdo das técnicas de planejamento e
padronizacdo de processos, para que se possa obter a real mensuracdo dos beneficios ao

servigo publico.
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ANEXO | — Folha de Verificacéo - Setor de Compras

Aquisicéo de bens de consumo por Dispensa de Licitagao
(Lei 8.666/93, Art. 24)

<

AN N NN <

<

AN

Verificagdo da Solicitagdo de Material/Servico - preenchido pelo setor necessitado (Setor
Solicitante)

Verificacdo da Requisicdo de Material/Servigo — preenchido pelo Almoxarifado/depoésito
(Setor Requisitante)

- Ateste da inexisténcia de estoque e da adequacédo a padronizacdo de materiais

Encaminhamento da Requisicdo de Material a Secretaria de Administracdo para
autorizagéo

Verificacdo da existéncia de Registro de Pregos (Lei 8.666/93, Art. 15, inciso 1)
- Existindo Registro de Precos valido — compra pelo Registro

Anélise prévia de pre¢os

Controle do fracionamento de compras (Lei 8.666/93, Art. 24)

Verificacdo de adequacdo no valor maximo dispensavel (Lei 8.666/93, Art. 24)
- Valor ultrapassado - envio para Setor de Licitacdes

Envio de Solicitacdo de Recurso Orgamentério (SRO) a Contabilidade (Lei 8.666/93, Art.
7,8 2° inciso 1)

- Ateste da existéncia de recursos
Montagem da Solicitacdo de Orcamento
Envio ao maximo possivel de fornecedores (cadastrados ou néo)

Se produto ou servico complexo, retorno ao Setor Solicitante para analise e aprovacao dos
orcamentos.

Anexar documentacao das empresas (Lei 8.666/93, Art. 28, 29 e 30)

Conveccdo de Mapa Resumo dos orcamentos recebidos com no minimo 3 orgamentos
validos (TCU - Acordao 1584/2005 - Segunda Camara)

- Inexistindo 3 orcamentos validos — proceder novas cotagdes

Se necessario Contrato — envio ao setor de licitacbes e contratos (Lei 8.666/93, Art. 62)
Envio ao Setor Juridico para analise

Verificar Parecer Juridico

Envio a Contabilidade para Empenho

No retorno conferir Nota de Empenho anexada ao processo

- Deve estar autorizada pelo Secretério de Financas

Confeccédo da Autorizacdo da Dispensa de Licitacdo — envio a Secretaria de Financgas para
autorizagéo

- Caso necesséria ratificacdo, solicitar encaminhamento ao Gabinete do Prefeito (Lei
8.666/93, Art. 26)

Publicacdo da Simula da Dispensa de Licitacdo

Envio da Ordem de Compra & empresa vencedora da cotacdo de precos

Envio do processo ao Almoxarifado para recebimento

Retorno do processo - com as Notas Fiscais e 0s devidos atestes de recebimento
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v' A Secretaria de Financas para pagamento.
v’ Retorno do processo - verificar comprovantes de pagamento e vista do Controle Interno
v Envio ao arquivo.




