| [~=2
e~
e~

4|

“é:

R

3

V!

US IMPAVIDA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE ARTES E COMUNICACAO
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMAGCAO
GRADUACAO EM GESTAO DA INFORMACAO

GESTAO DE PROCESSOS NA OUVIDORIA DA AGENCIA DO TRABALHADOR
DE UM MUNICIPIO DA REGIAO METROPOLITANA DO RECIFE

Recife
2017



JOSE AUGUSTO ALVES DA SILVA

GESTAO DE PROCESSOS NA OUVIDORIA DA AGENCIA DO TRABALHADOR
DE UM MUNICIPIO DA REGIAO METROPOLITANA DO RECIFE

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado ao
curso de Gestéo da Informacédo do Departamento de
Ciéncia da Informacédo da Universidade Federal de
Pernambuco, como requisito parcial para obtencéo

do grau de Bacharel em Gestéo da Informacéao.

Orientador: Prof. Silvio de Paula

Recife
2017



Servigo Piiblico Federal
Universidade Federal de Pernambuco
Centro de Artes e Comunicagao
Departamento de Ciéncia da Informagao

FOLHA DE APROVACAO

Gestdo de Processos na Ouvidoria da Agéncia do Trabalhador de um Municipio da
Regido Metropolitana do Recife

(Titulo do TCC)

José Augusto Alves da Silva
(Autor)

Trabalho de Conclusao de Curso submetido a Banca Examinadora, apresentado no
Curso de Gestdo da Informagdo, do Departamento de Ciéncia da Informacdo, da
Universidade Federal de Pernambuco, como requisito parcial para obtengdo do titulo
de Bacharel em Gestdo da Informagdo.

TCC aprovado em 02 de junho de 2017.

Banca Examinadora:

\ﬂ,@g jd,x\ da @@—DU

Prof/ Msc. Silvio Luiz de Paula - Orientador
Universidade Federal de Pernambuco

@// =

Prof. Dr. Fabio Mascarenhas e Silva - Examinador 1
Umversndade Federal de Pernambuco

Mestraddo Felipe Mozart de Santana Nasqmento Examinador 2
Universidade Federal de Pernambuco

\

[
L=
e

Departamento de Ciéncia da Informagéo - Centra de Artes e Comunicagao - CEP 50670-301
Cidade Universitaria - Recife/PE - Fone/Fax: (81) 2126-8780/ 878! - dei@ufpe.br




Catalogacgao na fonte

Bibliotecario Jonas Lucas Vieira, CRB4-1204

S5869g Silva, José Augusto Alves da

Gestdo de processos na ouvidoria da agéncia do trabalhador de um
municipio da Regido Metropolitana do Recife / José Augusto Alves da Silva.
— Recife, 2017.

68 f.:il., fig.

Orientador: Silvio Luiz de Paula.

Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduag&o) — Universidade Federal
de Pernambuco. Centro de Artes e Comunicagdo. Ciéncia da Informacéo,
2017.

Inclui referéncias e apéndices.




RESUMO

A presente pesquisa analisa o processo de atendimento da Ouvidoria da Agéncia do
Trabalhador de um municipio da Regido Metropolitana do Recife (RMR), na
perspectiva de tornar o servico publico mais agil e eficiente na apresentacao de
resultados para o usuario dos servicos da Agéncia do Trabalhador. Para tanto, fora
estudado a coleta, organizacao, recuperacao, interpretacao e uso da informacdo em
atividades que buscam mediar conflitos e propor mudancas que beneficiem
melhores préticas na prestacdo de servicos. Atualmente, os procedimentos
realizados no atendimento das agéncias ocorrem de forma manual e ndo possuem
controle adequado. Com a analise das atividades desenvolvidas no atendimento
dessas agéncias, através de técnicas baseadas na gestdo de processos e
considerando a importancia do papel da Ouvidoria na aproximacao entre Instituicao
e populacéo, objetivou-se identificar pontos criticos na execucéo de tais atividades e,
por consequéncia, apontar melhorias em suas execucgoes.

Palavras-Chave: Gestdo de Processos; Ouvidoria Publica; Fluxo de Informacéo;
Agéncia do Trabalhador.



ABSTRACT

This study analyzes the process of attending the Ombudsman's Office of the
Worker's Agency of a municipality of the Metropolitan Region of Recife (RMR), with
the perspective of making the public service more agile and efficient in presenting
results to the user of the services of the Worker's Agency. To that end, the collection,
organization, retrieval, interpretation and use of information in activities that sought to
mediate conflicts and propose changes that benefited the best practices in service
delivery had been studied. Currently, the procedures performed in the care of the
agencies occur manually and do not have adequate control. With the analysis of the
activities developed in the care of these agencies, through techniques based on
process management and considering the importance of the Ombudsman's role in
the relationship between Institution and population, the objective was to identify
critical points in the execution of such activities and, consequently, Improvements.

Keywords: Process Management; Public Ombudsman; Information Flow; Worker's
Agency.
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1 INTRODUCAO

Pouco a pouco a gestao de processos se apresenta nas organizagcdes como
um novo método para conduzir e melhorar servigos no ambiente de trabalho. Gomes
(2006), afirma que a gestdo de processos permite a identificacdo de melhores
praticas no trabalho e aumenta a satisfacdo de todos que participam ou dependem
das atividades desempenhadas na empresa. Nao seria diferente em organizagdes
publicas, onde se evidencia com cada vez mais frequéncia o interesse na aplicagao
desse método de gestdo, desencadeando o contexto da renovacdo organizacional,
subsidiando a melhora da qualidade nos servigos prestados a populacéo.

O conceito de processo surge, de acordo com Cury (2000), de estudos
organizacionais no final da década de 1980, ja inspirado pelas primeiras iniciativas
na padronizacdo dos processos de trabalho idealizada por Frederich Taylor,
precursor da Administracdo Cientifica. Contudo, 0s estudos organizacionais
apontados por Cury (2000) sdo provenientes das abordagens da Qualidade Total
(QT) para desenvolver uma espécie de “filosofia gerencial”, onde a qualidade deve
ser uma preocupacao de toda a organizacdo, abrangendo inclusive a relacdo dos

processos entre cliente e fornecedor.

Goncalves (2000) afirma que organizacdes sao conjuntos de processos de
diferentes tipos, internos e externos, que interagem entre si e que cada processo é
capaz de desempenhar funcdes distintas. Uma visdo de gestdo que contempla os
processos, de acordo com Goncalves (2000), foca na responsabilidade pela
gualidade final dos servicos e produtos nas interfaces funcionais de todos os
setores, contemplando um ambiente de trabalho favoravel a participacdo e

comprometido com o resultado final.

Nesse sentido, o tema deste estudo diz respeito a gestdo e andlise do
processo de atendimento da Ouvidoria da Agéncia do Trabalhador pertencente a um
municipio da Regido Metropolitana do Recife, apresentando reflexdes na perspectiva
gestao por processos. O ambito da pesquisa delimitou sua agcdo em uma Agéncia do
Trabalhador e se concentrou na andlise das atividades que compdem o processo de

atendimento de sua Ouvidoria.
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Sendo assim, o seguinte problema refletiu o foco deste estudo:

hY

Quais aspectos relacionados a gestdo do processo de atendimento da
Ouvidoria podem ser melhorados?

Na busca de respostas ao problema da pesquisa acima suscitado, definiram-
se 0s objetivos a seguir.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral

Analisar o processo de atendimento da ouvidoria na perspectiva de tornar o
servico publico mais agil e eficiente na apresentacdo de resultados para o usuario

dos servigcos da Agéncia do Trabalhador.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Descrever o processo de atendimento da Ouvidoria desenvolvido na Agéncia
do Trabalhador.

e Identificar pontos criticos na execucdo do fluxo de trabalho do processo,

contemplando as diversas etapas e envolvidos na atividade.

e Propor melhorias no fluxo de trabalho do processo, levando em consideracéo

as informacdes levantadas na pesquisa.
1.2 Justificativa

Entende-se a gestdo de processos como método de referéncia na busca por
eficiéncia na operacionalizacdo de atividades, por fornecer ao processo a
oportunidade de mapea-lo, encontrando melhores formas de trabalhar e aumentar a
satisfacdo de todos que dele participam ou dependem. Neste trabalho, o que se
preza com isso, € o desencadeamento do contexto continuo de renovag¢do no
cenario administrativo, fomentando sempre a busca por qualidade nos servicos

prestados a populacéo.
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Na érea da Ciéncia da Informacao, este trabalho se identifica com o estudo
dos fluxos de informacdo, visto que a operacdo de qualquer processo esta baseada
necessariamente em um fluxo informacional, por mais simples ou informais que

sejam tais fluxos. O fluxo de informagdo € o0 que permeia todas as etapas

desenvolvidas no processo, transferindo informagdes em todos os elos.

Por fim, justifica-se esta pesquisa pela sua aplicabilidade préatica e perspectiva
social, visto que a Ouvidoria Publica é ferramenta voltada para qualquer tipo de
pessoa, seja fisica ou juridica que deseje ou necessite se manifestar quanto a seus
anseios, angustias, duvidas e opinides, auxiliando assim a Administracdo Publica a

aprimorar a gestao de politicas e servicos ou a combater a pratica de atos ilicitos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A presente secdo tem por objetivo apresentar uma revisdo dos trabalhos ja
existentes sobre os temas aqui abordados. De modo a verificar o estado da
problematica pesquisada, sob o aspecto tedrico de outros estudos e pesquisas ja
realizados, serdo utilizados fundamentos da gestdo da informacdo, gestdo de
processos, fluxo de informacfes e administracao publica, com o objetivo de nortear

a pesquisa.

2.1 Gestéo da Informacéao

Com o objetivo de apresentar o campo da Gestdo da Informacdo de uma
maneira geral, este topico pretende, inicialmente, discutir a gestdo da informacédo em
seu aspecto historico, tratando questdes envolta de suas origens e conceitos. Na
sequéncia, fard uma breve contextualizacdo acerca do conceito de informacéo e
conhecimento para a Ciéncia da Informacdo, area que contempla a Gestdo da
Informagcdo. E por fim, sera abordado o conceito e caracteristicas do fluxo de
informacé&o, assim como sua presenca nos modelos de gestdo da informacao, algo

primordial para o estudo da gestédo da informacéo.
2.1.1 Historico e conceitos da gestao da informacgéo

De acordo com os estudos de Buckland (1997), é possivel verificar que a
gestdo da informacao tem ligacdo com o desenvolvimento da documentacdo como
area do conhecimento e que posteriormente viria a compor os elementos da ciéncia
da informacao. Segundo o autor, a documentacao surgiu na Europa entre os séculos
XIX e XX, através de um movimento que tinha por objetivo desenvolver novas
técnicas para controlar o crescimento exponencial da quantidade de documentos
produzidos nesse periodo, cujo marco fundamental da area consistiu nos trabalhos
de Paul Otlet, considerado um dos fundadores da ciéncia da informagcédo. Seu
trabalho Traité de documentation de 1934 é considerado a primeira obra da ciéncia
da informacdo que estuda os problemas de representacdo e organizacdo da
informacéo (BUCKLAND, 1997).
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Segundo Rayward (1994), os trabalhos de Otlet sdo considerados, por
diversos autores, como os precursores da World Wide Web, que viria a ser criada
por Tim Berners-Lee nos anos 90. Otlet enxergava o documento como a
materializacdo do pensamento, sendo, portanto, a principal ferramenta para
transmissao do conhecimento. De acordo com Rayward (1994), corroborando com o
pensamento de Otlet, 0 documento encontra-se no centro de um complexo processo

de comunicacéo, acumulacao e transmissao do conhecimento.

Outro personagem precursor do que hoje se entende por gestdo da
informacdo, foi Vanevar Bush, engenheiro conhecido pela sua participacdo politica
na criacdo da bomba atdbmica. Segundo Buckland (1992), na tentativa de
desenvolver uma ferramenta capaz de automatizar as agdes de armazenamento,
indexacdo e recuperacdo de informacédo, Bush concebe o Memex, que mesmo
nunca tendo sido construido, representou o primérdio das iniciativas voltadas para
identificacdo de solucdes que permitissem gerenciar a grande quantidade de
informacdes que vinham sendo criadas com cada vez mais frequéncia ao longo dos

anos.

De acordo com Barreto (2002), é possivel identificar que a preocupacgéo com
a sistematizacao da informacéo entre os séculos XIX e XX se tornava uma questao
cada vez mais importante, contudo, foi somente apos a segunda guerra mundial,
com a chamada “explosédo da informagao”, que essas preocupagdes comegaram a
ganhar solucdes. Segundo Buckland (1997), ordenar, organizar e controlar a
informacéo se tornaram atividades primordiais para que se pudesse trabalhar com
informacdes, no que Barreto (2002) chama de periodo da geréncia da informacéo,
tamanha a necessidade de que solucdes para a problematica fossem identificadas.
Foi justamente em meados dos anos 50 que, segundo Buckland (1997), surgiu o
termo gestdo da informacdo, onde os conceitos da area, até entdo, chamada

documentacéo, se estendiam.

SO a partir da década de 80 que, de acordo com Tarapanoff (2006), com a
utilizacdo do computador e crescente valorizacdo da informagdo como subsidio para
a melhoria de processos, produtos e servicos nas empresas e organiza¢des publicas
€ que novas solugbes tecnoldgicas sdo desenvolvidas e o foco que se tinha na

gestdo documental passa para a gestdo de recursos informacionais. Segundo
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Davenport (1998), a ideia de gerir recursos de informacéo se propagou de maneira
rapida entre as organizacbes, contribuindo para o desenvolvimento de uma
abordagem que mesclava a informacdo computadorizada e de registros
armazenados com o reconhecimento da informacdo como detentora de um valor

econdmico, além de seu tratamento como recurso importante.

O conceito de gestdo da informagcdo encontra diversas definicdbes na
literatura, que variam conforme a visdo de cada teérico, mas que ao mesmo tempo
se completam na pratica da gestdo. Davenport (1994) conceitua gestdo da
informacdo simplesmente como 0 gerenciamento por completo do ambiente
informacional de uma organizacdo. Posteriormente, o préprio Davenport (1998),
aprimora esse conceito, caracterizando a gestdo da informagcdo como conjunto
estruturado de atividades que contemplam a maneira com que as organizacoes

adquirem, distribuem e utilizam a informagé&o e o conhecimento.

Ja para Choo (2003), além do que afirma Davenport, o conceito de gestdo da
informac&o engloba um conjunto de processos que, interligados, sdo capazes de
fazer com que as organizacOes se adaptem a mudancas em seus ambientes interno
e externo, mantendo a simetria com as atividades de aprendizagem organizacional.
E com essa mesma visao, Tarapanoff (2006) amplia ainda mais o conceito, definindo
a gestdo da informac&o como a aplicacdo do ciclo da informacdo nas organizacoes,
incluindo também as atividades de monitoramento interno e externo ou
“‘monitoramento ambiental”’, fornecendo inteligéncia na tomada de decisdo atraves

de forte base nas tecnologias de informac&o e comunicacao.

Como dito anteriormente, as definicbes se complementam, com variacdes
conforme a area de atuacdo de cada autor. Corroborando com esse pensamento,
Rascédo (2006), afirma que o conceito de gestdo da informacdo depende da
percepcdo que o individuo tem da informacdo. Contudo, independentemente de
como cada autor percebe ou interpreta a informacdo, nota-se que 0s conceitos
sempre evidenciam as etapas do fluxo informacional na organizacédo. Nesse sentido,
Rascdo (2006) entende que a gestdo da informacdo possui uma ligacdo que
consolida seu conceito como um conjunto estruturado de atividades interligadas que
incluem o modo como as organizac¢des coletam, distribuem e utilizam a informacéo,

seja ela interna ou externa, com foco na tomada de decisé&o.
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Em suma, de acordo com os autores mencionados, 0 objetivo da gestéo da
informacdo é identificar e potencializar os recursos e capacidades de informacéo.
Isso deve ocorrer de forma clara e sistematica, fornecendo apoio no processo
estratégico decisério consequente obtencao de vantagem competitiva em relacao
aos concorrentes, além de ensinar a organizacao a se desenvolver e se adaptar as
mudancas (DAVENPORT, 1994; CHOO, 2003; TARAPANOFF, 2006).

2.1.2 Conceito de informacao e conhecimento

7z

Estudar a gestdo da informacdo € uma atividade complexa devido as
multiplas definigbes que o termo “informag¢do” possui como conceito. O conceito de
informacgéo engloba diversos fendmenos que se relacionam, independentemente do
sentido a que se referem, muitas vezes, em situagcdes semelhantes, mas com

empregos diferentes.

De modo a evitar tal confusdo conceitual, este trabalho pretende por
corroborar com as ideias de Meadow e Yuan (1997), ao afirmarem que “informacao”
€ um elemento capaz de mudar o estado de seu destinatario, ou, mais
especificamente, o seu estado do conhecimento. Para esses autores é a informacéo
gue determina uma decisdo ou permite que uma escolha seja realizada, ou seja, a

informacé&o reduz o estado de incerteza do individuo.

Ainda de acordo com Meadow e Yuan (1997), para ser considerado
informacéo, o elemento precisa ter valor e ser usado para a tomada de decisées. E
preciso que a informacdo seja criada para conduzir ou induzir uma determinada
acao, reduzindo a incerteza por parte do individuo que a recebeu. Sendo assim,
esses autores afirmam que o conceito basico de informacédo pode ser definido em
relacdo as suas necessidades, ou seja, na reducao da incerteza causada por dados

comunicados ou com dados utilizados para reduzir a incerteza.

No entanto, € impossivel determinar todos os elementos de informacédo que
conduziram a reducdo do estado de incerteza do usuario da informacédo, em outras
palavras, seu “estado de conhecimento”. Mesmo tendo ciéncia dos principais
atributos da informacédo, para analisar como e 0 que uma pessoa esta pensando,
segundo os autores supracitados, seria necessario afetar e monitorar o processo de

pensamento do individuo.
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Para Dervin (1983), o conhecimento é visto como o acumulo e relacionamento
das informacgBes recebidas a partir de algo ou alguém, onde o julgamento da
mensagem recebida, sua possivel aceitacdo como informacdo e até a sua
incorporagcdo em uma base de conhecimento, depende inerentemente da utilizagédo
da base de conhecimento ja existente do individuo. Para Dervin (1983), isso significa
“fazer sentido” ou “sense-making” e refere-se a tendéncia de uma pessoa em buscar
informacdes e integra-las as mensagens em sua base ou estrutura de conhecimento

existente.

De acordo com Meadow e Yuan (1997), s6 é possivel considerar a natureza
de uma base de conhecimento, seja de uma pessoa ou grupo, por intermédio da
observagdo de trés fatores: como o conhecimento foi criado, ou seja, quais
informacfes facilitaram sua criagcdo; na sequéncia, quais decisbes ou acdes
puderam ser tomadas a partir das informacdes consideradas; e por fim, o efeito

dessas informacdes nas decisdes ou agoes.

Sendo assim, como apresentado nos topicos passados, estudar o fluxo da
informacé&o € essencial para entender o processo em que fendmenos informacionais
ocorrem, tanto a nivel individual como organizacional. Analisar do fluxo que as
informacdes pertinentes a cada etapa dos processos percorreram, de sua origem até

sua utilizacao, € uma atividade primordial da gestdo da informacéo.
2.1.3 Fluxo da informacéao

Nos tempos atuais a informacdo estd presente no processo de
desenvolvimento de qualquer que seja o produto ou servico ofertado pelas
organizacfes, cabendo a elas a busca e utilizacdo adequada de informacdes
relevantes a serem aplicadas no momento correto (FERREIRA; PERUCCHI, 2011).
De acordo com Ferreira e Perucchi (2011), as organiza¢cdes assumiram uma postura
diferenciada em relacéo a informacao. A utilizacdo e acesso imediato da informacéo

subsidiam melhores decisdes quanto a qualidade da coordenacéo dos processos.

As empresas necessitam estabelecer processos e fluxos bem estruturados,
além de conectados aos individuos responsaveis por sua condugdo sempre
objetivando a melhoria nos resultados das atividades, Segundo Vital, Floriani e

Varvakis (2010), sao justamente os fluxos de informagcdo que possibilitam o
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estabelecimento desses processos, através das etapas de obtencdo, tratamento,
armazenamento, distribuicdo, disseminacdo e uso da informacdo no ambiente

corporativo.

Dentre as diversas fungfes dos fluxos informacionais, fornecer subsidios aos
gestores na tomada de decisdo e controlar os processos da organizagcdo sao as
mais importantes. A gestdo da informacdo se tornou um método estratégico
necessario para melhorar e controlar tais processos, através da andlise dos fluxos

de informacao e consolida¢édo da informacao para os usuarios.

Os fluxos de informacédo, segundo Barreto (1999), podem ser observados sob
dois pontos de vista: o da tecnologia da informagcédo e o da ciéncia da informacéao.
Em relacdo a tecnologia, os fluxos objetivam possibilitar o0 acesso a informacao da
melhor maneira, enquanto que na ciéncia da informagéo, eles interferem na
qualificagdo da competéncia dos usuarios, visando a compreensao dos conteudos

de informagéo.

Sendo assim, fica evidente que a informacéo se permite gerenciar através do
estabelecimento de fluxos informacionais adequados a organizacao. Para tanto, é
essencial abordar sua importancia e apresentar modelos de gestdo da informacéo

baseados nos fluxos de informacéao, algo que sera feito a seguir.
2.1.4 Modelos de fluxos de informacéo

Ferreira e Perucchi (2011) apontam que uma das maiores dificuldades
enfrentadas pelas empresas € a necessidade em saber lidar com a informacéo. Para
esses autores, o fluxo de informacédo interno e externo, que requer tratamento,
organizacao, distribuicdo e compartilhamento, necessita de competéncias técnicas
por parte de seus usuarios no sentido de possuirem habilidades em gerir a

informacéo.

A eficacia da gestdo da informacdo, de acordo com Beal (2008), esta
relacionada a elaboracdo de um conjunto de politicas que possibilitem o acesso a
informacé&o relevante, precisa e com qualidade. Para tanto, a informacéo deve ser
transmitida no tempo certo, manter um custo adequado e possibilitar facilidade de

acesso para o individuo que a utiliza.
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Para Ferreira e Perucchi (2011), outro dos objetivos dos fluxos de informacéo
é fornecer subsidios as politicas organizacionais, ajudando 0s gestores no processo
decisorio e proporcionando o aprendizado proposto aos interesses da organizacao,
mediante o desenvolvimento do conhecimento organizacional. Nesse sentido, €
possivel afirmar que, sem a analise dos fluxos informacionais que circulam na
organizagdo, a gestdo da informacdo ocorre sem orientacdo, desperdicando

informacdes relevantes ao desenvolvimento da organizacéo.

Para McGee e Prusak (1994), a criacao, captacao, organizacéo, distribuicao,
interpretacdo e comercializacdo da informacdo sao processos primordiais para as
organizagOes preocupadas com a gestdo da informacdo. Sendo assim, de modo a
facilitar a analise, manutencdo ou melhoria de tais processos, alguns modelos
identificam o fluxo da informacé&o dentro das organizacdes, agregando valor a gestao

da organizacdo como um todo.

As organizacdes evidentemente possuem realidades diferenciadas e este é
certamente um fator que leva o profissional da informacdo a conhecer diversos
modelos de gestdo da informacdo, de modo a identificar em cada modelo um
conjunto de caracteristicas que atendam a sua realidade informacional. Para tanto,
se faz necessario estudar quais tipos de fluxo atendem a demanda da organizacao,
de modo que seja possivel dar sequéncia a analise dos processos. Sendo assim,

alguns modelos de fluxo de informac&o sé&o descritos a seguir:
a) Modelo do fluxo interno e extremos da informacéao

Smit e Barreto (2002) classificam o fluxo de informacdo em trés etapas: A
primeira estd no centro do modelo e corresponde ao fluxo interno da informacéo,
contemplando a sele¢éo, entrada, classificacdo, armazenamento, recuperacao e uso
da informacé&o. Nessa primeira etapa, a informacao é condicionada a veiculacdo; no
segundo fluxo acontece a transformacdo da informacdo em conhecimento; E no
terceiro, ocorre 0 que o0s autores chamam de criacdo e registro do autor da

informacé&o, como ilustra a Figura 1.
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Figura 1 - Modelo do fluxo interno e fluxos extremos da informagé&o
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Fonte: Smit e Barreto (2002)

Para Smit e Barreto (2002), a informacao se apresenta em dois niveis, 0s que
advém dos fluxos internos e os que advém dos fluxos externos ou extremos de
informacé&o. O primeiro, interno, representa uma forma de acdo e de organizacao a
ser adotada no processo de controle e tomada de decisdo. Ja 0s extremos,

colaboram com a construcao das acdes propostas pelo nivel interno.

b) Modelo de etapas de fluxo da informacao

Em seu modelo de fluxo, Lesca e Almeida (1994), consideram as
organizacOes e 0 ambiente mercadoldgico ao qual estdo inseridas. Aqui também séo
apresentadas trés etapas do fluxo da informacao, porém, inseridas em um contexto

organizacional e mercadolégico, como ilustra a Figura 2.

Figura 2 — Modelo de etapas de fluxo da informacao
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Fonte: Lesca e Almeida (1994)

No modelo de Lesca e Almeida (1994), a primeira etapa estid sob a
perspectiva da coleta da informagédo do ambiente externo para ser utilizado pela
organizacdo, o que viabiliza a decisdo sobre qual tipo de informacéo é adaptavel e
utilizavel em seu ambito. A segunda etapa se reporta a necessidade de informacao
da organizacao, fazendo uso da sua propria producao. Na terceira e ultima etapa, a
informacdo produzida em ambito organizacional se encontra disponivel para ser

lancada no mercado para quem dela necessite.
c) Modelo de representacao do fluxo da informacéo

Beal (2008) apresenta a informacdo em um cenario de captacao e producao
de informag&o, quais sejam: no primeiro momento, a informagéo é vista sob as
perspectivas da coleta da informagéo realizada externamente, ou seja, fora do
ambiente organizacional, em um segundo e terceiro momento, respectivamente, a
informacéo produzida pela organizacdo € destinada ao publico interno e externo

vislumbrando atender as suas necessidades, conforme ilustra a Figura 3.

Figura 3 - Modelo de representacao do fluxo da informacgéo
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Fonte: Beal (2008)

Diante desse contexto, sdo criadas sete etapas que compreendem o fluxo da
informacéo, sendo elas: identificacdo das necessidades e requisitos necessarios
para o uso da informacdo; obtencdo da informacédo; tratamento da informacéo;
distribuicdo de informagéo; uso da informagdo; armazenamento da informacéo; e

descarte da informacéo.
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Fica evidente certa semelhanca nos modelos de fluxo de informacédo da
Figura 3, contudo, cada modelo é capaz de se encaixar melhor em diferentes tipos
de situacOes. Nesta pesquisa, o0 modelo de fluxo informacional de Smit e Barreto
serd o mais utilizado, visto que ele aborda a forma de agéo e de organizagdo a ser
adotada no processo de controle e tomada de decisdo, abordagem que corrobora

com o objetivo geral do trabalho.
2.1.4.1 Caracteristicas dos fluxos de informacgéo

De acordo com Anthony (1965 apud FERREIRA; PERUCCHI, 2011), as
informagdes que compdem os fluxos de informacgdo, se apresentam com base em
trés niveis: estratégico, tatico e operacional. O Quadro 1 apresenta 0s niveis

conforme sua classificacao.

Quadro 1 — Os niveis da informacao

Nivel Descricao

E encontrado no topo da hierarquia da organizacdo. Aqui S&o
tomadas decisdes estratégicas, utilizando informacbes variadas e
seguras, provenientes de fontes externas a organizacdo e de
outros niveis hierarquicos.

Estratégico

Nivel intermediario, onde se encaixam as decisfes taticas e que
exigem informacdo menos complexa, mas obtida com maior

Tatico o . - : ~
frequéncia, onde ha responsabilidade na interpretacdo da
informacé&o proveniente de fontes internas.

Nivel mais baixo, representado pelas decisdes operacionais,
. baseadas em problemas acentuados, onde existe a necessidade
Operacional

de informacgBes concretas provenientes das fontes interna e para
ser utilizada em a¢des imediatas.

Fonte: Adaptado de Ferreira e Perucchi (2011)

Considerando o exposto no Quadro 1, fica evidente que a informacédo que
circula nas organizacdes percorre um caminho que da acesso a sua utilizacdo em
diversos niveis hierarquicos. Sendo assim, faz-se necesséario o desenvolvimento de
estratégias que possibilitem a dinamizacdo do caminho percorrido pela informacgéo

na estrutura organizacional para garantir que sua necessidade seja correspondida.
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Mesmo com essa diversidade conceitual, quanto a sua fungéao, os fluxos
informacionais apresentam o mesmo objetivo, ou seja, definir agdes direcionadas ao
alcance dos objetivos dos processos a que pertencem. A necessidade de
sistematizar a informacédo seguindo um modelo que atenda a realidade informacional
do ambiente no qual a informacdo estd inserida é uma realidade paras as
organiza¢cdes. Contudo, as necessidades informacionais de cada individuo variam
conforme diversos fatores, por isso a importancia de saber identifica-las em

diferentes contextos.

Cada organizacao, através de sua cultura organizacional, influenciara como
se da o fluxo das informacdes, por isso, saber identificar os meandros desse

fendmeno é competéncia primordial para a melhoria do fluxo informacional e

consequente realizacdo da gestao de processos.
2.2 Gestéo de Processos

A estrutura de uma organizacao, de acordo com Di Sordi (2005), geralmente
representa apenas 0s aspectos basicos, como os componentes condicionados aos
niveis da estrutura organizacional e a definicdo das tarefas, no entanto, essa
estrutura precisa ser relacionada com o funcionamento da organizacdo como um

todo.

Com pensamento semelhante, Goncalves (2000), afirma que o organograma
da empresa ndo diz nada sobre a forma com que as partes da organizacao
colaboram entre si e com o todo. Saber quais as funcdes que cada pessoa
desempenha no interior da estrutura ndo tem muito sentido sem compreender como
essas funcdes se relacionam umas com as outras. Nesse sentido, para possibilitar
uma real avaliacdo do desempenho das organizacdes, muitos tedricos
organizacionais compreenderam que € preciso saber como as partes estdo

interligadas, atingindo seus processos.

A frequente utilizacdo do conceito de processo na modernizacdo das
organizacdes, segundo Gongcalves (2000), teve origem na tentativa de aplicacao das
técnicas de aperfeicoamento de trabalho desenvolvidas para o ambiente industrial e

desde entdo, como apontam Smith e Fingar (2003), mudancas significativas



25

ocorreram ao longo do tempo nos métodos de como 0s processos sao levados em

consideracao.

Maximiano (2007), afirma que o movimento da administracdo cientifica,
impulsionado pelas ideias de Frederich Taylor foi responséavel por introduzir no inicio
do século passado os conceitos de eficiéncia, especializacdo e medi¢do do processo
nas organizacdes. Por consequéncia, as empresas se tornaram mais inclinadas a
especializacdo de atividades e a formacdo de profissionais especialistas nos

processos da organizacao.

Ao longo das décadas de 80 e 90 a organizacdo e a divisdo do trabalho foram
modificadas com o advento de novas formas de gerenciamento. De acordo com
Assuncdo e Mendes (2000), tais mudancas incluiram variados arranjos formais e
informais com a incorporacao de novos valores gerenciais e de mercado, mas agora
com maiores énfases na utilizacdo de indicadores de desempenho e qualidade. De
acordo com Sobreira Netto (2006), a gestdo da qualidade total (TQM), que surge na
década de 80 e é adotada até a década de 90, encorajava as organizacoes a se
concentrarem na analise critica de seus produtos, servicos e processos, visando

sempre a identificacdo de melhorias.

Stair e Reynolds (2002) afirmam que ainda no inicio da década de 90, surge o
movimento da reengenharia total de processos ou Business Process Reengineering
(BPR), um sistema administrativo criado por Michael Hammer e James Champy em
1993, que objetivava recriar os processos de maneira radical e implementa-los

através de programas de mudanca organizacional.

Nas organiza¢des publicas e privadas, cabia a reengenharia eliminar etapas
dos processos de trabalho obsoletos, visando simplificar e melhorar o
relacionamento entre as partes envolvidas. Segundos esses autores, € possivel
definir reengenharia como “[...] um redesenho de processos, que envolve a
readequacdo dos processos empresariais, estruturas organizacionais, sistemas de
informacé&o e valores da organizacao, objetivando uma guinada nos resultados dos
negocios da organizacao”. (STAIR; REYNOLDS, 2002, p.39).

Contudo, como colocaram Smith e Fingar (2003), esses movimentos nao

atenderam as expectativas de gestores e clientes por muito tempo, por estarem
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focados demasiadamente em ac¢des no ambiente interno das organizagdes, sem
notar as necessidades por melhor atendimento de demandas externas. Além disso,
esses modelos se preocupavam em redesenhar 0S processos internamente, mas
ndo os tornavam mais flexiveis ou integraveis com outras areas das empresas. Além
disso, as mudancas geradas pelo processo de reengenharia criaram resisténcias por

parte dos colaboradores j4 acostumados a trabalhar de uma determinada forma.

N&o muito tempo depois, de acordo com Carrara (2011), surge a era dos
sistemas integrados de gestdo empresarial ou Enterprise Resource Planning (ERP).
Os ERP tinham como objetivo implementar um modelo de empresa integrada e
promover a mudanca da visdo departamental para a visdo de processos nas
empresas. As mudancas ocorriam através da implantacdo de pacotes de aplicativos
de software contendo promessas de melhores praticas empresariais para atender as

necessidades dos processos nas empresas.

Contudo, o problema da falta de flexibilidade para acompanhar mudancgas nos
processos, como afirma Carrara (2011), continuou presente com a utilizacdo dos
ERP. Da mesma forma, Souza (2000) observa que fatores como o alto custo relativo
a adaptacado continua do sistema, perda de funcionalidades de sistemas anteriores e
resisténcia de usuarios pelo aumento de trabalho nas areas de insercéo de dados,
dificultaram a ampla utilizacdo dos ERP nas empresas, principalmente nas de médio

e pequeno porte.

De modo a solucionar a problematica da falta de flexibilidade nos modelos até
entdo existentes, surgia o movimento do workflow, despontando, segundo Cruz
(2004), novas ferramentas para mapeamento de processos que podiam capturar e
gerenciar processos empresariais de uma forma mais flexivel, ainda com a
possibilidade de analise dos mesmos. Para Cruz (2004) o cerne do workflow esta na
automacdo de processos, racionalizando-os e aumentando sua produtividade por

intermédio da organizacéo e tecnologia.

No entanto, assim como os modelos anteriores, essa proposta nao atingiu os
objetivos esperados, de acordo com De Sordi (2005), visto que as solu¢cdes em
workflow nédo integravam os novos sistemas de informacdo com os ja existentes nas

organizagbes. Para Smith e Fingar (2003), as ferramentas de workflow n&o
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permitiam levar os modelos de processo diretamente a execucdo, pois utilizavam
formatos proprietarios e notacdes de dificil compreenséo para os responsaveis pelos

processos da organizacao.

Sendo assim, se inicia nova busca pelo desenvolvimento de ferramentas que
pudessem corresponder a flexibilidade nas estruturas organizacionais. Na viséo de
Assuncdo e Mendes (2000), a medida que diversas pesquisas alertavam que
propostas de rigidez organizacional com base em ideais burocraticas e de controle
administrativo ndo eram eficazes nas organizacbes, modelos centrados em
elementos como informacao, decisao, integracao, e visao sistémica das atividades,
capazes de corresponder as necessidades das organizacdes modernas ganhavam

cada vez mais notoriedade. Surgem, entdo, os modelos de gestao por processos.

De acordo com a Association of Business Process Management Professionals
(ABPMP, 2013) o Gerenciamento de Processos de Negocio ou Business Process
Management (BPM), representa uma nova maneira de visualizar as operagdes de
negocio frente as classicas estruturas funcionais. E uma visdo que compreende todo
o trabalho executado até que a entrega do produto ou servico do processo para o
cliente seja executada, independentemente da quantidade de areas funcionais

envolvidas em sua execucao.

Ainda de acordo com ABPMP (2013), fica evidente que o BPM comeca em
um nivel hierarquico mais alto do que o nivel que realmente executa o processo. A
partir de entéo ele se divide em sub-processos que serao realizados por um ou mais
fluxos de trabalho dentro de suas respectivas areas funcionais. As atividades ainda
podem se decompor em tarefas e posteriormente, em cenarios de realizacdo da

tarefas e seus respectivos passos.

De modo geral, conforme esclarece Santos (2003, p.2), “a gestdo de uma
organizacao € o resultado das solicitacées do ambiente sobre a mesma e evolui de
forma a possibilitar que as necessidades solicitadas sejam atendidas”. E possivel
considerar que a gestdo de uma organizacdo sera sempre algo evolutivo e se
modificara em funcdo das demandas da atualidade impostas pelo ambiente a

organizacao.
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Carrara (2011), afirma ainda que o cenario atual implica as tecnologias
existentes e demandas dos processos, a diminuicdo da lacuna entre atores de
tecnologia e de negdcios, fazendo com que as solu¢cdes de BPM impulsionem a
adocdo da gestdo por processos. Para o autor, o objetivo € a convergéncia de
tecnologias com as teorias da gestdo de processos, permitindo a organizacédo da
empresa por processos essenciais definidos, mensuraveis e que atravessem

departamentos.
2.2.1 Conceito de gestéo de processos

A gestao de processos tem sido colocada como um método organizacional de
apoio a mudanca e modernizacdo da empresa. Assuncdo e Mendes (2000)
acreditam que ela é capaz de proporcionar mais flexibilidade na gestdo da empresa
e possibilitar melhores resultados, visto que o foco do modelo esta no mercado (ou

cliente) e na énfase nos valores fundamentais de eficiéncia e eficacia.

Graham e LeBaron (1994 apud GONCALVES, 2000) afirmam que toda
atividade realizada em uma organizacao, que carrega importancia, necessariamente,
faz parte de algum processo. No mesmo sentido, Goncalves (2000), afirma nao ser
possivel que uma empresa ofereca um produto ou um servico sem gque 0 Mmesmo
faca parte de um processo empresarial, da mesma forma que néo faz sentido existir
um processo empresarial que ndo ofereca um produto ou um servico. OS processos,
em geral, representam uma nova abordagem a coordenacéo de atividades ao longo
da empresa. Basta, portanto, simplesmente utilizar os recursos da organizacao para

oferecer resultados concretos aos seus clientes.

O conceito de processo é semelhante na visdo da maioria dos autores,
apresentando os mesmos objetivos, embora descritos de maneiras diferentes. Hall
(1982) define processo como uma sequéncia de atividades e tarefas logicas inter-
relacionadas, organizadas com a intencao de produzir resultados especificos para o
alcance de uma determinada meta, caracterizando-se por entradas mensuraveis,

valor agregado e saidas mensuraveis.

Hammer e Champy (1993) afirmam que um processo €, formalmente, um
conjunto de atividades realizadas numa sequéncia l6gica que objetiva produzir um

bem ou servigo valorado para um grupo especifico de clientes. No mesmo sentido,
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De Sordi (2005) diz que processos séo fluxos de trabalho que visam atender a um
ou mais objetivos da organizacao, proporcionando, sob a otica do cliente, agregacéo
de valor no produto.

Davenport (1994) interpreta processo como um grupo de atividades
estruturadas e mensuradas, destinadas a formagdo de um produto especifico para
um cliente ou mercado especifico, constituindo-se em uma ordenacédo especifica das
atividades de trabalho no tempo e no espaco, apresentando um comeco e fim, com
inputs e outputs claramente identificados. Ainda para Davenport (1994), o processo
exige énfase na maneira como o trabalho é realizado na organizacao, diferente da
énfase relacionada apenas com o produto em si, centrada apenas no que é

produzido e ndo no como se é produzido.

Segundo os Critérios de Exceléncia da Fundacao Nacional da Qualidade, os
processos podem ser definidos como um conjunto de atividades estabelecidas que
devem ser executadas em uma determinada sequéncia para conduzir 0 processo a
um resultado almejado, assegurando o atendimento as necessidades e expectativas

dos clientes e demais partes interessadas (FNQ, 2008).

De acordo com o Guia para Gerenciamento de Processos de Negécio - BPM
CBOK, “processo € uma agregacao de atividades e comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados” (ABPMP, 2013, p. 35).
Nesse sentido, processos sdo compostos por atividades que se inter-relacionam de
modo a solucionar questdes especificas. Tais atividades sdo gerenciadas por regras
de negdcio e vistas no contexto de seu relacionamento com outras atividades,

fornecendo uma visédo de sequéncia e fluxo do trabalho.

Para Rummler e Brache (1994), a gestao por processos se justifica como uma
maneira de identificar e aperfeicoar os pontos cruciais para a realizacdo do trabalho,
realizando a transferéncia das atividades de uma unidade organizacional para a
seguinte. Para Goncalves (2000), € nessa transferéncia que 0s erros e consequente
perda de tempo costumam ocorrer. Por isso a importancia da gestdo de processos,

pois essa influi diretamente no tempo do clico dos processos empresariais.

Ainda assim, o sucesso da gestao de processos, como qualquer outro método

de gestdo, depende fundamentalmente da sua correta execucdo. ldentificar o
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processo como a maneira tipica de realizar o trabalho € essencial para definir o
método de organizacdo das pessoas e demais recursos da empresa, de modo a

efetivar as melhorias no desempenho da atividade.
2.2.2 Categorias e caracteristicas dos processos

Assim como a visdo sobre o conceito de processo, diversas sado as
classificacbes para os tipos de processos, mas todas possuem objetivos

semelhantes.

Segundo Gongalves (2000), trés sdo as categorias basicas de processos nas

organizagdes, expostas no Quadro 2.

Quadro 2. — Categorias basicas do processo

Processos de negocio Processos -
. : . . Processos gerenciais
ou de cliente organizacionais
Caracterizam a atuacao Sao centralizados na Sao focalizados nos
da empresa e que séao organizacao e viabilizam | gerentes e nas suas
suportados por outros o funcionamento relacdes e incluem as
processos internos, coordenado dos varios acOes de medicéo e
resultando no produto ou | subsistemas da ajuste do desempenho da
servico que é recebido organizacao em busca de | organizacao
por um cliente externo seu desempenho geral

Fonte: Adaptado de Gongalves (2000)

De acordo com Rummler e Brache (1994), as categorias acima se dividem em
de acordo com suas finalidades especificas: Os processos de negocio podem ser do
tipo de producado fisica (com fluxo fisico) ou de servico (com fluxo l6gico); os
processos de apoio podem ser do tipo burocratico, comportamental ou de mudanca
(com fluxo lbgico); os processos gerenciais podem ser de direcionamento,

negociagcao ou monitorizacdo (com fluxo informacional).

De acordo com Porter (1989), as organizacdes possuem um conjunto de
operacles desenvolvidas para projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar
seus produtos e tais operacfes podem ser representadas por meio do mapeamento

do processo, que divide as vérias atividades relevantes de uma organizacdo. O
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mapeamento do processo, de acordo com Harrington (1996), inicia com os objetivos

do processo e segue com a decomposicéo do objetivo em atividades e tarefas.
2.2.3 Mapeamento dos processos

De acordo com ABPMP (2013), o mapeamento do processo é a atividade de
representacao dos processos da empresa. Possibilita o entendimento de como sao
realizadas as diversas atividades, gerando um fluxo de como sao executadas, desde

seu inicio até alcangar seu objetivo final.

Harrington (1996) afirma que o mapa de processo contribui com a melhoria na
execucdo dos mesmos atraves do exame dos relacionamentos de entrada e saida
neles representados. A realizacdo do mapa possibilita a identificacdo dos processos
criticos, a definicdo de oportunidades para simulacdes dos processos, a implantacao
de métodos de contabilidade baseados em atividades e a identificacdo dos pontos

desconexos ou ilégicos, quando existentes.

A importancia do mapeamento dos processos € justificada por Davenport
(1994) em pelo menos quatro razdes, quais sejam: O entendimento dos processos
existentes facilita a comunicacéo entre os envolvidos; na maioria das organizacdes
complexas ndo h& como passar para um novo processo sem compreender o
processo existente; o reconhecimento dos problemas de um processo existente
pode ajudar a evitar a sua repeticAo no novo processo; e o entendimento dos

processos existentes proporciona uma medida de valor da mudanca proposta.

Para De Souza (2003), o aperfeicoamento dos processos existentes € uma
consequéncia natural do seu mapeamento, quando realizado de maneira adequada.
Isso acontece gracas a visibilidade que se obtém do processo como um todo,
permitindo as pessoas envolvidas verificar os problemas existentes, como gargalos,
redundancias e atividades desnecessarias que ndo agregam valor ao produto ou

servico final e ao cliente.
2.3 Administracao publica

Para discutir o conceito de administracdo publica, é importante diferencia-lo

do conceito de governo. De acordo com Ferreira (1985), 0 governo representa o
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conjunto de poderes e Orgdos constitucionais, ou seja, 0 conjunto de funcdes
estatais basicas representadas pela politica de comando e de iniciativa dos objetivos
do Estado, além de ser responsavel pela manutencéo da ordem vigente.

Por outro lado, ainda de acordo com Ferreira (1985), a administracdo publica
engloba as atividades do Estado destinadas a satisfacdo dos interesses publicos.
Em uma simples comparacdo, € possivel afirmar que o governo se trata de uma
atividade politica, enquanto a administracdo publica seria uma atividade neutra,
vinculada a lei ou norma técnica. Nesse sentido, a administracdo publica é o
instrumento de que dispde o Estado para colocar em pratica as acfes politicas do

Governo.

Com pensamento semelhante, Meirelles (1995), afirma que administracao
publica é o conjunto de orgaos instituidos para execucéao dos objetivos do governo,
ou seja, € 0 conjunto das fungdes necessarias aos servigos publicos de modo geral.
Considerando sua operacionalidade, trata-se do desempenho sistematico, legal e
técnico dos servicos proprios do Estado ou por ele assumidos em beneficio da

coletividade.

Segundo Gasparini (1995), os grupos sociais primitivos ja esbogcavam algum
nivel de organizacdo e de funcdo administrativa. Na antiguidade oriental na india,
China e Babildnia, por exemplo, predominava a presenca teolégica como base ou
fundamento do poder supremo dos chefes, cujas ordens eram automaticamente
cumpridas. A primeira experiéncia na antiguidade que funcionou sob um governo

unico foi de uma comunidade de povos no Império Persa (FERREIRA, 1985).

Na Grécia e Roma antigas, segundo Gasparini (1995), havia diversos
institutos destinados a manutencdo da ordem e a defesa das cidades contra o0s
ataques externos. As cidades mantinham servicos administrativos e existiam direitos
e deveres decorrentes da respectiva utilizacdo por parte dos administrados. Em
Atenas a legislacéo relativa a fiscaliza¢do do dinheiro publico possivelmente originou
os atuais Tribunais de Contas, enquanto os romanos lidavam com os problemas
administrativos, como foi o caso das Institutas de Justiano em vigor a partir de 533

d.C., onde se encontravam disposi¢coes relativas a organizacao das cidades.
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Ja& na idade moderna, com a derrubada da realeza francesa apos a revolugéo
de 1789, Di Pietro (1994), afirma que as profundas alteragBes sociais, politicas e
econbmicas que se desenvolveram no pais influenciaram todas as suas institui¢des,
0 que terminou por se refletir no ordenamento juridico. Sendo assim, o arbitrio
passou a ceder espaco a legalidade, projetando o0s principios revolucionarios

decorrentes do iluminismo para outros paises na Europa e no mundo.

De acordo com Ledo (2007), durante o periodo colonial brasileiro, nao
existiram autores especializadas na éarea da administracdo publica e, por
consequéncia, 0 pais se via preso a legislacdo portuguesa, onde qualquer coisa que
se produzisse sobre o tema seria objeto de estudo em obras de direito publico dos

autores lusitanos.

Somente em 1808, com a vinda da familia real portuguesa para o Brasil, foi
gue, de acordo com Ferreira (1985), mudancas radicais ocorreram na situacao e na
organizagao politico- administrativa do pais. Nesse periodo surgiram ministérios,
instituidos 6rgédos administrativos dos mais variados, como Conselho de Estado,
Academias Militares, Hospitais, a Imprensa Régia e a Biblioteca Nacional. Com a
chegada do periodo imperial brasileiro e a permuta da lavoura canavieira pela
cafeeira, a organizacdo administrativa e 0s servicos publicos passaram a se

desenvolver com cada vez mais intensidade.

E em 1891 que a Republica Federativa se consagra com o advento da
Constituicdo e, de acordo com Di Pietro (1994) é a partir desse periodo, sob
influéncia do modelo norte-americano que a administracdo publica ganha nova
estrutura com o regime presidencialista, onde acBes especiais de protecdo de
direitos foram criadas contra os abusos do modelo de administracdo publica até

entdo vigente.

Ainda de acordo com Di Pietro (1994), é somente com a nova Constituicdo de
1934 que administracdo publica comeca a assumir o carater socializante em vigor
até os dias atuais, marcado pela intervencédo direta na ordem social. Segundo o
autor, o Estado abandona sua posicdo de mantenedor da ordem publica e passa a
atuar no campo da saude, higiene, educacdo, economia, assisténcia e previdéncia

social.
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Para Meirelles (1995), a administracdo publica tem em sua natureza um
encargo, para quem a exerce, de defesa, conservacéo e aprimoramento dos bens,
servicos e interesses da coletividade, levando ao administrador publico a obrigacao
de cumprir os preceitos da moral administrativa que rege sua atuacéo. Para o autor,
a finalidade da administracéo publica se resume em um Unico objetivo: o bem-estar
social da coletividade administrada. Se desse objetivo o administrador se distancia,
esta traindo o mandato que Ihe foi concebido, visto que a sociedade ndo institui a
administracdo publica com outro objetivo que ndo seja o de atingir o bem-estar

social.

Existem cinco principios basicos, descritos no Quadro 3 que regem o conceito
de administracdo publica, todos previstos no artigo 37 da atual Constituicao da
Republica Federativa do Brasil de 1988.

Quadro 3 — Principios basicos da administracédo publica

Critério Descricao

Estrita obediéncia a lei; nenhum resultado podera ser considerado
Legalidade bom, nenhuma gestao podera ser reconhecida como de exceléncia
arevelia da lei.

Ndo fazer acepcdo de pessoas; o tratamento diferenciado
restringe-se apenas aos casos previstos em lei. A cortesia, a
rapidez no atendimento, a confiabilidade e o conforto séo
Impessoalidade | requisitos e um servico publico de qualidade e devem ser
agregados a todos os usuarios indistintamente. Em se tratando de
organizacao publica, todos os seus usuarios sao preferenciais, sao
pessoas muito importantes.

Pautar a gestao publica por codigo moral. Nao se trata de ética (no
Moralidade sentido de principios individuais, de foro intimo), mas de principios
morais de aceitacdo publica.

Ser transparente, dar publicidade aos fatos e aos dados. Essa é

Publicidade ; . ~ .
uma forma eficaz de inducéo do controle social.
Fazer o que precisa ser feito com o maximo de qualidade ao
Ca menor custo possivel. Ndo se trata de reducdo de custo de
Eficiéncia

gualquer maneira, mas de buscar a melhor relacéo entre qualidade
do servico e qualidade do gasto.

Fonte: Baseado em Brasil (2008)
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Quanto ao tipo de gestdo dos servigos publicos, a administracdo publica é
dividida em direta e indireta. De acordo com Rosa (2002), no primeiro tipo, a gestao
corresponde a atuacao direta pelo préprio Estado por suas entidades estatais, quais
sejam: Unido, Estados-Membros, Municipios e Distrito Federal, aos quais a lei
confere o exercicio de fun¢des administrativas. No caso da Unido, é dotada a

soberania e para as demais, a autonomia politica, administrativa e financeira.

No caso da administracdo indireta, que de acordo com Rosa (2002), é
integrada por pessoas juridicas de direito publico e privado, sédo criadas a partir de
lei especifica, quais sejam: autarquias, empresas publicas, sociedades de economia
mista e fundacbes, onde se pode incluir também as concessionarias e
permissionarias de servicos publicos. Pertencentes ao mesmo tipo de gestdo, ha
também as chamadas entidades paraestatais, que sdo componentes do terceiro
setor, quais sejam: servicos sociais autbnomos, entidades de apoio, organizagdes

sociais e organizacdes da sociedade civil.

Rosa (2002) ainda contempla os agentes publicos, que podem ser divididos
em servidores publicos, agentes de colaboracdo e agentes temporarios. Os
servidores publicos ainda se dividem em servidores civis e servidores
governamentais. Ja os agentes de colaboracdo englobam os que colaboram com a
vontade propria, colaboram compulsoriamente e colaboram com concordancia da
administracdo publica. Por fim, os agentes politicos e agentes temporarios nao

possuem outras subdivisdes.

Quanto aos deveres funcionais desses agentes publicos, Ledo (2007) afirma
gue seus principios, em suma, sdo compostos quanto a legalidade (observar as
normas legais e regulamentares), quanto ao aspecto comportamental (agir
compativel com a moralidade administrativa), quanto a relacdo com o servigo publico
(ser leal a instituicdo a que serve e exercer com zelo e dedicacéo suas atribuicdes) e

guanto a relacdo com o publico (atender com presteza e urbanidade).
2.3.1 Ouvidoria publica

Ouvidoria publica é um tema cada vez mais presente nas discussfes de
diversos segmentos da sociedade, contudo, a questdo nédo é tdo recente como pode

parecer. O marco inicial das discussfes sobre o tema data do inicio do século XIX,
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na Suécia. De acordo com Cardoso (2010), hoje o0 que se entende por esse instituto
consiste em um novo paradigma, especialmente nos paises que passaram por um
processo recente de redemocratizacdo, como o Brasil, e que, por consequéncia,
ainda estdo consolidando os pilares do novo pacto social, que busca embasamento
na ética, na transparéncia e na participacdo dos cidaddos em um Estado que

assume deveres positivos e negativos perante 0 seu povo.

Historicamente, segundo Gomes (2000), a origem do instituto remonta ao final
do século XVIII e inicio do século XIX, na Suécia, quando a figura do supremo
representante do rei, cuja funcédo era vigiar a execugédo das ordens e leis emitidas
pelo monarca, foi transferida para a de mandatario do parlamento, com a nova

atividade de controlar em nome proprio a administragdo e a justica.

De acordo com Cardoso (2010), ao longo do século XX, varios paises
seguiram o0s passos da Suécia, especialmente apds suas reformas administrativas
em 1915 e 1967, que resultaram em um modelo de gestdo cujas atribuicbes eram
repartidas entre trés espécies de controladores ou “ombudsmen”. O primeiro era
responsavel pelos assuntos relacionados ao bem-estar do administrado; o segundo,
pelos assuntos judiciarios e militares; e o terceiro, pelas matérias civeis. Ainda
segundo Cardoso (2010), vale salientar que a efetivacao do instituto do ombudsman

somente ocorreu na constituicdo sueca em 1809.

Ja na América Latina, segundo Cardoso (2010), a implantacéo desse instituto
s6 veio ocorrer apos o processo de redemocratizacdo dos paises nas Uultimas
décadas do século XX, visto que, o conceito de ouvidoria publica pressupde
plenitude de direitos civis e politicos em uma administracdo democratica. Nesse
sentido, as primeiras ouvidorias publicas sul-americanas foram criadas em Porto
Rico (1977), Guatemala (1985), México (1990), El Salvador (1991), Colémbia (1991),
Costa Rica (1992), Paraguai (1992), Honduras (1992), Peru (1993), Argentina
(1993), Bolivia (1994), Nicaragua (1995), Venezuela (1997) e Equador (1998)
(CARDOSO, 2010).

No Brasil, Gomes (2000) relata que a primeira iniciativa voltada para a criacao
do instituto ocorreu em 1823, antes da Constituicio do Império, através de um

projeto que estabelecia um juizo do povo. Contudo, o autor afirma que o tema
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somente comecou a ser considerado no final do século XX, quando, no ano de 1961,
houve a tentativa, por decreto, de criagdo de um instituto semelhante ao
ombudsman. No entanto, o decreto foi revogado antes de ser posto em prética e
somente na década seguinte, através do Decreto-Lei n°® 200 de 1977, que um cargo
de ombudsman foi criado na Comisséo de Valores Mobiliarios, mesmo nunca tendo

sido preenchido.

Segundo Cardoso (2010), no inicio da redemocratizacdo do pais na década
de 80, em resposta a crise de legitimidade politica do regime militar, comecam a
surgir algumas iniciativas no sentido amplo de assegurar participacdo social no
controle politico, como organizacdes de bairro e o movimento sindical. Ainda
segundo o0 auto, mais especificamente relacionado ao instituto do ombudsman,
estava o Projeto de Emenda Constitucional n°® 78, que sugeria a criacdo de uma
Procuradoria-Geral do Povo objetivando defender os direitos fundamentais dos

cidadaos.

Cardoso (2010) afirma ainda que o primeiro cargo de ouvidor geral publico
brasileiro foi criado em um periodo em que o0 pais passava por um momento
conturbado socioeconomicamente, porém, mais uma vez a iniciativa nao teria sua
eficacia atingida. Segundo o autor, esse cargo criado pelo Decreto n°® 92.700 de
1986, instituia o ouvidor geral da previdéncia social, a qual seriam destinadas as
informacdes, queixas e denuncias dos usuarios do Sistema Nacional de Previdéncia

e Assisténcia Social.

Com a Constituicdo Federal (CF) de 1988, o pais inicia um novo paradigma
democratico, sendo ele, de acordo com a propria CF: repersonalizante (Artigo 1o, I,
CF), solidarista (Artigo 3o, |, CF), promocional (Artigo 30, IV, CF) e participativo
(Artigo 10, Il e V, CF). Sob esse novo paradigma, a Constituicdo prevé, em seu
Artigo 37, paragrafo 30, a edicdo de lei ordinaria para tratar especificamente das
reclamacgdes dos cidadaos “relativas a prestagao de servigos publicos”. O préprio
Artigo 37 apresenta os principios da impessoalidade e publicidade referentes aos

atos da administracéo publica.

Para Giddens (2001), as ouvidorias publicas em paises que enfrentam

processos de redemocratizacdo recente desempenham dois papeis: servir como



38

forma de participacéo direta, permitindo o controle social da res publica; e ajudar a
renovacao da sociedade civil, a partir da reconstrucdo da confianca e do respeito, o
que depende da autonomia e da eficiéncia das ouvidorias publicas. Nesse sentido, a
ouvidoria publica se torna uma ferramenta essencial para que a sociedade civil e o
Estado consigam agir em conformidade, onde um facilita a acdo do outro, além do

exercicio do controle reciproco.

De acordo com Lyra (2004), o conceito de ouvidoria ja alcangou um consenso
sobre sua definicdo, principais caracteristicas e atribuicbes. Segundo o autor, a
ouvidoria é considerada um instrumento que objetiva a concretizacdo dos preceitos
constitucionais que regem a administracdo publica, de modo que os principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, possam, na pratica,

se tornarem pilares norteadores da prestacao de servigcos publicos.

Lyra (2004) afirma ainda que, além desse objetivo geral, as principais
atribuicbes de uma ouvidoria publica consistem em induzir a mudanga, reparar o
dano, fornecer acesso a administracdo e promover a democracia. Ja no sentido da
sua funcéo e objetivos, a ouvidoria publica se caracteriza, segundo o autor, pela
“‘unipessoalidade”, magistratura da persuasao, desvinculagdo do poder institucional,
desvinculacdo politica e mandato a atribuicdes especificas (LYRA, 2004, p. 128-
131).

De acordo com Cardoso (2010), e em carater ampliado, existe um consenso
de que a ouvidoria publica procura atuar como mediador entre o Estado e a
sociedade civil, sendo assim um canal ativo entre o cidaddo e a administracao
publica, tendo como competéncia maior a “valorizacdo e defesa dos direitos

humanos a promocéo da ética, e da inclusédo social” (CARDOSO, 2010, p. 10).

Nesse sentido, como discute Cardoso (2010) em sua pesquisa sobre as
ouvidorias publicas no Brasil, a problematica atual referente as ouvidorias publicas
nao mais diz respeito a sua instituicdo, nem mesmo a determinacdo de suas
funcdes, mas sim a sua operacionalizacdo, especialmente em referéncia as
guestdes sensiveis no desenrolar de suas atividades. Para tanto, Giddens (2001)

afirma que essa questdo da ouvidoria publica somente podera encontrar solucdo na
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renovacao da sociedade civil, por meio de um processo continuo de fortalecimento e

amadurecimento, além da simples multiplicacdo das ouvidorias publicas.
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3 METODO DA PESQUISA

A presente secao tem por objetivo apresentar o método que este trabalho
seguiu no intuito de desenvolver conhecimentos para aplicacdo préatica. Sendo
assim, é possivel afirmar que este trabalho é fruto de uma pesquisa de natureza
aplicada. Segundo Castilho, Borges e Pereira (2011), a pesquisa aplicada visa
aplicacdes praticas, na tentativa de identificar solu¢des a problemas cotidianos. Os
resultados desse tipo de pesquisa promovem o engrandecimento do conhecimento
nas areas de estudo em questao, através da descoberta de principios cientificos. Ela
se concentra na criagao, teste e avaliacdo de produtos e processos, baseados em
fundamentos ja identificados nos principios estabelecidos pela pesquisa basica, de
modo a desenvolver um estudo de natureza utilitaria, cuja finalidade se pretende

imediata.

Esta pesquisa, por apresentar a descricdo dos fatos e fenbmenos de sua
realidade, acdo que demandou uma série de informacdes sobre o objeto de estudo,
pode ser considerada, quanto a seus objetivos, uma pesquisa descritiva. De acordo
com Vergara (2000), a pesquisa descritiva aborda a descricdo das caracteristicas de
determinada populacéo, fenbmeno ou relacdes entre variaveis, onde uma de suas
caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados, como questionarios e observacdo sisttmica. Com pensamento
semelhante, Gil (2002), afirma ainda que as pesquisas descritivas sao habitualmente
realizadas em contextos sociais em que pesquisadores se preocupam com a

atuacao préatica.

Quanto aos procedimentos da pesquisa, utilizou-se o estudo de caso.
Segundo Yin (2001), o estudo de caso pode ser considerado o delineamento mais
adequado para a investigacdo de um fendmeno contemporaneo inserido em seu
contexto real, cujos limites entre fenbmeno e contexto ndo sao claramente
delimitados. De acordo com Gil (2002), o estudo de caso se caracteriza por fornecer
grande flexibilidade a pesquisa, o que dificulta o estabelecimento de um roteiro
rigido que possa determinar com precisdo como deve se desenrolar a pesquisa. No

entanto, trés fases basicas sdo recomendadas a partir de estudos de caso, sendo
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elas: delimitacdo do caso; coleta de dados; e andlise e interpretacdo dos dados, que

serdo apresentadas posteriormente.

Nesta pesquisa, embora apresentados diversos conceitos de processo,
adotou-se como principal, o conceito na visdo do Guia para Gerenciamento de
Processos de Negdcio - BPM CBOK versédo 3.0, onde “processo € uma agregagao
de atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para
alcancar um ou mais resultados” (ABPMP, p. 35). Nesse sentido, como ja
mencionado anteriormente, processos sdo compostos por atividades que se inter-
relacionam de modo a solucionar questbes especificas. Tais atividades sé&o
gerenciadas por regras de negdcio e vistas no contexto de seu relacionamento com

outras atividades, fornecendo uma viséo de sequéncia e fluxo do processo.

~

Quanto a abordagem da pesquisa, este trabalho apresenta consideracfes
gualiquantitativas através de dois momentos distintos no estudo de caso, de modo a

identificar como os fendbmenos ocorrem e constatar suas causas.

O primeiro momento se refere a etapa qualitativa, onde foram realizados o
mapeamento e desenho do processo analisado ao longo da pesquisa. Segundo
Lakatos e Marconi (1996), pesquisas que utilizam métodos qualitativos intencionam
explicar o porqué das coisas, identificando o que convém ser feito nos fenémenos
estudados. Nesse sentido, o objetivo da amostra esta em apresentar informacoes

aprofundadas e ilustrativas, capazes de produzir novas informacoes.

No segundo momento, 0s aspectos quantitativos sdo apresentados com base
nos resultados de questionarios semiestruturados aplicados aos envolvidos com a
pesquisa, de modo a identificar pontos criticos e especificos no estudo de caso.
Ainda segundo Lakatos e Marconi (1996), os resultados da pesquisa podem ser
guantificados e por isso resultados podem ser tomados como se compreendessem
um retrato real da populacdo da pesquisa, quando a mesma possui cobertura
adequada. Nesse sentido, a pesquisa quantitativa foca a objetividade do estudo,
recorrendo a linguagem matematica para descrever as causas e relacfes entre

variaveis de um determinado fenbmeno.

As etapas da pesquisa gue constituiram este trabalho foram:



42

e Revisao de literatura, onde foram identificados os assuntos que fundamentam
este trabalho, permeando os conceitos de gestdo por processos, fluxo de
informac&o e ouvidoria publica;

e Aplicacdo de questionario semiestruturado com os envolvidos na execucgdo do
processo e com o cidadao que utiliza os servicos da agéncia do trabalhador,
de modo a coletar informa¢des quanto as percep¢des positivas e negativas
do processo.

e Realizagdo do mapeamento do processo estudado na organizagdo com
objetivo de identificar todo o fluxo de informagbes envolvidas em sua
execucgao.

e Anadlise dos dados obtidos no mapeamento dos fluxos e respostas dos
guestionarios para identificacdo de atividades a serem modificadas,

melhoradas ou eliminadas, apresentando sugestao de melhorias.

3.1 Coleta dos dados

A coleta dos dados combinou fontes de informacado distintas, quais sejam:
documentos, observacdes diretas e entrevistas semiestruturadas, de modo a compor
0 relacionamento entre aspectos tedricos e conceituais com os dados relativos as

guestdes praticas da analise dos processos apresentados no estudo de caso.
3.1.1 O levantamento de dados atraves das fontes primarias

O levantamento de dados primarios junto aos envolvidos com o processo de
atendimento da Ouvidoria da Agéncia do Trabalhador, permitiu a obtencdo de dados
para a compreensao dos processos. Para tal, duas estratégias foram utilizadas: a

observacao participante e a realizacdo de entrevistas semiestruturadas.

A observacdo participante, para Flick (2013) € uma forma especifica de
pesquisa, onde o pesquisador se situa como membro do campo em estudo para
realizar as observacdes. Pelo fato do pesquisador fazer parte do setor de
Supervisdo de Atendimento, tal condi¢do ja estava estabelecida, nesse sentido, as
observacdes diretas ocorreram por intermédio de sua atuacdo como colaborador do

processo.
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De acordo com Martins (2008), quando um pesquisador conduz o estudo de
caso em seu ambiente de trabalho, cuidados devem ser tomados para evitar a
parcialidade nas andlises e interpretacdes. Dessa forma, a pesquisa se preocupa em
apresentar os dados exatamente como foram colhidos, através de um aspecto
guantitativo, de modo que as impressdes e juizo de valor do pesquisador, que
desenvolveu a pesquisa em sua propria organizacdo, nao influenciem na

compreensao e solucao dos problemas neste trabalho apresentados.

Para formalizar a pesquisa, foram entrevistadas pessoas envolvidas direta e
indiretamente com a operacionalizacdo do processo acerca de suas atividades e
desempenho do mesmo, sendo eles: usudrios dos servicos da Agéncia do
Trabalhador, colaboradores dos processos, coordenador responsavel pelos
processos e gerente da Agéncia do Trabalhador. Durante a observacéao, apenas 0s

participantes que trabalham com o0s processos estavam cientes da pesquisa.
3.1.2 O levantamento de dados atraves das fontes secundarias

O levantamento de dados através de fontes secundarias, que objetivaram
aprofundar o campo teorico e identificar aspectos fundamentais, foram utilizados
para dar sustentabilidade conceitual a pesquisa, teve como base temas sobre

gestao de processos, fluxos de informacdo e administracédo publica.

De modo a embasar elementos técnicos, foram utilizados documentos
administrativos da Agéncia do Trabalhador, como a Cartilha de Orientacdo
Profissional, organograma atual e demais legislacdes pertinentes ao estudo. Ainda
acerca das fontes secundarias, foi consultado o Guia para Gerenciamento de
Processos de Negdcio - BPM CBOK versdao 3.0 em ABPMP (2013), texto técnico

relativo as melhores praticas na gestédo de processos.
3.2 Andlise e interpretacdo dos dados

Para lidar com o contexto tecnologico do gerenciamento de processos, este
trabalho utilizou as a¢des voltadas para o Business Process Management (BPM), ou
gestdo por processos de negécios. Os modelos de BPM fornecem subsidio para a

identificacdo, mapeamento, e detalhamento dos processos em uma organizacao,
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assim como em situagcdes mais complexas, asseguram ainda a execugao,

administracao, supervisao e controle sobre os mesmos.

O Guia para Gerenciamento de Processos de Negécio - BPM CBOK versédo
3.0, serviu de referéncia para a andlise dos processos organizacionais apresentados
no estudo de caso deste trabalho. O propédsito primario do guia BPM CBOK é
identificar e fornecer uma visdo geral para a pratica de BPM. Conforme explicita
ABPMP (2013), o guia inclui papéis e estruturas organizacionais que orientam as

empresas a introduzir a gestao por processos.

A andlise e interpretacao dos dados consistiu em quatro fases genéricas que
se realizaram de acordo com as recomendacfes para analise de processos
apresentadas em ABPMP (2013), sendo elas: Identificacdo do processo; desenho do

processo atual e identificacdo de melhorias no processo, conforme ilustra a Figura 5.

Figura 5 — Etapas da analise do processo

Analise do Processo

A 4 h 4 A 4

Identificacéo de
melhorias no
processo

Identificagdo do - Desenho do
Processo ~ processo atual

Y

Fonte: Elaborado pelo autor, baseado em ABPMP (2013)

O passo inicial da analise consistiu em reunir o maximo de informacdes
relevantes sobre o processo e o ambiente da atividade. Diversos métodos podem
ser aplicados para o levantamento de informacdes, contudo, neste trabalho foram
utilizados apenas trés dos métodos indicados em ABPMP (2013), sendo eles:
Observacao direta, pesquisa e entrevista. Esse passo garante que as necessidades
dos envolvidos com o processo sejam identificadas e possam ser atendidas na

melhoria do mesmo.

A entrevista consistiu em trés questionarios semiestruturados, cada qual
direcionado a gestores (Apéndice A), colaboradores (Apéndice B) e clientes
(Apéndice C). Todos os participantes, de uma forma ou outra, estdo envolvidos com

0 processo objeto de analise neste estudo.
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No total, 16 (dezesseis) pessoas participaram da pesquisa sobre o
atendimento, sendo 02 (dois) gestores, 04 (quatro) colaboradores e 10 (dez)
clientes. Essa etapa do trabalho, desenvolvida no periodo de 03 de abril de 2017 a
21 de abril de 2017, proporcionou a caracterizagdo do processo, permitindo que as
necessidades dos envolvidos com sua operacionalizacdo fossem identificadas de

modo a serem atendidas na melhoria do mesmo.
3.3 Lécus de pesquisa

O objeto de estudo desta pesquisa consistiu na analise do processo de
atendimento da ouvidoria da Agéncia do Trabalhador de um Municipio pertencente a
Regido Metropolitana do Recife. Tais atividades estdo a cargo do atual setor de
Supervisédo de Atendimento da Agéncia do Trabalhador, pertencente a Coordenacgao
de Intermediacdo de Mao de Obra, um setor ligado a Coordenacgéo de Trabalho e
Inclusdo de Mao de Obra, que hierarquicamente esta subordinada a Geréncia de

Trabalho e Qualificagéo, conforme ilustra a Figura 4.

Figura 4 — Organograma da Agéncia do Trabalhador
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos resultados da pesquisa (2017).

As pessoas envolvidas com o processo foram entrevistadas considerando sua
atividade individual e a avaliacdo do grupo em geral. O ambiente externo a
organizacdo também foi considerado por afetar diretamente a populacdo. Influéncias

internas e externas foram consideradas de modo a verificar o correto fluxo dos
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processos analisados e como as pessoas envolvidas com 0os mesmos se relacionam
desde as funcdes de geréncia as operacionais, identificando suas necessidades

informacionais de modo a desenvolver melhorias no processo.

Nesse sentido, utilizou-se a propria Agéncia do Trabalhador como contexto,
considerando que sua participacdo como organizagao influi em termos de cultura,
normas, procedimentos, e demais elementos informacionais que compde o exercicio
dos processos e pessoas envolvidas. Em suma, o ambiente organizacional imediato
€ a Supervisdo de Atendimento, onde se inicia 0 processo, que por sua vez, €
envolvida por ambientes maiores que sdo a Coordenacao de Trabalho e Inclusdo de
Méao de Obra e Geréncia de Trabalho e Qualificacdo; de onde sdo planejadas,
analisadas e decidas as ac0es sobre a supervisdo direta e indireta da Supervisao de

Atendimento.

De acordo com Oliveira (2015), o Sistema Nacional de Emprego (SINE),
criado em 1975 pelo Decreto n° 76.403, define algumas atribuicbes do sistema
destacando o de propiciar informacéo e orientacdo ao trabalhador quanto a escolha
do emprego, além de prestar informacées ao mercado consumidor de mao de obra
sobre a disponibilidade de recursos humanos. Alguns anos depois surge o Programa
Seguro-Desemprego (PSD), criado pela Lei 7.998/1990, cujo principal objetivo foi de
prover assisténcia financeira temporaria ao trabalhador desempregado em virtude de
dispensa sem justa causa, inclusive a indireta, além de prover assisténcia ao
trabalhador comprovadamente resgatado de regime de trabalho forcado ou da
condicdo analoga a de escravo. A Lei também tinha por objetivo auxiliar os
trabalhadores na busca ou preservacao do emprego, promovendo acdes integradas

de orientacao, recolocacao e qualificacédo profissional.

Nesse sentido, ainda de acordo com Oliveira (2015), o SINE passa a fazer
parte desse programa, tendo as seguintes funcdes: atendimento ao trabalhador
requerente ao seguro-desemprego, intermediacdo da mao de obra, qualificacao
profissional, geracdo de informacfes sobre o mercado de trabalho e o apoio ao
Programa de Geracdo de Emprego e Renda (PROGER), além da emissdo de
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS).
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Desta forma, Oliveira (2015) afirma ainda que o Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE), com objetivo de combater o desemprego, oferece um servico
publico gratuito, prestado pelo SINE e destinado a inserir o trabalhador no mercado
de trabalho. Esse servico € prestado por meio de convénios, sob a prerrogativa de
descentralizacdo dos recursos de que trata o Decreto n® 200/1967 e o mandamento
do artigo 204 da Constituicdo Federal. Tal medida viria a subsidiar a criagdo das
chamadas Agéncias do Trabalhador pelo pais.

A agéncia alvo deste estudo de caso esta operando em um Municipio
localizado a 14 quildmetros do Recife, capital do estado de Pernambuco, possuindo
uma populacdo estimada em 680.943 habitantes, distribuidos nos 256,073km? de
extensdo territorial, contando com uma receita estimada em 2009 de R$
584.084.000,00 e IDH em 2000 de 0,777, o 5° mais alto de Pernambuco (IBGE,
2010).

A Agéncia do Trabalhador desse Municipio, segundo estudo prévio realizado
por Oliveira (2015), foi criada por intermédio de um convénio em parceria com 0
Ministério do Trabalho e Emprego em 2008. Esse convénio, conhecido por Convénio
Plurianual Unico (CPU), é um instrumento que disciplina a transferéncia de recursos
financeiros para execucdo das acdes do Sistema Publico de Emprego, Trabalho e
Renda, no ambito do Sistema Nacional de Empregos. O CPU determina o
estabelecimento de cooperacdo técnica e financeira na integracao,
operacionalizacdo e manutencdo das atividades e acdes do Sistema Nacional de

Emprego, por intermédio dos centros publicos de emprego, trabalho e renda.

Oliveira (2015) destaca ainda que, através do convénio com o Ministério do
Trabalho e Emprego, a Decisédo n°® 706/1994 do Tribunal de Contas da Unido (TCU),
determina que, anualmente, deve ser elaborado um plano de trabalho que integra as
solicitacbes dos convénios com todo o detalhamento das responsabilidades
assumidas pelos participantes, devendo trazer, de forma clara e detalhada, todas as

informacdes necessarias para a identificacdo do projeto, atividade ou evento.

Nesse sentido, o plano de trabalho elaborado pela Agéncia do Trabalhador, e
apresentado em material de divulgacdo dos servicos da agéncia, destaca a

importdncia de dotar a area de intermediacdo/seguro-desemprego, com uma
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excelente estrutura fisica para facilitar todo o processo de captacdo de vagas,
cadastramento do trabalhador e sua efetivagdo nos postos de trabalho para o qual
foi encaminhado. A qualificacdo dos atendentes vista também como prioritaria no
plano, sendo realizados cursos de exceléncia ao atendimento e telemarketing
anualmente, seminarios internos de avaliacdo e participacdo em encontros com

outras representantes do SINE.

As capacitacGes voltadas para os funcionarios da Agéncia do Trabalhador
tém como prioridade a qualidade no atendimento ao trabalhador e empregador, a
partir de conceitos de cidadania, ética, qualidade e acesso as informacdes;
processos de comunicacdo e relacionamento interpessoal assim como temas

relacionados a administracdo de situacbes de conflitos e como lidar com as

diferencas individuais ao se deparar com situacdes especificas.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA

A presente secdo tem por objetivo apresentar os resultados da pesquisa,
advindos da andlise das atividades que compdem o processo de atendimento da
ouvidoria de uma Agéncia do Trabalhador pertencente a Regido Metropolitana do
Recife. Como mencionado anteriormente, as atividades que serdo descritas a seguir,
sdo desempenhadas pelo setor Supervisdo de Atendimento da Agéncia do
Trabalhador, pertencente a Coordenacao de Intermediacdo de Mao de Obra, um
setor ligado a Coordenacdo de Trabalho e Inclusdo de Mao de Obra, que
hierarquicamente estd subordinada a Geréncia de Trabalho e Qualificacdo do

municipio em questao.

Os resultados serdo apresentados em quatro etapas, conforme se deu a
analise do processo, ambas de acordo com as recomendacfes para analise de
processos apresentadas em ABPMP (2013), sendo elas: Identificacdo do processo;

desenho do processo atual e identificacdo de melhorias no processo.
4.1 Identificacdo do processo

A primeira etapa da analise consistiu na coleta do maximo de informacdes
relevantes sobre o processo e o ambiente de trabalho. Para isso, foram utilizadas
trés técnicas indicadas em ABPMP (2013), quais sejam: observacéo direta, pesquisa
e entrevista. Vale salientar, novamente, que o autor deste trabalho desenvolve
atividades diretamente relacionadas ao processo, atuando administrativamente no

atendimento da ouvidoria.

Para caracterizar o contexto do processo de atendimento da ouvidoria e
posteriormente facilitar seu mapeamento, este item do trabalho objetiva
compreender como se desenvolve, na pratica, o funcionamento do processo. Sendo
assim, as informacGes abaixo foram levantadas com base nas entrevistas ja

mencionadas.

a) Clientes do processo: o atendimento da ouvidoria pode ser utilizado por
gualquer pessoa, fisica ou juridica, que deseje apresentar sugestdes, elogios,

solicitacfes, reclamacdes e denuncias, funcionando com uma ponte de ligagdo entre



50

o cidaddo e a Agéncia do Trabalhador. Sendo assim, o maior cliente do processo é a

propria populagéo, usuaria dos servigos prestados na agéncia.

b) Objetivo estratégico do processo: o objetivo da ouvidoria € receber as
manifestacbes dos cidadaos, analisa-las e posteriormente orienta-los ou encaminha-
los as areas responsaveis pelo tratamento ou apuracdo do caso. Além disso, a partir
das informacdes trazidas pelos cidadaos, a ouvidoria pode identificar melhorias,
propor mudancgas e até denunciar situagdes irregulares de trabalho. Nesse sentido,
0S entrevistados opinaram quanto a importancia do processo de atendimento da
ouvidoria como suporte estratégico para a Agéncia do Trabalhador. Dos dois
gestores e quatro colaboradores, todos consideraram como importante, conforme

ilustra o Grafico 1. Os clientes ndo foram consultados neste topico.

Gréfico 1 — Respostas quanto a importancia dos processos para a estratégia

4 Importante
4
2 m Pouco Importante
2 x
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0 ' ' ®Sem Opinido
Gestores Colaboradores

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos resultados da pesquisa (2017).

Tal resultado confirma que a importancia do processo de atendimento da
ouvidoria da Agéncia do Trabalhador quanto aos objetivos estratégicos. Isso eleva a
atencdo que deve ser dada na melhoria do processo como um todo. Uma vez
identificado o processo, faz-se necessario identificar como 0s mecanismos internos
das atividades estdo sendo trabalhados, de modo a identificar as necessidades
informacionais dos usuarios do processo. Para tal, de modo a complementar a
identificacdo do escopo do processo, as informacfes abaixo foram levantadas

baseadas ainda nas entrevistas jA mencionadas.

c) Execucdo do processo: A Agéncia do Trabalhador conta com seis postos de
atendimento, incluindo a sede. Cada posto de atendimento possui uma urna em que
o cidaddo pode depositar um formulario preenchido de acordo com sua avaliacao.
Existem dois tipos de formularios: um em que ele assinala os indicadores de
satisfacdo e tem a opcéo de redigir uma sugestéo, reclamacdo ou elogio; e outro

questionario em que s6 ha a opcéo de redigir um texto qualquer que seja sua
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manifestacdo. Nao existe um critério de tempo para que essas urnas sejam abertas
e encaminhadas para a ouvidoria da Agéncia do Trabalhador. Em sequéncia é
realizada uma triagem dos formularios de acordo com o tipo de formulério
preenchido pelo usuario e as informacgdes coletadas através das respostas séo
inseridas em uma planilha de controle. Depois de sintetizadas, as informagdes sao
repassadas para a geréncia da Agéncia do Trabalhador e, por fim, quando h& algum
canal para contato com o cidaddo, a resposta da manifestacao é enviada por e-malil

ou telefone.

Sendo assim, 0s entrevistados opinaram em relacdo ao nivel de satisfacao
guanto ao desenvolvimento da atividade de coleta, consolidacdo e respostas de
manifestagdes provenientes do atendimento da ouvidoria. Dos quatro colaboradores
e dez clientes, dois consideraram satisfeitos, seis consideraram pouco satisfeitos,
cinco consideraram insatisfeitos e um n&o opinou, conforme ilustra o Grafico 2. Os

gestores ndo foram consultados neste topico.

Grafico 2 — Respostas quanto a satisfacéo na execucédo do
processo
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos resultados da pesquisa (2017).

Observa-se insatisfacdo quanto a execucdo do processo, alertando na pesquisa
a necessidade de propor melhorias tanto no fluxo do processo, quanto no controle

de suas ferramentas.

d) Resultados do processo: Quando o cidaddo se manifesta através do
atendimento da ouvidoria, € realizada uma avaliagdo do caso, de modo a identificar
a melhor forma de trata-lo. A ouvidoria podera responder a manifestacéo, solicitando
gque ele a complemente, prestando orientagcdes ou encaminhando para a unidade ou

outro o6rgao/entidade responsavel pelo caso, a depender do tratamento a ser
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oferecido. Nesse sentido, 0s entrevistados opinaram quanto a sua satisfacdo em
relacdo as atividades desenvolvidas no atendimento da ouvidoria. Dos quatro
colaboradores e dez clientes, quatro consideraram satisfeitos, seis consideraram
pouco satisfeitos, trés consideraram insatisfeitos e apenas um néo opinou, conforme

ilustra o Grafico 3. Os gestores ndo foram consultados neste topico.

Gréfico 3 — Respostas quanto a satisfagcao no atendimento da
Ouvidoria
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos resultados da pesquisa (2017).

Novamente fica evidente a insatisfacdo quanto ao método que vém sendo conduzido
o atendimento da ouvidoria da Agéncia do Trabalhador, visto que, tanto os
colaboradores como os clientes, apontaram a demora na execucdo do atendimento,
onde os primeiros apontaram demora na coleta de informacgdes para confeccionar as
respostas aos cidadaos e os segundos, por consequéncia, reclamam na demora ou
até falta de retorno de suas manifestacdes. Sendo assim, mais uma vez, evidencia-
se 0 interesse da pesquisa em propor melhorias no processo de modo a torna-lo

mais eficiente.
4.2 Desenho do processo atual

A segunda etapa do trabalho consistiu em desenhar 0s processos,
apresentando o fluxo de suas atividades e como elas contribuem para a producéo

dos resultados. Esta etapa ilustra o que é feito pelo processo e como é feito.

O desenho do processo, conforme defende Harrington (1996), contribui na
melhoria de seu fluxo de trabalho, por intermédio da analise dos relacionamentos de
entrada e saida neles representados. A criacdo do mapa processual pelo desenho
do processo permite a identificacdo dos pontos criticos no processo e a definicdo de

melhorias no desempenho. Nesse sentido, esta etapa visou identificar os pontos
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fortes e fracos do processo atual de atendimento da ouvidoria, de modo a auxiliar na
decisdo de como ele sera modelado no futuro. Para tanto, as principais atividades
foram descritas passo a passo conforme observacéo detalhada do funcionamento do
processo no seu dia a dia e apresentada por intermédio de um fluxograma.

4.2.1 Fluxo do processo de atendimento da ouvidoria

O fluxograma é uma representacdo esquematica do processo através de
simbolos e textos elucidativos, demostrando todo o percorrer do fluxo de trabalho.
Tanto os textos como 0s simbolos sdo dispostos no esquema de acordo com certas
regras de uso generalizado (CURY, 2000). Os simbolos utilizados no fluxograma

indicam a origem, o processamento e o destino das atividades.

As atividades desenvolvidas no processo de atendimento da Ouvidoria tém
seu inicio na participacao dos usuarios dos servicos das agéncias, quando decidem,
por qualquer que seja o motivo, se manifestar. A partir de entdo, o fluxo do processo
se desenvolve continuamente até que a resposta da manifestacéo seja fornecida ao

usuario, como pode ser visto na sequéncia abaixo:

Usuario preenche formulario de atendimento;
Usuarios deposita formulario na urna do posto de atendimento;
Urna é aberta para coleta dos formularios;

Os formularios coletados sdo enviados para sede da agéncia;

1.

2

3

4

5. Funcionario da Ouvidoria faz triagem dos formularios;

6. Informacbes dos formularios sdo inseridas da planilha de controle;

7. Informacfes séo repassadas para geréncia da Agéncia do Trabalhador;
8. Resposta é elaborada e devolvida para funcionario;

9

Funcionério responde a manifestacao ao usuario.

Utilizando o auxilio grafico da simbologia fornecida pelo esquema de
fluxograma, de modo a facilitar a visualizacdo do processo como um todo, a Figura 6

ilustra por completo o fluxo do processo acima descrito.
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Figura 6 — Fluxograma do processo de atendimento da Ouvidoria
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos resultados da pesquisa (2017)

Caracterizado o contexto do processo de atendimento da ouvidoria, a seguir
este trabalho objetiva discutir possiveis melhorias no processo, considerando o
exposto nas falhas de operacdo identificadas durante sua execucdo e criticas

apontadas nos questionarios, ambos ja expostos no trabalho.
4.3 Identificacdo de melhorias no processo

Exposto o fluxo de trabalho do processo, faz-se necessario discutir os pontos
de atencdo e respectivas propostas de melhorias no processo, levando em
consideracdo os resultados das entrevistas e observacfes na execucdo das

atividades. Nesse sentido, foram levantadas as seguintes propostas:

a) Quanto ao formulario de preenchimento: Como dito anteriormente, existem
dois modelos de formulario disponiveis para que o usuario dos servicos da Agéncia
do Trabalhador possa se manifestar. Um dos modelos consiste na marcacdo de
indicadores e area de texto livre e 0 outro consta apenas com area de texto livre.
Essa falta de padronizacdo dos questionarios dificulta a consolidacdo das
informacfes, cuja consequéncia € o atraso na resposta da manifestacdo. A
padronizacdo dos formularios em todos os postos de atendimento, ira agilizar todo o

fluxo de trabalho, trara maior objetividade aos questionarios, fornecendo contetudo
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para tomadas de decisdo mais eficientes e eliminara a atividade dispendiosa de

triagem.

b) Quanto a coleta das urnas: Atualmente ndo existe um prazo para abertura das
urnas nos postos de atendimento. Com isso, a atividade de coleta dos formularios é
muitas vezes esquecida pelos funcionarios dos postos e ha casos em que
manifestacdes dos usuarios sdo enviadas para a sede da Agéncia do Trabalhador
com uma defasagem de meses, acarretando muitas vezes na inutlizagcdo da
manifestacdo. Estabelecer um prazo fixo para abertura das urnas e coleta dos
questionarios é primordial para o correto funcionamento do processo de atendimento

da ouvidoria.

c) Quanto a planilha de controle: Os funcionarios da Agéncia do Trabalhador
consolidam as informagdes contidas no formulario em uma planilha de controle que
ao ser preenchida manualmente pode acarretar em erro de preenchimento e
prejudicar a tomada de decisdo no momento em que as informac¢des consolidadas
sejam solicitadas pela geréncia. Um simples sistema de informacao voltado para
web, aliado a uma politica de analise dos questionarios, eliminaria grande parte dos
erros de preenchimento, agilizaria a consolidacdo dos dados e poderia fornecer
analises de dados mais elaboradas que planilhas eletrbnicas, cujas analises de
dados estdo sujeitas a capacidade técnica do funcionario que opera as planilhas. A

troca desse funcionario poderia acarretar no desuso da analise de dados.

d) Quanto as respostas das manifestacdes: Nao existe um canal de comunicacéo
oficial para a ouvidoria da Agéncia do Trabalhador e as manifestacbes sao
depositadas unicamente nas urnas dos postos de atendimento, dificultando que
muitos usuarios dos servicos da agéncia entrem em contato com a ouvidoria, visto
ser necessario atendimento presencial. Um canal de comunicac¢do na internet com
um website, em ligacdo com o sistema de controle proposto acima ou ainda um
canal de contato por meio de ligacdes gratuitas, facilitaria a comunicacdo com a
ouvidoria, além de eliminar parte do preenchimento manual na atividade de

consolidacéo de informacdes, atualmente realizada na planilha de controle.

Com a aplicacdo das melhorias propostas, o tempo de realizacdo de cada

atividade pode ser diminuido, elevando a qualidade na execucdo do processo,
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correspondendo as criticas identificadas nas entrevistas e corrigindo diversas falhas

encontradas no dia a dia do fluxo de trabalho.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo objetivou analisar o processo de atendimento da Ouvidoria
de uma Agéncia do Trabalhador localizada na Regido Metropolitana do Recife,
focando na identificacdo de melhorias na execucdo de suas atividades. Foi possivel
entender como 0 processo funciona atualmente e identificar maneiras de compor
sua reestruturacdo em um novo processo, visando o melhor desempenho do fluxo
de trabalho, considerando aspectos como eliminacdo de atividades que né&o
agregavam valor, melhor distribuicdo do tempo empregado na sua execugao e

melhor alocag&o dos recursos humanos envolvidos.

Contemplando os objetivos especificos propostos inicialmente, este trabalho
descreveu por completo o processo de atendimento da Ouvidoria desenvolvido na
Agéncia do Trabalhador. Pontos criticos foram identificados na execugéo do fluxo de
trabalho do processo, contemplando as diversas etapas e envolvidos na atividade e,
por consequéncia, melhorias foram propostas para 0 processo, levando em

consideracao as diversas fontes de informacdes utilizadas na pesquisa.

No cenario da gestdo por processos, este trabalho buscou a realidade do
planejamento de atividades, sua execucdo e seus resultados, 0 que demonstrou a
possibilidade da otimizacdo do fluxo de trabalho a partir do cenario em que os
processos se encontram atualmente. Além de identificar os principais problemas
enfrentados no atendimento da Ouvidoria, este trabalho apresentou uma
visualizacdo grafica das atividades, facilitando entendimento das etapas do fluxo, de

modo a tornar o processo mais eficiente.

Ainda assim, este foi apenas o primeiro passo na melhoria que este trabalho
propde ao processo de atendimento da Ouvidoria. O fluxo de trabalho redesenhado
permite o desenvolvimento de um sistema voltado para a gestdo do processo, que
acarretara impactos na qualidade e no desempenho do fluxo de trabalho como um
todo, visto que sera possivel receber um aumento na demanda de recebimento de

manifestacdes, sem prejudicar o correto funcionamento das atividades.
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No mais, a partir deste estudo, novas oportunidades se evidenciam sob a
perspectiva da racionalizacdo dos processos organizacionais, visto que a aplicagéo
das melhorias propostas traria desdobramentos em recursos financeiros, aquisicéo
de um sistema de informacdo ou até na ampliagdo do quadro funcional de
colaboradores do processo, sempre com o intuito de agregar valor a populacao.
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APENDICE A

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMACAO
GRADUACAO EM GESTAO DA INFORMACAO

Questionario A - Gestores
(As informagdes aqui prestadas seréo utilizadas apenas para fins académicos no
DCI/UFPE)

Data: / /

Cargo:

Analisando as atividades desenvolvidas no ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA
AGENCIA DO TRABALHADOR, responda as perguntas abaixo:

1. Qual a importancia dessas atividades como suporte estratégico para a Agéncia do
Trabalhador?

Importante

()

Pouco Importante

()

N&o Importante

()

Sem Opinido

()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

2. Vocé considera essas atividades como pertencentes a missdo da Agéncia do Trabalhador?
Qual sua opinidao?

3. Qual a importancia das regulamentagdes ou politicas externas ou internas para a execugao
das atividades?

Importante

()

Pouco Importante

()

N&o Importante

()

Sem Opinido

()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

3a. Existem regulamentagcfes ou politicas externas ou internas que restringem a execuc¢ao
dessas atividades?
N&o (Apresente

Sugestdes)

() ()

Sim (Quais?)
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4. Quem vocé considera como "clientes" dessas atividades?

5. Quais produtos essas atividades geram para os clientes?

6. Qual a importancia de informac8es detalhadas sobre as etapas em que se encontram as
atividades em sistemas informacionais da Agéncia do Trabalhador?

Importante Pouco Importante | N&o Importante Sem Opinido

() () () ()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

6a. Vocé possui informagdes sobre as atividades desenvolvidas no atendimento da Ouvidoria
em algum sistema da Agénciado Trabalhador?

N&o (Descreva como vocé

Sim (Liste os .
. consegue tais
sistemas) X ~
informacdes)
() ()

7. Qual aimportancia das medidas de desempenho para a gestdo das atividades?
Importante Pouco Importante | N&ao Importante Sem Opinido

() () () ()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

7a. Atualmente, essas atividades possuem medidas de desempenho na Agéncia do
Trabalhador?

Sim (Liste como o
desempenho é
medido)

() ()

N&o (Sugira indicadores de
desempenho)

8. Liste os maiores empecilhos para a execuc¢do das atividades.

9. Quais sugestdes vocé daria para a melhoria na gestdo das atividades?




67

APENDICE B

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMACAO
GRADUACAO EM GESTAO DA INFORMACAO

Questionario B - Colaboradores
(As informagdes aqui prestadas seréo utilizadas apenas para fins académicos no
DCI/UFPE)

Data: / /

Cargo:

Analisando as atividades desenvolvidas no ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA
AGENCIA DO TRABALHADOR, responda as perguntas abaixo:

1. Qual a importancia dessas atividades como suporte estratégico para a Agéncia do
Trabalhador?

Importante

()

Pouco Importante

()

N&o Importante

()

Sem Opinido

()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

2. Qual a importancia das regulamentacfes ou politicas externas ou internas para a execucao
das atividades?

Importante

()

Pouco Importante

()

N&o Importante

()

Sem Opinido

()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

3. Qual seu nivel de satisfacdo quanto as regulamentacfes ou politicas internas para a
execucdo das atividades?

Insatisfeito (Liste
motivos

() () () ()

Satisfeito Pouco Satisfeito Sem Opinido

Caso nao possua opinido, qual arazdo? (Use para listar motivos de insatisfacdo)

4. Qual seu nivel de satisfacdo com as atividades desenvolvidas pelo atendimento da
Ouvidoria?

Insatisfeito (Liste
motivos

() () () ()

Satisfeito Pouco Satisfeito Sem Opinido

Caso nao possua opinido, qual arazdo? (Use para listar motivos de insatisfacao)
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5. Qual seu nivel de satisfacdo quanto a atividade de consolidacdo de informagdes
provenientes do atendimento da Ouvidoria?

Insatisfeito (Liste
motivos

() () () ()

Satisfeito Pouco Satisfeito Sem Opinido

Caso ndo possua opinido, qual a razdo? (Use para listar motivos de insatisfacdo)

6. Qual a importancia de informacGes detalhadas sobre as etapas em que se encontram as
atividades em sistemas informacionais da Agéncia do Trabalhador?

Importante Pouco Importante | N&o Importante

() () ()

Sem Opinido

()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

6a. Vocé possui informagdes sobre as atividades desenvolvidas no atendimento da Ouvidoria
em algum sistema da Agéncia do Trabalhador?

N&o (Descreva como vocé

Sim (Liste os .
. consegue tais
sistemas) ; ~
informacdes)
() ()

7. Qual aimportancia das medidas de desempenho para a gestdo das atividades?
Importante Pouco Importante | N&ao Importante Sem Opinido

() () () ()

Caso ndo possua opinido, qual a razdo?

7a. Atualmente, essas atividades possuem medidas de desempenho na Agéncia do
Trabalhador?

Sim (Liste como o
desempenho é
medido)

() ()

N&o (Sugira indicadores de
desempenho)

9. Quais sugestdes vocé daria para a melhoria na gestdo das atividades?
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APENDICE C
PESQUISA DE SATISFAC;AO — AGENCIA DO TRABALHADOR

Data: / /

Cargo:

Analisando as atividades desenvolvidas no ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA
AGENCIA DO TRABALHADOR, responda as perguntas abaixo:

1. Qual seu nivel de satisfacdo quanto ao atendimento da Ouvidoria da Agéncia do
Trabalhador?

Insatisfeito (Liste
motivos

() () () ()

Caso ndo possua opinido, qual arazdo? (Use para listar motivos de insatisfacdo)

Satisfeito Pouco Satisfeito Sem Opinido

2. Qual seu nivel de satisfacdo quanto ao tempo de resposta da Agéncia do Trabalhador?

Insatisfeito (Liste
motivos

() () () ()

Caso ndo possuaopinido, qual arazado? (Use para listar motivos de insatisfacao)

Satisfeito Pouco Satisfeito Sem Opinido

3. Qual seu nivel de satisfacdo quanto as respostas entregues pela Agénciado Trabalhador?

Insatisfeito (Liste
motivos

() () () ()

Caso nao possua opinido, qual arazdo? (Use para listar motivos de insatisfacdo)

Satisfeito Pouco Satisfeito Sem Opinido

4. Quais suas sugestfes para melhorias no processo seletivo?




