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RESUMO
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O objetivo do estudo é analisar a gestdo do processo de concessao de
aposentadorias e pensdes no Instituto de Previdéncia e Assisténcia a Saude dos
Servidores Publicos Municipais de Santa Maria. Para atingir os objetivos propostos,
o estudo foi desenvolvido através de uma pesquisa exploratoria bibliogréfica,
buscando salientar a necessidade do gerenciamento dos processos. Iniciou-se pela
conceituacdo de processos e sua importancia na execugcdo das atividades do
instituto, demonstrando a legislacéo existente e organizando a relacdo do controle e
analise dos processos e 0 gerenciamento das rotinas para a obtencao da qualidade
na prestacdo de seus servicos. A pesquisa indicou que a aplicagdo de controles
internos representa a garantia de que o conjunto de procedimentos, aplicados aos
processos administrativos, sigam integralmente as normas pré-estabelecidas e
atinjam a qualidade exigida no atendimento das necessidades de seus servidores.
Os dados encontrados foram explicados com base em entrevistas realizadas com o
objetivo de levantar os principais critérios utilizados, os principais desafios
enfrentados e os potenciais pontos de melhoria da organizacédo estudada. Apés o
término da pesquisa, concluiu-se que o instituto necessita padronizar 0S processos e
gue por intermédio desta padronizacdo é possivel o controle das falhas e a
prestacao de servicos publicos efetivamente eficazes.

Palavras-chave: Gestdo de Processos; Controles; Padronizacéo;
Gerenciamento de Rotinas.
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1 INTRODUCAO

As organizacOes atuais estdo cada vez mais inovando no que diz
respeito a processos administrativos e ciclos de processos, pois a demanda também
cresce e se faz necessario acompanhar esse crescimento.

O Instituto de Previdéncia e Assisténcia a Saude dos Servidores
Publicos Municipais de Santa Maria (IPASSP-SM) precisa criar mecanismos para
aperfeicoar os procedimentos de gestdo do processo de concessao de
aposentadorias e pensdes do Instituto, necessita aperfeicoar os ciclos dessa rotina
de trabalho, acelerando o ritmo de trabalho dos colaboradores e possibilitando uma
maior eficiéncia neste processo.

Uma das maiores dificuldades encontradas € a mudanca da cultura no
gue diz respeito ao acumulo de processos de aposentadorias e pensdes e 0
reduzido quadro de pessoal, ocorre uma demanda muito extensa de solicitagdes,
com iSso a organizagdo mostra-se fragilizada.

No instituto, apesar de existir algumas barreiras, esses processos
necessitam ser otimizados de forma que permitam um trabalho com mais eficacia e
rapidez. Para que isso aconteca, essas barreiras precisam ser derrubadas com uma
gestdo mais enxuta e através de novos métodos e ferramentas disponiveis a todos.

Este estudo tem por objetivo analisar a gestdo do processo de
concessao de aposentadorias e pensdes. Para tanto, buscar-se-a compreender as
principais dificuldades dos colaboradores do setor e com isso conseguir mais
agilidade e eficacia para cumprir os prazos pré-estabelecidos e melhorar os
procedimentos internos, bem como analisar 0s processos visando evitar erros e

consequentemente retrabalho.

1.1 Contextualizacdo do problema

O IPASSP-SM trabalha com a previsdo e concessdo de
aposentadorias e pensdes do municipio. O Instituto ndo possui quadro proprio de
funcionérios, sendo todos cedidos pela Prefeitura Municipal de Santa Maria (PMSM).
Depois de concluido o processo de concesséao, as portarias precisam ser assinadas

pelo executivo onde ocorre extensa morosidade prejudicando ainda mais o
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processo; as inumeras solicitacfes ndo atendidas em tempo habil e as queixas na
demora sobre o retorno de previsées e concessdes de aposentadorias e pensdes
ocasionam um problema grave.

E crescente a preocupacdo por parte dos gestores, com 0 tempo
abrangido nesse processo, principalmente para evitar a insatisfacdo dos servidores
gue aguardam para que suas solicitacbes sejam atendidas e também a provavel
desmotivacdo dos servidores que atuam no processo devido a sobrecarga de
trabalho. Em consequéncia das razfes acima citadas torna-se necessario um
conjunto de acdes que facilitem a agilidade e eficiéncia dos processos.

A participacéo do cliente nos processos de servigos faz com que o foco
da melhoria da qualidade esteja nas atividades em que o cliente participa. Nos
processos de servicos 0s problemas sao percebidos diretamente pelo cliente.
Mesmo que a causa do problema esteja em atividades de apoio, 0 ponto de partida
para a melhoria da qualidade em servicos estd nas atividades percebidas pelo
cliente. Também é importante ressaltar, que a qualidade dos servicos depende
diretamente da gestédo dos processos que 0s produzem.

Este estudo busca responder ao seguinte questionamento: Como
reduzir o tempo entre a solicitacdo e o atendimento das previsdes e concessodes de

aposentadorias e pensodes dos servidores do IPASSP- SM?

1.2 Objetivo Geral
Analisar a gestdo do processo de previsdo e concessao de aposentadorias e
pensdes do IPASSP-SM.

1.3 Objetivos Especificos
Verificar gargalos e causas da morosidade nos processos;
Elaborar um fluxograma para demonstrar o fluxo dos processos;
Avaliar as ferramentas administrativas disponiveis;
Elaborar uma remodelagem do processo com acdes corretivas;

Buscar a melhoria e agilidade no atendimento das solicitagcdes.
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1.4 Justificativa

A qualidade e o baixo custo para fornecimento de servicos s&o
pontos que grande parte das organizacdes buscam para oferecer servicos com
exceléncia. Trabalhar a gestdo dos processos continuamente sdo prioridades
competitivas, que fardo com que a empresa consiga reduzir custos e ter
pontualidade na entrega dos servicos. Esse € um dado que deve ser estudado pelos

gestores das organizagdes; como um diferencial na prestagao de servigos.

Conforme Smith e Fingar (2003) , a gestdo de processos ndo é uma
forma de automacdo e nem um, segundo eles, novo modismo na teoria das
organizacdes. Pelo contrario, esse modelo de gestédo tem por intuito descobrir o que
e feito pela organizacdo, de modo a desenvolver formas de otimizacdo deste
trabalho, traduzidas diretamente para a operacdo. De forma sucinta, pode-se dizer
gue se trata de um processo de investigacao onde a prioridade € dada a forma como

o trabalho é executado a fim de otimizar 0s processos.

A morosidade nos processos € um fator critico para o sucesso das
organizacbes. Com funcionalidades e ferramentas que auxiliam a qualificacdo
técnica dos colaboradores, a busca por solucdes facilita a tomada de decisdo na
escolha de métodos que possam trazer o menor custo total de aquisicéao, levando
em conta, tanto as questdes financeiras, como 0s varios aspectos que compdem a

gualidade e a eficiéncia na prestacao de servicos.

Com o presente trabalho busca-se uma resposta de quais formas, o
instituto pode tornar seus processos mais ageis e adequados as necessidades do
setor previdenciario, onde se realizam a previsao e concessao de aposentadorias e
pensbes e através da remodelagem do processo ser capaz de atender

satisfatoriamente seus clientes.

1.5 Metodologia

O estudo caracteriza-se como uma pesquisa exploratéria e os dados
serdo analisados de forma qualitativa, ligados diretamente ao resultado do instituto.
Essa modalidade de pesquisa se ajusta ao estudo proposto, pois a pesquisa

exploratéria de acordo com Gil (2002) tem como objetivo proporcionar maior
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familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito, envolvendo
levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas conhecedoras do problema
pesquisado.

Para o alcance dos objetivos propostos no trabalho, a principal forma de
coleta de dados serd a observacdo participante, entrevistas com o gerente e
colaboradores do setor, pesquisa documental baseada nos relatérios de gestéo,
pesquisas, tabelas e documentos do instituto, aplicacdo de questionarios aos
servidores e chefes imediatos dos setores envolvidos e a pesquisa bibliografica
composta de livros, manuais, teses, dissertacdes, artigos de revistas cientificas, sites
da internet especializados, etc.

Segundo CRUZ (2010), a entrevista € a primeira e talvez a mais
importante técnica de levantamento e documentagdo das atividades de um
processo. E através dela que se pode tomar conhecimento dos meandros da
organizacado. Se for bem realizada, pode fazer o profissional ganhar um precioso
tempo no entendimento do que esta sendo praticado em cada atividade. Até certo
ponto, € comum as pessoas acharem que conversar € entrevistar, algumas por total
desconhecimento de qualquer técnica de entrevista, outras por terem receio de
serem objetivas, diretas e profissionais.

A entrevista oferece inUmeras vantagens e sua aplicacdo € incentivada
pela maioria dos estudiosos. Ela tem como objetivo - entre tantos outros — minimizar
resisténcias e, também, envolver os entrevistados, proporcionando um maior grau
de participacdo e discussdo. E certo que as resisténcias serdo minimizadas quando
do uso da entrevista, mas somente se for bem aplicada.

Quanto a observacao de campo, nesta pratica o observador coloca-se de
forma conveniente, a fim de observar a atividade objeto de sua analise. O motivo é
bem simples: deve-se observar secretamente a atividade a fim de nao influenciar o
resultado. Alguns pontos positivos da observacdo: permite ao analista conhecer
mais detalhadamente o que estiver sendo objeto de estudo, facilitando o
levantamento, a analise e a conclusdo do trabalho; pode ser um meio eficiente de
comparar as informacdes que tiverem sido coletadas através de outras técnicas, tais
como questionarios e entrevistas e também demonstra que o0 analista esta
seriamente interessado em conhecer aquilo que esta sendo estudado. Por outro lado
temos pontos negativos como a observagao pode requerer muito tempo; pode vir a

atrapalhar o andamento normal das atividades observadas e se for numa
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observacéo secreta, e o analista for descoberto, isso pode causar danos dificeis de
serem remediados ao trabalho de levantamento de informagdes.

Durante a pesquisa foi aplicado um questionario (Modelo consta no
Apéndice A) para 12 servidores, o mesmo foi respondido por todos.

Ao final da coleta de dados entrevistei uma servidora que desempenha
suas atividades no instituto ha bastante tempo e o gerente do setor para buscar
esclarecimentos em alguns pontos observados durante a pesquisa. A entrevista é do
tipo ndo estruturada, pois ocorreu informalmente, ndo seguindo um roteiro pré
estabelecido.

A pesquisa bibliografica determina e fundamenta conceitos, critérios e a
pratica estabelecida a respeito do tema, propiciando embasamento para a discusséo
dos resultados obtidos e justificados de forma concreta, criativa e inovadora. Como
ferramenta de analise, utilizarei os procedimentos operacionais adotados no
processo, com dados coletados da atual estrutura e fontes de dados de outros

setores que atuam conjuntamente no processo.

2 GESTAO DE PROCESSOS

Segundo Araujo (2010), solucbes rapidas, muita velocidade nas a¢cdes
e busca da exceléncia organizacional sao ingredientes que a modernissima gestao
de processos pode alcancar em qualquer empresa, desde que acionada por
profissionais competentes, pois ha pouco tempo para falhas e indecisdes.

Com o surgimento da gestéo de processos no fim da década passada,
0os estudos estruturais das organizacbes perderam um pouco sua relevancia.
Organogramas, manuais de organizacdo, quadros de analise do trabalho e outras
técnicas de aplicacdo em unidades especificas que ndo eram consideradas para
integracdo passaram a ser impedimentos para o crescimento, o desenvolvimento e a
exceléncia organizacional. Em outras palavras, a velocidade exigida, a nhecessidade
de rapidas solucdes e a luta diuturna pelo sucesso trouxeram a gestao de processos
par o topo das tecnologias de gestdo organizacional. Vale acrescentar que a gestao
de processos é recente no Brasil e ainda levara algum tempo para solidificar suas
bases e constituir-se numa bela tecnologia.

Em uma era de ciclos produtivos cada vez mais curtos e busca

crescente por eficiéncia e agilidade nos servigos publicos prestados, a gestdo de
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processos ¢ fundamental para o sucesso de uma organizacio. E possivel monitorar
todo o processo e ter como principais beneficios: um menor custo operacional,
identificacdo e consolidacdo de demandas e analise da performance da
organizagao.

S&a0 muitos os autores que procuram definir a expressao processo. Em
seguida apresentamos alguma das definicbes encontradas na literatura
referenciadas por autores renomados.

Hammer, Champy (1994) interpretam processo como sendo “ um
conjunto de atividades com uma ou mais espécies de entrada, que objetivam criar
uma saida de valor para o cliente”. Salientam ainda que: “ os processos sao o que

as empresas executam”.

O processo € um conjunto de atividades estruturadas no tempo e no
espaco, com um comeco, um fim, entradas e saidas claramente definidas.
Ele representa uma estrutura para acdo , com enfase na maneira como o
trabalho é realizado na empresa (DAVENPORT,1994).

Adair; Murray (1996) ressaltam que todo processo “consiste em uma
série de etapas que transformam o resultado ou produto a medida que este percorre
uma sequéncia de tarefa sou atividades da organizacao”.

Alguns autores, cujo enfoque é a qualidade também buscam definir e
trabalhar com o termo “processo”, ja que a implantagao de sistemas de gestdo de
gualidade condicionam as organiza¢des a focalizarem seus processos.

Com a finalidade de aperfeicoar e discutir a qualidade, a produtividade,
a competitividade, Harrington ( 1996) diz que nao existe um produto ou servico sem
que haja um processo. O autor menciona que “os processos fazem uso dos recursos
da organizacao para gerar resultados ou saidas ( outputs) que agreguem valor a um
cliente externo ou interno a partir de dados de entradas ( inputs)”.

Segundo Cury (2000) a abordagem sistematica da idéia de processo,
dentro dos estudos organizacionais, teve inicio com o0 sucesso da obra
Reengenharia de Hammer & Champy acompanhados de dezenas de outros livros.

Para Araujo (2010) o processo é formado pelos movimentos de
papéis entre pessoas e unidades da organizacdo e tem, sempre, um inicio e um fim
claramente delimitados. A sequenciacdo de passos conduz, com certa facilidade, a
compreensao dos pontos iniciais e finais do processo. Num processo, cada pessoa
executa certo conjunto de passos que permite a execucdo e a conjugacdo dos

esforgcos de todos. Os graus de decisao variam de pessoa para pessoa, muitas
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vezes independendo de sua posi¢do hierarquica dentro da estrutura organizacional
tradicionalmente conhecida. E o objetivo do estudo de processo € o de assegurar a
fluidez dessa movimentacao e manter os limites de decisdo dentro de principios que
ndo permitam a ineficiéncia e ineficacia de todo o processo.

Segundo GONCALVES (2000), “processo € o resultado da articulagao
de pessoas, instalagdes, equipamentos e outros recursos”. Basicamente, a esséncia
da gestéo por processos € a coordenacédo das atividades realizadas na organizacao,
em particular aquelas executadas por diversas areas. E um conceito fundamental no
projeto por meios pelos quais uma organizacao pretende produzir e entregar seus
produtos e servicos aos seus clientes. Além disso, muitos dos processos s&o
repetitivos e envolvem, no seu conjunto, a maioria das pessoas da organizacao.

E possivel que todo o trabalho seja considerado um Unico
processo, envolvendo a soma de todas as atividades, um megaprocesso ou
macroprocesso. Porém, para fins de analise, “a melhor dimensao para se trabalhar
0S processos esta no terceiro ou quarto nivel organizacional, onde estdo o0s
responsaveis pela geracdo dos produtos ou servicos destinados aos clientes
internos”. (CURY, 2000)

Se 0 objetivo é a melhoria gradual, basta trabalhar com varios processos
limitados rigorosamente, ja que o risco de fracasso é relativamente baixo,
sobretudo se o0s responsaveis pela sua administracdo e execucdo. Mas
guando o objetivo € uma mudanca radical, o processo deve ser definido da
maneira mais ampla possivel” (DAVENPORT, 1994).

Uma vez delineados os processos e identificados aqueles que devem

ser objetos de melhoria, inicia-se a fase de redesenho de processos, onde se deve:
- Compreender o0 que é processo;
- Mapear os fluxos de trabalho;
- Aprimorar os fluxos de trabalho nos processos.

A tecnologia da informacédo deve ser utilizada seja qual for o nivel, nos
momentos em que se trata de melhorias ou redesenho de processos. A area de TI
muda 0s processos por meio das caracteristicas da informacao, podendo considera-
la um recurso de projeto organizacional. “Cabe a area de T| agregar explicitamente o
valor ao longo do processo e, assim, contribuir decisivamente para 0s processos do

negocio, assumindo um papel estratégico nas organizagdes” (CURY, 2000).
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2.1 Processos e Sistemas Organizacionais

Segundo REBOUCAS (2005), sistema € um conjunto de partes
integrantes e interdependentes que forma um todo unitario com determinado objetivo
e efetuam determinada fungéo.

Dentro do contexto abordado por REBOUCAS (2005) é fundamental que
a organizacdo compreenda em seu universo quais sdo os componentes do sistema,
0s quais ele define como:

- objetivos: qual € a razdo da existéncia do sistema, sua real finalidade
para os usuarios e do préprio sistema;

- entradas do sistema: as forgas que fornecem informacao e energia para
operacgao do sistema, o qual gerara as saidas que devem estar em sintonia com 0s
objetivos;

- transformacéo do sistema: a funcdo que possibilita a transformacéo das
informacdes (entradas) em resultados (saidas). Interacdo entre os componentes;

- saidas do sistema: resultados do processo. Finalidades para as quais se
uniram o0s objetivos. Sao geralmente quantificaveis de acordo com os controles e
parametros previamente fixados;

- controle e avaliacdo: tem a finalidade de verificar se as saidas
(resultados) estéo coerentes com os objetivos estabelecidos, para isso é necessario
uma medida de desempenho do sistema, um padrao;

- feedback: reintroducdo de uma saida sob forma de informacdo. Seu
objetivo é reduzir as discrepancias ao minimo e propiciar ao sistema uma funcéo
auto-reguladora.

Atualmente o IPASSP opera com um sistema relativamente eficiente e
comparando sua realidade com outras organizacbes, que em geral s&o
extremamente dinamicas, alterando-se a cada instante, principalmente com
modificacdes nos niveis de influéncia e componentes da estrutura organizacional,
essas mudancas podem gerar desorganizacdo dos sistemas, 0 que leva a
necessidade de pleno conhecimento dos itens acima por parte da organizacao para
se ajustar a nova realidade. Porém, os sistemas também devem sofrer regulagens,

muitas vezes “aumentando seu nivel de complexidade e abrangéncia devido aos
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avancos tecnoldgicos, crescimento dos mercados, aumento da concorréncia e
aspectos econdmicos, politicos e sociais” (REBOUCAS, 2005).

O processo € nada mais nada menos que uma entrada, 0 que vai ser
transformado, matérias-primas, insumos, materiais, servicos e informacdes, também
chamado de Input, agrega-se valores, transforma-se, gerando um produto, servico,
saida ou Output para o cliente interno ou externo, ele sempre comeca e acaba com
o cliente.

Nas abordagens por processos h4 um grau muito maior de exigéncia
para que as pessoas assumam posturas pro-ativas, de iniciativa, sendo mais
engajados, comprometidos e ndo s6 envolvidos nas acoes.

Algumas organizacfes jA comprovaram que a gestdo por processos €
uma forma estratégica de direcionar a seus stakeholders, ou seja, todas as pessoas
envolvidas, interessadas, clientes dos processos, a padronizacdo de forma rotineira
de suas atividades e tarefas, até porque o Time to Market exigido € cada vez menor
e mais cobrado pelos clientes.

Por meio da modelagem dos processos de negocio (BPM- business
process management) estrutura-se os departamentos integrando-os a area de TI
gue hoje deve ter uma visdo ampla, sistémica, holistica, visando agregar valor ao
negocio e ndo ser somente uma area técnica.

O objetivo do mapeamento de processos € através de fluxograma,
representacao grafica de um processo, colocar de forma clara, simples, todas as
etapas, ficando muito mais agil, dinamico, otimizando a tomada de acao, verificacédo
e controle constante dos mesmos para a melhoria continua, por meio de Método de
Andlise e Solucédo de Problemas (MASP) como a do PDCA ( Plan, Do, Check e Act),

padronizando assim todos os procedimentos.

2.2 Tipos de Processos

Para Schmidt (2005) o processo-macro nada mais é do que a
ferramenta organizacional que trabalha em prol do atendimento completo das
necessidades e satisfacdes do cliente.

Existem quatro categorias de processos organizacionais, sao eles:

Processo-macro: O processo-macro € aquele que integra todos os
processos de trabalho (finalisticos, de apoio e subprocessos) que estejam

intrinsecamente ligados com a necessidade e a satisfagao do cliente;
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Processos Finalisticos: sdo aqueles que caracterizam a atuacao da
organizagdo e que sao apoiados por outros processos internos, resultando no
produto ou servigo que é recebido ou notado por um cliente externo;

Processos de apoio: geralmente produzem resultados imperceptiveis
para os clientes externos, mas sdo essenciais para a execugao dos processos
finalisticos e ou para a gestéo efetiva da organizacgéao;

Subprocessos: sao todas as tarefas e trabalhos desenvolvidos para a
construcéo, viabilizacdo e execu¢ado dos processos de apoio.

No final da década de 1980, objetivando maximizar o valor ao cliente,
emergiu nos estudos organizacionais a idéia de processo, que pode ser empregado
sob diferentes conotagcdes, com diversas concepc¢des. Embora existam muitas
classificacdes de processos de diferentes perspectivas, podem ser identificados trés
tipos de processos:

-Processo de clientes: confecciona um produto ou servico paar um
cliente externo da organizacéo;

- Processos administrativos: fabricam produtos que sé&o invisiveis para
os clientes externos,sendo porém, essenciais ao gerenciamento efetivo do negocio;

- Processos de gerenciamento: incluem decisdes que 0s gerentes
devem tomar par apoiar 0s processos de negoécios. CURY (2000).

Este trabalho enfoca bases tedricas da Gestdo de Processos e seus
principais desafios; mostrando a ligacdo entre processos, morosidade e agilidade,
colaboradores e publico atendido. Mostra a importancia da gestdo de processos
visando a agilidade no atendimento de servicos publicos prestados, em outras
palavras, a execucdo das atividades relativas a movimentacdo de materiais e ao
fluxo de informacdes, do fornecedor ao consumidor final.

No estudo de caso, procuramos mostrar como o Instituto de Previdéncia
e Assisténcia a Saude dos Servidores Publicos Municipais de Santa Maria,
administra o processo de previsao e concessao de aposentadorias e pensdes a fim

de oferecer servicos de qualidade, reduzir seus custos e maximizar seus resultados.
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2.3 Melhorias na gestéo de processos

Segundo Pereira (2009), o tema “melhoria de desempenho por meio de
processos” € tratado ha muitos anos. Frederick Taylor no inicio do século ja
compartilhava com seus colegas os conceitos de produ¢cdo em massa por meio de
procedimentos estruturados e padronizados. A busca incansavel para melhoria
continua foi um dos alicerces fundamentais para o incremento da disciplina gestao
de processos. A pratica da Qualidade Total (TQM) na Toyota foi um dos marcos que
impulsionou o aprofundamento de estudos sobre o tema.

Cada vez mais organizacbes apresentam casos bem sucedidos de
ganhos de produtividade e eficiéncia associados a reducao de custos operacionais e
clientes satisfeitos. No entanto ainda hoje a cultura funcional € predominante
mesmo nas organizacfes que se dizem orientadas a processos. A heranca da
cultura funcional esta diretamente ligada ao cotidiano do ser humano que trabalha
dentro de uma organizacdo. Sabe-se o quanto é dificil para as pessoas trabalharem
de forma colaborativa gerando informacdes para facilitar o trabalho de outras
contribuindo par o desempenho de outras areas. O que mais encontramos sao
conflitos entre areas e pessoas que desestimulam a colaboracao. Além disso, o fator
mudanca para o ser humano por si s, gera resisténcias, pois exige que uma pessoa
saia da sua zona de conforto que € completamente conhecida para uma zona
totalmente desconhecida.

A presenca de barreiras funcionais dividindo uma organizacédo também
dificulta a implantacéo da gestdo de processos, pois torna a comunicacéao ineficiente
fazendo com que as diretrizes estratégicas se dispersem na organizagdo, 0 que
acarreta interpretacoes isoladas e gera uma terrivel falta de sinergia na realizacéo
das tarefas. A presenca do responsavel da area funcional torna-se obrigatéria para
gue as decisbes sejam tomadas, 0 que torna a empresa ainda mais burocratica.

Acredito que quanto mais operacional for a atividade de um funcionario
menor serd a visao da cadeia. Sem essa visdo, sem saber a importancia de sua
atividade, menor valor este individuo dara a cadeia e menor serd o seu desempenho
e a vontade de cooperar. A dificuldade das pessoas de enxergar o todo e a falta de
atencdo com relacdo & escolha dos recursos que irdo participar do projeto séo
fatores evidentes que influenciam o sucessos ou fracasso da iniciativa da melhoria

dos processos.
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Se o0 projeto é estratégico e se o objetivo é alcancar melhores
resultados nos indicadores de performance, os colaboradores a serem alocados
devem ser os melhores da empresa, sem discussio. E a experiéncia compartilhada
desses colaboradores que fardo com que a empresa seja competitiva.

Outro importante aspecto é que, para se ter uma gestdo totalmente
orientada a processos, as empresas precisam focar o cliente, pois, afinal, os
processos de negdcio comecam e terminam nele. E necessario olhar a empresa, e
seus processos, com os “olhos do cliente”, que enxergam a empresa como uma
linha horizontal de atividades executadas desde sua solicitacdo até o recebimento
do que foi solicitado.

A luz deste pensamento, diversos estudiosos entenderam que a gestéao
de processos esta totalmente associada a um modelo de governanca. No ambito de
governanca, a gestdo de processos esta intimamente atrelada a outras dimensdes
da empresa, como: planejamento estratégico, gestdo de projetos, capacitacado das
pessoas, tecnologia da informacao, gestao de riscos, entre outros.

Nas abordagens por processos ha um grau muito maior de exigéncia
para que as pessoas assumam posturas pro-ativas, de iniciativa, sendo mais

engajados, comprometidos e néo so envolvidos nas acgoes.

2.4 Modelagem dos processos
Por meio da modelagem dos processos estruturam-se 0s
departamentos integrando-os a area de Tecnologia da Informacédo (TI)I que hoje
deve ter uma visdo ampla, sistémica, holistica, visando agregar valor ao negécio e

nao ser somente uma area técnica.

Para Campos (1992), o objetivo do mapeamento de processos €
através de fluxograma, representacdo grafica de um processo, colocar de forma
clara, simples, todas as etapas, ficando muito mais agil, dinamico, otimizando a
tomada de acao, verificacdo e controle constante dos mesmos para a melhoria
continua, por meio de Método de Andlise e Solucdo de Problemas (MASP) como a
do PDCA (Plan, Do, Check e Act), padronizando assim todos os procedimentos.

Fluxograma € o método de compreensdo detalhada das partes do
processo em que algum tipo de fluxo ocorre. Os tomadores de decisédo o utilizam
para identificar cada estagio no fluxo do processo com o propésito de incluir

melhoramento dos diferentes estagios garantindo uma seqiiéncia logica entre eles. A
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razdo porque os fluxogramas funcionam tdo bem é porque eles trabalham com a
parte forte que as pessoas tém. O que o cérebro faz de melhor & reconhecer
imagens. Fluxogramas sao imagens. A maioria das companhias tem poucos
fluxogramas ou nenhum. Normalmente elas dependem de pastas cheias de
procedimentos e instru¢des que néo refletem realmente como a empresa funciona e
nao conduz a identificacdo de melhorias. Isto acontece porque a maioria destas
pastas ndo sédo lidas. Se alguém as |€, isto é feito uma vez e em seguida sdo postas
de lado (GOESE et al.,2006).

Os fluxogramas possibilitam as pessoas identificarem falhas inerentes
dos procedimentos, ao reconhecerem a falta de um fecho em uma descricdo de
processo ou mesmo identificando processos redundantes. Identificar falhas em um
documento de varias paginas em texto torna-se muito mais dificil. Os procedimentos
em texto freqientemente tém dificuldades de retratar mais do que um processo. A
interacdo entre os processos pode também tornar dificil o entendimento quando a
descricao é feita em texto.

A maior parte das companhias falha em manter a revisdo de
documentos que nédo sao lidos. Os documentos tornam-se desatualizados porque os
processos passam a ser definidos sem que haja atencdo a esses documentos. Os
fluxogramas sado documentos vivos. Eles sdo alterados com facilidade e podem ser
usados diariamente para ajudar a definir e refinar os processos. Uma empresa bem
documentada baseada em fluxogramas tem a melhor das ferramentas disponiveis
para permitir inovacdes nos processos e na arquitetura do sistema (GOESE et
al.,2006).

No gerenciamento por sistemas a primeira coisa a ser feita é
estabelecer o sistema. Depois o sistema (P) é gerenciado pelo método PDCA. No
projeto do sistema a primeira coisa a ser € o fluxograma do processo. O fluxograma
gerencial pode ser construido de varias maneiras. Ele pode ser um fluxograma
simples ou pode ser fluxograma de processo mais elaborados. Ao se iniciar o projeto
de um sistema, deve-se fazer um macro-fluxograma, que € um fluxograma dos
grandes processos do sistema. Depois se pode fazer um fluxograma do processo de
cada um destes grandes processos. Um fluxograma deve “escoar” sempre de cima
para baixo e da esquerda para a direita e deve-se evitar o excesso de cruzamento
de linhas (GOESE et al.,2006).
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O importante ao se fazer um fluxograma é ter em mente que ele € o
meio. O verdadeiro objetivo é montar o sistema, em que fique claro o papel de cada
um (5W 1H). Para isto, os fluxogramas devem ser simples e de facil entendimento.

Este trabalho enfoca bases tedricas da Gestdo de Processos e seus
principais desafios; mostrando a ligagdo entre processos, morosidade e agilidade,
colaboradores e publico atendido. Mostra a importancia da gestdo de processos
visando a agilidade no atendimento de servicos publicos prestados, em outras
palavras, a execucdo das atividades relativas a movimentacdo de materiais e ao
fluxo de informacdes, do fornecedor ao consumidor final.

No estudo de caso, procuramos mostrar como o Instituto de Previdéncia
e Assisténcia a Saude dos Servidores Publicos Municipais de Santa Maria,
administra o processo de previsdo e concessao de aposentadorias e pensdes a fim

de oferecer servigcos de qualidade, reduzir seus custos e maximizar seus resultados.

3 ANALISE DO PROCESSO DE CONCESSAO DE
APOSENTADORIAS E PENSOES DO INSTITUTO

3.1 Caracterizacéo da Organizacao

O Instituto de Previdéncia e Assisténcia a Saude dos Servidores
Pablicos Municipais de Santa Maria (IPASSP-SM) foi criado no ano de 2001 em
resposta a algumas exigéncias legais e a reivindicacbes dos servidores publicos
municipais. Sua funcéo basica é administrar o sistema de previdéncia e o sistema de
saude desses servidores. Para melhor compreender sua criacdo, € preciso fazer
uma pequena viagem ao contexto que o gerou.
Até o0 ano de 1991, os servidores municipais contavam tempo de servigo
e recolhiam suas contribui¢cdes para o Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS),
ficando a cargo do Instituto Nacional de Seguridade Social (INSS) a concessao das
aposentadorias e pensoes.
Embora pudesse manter esse sistema previdenciario, pois a adocdo de
um sistema proprio ndo era uma imposicao legal, o municipio de Santa Maria, por

uma decisdo administrativa, instituiu 0 Regime Proprio de Previdéncia Social (RPPS)
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em 04 de junho de 1991, através da Lei Municipal 3326/91 do Regime Juridico Unico
dos Servidores Municipais de Santa Maria (RJU).

Porém, a organizacdo efetiva de um regime previdenciario préprio, auto-
sustentavel, para os servidores publicos municipais de Santa Maria ocorreu somente
em 1994, com a criagdo do Fundo de Aposentadorias e Pensdes ( FUNDOPAS)
através da Lei Municipal n® 3745/94. Para administra-lo, foi criado, nesse mesmo
ano, o Conselho de Administragdo do Fundo de Previdéncia, no qual estavam
representados o Executivo, o Legislativo, os Sindicatos dos Municiparios, o Sindicato
dos Professores e os inativos.

Esse fundo, cujos recursos eram obtidos a partir da contribuicdo
individual dos servidores e da contribuicdo do ente patronal (Municipio), vigorou até
dezembro de 2001, quando, para adequar-se a Reforma Previdenciaria, que
normatizou a organizagdo do RPPS (Emenda Constitucional n® 20/1998 e Lei
Federal 9717/98), o Municipio instituiu a primeira autarquia municipal.

A possibilidade de criacdo de uma autarquia para administrar o Sistema de
Previdéncia favoreceu o nascimento do Instituto de Previdéncia e Assisténcia a
Saude dos Servidores Publicos Municipais de Santa Maria - IPASSP-SM, cujo
efetivo funcionamento se deu a partir de 1° de janeiro de 2002, conforme previa a Lei
Municipal 4483/2001. O IPASSP-SM consiste, portanto, numa entidade publica da
administracdo indireta, constituida em forma de autarquia, com personalidade
juridica e de direito publico interno, dotada de autonomia administrativa, patrimonial
e financeira.

A criacdo do Instituto buscava o alcance de trés objetivos basicos:
conquistar independéncia administrativa e financeira em relacdo aos 6rgdos da
administracao direta; reduzir ingeréncias impostas pelos ciclos politicos na gestdo do
patriménio dos fundos previdenciarios e de assisténcia a saude; e impedir
inadimpléncia por parte do ente publico que possa provocar a insolvéncia dos
respectivos fundos.

Na verdade, no periodo anterior a fundacdo do IPASSP-SM, o Municipio
nao exercia nenhum controle técnico sobre o custeio dos beneficios previdenciarios:
nao havia parametros atuariais para o célculo dos percentuais de contribuicdo
definidos em lei, e os recursos arrecadados ja eram insuficientes para custear o
crescente nimero de beneficios concedidos. Isso ocorria porque, apesar de estarem

submetidos a uma divisdo legal no sistema de contribuicdo, esses recursos eram
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usados indistintamente para pagar despesas com a saude do servidor. Esse
desequilibrio financeiro era agravado, ainda, pela existéncia da possibilidade de o
servidor averbar, para fins de inativacdo, o tempo de servi¢o anterior a criagdo desse
regime sem haver, nesse periodo, contribuido com o sistema.

O trabalho do IPASSP-SM teve inicio, portanto, com a busca do equilibrio
indispensavel a sua manutencdo, levando sempre em conta os principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, constantes no
artigo 37, XIX, da Constituicdo Federal. S&o dois 0s aspectos a serem equilibrados:
o financeiro, alcangcado quando o sistema arrecada de seus participantes a quantia
necessaria para custear os beneficios concedidos; e o atuarial, atingido quando as
aliquotas do sistema sédo fixadas a partir de calculos técnicos que levam em
consideracdo uma seérie de critérios, como a expectativa de vida dos segurados, o
valor dos beneficios a serem pagos e os periodos de contribuicdo dos participantes.

Uma importante medida, prevista recentemente na legislacdo federal,
voltada a auto-sustentacdo dos sistemas previdenciarios, diz respeito a0 mecanismo
de compensacdo previdenciaria, que visa distribuir o 6nus do pagamento do
beneficio de aposentadoria entre cada um dos regimes previdenciarios cujo tempo
de filiacédo foi considerado na concessao do beneficio a ser pago. Evita-se, assim,
gue os regimes concedentes do beneficio sejam prejudicados financeiramente por
serem obrigados a aceitar, na concessao da aposentadoria, o tempo de filiacdo a
outro regime sem terem recebido as correspondentes contribuicdes. No caso de
NOSSO municipio, 0 que se observa € que a maioria dos servidores, ativos e inativos,
trabalhou no setor privado, tendo averbado esse tempo para fins de aposentadoria
no RPPS.

Da mesma preocupacdo com esse equilibrio, resultou a instituicdo de
diversas leis federais para o controle dos sistemas, as quais dizem respeito a
aspectos como: limites minimos de idade e tempo de contribuicdo para inativacao;
periodos de caréncia para as aposentadorias; proibicdo de acumulacdo de
proventos e de cargos, salvos 0s previstos na constituicdo; critérios para a
inativacao; proibicdo de contagem de tempo sem contribuicdo e de concessao de
beneficios distintos aos do Regime Geral.

Ainda no ambito federal, foram fixadas normas gerais para a organizacao e
o funcionamento dos regimes proprios, que versam sobre aspectos como: criacao e

extingao, aplicacdo de recursos, a incorporagéo de bens, o aporte inicial de capital e
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0s parametros atuariais. Além disso, foram estabelecidas penalidades aplicaveis aos
municipios que descumprirem essas normas, tais como a suspensdo de
transferéncias voluntérias de recursos da unido; impedimentos para a celebracéo de
convénios, acordos, empréstimos, entre outras. Recentemente o Ministério da
Previdéncia Social emitiu a Portaria n® 064, de 24 de fevereiro de 2006, que trata do
Processo Administrativo Previdenciario — PAP, destinado a analise e julgamento das
irregularidades em Regime Proprio de Previdéncia Social, apuradas em auditoria
fiscal direta. Esse conjunto de medidas representa um controle rigoroso, cujo alvo
principal é a utilizacdo adequada dos recursos financeiros e patrimoniais.

Ao optar pela adocdo de um Regime Préprio, 0 municipio de Santa Maria
passa por um processo de adequacdo a reforma previdenciaria, que consiste na
transformacédo gradativa de um regime de reparticdo simples, no qual o servidor
ativo pagava o inativo, para um regime de capitalizacdo, no qual cada servidor,
durante sua vida laboral, devera fazer uma poupanca formada pela contribuicdo
individual e pela contribuicdo do Ente (patronal).

E essa poupanca que devera produzir 0s recursos necessarios para garantir
0 pagamento dos proventos do servidor durante sua inatividade.

Tendo em vista esse contexto legal, o trabalho do IPASSP-SM vem sendo
realizado de acordo com todas as normas e orientagdes, 0 que tem garantido
tranquilidade e transparéncia no processo de prestacdo de contas junto as esferas
responsaveis, bem como o perfeito funcionamento de suas atividades e a

consequente qualidade dos servi¢os oferecidos aos servidores.

3.2 Estrutura e Funcionamento da Organizacao

Buscando possibilitar maior compreenséo do funcionamento do IPASSP-
SM, apresentamos, a seguir, 0s elementos que compdem sua estrutura geral, a
saber, o Conselho Deliberativo, o Conselho Fiscal, a Diretoria Executiva e as
Unidades Administrativas.

O Conselho Deliberativo € composto por nove (09) membros, designados
entre servidores estatutarios, regidos e organizados por regime proprio. Estdo ai
representados o Executivo, o Legislativo, o Sindicato dos Professores Municipais, 0
Sindicato dos Municiparios e os servidores inativos. A esse Conselho, de carater
deliberativo, recai, dentre outras, a funcdo de analisar normas e funcionamento do

Instituto, bem como a de fiscalizar o recolhimento das contribuicbes. Os conselheiros
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nao recebem remuneracao por essa atuacao e cumprem mandato de trés (03) anos,
podendo ser reconduzidos por mais um periodo.

O Conselho Fiscal, 6rgdo responsavel pela fiscalizacdo interna do
Instituto, € composto por cinco (05) titulares e cinco (05) suplentes, que representam
as mesmas instancias presentes no Conselho Deliberativo, com excec¢do dos
inativos.

Esses representantes, 0s quais devem possuir, preferencialmente,
titulacdo nas areas juridica, de administracéo, contabilidade ou economia, cumprem
mandato de um (01) ano, podendo ser reconduzidos por mais um periodo.

A Diretoria Executiva compete a administragdo geral do Instituto. E
formada pelo Diretor Presidente e o Diretor Geral, remunerados obrigatoriamente
através de Funcdes Gratificadas, e cujos nomes devem ser indicados pelo Conselho
Deliberativo e submetidos a aprovacao do Executivo e do Legislativo. A exoneragao
dos integrantes da diretoria também é feita através de indicagdo do Conselho
Deliberativo, estando sujeita a aprovag¢ao do Executivo. Observe-se que, embora a
direcdo do Instituto recaia sobre essa Diretoria, os Conselhos Deliberativo e Fiscal,
além de funcionarem como 0Orgaos de apoio para a tomada de certas decisdes,
atuam no controle e na fiscalizacdo das atividades, evidenciando a busca dos ja
citados principios preconizados pela Constituicdo Federal.

Para seu funcionamento operacional e cumprimento de sua atividade-fim, o
IPASSP-SM dispde de uma estrutura formada por dez (10) unidades administrativas,
responsaveis por: atividades previdenciarias, atividades de assisténcia a saude e
atividades inerentes ao exercicio de sua propria autonomia administrativa e
financeira. Essas unidades estéo distribuidas hierarquicamente em 04 niveis:

Nivel de Direcdo Superior: € representado pelo Diretor Presidente e o
Diretor Geral, que sédo responsaveis pela coordenacédo, lideranca e articulacdo
ampla das atribuicdes da autarquia.

Nivel de Assessoramento: diz respeito as funcdes de apoio e assisténcia
aos diretores e aos Conselhos nas areas administrativa, financeira, contabil e
juridica, bem como a coordenacdo, ao controle das unidades administrativas e a
operacionalizacao de atividades de planejamento.

Nivel de Geréncia: é responsavel pelo gerenciamento dos setores

necessarios ao cumprimento das atividades-fim do IPASSP-SM.
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Nivel de Execucdo Setorial: inclui as equipes encarregadas de realizar a
execucdo direta das atividades necesséarias ao cumprimento dos objetivos dos
demais niveis da estrutura organizativa do Instituto.

O Presidente é a figura que representa o Instituto, ativa ou
passivamente, em juizo ou fora deste. Competem-lhe, dentre outras, as seguintes
atribuigdes: convocar os membros do Conselho Deliberativo, tomando parte em suas
reunides; movimentar contas bancéarias do Instituto, em conjunto com o Diretor
Geral; realizar inspec¢fes nas contas publicas que geram recursos previdenciarios e
de assisténcia a saude; analisar os relatorios de prestacdo de contas, orcamentos,
execucdo orgcamentaria, analitico de investimentos e capitalizacdo de fundos;
autorizar licitacdes e contratacOes; e expedir resolucdes, portarias e ordens de
servigo necessarias ao bom funcionamento do Instituto.

O Diretor Geral, além de assistir diretamente o Presidente, possui varias
outras atribuicdes, dentre as quais destacamos: substituir o Presidente em seus
impedimentos legais; dirigir e responder pela execucédo dos programas de trabalho
do Instituto; encaminhar ao Presidente a proposta orcamentaria do Instituto; estudar
e propor ao Presidente reajustamento de elementos de receita e de despesa; e
elaborar estudos e pareceres técnicos relativos a aspectos atuariais, financeiros e
organizacionais de sua competéncia. Junto a Diretoria Executiva, funcionam trés
assessorias: a Técnica, a Juridica e a de Comunicacao.

O Comité de Investimento situa-se em nivel de assessoria e consiste num
orgao voltado ao acompanhamento e controle da movimentacdo financeira e a
tomada de decisdes sobre as aplicacdes dos recursos do fundo previdenciario e do
fundo de assisténcia a saude. Foi inicialmente instituido pelo Presidente do IPASSP-
SM através da Portaria 001/05, de 28/02/05. Em 29 de dezembro de 2005, com a
edicdo da Lei Municipal n° 4881, art. 7°, a previsdo de sua organizacao passou a ser
autorizada por lei especifica do IPASSP-SM. Em 24 de marco de 2006, a
organizacao e o funcionamento do Comité foram finalmente regulamentados, nos
termos dessa Lei, através do Decreto Executivo n® 061/06.

Dentre suas atribuicdes, destacamos: definir politicas de investimentos;
aplicar os recursos de acordo com a legislacdo; acompanhar e analisar o mercado
financeiro; e tomar decisdes sobre mudancas de investimentos, aplicacdes das

contribuicdes mensais e resgate para pagamento de empenhos.
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Esse Comité é formado por trés (03) titulares e trés (03) suplentes,
necessariamente servidores, com qualificacdo e conhecimento em financas ou
contabilidade, que ocupam os cargos de Presidente, Secretario e Analista. Os
servidores ndo recebem remuneracao por essa atuacdo no Comité. Além da funcéo
de presidir o Comité, cabe ao Presidente elaborar relatérios trimestrais sobre os
investimentos dos dois Fundos. E atribuicdo de o Secretario registrar todos os atos e
decisdes do Comité. Com fungcdo marcadamente técnica, o Analista é responsavel
pelo acompanhamento do mercado financeiro e das aplicagbes do IPASSP-SM.

E importante destacar que, embora n#o figurem como unidades
operacionais, fornecem apoio e sustentacdo a Diretoria Executiva a Auditoria e 0
Controle Interno.

Ao Gerente Previdenciario cabe a funcdo béasica de coordenar todas as
atividades relacionadas a Previdéncia do Servidor Publico Municipal, tais como: a
concessdo dos beneficios; a elaboracdo de relatorios solicitados pelo Tribunal de
Contas do Estado (TCE) e pelo Ministério da Previdéncia Social; a realizacdo de
exame, calculo e partilha para pagamento de pensdo mensal, o servico de
orientacdo ao beneficiario; e a fiscalizagcdo do cumprimento dos requisitos para 0s
beneficios.

O Setor de Compensacao Previdenciaria € o setor responsavel pelo
controle do cumprimento das clausulas do Convénio relativo a compensacao
previdenciaria, firmado entre Municipio e Ministério da Previdéncia Social, bem como
pela organizacdo e o registro de todas as atividades envolvidas nesse processo de
compensacao.

O Setor de Pericia Médica cabe a supervisédo, o controle e a realizacdo dos
laudos periciais dos beneficiarios do Instituto, incluindo-se ai todo o trabalho de
registro e fornecimento de informacgdes relativas a essa area. Sua principal funcéo é
prestar atendimento a servidores que buscam orientacdo sobre o0s seguintes
beneficios previdenciarios: auxilio-doenca, salario-maternidade e salario-familia.

Para a realizacdo das pericias, o IPASSP-SM disp6e de uma Junta
Médica, formada por trés (03) membros titulares e trés (03) suplentes, todos os
médicos do quadro efetivo de servidores. Os suplentes somente sédo solicitados em
casos de impedimento legal dos titulares. Esses médicos atuam de modo individual
nas avaliagcbes corriqueiras, mas podem vir a agir conjuntamente na andlise de

casos complexos. Embora sua fungdo primordial seja atender a beneficios
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previdenciarios, essa Junta pode vir a ser solicitada pela Geréncia de Saude para
avaliar casos de dependentes maiores e invalidos.

A Geréncia de Assisténcia a Saude tem o importante papel de orientar os
servidores sobre os diferentes planos de saude oferecidos pelo IPASSP-SM.
Embora seja de competéncia da UNIMED (atual empresa contratada) prestar e
gerenciar todos de servi¢cos de saude oferecidos aos servidores publicos municipais,
a coordenacéao e a fiscalizagdo do cumprimento dos servigos previstos no contrato
cabe a esta Geréncia.

A Geréncia Administrativa e Financeira compete a coordenacédo de todas
as atividades das éareas administrativa, financeira e contabil do Instituto. S&o
atribuicbes do gerente administrativo, dentre outras: promover um bom intercambio
do IPASSP-SM com os poderes Executivo e Legislativo e com as empresas
prestadoras de servigos; coordenar a elaboracédo e a implantacdo de mecanismos
para o controle dos projetos de trabalho do Instituto; acompanhar a execucao do
orcamento, bem como a movimentacdo financeira e a folha de pagamento do
Instituto; e emitir requisicbes de empenho de despesas, notas e cancelamento e
demais documentos necessarios a formalizacdo de processos.

A Geréncia Administrativa e Financeira é diretamente assessorada pelo
Protocolo/Arquivo, Tesouraria e Patriménio.

O setor de Protocolo/Arquivo além de ser responsavel pelo registro,
controle, organizacéo e conservacao da documentacao do Instituto, essa funcionaria
cumpre a importante funcdo de realizar a recepcdo dos servidores e, quando
necessario, encaminha-los a Geréncia ou Setor competente. Sdo também
atribuicbes desse setor: elaborar e enviar aos responsaveis 0s requerimentos dos
servidores; disponibilizar os contratos de adesédo ao Plano de Saude; e encaminhar
as solicitagdes de margem consignada, dentre outras. A Tesouraria, que responde
por todos os pagamentos efetuados pelo IPASSP-SM, o setor de Controle do
Patriménio e Compras de Materiais do Instituto.

Sao coordenados pela Geréncia Administrativa e Financeira o Setor de
Recursos Humanos e o Setor de Contabilidade.

No Setor de Recursos sao realizadas atividades como: organizacdo e
acompanhamento da folha de pagamento; inclusdo e exclusdo de segurados
inativos e pensionistas e de beneficiarios de auxilio-doenca e do saléario-

maternidade; controle da efetividade, do pagamento do salario-familia, das
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consignacdes em folha, e das contribui¢cdes e co-participacdes do fundo de saude; e
encaminhamento da folha mensal para o setor de pagamento, dentre outras.
O Setor de Contabilidade supervisiona, organiza e coordena todos 0s
servicos contébeis do Instituto.
Para concluir, sobre a estrutura e o funcionamento do Instituto,
observamos que o conteldo aqui apresentado configura um panorama geral do
IPASSP-SM, de modo que seu maior detalhamento devera ser obtido na Legislacao

afim ou junto ao proprio Instituto.

3.3 Aplicagéo dos Conceitos

A atividade tipica do IPASSP - SM, como prestador de servigo publico
tendo como principal atividade os tramites referentes aos processos de concessao
de aposentadorias e pensdes busca a eficiéncia e a qualidade em seus servicos.
Entretanto, visando melhor enfatizar cada um dos elementos da gestdo de
processos, mostra-se conveniente a analise tdo somente da tramitagdo dos
processos, desde a entrada no instituto, ou seja, da solicitacdo e analise de
documentos até a montagem e inclusdo no sistema, a assinatura da portaria e envio
do processo ao Tribunal de Contas do Estado para o efetivo registro.

Como visto, 0 mapeamento de processos de trabalho é um elemento da
gestdo de processos que possibilita a visdo completa de determinado processo de
trabalho, que vai identificar eventuais entraves e gargalos e permitir o encontro
solucoes.

O mapeamento dos processos tem como funcao descrever 0s processos
de trabalho, identificando o seu caminho, resultados e entraves. Por meio dele, a
visualizacdo de todo o processo de trabalho fica facilitada uma vez que é feita em
toda a sua extenséao e de forma global.

Na licdo de Hunt (1996 apud MARCELINO, 2008, p. 35), “o0 mapeamento
de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de comunicacdo, que tem a
intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para processos”.

Tém-se como resultados da utilizacdo do mapeamento de processos: o
aumento da competitividade, a maior compreensdo dos procedimentos, a maior
rapidez nas solugdes e o aumento dos resultados da organizagdo. (MARCELINO,
2008).
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A gestdo de processos visa a melhoria continua dos processos de
trabalho por meio de andlise de dados, resultados e estudos de formas de
incrementar cada vez mais a eficiéncia na organizacdo. Os elementos da gestédo de
processos sao 0 mapeamento, a modelagem, a gestao de interfaces e a simulagéo
de processos.

A modelagem visa agrupar e organizar os dados do mapeamento, de
forma a simplificA-los e uniformiza-los, de modo a facilitar seu entendimento e
possibilitar sua integracdo com varios processos de trabalho.

A interface de processos € o elemento da gestdo de processos que liga
um processo de trabalho a outro, evitando-se o retrabalho (SANTOS, 2001 apud
MARCELINO, 2008, p. 33).

Segundo Marcelino (2008, p. 44):

As interfaces de processos de trabalho sdo os pontos
onde um processo termina e comega outro. E uma fronteira compartilhada,
podendo representar uma interface organizacional, quando uma unidade
organizacional tem um de seus processos precedido, sucedido ou, de
alguma forma, relacionado com um processo de outra unidade
organizacional.

Na padronizacdo de todas as rotinas realizadas na empresa e sua
manualizacdo, os processos serdo descritos, testados e a empresa tera a superagao
da morosidade, gerando qualidade nas atividades realizadas na area administrativa.

A partir da padronizacdo das rotinas e processos administrativos tornar-
se facil padronizar e manualizar os processos produtivos e consequentemente levar
gualidade a toda a empresa. “
gerenciamento da rotina do trabalho diario”. (CAMPOS, 1992, p.31).

Conforme COLENGHI (2003, p. 85), o manual de procedimentos ou

. @ padronizagdo € um meio para se conduzir o

normatizacdo das rotinas estabelece as regras orientadoras e disciplinadoras em
nivel organizacional, uniformiza os procedimentos, orientando para que as tarefas
sejam executadas de forma padronizadas.

Uma vez elaborada, a norma consistira para que a organizacao atinja
seus objetivos com qualidade, define cada tarefa, atividades relacionadas, unidades
e pessoas responsaveis, permite facilmente detectar as fases dos processos e seu
andamento.

COLENGHI (ibid) afirma ainda que o manual de normas e
procedimentos “ € um excelente instrumento de desenvolvimento pessoal” e que a

pratica de normatizacdo ja estéd totalmente difundida na sociedade e faz parte da
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vida das pessoas, como por exemplo, as normas de seguranca do trabalho,
protecao do consumidor e outros.

A simulacdo de processos é a possibilidade de antever como a
alteracdo de um processo de trabalho vai influenciar em determinados resultados.
Normalmente utiliza-se de processos gréficos e informatizados. .

Assim, a partir de medidas simples, porém eficazes, as organizacdes
podem comecar por padronizar, manualizar e documentar suas atividades, para que
estas sejam sempre de facil acesso a todos e que as atividades tenham seqiiéncia
de acdes, reduzindo a morosidade, gerando consequentemente, eficiéncia e
qualidade nas atividades. Padronizar as rotinas administrativas significa o inicio de
uma caminhada que envolve normatizar processos rumo a prestacao de servicos de
gualidade.

Analisar um processo de trabalho atual, buscar seus pontos fracos e
fortes, encontrar soluc¢des, implantar modificacdes, conferir os resultados e, como

num ciclo interminavel, buscar novas melhorias.

4 RESULTADOS

Nesta etapa do trabalho, procurou-se descrever o0s resultados
encontrados, pela analise feita nos processos do IPASSP, através da observacéo
participante, das entrevistas e questionarios aplicados aos servidores, estagiarios e
0 gerente previdenciario responsavel pelo setor. Objetivou-se com a analise levantar
guestdes e detalhes que, na maioria das vezes, praticamente de forma
imperceptiveis, estdo influenciando na execucdo das atividades, gerando
morosidade e atrapalhando a eficiéncia dos processos.

Os questionarios foram respondidos por 12 servidores dos setores
diretamente envolvidos no processo, perfazendo um universo de 100%. Constatou-
se que as respostas obtidas nos questionarios e por meio das entrevistas estao
condizentes com as das observacdes realizadas. A observacdo participante teve a
finalidade de esclarecer e dirimir davidas encontradas enquanto realizava a coleta
dos dados.

Durante entrevista com uma servidora do setor constatei que além do
numero reduzido de pessoas, existe um entrave maior ainda que se encontra no

setor de cadastro da Prefeitura Municipal onde ha uma morosidade enorme pois o
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Instituto depende da documentacdo do servidor que estava em atividade e o referido
setor ndo cumpre prazos para atender as solicitacbes de documentos do servidor
guando em atividade.Considero este um dos gargalos na producédo e logistica dos
processos e se faz necessario uma remodelagem do processo com agdes corretivas.

Constatou-se que as respostas obtidas nos questionérios e por meio
das entrevistas estdo condizentes com as das observacgdes realizadas.

A seguir, 0s pontos mais significativos resultantes do estudo.
De forma simples, o caminho percorrido dos processos de concessao

de aposentadorias e pensdes dentro do instituto pode ser assim demonstrado.

Figura 1

Fluxograma de pedido de concessao de
aposentadorias e ou pensdes
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Fonte: Elaborado pela autora do estudo



35

Cooperacao entre os Setores Envolvidos

Os processos dos setores analisados no IPASSP séo distribuidos de
acordo com a funcionalidade desses setores, ou seja, cada setor é responséavel por
determinados processos e tarefas e, embora necessite de cooperagdo de outros
setores, acaba sendo realizado muitas vezes, as pressas, sem as conferéncias
necessarias, quer seja por urgéncia na realizacdo, consequéncia de morosidade de
alguns setores, ou por falta de um bom entrosamento entre as unidades. Os
processos séo enviados para os setores de cooperagédo, como por exemplo, ao setor
de folha de pagamento, sem que 0S passos necessarios estejam devidamente
concluidos, demonstrando sua falta de racionalizacdo. No momento em que o
servidor da folha faz o cadastro da aposentadoria no sistema, lanca seus
movimentos e gera o calculo aparecem erros que nao foram conferidos e as duas
causas principais sdo o numero reduzido de servidores realizando estas tarefas e
consequentemente a sobrecarga de trabalho. Quando acontecem erros
normalmente de digitacdo, as portarias precisam ser retificadas e enviadas ao
executivo para serem assinadas gerando uma morosidade excessiva e inumeros
transtornos nas folhas de pagamento do IPASSP e da PMSM, pois ja saiu a portaria
de aposentadoria e o servidor continua na folha de ativos, ja houve casos de
pagamento para este servidor nas duas folhas.

Nesse caso abre-se um processo administrativo para que se facam
os devidos ajustes, tudo gera desperdicio de tempo e retrabalho.

Os servidores dos setores, questionados sobre a dificuldade de
relacionamento ou de coordenacdo entre as unidades responderam da seguinte
maneira: 15% responderam sim — que existem dificuldades e 85% responderam que
nao, conforme grafico a seguir.

Observa- também que, embora algumas pessoas tenham optado pela
resposta negativa, utilizaram-se do espaco reservado para comentarios e sugestdes
e citaram exemplos de situacdes esporadicas de problemas nesse setor,
demonstrando desta maneira, a resposta positiva e confirmando os dados com as

observacoes realizadas.
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Grafico 1 — Relacionamento x Setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)

Tramitacdo de Documentos
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Referente a existéncia de problemas na tramitacdo de documentos e

correspondéncias entre as unidades, tem-se: 80% responderam que sim — tais

problemas existem e 20% responderam que nao ( Grafico 2).

20%

O SV B NAO

80%

Gréafico 2 — Tramitacdo de documentos x setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)
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Padronizacdo dos Formularios

A maioria dos formularios utilizados pela organizagdo ndo segue uma
padronizacdo ou modelos pré-definidos. O instituto possui uma identificacdo visual,
porém ha que se ressaltar diferenciacdo quanto a formatacdo e uso de modelos
diversos para varios formularios e documentos.

A partir do questionario de métodos de trabalho visando o aspecto da
padronizacdo de formularios tem-se: 90% responderam que existe padronizacéo e

10% que nao.

10%

90%

O SIM B NAO

Grafico 3 — Padronizacao de documentos x setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)
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Delimitacao e definicao das funcgodes

O instituto precisa definir quais as funcdes principais e genéricas de
cada servidor ligado a administracdo, a mesma funcéo é, muitas vezes, exercida por
varios servidores ao mesmo tempo, incluindo servidores dos setores analisados, ou
algumas func¢des que pertencem a apenas um servidor, muitos servidores realizam,
como por exemplo, fazer cépias de documentos para elaboracdo dos processos de
aposentadorias e pensdes. Desse modo, algumas atribuicdes ndo sao devidamente
realizadas por seus executores e algumas atribuicbes acabam por ndo serem
realizadas por ninguém.

Questionados se existe manual ou outro documento descrevendo as
funcdes, autoridades e responsabilidades das unidades as respostas positivas foram
unanimes, obtendo-se 100%. Questionados sobre problemas decorrentes da falta de
definicdo, delimitacdo, superposicdo ou duplicacdo de funcdes tém-se: 82%
responderam que existem problemas e 18% responderam que néo, conforme grafico

a sequir.

18%

82%

@ SIM B NAO

Gréfico 4 — Delimitacao e definicdo de fungdes x servidores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)
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Centralizacao e autoridade excessiva

Algumas resolucBes referentes as rotinas necessarias para 0
andamento de atividades e processos, COmo pareceres e assinaturas em
documentos, dependem de algumas pessoas que muitas vezes nao se encontram
presentes, ou estdo envolvidas em outras atividades ou reunides no instituto. Outras
atividades poderiam ser resolvidas pelos servidores de suas respectivas areas e
dependem, entretanto, de aprovacao de seus superiores.

Questionados sobre problemas decorrentes de excessiva
centralizacdo de autoridade nos setores tém-se conforme gréafico representativo a
seguir: 78% responderam que sim e 22% que néo.

22%

78%

O SIM B NAO

Gréfico 5 — Centralizacéo e autoridade x servidores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)
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Racionalizagcao no arquivo e na guarda de documentos

O instituto possui uma demanda muito grande de clientes,

documentos e assuntos, dessa forma, a criacdo de novas pastas é fato constante. O

arquivamento e a guarda dos documentos é seguido apenas por uma metodologia

de ordenamento alfabético e a retirada de documentos e pastas dos arquivos nem

sempre tem registro de quem as estid usando e quando havera a devolucédo das

mesmas. Outro fator importante é o acumulo de papéis, catdlogos e revistas

recebidos e documentos guardados em caixas de papeldo ou em arquivos
permanentes.

Questionados sobre os problemas relacionados com arquivo e guarda

de documentos tém-se 71% responderam que existem problemas e 29% que nao

existem problemas.

71%

O SIM B NAO

Grafico 6 — Arquivamento de documentos x setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)
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Avaliacéo Critica das Etapas dos Processos

Determinados processos, 0s que dependem da cooperacédo de dois
ou mais setores, quando alguns problemas s&o identificados, estes ndo sao
solucionados de imediato, porque o setor que os identifica ndo consegue soluciona-
los imediatamente, pois dependem da autorizagdo dos demais setores para a sua
prévia mudanca. Tais identificacbes, ndo sdo documentadas, bem como néo é
realizada uma documentacao do processo. Esse fator detectou-se nas observacoes
e acompanhamentos dos processos no instituto. Dentro do universo de servidores
guestionados a respeito da falta de avaliacdo das etapas dos processos 95%
responderam sim e 5% né&o (Gréfico 7).

5%

95%

O SIM B NAO

Gréafico 7 — Avaliacdo de processos x setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)



42

Harmonizacé&o e padronizagcdo do ambiente de trabalho

O ambiente de trabalho apresenta alguns aspectos a serem
organizados no sentido de melhorar a racionalizacdo, harmonizacdo e aspectos
ligados a ergonomia.

Os moveis e utensilios seguem um padrdao quanto ao modelo, cor ou
marcas. Ja os equipamentos de informatica, como por exemplo, computadores e
magquinas calculadas existem deficiéncias.

Questionados se a expansao dos setores e dos equipamentos, sua
modernizagdo, mecanizacdo ou automatizacdo melhoraria a produtividade dos

servicos: 86% responderam que sim- melhoraria a produtividade e 14% que nao.

14%

86%

O SIM B NAO

Gréafico 8 — Expansao/modernizacado x setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012)
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Espaco, instalagbes e condi¢cdes no ambiente de trabalho.

Quanto & insuficiéncia de espaco, instalacbes e condi¢cdes de
trabalho e fatores como acomodacgbes, luz, ruido, conforto e outros: 76%
responderam que o0 espaco para realizacao das tarefas € insuficiente e que aspectos
como ruidos e conforto precisam ser priorizados; 24% responderam que ndo, que o
espaco para a realizacao das tarefas é satisfatério, conforme gréfico a sequir.

Os servidores que responderam ndo ao questionamento fizeram
sugestdes, no espaco reservado para comentarios do formulario de questionario, de
guais salas devem ser priorizadas com relacdo ao espaco. Foram unanimes sobre a
remodelagem do atendimento na sala onde ocorre a elaboracédo dos processos de
aposentadoria e pensfes, pois existe uma grande circulagdo de pessoas nesse

espaco gerando dificuldades pra a execucéo dos trabalhos.

14%

86%

O SIM B NAO

Gréfico 9 — Instalacdes/condi¢cdes de trabalho x setores

Fonte: Pesquisa da autora (2012).
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4.1 Sugestdes de Melhorias

Com base nas conclusdes, a seguir serdo expostas, algumas sugestoes,
com o intuito de melhorar os processos do instituto e contribuir com a padronizagéo
das rotinas administrativas:

a) Para a falta de racionalizacdo dos processos se faz necessaria a descri¢cao
dos processos através de fluxogramas e normatizacao de procedimentos.
Com isso seria solucionado o problema da morosidade, falta de cooperacéo
e de decisdes equivocadas. Outro recurso para a reducdo de autorizagbes
indevidas seria a elaboragdo de um regime interno, descrevendo
procedimentos adequados e inadequados, bem como direitos e deveres de
cada servidor do instituto, mantidos em manual especifico para este fim.
Durante a realizacdo deste trabalho em uma das entrevistas com uma
servidora do setor de concessao de aposentadorias e pensdes sugeri que
houvesse uma remodelagem do processo. Seria 0 seguinte: quando o
processo estivesse concluido, antes de enviar a portaria para ser assinada
pelo executivo, pois é nesse momento em que ocorre extensa morosidade, o
processo seria enviado para a folha de pagamento do instituto, onde se
efetua o0 cadastro e o0s lancamentos que geram o calculo da
aposentadoria/pensao e se estivesse tudo correto a portaria é enviada para a
assinatura. Atualmente, apos a conclusdo do processo, € imediatamente
enviado para ser assinado e se houver erros se faz necessaria a elaboracao
de uma nova portaria retificando a anterior e isto gera enorme demora. Para
ndo ocorrer problemas, o lancamento dos movimentos que permitem a
geracdo do célculo ficam suspensos no programa da folha aguardando a
liberacdo que ocorre somente quando a portaria voltar assinada. Esta
sugestdo foi bem aceita e estamos adotando-a desde o més janeiro com
sucesso. A sequir elaborei um novo fluxograma remodelando o processo, a
alteracao € pequena, mas na pratica tem auxiliado bastante, pois quando a
portaria volta assinada todo o processo ja esta no sistema, € so retirar a
suspensdao dos movimentos e gerar um calculo, com isto evitou-se
desperdicio de tempo e retrabalho, pois se houver erros eles sdo detectados

nesse momento.
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FIGURA 2

Fluxograma de pedido de concessao de
aposentadorias e ou pensdes

1

Recebe Pedido Pedido
Protocolado
Servidor
Juntada de
Documentos
2 ~
© l |
Monta e langa | Envia para a
processono | folha de
sistema pagamento

Comunica a
concessiao
ao servidor

Envia Recebe portaria
portaria para ! assinada <+
assinar Setor Previdenciario

FIM

Fonte: Elaborado pela autora do estudo

b) Quanto a padronizacdo da documentacdo indica-se elaborar um manual de
redacdo que conste todos os formularios e documentos utilizados pelo instituto e
disponibilizar os modelos na intranet para acesso de todos os servidores de

acordo com a necessidade;

c) Sobre o exercicio de multiplas fun¢des o instituto precisa elaborar um manual

com descricao de cargos e suas respectivas fungdes, como o exemplo mostrado



46

no ANEXO 4. Dessa forma, cada colaborador conhecerd quais s&o suas

atribuicbes e o que a organizagao espera dele.

d) A organizacdo deve rever sua metodologia de guarda e arquivo de
documentos, reavaliando a metodologia atual, porém criando a rotina de registro
de retiradas de documentos e a utilizacao de indices remissivos. Poderia utilizar
também a tabela de periodicidade para descarte de papéis e documentos, o0 que
acarretaria na reducdo do acumulo de papéis e o espaco reservado para o

arquivo permanente seria melhor utilizado;

e) A auséncia de analise critica dos problemas pode ser resolvida com reunides
periodicas, par intercambio de informagdes e, também para implantar um projeto
com idéias e sugestbes, além de possiveis alteracdes nos fluxogramas de

processos;

f) O instituto precisa reorganizar o ambiente de trabalho para melhorar a
gualidade de vida e saude dos trabalhadores, modificar o layout do ambiente de
trabalho, diminuindo assim o deslocamento por varias vezes ao dia, para outras
salas. A reorganizacdo se dara em sua integralidade quando a nova sede do

instituto estiver pronta, pois atualmente utilizamos salas alugadas.

g) Sugere-se a criacdo de uma visdo e missao para o instituto.
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5 CONCLUSAO

A andlise da gestao de processos nos remete a caracterizacéo de
um processo minucioso, detalhado e que leva algum tempo para se concretizar,
visto que, h4 a necessidade de se passar por varios estagios. Dentre eles, o mais
importante é, sem duvida, a conscientizacdo, por parte da administracao, de que
qualidade é um adicional para a organizacdo e, consequentemente, a diminui¢cdo de
custos, tempo e aumento na eficiéncia dos servicos prestados e a propagacao dessa
cultura para todos os servidores.

A deliberacéo do estudo, cujo método utilizado é o de diagndéstico foi
alcancado, visto que, a partir do objetivo principal de analisar a gestdo do processo
de concessao de aposentadorias e pensdes, descrevendo as possiveis dificuldades
encontradas na realizacdo das tarefas administrativas puderam ser evidenciadas por
meio de técnicas de entrevistas, aplicacdo de questionarios e observacao direta no
ambiente de trabalho. Os questionarios e as entrevistas foram fontes confirmadoras
dos problemas existentes nas areas analisadas e a mencéao da utilizacdo de técnicas
de padronizacdo, como manuais, foram aceitas, unanimemente, por todas as
pessoas envolvidas na execucao das atividades.

O Instituto encontra-se bastante comprometido com 0S processos,
objetivando com isso a busca da qualidade em seus servi¢cos, percebe-se um
enfoque muito grande nesse aspecto, porém as decisfes estdo bastante lentas,
provenientes da falta de padronizacdo e manualizacdo de documentos que
descrevam as atividades de cada servidor e suas respectivas responsabilidades. A
gualidade é necessaria em todas as areas do instituto e ndo somente na prestacéo
de servicos, uma vez que as decisbes dependem de informacdes, cooperacao,
organizacdo, padronizacdo e maior agilidade entre os setores. Padronizar e
manualizar as atividades operacionais constitui-se de um passo decisivo rumo a
exceléncia na prestacdo de servicos publicos que serd expandida por todo o
instituto posteriormente.

Conclui-se, com isso, que o IPASSP apresenta dificuldades na
execucdo de suas atividades administrativas e que com a padronizacdo dessas
atividades e a aplicacdo dos manuais sugeridos, certamente tera grandes avancos e

consequentemente também exceléncia em seus processos.
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Estrutura Organizacional — IPASSP SM

ORGANOGRAMA ESTRUTURA BASICA- TPASSP-SM
Leis: 4483/2001-4742/20044880:2003 e 488172003
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Comité de Investimentos
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Assessoria Tecnica Presidente
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Geréncia Previdencidria Geréncia Assist.  Satde | | Geréncia Administrativa e Financeira

l l 1

Setor de Compensacio Setor da Pericia
Previdenciiria Meédica
Composigio
04 Médicos

Servidores (. Efetivo

Setor de Recursos

Humanos Setor de Contabilidade
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ORGANOGRAMA DE CARGOS - IPASSP-SM
Leis: 4483/2001-4742/2004-4880:2003 e 4881/2005

Conselho Deliberativo
- Amny Giindel Desconzi - Exacutive
- ClemeR. A. Sichonamy - Executivo
b e o c, “.
- Cristma Hart - SMSM

- Mércio Nunes Ferreira - SMSM Presidents
- Mariz Aparecida do Nascimento - Camara

- Maria Carolma F. do Nasct -
- Leda Marzari - SINPROSM
- Ribiz Brum — SINPROSM

Diretor Presidente

Eglon do Canto Silva
Auditor Fiscal - Mat. 10.030
Formagdo — Economia

e

Diretor Geral

5 Gilmar José Kumpfer Werlang

Auditor Fiscal — Mat. 8.644
Formagio — Economia

Conselho Fiscal
- Otavio AugustoP. Abaide — Exacutivo
- Rosaurade Fatima O. Vargas - Executivo
- DeniseRichter Kersten - SMSM
- Jeanne Leila S. Machado - SINPROSM
- Ricardo Silveira Zago — Czmara

Assessora Técnica e Membros Comité de IFn\Estlmentog 5
Marilda Barichello Scalcon — Mat. 4.733 Tt e SESELESD e
3 a - Gilmar Kumpfer Werlang  Presidents Economia
Formaglo - Contabilidade - Silvia Maria P. Gering  Secretaria Analista Economia
- Adrianoe Silva Analista Contabilidade
- Ari Eduardo de Oliveira  Analista Direito
v ¥
Gerente Previdenciario Gerente Assist. 4 Saude || Gerente Administrativo e Financeiro
Adrizno Ismael Sardo Porto Karlz Viviane Campos Ari Eduardo de Oliveira
Mat. 5.803 Mat. 4.766 Mat. 10.848
| !
; ! l
Chefe de Equipe Chefe de Equipe Chefe de Equipe Chefe de Equi'pe
Compensacdo Previdenciaria Pericia Médica Recursos Humanos Contabilidade
Luciaua Concatte Stanguetlin Dr.Flivio A. Brum Mat. 8.744 A2 Paila Fatias Adrizno Silva
Mat. 7.187 Demais Peritos: Mat 7.983 Mat 7.221
Dr. Miguel A. Londero  Mat. 9.407
Dr.Paulo E. Freitas Mat. 8.90%
Dra Mircia H. B. Radins | Mat 9.460
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& UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
3 ESCOLA DE ADMINISTRAGAO
UFRGS CURSO DE ESPECIALIZACAO EM GESTAO PUBLICA
NyERsioAce Fenreal oo —

ADMINISTRACAO

Questionario para estudo

O objetivo do questiondrio € analisar a Gestdo do Processo de Concessédo de
Aposentadorias/Pensfes no IPASSP SM. N&o héa necessidade de identificacéo.

1. Em que setor atua no IPASSP SM?
( ) Setor de Protocolo

() Setor Previdenciario

( ) Folha De Pagamento

( ) Diretoria

( ) Geréncia

2. Pertence a qual nivel hierarquico?
( ) Diretoria

() Assessoria

() Chefia

() Servidor

( ) Estagiério

3. Existe clara definicdo dos objetivos a serem alcancados pela organizacédo?
( )Sim ( )N&o () Outraresposta

Comentarios:

4. Quais as atividades que no seu entendimento apresentam maiores problemas no
Instituto? Por qué?

Comentarios:
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5. Existem manuais ou outros documentos descrevendo as fungdes, autoridades e
responsabilidades dos setores que compdem a estrutura organizacional?
()Sim ( )Na&o ( ) Outraresposta

Comentarios:

6. Existem problemas decorrentes da falta de definicdo, delimitacdo, superposicéo
ou duplicacéo de fungdes, jurisdicao ou autoridade?
( )Sim ( )N&o () Outraresposta

Comentarios:

7. Existem instrucdes escritas e normas de servi¢o para a realizacéo das tarefas de
rotina?
( )Sim ( )N&o () Outra resposta

Comentarios:

8. Existe formalizacdo consideravel nos servicos que resultem demora nas
decisbes e atrasos nas execucdes, tais como: muitos niveis decisoérios,
exigéncia de varias assinaturas e ou numerosos pareceres, extensa tramitacao
de documentos, requerimentos, abertura de processos, etc.

( )Sim ( )N&o () Outra resposta

Comentario e Exemplos:

9. Existem em geral muitas transcricdes de documentos e dados, muitas copias e
vias, carimbos e protocolos?
( )Sim ( )Na&o () Outraresposta

Comentarios:
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10. Ocorrem problemas na tramitagéo de documentos entre os setores, resultando
em morosidade na prestacdo dos servigos?
( )Sim ( )N&o ( ) Outraresposta

Comentario:

11. Existem problemas na classificacdo e catalogacdo de assuntos e informacgdes
nos setores (ficharios remissivos)?
( )Sim ( ) Nao ( ) Outra resposta

Comentaério:

12. Existem problemas na comunicagéo entre os setores?
( )Sim ( ) Nao ( ) Outra resposta

Comentarios:

13. Existem problemas no arquivamento de documentos, no arquivo atual ou
permanente?
( )Sim ( ) Nao ( ) Outra resposta

Comentarios:

14. Existem casos onde a expansdo dos equipamentos de escritorio, sua
modernizacdo, mecanizacdo ou automatizacdo melhorariam a produtividade dos
servigos?

() Sim ( ) Nao ( ) Outra resposta

Comentarios:
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15. Existem casos de insuficiéncia nas instalacdes e condicbes de trabalho (
espaco, acomodacdes, luz , ruido, conforto, higiene ) ?
() Sim ( ) N&o ( ) Outra resposta

Comentarios:

16. Existe padronizacdo adequada para impressos e formularios?
( )Sim ( ) Nao ( ) Outra resposta

Comentarios:

17. Existe uso de recursos avancados de técnicas administrativas, tais como:
analise de custo-beneficio de projetos; estudos de viabilidade e rentabilidade;
analise racional de alternativas; métodos de pesquisa; relatérios de resultados, etc.?
()Sim ( )N&o () Outra resposta

Comentarios:

18. Comentarios e/ou sugestdes:




APENDICE B — Quadro: Sugestdo descricdo de cargos para area
operacional
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Quadro
Sugestdo: Descricdo de Cargos para Area Operacional

DESCRICAO DE CARGOS

CARGO: Agente Administrativo

DESCRICAO TECNICA GERAL: supervisiona e orienta unidades
administrativas e operacionais do servico publico. Executa atividades de
rotina e de média complexidade.

DESCRICAO TECNICA DETALHADA:

Executa e colabora com os trabalhos técnicos e/ou administrativos relativos a
projetos e atividades; acompanha fisica e financeiramente a execucao de
obras e projetos; estuda e propde procedimentos que contribuam para a
racionalidade e eficacia das obras e servigcos publicos. Atua e orienta sobre a
aplicacdo de normas gerais, baseando na legislacédo vigente. Supervisiona e
executa trabalhos relativos a administracdo de patriménio, materiais, recursos
humanos e outras de cunho administrativo. Supervisiona e executa atividades
de tributacdo, tesouraria, arrecadacao, fiscalizacdo e outras de cunho
fazendario. Estuda, planeja, propde, implanta, executa e acompanha
sistemas e métodos de racionalizacdo e operacionalizacdo dos servi¢cos
publicos. Organiza e dirige trabalhos inerentes a contabilidade, planejando,
supervisionando, executando e orientando a execucdo, de acordo com as
exigéncias legais e administrativas, para apurar os elementos necessarios a
elaboracdo orcamentaria e ao controle da situacéo patrimonial, econémica e
financeira da instituicio. Executa outras atividades correlatas ou
complementares, inerentes a funcéo e/ou determinadas pelos superiores

QUALIFICACAO NECESSARIA: Ser portador de diploma ou certificado de
conclusdo em curso do Ensino Médio.

Fonte: Elaborado pela autora do estudo.



