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RESUMO:

Este trabalho tem por objetivo compreender e aprofundar o conhecimento sobre a articulacéo
entre os processos de trabalho da Politica de Assisténcia Social e a construgdo do Sistema
Integrado de Desenvolvimento Social na Secretaria de Desenvolvimento Social e
Transferéncia de Renda do Distrito Federal.

A Politica Publica de Assisténcia Social, direito do cidaddo e dever do Estado, forma parte da
Politica de Seguridade Social ndo contributiva, que assegura direitos sociais, realiza-se através
de um conjunto integrado de iniciativas publicas e da sociedade.

No se tratando da construcdo do Sistema Integrado de Desenvolvimento Social- SIDS, pela
Subsecretaria de Avaliacdo e Gestdo da Informacdo, da SEDEST, se faz necessario o
levantamento e mapeamento dos processos de trabalho que sdo operacionalizados nos
diferentes setores da secretaria, quais sejam, seus fluxos, suas atividades e suas inter-relagdes
internas e externas, sendo que esta sera a realidade concreta que mostrara a representacdo dos
processos 0s quais serdo a referencia para a construcao do sistema integrado (informacional).

Desta maneira tomando-se como base o levantamento e mapeamento dos processos de
trabalho da secretaria e seus diferentes fatores intervenientes como sdo: 0s conceitos
funcionais, atividades e fluxos utilizados pelos servidores, este estudo tem o interesse de
mostrar a imbricacdo dos processos de trabalho da secretaria com a construcdo de um sistema
sobre fundamentos fidedignos e confidveis em relacdo a informacdo e dados que serdo
gerados pelo sistema.

Com este motivo foi realizada uma pesquisa qualitativa por amostragem de processos de
trabalho desenvolvidos, por meio da aplicacdo de questionarios ja utilizados pela Secretaria de
Planejamento do Distrito Federal, para a elaboracdo do mapeamento dos procedimentos e
fluxos realizados na gesté@o e operacionalizacdo, para com isto ter um diagnostico preliminar
da situacdo em que se encontram os processos de trabalho na Secretaria.

Este trabalho se justifica pelo propdsito de desenvolver uma cultura de processos de trabalho
que atenda a situacdo atual da Politica, sobretudo na construcdo de uma cultura de
monitoramento, avaliacdo e gestdo da informacdo da secretaria que traga mais eficiéncia,
eficacia e efetividade dos servigos prestados aos cidadaos.

Os principais resultados apontam que 0s processos de trabalho deveriam refletir o contexto
social atual de democracia e cidadania. Também apontam para os vestigios de uma cultura
patrimonialista, assistencialista e autoritarismo politico e organizacional com a qual é
realizada ainda a politica publica de assisténcia social. Atualmente existem normativas,
legislacOes e inovacdes criadas para a superagdo desta situacdo. Que os dados e informacdes
obtidos como resultados dos processos de trabalho deveriam ser mais difundidos entre os
cidaddos que sdo os que realizam o controle social desta Politica tornando-os assim desta
forma protagonistas e em ponderados de instrumentos afiancaveis.

Palavras chaves: processo de trabalho- gestdo e operacionaliza¢do- politica de assisténcia
social- sistema integrado de desenvolvimento social.



INTRODUCAO:

A modernizacdo das organizacdes publicas e sua adaptacdo constante as inovacOes e
mudancas da sociedade e das relages do trabalho se tornardo uma exigéncia para melhor

ofertar os servigos de qualidade aos cidadéaos.

No que se refere a Politica de Assisténcia Social, a Secretaria de Assisténcia Social no
Distrito Federal, vem desenvolvendo esfor¢co para se modernizar e inovar sua atuacdo em
relacdo ao atendimento dos cidaddos usuarios da Politica de Assisténcia Social e frente aos

desafios institucionais quais sejam:

A construcdo de um Sistema Integrado de Desenvolvimento Social — SIDS se deparou com a

seguinte situacéo:

v" Indefinicdo de conceitos funcionais utilizados nos processos de trabalho além da

normatizacé&o.

v" Insuficiéncia na identificacdo dos padrdes das dinamicas e fluxos dos processos de
trabalho tanto internos como externos que impactam nos resultados e a efetividade da

execucdo da politica.

v Falta de padronizacdo dos instrumentos de coleta de informacbes e dos sistemas

utilizados para esta coleta.

v Precéria cultura institucional em relacdo a utilizacdo e sistematizacdo dos dados

coletados tanto na gestdo como na execucdo da Politica.
v" Dificil comunicacéo e integracdo dos processos de trabalho

Com o proposito de alcancar os objetivos, as aquisi¢ces, as segurangas e 0s impactos que a

Politica de Assisténcia Social deve ofertar aos cidad&os a secretaria se propde:

» Identificar, mapear e superar dificuldades encontradas e evidenciar potencialidades no

diagnostico dos processos de trabalho,
» Elaborar os possiveis cenarios a serem adaptados na realidade atual
Tendo como objetivos:

»  Melhorar a padronizacdo dos conceitos funcionais de forma integrada com as normas

e a realidade do cotidiano concreto.



Construir uma gestao participativa e corresponsavel dos resultados esperados,

Criar uma cultura de coleta, tratamento, sistematizacdo e difusédo da informacao

institucional,

Adotar o PPA como instrumento central de gestdo publica, fortalecer a relacéo,

Gestdo, Planejamento e Orgamento,

Trazer para a discussdo os recursos humanos, valorizacdo, capacitacdo e tracos de

perfil e desempenho.

Elaborar indicadores de estrutura e de processo para assegurar a efetividade
organizacional e a implementacdo da PNAS como dever do Estado e direito do

cidadao.



MARCO CONCEITUAL

Tendo em consideragdo o conceito contemporaneo de democracia, cidadania, direito e
participacdo este trabalho se justifica como um estudo do processo de trabalho que decorrem
das relacdes que se formam nas atividades da gestdo e execucdo da politica publica de
Assisténcia Social.

A Politica Publica de Assisténcia Social, direito do cidadao e dever do Estado, forma parte
da Politica de Seguridade Social ndo contributiva, que assegura direitos sociais, realiza-se

através de um conjunto integrado de iniciativas publicas e da sociedade.

A insercdo da Politica de Assisténcia Social no campo da Seguridade Social aponta para seu
carater de Protecdo Social (basica e especial integrada) articulada a outras politicas do
campo social, voltado a promocdo, garantia e defesa de direitos sociais e condi¢des digna de
vida, assim desse modo a assisténcia social configura-se como possibilidade de
reconhecimento publico da legitimidade das demandas de seus usuarios e espaco de

ampliacdo de seu protagonismo.
A Protecao Social deve garantir as seguintes segurancas:

e Seguranca de Sobrevivéncia (rendimento/autonomia) garantia monetaria que todos
tenham para sua sobrevivéncia independente de suas limitacdes.

e Seguranca de Acolhida: inicia com a consolidacdo dos direitos sociais (CF 1988)

dos cidaddos que moram numa sociedade civilizada. Conquista da autonomia na
acessibilidade e usufruto dos direitos sociais.
Ter legitimada as demandas, interesses e possibilidades do cidadao,
(atendimento/escuta, acolhida, recepcdo, que tem como consequéncia a
resolutividade, a orientacdo ou o encaminhamento num processo dindmico e
integrado), com privacidade e em ambiente acolhedor, ter minimizado os danos por
vivencias de violagdes e exposicdo a riscos sociais, ter sua integridade, identidade e
historia de vida preservada.

e Seguranca de Vivencia Familiar ou de Convivio: promover e possibilitar relagdes
familiares e comunitarias sadias e civilizatorias, evitando situacées de rompimento de
vinculos familiares ou comunitérios, ou isolamento sociais institucionais. Garantia da
cidadania, garantia aos direitos sociais, ao acesso e 0 usufruto dos programas,

Servigos, projetos socioassistencias.



Vivenciar experiéncia de fortalecimento de vinculos (conexdes entre a familia e seus
membros com equilibrio de suas relagdes, individualidades, funcGes e diferengas.
Conexdes e relagbes na comunidade que integrem suas forcas e potencialidades),
vivenciar experiéncias para a ampliacdo, defesa e garantia da capacidade protetiva por
meio da informacdo, cultura e conhecimentos e as possibilidades de superacdo da
situacdo de fragilidades (ir além, ultrapassar este momento).

Seguranca do desenvolvimento da autonomia: Vivenciar experiéncias de defesa da
cidadania e justica social; participacédo cidada (expressdo de opinides, reivindicacao e
avaliacdo de ac@es, foruns, conselhos, movimentos sociais, organizacdes comunitarias,
etc.); vivenciar experiéncias que possibilitem a ampliacdo do universo informacional e
cultural; vivenciar experiéncias que permitam o desenvolvimento da autoestima,

autonomia e sustentabilidade,

Objetivos da Politica de Assisténcia Social: realiza-se de forma integrada as politicas

setoriais, considerando as desigualdades socioterritoriais, visando seu enfrentamento.

Prover servigos, programas, projetos e beneficios de protecdo social basica e, ou
especial para familias, individuos, e grupos que dele necessitarem.

Contribuir com a inclusdo e a equidade dos usuarios e grupos especificos, ampliando o
acesso aos bens e servicos socioassistenciais basicos e especiais, em areas urbana e
rural.

Assegurar que as a¢es no ambito da assisténcia social tenham centralidade na familia

e que garantam a convivéncia familiar e comunitaria.

Objetivos Gerais: Propdsito dos servicos e resultados que se esperam

Fortalecer o desempenho da funcéo protetiva da familia e da comunidade.

Prevenir a ruptura de vinculos na familia em situagdes de fragilidade ou adversas.
Processar e promover a inclusdo no sistema de protecao social e 0 acesso e usufruto de
direitos das familias conforme demandas e necessidades.

Prevenir incidéncias de violacfes de direito e de padrdes de violéncia e ou
reincidéncia no interior da familia e da comunidade.

Restaurar e preservar a integridade e as condi¢des de autonomia e protagonismo dos
cidad&os e da comunidade.

Contribuir com a melhoria da qualidade de vida dos cidadaos e da comunidade.



Impacto Social Esperado da politica:

Reducéo e prevencdo da ocorréncia de situacdes de vulnerabilidade e risco social no
territorio;

¢ Reducéo das violacdes dos direitos e minimizacdo do agravamento ou reincidéncia no

territorio;
e Prevencao das situacOes de violacdes de direitos no territério;
e Aumento do acesso aos servigos, programas e projetos, a outras politicas publicas e as
organizacg6es da sociedade civil;

e Melhoria de qualidade de vida das familias e da comunidade do territorio.
Assim temos que a Politica de Assisténcia Social tem como func¢Bes primordiais a protecdo
social, a defensa e garantia de direitos sociais e a vigilancia social, articulada as outras
politicas sociais para os cidaddos que dela precisarem, para realizar suas fungdes com maior
eficacia, eficiéncia e efetividade tem que estar instrumentaliza para monitorar, avaliar ,
sistematizar e gerir as informacdes e dados necessarios para este fim.
Processo e Processos de Trabalho
A modernizacdo da gestdo democréatica passa por uma repensar dos processos de trabalho que
sdo realizados num contexto de inovagdes e novas tecnologias de informacdo que atribuem
novas formas de relacBes e processos de trabalho, na formulacdo, implementacdo e execu¢do
das politicas publicas. Assim como também, meios e instrumentos de coleta e tratamento de
dados e informacdes fidedignas e confiaveis para a realizacdo do monitoramento e avaliacdo e
ainda mais com indicadores e indices de acordo com a realidade social em questao.
Segundo, Davenport (1994) processo é um conjunto de atividades que devem ser executadas
para atender um usuario, € uma estrutura especifica de atividades localizadas no tempo e no
espaco, com um comeco e um fim, entradas e saidas claramente identificadas.
Davenport (1994) também define o processo de trabalho como conjunto de atividades que
devem ser executadas para produzir um resultado identificavel e utilizavel por um ente
denominado usuario (individuo grupo ou outro processo de trabalho).
O processo de trabalho deve ter fronteiras claramente identificadas pelas suas entradas e suas
saidas. Cada entrada é denominada como um ativador do processo de trabalho e cada saida
como um resultado do processo de trabalho. Segundo o autor, usar a abordagem de processos
implica numa visao horizontal do negocio ou das atividades desenvolvidas pela institui¢éo
para cumprir com seus propositos 0 que pode gerar conflitos em relacdo as hierarquias

verticais institucionais, fatores que teréo que ser discutidos e negociados.



O processo de trabalho é que da um alinhamento entre os objetivos institucionais e 0s
requisitos do sistema dando maior fidedignidade aos processos de trabalho desenvolvido pela
instituicdo e as informacdes e dados produzidos, ja que sdo os processos de trabalho que véo
mostrar como se realizam as atividades dentro da instituigéo.

O processo de trabalho pode produzir véarios tipos de resultados e pode possuir mais de um
tipo de usuario, isto apoia a representacdo da complexa e multifacetaria execucdo da politica

de assisténcia social.

Uma organizacdo pode ser vista como um conjunto de processos de trabalho concatenados e
com estrutura modular, onde cada processo de trabalho representa uma parte do trabalho total
a ser realizado pela instituicdo. No entanto o conjunto de processos de trabalho na instituicdo
€ composto por setores especializados que executam certos tipos de atividade seja meio ou

fim, mas que tem 0 mesmo propdsito institucional.

Toda instituicdo funciona por meio de processos de trabalho que devem ser mapeados e
constantemente melhorados, conforme a metodologia estabelecida, o que traz inimeros

beneficios, entre os quais podemaos citar:

e Identificagdo e eliminagdo do retrabalho;

e Supressao de etapas desnecessarias;

e Padronizacdo dos procedimentos dos fluxos e dindmicas;

e Reducéo de custos e tempo empregado em determinadas tarefas;

e Reducéo do tempo dos processos;

e Reducéo do tempo de treinamento de novos servidores para executar as tarefas;
e Melhoria dos indicadores de desempenho e gestéo;

e Aumento da satisfacdo do usuario e do servidor

A melhoria de processos de trabalho consiste em um direcionamento gerencial disciplinado
do desenvolvimento continuo que foca na qualidade, efetividade, eficacia, aquisicOes e
segurancgas oferecidas pelos servigos. No fundo, trata-se de envolver as equipes na avaliagdo

do trabalho do dia-a-dia.

No mapeamento de processo de trabalho devem-se considerar aspectos importantes como:

* Os processos de trabalho s@o complexos. Sem duvida, mas devemos observar a diferenca
entre ser complexo e ser complicado. Ndo é o numero de passos que faz um processo de



trabalho ser complexo, mas a quantidade de excec¢des, decisdes e caminhos possiveis dentro
de seu fluxo de execucéo.

» Os processos de trabalho sdo dinamicos. Uma vez que a organizacdo estd sujeita a
constantes mudangas, sejam no ambiente, sejam no direcionamento tatico-estratégico, a
adaptacdo é uma necessidade constante, refletida na forma de executar as atividades, ou seja,
nos processos de trabalho. O mapa é uma ferramenta estética, ele mostra uma foto de um
processo de trabalho em determinado momento no tempo. Para continuar sendo utilizavel, ele
deve ser atualizado.

» Os processos de trabalho sdo executados por pessoas que executam papéis. Os seres
humanos sdo o elemento central que da vida e sustenta a organizacdo. Eles criam os processos
de trabalho, os executam, os destroem. Mas 0 mapeamento de processos busca identificar os
papéis exercidos por cada pessoa, de forma que se estas forem substituidas, os novos
membros da equipe poderdo executar 0s mesmo processos ao lhe serem atribuidos tais papéis.
* Os processos de trabalho sdo compostos por atividades. As atividades sdo executadas por
pessoas exercendo determinados papéis. A sequéncia de atividades é registrada no fluxo do
processo de trabalho e deve estar subordinada as regras da organizacgao.

Processos podem ser organizados hierarquicamente por meio de um detalhamento de uma
atividade complexa em outro mapa, ou seja, ndo desenho de um subprocesso.

» Os processos de trabalho buscam atingir um ou mais objetivos. O atingimento desses
objetivos deve orientar a analise do processo de trabalho bem como sua medicdo. Além dos
objetivos, 0s processos de trabalho devem assegurar a maior aderéncia possivel as normas e

orientagdes que se lhe aplicam.

Podemos definir trés principais usos — e respectivos niveis de detalhamento - para o
mapeamento de processos de trabalho:

e Mapeamento Descritivo: aquele mais utilizado, atil para alinhar o entendimento a
respeito do funcionamento geral do processo e subsidiar discussfes acerca de
distribuicdo de responsabilidades e de melhorias imediatas.

e Mapeamento Analitico: mais detalhado, mostrando os passos, incluindo as excegdes
e tratamentos de erros, necessarios tanto para melhorar o desempenho de um processo
de trabalho quanto para subsidiar o desenho de um sistema informatizado pela equipe
de TI.



e Mapeamento Executavel: a modelagem nesse nivel criaria o sistema informatizado
diretamente a partir do desenho do processo de trabalho Exige uma forma de mapear
mais voltada para os aspectos técnicos do processo de trabalho.

Gestdo como forma de articulacdo de interesses e demandas politicas, econémicas,

culturais e sociais, tanto dos cidadaos usuarios da politica de assisténcia como dos

gestores e executores da mesma;
Torna-se importante ressaltar que a instituicdo que executa a politica de assisténcia social, se
encontra dentro de um contexto social, politico e econdmico e que possui uma correlacdo de
forcas e interesses que influenciam a forma em que a instituicdo vai implementar a politica de
assisténcia social, da mesma forma existem relacGes de poder politico e organizacional
construida organicamente com 0s atores sociais e institucionais da sociedade capitalista no
seu atual desenvolvimento. Todavia tem se que levar em consideracéo a origem e a historia do
desenvolvimento da assisténcia social que caracteriza sua formatacdo e atividades que
formam os processos de trabalho na atualidade.

Desta forma ndo se pode negar a influencia do modelo neoliberal na construcdo dos
processos de trabalho institucional em relacdo a cultura organizacional e politica e os desafios
que este modelo traz e as consequéncias de seu enfrentamento ou aceitacdo como s&o:

» Desemprego e subemprego

» Pobreza e empobrecimento da classe trabalhadora

* Achatamento dos salarios

* Reducéo de gastos sociais

»  Deteriorizacao das condi¢des de vida da populacdo nos diferentes niveis

* Produgéo e reproducéo da individualizacdo das relagdes sociais.

Consequéncias que também influenciam os processos de trabalho, a forma e as condi¢des em
que este se realiza e efetiva nas institui¢Oes, as relag0es sociais que se formam em relacdo ao
trabalho realizado institucionalmente num contexto de competicdo e inseguran¢a mesmo se
tratando do servico publico que estabelece a seguranca do emprego, mas ndo as condicdes e
desenvolvimento de potencialidades coletivas e de qualidade de vida no trabalho.

Tendo como referencia que a Politica de Assisténcia Social é um dever do Estado e direito de
todo cidaddo que necessariamente por sua complexidade necessita da integracdo das outras
politicas sociais, e que num contexto democratico como é o caso do Brasil, cada cidadao se
estabelece em uma relacdo aberta e transparente quase direta com o Estado, pelo que se torna

importante ter instrumentos e meios que possam deslumbrar a atuacdo do Estado em relacéo



a politica publica de assisténcia social de forma mais eficiente, eficaz, efetiva e transparente
tanto externa como internamente a institui¢éo, assim o Sistema Integrado de Desenvolvimento
Social € um meio que reorganiza-ra e modernizara a formulacéo, implementacéo e execucao
da politica de assisténcia social, desde que este sistema reflita a verdadeiro contexto em que
se executa e sdo executadas as atividades dos processos de trabalho, pensada numa politica
pensada na sua complexidade e que suas atividades passam por solucdes intersetoriais,

transversais, interseccionais.

Da mesma forma para que esta ferramenta o sistema integrado de desenvolvimento social
traga modernizacdo é necessario que a modelagem dos processos de trabalho da institui¢éo
seja realizada de forma fidedigna e real para que sua reproducdo informacional reflita as
caracteristicas da realidade da instituicdo, podendo estabelecer um método para analisar e
propor solugdes de tecnologias de informacéo a partir do estudo destes processos de trabalho.

Segundo Hague &Aiken (1969) o interesse na tecnologia deriva do reconhecimento de que o
processo de trabalho de uma instituicdo fornece os fundamentos sobre os quais a estrutura
social é construida e, por essa razdo, a tecnologia deve influenciar a natureza daquela
estrutura. Tecnologia como técnicas utilizadas diretamente em suas atividades na producao de
servicos e beneficios que agregam valor a instituicdo no desenvolvimento de seus objetivos e

metas.

Técnicas tecnologias que se observam na divisao do trabalho no interior da instituicdo como é
0 caso da assisténcia social, como sdo: o0s especialistas e suas diversas categorias e
diferenciacbes de fungdes pelo grau de especializacdo, técnicos e agentes administrativos,
cada um com um papel limitado e atribui¢es definas formalmente, necessarios em numero e

e especializagdo.

Reconhecer os processo de trabalho, € distinguir a padronizagdo de procedimentos que se
revelam pela existéncia de regras ou procedimentos, utilizagdo efetiva e invariavel,
suficientemente amplos para cobrir todas as circunstancias e padronizacdo de papeis papéis

que sao caracterizadas pelas qualificacdes alcancadas e ou caracteriticas de personalidade.

Institucionalizar os processos de trabalho se faz necessario para sua formalizacdo ou
legalizacdo de instrucdes escritas e ordenadas que possam ser seguidas ou mudadas de acordo
com espaco e tempo tendo fundamentos para este procedimento, no caso da assisténcia social

portarias internas da instituicdo que possam ordenar os procedimentos e as atividades e fluxos



internos. Esta institucionalizacdo sempre parte da autoridade formal e institucional, mesmo
que a realidade concreta e operacional tenha participado para seu desenvolvimento por meio
da delegacéo de autoridade, sem esquecer que existe autoridades que influenciam nas decisdes
da instituicdo por sua experiéncia o experti-se do caso, contudo existem os limites da esfera
de acdo da autoridade institucional em relacdo as decisbes que serdo tomadas
institucionalmente porque existe um sistema de relacionamentos entre as posigdes tanto

interna como externamente.
Estudo de Caso: amostra de processos de trabalho de trabalho

O estudo sobre a imbricagédo dos processos de trabalho com a construgéo do sistema integrado
de desenvolvimento social teria como escopo o levantamento e mapeamento dos processos da
secretaria como um todo e em todos seus niveis, mas por causa do tempo necessario para
desenvolver este objetivo tomo-se a deciséo de escolher alguns setores entre 0s mesmo uns da
gestdo e outros da operacionalizacdo, para os quais foi aplicado o questionario para o
mapeamento dos processos de trabalho (em anexo), a aplicacdo foi realizada in I6cus ou face
to face com alguns servidores e com outros foi entregue o questionario e explicado o

proposito do mesmo e eles devolviam depois.

Foi observado que ndo existe padronizacdo instituida ou formalizada dos fluxos ou
procedimentos sistematicos na realizacdo das atividades, mas existe uma pro-atividade e

experiéncia do servidor que executa a atividade.

Observo-se que os servidores tinham que refletir ou lembrar as atividades que realizavam ja
gue ndo é comum o registro da rotina como procedimento, mas se o registro da quantidade de
atividades realizadas dentro de sua fungdo ou papel que ocupa, como se s6 0 numero de

atividades fosse importante.

Existem os setores, procedimentos ou rotinas do cotidiano pelas quais 0s usuarios passam
como, por exemplo: recepc¢do, acolhida, atendimento especifico ou encaminhamento como

rituais para receber um atendimento para obtencdo do servico ou beneficio.
Pesquisa Qualitativa: Observagéo participativa

A pesquisa qualitativa foi utilizada como base no levantamento de dados sobre 0s processos
de trabalho nos setores que foram aplicados em locus o questionario, porque se teve a
tentativa de compreender os significados e caracteristicas da situacdo apresentada como sdo



um questiondrio com questdes abertas que tinha como propdésito coletar dados sobre as
atividades realizadas no setor visitado, como estas eram realizadas e quais 0s conceitos
utilizados para a realizacdo da atividade, quais eram os resultados apresentados ou esperados
com a realizacdo da atividade ou qual era a utilidade da mesma para outro processo de

trabalho internamente ou externamente.

Na aplicacdo do questionario in lécus foi possivel observar as dificuldades de se situar frente
as atividades desenvolvidas pelos servidores em suas func¢des, como também dificuldades de
reconhecer quais sdo seus resultados e como estes sdo utilizados ou encaminhados para somar

outro processo de trabalho.

Como e porque as atividades sdo realizadas desta forma, parece ter multiplas explicacdes
como, por exemplo: numero de servidores, estruturas fisicas, falta de definicdo institucional
sobre manuais ou portarias que normatizem os fluxos etc. apesar de existirem normativas
nacionais, estas teriam que se adaptar a particularidades especificas da cidade e seu contexto

territorial.

Para aplicar cada questionario in locus era necessario quase trés horas para nivel de
profissional dentro das unidades operacionais, nos setores de gestdo o tempo era quase 1 hora
e 30 minutos, pelo que também foi dificil terminar todos os questionarios em toda a secretaria
nos diferentes niveis. Além disso tinha-se que agendar com os especialistas, técnicos sociais e

administrativos em horarios disponiveis por eles.
Considerac0es finais:

Por intermédio da observacdo participativa evidencia-se a importancia de levar em
consideracdo que o sistema é o reflexo do real ou vivenciado e deve-se preferencialmente ser
construido com maior participacéo dos que realizam as atividades em tela, seja de gestdo o de
operacionalizacdo. Levar em consideracdo que o sistema continua sendo alimentado por
pessoas que necessariamente necessitam de comandos, capacitacdo e sobre tudo se sentir

contemplados pelo sistema para alimenta-lo com responsabilidade e ética.

Ressalta-se que os processos de trabalho sdo o levantamento e mapeamento das caracteristicas
das atividades realizadas na instituicdo e as mesmas sofrem a influéncia do contexto social,
mais também lidam com pressdes da cultura politica e organizacional construida pelos os

individuos que compdem ou compuseram a instituigéo.



O mapeamento propriamente dito ainda se encontra s6 no levantamento ainda precisa passar
por um mapeamento dos processos, as consideragOes levantadas foram tiradas das
observacBes na aplicacdo do questionario nas unidades nos diferentes setores e niveis

institucionais.

O levantamento foi uma experiéncia que levou a refletir aos servidores nas suas atividades
cotidianas, como séo realizadas e para que e com que objetivos e como se inter-relacionam

com o fim da secretaria e quais sdo os resultados.

Ainda tem atividades que sdo desenvolvidas com uma participacdo representativa e por
experiéncia e influencia de relagdes de poder, contudo existe uma busca de torna- las uma

participacao ativa.

Os processos de trabalho ainda ndo sdo um processo claro, delimitado e definido na
instituicdo, algumas atividades sdo realizadas para suprir interesses de forca politica. Ainda

persiste a influencia dos processos quantitativos em relagcdo aos processos qualitativos.

A autoridade institucional, ainda € que define as decisdes e a forca com que as atividades
devem ser desenvolvidas dentro da instituicdo e qual é a direcdo que devem tomar,
independente de toda legislacdo ainda o patrimonialismo esta impregnado nas relagdes

institucionais, por meio de processos de trabalho nédo definidos e ndo limitadas.



ANEXOS

LEVANTAMENTO DE ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

EQUIPE DE ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS DA SEPLAN

Local da entrevista: Data:
Nome do entrevistado: Cargo/ funcéo:
E-mail para contato: Telefones:

Nome do entrevistador: Cargo/ funcdo:

TIPO DE PROCEDIMENTO — Descri¢do das Atividades (o que vocé faz?).
1-

Observacoes:




DOCUMENTO DE PADRONIZAGAO INICIAL

EQUIPE DE ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS DA CMI/SUMOG/SEPLAN

PROJETO:

Local da Entrevista Data Versdo:
Nome do Entrevistado Cargo/Funcéo

e-mail para contato Telefone

Nome do Entrevistador Cargo/Funcéo

(WHAT)

Tarefa executada:

(WHO)
Quem inicia:

Insumos fornecidos:
Intervenientes:

Quantidade de executores:

(WHERE)
Onde é executada:

(WHEN)
Quando é executada:

(WHY)
Porque é executada:

(HOW)
Passo a Passo do Procedimento/Tarefa

Passo 1

Passo 2

Passo 3

Passo 4




Passo 5

Passo 6

Passo 7

Passo 8

Passo 9

Passo 10

(HOW MUCH)
Custo da tarefa desenvolvida

Infraestrutura — materiais/condi¢cOes necessarias (o que é preciso para execugdo da tarefa)

Sistema de Informacao utilizado

Método de controle

Quantas pessoas sdo atendidas

Frequéncia do atendimento

( ) Diaria ( )Semanal ( ) Mensal

( ) Anual

( )Outra:

Produtos/Saidas

Clientes/Usuérios Internos

Clientes/Usuarios Externos

Resultados Esperados

AcGes Corretivas/Sugestdes de Melhoria/Referéncias

Anexos (outros documentos que apoiam o trabalho)

Observacoes
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