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RODRIGUES, Dayse Taind da Silva. Mapeamento de Processos do Setor de Atendimento
de uma Defensoria. Monografia (Graduagdo). Fundac¢ao Universidade Federal de Rondonia —
UNIR. Porto Velho/RO, 2019.

RESUMO

As organizagdes publicas estdo se modernizando constantemente com o passar dos anos. Os
processos organizacionais sdo parte importante para o aumento da eficacia, evitando falhas e
retrabalhos desses processos. Dessa forma, conhecer os processos, mapea-los, e padroniza-los,
pode contribuir para o bom desempenho das organizagdes publicas para com o sociedade. Nesse
sentido, o presente trabalho tem como objetivo analisar 0 modo como o mapeamento e a
padronizagdo de processos relacionam-se com a percepcao de qualidade e satisfacdo do usudario
publico. A instituicdo pesquisa ¢ essencial a funcdo jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a
orientacdo juridica e a defesa dos necessitados. Os principais embasamentos teoricos da
pesquisa relacionam-se com a gestdo publica, gestdo de processos, mapeamento e padronizagao
de processos, qualidade dos servigcos e processo de trabalho. Para tanto, foi realizado um
levantamento de dados relacionados aos processos do setor de atendimento da instituicdo, a
partir de observagdes , entrevistas e questiondrios aplicados, para identificar os principais
processos, mapear, padronizar, e analisar a percep¢ao de satisfagdo dos usudrios, buscando
responder os seguintes objetivos especificos: (1) Relacionar os processos inerentes a area de
atendimento (front office) de uma defensoria; (2) Realizar o mapeamento e a padronizagdo os
processos de atendimento ao usuario e (3) Analisar a relacdo da percep¢ao de qualidade e o
grau de satisfacdo do cliente do servico com mapeamento e a padronizacdo dos processos
padronizados. Desta forma, os objetivos propostos foram alcangados e foi respondido o
questionamento inicial, sendo identificado os principais processos do setor, foi realizado o
mapeamento e padronizagdo, além de analisar a percepc¢ao dos colaboradores, que fazem parte
dos processos do setor, assim como a satisfacdo dos cidaddos a quem esses servigos sao
oferecidos. Tido como resultados o levantamento dos principais processos que compdem o
atendimento da defensoria, onde ocorre o maior fluxo de entrada ¢ saidas de informac¢ao da
instituicdo. De maneira geral, a percep¢do dos colaboradores a respeito da qualidade dos
processos realizados no atendimento reflete na satisfacdo do assistido, onde em sua maioria
consideram-se satisfeitos com os servigos prestados, a maior insatisfacdo dos colaboradores
refere-se a divulgagdo de materiais de apoio, e na qualidade das informagdes contidas nos
processos, seja pelo assistido, seja por outros setores.

Palavras-Chave: Gestao de Processos. Mapeamento de Processo. Qualidade de Servigos.



RODRIGUES, Dayse Taina da Silva. Process Mapping of an Attorney's Service Sector.
Monograph (Graduation). Federal University of Rondonia Foundation - UNIR. Old Port / RO,
20109.

ABSTRACT

Public organizations are constantly modernizing over the years, organizational processes are an
important part of increasing effectiveness, avoiding failures, reworking these processes, so
knowing the processes, mapping and standardizing them can contribute to good performance
of public organizations towards society, in this sense, this paper aims to analyze how the
mapping and standardization of processes are related to the perception of quality and
satisfaction of the public user. The research institution is essential to the judicial function of the
state and is responsible for providing legal advice and defending the needy. Among the main
theoretical foundations of the research are related to public management, process management,
process mapping and standardization, service quality and work process. To this end, a survey
of data related to the processes of the institution's service sector was conducted, based on
observations, interviews and applied questionnaires, to identify the main processes, map,
standardize and analyze the perception of users' satisfaction, seeking to answer the following
specific objectives: (1) List the processes inherent to the front office of a defense; (2) Mapping
and standardizing customer service processes; and (3) Analyzing the relationship between
quality perception and customer satisfaction with the mapping and standardization of
standardized processes. In this way, the proposed objectives were achieved and the initial
question was answered, identifying the main processes in the sector, mapping and
standardization, as well as analyzing the perception of employees, who are part of the sector
processes, as well as the satisfaction citizens to whom these services are offered. Taken as
results, the survey of the main processes that make up the service of the defense, where occurs
the largest flow of information in and out of the institution, generally the perception of
employees regarding the quality of the processes performed in the service reflects on the
satisfaction of the client. assisted, where most consider themselves satisfied with the services
provided, the greatest dissatisfaction of employees refers to the disclosure of support materials,
and the quality of information contained in the processes, whether by the assisted or by other
sectors.

Keywords: Business Process Management. Process Mapping. Service Quality
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1 INTRODUCAO

O modo de organizar e administrar as instituicdes impacta diretamente em suas
operagdes e servigcos. Nesse contexto, ¢ possivel verificar na literatura de gestdo que as
organizagdes publicas contemporaneas se manifestam em uma dindmica de burocracia em
transicao, com tendéncia a transformacdes e inovagdes. A burocracia ainda se firma na gestao
publica gerencial, de forma parcial, como uma barreira ao desvio de finalidade da administragao
publica. Portanto, a burocracia ndo ¢ obstante as estratégias publicas efetivas, na verdade ela ¢
util para que as organizagdes publicas se renovem administrativa e politicamente de forma
constante, sem perder o controle, o mérito e a finalidade publica. Esta ¢ a principal contribuigao

da gestdo de processos com a nova gestao publica e a melhoria dos servigos publicos.

Estudos anteriores associam os processos de negocios ao desempenho das organizacdes,
como em Ensslin (2018), que afirma que a gestao de processos de negdcios impacta diretamente
na valida¢do de uma estratégia organizacional e na cria¢do de valor para uma empresa. Destaca
ainda que o sistema de avaliagcdo de desempenho baseado nos processos de negocios pode dar
suporte a disseminagdo do BPM (Gestao de Processos de negocios), evidenciando os processos

através da medicao de seus resultados intermediarios e finais.

Carpinetti (2008) observou que as medidas gerais de desempenho como a qualidade, a
entrega e a satisfacdo do cliente deveriam ser melhor estabelecidas por meio de identificacao
de processos relevantes, uma vez postos como validos os indicadores de desempenho e estando
estes associados com as atividades organizacionais. Ensslin (2018) destaca o efeito da BPM no
desempenho organizacional, que pode ter influéncia positiva no ciclo de vida do processo
(melhoria na velocidade), melhoria na satisfagdo do cliente e na qualidade do produto ou

servigo, além da reducdo de custos e da melhoria no desempenho financeiro.

Ko, Lee e Lee (2009) atentam que ha necessidade de uma técnica de avaliagdo para
verificar os padrdes de BPM e as técnicas de avaliacdo. Segundo os mesmos autores, a
importancia de tais avaliacdes se da pela estrutura de padrdes de fluxo de trabalho. Também
afirmam que o crescimento do gerenciamento de processos de negocio com a globalizacao
intensificada, a gestdo eficaz dos negdcios de uma organizagdo torna-se cada vez mais
importantes, sendo oportuna uma taxonomia para racionalizar, classificar e avaliar os padrdes

de BPM.
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Os processos de negdcios podem determinar a qualidade, o grau de inovacdo e
produtividade da organizagdo assim as organizacdes tendem a mudar da abordagem
tradicionalmente funcional, ou seja, um gerenciamento de processos separados, para uma

gestdo focada em processos conjuntos onde os setores possam interagir.

Pavani e Scucuglia (2011) destacam que o conhecimento adequado sobre os processos
de trabalho pode ensejar na compreensdo de como a organizagdo funciona, demonstrando
estrangulamentos, ambiguidades e redundincias bem como proporcionando possiveis
otimizagdes nos mesmos, para melhor funcionamento da organiza¢do. De Oca et al. (2014)
abrangem os resultados de aplicagdo de BPM usando terminologias, tipos de qualidade empirica
e pragmatica além de constituintes de qualidade semantica como forma de contribui¢do para

modelos de processos de negocios, com fins de torna-los precisos e capturar o dominio fisco.

Com base nisto, foram identificados que os efeitos positivos de gestdo de processos no
desempenho organizacional, mas relatados como resultados, incluem melhorias de velocidade,
aumento da satisfacdo do cliente, melhoria da qualidade, redugdo custo e melhoria do

desempenho financeiro (DA SILVA, DAMIAN e DE PADUA, 2012).

Tarhan, Turetken e Reijers (2016) apresentam como resultados que a natureza
abrangente do BPM traz alguns desafios e, em resposta a eles, um desenvolvimento de uma
ampla variedade de modelos para a sua implementagdo. Os autores afirmam que um conjunto
de melhores praticas podem ser Uteis para permitir o BPM e, em tltima instancia, o sucesso do
negocio. Um modelo de maturidade pode ser uma referéncia eficaz para iniciativas de melhoria

de processos.

Khosravi (2016) abordou as metodologias de gerenciamento de processos nos quais
identificou que aqueles existentes forneciam uma visdo abrangente sobre todas as principais
atividades envolvidas no gerenciamento de processos e no alinhamento estratégico, com foco
insignificante na mitigacdo do risco de falha em seu estdgio de redesenho. Em contraste, a
autora afirma que cada etapa da metodologia apresentada no trabalho, incluindo a fase de

projeto, como resultados, apresentaram BPM com foco em reduzir o risco de falha.

Davenport e Short (1990) sugerem que a racionaliza¢do ndo € um fim em si mesma e
que, portanto, ¢ insuficiente como objetivo de redesenho do processo, podendo levar a um
processo menos eficiente em geral. Continuam os autores afirmando que, como resultados de
redesenho bem-sucedido, os executivos seniores das empresas tinham desenvolvido uma ampla

visdo estratégica para as atividades de processo de redesenho, onde estavam envolvidos
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tomando a perspectiva do cliente, e desenvolvendo sistemas em vez de produtos, independente

da visdo que consistia em grande parte na busca da melhoria de produtos de qualidade.

Oliveira (2007) apresenta que a gestdo de processos € o conjunto estruturado e intuitivo
das fungdes de planejamento, organizacao, dire¢do e avaliagdo das atividades sequenciais, que
apresentam relacdo logica entre si, com a finalidade de atender e, preferencialmente, suplantar
as necessidades e expectativas dos clientes externos e internos das empresas, com minimizagao

dos conflitos interpessoais.

As operacdes das instituicdes podem ser vistas como uma série de atividades que, em
conjunto, compdem 0s processos, os quais podem ser demandados para atingir as metas
organizacionais (CHENG, TSAI e LAI, 2009). Nesse sentido, a gestdo de processos ¢ um dos
elementos criticos na consecugdo da estratégia organizacional, de acordo com (HAN et al,

2010).

Em face do que aqui foi exposto, o problema de pesquisa consiste na indagacdo: como
o mapeamento e a padroniza¢io de processos de trabalho relaciona-se com a qualidade

percebida no setor de atendimento de uma defensoria?

1.1 Objetivos

A seguir, sdo apresentados os objetivos geral e especificos que serdo abordados nesta

pesquisa cuja finalidade central é responder ao problema de pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa é analisar o modo como o mapeamento e a
padronizagdo de processos relacionam-se com a percepcdo de qualidade e a satisfacdo do

usuario do servigo publico com o atendimento recebido.

1.1.2 Objetivos Especificos
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Para tanto, tem-se os seguintes objetivos especificos:

e Identificar os processos inerentes a area de atendimento (fromt office) de uma

defensoria;
e Mapear os processos de atendimento ao usuario;

e Analisar arelacdo da percepcdo de qualidade e o grau de satisfagao do cliente do servigo

com mapeamento e a padronizacdo dos processos padronizados.

1.2. Justificativa e Relevancia do Estudo

Com as mudangas tecnoldgicas, se faz cada vez mais necessario a compreensiao do
funcionamento dos processos de uma institui¢ao publica, pois hé interesse do cidaddo em seu
desempenho e a organizagdo ¢ dependente da andlise da sociedade. Estudos anteriores sugerem
varias areas de pesquisa para cada um dos principios de BPM identificados na teoria quanto
suas praticas com eficiéncia, e, além disso, estes principios, em si, devem ser sistematicamente
examinado em estudos futuros pois, segundo Von Broche et al. (2014), muitas das falhas
relatadas do BPM podem ocorrer por dificuldade em atender aos objetivos estratégicos e sejam

centradas em necessidades operacionais.

Sendo assim, o presente trabalho justifica-se pela possibilidade de proporcionar uma
nova forma de desenvolver as atividades no setor a partir de procedimentos e fluxogramas
definidos. Além de poder servir como um guia pratico para o conhecimento da realidade do
local de trabalho e de contribuir para o desempenho das atividades diarias, auxiliando no
treinamento de novos servidores e estagiarios, de maneira a disseminar o conhecimento a cada

troca de defensor chefe da Unidade.

Como bem explica Oliveira (2009), o processo ¢ um conjunto de atividades interligadas
que transforma insumos em produtos ou servigos, que, traduzindo para a institui¢do, representa
as informacdes transformadas em solu¢des para os problemas dos clientes internos e externos
da empresa. Ademais, a justificativa também pode assentar-se pela escassez na doutrina acerca

do aperfeicoamento de processos em Instituicdes Publicas Federais.

Em ambito econdmico, esta pesquisa possui alicerce justificativo no aperfeigoamento
de processos em que ha provavel excesso de etapas executadas sem eficiéncia. Com isso, poder-
se evitar o chamado retrabalho, contribuindo assim para um maior desenvolvimento como

forma de padronizacao.
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Cumpre destacar que a institui¢do objeto desta pesquisa € essencial para a jurisdi¢ao
nacional, de acordo com Brasil (1988), de modo que a padronizagdo e mapeamento dos
processos podem originar na melhoria dos fluxos de informagdes e, consequentemente, nos
niveis de produg¢do. Nessa perspectiva, Pavani e Scucuglia (2011) expressam que o mapeamento
de processos ¢ de suma importancia para as organizagdes, por permitir o conhecimento e a
possibilidade de desenvolvem e aperfeigoarem suas rotinas de trabalho. Havendo otimizagao
do tempo, minimizacdo de falhas, identificacdo e elimina¢do de gargalos, possibilita-se o

alcance dos resultados pretendidos.

Ante o exposto, entende-se que a pesquisa em questdo se revela inserida na atualidade

e relevante a Academia e a Sociedade brasileiras.



2 REVISAO TEORICA

No referencial teérico e conceitual que segue, sdo abordados os principais temas e
autores a serem utilizados para embasar a pesquisa, como as caracteristicas de Gestdo Publica

no Brasil, defini¢des sobre BPM, o mapeamento e a padronizagdo de processos.

2.1 Gestao Publica no Brasil

A historia da gestdo publica no Brasil inicia-se com o Estado patrimonialista, que
predominou até a década de 1930. Santos (2003) destaca que o poder publico era um poder
soberano sob o delineamento dos seguintes elementos: relagdes de lealdade pessoal;
clientelismo, corrupcdo e nepotismo; auséncia de carreiras e critérios de promogao; fronteira
nebulosa entre o publico e o privado; casuismo e particularismo de procedimentos. Para Faoro
(2001), no patrimonialismo os comandos das autoridades eram voltados a valores, opinides e
posigdes pessoais do “senhor”. A ordem era vertical, “de cima para baixo”; no topo estava o

chefe patrimonial e na base os suditos, uma hierarquia patrimonialista, por assim dizer.

No final do século XIX, surgiram ideias weberianas de administragdo burocratica, na
qual o foco era a escolha dos meios mais adequados e eficientes para a realizagdo das atividades,
ainda segundo (SANTOS, 2003). Nesse novo modelo de gestdo, foram consagrados o
formalismo, a impessoalidade, a divisdo do trabalho, a hierarquia funcional, a competéncia

técnica baseada em um sistema de mérito e, ainda, um rigido controle dos procedimentos.

Entdo, no processo de evolucdo do conhecimento sobre a gestdo publica, surgiu a
chamada Nova Gestao Publica, que se deu por diversas criticas ao modelo weberiano, diante da
excessiva centralizacdo de poder, o privilegio da execucdo das normas, havendo, como
consequéncia disto, a demora do processo decisorio, que por tais motivos decorreu o desgaste
e deterioracdo da imagem do poder publico. Como resposta a ampliagdo das fungdes
econdmicas e sociais do poder estatal, ao desenvolvimento tecnoldgico e a globalizacdo na

metade do século XX, originou-se o novo modelo (PEREIRA E SPINK, 2006).

Fadul e Silva (2008) relatam que o novo modelo gerencial buscou combater as questdes
relacionadas a crise fiscal e a exaustao financeira por meio da disciplina e controle dos recursos
publicos e garantia dos contratos; a exaustdo do modelo burocréatico e o excesso de formalismos,

por meio da melhor capacitacdo para uma administracdo publica profissionalizada e com a
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valorizacdo; e a baixa qualidade da prestacdo de servicos, com a aplicagdo de avaliagcdo de

desempenho, controle de resultados e inclusdo de praticas de gestdo do setor privado.

Ferreira et al. (2008) expdem que, na década de 1990, foi verificado como o maior
desafio do setor publico brasileiro a identificagdo da busca por melhores resultados, com foco
no cidaddo, como consequéncia da aprovagdo, em 1988 da nova Constitui¢do Federal, a
chamada Constituigdo Cidada. De acordo com Jund (2008), nos ultimos cem anos, o estado
brasileiro passou por duas reformas administrativas, caracterizadas pela mudanc¢a na forma da
administracdo publica, deixando de ser patrimonialista para ser burocratico, e chegando ao
atual, chamado de gerencialista, que busca atender aos ideais de redemocratizacdo do pais e de

reestruturacao do servigo publico aos desafios propostos pela constituicdo Federal de 1988.

Biazzi (2007) aborda que, ndo obstante as reformas no sentido administrativo que o pais
enfrentou, a estrutura organizacional apresenta como peculiaridades a departamentalizacdo no
modo de organizacdo do trabalho, a resisténcia as mudancas e uma estrutura altamente
burocratizada, com um aglomerado de niveis hierarquicos. Portanto, para Biazzi (2007), os
indicios sugerem que, se ndo for considerado a estrutura, a burocracia, o ambiente politico e
outras caracteristicas especificas das organizacdes publicas, iniciativas de aperfeicoamento
podem vir a falhar. Entdo, nesse sentido, ¢ inexoravel que os gestores facam uso de ferramentas
eficazes, tais como uma orientagdo voltada para processos, para ajudar a representar e
compreenderem como de fato a organizagdo funciona atualmente. Fazendo-se necessario o

entendimento de conceitos ligados ao Business Process Management (BPM).

2.2 Gestao de Processos

Qualquer atividade de uma organizacdo ¢ um processo como um todo ou faz parte de
algum. Rummler e Brache (1994) apresentam que um processo ¢ a agregacdo de valor como
uma cadeia, na qual cada etapa deve acrescentar valor as etapas ndo realizadas, sendo estas
partes de um processo, cuja uma entrada (input), sdo os recursos, até a efetiva saida (output),

para gerar resultados, podendo conter atividades interligadas no meio.

Assim, o BPM ¢ uma abordagem estruturada para analisar e melhorar continuamente
atividades e compreende um campo de conhecimento que engloba métodos, técnicas e
ferramentas para projetar, promulgar, controlar e analisar processos de negocio (VERGIDIS;

TURNER; TIWARI, 2008). O BPM ¢ definido como agdes para apoiar processo de negocio



20

usando métodos, técnicas e software para projetar, realizar, controlar e analisar processos
operacionais envolvendo seres humanos, organizagdes, aplicagdes, documentos e outras fontes
de informagdes (KO, LEE E LEE, 2009). O BPM tem o intuito de trazer a tona informagdes
pertinentes a forma como os processos sao executados para que melhorias possam ser realizadas
e para que os processos possam ser gerenciados permitindo melhor tomada de decisdes e visao

do negdbcio.

Harmon e Wolf (2012) dizem que a gestdo de processos pode ser entendida como uma
abordagem sistematica de gestdo e melhoria de processos especificos. A visdo de Barbosa
(2013) corrobora esse entendimento ao afirmar que, quando se fala em gestdo por processos,
procura-se ver a organiza¢ao de forma mais ampla, com as areas se inter-relacionando, varios
processos interagindo e a gestdo monitorando isso como um todo, garantindo a satisfagdo do
cliente. Sendo assim, as organizagdes que adotam esse modelo de gestdo, dentre inimeros
beneficios, passam a ter o controle de tudo o que acontece internamente. De acordo com Ko,
Lee e Lee (2009) gerenciamento de processos de negocios ¢ uma disciplina de gerenciamento

orientada a processos, que pode ser auxiliada pela Tecnologia da Informagao (TT).

De acordo com Davenport (1994), um processo seria uma ordenagdo especifica das
atividades de trabalho no tempo e no espaco, com inicio, fim, inputs e outputs, claramente
identificados. Eles sdo identificados pelo conjunto de tarefas efetuadas para atender as
necessidades de clientes especificos, sendo que em cada processo estdo inseridas diversas

atividades alinhadas para gerar resultados unicos (EVANGELISTA, 2000).
A categorizacdo de processos ¢ definida em trés formas:

Quadro 1 — Categorizacio dos Processos.

Processos Primarios

Processos-Chave

Processos Criticos

Estao relacionados
objetivamente com o cliente
e detém certo poder para

Possuem elevado custo para serem
mantidos, mas geram conjuntamente
um grande impacto no cliente
externo.

Objetivados diretamente a estratégia de
negocio da empresa, que identifica a
referida estratégia no produto pelo
cliente externo.

impacta-lo.

Fonte: Dados da Pesquisa Teorica.

A organizacdo que detém essas caracteristicas em seu modelo de processo de negocio
tera maior possibilidade de atingir os objetivos do entendimento, aprendizado, documentacao e
melhoria continua de seus processos. Dessa forma, o gerenciamento de processos auxiliara a
organizagdo a identificacdo de fontes de desperdicio humano ou de material, através de uma
comunicagdo simples e direta a todos os membros, elucidando as decisdes mais viaveis naquele

momento (BARNES, 1982).
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Entende-se que, a partir do estudo analitico dos processos organizacionais, ¢ possivel
elaborar um modelo de gerenciamento, cujo desenvolvimento deve ser levado em consideracao:
a eliminagdo de qualquer trabalho repetitivo ou desnecesséario; a combinagdo de operagdes e
elementos organizacionais; a modificacdio na sequéncia das operagdes e a simplificagdo

daquelas consideradas bésicas ou essenciais.

Pavani e Scucuglia (2011) afirmam que a partir do momento em que os individuos
realizam o trabalho por meio de processos, eles contribuem para que a organizacgao atinja seus
objetivos. Neste sentindo, um instrumento util para atender a essa demanda ¢ o mapeamento e
a padronizagdo de processos. Nesse contexto, ressalta-se que o BPM surgiu como um conceito
de sucesso para a Gestdo da Qualidade Total (TQM), na década de 1980, e Reengenharia de
Processos de Negocios (BPR) na década de 1990; e, atualmente, relaciona-se a tecnologia da

informacao e design via tecnologia (VOM BROCKE; SINNL, 2011).

O BPM ndo apenas incorpora descoberta, projeto, implantagdo e execucao de processos
de negbcios, mas também interacdo, controle, andlise e otimizagdo de processos
(KOHLBACHER, 2010). BPM ¢ uma abordagem que vai além do foco em TI, j& que engloba
varios modelos de maturidade de processos que visam a uma abordagem holistica para os
processos de gestao, incluindo a cultura. Segundo Von Brocke e Sinnl (2011) Os seis principais
fatores do BPM identificados na teoria pesquisada sdo: o alinhamento estratégico, governanca,

métodos, TI, pessoas e cultura.

Para Ensslin et. al (2017) o desempenho organizacional deve associar avaliacdo de
desempenho, baseada em processos de negdcio, com visdo estratégica institucional e com sua
estrutura funcional. Os sistemas de avaliagdo de desempenho em processos de negocios podem
dar suporte a disseminagdo do BPM dentro das organizagdes, tornando processos de negocios
visiveis através da medicdo de seus resultados intermedidrios e finais. A abordagem dos
processos de negocios permite o desenvolvimento do hébito de medir o desempenho, a fim de

utilizar praticas que promovam melhoria de desempenho, sob a perspectiva do BPM.

Ha énfase na importancia da identificagdo dos indicadores a serem utilizados nos
processos de negocios, associando indicadores com a arquitetura de processos, estabelecendo a
rastreabilidade da mensuracdo de processos de negdcio na cadeia de suprimentos, sendo
especifico para cada negdcio, detalhar os processos de negocio e seus efeitos, assegurando

objetivos e enfocando os processos de negocios que agregam valor a organizacao.
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E possivel perceber a relevancia da associacdo e do alinhamento necessario entre a
estratégia organizacional e o cumprimento dos processos de negdcio, caracterizando a gestao
desses processos como meio de atingir uma diregdo estratégica, que pudesse ser estabelecida
como um fator critico de sucesso (ENSSLIN ET. AL, 2017). Este autor continua a tratar do
mesmo tema relatando quanto as atividades de regulagdo, que elas consistem, por exemplo, no
estabelecimento de padrdes, métodos e normas relacionados a processos € a sua manutengado e

disseminagdo, bem como a garantia de que eles serdo colocados em pratica.

As atividades de execugdo, entretanto, consistem, por exemplo, em atividades
diretamente envolvidas na melhoria dos processos de negocios, marcadas por mapeamento,
analise, desempenho, avaliagdo e transformacao continua. Lee e Dale (1998) dizem que o BPM
se destina a alinhar os negdcios, processos com objetivos estratégicos e as necessidades dos
clientes, mas isto requer uma mudanca na énfase da orientagdo funcional para os processo, que
neste caso, estard relacionada em uma abordagem sistemdtica e estruturada para analisar,
melhorar, controlar e gerenciar processos com o objetivo de melhorar a qualidade de produtos

e servigos. Lee e Dale (1998) expdem que o BPM deve ser regido por:
* As principais atividades devem ser adequadamente mapeadas e documentadas.

» O BPM deve criar o foco nos clientes através de ligagdes horizontais entre atividades-

chave.

* O BPM depende de sistemas e procedimentos documentados para garantir a disciplina,

consisténcia e respeitabilidade do desempenho de qualidade.

» O BPM depende da atividade de medicao para avaliar o desempenho de cada processo
individual, definir metas e fornecer niveis de produ¢do que possam atingir objetivos

corporativos.

* O BPM deve ser baseado em uma abordagem continua para otimizagdo, através de

resolucdo de problemas, e colher beneficios extras.

* O BPM deve ser inspirado pelas melhores praticas para garantir que a competitividade

seja alcangada.

* O BPM ¢ uma abordagem para mudanga de cultura e ndo resulta simplesmente por ter

bons sistemas e a estrutura certa no lugar.

Portanto, o processo de negodcio permite a organiza¢do quanto & compreensdo das

atividades que compde o processo através do mapeamento destes, evitando falhas e retrabalhos.
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2.3 Mapeamento de Processo e Padronizag¢ido De Processos

O mapeamento desses processos ¢ extremamente importante para as organizagdes, pois
permite a elas conhecer, desenvolver e aperfeicoar suas rotinas de trabalho, fato que possibilita
o alcance de resultados pretendidos, com otimizagdo do tempo, minimizacdo de falhas,
identificacdo e eliminacdo de gargalos, que proporciona a visao global dos processos, a medida

que se tornam publicas as atividades envolvidas (PAVANI; SCUCUGLIA, 2011).

Albuquerque e Rocha (2007) afirmam que o mapeamento gera um mapa, um fluxo, que
dispde as diversas interacdes da estrutura da organizacdo, englobando as atividades da
totalidade da organizagdo ou podendo evidenciar apenas um processo. Segundo Rizzetti et al.
(2015, p. 6) alguns dos tipos de notagdo mais comumente utilizadas em modelagem de

processos sdo:

Business Process Management Notation (BPMN);
Fluxogramas;

Raias;

Business Process Execution Language (BPEL);

Event Process Chain (EPC);

Unifield Modeling Languages (UML);

IDEF-0;

Line of Visibility Engineering Method — Enhanced (LOVEM-E);
Suplliers/Inputs/Process/Outputs/Constumers (SIPOC);
Systems Dynamics;

Value Stream Mapping e

Cadeia de Valor.

E importante esclarecer que notacdo é uma sequéncia de passos representada por
elementos graficos (retangulos, quadros, losangos, setas) referentes ao que ird ocorrer em um
processo. Desse modo, o mapeamento de processos, conforme explicam Pavani e Scucuglia
(2011), ¢ a primeira etapa para a implementa¢do de uma gestao por processos, pois € por meio

dele que ocorre o levantamento de informagdes fundamentais para tomada de decisoes.

Segundo Hunt (1996 apud RIZZETTI et al, 2015), o mapeamento de processos € um
método de andlise com o intuito de auxiliar no melhoramento dos procedimentos existentes ou
de desenvolver uma nova estruturacao, auxiliando na reducao dos custos no desenvolvimento
de produtos e servicos, redu¢do das falhas e no melhoramento desempenho organizacional.

Compde-se pelas seguintes etapas, segundo Rizzetti et al (2015, p.6):

o Defini¢do das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e

outputs e dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;
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o Entrevistas com os responsaveis pelas varias atividades dentro do processo e

estudo dos documentos disponiveis;

o E, criacdo de um modelo com base na informagdo adquirida e revisdo passo a
passo do modelo, seguindo a légica do ciclo de author-reader (participantes e

usuarios).

A modelagem de processos nas organizagdes que a implementam ¢ muito importante,
pois o objetivo principal desse modelo ¢ desenvolver o entendimento dos processos de negdcios
existentes ou futuros, de modo que estes sejam focados na satisfagdo dos usuarios dos produtos

ou servigos organizacionais € a aumentar o desempenho do negécio.

O mapeamento consiste na identificagdo das etapas que compdem o processo de
trabalho, dos subprocessos até o detalhe das atividades executadas. Ou seja, compreende o
levantamento e o registro da atual situagdo dos processos na organizagao, retratando fluxos e
demais informacgdes que se caracterizam como necessarias ao entendimento dos processos por
todos os atores envolvidos. Uma organizacao que busca analisar o seu processo efetivo através
do mapeamento do processo, estd um passo a frente do seu concorrente desavisado, pois através
da realizag@o do processo de andlise, tem-se um real e mais completo entendimento sobre como

0s processos organizacionais estdo sendo realizados.

O mapeamento oferece uma visdo integral do processo com um todo, para identificar,
documentar, analisar e desenvolver melhorias do detalhamento do processo. Rojas et a/ (2011),
ressaltam a importancia da realizagdo do mapeamento dos processos, pois através do seu
desenvolvimento tanto a organizacdo quanto os seus funciondrios se beneficiam. Pois “ao
perceber os possiveis beneficios os responsaveis mostram-se mais abertos a colaborar com o

processo e a contribuir com ideias sobre as melhorias possiveis”.

Na mesma via, Segundo Cantidio (2012), quando se padroniza um processo, reduzem-
se efetivamente as perdas, pois se almeja 0 maximo no desempenho das atividades; ao contrario,
a falta de padrdes leva ao desperdicio e falhas. Sendo assim, existe a necessidade de se

padronizar como forma de diminuir as perdas, sejam elas financeiras ou intelectuais.

Quando se fala em eficiéncia no servigo publico, por meio da padronizagdo de
processos, ndo se pode esquecer a elaboragdo e o uso de manuais. Mendonga (2010) explica
que documentar os processos ¢ uma decisdo que todas as organizacdes deveriam adotar, com o
objetivo de manter atualizados os registros que garantam a sua sobrevivéncia e, a0 mesmo

tempo, permitam a execu¢ao de esforgos visando a sua perpetuacao.



25

Para Cury (2007), manuais s3o documentos elaborados dentro de uma empresa com a
finalidade de uniformizar os procedimentos que devem ser observados nas diversas areas de
atividades. Entdo, verifica-se que a melhoria dos processos organizacionais, por meio do
mapeamento e da padronizagdo, ¢ fator importante para o sucesso de qualquer organizagao, seja

ela publica ou privada.

Para tanto, ¢ necessario que tal mapeamento e padronizagdo sejam realizados de maneira
sistematizada e compreensivel a todos os colaboradores. O desempenho do processo, entdo,
torna-se previsivel, e suas capacidades tornam-se acessiveis para analise e aprimoramento. A
melhoria continua do processo ocorre quando o ciclo de estabilizagdo, avaliacdo e melhoria de

um determinado processo se torna uma pratica institucional da organizagao.

2.4 Qualidade de Servicos e Processos de Trabalho

O conceito de Gestdo de Qualidade ¢ amplo, Paladini (2002) diz que pode ser um
conceito dinamico e relativo, com isso podemos justificar a pluralidade dos conceitos: como ¢
dindmico, ¢ um conceito que esta submetido a constantes alteragdes. Como ¢ relativo, observa-
se que a qualidade é um conceito que precisa ser continuamente comparado com um dado

referencial.

Nesse sentido o pensamento de Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2009), sugerem que
gerir com qualidade como sendo uma estratégia competitiva, tem como objetivo principal a
reducdo de desperdicios e a melhor eficacia do negdcio. Juran (2009) apresenta a qualidade
como base a perspectiva do cliente, tanto externo como interno a organizacao, € a sua satisfagao,
vinculando o nivel de qualidade de um produto as suas caracteristicas e a auséncia de
deficiéncia, assim quanto melhores as caracteristicas dos produtos forem, e quanto menos
deficiéncia eles apresentarem, maior ¢ a percepcdo da qualidade e satisfagdo, principalmente
para os clientes consumidores. Portanto, qualidade pode ser compreendida como adequagio ao
uso. Qualidade tem a ver, primordialmente, com o processo pelo qual os produtos ou servigos

sdo materializados.

Davenport e Short (1994) tratam a respeito de qualidade de saida, onde todos os
processos tém saidas, sejam elas fisicas (como em fabricagdo de produto tangivel) ou de
informacdo (na adi¢do de dados a um arquivo do cliente). A qualidade da producdo tem sido
frequentemente o foco da melhoria de processos em ambientes de fabricagdo. E vista

igualmente importante como um objetivo nas industrias de servigos e, assim mesmo, ndo apenas
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como clientes internos, aqui entendidos como sendo aqueles clientes conquistados dentro da
propria empresa, consumidores dos produtos por ela fabricados. Isto ¢ uma comprovagao
irrefutavel da qualidade do produto que gera, inclusive a chamada “propaganda boca a boca”.
Santos (2011) relata sobre a necessidade do conhecimento de aplicar e mensurar os resultados
advindos dos processos produzidos nas institui¢des, pois um sistema gerido pela qualidade deve

ser formado através do envolvimento de toda a organizagao.

De acordo com Santos (2011), uma instituicdo baseia seu funcionamento em torno de
um conjunto de atividades que estdo interacionadas. Nesse sentido, a importancia de mapear e
padronizar as atividades dos processos para conhecer as necessidades e expectativas das partes
interessadas, bem como a satisfacdo das partes que se interacionam ¢ alcangada pela

identificacdo das necessidades e expectativas para com os processos na cadeia de valor.

A qualidade dos processos se dirige para o aperfeicoamento das questdes internas das
institui¢des, quando os processos, agdes e estrutura, ao serem melhorados ou adaptados, podem
refletir diretamente na melhoria do produto ou servico prestado, o que gera satisfacao partindo

do pressuposto de que qualidade ¢ aquilo que o cliente percebe (SANTOS, 2011).

3 METODOLOGIA

Neste capitulo apresentam-se os procedimentos metodoldgicos que foram adotados.
Expoem-se dados referentes a classificagdo e universo da pesquisa, assim como os procedimentos

que foram utilizados para a coleta dos dados e a caracterizacdo do ambiente pesquisado.

3.1 Abordagem de Pesquisa

A presente pesquisa teve uma abordagem qualitativa visando descrever as
caracteristicas de um fenomeno e estabelecer relagdes entre variaveis. De acordo Gil (2002), a
analise qualitativa pode ser definida como uma sequéncia de atividades, que envolve a reducao

dos dados, a categorizacdo desses dados, sua interpretacdo e a redacao do relatdrio.

A pesquisa qualitativa emprega diferentes questdes de conhecimento, estratégias de
investigacdo e métodos de coleta e analise de dados, baseando-se em dados de texto e imagem,

seguem processos unicos ao analisar os dados e utilizam-se de diversas estratégias
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investigativas que influenciardo de forma marcante os procedimentos estratégicos

(CRESWELL, 1998)

Utilizando-se da abordagem qualitativa o desenvolvimento da pesquisa pode descrever
a resolugdo para os objetivos determinados, pois auxiliou na identificagdo, andlise e

interpretacdao dos dados do objeto de estudo no contexto em que as atividades ocorreram.

3.2. Tipologia de Pesquisa

O presente estudo foi uma pesquisa aplicada de natureza descritiva. A pesquisa
descritiva tem como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno, ou entdo estabelece relacdo entre variaveis (GIL, 2002). A pesquisa descritiva detém
como caracteristica fundamental a utilizacao de técnicas padronizadas de coleta de dados, tais
como questiondrios € a observagao sistémica. O interesse ¢ em descobrir, observar, descreve-
los e interpreta-los (VIEIRA, 2002). De acordo com GIL (2002) a pesquisa descritiva estuda a
caracteristicas de determinados grupos, como também se propde a estudar o nivel de

atendimento dos 6rgdos publicos de uma comunidade.

3.3 Estratégia de Pesquisa

O método utilizado foi o estudo de caso, que pode ser definido como um método de
pesquisa que utiliza, geralmente, dados qualitativos, coletados a partir de eventos reais, com o

objetivo de explicar, explorar ou descrever fendmenos atuais inseridos em seu proprio contexto.

O estudo de caso ¢ o delineamento mais adequado para investiga¢do de um fendémeno
contemporaneo dentro de seu contexto real, onde os limites entre o fenomeno e o contexto nao
sdo claramente percebidos (YIN, 2001). Segundo GIL (2002) o estudo de caso pode abranger

diferentes propositos, tais como:
e Explorar situagdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos;
e Preservar o carater unitario o objeto estudado;

e Descrever a situacdo do contexto em que estd sendo feita determinada

investigacao;

e Formular hipdteses ou desenvolver teorias, e
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e Explicar as variaveis causais de determinado fendmeno em situagdes muito

complexas que ndo possibilitam a utilizacdo de levantamento e experimentos.

3.3.1 Locus da Pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida no ambito do atendimento da Defensoria Publica da Unido
em Ronddnia — DPURO, essencial a jurisdi¢do do Estado, a DPU realiza, de forma gratuita, o
atendimento a pessoas declaradas de baixa renda quando héa necessidade de apoio juridico
contra a propria unido, suas autarquias, fundacdes e 6rgaos publicos federais (INSS, Funai,
Incra, Marinha Exército, Aerondutica, Universidades etc.) ou empresas publicas federais

(Correios, Caixa Econdmica Federal, Banco do Brasil, Petrobras etc.).

A Defensoria Publica da Unido em Rondoénia foi instaurada em 09 de julho de 2008, no
Municipio de Porto Velho-RO. Instalou-se em anexo a Defensoria Publica Estadual — DPE/RO,
onde funcionou até inicio de 2009, posteriormente transferindo-se para um prédio proprio. Até
setembro de 2010, a Instituicdo era composta por 04 (quatro) defensores publicos, 01
especializado na drea criminal, prestando assisténcia aqueles que se encontram detidos no
Presidio Federal de Porto Velho — RO e aqueles que cometem crimes federais e eleitorais e,
portanto, passam a necessitar de amparo juridico. O restante, trés defensores, concentram-se

em demandas da area civel.

Localizada na Avenida 7 de setembro, n° 1840, no Centro de Porto Velho—RO, o
escritorio escolhido para a realizagdo da pesquisa faz em média 70 atendimentos de
atendimentos iniciais e atendimento de retornos diariamente, seja presencial, por telefone ou de

forma on-line, de segunda a sexta, das O8h as 15h.

Ha um sistema de registro de dados da Defensoria Publica da Unido, o EPAJ, em que
sdo armazenados todos os dados do assistido, desde a primeira entrevista até o resultado final
de seu processo de assisténcia judicidria, mesmo que este tenha se transformado em judiciario.
Este programa fornece estatisticas de atendimento, processos e qualidade do servi¢o que sao

processados em Brasilia — DF, sede da Defensoria Publica.

De modo geral o atendimento ¢ realizado da seguinte forma: primeiro ocorre uma
triagem e, posteriormente, o pretenso assistido ¢ encaminhado a um guiché, onde ¢ entrevistado
por um estagidrio em Direito que reduzira a termo o atendimento, formando um Processo de

Assisténcia Judiciaria — PAJ. Isto tudo ¢ registrado em um sistema online, que envia todas as
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informagdes @ DPGU em Brasilia — DF. Apods a formagdo do PAJ, este ¢ distribuido e
encaminhado ao respectivo oficio responsavel. Apos o atendimento inicial, o agora assistido
deve aguardar as providéncias a serem desempenhadas que serdo de esfera administrativa ou,
imediatamente, judicial, conforme analise do defensor publico. Posteriormente os assistidos
fazem atendimento de retorno (acompanhamento) na recep¢do do prédio com servidores e

terceirizados.

3.4 Unidade de Analise da Pesquisa

A pesquisa detém como unidade de analise o BPM (Business Process Management),
pois visa o melhorar e tornar mais eficiente o processo, eliminando falhas e retrabalho de
processo que ndo agregam valor. Através do mapeamento de processo ¢ possivel que a
instituicao tenha uma visdo mais detalhada dos processos, podendo ser feita uma andlise de

melhorias e identificacdo de falhas

O BPM surgiu como alternativa para promover melhorias nas atividades processuais
identificando e executando as melhores alternativas para os processos. Estas incluem aumento
da eficiéncia, diminui¢do de retrabalhos, eliminagdo de desperdicios, e para evitar atividades

sem valor agregado.
3.5 Instrumentos de Coleta de Dados

A pesquisa sera desenvolvida no ambito de uma institui¢ao publica federal do Estado
a qual ¢ atribuida a fun¢ao de assisténcia juridica integral gratuita. Sendo assim, a pesquisa visa

atender como publico alvo servidores, colaboradores e estagiarios da instituicao.

Para auxiliar na analise e resposta aos objetivos, os instrumentos de coletas de dados
utilizados foram documentagdo, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta,
observagdo participante, questionario aplicado com os colaboradores e analise dos dados de

pesquisa de satisfacdo aplicado aos assistidos.

Para esta pesquisa, o principal instrumento de coleta de dados empregado foi a
utilizagdo de um protocolo roteirizado para a identificagdo do conjunto de tarefas
correspondentes aos processos que compde o atendimento da instituicdo. Como estratégia para
melhorar a validez e a confiabilidade dos dados, foi realizada observagdes a partir de entrevistas
semiestruturadas, analises documentais e dados obtidos em pesquisas anteriores mensurando a

satisfacdo dos assistidos foram incluidas no diagnostico.
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Para a analise de percepgdo foi utilizado um questiondrio com os colaboradores da
instituicdo pesquisada, e para a andlise da satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos foram
selecionadas perguntas especificas relacionadas ao atendimento, através de dados de um
questionario de satisfacdo aplicado na instituicdo no ano de 2018, conforme apéndice. Para
melhor andlise dos dados, o questionario foi dividido em seis quesitos, sendo eles referentes a:
Atendimento prestado, tempo de espera, divulgacdo, nivel de conhecimento, interagdo e

qualidade das informagdes.

A seguir, a figura 1 representa as fontes de informagdo utilizadas para a coleta dos

dados partindo das referéncias:

Figura 1 - Convergéncia das fontes de evidéncia da pesquisa.

Entrevistas
semiestruturadas

Levantamento do
Processo

| Observagdes
Documentos (diretae
participante)

Fonte: Elaborado pela autora de acordo com Yin (2001).
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3.5.1 Protocolo Roteirizado de Pesquisa

“Um protocolo de pesquisa ¢ um elemento essencial para a realizagdo de um estudo
que inclui uma descri¢do e justificativa para as questdes de pesquisa e os métodos propostos”
(SILVA FILHO, 2013, p. 28). Um protocolo de pesquisa ¢ essencial no desenvolvimento de
uma pesquisa, por incluir a descrigdo e a fundamentagao das questdes de pesquisa e dos métodos
sugeridos. De acordo com Yin (2001, p. 89), o protocolo ¢ uma das taticas principais para se
aumentar a confiabilidade da pesquisa de estudo de caso e destina-se a orientar o pesquisador a

conduzi-lo (Ver anexo).

O protocolo roteirizado, teve as perguntas adaptadas para o ambiente pesquisado, onde
foram preenchidas por colaboradores, que tinham conhecimento dos processos que fazem parte

do atendimento. Foi utilizado para levantamento das atividades que formam cada processo.

3.5.2 Analise de Conteudo Documental

O uso de documentos em pesquisa deve ser apreciado e valorizado. Para a presente
pesquisa foi analisado os documentos de primeira mao e os de segunda mao, que conforme GIL
(2002), documentos de primeira mao sdo aqueles que ndo receberam nenhum tratamento
analitico, nessa categoria estdo os documentos conservados em arquivos de 6rgdos publicos e
institui¢des privadas, de outro lado os documento de segunda mao sdo os que de alguma forma
ja foram analisados. A riqueza de informagdes que pode ser extraida pode ampliar o
entendimento dos objetos cuja compreensdo necessita de contextualizagdo historica e
sociocultural (SA-SILVA et al, 2009). O uso de documentos pode ser determinada pela analise
documental propicia a observacao do modo de desenvolvimento ou de evolugdo de individuos,
grupos, conceitos, conhecimentos, comportamentos, mentalidades, praticas, entre outros (SA-

SILVA et al, 2009).
Gil (2002) aponta que a analise documental dispde como vantagem:
e s dados documentais constituem uma fonte abundante ¢ estavel de dados;

e Custo baixo, visto que a pesquisa, além da disponibilidade do pesquisador, exige apenas

disponibilidade de tempo;
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Para a coleta dos dados foram analisados manuais de atendimento inseridos do SEI,
planilhas, relatorios do SGA além de artigo contendo dados ja trabalhados a respeito da

satisfacdo dos assistidos da Defensoria Publica da Unido.

4  APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

O Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM) ¢ essencial a toda e qualquer
organizagdo, com ou sem fins lucrativos, de iniciativa publica ou privada, para garantir o bom

funcionamento e evitando falhas no processo.

A institui¢do pesquisada ¢ interligada através de sistema com todas as defensorias do
Brasil, ficando assim a cargo da DPGU (Defensoria Publica Geral da Unido) o gerenciamento,
planejamento estratégico e mensuragdo de desempenho de todas as unidades, onde ¢
estabelecida metas organizacionais e de desempenho, dentre elas as metas relacionadas ao
atendimento, que consiste em: Tempo de demora do cidaddo dentro da instituicdo, e
levantamento de pesquisa de satisfagio. E importante salientar que essas metas estio
estabelecidas obedecendo o planejamento estratégico das unidades que preveem um tempo
maximo de 30 minutos, para o cidaddo adentrar a unidade e finalizar o seu atendimento, e a
pesquisa de satisfacdo que ¢ preenchida pelos assistidos mede o desempenho da organizagao.
Sao tais pesquisas que estabelecem as distribui¢des de recursos e garantem o funcionamento da
instituigao.

Visto isto, pode-se perceber a importancia dos fluxos de processos no atendimento da
instituicao, sendo assim nesta parte da pesquisa sdo apresentados os resultados alcangados,
através da interpretacdo dos dados coletados, a qual foi embasada pelo delineamento conceitual
e tedrico, direcionada pelos procedimentos metodologicos descritos anteriormente, para atender
aos objetivos propostos e, principalmente, pela constru¢do de uma resposta ao problema de
pesquisa. Para tanto, tem-se os seguintes objetivos especificos: relacionar os processos
inerentes a area de atendimento (front office) de uma defensoria, realizar o mapeamento e a
padronizagdo os processos de atendimento ao usudrio e analisar a relacdo da percepgdo de
qualidade e o grau de satisfacdo do cliente do servico com mapeamento e a padronizacdo dos

processos padronizados.

Serdo analisados os processos na qual fazem parte o SISDPU, SEI e SGA, onde o
SISDPU refere-se ao Sistema Simultaneo da Defensoria Publica da unido, onde ocorre a entrada

(input) e a saida (output) das informagdes de assisténcia juridica. O SEI trata-se de um Sistema
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Eletronico Integrado utilizado nas organizagdes publicas, onde para o atendimento da
defensoria tal sistema ¢ utilizado para a emissdo de oficios e documentos assinados
eletronicamente pelos defensores, criacao de relatorios de plantdes de atendimento, registro de
ocorréncias em geral, além de documentos e materiais da instituicdo disponivel para o
atendente. O SGA trata-se de um Sistema de Gerenciamento de Senhas, onde visa a organizacao
de filas de atendimento, atendendo as necessidades de prioridade, além de estabelecer o tempo
que o assistido leva dentro da unidade desde a emissdo da senha até a finalizagdo do
atendimento na mesa do atendente, onde sdo gerados relatorios do tempo estimado para o
alcance das metas de atendimento, além de servir para analise da quantidade de vezes que o
assistido retorna na unidade, este sistema registra também dados pessoais, horario e tipo de
atendimento prestado para fins de registro de ocorréncia no SEI. Para a prestacdo de servicos
juridicos sdo utilizados pelo atendimento também os sitios eletronicos do TRF1 e PJE com a

finalidade de ver o andamento processual.

4.1 Analise das Atividades do Setor que Compdée o Processo

A andlise dos conceitos abordou metodologias e técnicas disponibilizadas na literatura
nacional e internacional. Diante das informacgdes dispostas pelos pesquisadores e autores sobre
BPM, pode-se determinar que o processo pode ser compreendido como um conjunto de
atividades que ocorrem sempre dentro de uma sequéncia, de maneira interdependente,
envolvendo pessoas, tecnologia, informagdes e procedimentos para execucao de determinadas
atividades. Juntas, todas estas atividades agregam valor para o cliente — algo que ¢ capaz de
diferenciar uma organizacao de outra. A combinag¢do destes elementos, no contexto de um ciclo,

constitui o que chama-se de processo.

Em uma institui¢do publica, hd uma enormidade de processos organizacionais que
devem ser considerados para o aumento da eficiéncia ao serem desenvolvidos, sabendo que a
desempenho da institui¢do ¢ de interesse publico. A falta de organizacdo de processos pode
gerar queda no desempenho, desmotivagdo dos colaboradores, retrabalhos e, assim, fazendo
com que a instituicdo ndo atinja seus objetivos. Caracterizar e interpretar os processos, permite
a melhor compreensdo da estrutura e de como funciona os processamento das operagdes da

organizagdo, em suma, ¢ importante para avaliar o desempenho da organizacdo. No quadro a
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seguir foi estabelecida a andlise dos processos existentes no setor de atendimento de uma

defensoria e suas finalidades.

Quadro 2 - Funcionalidade dos Processos.

PROCESSOS

CARACTERISTICAS DOS PROCESSOS

Atendimento Inicial

Procedimento para obter o maior nimero possivel de
informagdes pertinentes a pretensdo demostrada pelo assistido,
colocando em linguagem técnica e de maneira objetiva, os
anseios do cidadao.

Atendimento de Retorno

E toda comunicagdo com o assistido ou com 6rgado externo em
razdo do PAJ, wverificacdes processuais, anexo de
documentagdes ¢ retiradas de documentos.

Atendimento de  retorno
telefone

E toda a comunicagao que o assistido faz com o nucleo por meio
de linhas telefonicas

Agendamento

Procedimentos adotados por meio de ferramenta Excel para
controle da demanda de abertura dos processos.

Atendimento extraordinario/
plantao

Comunicagdo pessoal ou por via de telefone para casos que
demandam urgéncia da unidade, tais como saude, risco de prisdo
€ Casos Com prazos processuais em curso

Apoio / contatos

Procedimento para demandas de contato telefonico/carta da
unidade com os assistidos.

Atendimento Estrangeiro /
vulnerabilidade social

Procedimento de atendimento e encaminhamento para os 6rgaos
responsaveis.

Triagem

Processo pelo qual se determina a prioridade do atendimento aos
assistidos obedecendo a lei n.10.048/00.

Fonte: Dados da pesquisa.

Através dos dados coletados com a metodologia aplicada, foi possivel o levantamento

dos principais processos que compoem o atendimento da defensoria, onde ocorre o maior fluxo

de entrada e saidas de informacao da instituicdo. Como a institui¢do nao detém documentos que

formalizam as caracteristicas desses processos, através de observagdes participantes foi

possivel a analise dos dados e constatou-se que os processos de atendimentos estdo divididos

em: processo de atendimento inicial, processos de atendimento de retorno, processo de
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atendimento de retorno por telefone, processo de agendamento, processo de atendimento
extraordinario, processo de apoio para realizacdo de contatos, processo de atendimento ao

estrangeiro e a pessoas em extrema vulnerabilidade social e processo de triagem.

4.2 Mapeamento de Processos e Fluxo de Atividades Existentes no Setor de Atendimento
da Instituicio

Nesse topico apresenta-se a analise dos processos € como ocorrem dentro da cadeia

produtiva da organizagdo

A institui¢do pesquisada ndo trabalha com mapeamento e padronizacdo de processos,
portanto foi analisado cada conjunto de tarefas detalhando todos os processos de forma precisa,
principalmente por se tratar de uma instituicdo publica. Para esse levantamento, foi utilizado
para identificar o detalhamento dos processos, um protocolo roteirizado em que, através de
analise documental e observagdes diarias dos fluxos de informagdes, foi possivel identificar, 9

processos que fazem parte do setor de atendimento da institui¢ao.

4.2.1 Identificacao dos Processos

e Processo de Atendimento Inicial;

O processo desenvolve-se através de uma série de etapas ao longo de sua cadeia.
Iniciando quando o cidaddo procura a DPU, a fim de relatar qual a sua pretensdo, dever ser
sempre solicitado ao assistido a comprovacdo de renda e os documentos essenciais sobre sua
pretensdo. Iniciado o atendimento, o atendente apura a composi¢do familiar, em seguida, ouve
a pretensdo do assistido e reduz a termo, em arquivo word, de acordo com os formularios de
atendimento inicial, providencia a digitalizacdo de todos os documentos trazidos pela parte
assistida de preferéncia em arquivo com tamanho nao superior a 155 MB. Apds os documentos
serem agrupados conjutamente e o arquivo correspondente ser nomeados, deverao ser assinados
pela parte assistida a redugdo a termo, outorga de poderes, o termo de rentncia, declaragdo de
endereco, pesquisa socioeconomica e declaracdo do assistido acerca dos documentos faltantes.
Logo apds, o atendente redige a narrativa que consiste na redugdo a termo da pretensdo do
assistido, onde ouve e compreende o que deseja o assistido, registrando fatos, datas, pessoas,
documentos importantes a compreensao do relato, coletando todos os dados necessarios para a
instru¢do do procedimento adminstrativo de assisténcia juridica (PAJ). O registro da narrativa
inicialmente ¢ feito em arquivo word, de acordo com o formulario de atendimento inicial nos

arquivos. Realizado os procedimentos preparatorios, ¢ hora de instaurar o PAJ, onde ¢ efetuado
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uma busca pelo CPF do assistido e/ou nome. Caso exista cadastro de assistido com o mesmo
nome, devera o atendente conferir se, de fato, € o0 mesmo assistido. Uma vez identificado o
assistido entre os j& cadastrados na DPU, mas com pretensdo diversa, deverd iniciar o
cadastramento de um novo PAJ através do campo novo atendimento. Nao sendo encontrado
PAJ, devera ser cadastrado novo assistido. Dessa forma, o cadastro ¢ iniciado com o registro da
foto do assistido, em seguida, sdo registrados os dados pessoais do assistido, os dados
socioecondmicos constantes na pesquisa, sdo cadastrados também os contatos telefonicos e
enderecos. Apos a realizagdo do cadastro, o PAJ é aberto. E feito o registro da narrativa do
SISDPU, ¢ cadastrada a pretensdo entre as pretensdes pré-cadastradas no sistema, ¢ selecionada
a atribui¢do, ¢ identificada a espécie, isto €, se a matéria ¢ federal, eleitoral, estadual, trabalhista
ou militar. Apos selecionada a matéria, ¢ feita a distrubui¢do do PAJ, onde ¢ numerado e
distribuido para o oficio competente. Apds a abertura do PAJ o atendente realiza a digitalizacao
dos documentos assinados pela parte assistida (outorga, declaracdo de endereco, cartdo de
acompanhamento, formulérios do PAJ, pesquisa socioeconomica, redugdo a termo) e estes sao
inseridos no PAJ. Em seguida, sdo inseridas as documentagdes pessoais e da pretensdo, €
realizada a leitura das declaracdes que costam na narrativa, ¢ feita a entrega do cartdo de
acompanhamento ao assistido, entrega dos formularios de reducdo de termo, refor¢o do prazo
estipulado de dez dias para apresentacdo da documentagdo pendente e orientagdes finais sobre

acompanhamento periddico do PAJ.

Figura 2 - Fluxo do Processo de Atendimento Inicial.
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BPMN 2.0 FLUXOGRAMA DPU

dayse | December 11, 2019

Fonte: Dados da pesquisa.
e Processo de Atendimento de Retorno:

Segundo o sitio eletronico da DPGU, toda a comunicag¢do com o assistido ou com
orgao externo em razao do PAJ deve obrigatoriamente ser registrada com retorno do SISDPU
para fins de estatisticas da unidade e também para melhor compreensao das providéncias

adotadas ao longo do andamento processual.

O processo inicia-se com comparecimento do assistido novamente a unidade e, apos a
retirada da senha, ¢ chamado pelo nome, e o atendente consulta os dados do PAJ através do
numero do cartdo de acompanhamento ou do CPF do titular do processo assistencial. A busca

¢ realizada nacionalmente devido ao sistema ser interligado com todas as defensorias do Brasil,
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aparecendo todos os resultados. Caso a pesquisa seja realizada pelo nimero do PAJ esse
aparecera em destaque com a cor amarela, e todos os demais PAJs também apareceram listados,
sendo os ja arquivados de cor vermelha por ndo haver andamento processual. Apos a
identificacdo do processo pretendido pelo assistido, o atendente consulta o andamento
processual nas movimentagdes, quando o processo ja esta judicializado. Através no niumero do
processo judicial ¢ verificado o andamento processual através dos sitios eletronicos do
TRF1(Tribunal Regional Federal da Primeira Regido) e PJE (Processo judicial eletronico), ¢
reduzido a termo o atendimento de retorno indicando o comparecimento a DPU, apos ¢
verificado a necessidade de tramitacdo direta ao defensor responsavel e, caso necessario, inserir
retorno, com tramitagdo para o defensor responsavel. Caso contrario, ¢ inserido o retorno sem

tramitacdo. A entrega de documentos ¢ certificada no PAJ como atendimento de retorno e logo

encaminhada ao setor de protocolo, setor responsavel pela devida juntada ao processo.

Figura 3 - Fluxo do Processo de Atendimento de Retorno.
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Fonte: Dados da pesquisa.

e Processo de Atendimento de Retorno Pelo Telefone:




39

A DPU detém de linhas exclusivas para verificagdo de andamentos processuais e para

informagdes gerais sobre a instituicao.

O processo inicia-se com o contato do cidadao com a DPU. Apds a identificagdo do
assistido, o atendente consulta os dados do processo através do CPF fornecido pelo cidadao,
entdo sdo fornecidas as informagdes das tltimas movimentag¢des do processo, além do registro
do contato, a demanda e as reclamagdes dos assistidos, onde sdo incluidas pelo atendente
inserindo em movimentag¢do. Entdo o atendente analisa a necessidade de tramitacao ao defensor.
Para informagdes, o cidaddo € orientado sobre endere¢o e numeros dos 6rgaos provenientes de

suas demandas se essas ndo forem na esfera federal.

Figura 4 - Fluxo do Processo de Atendimento de Retorno pelo Telefone.
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Fonte: Dados da pesquisa.
e Processo de Agendamento:

Devido a DPU abranger o estado de Rondonia em sua integralidade, as demandas de
abertura processuais sdo imensas, fazendo assim necessarios o agendamento de abertura do

processo de assisténcia juridica integral e gratuita fornecido a todo cidadao, para que se obtenha
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um controle do fluxo de informag¢des dentro da unidade e para que possam ser analisadas as

urgéncias dos casos.

O processo de agendamento acontece com o primeiro contato do cidadao ao nucleo,
trazendo sua pretensdo. E identificado se ha demanda federal, se ndo houver o mesmo nio é
vetado de agendar o atendimento inicial, porém ¢ orientado sobre quais sdo os 6rgaos
responsaveis pelas demandas trazidas, ficando a critério do proprio assistido continuar o
agendamento ou procurar o 6rgdo competente. Caso a demanda seja da esfera federal ¢
solicitado os documentos pessoais do cidadao que pretende realizar o agendamento, momento
em que ¢ realizado um pré-cadastro, inserido no sistema interno da instituicdo. Através da
ferramenta Excel € coletado o nome, CPF, nimero de telefone, a pretensdo, verificagdo da data
mais proxima e horario. Apos a inserc¢ao dos referidos dados, € entregue ao cidadao um lista de
documentagdo necessaria para abertura de sua pretensdo, onde o atendente coloca a data e

horario que o mesmo poderd ser atendido.

Figura S - Fluxo do Processo de Agendamento.
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Fonte: Dados da pesquisa.

e Processo de Atendimento Extraordinario/Plantio:
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Inicia-se como comparecimento do cidaddo, com documentos comprovantes de uma
demanda urgente (saude, risco de prisdo, prazos processuais em curso, etc.), onde o atendente
verifica a demanda com o defensor plantonista, que autoriza a abertura do processo em carater
extraordinario devido a urgéncia. Quando ocorre a finalizacdo do atendimento inicial, o
atendente insere a opcao “urgente”, esse PAJ ¢ distribuido e chega ao defensor responséavel

como prioridade indicado na cor vermelha.

Figura 6 — Processo de Atendimento Extraordinario.
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Fonte: Dados da pesquisa.

O atendimento extraordinario ¢ realizado também através do numero exclusivo para
casos urgentes que funciona 24 horas por dia. E feito uma escala de plantdo em que a cada
semana ha um servidor responsavel pelo atendimento do telefone. O processo acontece quando
a Policia Federal ou a Justica Federal entra em contato com o servidor plantonista informando
uma prisdo em flagrante, momento em que ¢ mandando ao e-mail da DPU os documentos
necessarios. De segunda a sexta o servidor do setor de protocolo é responsavel por abrir o PAJ
solicitante e, aos finais de semana, ¢ de responsabilidade do servidor a abertura do processo
assistencial juridico, anexar as documentagdes encaminhadas por e-mail e tramitar para o
defensor plantonista para diligéncias. Ao final do dia o servidor tem que criar um relatério das

demandas realizadas durante o dia e anexar ao SEL
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Figura 7 - Fluxo do Processo de Atendimento do Plantao.

Contato da policia ) )
federal P indentificacéo da Ducpmentaqan : Abertura do FAJ
»| federal coma pretens5o »| recebida por email - criminal
\ defensoria da defensoria
INCID
Y

Anexo de relatorio
Deligencias do diarios no sistema Anexo de
DPF plantonista | eletronico de | documentagies
informagdes (SEI)

m

Fonte: Dados da pesquisa.

e Processo de Apoio/Contatos:

O apoio ¢ um grupo criado dentro do sistema do SISDPU. Este grupo recebe as
demandas e ordens dos defensores, que sdo repassadas ao assistidos. As demandas, por sua vez,
sdo divididas em caixas, dentre ela a de contato, onde ficam as demandas de PAJs, com as
diligéncias dos defensores e informagdes ou perguntas a serem repassadas aos assistidos ou
orgaos externos em razao do PAJ.

O processo se inicia com o sistema SISDPU e o atendente tem controle das caixas de
tramitacdes. A caixa de contatos ¢ compartilhada com o setor de atendimento e cartorio da
instituicdo, onde o atendente ou servidor pode admitir o processo para sua caixa e concluir a
demanda. Apos ser realizado o que foi solicitado, ¢ registrado no SISDPU em movimentar a
realizacdo do contato e reduzir a termo a resposta que o assistido possa dar, em seguida, se

necessario a movimentagdo ¢ tramitada ao defensor para diligéncias cabiveis.



Figura 8 - Fluxo do Processo de Apoio/Contatos.
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e Atendimento Estrangeiro/ Vulnerabilidade Social:

Os atendimentos aos estrangeiros sdo realizados com a servidora responsavel que

orienta e traduz as demandas dos cidaddos, esta servidora

atendimento inicial. Verificada a urgéncia, a demanda ¢ enviada ao setor competente, para que
o defensor responsavel possa expedir um oficio de encaminhamento ao 6rgdo responsavel

obedecendo a demanda trazida pelo assistido.
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Quanto as demandas de vulnerabilidade social, sdo realizados atendimentos e pré-
cadastros e, através de senha INSS, ¢ feito o pedido de beneficio em que o cidadao pode

acompanhar o requerimento na unidade.
e Triagem:

O processo de triagem utiliza um software para gerenciamento das filas e do fluxo de
atendimento. O SGA (Sistema de Gerenciamento do Atendimento), planeja, acompanha,
monitora e otimiza o atendimento ao cidadao, pois permite o controle de filas de atendimento
por meio de emissdo de senhas de chamada por painéis eletronicos distinguindo as filas com

base no tipo de servigos a serem prestados.

O processo inicia-se com a chegada do assistido a unidade, momento em que o
atendente solicita um documento para identifica¢do e verifica o motivo do comparecimento
deste a unidade, entdo o atendente insere os dados do documento no SGA, e verifica se é o
primeiro atendimento, retorno, informacdes, entrega de documento ou atendimento
extraordinario, entdo ¢ organizado as prioridades no sistema de filas, e ¢ feita a emissdo de

senha para o cidadao aguardar o atendimento.
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Figura 9 - Fluxo do Processo de Triagem.

Comparecimento
do cidadéo a
unidade
NI

Solicitagio de
»| documento de
identificacin

Indentificagio do
assistido

Andlise de
prioridade

Inclusdo dos

*|  dados no SGA

Imprenssdo de
senha

Informagdes
> gerais ag
cidadfoiAssistido

Im
Fonte: Dados da pesquisa.

Com o mapeamento dos processos, puderam ser observadas algumas dificuldades e
problemas que podem ocasionar atrasos do processo, o quadro a seguir mostra os principais
problemas encontrados na execucdo dos processos € que podem ocasionar em retrabalhos ou

demora no atendimento, ocasionando a insatisfacao dos usuarios.

Quadro 3 — Principais Problemas Encontrados Apds o Mapeamento do Processo.

PROCESSOS Principais Problemas Encontrados

Atendimento Inicial -Falta de informagdes pessoais do assistido;
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-Falta de padronizagao de narrativas;
-Falta de treinamento;
-Lentiddo no anexo dos documentos;

- Falha do sistema integrado.

Atendimento de Retorno -Falta de treinamento juridico aos atendentes;
-Falta de padronizacdo dos processos de retorno;
-Falta de integracdo de setores;
-Falta de controle dos fluxos de entrada e saida de informagdes;

-Tempo de Espera.

Atendimento  de  retorno -Falta de treinamento juridico ao atendente;

telefone -Falta de confiabilidade das informagdes fornecidas;

-Tempo de espera superior a 30 dias;
Agendamento -Lentidao do Excel;
-Falta de dados pessoais do assistido;

-Falta de pretensdo especificada.

Atendimento extraordinario/ -Exigéncia de documentos comprobatorios;
plantao

-Falha de comunicagao entre os setores;
Apoio / contatos -Despreparo dos servidores e colaboradores;
-Falta de informag¢des nas movimentagdes;

-Dificuldade de acesso/contato ao assistido

Atendimento Estrangeiro / -Falta de um documento padrdao de encaminhamento;

Vulnerabilidade Social _Comunicagdio

-Falha no fluxo de informagao;

Triagem -Despreparo.

Fonte: Dados da pesquisa.

As maiores dificuldades estdo relacionadas a falta de treinamento, a problemas nos
sistemas devido ao fato destes serem integrados, problemas em ferramentas utilizadas como
Excel, falta de informacdes suficientes no PAJ, Falta de aten¢do dos atendentes nos processos

de scanner das documentagdes, falta de padronizagdes dos processos de demanda judicial,
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acamulo de informacgdes desnecessarias, entre outros, o que pode interferir na percep¢ao do
assistido referente aos processos de atendimento, levando em consideragdo que o assistido tem

contato direto com os atendentes.

4.3 Percepcio de Qualidade e o Grau de Satisfacio do Usuario do Servico, com Relacio
a0s Processos Realizados no Atendimento

Para uma institui¢do publica, ¢ de grande importancia que as atividades dos setores
sejam totalmente compreendidas pelos colaboradores e, que os fluxos de informagdes entre os
setores estejam bem definidos. Sendo assim, neste topico serdo apresentados os resultados
obtidos através de questionario aplicado com os funcionarios que de alguma forma contribuem
ou dependem das informagdes inseridas ou passadas pelo setor do atendimento para entender

qual a percepcao deles em relagdo aos servigos que a defensoria oferece ao cidadao.
4.3.1 Analise de Percepcao dos Respondentes

Para analisar a percep¢do dos colaboradores em relagdo ao atendimento prestado ao
cidadao, foi feita a aplicagdo de um questiondrio. Desta forma, serdo analisados os dados da
pesquisa tendo em vista a necessidade de avaliar a percepc¢do destes, em face ao atendimento,
tempo de resposta da instituicdo, divulgacdo de manuais e materiais de treinamento, nivel de
conhecimento dos atendentes, interagdo entre atendente e assistido e qualidade das informagdes,
onde serdo comparadas com a satisfagcdo do assistido em relacdo ao atendimento onde os dados
foram retirados de pesquisa realizada no ano de 2018 na institui¢do referente a satisfacdo dos

assistidos.

Grafico 1 — Percepcio dos Colaboradores e Satisfacio dos Assistidos em Face ao Atendimento Prestado.
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Fonte: Dados da pesquisa. Fonte: Rodrigues, Cavalcante ¢ Medeiros (2019)

Observa-se, que de modo geral, o resultado apurado referente ao atendimento foi 6timo,

seguido de bom, ndo havendo respostas como ruim ou péssimo. Ainda, percebe-se que o apoio



48

juridico deteve a maior percentualidade de respostas 6timo, seguido do apoio administrativo. A
ocorréncia de regular foi predominante na percepcao dos colaboradores que trabalham com o
atendimento ao publico. Onde pode ser analisado que, na percepcao de mais da metade dos
respondentes, o atendimento prestado pela DPU com o assistido € 6tima ou boa. De maneira
geral pode ser observado que os colaboradores em sua integralidade estdo satisfeitos com os

servigos de atendimento que a institui¢ao oferece considerando o grafico 2.

Para a anélise da satisfagdo dos assistidos, foram utilizados os dados referentes a duas
questdes de satisfagdo, que estavam divididas em afirmagdes em que os mesmos deveriam
assinalar entre “concordo totalmente a discordo totalmente”. Para uma anélise comparativa de
melhor visualiza¢do, os dados nos graficos mostram as op¢des de 6timo a péssimo. As
afirmacdes analisadas foram “os funcionarios sdo solidarios e prestativos nas informagdes
prestadas” e “sempre consigo atendimento quando venho a DPU”. Em sua maioria, as respostas
mostram que o atendimento ¢ classificado como 6timo, ou seja, os dados demostram que em
relacdo ao atendimento prestado pela DPU, os assistidos estdo em sua maioria satisfeitos, e na

percepgao dos colaboradores, a defensoria presta um atendimento satisfatorio.

Referentes a percepcao dos respondentes ao tempo de resposta da DPU em relagdo aos
processos de atendimento, os dados obtidos foram conforme grafico 2, demostrando a

percepgao dos colaboradores e ao lado a satisfagdo dos assistidos.

Grifico 2 — Percepcio dos Colaboradores e Satisfacdo dos Assistidos Referentes ao Tempo dos Processos de

Atendimento.
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Fonte: Dados da pesquisa. Fonte: Rodrigues, Cavalcante ¢ Medeiros (2019)

Analisando o grafico anterior, os resultados apurados a respeito do tempo em relacao
aos processos de atendimento na percepgao dos colaboradores, oscilou entre bom e regular, em

sua maioria respondendo como bom. Para a analise da percep¢do dos assistidos, foram
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analisados dados referentes a duas questdes que diziam respeito ao tempo dos processos. Os
pesquisados, em sua maioria, consideraram o tempo de espera juridica como 6timo, em relagao
ao tempo de espera para realizar atendimento, os dados mostram que a maioria ndo espera mais

que o tempo estimado para cada atendimento.

Para ser analisado como a divulgagdo dos materiais sobre os processos de atendimento
implica no desempenho dos atendentes, foram realizadas perguntas aos colaboradores a respeito
de materiais que possam auxiliar nos processos, ¢ aos assistidos foram analisados dados

referentes a agilidade e conhecimento dos atendentes

Grafico 3 — Percepcio dos Colaboradores e Satisfagﬁo dos Assistidos Referentes a Divulgacio.
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Fonte: Dados da pesquisa Fonte: Rodrigues, Cavalcante ¢ Medeiros (2019).

Os dados revelam que os colaboradores em sua maioria avaliaram a divulgagdo de
materiais auxiliares e de treinamento como regular ou ruim, concentrando a maior insatisfacao
vinda do apoio administrativo. Em relagdo a satisfacdo dos assistidos, em sua maioria

consideram os atendentes ageis e prestativos.

Para ser analisado como os processos realizados influenciam no nivel de conhecimento
dos atendentes, foram realizadas perguntas de nivel de conhecimento em relagdo a questdes
processuais, € para analise da satisfacdo dos assistidos foram analisados dados a respeito da

compreensdo das necessidades e da precisdo as informagdes prestadas.
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Griéfico 4 — Percepcio dos Colaboradores e Satisfacdo dos Assistidos Referentes ao Nivel de Conhecimento

dos Atendentes.
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Fonte: Dados da Pesquisa. Fonte: Rodrigues, Cavalcante ¢ Medeiros (2019)

Conforme o grafico 4, a percepcdo dos colaboradores referente ao nivel de
conhecimento dos atendentes em sua maioria ¢ considerada regular, seguido de 6timo, nao
tendo respostas como ruim ou péssimo. Em relagdo a satisfagdo dos assistidos, estes em sua
maioria consideram como 6timo a compreensdo por parte dos atendentes e as informagdes

prestadas.

Para andlise da percepcdo de como a interagdo do atendente com o assistido tem
influenciado no desempenho dos processos de atendimento, foram analisados os dados da
percepgdo dos colaboradores a respeito da avaliacdo da interagdo com o assistido, e os dados
de satisfacdo dos assistidos foram a respeito de atencao individualizada e nivel de explicagdes

dos atendentes.

Grafico 5 — Percepcio dos Colaboradores e Satisfacio dos Assistidos a Respeito de Interacio entre

Atendente e Assistido.
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Fonte: Dados da Pesquisa. Fonte: Rodrigues, Cavalcante ¢ Medeiros (2019)
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Os dados mostraram que a percepcdo dos colaboradores da instituicdo a respeito de
interagdo entre atendente e assistido, em sua maioria situou-se entre 6timo ou bom. Em relagao
a satisfa¢do, em sua maioria consideraram 6timo, ou seja, consideram a atencao individualizada

como satisfatoria e compreendem as explicacdes dos atendentes.

Conforme grafico 5, a percepcdo dos colaboradores a respeito da qualidade de
informagdes oscilaram entre bom e regular, tendo o maior nimero de respondentes o apoio
juridico que em sua maioria consideram regular. Em rela¢do a satisfacdo dos assistidos, os
dados mostraram que em sua maioria se sentem seguros ao prestar informagdes, € conseguem

tirar todas as duvidas no atendimento.

Grafico 6 — Percepciao dos Colaboradores e Satisfacio dos Assistidos Referente a Qualidade das

Informacgées.
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Fonte: Dados da Pesquisa. Fonte: Rodrigues, Cavalcante ¢ Medeiros (2019)

De maneira geral, a percep¢do dos colaboradores a respeito da qualidade dos processos
realizados no atendimento ¢ 6tima ou boa, o que reflete na satisfacdo do assistido, onde em sua
maioria consideram-se satisfeitos com os servicos prestados. Pode ser observado que a maior
insatisfacdo dos colaboradores refere-se a divulgagao de materiais de apoio, e na qualidade das
informagdes contidas nos processos, seja pelo assistido, seja por outros setores o que pode

ocasionar retrabalhos e falhas no processo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Sabe-se que ¢ de muita importancia que os gestores atualmente facam uso de
ferramentas eficazes, tais como uma orientagdo voltada para processos, para ajudar a
representar e compreender como de fato a organizagdo funciona atualmente, pois uma estrutura
bem delineada garante processos voltados para eficiéncia. Desta forma as atividades de
execucdo, consistem, por exemplo, em atividades diretamente envolvidas na melhoria dos
processos de negocios, que podem ser marcadas por mapeamento, andlise, desempenho,
avaliagdo e transformagio continua da instituigio. E importante observar que os processos
identificados vao de acordo com as teorias organizacionais levantadas, onde diversos setores se

interagem para gerar um servigo de qualidade que gere satisfacdo ao cidadao.

Para atender ao primeiro objetivo identificou-se os componentes que fazem parte do
atendimento da instituicdo, e no que diz respeito a funcionalidade operacional dos processos,
pode ser observado que grande parte dos colaboradores da instituicdo fazem parte de alguma
forma destes processos, tornando assim a identificacdo desses componentes de grande

importancia para a qualidade do servico prestado pela institui¢do pesquisada.

No que tange ao segundo objetivo, através do procedimento metodologico foi possivel
o mapeamento, detalhando cada etapa dos processos, onde através de entrevistas e observacao
foi possivel o desenho de fluxos de processos buscando a padronizacdo dos mesmos. Foi
observado nesse quesito que ocorrem algumas falhas na execug@o dos processos, o que pode
refletir na satisfagcdo do assistido em relagdo ao servigo prestado pelo 6rgao, fazendo necessario
assim que pesquisas futuras sejam nesse sentido de identificacdo de falhas e retrabalho dos

processos mapeados para melhoria da qualidade dos servigos.

No terceiro objetivo, foram analisadas as percep¢des dos colaboradores, onde foram
comparadas com dados obtidos de satisfagdo dos assistidos. Neste ponto foi observado que no
que tange ao atendimento, em sua maioria, as percep¢des sdo positivas, o que pode sugerir que
implantacdes de pequenas padronizagdes de alguns documentos pode ter gerado essa satisfagao.
Em relagdo ao tempo de espera, os resultados obtidos mostraram que a instituicdo cumpre com
suas metas relacionadas ao atendimento, que conforme analise de relatdrios do SGA foi possivel
verificar que os atendimentos nio ultrapassaram 30 mim no Ultimo ano. A maior insatisfacao
na percepcdao dos colaboradores se voltou a divulgacdo de manuais, materiais ou site de
treinamento. A institui¢do detém varios materiais de treinamento através do sistema SEI, o que
pode ser percebido ¢ que devido a institui¢do ser interligada nacionalmente, esses materiais nao

sdo proprios para a instituicao local, sendo um contetido generalizado, € como a administracao
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local ndo tem autonomia para a criacdo dos manuais e materiais necessarios, os colaboradores
aprendem as atividades uns com os outros, € como visto ndo reflete na percep¢ao dos assistidos
que consideram que os atendentes sao bem preparados. Em relacdo a qualidade das informagdes
prestadas foi importante analisar que a percepcao tanto dos colaboradores, como dos assistido
sdo boas, pois o setor de atendimento detém todas as entradas e saidas de informacdes no que
tange o assistido. Também foi possivel analisar que as informagdes que entram no sistema
SISDPU sao consideradas na percepcdo de ambos como boa, evitando assim retrabalhos ou

perca de prazos juridicos.

De maneira geral pode-se concluir que a defensoria publica da unido, apesar de nao ter
a administrag@o local independente, gera um valor de satisfagdo nos atendimentos prestados,
fazendo com que as metas da organizacdo sejam atendidas, gerando mais oportunidades de
atendimento a outros cidaddos. As principais limitagdes da pesquisa se deu na analise de dados
e relatorios, pois as permissdes eram advindas de Brasilia, os questionarios foram aplicados
durante a jornada de trabalho através de e-mail institucional o que permitiu que alguns ndo
respondessem as observagdes e coleta de dados ocorreram durante o expediente de trabalho,
gerando uma lentiddo dos atendentes. Por fim propde-se novas pesquisas dentro da tematica
Gestao de Processos de Negocio, com o foco nas falhas e retrabalhos dos processos, como uma

analise comparativa entre as pesquisas realizadas na unidade.
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7 APENDICE

Protocolo do Processo

Objetivo: Identificar os principais processos que compdem o setor de atendimento

Perguntas: 1. Que atividade processual ¢ considerada insatisfatoria?

2. Que sistemas, processos, recursos e/ou falta deles, provocam o baixo
desempenho no atendimento?

3. Qual as principais atividades desempenhadas?

4. Quais seriam as possiveis causas das falhas ou retrabalhos?

ANALISE DE PROCESSO

PROCESSO:

AREA DE ORIGEM:

AREAS ENVOLVIDAS:

TEMPO DE TRAMITACAO:

REVISOES E ALTERACOES

RESULTADO

DESENHO/MAPEAMENTO

TREINAMENTOS

ROTEIRO PARA DETALHAMENTO DO PROCESSO

Departamento/Divisdo/Secdo: | (Preencher com a Divisdo ou unidade que ¢ responsavel pelo

processo)

Processo: (Nome do processo que serda mapeado)
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Objetivo do processo: (Propésito do processo)

Entrevistado: (Nome dos entrevistados — gestores ou executores do processo)
Entrevistador: (Nome do entrevistador)

Data/Periodo: (Data ou periodo em que a entrevista foi realizada)

DESCRICAO

N° Etapa Setor Responsavel Registro (s)

INFORMACOES COMPLEMENTARES

Pontos criticos

(Analise visual)

Pontos fortes

Frequéncia do processo

(Diério, semanal, mensal)




Produtividade média

(Quantidade executada por dia, ou

semana, més, etc.)

Duragao do processo

(Em minutos, horas, dias, etc./ por

unidade, se¢do, departamento, etc.)

ENTRADAS FORNECEDORES DO PROCESSO

SAIDAS CLIENTES DO PROCESSO

CHECK-LIST FINAL SIM NAO

O inicio e o final do processo foram claramente identificados?

A sequéncia das etapas esta claramente definida?

Os pontos de decisdo foram verificados?
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As possibilidades de desvios ou erros foram levantadas?

As agdes tomadas nos casos de desvios ou erros foram levantadas?

Observagoes:

Questionario aplicado com os colaboradores

Questionario aplicado:

Sexo:
Masculino | Feminino

Idade:
18a25 |26a35 | 36a45|46a55 |56 a80

Escolaridade:
Ensino Ensino Ensino médio|Ensino Ensino P6s-Graduagao
Fundamental |Fundamental |Completo Superior Superior Cursando  ou
Incompleto Completo Cursando Completo Completo

Estado Civil:

Solteiro (a)

Casado (a)

Divorciado (a) / Separado (a)

Viavo (a)

Uniao Estavel

Cargo exercido:

Estagiario

Terceirizado

Servidor

instituicao

da

Servidor cedido de

outra institui¢ao

Defensor publico

Funciao desempenhada:

Atendimento

Apoio

administrativo

Apoio Juridico

Administragao

geral

Patrimonio /

almoxarifado




1- Como voce avalia o atendimento prestado pela DPU em face ao assistido?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

2- Como vocé avalia o tempo de resposta da DPU em relacio aos processos do atendimento?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

3- Como vocé avalia a divulgacdo de manuais e sites de treinamento da DPU?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

4- Em relacio ao nivel de conhecimento dos atendentes (Colaboradores e estagiarios) em

referéncia aos assuntos processuais, como vocé avalia?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

5- Como vocé avalia a interacao entre assistido e atendente?

Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

6- Como vocé avalia a qualidade das informacdes inseridas no sistema através do atendimento?

1

4,03

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
Media de dados de satisfagdo dos assistidos
Concordo  Concordo Discordo  Discordo
Totalmente Parcialmente Indiferente Parcialmente Totalmente responderam Média
Questao
1 60 12 20 12 4
Questao
2 62 17 15 11 1

4,23



Questao
3
Questao
4
Questao
5
Questao
6
Questao
7
Questao
8
Questao
9
Questao
10
Questao
11
Questao
12
Questao
13
Questao
14
Questao
15
Questao
16
Questao
17
Questao
18
Questao
19
Questao
20
Questao
21

Questao
22

66

76

75

55

36

68

77

86

83

83

84

75

78

70

73

60

67

70

80

64

13

18

16

16

16

13

19

13

14

14

11

19

24

15

18

16

16

18

10

12

10

16

10

13

14

20

14

10

13

13

35

63

4,18
45
4,39
3,9
3,03
42
4,47
4,7
4,57
4,56
4,63
43
4,58
4,44
4.4
4,1
4,22
43
4,62

4,13
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