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RESUMO

Os avangos tecnolégicos das ultimas décadas vém proporcionando o aperfeicoamento ¢ a
modernizagdo das atividades organizacionais. Tal fato impulsionou a qualidade dos servigos
prestados pelas instituigdes, em busca de oferecer processos mais ageis e eficientes aos seus
clientes. No século XXI, conhecido como a era digital, o servigo publico vem procurando
alinhar suas atividades aos modernos conceitos de gestao resultando, assim, vantagens
competitivas a organizacdo. Com essa crescente inovagao tecnoldgica, atualmente, a forma de
atendimento ao cliente vem sendo modificada, transformando do modelo de atendimento
presencial para o atendimento on-line. A transicdo desse procedimento pode gerar
complicagdes em sua implantacdo em razdo da resisténcia dos usudrios, que ficaram
acomodados ao procedimento tradicional de servigo (presencial), como também em fungdo
das dificuldades dos colaboradores com o novo sistema operacional utilizado em suas
atividades. Diante desses desafios, este trabalho apresenta um modelo de proposta de
melhoria realizado na Junta Comercial do Estado de Santa Catarina (JUCESC). O modelo
investe na identificagdo dos problemas organizacionais no momento de transi¢cdo dos seus
processos fisicos para digitais. Ferramentas da Gestdo Operacional da Qualidade sdo
utilizadas para o desenvolvimento do modelo proposto. A metodologia adotada na pesquisa
inclui o estudo de caso, por meio de observagdes, entrevistas diretas e aplicagdo de um
questionario estruturado. A pesquisa esta caracterizada como exploratoria descritiva. Os
principais resultados entregues envolvem a identificagdo dos problemas relacionados as
dificuldades enfrentadas no processo de migracdo de processos fisicos para atividades com
base digital, bem como a estrutura¢do do modelo de melhorias em busca de solugdes para os
atuais problemas de Gestdo da Qualidade da instituicdo. Em sua forma final, as melhorias
propostas transcendem a migracao como objeto de estudo.

Palavras-chave: Qualidade em servigcos. Desburocratizagdao. Processos digitais. Ferramentas

da qualidade.



ABSTRACT

The technological advances of the last decades have been providing the improvement and
modernization of organizational activities. This fact boosted the quality of the services
provided by the institutions, in search of offering more agile and efficient processes to their
customers. In this 21st century, known as the digital age, the public service has sought to
align its activities with modern management concepts, thus resulting in competitive
advantages for the organization. With this growing technological innovation, the form of
customer service is currently being modified, transforming from the face-to-face service
model to the on-line service. This procedural transition can cause complications in its
implementation, due to the resistance of users, who were accommodated to the traditional
service procedure (in person), as well as due to the difficulties of employees with the new
operating system used in their activities. In view of these challenges, the present work
presents a model for an improvement proposal carried out at the Commercial Board of the
State of Santa Catarina (JUCESC). The model invests in the identification of organizational
problems at the moment of transition from its physical to digital processes. Operational
Quality Management tools are used to develop the proposed model. The methodology
adopted in the research includes the case study, through observations, direct interviews and
application of a structured questionnaire. The research is characterized as exploratory
descriptive. The main results delivered involve the identification of problems related to the
difficulties faced in the process of migration from physical processes to digitally based
activities, as well as the structuring of the improvement model in search of solutions to the
institution's current Quality Management problems. In its final form, the proposed
improvements transcend the migration object of study.

Keywords: Quality in services. Debureaucratization. Digital processes. Quality tools.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a caracterizagdo da pesquisa desenvolvida nessa dissertagdo,
que embasou a realizagdo do modelo de melhorias aplicada a Junta Comercial do Estado de
Santa Catarina. O capitulo ¢ dividido em: (i) contextualizacdo; (ii) definicdo do problema de
pesquisa; (iii) objetivos; (iv) justificativa; (v) motivagdo; (vi) resultados esperados; (vii)

delimitagdes do trabalho; (viii) estrutura do trabalho.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

A crise econdmica que o Brasil vem passando nos ultimos anos apresentou, como
consequéncia, elevados indices de desemprego. Desse modo, notou-se a necessidade de gerar
condutas para incentivar o empreendedorismo, com o intuito de mudar a situagdo da
economia do pais, sendo notéria a importancia que a atividade tem em relagdo ao setor
econdmico. Diminuir a burocratiza¢do no processo de registro de empresas contribui com o
crescimento de micro, pequenas e médias empresas (MPMEs).

Com a crescente conscientizacao dos cidaddos, o interesse do setor publico em investir
na qualidade do servico ofertado vem se tornando cada vez mais frequente. Por essa razao, o
servigo publico vem buscando aperfeigoar ¢ modernizar as suas atividades operacionais,
procurando adaptar-se as atuais mudancas tecnologicas da Administragdo publica com a
Gestao da Qualidade em seus servicos. A propria crise econdmica, alias, tem incentivado aos
orgdos estatais a procura de maior eficiéncia em suas atividades, até como meio de
racionalizar gastos e reduzir custos.

Neste contexto, esta dissertacdo busca realizar uma melhoria nos processos produtivos
de uma instituicdo publica, responsavel pelo processo de registro de atos mercantis de
empresas no Estado de Santa Catarina. Este estudo analisa as atividades que compdem o seu
processo produtivo, identificando os principais desafios enfrentados pela organiza¢do, no
momento da migra¢do dos seus processos fisicos para digitais. Em busca da melhoria e
modernizacdo na gestdo das suas operacdes produtivas, a instituicdo em estudo apresentou
como motivo para tal migragdo, além de contribuir com o setor econdmico, poder oferecer
melhores servigos a sociedade catarinense.

De modo geral, as organizacdes prestadoras de servigos vém, ao longo do tempo,

buscando constantemente a aplicacdo de ferramentas de gestao da qualidade, com o intuito de
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aperfeicoar os seus processos, mensurar os resultados de suas atividades e buscar a melhoria
continua de suas operagdes. Este esfor¢o resulta na identificacdo e na busca de solugdes dos
problemas que influenciam o fluxo de suas atividades e que costumam gerar insatisfacdo aos
clientes internos e externos da instituicdo (SANTOS et al., 2015).

A qualidade tem se mostrado fundamental para as organizagdes, seja ela de natureza
publica ou privada. Em razdo da sua importancia, a qualidade tornou-se primordial para a
administracdo das empresas, podendo ser notada em um ambiente interno ou externo a
organiza¢do. No ambiente interno, as ferramentas e métodos da Gestdo da Qualidade auxiliam
na busca pela maior eficiéncia da instituicdo, minimizando os desperdicios e aumentando a
sua produtividade; e no ambiente externo, a qualidade proporciona satisfagdo aos clientes. E
necessario investigar como a qualidade estd sendo analisada pela sociedade por meio do
servigo publico, e como estd a atualizagdo dos modelos gerenciais das instituigdes publicas,
conforme a sua necessidade de mudanca (MAINARDES; LASSO; NOVAES, 2015).

Nas ultimas décadas, notou-se uma evolugdo na qualidade dos produtos e servicos
pelas organizagdes privadas, devido as exigéncias de seus clientes. Tais exigéncias também
estdo sendo cobradas no setor publico, ja que reflete a efetiva satisfacdo do cidaddo. No setor
publico, ndao ha concorrentes no mercado, e sim o reconhecimento da sociedade pela prestacao
de um servico realizado de forma adequada as suas necessidades e expectativas (REIS, 2016).

Modernizar as operacdes de suas atividades e aplicar a qualidade em seus servicos
representam grandes desafios para as organizacdes publicas, pois essa implantacdo apresenta
diversas dificuldades. Para sanar esses obstaculos, a tecnologia de informacao (TI) auxilia as
instituicdes nessa implantagdo, com o intuito de otimizar a eficiéncia das operacdes do
Servico Publico e agilizar a eficacia do atendimento ao cidadao.

Atualmente, os processos digitais estdo cada vez mais presentes no cotidiano das
organizagdes, oferecendo uma grande quantidade de dados em plataforma on-line. Essas
transformagdes digitais afetam o gerenciamento dos processos organizacionais e solicitam que
muitas instituicdes invistam em tecnologias de comunica¢dao da informag¢do (MORETTI;
GIANA, 2018).

A contribuicdo da tecnologia da informag¢do (TI) ¢ fundamental para as
implementagdes de estratégias de negdcios digitais. Recentemente, muitas empresas
modificaram suas operagdes inserindo tecnologias na implementacdo de melhorias de
processos e desempenho organizacional (MOLA et al., 2017).

Diante do que foi exposto, esta dissertagdo tem como objeto de estudo a Junta

Comercial do Estado de Santa Catarina (JUCESC) a partir da qual foi desenvolvida uma
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analise dos servicos ofertados aos usudrios e, diante de suas problematicas, foram
desenvolvidas propostas de melhorias na gestdo de suas operagdes, principalmente no
processo de migracao dos processos fisicos para digitais.

Nesta dissertacdo, serdo apresentadas técnicas de ferramentas da qualidade, com o
propdsito de identificar as problematicas na implementacao dos processos digitais. Para tanto,
com o intuito de melhorar a qualidade dos servicos, a instituigdo em estudo decidiu
modernizar suas atividades operacionais. Nesse momento, a autora desse trabalho se fez
presente e, ao analisar a migragdao dessas atividades, foram identificados problemas em sua
implantacdo. Deste modo, foram utilizadas ferramentas da Qualidade para constatar tais
problemas como, por exemplo, o Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto e Matriz GUT.

No desenvolvimento do trabalho, verificou-se que a instituigdo apresentava impasses
que transcendiam a migragdo dos seus processos. Logo, foi necessario utilizar outras
ferramentas da Qualidade para organizar as atividades gerenciais. E o caso, por exemplo, do
fluxograma de processos.

Observa-se que se buscou primeiro a otimizagdo da transi¢do das atividades fisicas
para digitais. Ao longo deste processo, porém, surgiram outros problemas relacionados ao
modelo gerencial da organizacdo em estudo. Diante disso, a utilizagdo das ferramentas de
Gestao Operacional da Qualidade nessa dissertagdo mostrou-se util na identificacao e andlise

dos problemas, assim como estruturacao das solugdes propostas a instituigao.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

O servigo publico deve estar alinhado aos modernos conceitos de gestdo e
informatizagdo, pois tal atividade contribui com um vasto potencial, apresentando uma forca
na economia nacional e internacional. E importante que acompanhe a evolugdo tecnolégica
dos processos, otimizando as suas operagdes, reconstruindo a forma de atendimento ao cliente
e, assim, garantir a exceléncia do servigo prestado a sociedade (CAPRARIO; MANOEL,
2018).

Os avancos tecnoldgicos do século XXI, denominado como a era digital, consideram
imprescindivel a utilizagdo dos sistemas de informatizacao nas institui¢cdes, automatizando os
métodos de trabalho, armazenando, recuperando e compartilhando dados e informacdes de
suas atividades (SANTOS et al., 2015).

Nas ultimas décadas, a pressdo exercida sob o poder publico passou a ser mais

recorrente, em decorréncia das intensas crises econdmicas que atingiram os paises nos ultimos
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tempos, bem como fizeram com que a sociedade exigisse melhores servicos (FERREIRA,
2016).

Por outro lado, no servigo publico, parece haver uma despreocupacao com relacao ao
alcance de metas comprometendo, assim, a eficiéncia e a eficacia da institui¢do. Nao ha
concorréncia nesse tipo de servigo e ndo parece haver desafios relacionados a sua
sobrevivéncia. A percepg¢do do cidadao brasileiro no tocante a qualidade do servigo publico ¢
insatisfatoria. Aprimorar a qualidade desses servigos pode melhorar a visao do cidaddo com
relacdo ao poder publico, otimizando a relagdo entre Estado e sociedade (ROMANO, 2019).

Sao notorias as dificuldades para implantar programas de qualidade em instituigdes
privadas e mais complexo ainda ¢ efetuar essa implantacdo na administragdo publica.
Contudo, esse cenario vem mudando nos ultimos 30 anos (PALADINI, 2019).

A modernizacdo das atividades operacionais nas institui¢des governamentais vem
contribuindo de forma positiva com as expectativas do cidaddo quanto ao servigo ofertado
pelas instituigdes. Otimizar os processos produtivos e atualizar os meios de comunicagdo com
os usuarios, tornando-os digitais, ndo ¢ uma mudanca fécil de realizar, mas tal migracdo ¢
capaz de gerar impactos relevantes na Qualidade do servigo publico e ocasionar grandes
beneficios a sociedade.

Diante desse cendario, nota-se a necessidade da atualizagdo na informatizagao no setor
publico, em busca da modernizagdo dos procedimentos operacionais oferecidos a sociedade.
Estruturar servicos de qualidade, com a finalidade de ampliar a eficiéncia do servico e
otimizar a eficacia do atendimento ao publico, ¢ uma agdo que impacta diretamente na
economia do pais.

De acordo com os conceitos apresentados acima, o estudo proposto evidencia a
seguinte questdo de pesquisa: “Como identificar e superar os desafios que uma institui¢ao
publica enfrenta ao implantar uma atualiza¢do no seu sistema de informag¢ao, modificando
todas as suas atividades operacionais em busca de maior Qualidade nos servigos oferecidos
aos cidaddos?”.

Assim, além dos desafios da atualizagdo, este trabalho visa propor e implantar

melhorias em todas as operacdes da organizag¢do em estudo.

1.3 OBJETIVOS

Nesta secdo, serdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos do trabalho

em voga.
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1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta dissertacao ¢ realizar um estudo na Junta Comercial do Estado
de Santa Catarina (JUCESC) para identificar os desafios enfrentados na implementacido da
digitalizagdo dos seus processos relativos ao registro mercantil de empresas catarinenses, por
meio de melhorias gerenciais proporcionando assim, a otimizagdo de todas as atividades

produtivas em estudo.

1.3.2 Objetivos especificos

O trabalho apresenta os seguintes objetivos especificos:

1. Analisar as operagdes do processo produtivo que compde o registro mercantil das
empresas realizadas pela instituicdo em estudo;

ii. Identificar as possiveis falhas do processo produtivo correspondentes a realizacao
das suas atividades operacionais;

iii. Desenvolver um diagnostico a partir dos gargalos produtivos identificados;

1v. Utilizar ferramentas da Qualidade para propor solugdes aos problemas
operacionais;

v. Propor e implementar as propostas de melhorias a instituigao.

1.4 JUSTIFICATIVA

O excesso de burocracia nos procedimentos de registros de atos mercantis, torna-se
uma limitagdo para a expansdo das empresas. No entanto, isso vem complicando o ambiente
empresarial de negdcios, prejudicando o progresso econdmico e social do pais. Desse modo, ¢
perceptivel a relevancia da simplificacdo, racionalizagdo e desburocratizacdo na area dos
negocios, reduzindo as exigéncias impostas aos empreendedores no ato de abertura, registro,
legalizagdo e alteracdo de suas empresas.

Ao registrar uma empresa, o empreendedor realiza varias visitas a Junta Comercial
e/ou cartério, aguarda a emissdo de alvaras, vistoria do Corpo de Bombeiros, Vigilancia
Sanitaria e 6rgdos ambientais. Enquanto aguardam o processo de burocracia percorrer pelas
instituicdes publicas, os empreendedores ficam na expectativa para abrir o seu negocio, sendo

que, por diversas vezes, encontram-se com as portas fechadas, pagando aluguel do imovel. O
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excesso de burocracia na fase inicial impossibilita o0 comego das atividades de forma imediata,
assim como sdo responsaveis pela lentiddo dos processos de normalizacdo das empresas
(SCHWINGEL; RIZZA, 2013).

A parte burocratica no processo de registro de empresas € um conjunto de diretrizes e
procedimentos fundamentais na orientagdo da sociedade. No entanto, quando ofertada em
excesso, torna-se imensamente prejudicial para o desenvolvimento da economia no pais
(COUTO; CARDOSO; LIMA, 2017).

O sistema burocratico apresenta excessos em suas normas ¢ procedimentos no qual,
dificulta os processos que os envolve, comprometendo assim o crescimento da economia.
Diante desse cenario, o ambiente empresarial ¢ fortemente impactado em diversos aspectos,
como a regulamenta¢do dos negdcios no pais, onde o Brasil ocupa a 116 classificacdo entre
os 189 paises pesquisados (BRIDI et al., 2019).

O processo de registro de empresas, no Brasil, demanda tempo até concluir os tramites
de liberagdo de alvaras de funcionamento, CNPJ, entre outros procedimentos burocraticos.
Para abrir uma empresa, a média mundial ¢ de 25 dias. Contudo, ha discrepancias desses
indices entre os paises. Para abrir uma empresa na Nova Zelandia, por exemplo, ¢ necessario
metade de um dia e com pagamentos de baixas taxas para o empreendedor. Ja no Suriname, o
processo de registro de empresa demanda 208 dias, com elevados custos. Portanto, esse
procedimento depende do local em que o empreendedor deseja abrir o seu negdcio, o tamanho
e a afinidade da empresa também interferem nesses prazos (MELO; SOARES, 2017).

Nos paises como a Bolivia, Namibia, Camboja, Venezuela, Suriname, Haiti e Brasil
demandam 40 dias para abrir um negdcio. O processo de abertura de um novo negdcio no
Brasil, o procedimento ¢ lento e caro, onde o Brasil ocupa a posicdo de 54° entre os 189
paises pesquisados em relag@o ao preco das taxas cobradas (BRIDI et al., 2019).

A desburocratizagdo no processo de registro de empresas apresenta um forte impacto
social e econdmico do pais, pois facilita novos empresarios a empreender seus negocios no
Brasil, contribuindo com a reducao da taxa de desemprego e desigualdade social da nacao.

No Brasil, apos a Lei de n° 11.598/2007 da Rede Nacional para a Simplificacdo do
Registro e da Legalizagdo de Empresas e Negocios (REDESIM), cidades como Cuiabd/MT
reduziram de 22 para 3 dias o processo de registro de empresas na regido. De acordo o
balanco da Receita Federal desse ano, o tempo médio para a abertura de empresas no pais
reduziu de 8 para 5 dias. Hoje, na cidade de Florianopolis/SC, esse processo dura apenas um
dia, apos a implantacdo da plataforma digital. Nos dias 18 e 19 de dezembro de 2019 a

JUCESC conseguiu alcancar 3.199 andlises de processos. Contudo, otimizar o tempo de
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resposta aos empreendedores catarinenses, buscando a melhoria continua dos seus processos,
¢ algo fundamental para a contribuicdo da economia do estado.

Diante desse contexto, nota-se a relevancia do assunto abordado ao envolver a
melhoria das atividades operacionais que abrange o registro de empresas como o produto da
Qualidade dos Servicos Publicos. Logo, para justificar este trabalho, foi realizada uma
pesquisa bibliométrica sobre os trabalhos académicos que englobam a temética dessa
dissertacao, com a finalidade de fundamentar a escassez da abordagem do tema na literatura.

Como justificativa académica, foi realizada uma pesquisa bibliométrica bdsica,
referente aos ultimos cinco anos na base de dados com maior relevancia na area académica,
Web of Science. A realizagdo da pesquisa bibliométrica teve por finalidade a constatagdo de
estudos abarcando a aplicabilidade da qualidade na prestacao do servigo publico. Por isso,
foram utilizados os termos “quality” e “public service" pesquisando o titulo, resumo e
palavras-chave, filtrando as publicagdes realizadas no Brasil, o que resultou na

disponibilidade de acesso aos 38 periodicos. O resultado ¢ demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1 - Publicag¢des nos tltimos cinco anos na Web of Science com os termos em estudo

Selecionar Campo: Anos de publicagdo Contagem do registro % de 38 Grifico de barras
2019 2 5.263 %
2018 8 21.053 %
2017 8 21.053 %
2016 12 31.579%
2015 8 21.053 %
12—
14
10—
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. 31%
5
o 21% 21% 21%
=
1 5%
o T T T T T 1
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Fonte: Web of Science (2019).

Na pesquisa bibliométrica, foi realizado também uma comparacao entre as publicacdes
e citagdes nos ultimos cinco anos, utilizando os mesmos termos da pesquisa anterior. A figura

1 ilustra o resultado dessas comparagoes.
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Figura 1 - Publicagdes x citagdes
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Fonte: Web of Science (2019).
Utilizando os mesmos termos da pesquisa anterior, foi realizada uma pesquisa
bibliométrica para as publicagdes internacionais, no qual obteve como resultado 425

periddicos. Os paises que apresentaram maiores quantidades de publicagdes sao demonstrados

na tabela 2.

Tabela 2 — Publicagdes internacionais

Seleci Campo: Paises/Regides Contagem do registro % de 425 Gréifico de barras
USA 6l 14.353 % ]
ENGLAND 43 10.118 % |
PEOPLES R CHINA 36 8.471% u
SPAIN 36 8.471% u
BRAZIL 34 8.000 % u
AUSTRALIA 26 6.118 % |
ITALY 21 4.941 % [ ]
SWEDEN 17 4.000 % |
BELGIUM 15 3.529 % 1
GERMANY 15 3.520% 1
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Fonte: Web of Science (2019).
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Diante dessa conjuntura, justifica-se o trabalho ressaltando a importancia desse estudo
na area da Qualidade em servigos, especificamente no setor publico, em razdo da sua escassez
na literatura e do seu relevante papel nos fatores econdmicos. Sendo assim, tal dissertacao
contribui com a literatura por meio da utilizagdo de ferramentas de Gestao da Qualidade
aplicadas ao servigo publico, com a finalidade de identificar, analisar e solucionar problemas

na prestagdo do servico.

1.5 MOTIVACAO

O objeto de pesquisa dessa dissertagdo ¢ a Junta Comercial do Estado de Santa
Catarina, localizada na cidade de Floriandpolis/SC. A escolha dessa institui¢cao foi motivada
pela notavel relevancia dos servigos prestados no cendrio econdomico e social do Estado de
Santa Catarina, assim como a facilidade de acesso as informagdes obtidas da instituicdo no
decorrer do trabalho.

Com a escolha da instituigdo, bem como por meio de visitas in loco, foram detectadas
dificuldades no processo de implanta¢do da migracdo das atividades fisicas para a plataforma
digital. Considerando que esta alteragdo impacta na eficiéncia e na eficacia da organiza¢ao em
estudo, pois, tratar-se de uma mudanca na Gestao da Qualidade da organizacdo. Assim, ficou
caracterizada a necessidade de analisar os motivos que provocaram tal implantagdo, as
dificuldades observadas e possiveis solugdes.

Ao analisar os motivos que impulsionaram a instituicdo a realizar essas alteracdes em
suas atividades operacionais, percebeu-se a necessidade de ofertar servicos de qualidade a
sociedade, tendo em vista suas responsabilidades socioecondmicas.

Nesse momento de novas exigéncias legais, notou-se a necessidade de aplicar as
ferramentas de Gestao da Qualidade para identificar e diagnosticar as causas dos problemas

que a institui¢ao estava enfrentando.

1.6 RESULTADOS ESPERADOS

Esta dissertacdo contribuird com a melhoria dos processos operacionais da Junta
Comercial do Estado de Santa Catarina, colaborando com a simplificagdo das atividades
operacionais, reduzindo a burocracia quanto ao procedimento de registro de atos mercantis de

empresas.
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Com base nos argumentos expostos anteriormente, os resultados tencionam apresentar
a institui¢do as propostas de melhorias, bem como analisar a implantag¢do ou a viabilidade de
execu¢do de tais melhorias, referentes ao processo de digitalizagdo de suas atividades
operacionais, listando os problemas que foram detectados na coleta de dados. Além disso, por
meio da utilizagdao das ferramentas da Qualidade, busca-se identificar as causas e os reflexos
dos respectivos problemas, propondo melhorias no seu fluxo de informagdes e processos,

resultando na eficacia do atendimento ao usuario.

1.7 DELIMITACOES DO TRABALHO

Este trabalho desenvolve um modelo de proposta de melhoria em um estudo de caso,
consequentemente, ndo € possivel estender os resultados para todas as organizacdes que
migrarem ou migraram seus processos fisicos para digitais. A pesquisa obteve como foco da
coleta de dados a interacdo com os funcionarios da instituicdo e ndo houve a participagdo dos

usuarios.

1.8 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este texto € composto por seis capitulos, quais sejam:

a) Capitulo 1: Introdugdo — apresenta os assuntos que serdo abordados no trabalho, de
forma clara e objetiva, contextualizando o tema em estudo, justificativa e objetivos;

b) Capitulo 2: Referencial tedrico — evidencia os conceitos que serviram como base
para a condugdo desse trabalho, conceitua a prestacao de servigo e suas formas de informagao,
as ferramentas de gestdo da qualidade utilizadas no trabalho e processos digitais da
atualidade;

c) Capitulo 3: Metodologia — destaca os métodos de pesquisa cientificos usuais
presentes na literatura e a escolha do tipo de pesquisa que mais se adequa ao trabalho, como
também os passos para o desenvolvimento do estudo;

d) Capitulo 4: Suporte pratico da dissertagdo — detalha os procedimentos adotados na
coleta de dados, descrevendo cada etapa da sua elaboracdo, informando as técnicas e
ferramentas adotadas;

e) Capitulo 5: Andlise e discussdo de resultados — examina os dados apresentados na
coleta da pesquisa, com a andlise das propostas de melhorias aplicadas a instituicdo em

estudo;
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f) Capitulo 6: Conclusdo — por fim, apresenta-se a conclusdo do estudo, confirmando-

se o alcance do objetivo geral e dos objetivos especificos propostos.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo evidencia a revisdo na literatura sobre os principais assuntos abordados
nessa dissertagdo, tais como: qualidade nos servigos publicos e ferramentas da qualidade.
Sendo dividida em: (i) prestacdo de servigos; (ii) gestdo da qualidade em servigos; (iii) gestao
da qualidade em servigos publicos; (iv) sistema de informacdo no setor publico; (V)

digitalizagdo de processos; (vi) sistema de armazenamento; (vii) ferramentas da qualidade.

2.1 PRESTACAO DE SERVICOS

Conforme Zeithaml e Bitner (2014), servicos sdo atos, processos ¢ atuacdes ofertados
ou coproduzidos por uma instituicdo ou pessoa, para outra instituicdo ou pessoa. Expressam a
intangibilidade como a fundamental caracterizagdo do setor de servigos e afirma que, poucos
produtos sdo unicamente intangiveis ou absolutamente tangiveis. A prestagdo de servigos
abrange numerosas areas, por exemplo: bancos, seguradoras, hotéis, restaurantes, transporte,
empresas aéreas, limpeza e manutencao, empresas de aluguel de carros, agéncias de viagens,
consultores de engenharia, arquitetos, consultores de negocios, publicidade agéncias e
instituicdes no ramo do setor publico. Os autores apresentam como exemplo os restaurantes
fast food classificados como servigos, embora obtenham elementos tangiveis, como as
embalagens, o alimento. Dessa forma, fica evidente a dificuldade para se distinguir a
diferenga entre servicos e produtos.

De acordo com Mello (2016), a defini¢do de bens estd vinculada a objetos ou coisas, e
de servigos com as agoes, esforcos ou desempenhos, algo que ndo ¢ fisico. Os servigos
apresentam caracteristicas exclusivas, tornando-as divergentes aos conceitos de bens, como a
intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade.

Os servigos se diferem quanto ao seu grau de tangibilidade. A figura 2 exemplifica os

produtos e servigos distribuidos em uma escala em relacao a sua tangibilidade.
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Figura 2 - Escala de tangibilidade
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Fonte: Adaptado pela autora a partir de Mello (2016).

Os servicos sdo caracterizados pela simultaneidade de consumo e produ¢do, ao mesmo
tempo em que salientam uma intera¢do constante entre o cliente e o prestador de servico, que
informa, sistematiza, determina e adapta as suas atividades. A intensidade dessa relacao,
cliente e vendedor, ajusta-se a troca de servicos, “atender” as necessidades e o impacto da
satisfacdo dos clientes sdo elementos significativos para a empresa. Os danos causados por
clientes insatisfeitos sdo potencialmente superiores que os resultados dos clientes satisfeitos
trazem a organizacdo, pois estes podem gerar efeitos prejudiciais em amplas vertentes

(ASHOK; DAY; NARULA, 2018).

2.2 GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo Chen (2016), a qualidade do servigo estabelece um comparativo entre a
expectativa do servico com o servigo experimentado. A literatura sobre a qualidade do servi¢o
apresenta o assunto com diferentes concepcdes, podendo ser aprofundada nas seguintes
perspectivas: (1) qualidade da informagdo (precisdo das informagdes); (ii) interatividade dos
funciondrios com os clientes; (iii) entrega do produto ou servigo desejado; (iv) qualidade do
processo; (v) recuperacdo de falhas de servigo.

A qualidade dos servigos apresenta caracteristicas especificas como a qualidade do
conteudo que contempla a precisao, a confiabilidade, a relevancia, a seguranga da informagao
pessoal e o nivel de detalhamento da gestdo de operagdes dos servigos prestados (SANTOS;

ANDRADE, 2010).
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Kozacinskl e Knezevi¢ (2014) afirmam que qualidade em servico ¢ um conjunto de
requisitos que garantem determinado desempenho. E para os autores Akroush et al. (2016),
qualidade em servigos caracteriza os desempenhos no tempo e espago que geram valor para o
cliente por meio de uma transformagao ou experiéncia do servigo.

Trischler e Lohmann (2018), em um pensar contemporaneo, mas em consonancia com
os demais autores, afirmam que a qualidade em servigos pode ser definida como resultado de
um processo de comparagdo entre as expectativas do cliente e a percepgao da performance do
Servigo.

Nesse sentido, para Pantouvakis e Renzi (2016), as estratégias de melhoria da
qualidade em servicos sdo eficazes se baseadas em uma identificagdo e selecdo apropriada de
atributos de qualidade a serem melhorados.

As concepgdes de qualidade estao sendo cada vez mais vistas como a responsabilidade
de toda a institui¢do, ndo se limitando apenas a um unico departamento. Com a compreensao
que a qualidade deve ser um compromisso coletivo, envolvendo todas as atividades que
compdoem as operacdes dos servigos, independente da importincia do setor dentro da
organiza¢do. A qualidade deve ser vista como uma filosofia geral, na qual todos os
funcionarios precisam acreditar € com a qual devem ter comprometimento. Estudos
comprovam que, para obter as mais exigentes normas de qualidade, elas precisam ser uma
“obsessao organizacional” entre todos os envolvidos (DEMIRBAG et al., 2012).

Para Konstantinides et al. (2018), a avaliacdo da qualidade de um servico ¢ mais
complexa em razdo dos atributos especificos dos servigos, como a auséncia de elementos
tangiveis e o envolvimento dos funciondrios nas operacoes dificultando, assim, a analise e a
avaliacdo da qualidade. Os autores ressaltam também a importancia da qualidade do servigo,
tendo como resultado a vantagem competitiva da empresa, assim como as contribuicdes que
podem gerar na elaboragdo das estratégias corporativas, sendo este um elemento fundamental

para o sucesso da empresa que ocasiona o aumento na satisfacao de seus clientes.

2.3 GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICO PUBLICO

Nas ultimas décadas, houve um aumento na expectativa da sociedade em relagdao aos
servigos prestados pelo setor publico. Desde os meados do século XXI, as instituigdes
publicas tém sido as pioneiras organizagdes a reformular a conexdo entre o governo e a
sociedade, comecaram a focar na melhoria das concepgdes externa, relagdo com o cliente e o

servico prestado. A Organizacdo para a Cooperagdo € o Desenvolvimento Econdmico
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(OCDE), com 34 paises associados, reforcou os esfor¢os na concentracdo do desenvolvimento
voltado para o atendimento ao cliente, assim como anunciou o comprometimento com as
melhorias dos servicos ofertados aos contribuintes. Além disso, tem a pretensdao de
contemplar os membros da organizacao com a execu¢do de melhoria continua (STIGLINGH,
2014).

O Programa de Qualidade no Servigo Publico (PQSP) foi desenvolvido com o objetivo
de auxiliar as instituigdes publicas acerca da aplicabilidade da qualidade nos servigos
ofertados aos cidaddos, gerando bons resultados a sociedade por meio da redugdo dos custos
operacionais, motivacao dos colaboradores, racionalizagdo no método de trabalho, clareza nos
objetivos e controlando suas operacdes e resultados. A qualidade na Administracdo Publica,
no PQSD, baseia-se nos conceitos basicos para o funcionamento da institui¢dao, sdo eles:
satisfacdo do cliente, participagdo de todos os colaboradores, gestdo participativa,
gerenciamento de processos, motivacao dos funciondrios, melhoria continua e gestdo proativa
(FERREIRA, 2016).

A qualidade no servigo publico ¢ caracterizada pela transitividade, visto que o
colaborador transmite a sociedade a sua satisfagdo com o trabalho. O atendimento do
funcionario publico ¢ diretamente proporcional a qualidade da sua interacdo com o
empregador, nesse caso o Estado (PALADINI, 2019).

Ferreira (2016) salienta que, para implantar uma politica da qualidade no servico
publico, torna-se necessario que ocorra: a motivagdo dos colaboradores; capacitagdo continua;
formalizag¢do, padronizagdo e definicdo dos métodos de controle do trabalho; dinamizagao
com os resultados, para prevenir erros e evitar desperdicios; agilidade nos tramites
processuais; participagao de todos os colaboradores no PQSP.

A expectativa da sociedade em relag@o aos servigos ofertados pela organizagao publica
estd sendo modificada. Dessa forma, vem exigindo melhores servigos publicos. Diante disso,
torna-se necessdaria a aplicacao de programas com foco na melhoria da Administracao Publica,
com a finalidade de alcangar as expectativas do cidaddo com relacdo ao servigo publico,
melhorando o atendimento a sociedade, tratando o cidaddo com prioridade, assim como € no

setor privado (MAINARDES; LASSO; NOVAES, 2015).
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2.4 SISTEMA DE INFORMACAO NO SETOR PUBLICO

Com o crescimento econdmico ¢ a diversificacdo das atividades comerciais, as
empresas estdo notando que o gerenciamento das informagdes nas instituicdes interfere no
sucesso ou fracasso das organizagoes (LIZOTE; MARIOT, 2012).

O Governo Federal unificou seus bancos de dados com a finalidade de compartilhar as
informacdes das empresas e instituicdes em so sistema de informacgdo, entre os poderes
publicos, tornando um Sistema Publico de Escrituracao Digital (SPED). De acordo com o art.
2°, do Decreto n° 6.202/2007, o SPED ¢ um instrumento que unifica as atividades de
recepg¢do, validagdo, armazenamento, autenticacdo de livros e documentos que integram a
escrituracdo comercial e fiscal dos empresarios e das sociedades empresarias, mediante fluxo
unico, assim como computadorizando informac¢des (LIZOTE; MARIOT, 2012).

Conforme Lizote e Mariot (2012), essa implementacao tem por finalidade oferecer
mais rapidez ou seguranga na recep¢ao e na sequéncia de processos das informacdes obtidas
continuamente pelos contribuintes, proporcionando o reconhecimento de informagdes
erroneas durante o preenchimento dos dados, por meio eletronico, fazendo o cruzamento de
informacgodes de forma automatica.

A implementacdo do Governo proporcionou um maior controle dos processos,
gerando velocidade na fiscalizagdo dos dados contébeis e fiscais das organizagdes por meio da
partilha de documentos via eletronicos. Consequentemente, tornard a identificagao de golpes
em tempo agil, com a reducdo da producdo de consumo de papel nas institui¢gdes, com a
emissao e armazenamento de documentos e, assim, contribuindo com o meio ambiente. A
implementa¢do do SPED ocasionou significativas mudangas na metodologia de trabalho nas
instituicdes, em conjunto com varios beneficios aos seus clientes, por uma fiscalizacdo mais
eficaz e agil (LIZOTE; MARIOT, 2012).

Para Reis (2016), em 2005, foi divulgado o Programa Nacional de Gestao Publica e
Desburocratizagdo (GESPUBLICA), que tem por finalidade contribuir com a melhoria da
qualidade na prestacdo de servigos publicos oferecidos a sociedade. O GESPUBLICA
disponibilizou em seu site arquivos para downloads que auxiliam as institui¢des na gestao dos
seus processos, sao eles:

- Guia de gestdo de processos: conduz a gestao de processos, com foco na conquista de
bons resultados;

- Guia de simplificagdo: ajuda qualquer instituicdo publica na simplificacdo

processual;
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- Carta de servigo ao cidaddo: informa aos cidaddos os tipos de servigos que sdo
ofertados pela organizagao;

- Indicadores de gestao: definicdo e mensuracao do desempenho das organizagdes;

- Autoavaliacao da gestdo publica: avaliagcdo e definicdo dos pontos fortes e fracos da
instituicdo, sendo respondida pela propria instituicao;

A Rede Nacional para a Simplificagdo do Registro e da Legalizacdo de Empresas e
Negocios — REDESIM tem por finalidade facilitar o processo de registro de empresas,
apresentando normas aos seus integrantes, gerando um uUnico sistema entre os Orgaos
municipais, estaduais e federais (MOURA, 2019).

A Lei de n°® 11.598/2007 declara a simplificacdo dos procedimentos referentes ao

processo de legalizacdo e registro de empresas, a0 mencionar:

Estabelece diretrizes e procedimentos para a simplificacdo e integragdo do processo
de registro e legalizagdo de empresarios ¢ de pessoas juridicas, cria a Rede Nacional
para a Simplificagdo do Registro ¢ da Legalizagdo de Empresas e Negocios -
REDESIM,; altera a Lei no 8.934, de 18 de novembro de 1994; revoga dispositivos
do Decreto-Leino 1.715, de 22 de novembro de 1979, e das Leis nos 7.711, de 22 de
dezembro de 1988, 8.036, de 11 de maio de 1990, 8.212, de 24 de julho de 1991, e
8.906, de 4 de julho de 1994, e da outras providéncias.

Contudo, nota-se que os sistemas de informagdes do servico publico apresentam
beneficios relevantes em relacdo a coleta, organizacdo e distribui¢do de informacdes no
ambiente empresarial ocasionado assim, uma maior agilidade no processo de digitaliza¢ao dos

Seus processos operacionais.

2.5 DIGITALIZACAO DE PROCESSOS

A digitaliza¢do de processos no ambito empresarial € apresentada como a modificacao
do formato fisico para o digital, embora existam desafios na sua implementagdo, também ha
fatores que potencializam o seu crescimento, sdo eles: (i) uso da internet e a evolugdo das
tecnologias sem fio; (ii) crescimento da economia e incentivo para abertura de novos
negdcios; (ii1) reducao do consumo de papel e méveis, para o arquivamento de processos; (iv)
mais clareza nas informagdes repassadas aos colaboradores e usudrios externos. Além disso,
com relagdo aos desafios enfrentados na sua implementacao, o autor relata: (i) os custos que
estdo inseridos na elaboracdo, desenvolvimento e implementacdo dessa modificacdo; (i1)
seguranca da informacao; (iii) escolha de uma plataforma que seja capaz de implementar a
digitalizacdo de forma répida e agil; (iv) confiabilidade da informag¢do com todos os

envolvidos (SILVA, 2017).
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De acordo com Silva (2017), para se obter uma boa digitalizacdo de processos no
ambiente empresarial, torna-se necessario cumprir alguns requisitos, entre eles:

- Capacidade de andlise: transformar a informacdo em um contetido relevante, tanto
para a empresa quanto para o cliente;

- Capacidade de interligacdo: trocar informacdo digital por meio de redes de
comunicacao on-line;

- Capacidade de inteligéncia: configurar um hardware para identificar e capturar uma
determinada informacgao, sem a interagdo humana.

Segundo Springhetti (2019), a digitalizagdo de processos tornou-se necessaria para a
contribuicdo do gerenciamento de operagdes organizacional, por conta da evolu¢do da
tecnologia com a demanda do servigo.

O servigo por meio da digitalizacdo de processos documental tem o intuito de oferecer
uma maior facilidade na dissemina¢do da informagdo, assim como na preservagao, no acesso
e na sua utilizagdao. No entanto, é essencial obter cautela na divulgacdo das informacgdes, pois

estdo presentes em importantes decisdes organizacionais (SOUZA, 2016).

2.6 SISTEMA DE ARMAZENAMENTO

Desde os meados do século XXI, as organizacdes publicas e privadas comecaram a
enfrentar um grande volume de informagdes. Simultaneamente, com o surgimento de novas
tecnologias da informag¢do, a documentacao fisica com base no papel, tornou-se um modelo
antigo de gerenciamento das atividades nas instituicdes, pois demonstrou ineficiéncia
operacional. A inovacao na tecnologia da informagdo resultou na producao e armazenamento
de documentos no formato digital, visto que as informacdes sdo repassadas com maior
eficiéncia facilitando, assim, a tomada de decisdoes (SOUZA, 2016).

Silva (2017) salienta que, para realizar uma boa digitalizacdo, ¢ necessario obter um
hardware para suporte e armazenamento seguro que suporte um grande volume de dados. No
ambito empresarial, o processo de digitalizagdo evidencia alguns obstaculos tecnoldgicos, sao
eles:

- Armazenamento, catalogacdo e gestao de dados: devido ao grande volume de dados
que as empresas desejam armazenar para manter o controle do negocio, torna-se necessario
um suporte quanto ao sistema de gestdo de Base de Dados (BD), esta deve ser ajustada de

acordo com as necessidades da institui¢ao;
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- Problemas de hardware e software: escolher um eficiente hardware de suporte e um
software operacional, sendo o fator determinante de escolha ¢ a defini¢do da extensdo dos
processos a serem digitalizados;

- Qualidade no armazenamento de dados: quando os bitmaps (imagem com descri¢ao
em pixel) apresentar uma descricdo maior que a resolugdo da imagem, neste caso, ¢
necessario comprimir o material que deseja digitalizar e, com isso, manter a qualidade
desejada;

- Seguranca e privacidade dos dados: invasdao de hacker no sistema ou infec¢do de um
virus podem comprometer a seguran¢a dos dados, podendo apagar, modificar e compartilhar

informagdes sigilosas da instituicao.

2.7 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Nesta se¢do, serdo apresentadas as ferramentas da qualidade que serviram como base
para o desenvolvimento pratico dessa dissertagdo. Cabe observar que a escolha dessas
ferramentas se justifica pela sua adequag¢do ao problema de pesquisa, tanto pelo tipo
diagnostico feito quanto pela necessidade de gerar melhorias nas operacdes da organizagao.
De fato, o autor Carvalho (2018) afirma que as ferramentas da qualidade sao instrumentos que
auxiliam na identificagdo de oportunidades de melhoria, que contribuem para mensurar e
apresentar os resultados.

Para Paladini (2019), as ferramentas da qualidade sdo instrumentos que possibilitam a
melhoria das atividades, bem como tém por finalidade definir, mensurar, analisar e propor
solucdes referentes ao processo produtivo.

As ferramentas para resolucdo de problemas sdo comumente utilizadas pelas
organizagdes, publicas ou privadas, na aplicacdo de melhoria da qualidade. Sdo instrumentos
tradicionais para um eficiente gerenciamento de negdcios. Com a utilizagdo das ferramentas
de qualidade, torna-se capaz a identificacdo das principais causas de um determinado

problema, assim como a possiblidade de propor solugoes (MEMON et al., 2019).

2.7.1 Fluxograma

O fluxograma ¢ conhecido como uma ferramenta de gestdo organizacional, indicado
para mapear processos € compreender o seu funcionamento, internamente e externamente a

instituicdo. A sua visualizagdo € composta por imagens esquematicas que correspondem a
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uma fungdo. E comumente utilizado no planejamento de etapas de um projeto ou na descrigio
de um procedimento em estudo, capaz demonstrar sequencialmente as atividades operacionais
de um processo. Caracteriza o trabalho que estd sendo efetuado, seguindo as etapas
necessarias para o seu desenvolvimento, até a conclusao do seu processo (SANTOS et al.,
2015).

Paladini (2012) destaca que cada simbolo do fluxograma corresponde a uma fungao.
Todos sdao representados para indicar o inicio e fim do processo, identificar as operacdes
basicas ou secundarias do processo, assim como as tarefas que apresentam impactos no
processo e ocorréncias naturais como, por exemplo, transporte. Assim, para realizar um
fluxograma, normalmente, ¢ oportuno seguir um roteiro representado pelas seguintes etapas:

1) Selecionar as atividades correspondente a cada etapa do processo;

2) Mapear o fluxo das operagdes determinada anteriormente;

3) Criar um esbog¢o com as operacdes que foram introduzidas no fluxo;

4) Relacionar cada operagdo com um padrao definido;

5) Representar as proprias legendas;

6) Utilizar os elementos padronizados para representar as diversas e variadas
operacgdes do processo.

O fluxograma na concepcao de Rezende, Martins € Rocha (2016) tem por finalidade
demonstrar o sequenciamento de atividades desenvolvidas em um determinado trabalho,
permitindo a visualizagdo das operagdes, movimentos logicos e ilogicos com a dispersdo dos
recursos humanos e materiais. Carvalho (2018) relata ser uma ferramenta utilizada para
representar um sequenciamento das etapas de um processo, por meio de uma linguagem
grafica, determinando o fluxo das operagdes de um processo, permitindo uma visdo global e
possibilitando a identificacdo das operacdes criticas. Na visdo de Paladini (2019), é uma
ferramenta da qualidade que representa graficamente as fases que constituem um determinado
processo, bem com favorece obter uma visdo global de todas as suas atividades para
identificar as caracteristicas que correspondem a cada etapa do processo € o modo como elas
se relacionam.

A importancia da representacdo grafica do fluxo dos processos reside em facilitar a
visualizag¢do geral das atividades, registrada de maneira compacta com a finalidade de auxiliar
na compreensdo e, posteriormente, enunciar uma proposta de melhoria (REZENDE;
MARTINS; ROCHA, 2016).

E uma ferramenta que dispde de simbolos que servem para a identificacio da

sequéncia de atividades de um processo produtivo. A ampla utilizagdo dessa ferramenta
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ocorre por meio da facilidade de visualizagdo das atividades, que possibilita identificar e

propor melhorias no processo. A simbologia utilizada ¢ representada na Figura 3 (SANTOS,

Figura 3 - Simbologia utilizada em fluxogramas
SIMBOLO DESCRICAO EXEMPLO
Operacao: ocorre guando sa Martelar um prego, colocar um
modifica intencionalmente um parafuso, rebitar, dobrar,

abjeto em qualguer de suas digitar, preencher um
caracteristicas fisicas ou formulario, escrever, misturar,
quimicas, ou também gquando ligar e operar maquina etc.

se monta ou desmonta
componentes ou partes.

Transporte: ocorre guando um | Transportar manualments ou
objeto ou matéria-prima & com um carrinho, por meio de

transferido de um lugar para esteira, levar a carga de

outro, de uma secao para caminhao, levar documento de

outra, de um prédio para outro. um setor para outro etc.

Obs.: apenas o manussio nao

representa atividade de

transporte.

Espera ou demora: ocorne Esperar pelo transporte,

quando um objeto ou matéria- estoques em processo

prima & colocado aguardando material ou

intencionalmente numa processamento, papeis

posicao estatica. O material aguardando assinatura etc.

permaneaece aguardandao

processamento ou

encaminhamaeanto.
Inspegao: ocorre quando um Medir dimensdes do produto,
objeto ou matéria-prima & verificar pressdo ou lorque de
examinado para sua parafusadeira, conferir
identificacio, quantidade ou quantidade de material,
condigdo de gqualidade. conferir carga etc.
Armazenagem: ocorre quando | Manter matéria-prima no

v um chjeto ou matéria-prima & almoxarifado, produto acabado

mantido em area protegida no estoque, documentos
especifica na forma de argquivados, arquivos em
estogue. computador etc.

Fonte: Santos (2018).

A contribui¢do do fluxograma da uma énfase ao planejamento de suas atividades,
definindo uma relacdo entre elas, caracterizando-a como uma agdo planejada. Onde ha as
etapas de execucdo, pré-requisitos e elementos que possam ser operados simultaneamente. O
fluxograma € capaz de proporcionar uma visdo global do processo, apresentando como

caracteristica basica o planejamento (PALADINI, 2019).

2.7.2 Mapeamento de processos

A aplicabilidade do mapeamento de processos ganhou credibilidade entre as
institui¢des ¢ melhorou consideravelmente no século XXI, com a utilizagdo de software de
computador tornando visivel os dados, por meio de graficos e a sua interacdo entre agdes e
pessoas, as categorias das autoridades e suas responsabilidades. Esse crescimento ocorreu
devido ao amplo acesso de mapas de processos nas instituigdes, mediante a internet e
conectividades. As organizagdes utilizam mapeamento de processos em razdo da busca por
mudangas organizacionais, estas alinhadas a uma missd@o da empresa com os seus objetivos
estratégicos. Gerando transparéncia do negdcio, sendo capaz de alcangar metas estratégicas e

permitindo a melhoria das suas capacidades (ROWELL, 2018).
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Nessa perspectiva, o mapeamento de processos ¢ utilizado para identificar as
principais decisdes a serem tomadas em um fluxo de informagdes e procedimentos de uma
organizagdo, de forma visual. A utilizacdo dessa ferramenta ¢ favoravel na aplicacao do
controle do fluxo de informagdes, materiais ¢ documentos compreendidos no processo,
esclarecendo atividades, decisdes e agdes que sdo relevantes nas tarefas de rotina (SANTOS
etal., 2015).

O mapeamento de processo ¢ a unido de informagdes que descrevem as atividades dos
procedimentos utilizados em uma instituigdo, permitindo o compartilhamento das
informagdes em uma linguagem didatica, de facil entendimento e compreensao de todos. O
mapeamento de processos permite que as instituicdes vejam os seus processos graficamente
em todos os niveis e complexidades, detalhadamente. A utilizagdo do mapeamento de
processos ¢ capaz de causar amplo impacto nas operagdes da institui¢ao, bem como em seus

ambientes externos como, por exemplo clientes e concorrentes (ROWELL, 2018).

2.7.3 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de causa-efeito ¢ uma ferramenta da qualidade, desenvolvida por Kaoru
Ishikawa, que permite identificar e analisar as possiveis causas de um fendomeno ou processo,
visto que, geralmente, sua utilizacdo ¢ feita para analisar problemas organizacionais
(ISHIKAWA, 1993).

O diagrama de Ishikawa ¢ uma representagdo visual para identificar os fatores que
envolvem um problema ou a ineficiéncia de um processo. A facilidade de visualizacdo do
problema, por conta da estrutura do diagrama, auxilia na identificacdo da problematica por
categoria, por exemplo: equipamentos, materiais, meio ambiente e cultura. Estes contribuem
com a compreensao global e permite a solugdo para cada categoria estabelecida. Sdo capazes
de identificar e examinar aspectos que favorecem um processo ineficiente (KUDLA;
BROOK, 2018).

A ferramenta da qualidade conhecida como diagrama de causa e efeito ¢ comumente
utilizada para identificar as causas de um determinado problema, contribuindo para a
identificacdo da causa principal com as agdes corretivas que possam ser aplicadas
(CARVALHO, 2018). Na visao de Santana e Coelho (2018), normalmente, ¢ utilizado o
diagrama de causa e efeito com o diagrama de Pareto tendo a finalidade de alcancar uma

maior profundidade na anélise dos dados.
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O diagrama de Ishikawa ¢é uma ferramenta que relaciona um resultado, faz mengdo ao
efeito, com os fatores que ocasionaram o problema. Cada problema apresenta causas
especificas, que devem ser analisadas e testadas, com a finalidade de identificar a causa que
esteja realmente interferindo no processo, ou seja, causando o efeito (problema) que se deseja
eliminar. Suprimindo as causas, consequentemente, elimina-se o problema (COSTA;
MENDES, 2018).

O diagrama ¢ composto por uma reta na horizontal, que indica o efeito detectado
(sintoma), ou seja, uma necessidade ndo atendida ou uma ndo-conformidade (PENHA;
SILVA, 2019). O nome do diagrama tem a ver com a semelhanga apresentada com uma
espinha de peixe, na qual as linhas verticais representam as causas da deformidade do
processo, podendo ser classificadas de acordo com as seguintes categorias: medicao,
materiais, mao de obra, maquinas, métodos e meio ambiente. A linha horizontal ¢
determinada pelo efeito que o problema pode causar na organiza¢ao (LEITE et al., 2018).

Para Soares (2018), as causas sdo classificadas como a motivagdo que proporciona os
riscos ou problemas, assim como os efeitos sdo considerados os problemas e consequéncias
originadas pelas causas. Para Penha e Silva (2019), essa ferramenta ¢ capaz de determinar
sucessivas causas € as suas intensidades ou efeitos.

A Figura 4 ilustra um escopo de um diagrama de Ishikawa.

Figura 4 - Representagdo do diagrama de Ishikawa

CAUSAS EFEITO
| I |

Meétodo Maquina Medida

Problema

Meio ambiente Mao-de-obra Material

Fonte: Soares (2018).

Soares (2018) especifica que, para a construcao do diagrama de Ishikawa, € necessario
seguir as seguintes etapas:

- Etapa 1: definir e delimitar o problema em estudo;
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- Etapa 2: realizar um Brainstorming entre a equipe, para analisar o problema e definir
a metodologia que sera realizada;

- Etapa 3: escolher as categorias para os respectivos problemas detectados pela equipe;

- Etapa 4: agrupar as causas de acordo com as categorias do diagrama;

- Etapa 5: detalhar a causa detectada e preencher o diagrama;

- Etapa 6: analisar e identificar no diagrama as provaveis causas do problema.

2.7.4 Diagrama de Pareto

A ferramenta diagrama de Pareto migrou da area econOmica para a Gestdo da
Qualidade, permitindo a classificacdo em ordem decrescente dos elementos que compdem o
processo, a partir da sua importancia para todo o processo, podendo ser classificados em
categorias, classes ou grupos (PALADINI, 2012).

O diagrama de Pareto, conhecido como principio de Pareto, ¢ uma ferramenta da
qualidade geralmente utilizada na identificagdo dos elementos que causam mais falhas no
processo. Seu conceito ¢ fundamentado no principio de 80/20, visto que a pequena quantidade
de elementos ¢ responsavel pela pluralidade das falhas identificadas (SANTOS, 2018).

A ferramenta de qualidade, conhecida como diagrama de Pareto, representa
graficamente os dados coletados de um determinado problema, auxiliando na identificagdo na
escolha da prioridade acerca de como devem ser tratados. O diagrama demonstra que uma
pequena quantidade de problemas a serem solucionados representa a maior parte dos defeitos.
Solucionando os principais problemas, torna-se possivel a elimina¢do da maioria dos defeitos,
a partir de um pequeno numero de agdes (MENESES et al., 2017).

O diagrama de Pareto representa a visualiza¢do e classificacdo de dados que foram
coletados, organizando-os de ordem decrescente quanto a sua relevancia dentro do processo.
O principio de Pareto declara que 20% das causas que interferem no processo sao
responsaveis por 80% dos efeitos. A utilizagdao do diagrama ¢ de grande impacto, pois prioriza
as tomadas de decisdes com as possibilidade e solugdes (KUDLA; BROOK, 2018).

Pareto comprovou que 20% das causas sdo capazes de provocar 80% dos efeitos. Por
esse motivo, a ferramenta ¢ caracterizada por ser 80/20, podendo ser utilizada em qualquer
circunstancia. O diagrama de Pareto ¢ um grafico de barras capaz de identificar quais sao os
problemas que devem ser solucionados com a sua ordem de prioridades. A Figura 5 mostra

um exemplo da utilizagdo do diagrama de Pareto (SOARES, 2018).
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Figura 5 - Exemplo do diagrama de Pareto
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Fonte: Soares (2018).

O diagrama de Pareto revela a importancia das varidveis de um determinado problema,
indicando a representatividade dessas variaveis em relagdo ao todo, demonstrados

numericamente em percentuais (CARVALHO, 2018).

2.7.5 Matriz GUT

Santana e Coelho (2018) destacam que a matriz GUT ¢ uma ferramenta representada
em forma de Tabela, utilizada para priorizar os problemas, sendo eles classificados em
categorias como: (i) gravidade; (ii) urgéncia e (iii) tendéncia. Assim, cada categoria €
determinada por um valor numérico entre 0 e 5, que s@o multiplicados. Com isso, o problema
que possuir o maior valor, devera obter prioridade em soluciond-lo. A priorizagdo dos
problemas segue os seguintes critérios:

- Gravidade: impacto que um problema pode gerar na organizag¢ao, nas pessoas ou no
processo, capacidade de gerar novos problemas, caso nao seja solucionado;

- Urgéncia: disponibilidade de tempo que tem para solucionar o problema;

- Tendéncia: identificar qual a tendéncia do problema, se 0 mesmo tende a reduzir ou
aumentar.

A matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) ¢ uma ferramenta de qualidade
capaz de priorizar os problemas, determinando a ordem para soluciona-los. Identifica qual
problema deve ser resolvido com prioridade, com base nos valores entre 1 a 5, que sdo
estabelecidos para cada problema analisado, conforme as categorias de gravidade, urgéncia e

tendéncia. Os valores sao multiplicados, assim como os problemas sdo reorganizados em
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ordem decrescente. Os problemas que apresentarem maiores notas, devem ser prioritarios na
solugdo (SANTOS, 2018).

A ferramenta da qualidade, matriz GUT, normalmente ¢ utilizada em tomadas de
decisdoes complexas, quando se tem varios problemas para serem solucionados, classificando-
os de acordo com a sua gravidade, urgéncia e tendéncia. A gravidade ¢ a intensidade ou
profundidade das consequéncias que o problema pode ocasionar. A urgéncia representa o
tempo do surgimento dos efeitos do problema. A tendéncia ¢ o desenvolvimento do problema,
caso ndo seja solucionado (MENESES et al., 2017).

A matriz GUT ¢ uma ferramenta capaz de responder o seguinte questionamento: “Qual
problema devemos solucionar primeiro?”. A gravidade ¢ definida pela intensidade e
profundidade do prejuizo que o problema pode criar, caso ndo seja solucionado. A urgéncia
representa o tempo de agdo corretiva ao problema causado. A tendéncia considera a evolugao
e o crescimento do problema, caso ndo atue em sua solucdo. A tabela 3 mostra a gravidade,

urgéncia e tendéncia, com os seus respectivos valores e classificagdo (LEITE et al., 2018).

Tabela 3 — Classifica¢do da matriz GUT

GRAVIDADE URGENCIA TENDENCIA

5= Extremamente grave 5 = agdo 1mediata 5= vai piorar rapidamente

4 = Muito grave

4 =com alguma urgéncia

4 = vai piorar em curto prazo

3 = Grave

3 = o mais cedo possivel

3= vai piorar em médio prazo

2 =Pouco grave

2=pode esperar um pouco

2=vai piorar em longo prazo

1 = Sem gravidade 1 =ndo tem pressa 1= ndo vai piorar

Fonte: Leite, et al., (2018).

O critério de prioridade para solucionar os problemas ¢ determinado pela
multiplicagdo de cada categoria (prioridade = G x U x T) criando, assim, uma fila de
prioridades entre os problemas que devem ser solucionados conforme o ranking de
prioridades estabelecido na matriz GUT (LEITE et al., 2018).

A utilizacdo das ferramentas da qualidade tornou-se primordial para alcangar os
objetivos da dissertagdo. A aplicacdo do fluxograma ¢ util para compreender as atividades
operacionais que compdem o processo produtivo da instituicdo em estudo. Desenvolver o
diagrama de Ishikawa nessa pesquisa, serd capaz de identificar as causas dos problemas que
envolvem os desafios que a instituicao enfrenta. O diagrama de Pareto indicard os problemas
que causam mais falhas no processo, demonstrando que uma pequena quantidade de

problemas representa a maior parte dos defeitos que abrangem o processo produtivo. A matriz
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GUT sera capaz de priorizar os problemas que deverdo ser solucionados. O préoximo capitulo

ressalta a metodologia que foi aplicada na dissertagdo, utilizando as ferramentas da qualidade.

3 METODOLOGIA

Este capitulo tem por objetivo salientar os procedimentos metodoldgicos adotados
para a realizagdo da investigagao proposta, classificando o tipo de pesquisa e a construcao do
fluxograma das etapas que compdem o seu planejamento. Assim, estd dividido em trés fases:
(1) classificagdao da pesquisa cientifica; (ii) procedimentos de pesquisa; (iii) classificacdo da

metodologia da dissertacdo e (iv) planejamento da pesquisa.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA CIENTIFICA

A Metodologia ¢ a direcdo do pensamento e da aplicagdo da abordagem, executando
simultaneamente a teoria da abordagem (método), com a instrumentalizacdo do conhecimento
(as técnicas), assim como a criatividade do pesquisador, harmonizados com as respectivas
experiéncias pessoais e sensitivas (MINAYO; DESLANDES; GOMES, 2011).

O método ¢ composto por um agrupamento das atividades sistematicas e racionais,
que permite atingir os objetivos da pesquisa, delineando o caminho a ser seguido,
identificando os erros e auxiliando nas decisdes do pesquisador, evidenciando resultados
coerentes, expressivos e significantes. Portanto, ndo ha ciéncia sem a abordagem
metodoldgica (MARCONI; LAKATOS, 2010).

No contexto académico, sdo utilizados padroes na condugdo e estruturacao das etapas
para o desenvolvimento da pesquisa cientifica, conhecidos como métodos e metodologia. Tais
padrdes tém origem na evolucdo da coeréncia do conhecimento cientifico. A metodologia
cientifica ¢ compreendida como um procedimento sistematico, organizado, l6gico e coerente
dos métodos utilizados no ambito da ciéncia. Sendo assim, tem a finalidade de propor
métodos, técnicas e orientagdes que viabilizem coletar, pesquisar, organizar, classificar,
registrar e interpretar dados e fatos contribuindo com a proximidade da realidade
(ALMEIDA; GONCALVES; CAMARA, 2016).

A escolha bem adequada de uma abordagem metodologica de pesquisa corresponde
aos diferentes niveis de abrangéncia e profundidade sobre o assunto. A fase de defini¢cdo da
abordagem, selecdo dos métodos e técnicas que serdo utilizadas na pesquisa t€ém origem na

formulacdao do problema, ou seja, caracteristicas ainda em um nivel estratégico de categoria
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teorico-conceitual. O aprofundamento da literatura e as lacunas de pesquisa sdo fatores
identificados em tal fase. Além disso, também sdo consideradas sugestdes de colegas,
recomendacdo do orientador, a familiaridade ¢ afinidade com um método, assim como os
recursos financeiros para o suporte do trabalho que também sdo considerados nessa etapa
(CAUCHICK-MIGUEL et al., 2018).

Seja qual for a classificacdo feita, ela é realizada por intermédio de algum critério.
Ademais, no ambito da pesquisa, ¢ usual classifica-las com base nos seus objetivos gerais.
Portanto, ¢ possivel classifica-las em: exploratorias, descritivas e explicativas (GIL, 2010).

A pesquisa ¢ determinada por meio da coleta sistematica e interpretacdo dos dados,
tendo como base a relagdo logica, ao invés das crengas (SAUNDERS; BEZZINA, 2015).

A forma padrao de classificagdo da pesquisa cientifica ¢ exposta na Figura 6.

Figura 6 - Tipos de pesquisa cientifica

e : Pesquisa Explorataria |
iSem Finalidades Imediatas)

Conhecimento a ser Utilizado em
Fesquisas Aplicadas ou Tecnologicas

Pasquisa Descritiva |

) __ Pesguisa Explicativa
Pesquisa Basica

Clganto a Quanto aos Quanto aos

Matureza N Objetivos Procedimentos

Pesquisa Documental

— Pesquisa Aplicada [

Pesquisa Bibliografica

Estudo de Caso

Pesquisa Expenmental

Gera Produtos efou Processos Pesquisa-Acao | .
{Com Finalidades Imediatas) ) | Pesguisa Operacional ;
Utiliza os Conhecimentos Gerados pela Pasquisa Participante |

Pesquisa Basica + Tecnologias Existentes

Pesquisa Ex-Post-Facto |

Fonte: Prodanov e Freitas (2013).

Kauark, Manhaes, Medeiros (2010) e Prodanov e Freitas (2013) proferem que a

pesquisa cientifica pode ser classificada:
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1) Sob o ponto de vista da natureza da pesquisa:

e Pesquisa basica: tem como objetivo a geracdo de novos conhecimentos 1Uteis para o
desenvolvimento da evolucdo da ciéncia, sem aplicagdo pratica prevista, envolvendo verdades
€ interesses universais;

¢ Pesquisa aplicada: apresenta a finalidade de gerar conhecimentos na execugao pratica
para a solugdo de problemas especificos que envolvem verdades e interesses locais.

2) Sob o ponto de vista da abordagem do problema:

¢ Qualitativa: declara a existéncia de uma relagdo do mundo real e o sujeito, ou seja, a
conexao indissociavel do mundo objetivo com a subjetividade do sujeito, ndo representada em
numeros. Ndo necessita de uso de métodos e técnicas estatisticas, a fonte direta da coleta de
dados ¢ o ambiente natural;

¢ Quantitativa: traduz opinides e informag¢des em numeros, considera tudo que pode
ser quantificavel, classificando e analisando os dados. Necessita de técnicas estatisticas.

3) Sob o ponto de vista de seus objetivos:

e Pesquisa exploratoria: compreende o levantamento bibliografico, a realizacdo de
entrevistas com pessoas que possuiram experiéncias praticas com o problema em estudo tendo
o objetivo de promover a familiarizagdo com o problema que deve ser estudado,
transformando-o em compreensivel. Ademais, analisa os exemplos que estimulam a
compreensdo do problema. Proporciona mais informagdes e conhecimento sobre o assunto
que deve ser analisado, facilitando a delimitagdo do contelido da pesquisa. Geralmente,
assume as pesquisas bibliograficas e estudos de caso.

e Pesquisa descritiva: € composta por registros e relatos dos fatos observados, sem
interferéncias. Descreve as caracteristicas de uma populagdo especifica ou de uma relacao
entre varidveis. Necessita de técnicas estatisticas e, para a coleta de dados, utiliza
questionarios e observagdes sistematicas. Geralmente, assume a forma de levantamento.

ePesquisa explicativa: por meio de registros, analisa as interpretagdes dos
acontecimentos observados, quando o pesquisador explica a razdo e o porqué dos fenomenos
ocorridos. Tem a finalidade de identificar os fatores que contribuiram com os fatos
observados. Geralmente, assume as formas de pesquisa experimental e ex post facto.

4) Sob o ponto de vista dos procedimentos técnicos:

e Pesquisa bibliografica: tem por finalidade preparar o pesquisador sobre o assunto que
serd analisado, colocéd-lo em contato direto com o material que ja foi escrito e publicado por

meio de livros, revistas, periddicos, jornais, monografias, dissertacdes, teses, internet etc. E
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importante salientar que os dados coletados pela internet devem ter confiabilidade e fidelidade
nas fontes de pesquisa, verificando a veracidade dos dados obtidos, atentando para as
possiveis incoeréncias e/ou contradigdes que os materiais possam ter.

¢ Pesquisa documental: pode ser confundida com a pesquisa bibliografica em razao das
semelhangas entre as caracteristicas. A principal diferencga entre elas ¢ a natureza das fontes,
visto que a pesquisa bibliografica faz uso das contribuigdes de diversos autores sobre um
determinado assunto, enquanto a pesquisa documental tem como base o contetido que ainda
ndo teve um tratamento analitico ou materiais que possam ser reelaborados, dependendo dos
objetivos tragados;

¢ Pesquisa experimental: determina um objeto de estudo selecionando as varidveis que
a influenciam, assim como as formas de controle ¢ de observag¢ao dos impactos que a variavel
pode resultar no objeto;

e Levantamento (survey): ocorre quando hd uma interacdo direta entre as pessoas, cujo
comportamento se deseja conhecer por meio da aplicagdio de questiondrios. Solicita
informagdes de um grupo significativo acerca do problema e, mediante a analise quantitativa,
busca obter conclusdes equivalente aos dados coletados;

e Estudo de caso: ocorre quando hd um estudo profundo e exaustivo de um ou mais
objetos, permitindo o amplo e detalhado conhecimento. Possui classificacio na metodologia
cientifica como pesquisa aplicada, pois busca a aplicagdo pratica do conhecimento para a
solucdo de problemas sociais, bem como esta voltada para uma aplicacdo imediata em uma
realidade circunstancial, desenvolvendo o surgimento de teorias;

e Pesquisa de campo: tem por finalidade conseguir informagdes sobre um problema
para o qual busca respostas ou para uma hipotese que procura comprovar. Além disso,
tenciona a descoberta de novos fendomenos e suas relagdes. Compode-se em observacdes de
acontecimentos e fenomenos realizados na coleta de dados;

e Pesquisa ex-post-facto: ocorre quando o “experimento” € executado apds os fatos.
Analisa acontecimentos que ocorreram naturalmente depois de alguma ocorréncia. Estuda-se
um fendmeno que ja ocorreu, na tentativa de explica-lo e entendé-lo;

¢ Pesquisa-acdo: associada a uma ag¢do ou resolucdo de um problema coletivo. Os
participantes e os pesquisadores sdo representativos diante da situacdo ou problema que estao
envolvidos no objeto em estudo, em um método de cooperacao e/ou de participagio;

¢ Pesquisa participante: quando ocorre a interacdo do pesquisador com os participantes

do problema em andlise. Possui caracteristicas semelhantes quanto a pesquisa-agdo. Implica
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compreender o universo vivido pela populagdo examinada com uma perspectiva interna sobre

os fatos.

O Quadro 1 destaca um resumo dos diversos tipos de pesquisas que podem ser

utilizadas de forma concomitante, ou seja, uma unica pesquisa pode apresentar mais de uma

caracteristica, entretanto, apenas uma sera predominante (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Quadro 1 — Tipos de pesquisa e suas caracteristicas

Tipo de pesquisa Caracteristicas
5 uanto a uanto aos .
Quanto a Q Q Quanto ao . Tipos de
abordagem fins da . Gerais .
natureza . procedimento instrumento
do problema pesquisa
a B terial  ja o,
Bibliografico ase em matental Ja pontes bibliograficas
elaborado
Materiais que ndo
Basica Quantitativa Exploratéria recepf:ram tratamento L
Documental analitico ou podem ser | Fontes secundarias
reelaborados; Efeitos de | de dados
variavel  (forma  de
controle)
Plano de pesquisa
. ~ manipulagio de
. Verificar a relagdo entre ( P ag
Experimental o condigdes e
variaveis N
observacao dos
efeitos produzidos)
Conhecer Observagio,
Descritiva Ex-post-facto Comportamento questionario €
Interrogacdo Direta entrevistas
) o Idem levantamento (um
Aplicada | Qualitativa grupo ou uma | Questionario,
Levantamento comunidade); Estudo | entrevista €
aprofundado de um ou | formulario
poucos objetos
Variados
(Questionario,
. Estudo de campo entrevistas,
Explicativa f .
ormularios e
observagio)

Estudo de caso

Varias técnicas

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A aplicacdo da metodologia examina, descreve e avalia métodos e técnicas de

pesquisa que permitem a coleta de dados e o processamento das informagdes com a finalidade

de encaminhar a resolucdo de problemas e/ou argumentos de andlise. Alguns cientistas do

passado tentaram estabelecer um método universal que seja aplicavel em todas as ciéncias do

conhecimento, sendo que tais tentativas tiveram como resultado o surgimento de pensamentos

divergentes e conflitantes entre si (PRODANOV; FREITAS, 2013).
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Contudo, a escolha adequada da abordagem metodologica de pesquisa, com as
técnicas e métodos a serem utilizados, deve estar relacionada as lacunas que foram
identificadas na literatura. O pesquisador deve compreender as opgdes existentes sobre as
abordagens e, assim, selecionar a op¢ao mais adequada que se adere a sua pesquisa para que
seja util e eficaz no desenvolvimento do trabalho, ou seja, que atenda a problematica estudada
com o objetivo de atingir as metas da pesquisa e proposi¢do das solucdes (CAUCHICK-
MIGUEL et al., 2018).

Segundo Kauark, Manhaes e Medeiros (2010), a escolha ideal do método de pesquisa,
determinada pelo pesquisador, tem por finalidade apresentar resultados ideais.

O estudo de caso corresponde coletar e analisar os dados de um individuo, uma
familia, um grupo ou uma comunidade especifica com a finalidade de obter conhecimentos
variados a respeito de sua vida, conforme o tema da pesquisa. E compreendido como o tipo de
investigacdo de um ou mais objeto de estudo de forma profunda e minuciosa. Apresenta
alguns requisitos basicos para a sua execu¢do como a severidade, originalidade, coeréncia e
objetividade. Permite a descoberta de novos topicos que, inicialmente, ndo foram previstos.
Sua esséncia ¢ esclarecer uma decisdo ou um conjunto delas e informar seus motivos,
implementagdes e resultados. O estudo de caso difere do método histérico, pois faz referéncia
ao passado e ndo ao presente (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Para Prodanov e Freitas (2013), o estudo de caso envolve fatos/fendmenos geralmente
isolados. Por esse motivo, demanda do pesquisador um equilibrio intelectual com a sua
capacidade clinica e parcimdnia diante dos fatos e na generalizagdo dos resultados da
pesquisa, buscando a explicacdo e interpretacdo de formas convincentes para acontecimentos
complexos. Os autores salientam que esse tipo de pesquisa enfrenta um cendrio Unico que tem
muitas variaveis e, como resultado, baseia-se em diversos elementos de evidéncias, com
fundamento tedrico para a condugdo da coleta e analise de dados.

Dessa forma, o estudo de caso ndo apresenta uma maneira especifica para o
desenvolvimento do planejamento da pesquisa, como também na realizagdo da coleta de
dados. Portanto, ¢ um tipo de pesquisa abrangente que destaca limitacdes, como a dificuldade
de generalizacdes, falta de rigor metodologico e o tempo destinado a pesquisa, pois os estudos
de caso demandam muito tempo para que sejam realizados (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Dentre as principais vantagens da conducao de um estudo de caso estd a probabilidade
de aumentar o conhecimento sobre acontecimentos reais e contemporaneos, como também na
descoberta de novas teorias. Uma sugestdo para a tematica e sequenciamento para a condugao

de um estudo de caso estd ilustrada na Figura 7 (CAUCHICK-MIGUEL et al., 2018).



1. Elaborar estrutura
conceitual tedrica

2. Planejar os métodos
de pesqguisa

3. Coleta de dados

Figura 7 — Etapas do desenvolvimento da pesquisa

=

- Realizar revisao bibliografica
sobre o assunto abordado na
pesquisa;

- Suporte tedrico para o
desenvolvimento do trabalho;
- Delinear as fronteiras do
conteldo tedrico que envolve
a pesquisa.

- Definir o tipo de coleta e

analise de dados;
- Elaborar 0 meio para a
coleta de dados;

- Certificar a qualidade,

confiabilidade e relevancia
dos dados;

- Realizar ajustes no

procedimento da coleta de
dados, se necessario.

- Colher os dados e
informagdes necessarias para
a pesquisa;

- Aplicar o meio de coleta de
dados (entrevistas,
guestionarios e documentos);

4. Proposta de
melhorias

5. Andlise de dados e
resultados
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- Propor melhorias ao
processo;

- Implementar o
plano de agao de
melhorias;

- Aplicar o modelo
proposto.

- Interpretar os dados
coletados apds
implementagao;

- Construir graficos;

- Apresentar
resultados da
pesquisa.

Fonte: Adaptado de Cauchick-Miguel, ef al. (2018).

Na proxima sec¢do ¢ apresentado o planejamento da pesquisa cientifica.

3.2 PLANEJAMENTO DA PESQUISA

O desenvolvimento de um planejamento ¢ fundamental na pesquisa cientifica. Sendo
assim, apos a defini¢dao do tema, objeto, problema, tipo e campo de pesquisa, torna-se possivel
a realizagdo da coleta de dados, que também deve ser planejada (PRODANOV; FREITAS,
2013).

A elaboracdo de uma pesquisa cientifica e tecnologica passa pelas fases de
planejamento, avaliagdo, organizacdo, implementacdo, execucdo e avaliagdo. Na fase de
planejamento, ¢ elaborado o ordenamento das atividades e tarefas a serem executadas, bem
como ¢ efetivado o estudo da relevancia e viabilidade da pesquisa, definindo o problema a ser
resolvido, os objetivos da pesquisa, a revisdo na literatura sobre o assunto analisado, a
metodologia a ser aplicada e o plano das atividades que serdo efetuadas (VILLAREAL, et al.,
2019).

As etapas que foram desenvolvidas estdo ilustradas na Figura 8.



Figura 8 — Fluxograma das etapas do projeto de pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A Figura 8 ilustra o fluxograma das atividades para o desenvolvimento do
planejamento desse trabalho com base em etapas especificas: (i) defini¢do e planejamento; (ii)
preparacgdo, coleta e andlise; (iii) andlise e conclusdo. As etapas do fluxograma estdo descritas
a seguir:

eEtapa 1 - Definicio e planejamento: essa etapa é constituida pela definicdo do
objeto de estudo, pesquisa bibliografica sobre o tema, o planejamento dos métodos de
pesquisa que foram utilizados, onde determina as técnicas e ferramentas para o
desenvolvimento da coleta de dados, analisa a sua viabilidade e efetua um teste-piloto do
questionario.

e Etapa 2 — Preparacio, coleta e anailise: prepara o questionario que foi aplicado,
realizando os ajustes necessarios. A aplicagdo do questionario tem por finalidade a
identificac¢do das dificuldades que os funcionarios obtiveram na realizagdo da implementagao
da digitalizagdo dos processos na instituicdo. Nessa etapa, ocorre a realizagdo da coleta de
dados, com as ferramentas selecionadas anteriormente; a identificagdo dos gargalos
produtivos; a classificagdo dos problemas detectados; analisa os dados e elabora um
diagnoéstico organizacional; identifica as causas dos problemas por meio das ferramentas da

qualidade e propde melhorias a institui¢do em estudo.
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e Etapa 3 — Anadlise e conclusdo: analisa a viabilidade do modelo das propostas de
melhorias; implanta e avalia as propostas de melhorias na instituigao.

O fluxograma ilustrado na Figura 8 tem por finalidade delinear as etapas que foram

propostas no desenvolvimento do planejamento estratégico dessa pesquisa, na realizagdo de

uma visao macro das atividades que foram efetuadas.

3.3 PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

A Coleta de dados ¢ a etapa do método de pesquisa que tem por finalidade obter
informacgdes da realidade. Nessa fase, determina-se “onde” e “como” serdo executadas as
acdes da pesquisa, especificando o seu tipo, a populacdo da amostra, a amostragem ¢ as
ferramentas de coleta e analise dos dados. Geralmente, ¢ impossivel conseguir atingir todas as
informacgodes necessarias em razao da numerosidade de dados, o custo-beneficio da pesquisa, a
limitagdo do tempo e/ou acesso aos dados. Portanto, a pesquisa cientifica ¢ capaz de
identificar essas relagdes por meio do estudo de um fragmento que forma o universo da
amostragem (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Na execucdo da investigacdo, sdo utilizadas ferramentas para a obten¢do da coleta de
dados, desenvolvimento da anélise de informacdes, com a finalidade de alcangar os objetivos
esperados. Em tal etapa, ¢ aplicado um teste piloto acerca das ferramentas que serdo
utilizadas, antes de realizar a coleta de dados, para verificar a operagdo desse tipo de
processamento (VILLAREAL, et al., 2019).

Kauark, Manhaes e Medeiros (2010) ressaltam que, antes de realizar a coleta de dados,
¢ essencial selecionar bem os entrevistados, escolher pessoas que tenham conhecimento
suficiente para atender as necessidades da pesquisa, organizar antecipadamente as questoes
que serdo disponibilizadas aos entrevistados e obedecer uma ordem cronologica de ideias nas
questoes.

E importante a realizagdo de um pré-teste com alguém que possa contribuir com a sua
entrevista, destacando criticas a respeito da sua postura diante do entrevistado, para ndo
demonstrar inseguranga ou afeicdo exagerada sobre algo em frente o entrevistado, pois isso
pode prejudicar ou manipular as respostas. Procure ser objetivo e realize em um curto
periodo, visto que entrevistas longas costumam ser cansativas. Na utilizacdo de gravadores,
peca permissdo para tal, mas procure deixa-lo bem a vontade durante a entrevista, uma vez

que o uso de gravadores pode constranger o respondente. E importante também procurar
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desenvolver o relatorio o mais rapido possivel apds as entrevistas (KAUARK; MANHAES;
MEDEIROS, 2010).

O teste piloto € um estudo preliminar, de baixa proporcao, executado com o intuito de
analisar a viabilidade da aplicacdo de um projeto. Deve ser realizado antes da execugdo de
grande escala do projeto de estudo, com a finalidade de evitar um desperdicio de tempo e
dinheiro. Normalmente, o teste piloto ¢ utilizado com membros da amostra, considerados
relevantes para a pesquisa, permitindo a alteragdo e otimizacao da ferramenta, no periodo que
antecede a aplicagdo da coleta de dados em grande escala. E importante aplicar o teste piloto
em um projeto de pesquisa, pois ele possibilita testar, avaliar, revisar ¢ otimizar o material de
pesquisa. A utilizagdo em casos de questiondrios permite validar os instrumentos de pesquisa
e apresenta potencial em testar a compreensao das informacgdes repassadas com a viabilidade
dos dados obtidos, mesmo apresentando pequena amostra de respondentes (ARAUJO;
GOUVEIA, 2018).

O planejamento da pesquisa ¢ fundamental para o levantamento de dados das
atividades, como a determinagdo do local de coletas, a sele¢do dos meios de aplicagdo da
coleta de dados com base nos critérios da pesquisa, saber quantas e quais pessoas serao
necessarias entrevistar, bem como potencializar ao maximo a representatividade da
amostragem, ou seja, tornar as amostras mais significativas (KAUARK; MANHAES;
MEDEIROS, 2010).

As observagdes efetivadas na coleta de dados permitem adquirir um conhecimento
claro e preciso. Elas devem ser exatas, integras, imparciais, sucessivas e metodicas. Antes de
desenvolver as observacdes, examine o local que sera observado, determine quais atividades
precisam ser registradas, planeje um método de obtencdo dos dados, elabore uma lista de
verificagdo (ckecklist) das atividades e fendmenos que possam ser importantes para a sua
pesquisa e esteja preparado para acontecimentos que ndo estejam no seu planejamento
(KAUARK; MANHAES; MEDEIROS, 2010).

Kauark, Manhdes e Medeiros (2010) classificam as observagdes com base nos
seguintes critérios:

1) Em relacdo a maximizacao da representatividade da amostra:

- Intencionalidade: quando o pesquisador interfere na selecdo dos respondentes,
devido aos objetivos da pesquisa;

- Aleatoriedade: quando a escolha dos respondentes se da de forma aleatdria, sem
critérios de selecdo. Dessa forma, ndo apresenta relagdo com os objetivos da pesquisa.

2) Emrelagdo a estruturagao:
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- Assistematicas: observagdo ndo estruturada, pois ndo apresenta um planejamento
elaborado antes da execugdo e ferramentas apropriadas para a sua obtengao;

- Sistematicas: observagdo planejada ou controlada, pois ¢ estruturada e apresenta
relagdo com os objetivos e metas previamente estabelecidos.

3) Em relacdo a participacao do pesquisador:

- Nao-participante: quando o pesquisador se encontra fora da realidade a ser estudada.
Sua missdo € ser um espectador € ndo interferir nos acontecimentos;

- Participante: quando o pesquisador faz parte da situagdo em estudo.

4) Em relagdo ao nimero de observadores:

- Individual: quando as observagdes sdo realizadas por apenas um observador;

- Em equipe: quando as observagdes sao realizadas por mais de um pesquisador.

Kauark, Manhaes e Medeiros (2010) salientam que, para a execucdo da coleta de
dados, a entrevista ¢ uma das ferramentas mais utilizadas nas pesquisas. Para executa-la com
sucesso, ¢ necessario que seja desenvolvido um planejamento, de modo que as informagodes
necessarias nao deixem de ser coletadas. Ela pode ser classificada como:

1) Em relagdo ao tipo de levantamento de dados:

- Exploratorio: na entrevista serdo permitidas possiveis indagacdes e/ou levantamento
de dados que nao foram previstos € que ndo foram inseridos no formulério;

- Coleta de informacgdes: altamente estruturadas, seguindo um roteiro determinado
anteriormente, de preferéncia com questdes fechadas e de multiplas escolhas.

2) Emrelagdo a presenga do pesquisador:

- Direta: a entrevista ¢ presencial, isto €, o entrevistador realiza as indagagdes e o
entrevistado responde.

- Indireta: o entrevistado utiliza meios remotos de comunicagdo para coletar as
informagdes necessdrias de suas indagacgdes, faz uso dos meios de comunicacdo como
telefone, internet ou outros tipos de tecnologias.

O questionario ¢ uma ferramenta de coleta de dados que apresenta uma ordem de
perguntas sobre um determinado assunto. A linguagem utilizada deve ser simples e direta. Se
possivel, ¢ oportuno nao utilizar girias, a fim de que o respondente entenda com clareza que
esta sendo questionado. Deve ser objetivo, apresentar uma limitacdo em relacdo ao seu
tamanho, informar instrugdes aos respondentes quanto a natureza da pesquisa, mensurar a
importancia e a necessidade das respostas para a reformulagdo de resultados (PRODANOV;

FREITAS, 2013).
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Atualmente, os pesquisadores utilizam instrumentos eletronicos com o intuito de
facilitar, acelerar e diminuir os custos operacionais para a execu¢do da pesquisa. Para o
desenvolvimento de um questionario, ¢ recomendavel que ele possua: (i) carta de explicagdo
expondo a proposta da pesquisa, orientagdes sobre o preenchimento do questionario e o
agradecimento aos respondentes; (ii) sequenciamento de indagagdes, seguindo uma ordem
logica na composi¢do das perguntas; (iii) comegar o questionario com perguntas globais. Em
seguida, deve-se realizar as perguntas com caracteristicas mais especificas sobre o tema; (iv) a
linguagem deve compreensivel a todos e evitar a0 maximo uma interpretagdo duvidosa ou
ambigua; (v) evitar perguntas acerca das quais o pesquisador tenha o conhecimento de que
ndo serdo respondidas com sinceridade; (vi) impedir a identificagdo dos respondentes,
proporcionando maior seguranga ¢ honestidade quanto as respostas, s6 em casos de extrema
necessidade (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Prodanov e Freitas (2013) classificam os questionarios em relacdo a sua forma como:

- Perguntas abertas: os participantes respondem livremente, sendo livres para utilizar
suas proprias palavras dificultando, assim, a andlise de dados. As perguntas podem acabar
sendo cansativas e demoradas. Com isso, costumam ser realizadas no inicio do questionario.

- Perguntas fechadas ou dicotomicas: o respondente seleciona a sua resposta entre as
opgoes indicadas. Apresentam apenas duas alternativas de resposta, por exemplo, sim/ndo,
concordo/nao concordo, gosto/nao gosto.

- Perguntas de multipla escolha: sdo perguntas fechadas, sendo que o respondente tem
mais de uma opcao de resposta, oferecendo varias respostas possiveis.

- Perguntas com respostas escalonadas: sdo perguntas de multipla escolha, mas com o
intuito de identificar a intensidade de resposta ou nivel de satisfagdo/frequéncia do
respondente sobre um determinado assunto, por exemplo, escala de 1 a 5 em relagdo ao nivel

de satisfagao do cliente, sendo 1 “muito insatisfeito” e 5 “muito satisfeito”.

3.4 CLASSIFICACAO DA METODOLOGIA DA DISSERTACAO

Com base no que foi exposto anteriormente, com relacdo ao tipo de observacgdo, a
pesquisa ¢ classificada como: (i) intencionalidade, pois houve selecdo dos respondentes da
pesquisa; (i1) sistematicas, pois houve observacao planejada e estruturada; (iii) nao-
participante, pois ndo houve uma interferéncia do pesquisador nos procedimentos do trabalho
e (iv) individual, pois as observacgdes foram realizadas por apenas um observador. Em relagao

ao tipo de entrevistas, a pesquisa € classificada como: (i) coleta de informacgodes, pois a coleta
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de dados foi estruturada, seguindo um planejamento previamente determinado e (ii) direta,
visto que a entrevista foi realizada de forma presencial. Com relag@o ao questionario aplicado,
o tipo de pergunta utilizada ¢ classificado como: (i) mista (perguntas abertas e fechadas); (ii)
multipla escolha e (iii) escalonada.

O Quadro 2 apresenta a classificacdo da pesquisa com relagdo ao tipo de observagdes,

coleta de dados e questionario adotados na pesquisa.

Quadro 2 — Classificagdo da pesquisa

Procedimento da pesquisa Tipo Classificaciio da pesquisa

Maximizagdo da representatividade Intencionalidade
da amostra

Observagdes Estruturagio Sistematica
Participagdo da pesquisadora Nao-participante
N° de observagdes Individual

Coleta de dados Tipo de levantame?to de dados Coleta de ‘informagées

Presenga do pesquisador Direta

Mistas (aberta ¢ fechadas), multipla escolha

estionario Tipo de perguntas
Qu p pergu e escalonada

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Do ponto de vista da natureza da pesquisa, o trabalho ¢ classificado como pesquisa
aplicada, pois caracteriza-se por gerar conhecimento para aplicacdo pratica, composta por
solugdes de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses locais. De acordo com a
abordagem do problema, caracteriza-se como pesquisa qualitativa, pois o pesquisador usa a
ferramenta-chave por meio de andlise indutiva dos dados (KAUARK; MANHAES;
MEDEIROS, 2010).

O tipo de pesquisa em campo ¢ classificado como exploratério, pois tem como
objetivo solucionar problemas, com uma diversidade de procedimentos para a coleta de dados
como, por exemplo, entrevistas, observacdo do pesquisador e analise de contetdo
(MARCONI; LAKATOS, 2010).

A pesquisa também ¢ classificada como descritiva, uma vez que o pesquisador nao
interfere nas atividades do trabalho, apenas relata os fatos observados. Utiliza técnicas
padronizadas para a coleta de dados, como a aplicacdo de questionarios e observagdes
sistematicas no ambiente de trabalho. Logo, esse tipo de pesquisa observa, registra, analisa e
ordena os dados obtidos, sendo capaz de identificar a frequéncia com que um fato ocorre,

assim com a sua natureza, caracteristicas, causas e correlacdo com outros fatos (GIL, 2010).
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Na concepcao da natureza de pesquisa, esse trabalho ¢é classificado como estudo de
caso, visto que, conforme a classificacdo de Cauchick-Miguel, et al., (2018), o estudo de caso
¢ de natureza empirica, baseado em experiéncias e observagdes vividas, que tem por
finalidade analisar um contexto real contemporaneo.

O estudo de caso compreende um estudo profundo e exaustivo que permite a analise
ampla e detalhada do delineamento das atividades. A partir da classificagdo da pesquisa, esse
trabalho apresenta caracteristicas de natureza empirica, investigando um contexto em tempo
real, do tipo longitudinal, pois demanda profundidade e tempo para a realizacdo do trabalho
por meio de multiplas técnicas para levantamento e analise de dados para o desenvolvimento
da pesquisa (GIL, 2010).

A metodologia realizada foi o estudo de caso que teve como base a Junta Comercial
do Estado de Santa Catarina. Assim, foram viabilizadas observagoes, visitas, entrevistas,
aplicagdo de questionarios e analise documental. O Quadro 3 apresenta o enquadramento da

metodologia que foi utilizada na execugdo desse trabalho.

Quadro 3 - Enquadramento metodologico

Natureza da pesquisa Aplicada
Classificagdo da Abordagem do problema Quantitativa
Pesquisa metodologica | Quanto aos objetivos Exploratoria e descritiva
Procedimentos técnicos Estudo de caso

Fonte: Adaptado de Marconi e Lakatos (2010).

Diante do que foi exporto acima, o trabalho foi devidamente classificado de acordo
com a sua caracterizagao de pesquisa. No proximo capitulo € apresentado o suporte pratico da

dissertagao.
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4 SUPORTE PRATICO DA DISSERTACAO

Neste capitulo € apresentado o suporte pratico da dissertagdo, definindo o objeto de
estudo, contextualizando a instituicdo em estudo com a demonstragdo das etapas e
procedimentos realizados na coleta e analise de dados.

Na secdo coleta de dados, o capitulo informa o tipo de servigo analisado, quais os
setores que foram acionados na coleta de dados, o tempo de cada entrevista, as etapas para o
desenvolvimento da pesquisa ¢ o tipo de questionario que foi utilizado. Na se¢ao da analise de
dados, o capitulo apresenta o resultado do questionario, o desenvolvimento do Diagrama de
Ishikawa, aplicagdo do Diagrama de Pareto e Matriz GUT. Por fim, exibe a lista de
prioridades da solugao dos problemas detectados no estudo de caso.

O objeto de estudo ¢ a Junta Comercial do Estado de Santa Catarina (JUCESC), local
no qual foi desenvolvida uma analise acerca dos servigos ofertados aos usudrios e, diante de
suas problematicas, foram pensadas propostas de melhorias na gestdo de suas operagdes no
processo de migracdo dos processos fisicos em digitais. A coleta de dados foi realizada
mediante observagdes, entrevistas e aplicacdo de um questiondrio estruturado com os
colaboradores da institui¢ao.

Portanto, esse capitulo estd dividido em trés fases: (i) atualidade do tema; (ii)
contextualizagdo do servico analisado e as suas atividades desenvolvidas; (ii1) participagdo da

autora deste trabalho no estudo de caso (iv) coleta de dados e (v) analise de dados.

4.1 ATUALIDADE DO TEMA

A evolucdo da tecnologia da informatizagdo tem apresentado relevantes impactos nas
areas de atividades humanas, geralmente sendo utilizada para realizar aproximag¢do entre as
pessoas, otimizacao de servigos e produtos, expansao de negocios, entre outras infinidades de
possibilidades de aplicagdo da tecnologia (RUBIO; MICO, 2019).

As novas tecnologias representam um papel importante no planejamento estratégico
das organizagdes, utilizando ferramentas que sejam capazes de melhorar os seus servigos e
produtos. Assim, as organizagdes, de natureza publica ou privada, devem empenhar-se em
alavancar os seus esforcos no desenvolvimento de inovacdes e adaptar-se as suas
modificacdes, correspondendo as necessidade e expectativas dos seus clientes (DIAS, 2018).

Os processos digitais estdo cada vez mais presentes no nosso cotidiano, oferecendo

grande quantidade de dados em plataformas on-line. As transformagdes digitais relacionadas a
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atual Revolugdo digital afetam o gerenciamento dos processos empresariais (MORETTI;
GIANA, 2018).

O estado de Santa Catarina atingiu 800 mil empresas ativas no més de julho de 2019,
em decorréncia da implantacao da plataforma digital que facilitou a abertura de empresas no
Estado. O tempo de operagdo para o procedimento de registro de uma empresa atingiu uma
duracdo de apenas 24 horas, apo6s a implantacdo do processo 100% digital. O Secretario de
Desenvolvimento Econdmico Sustentavel do Estado costuma declarar que: “o papel do Estado
¢ nao atrapalhar o empreendedor”.

No estado de Santa Catarina, houve um aumento de 70 mil novas empresas no
primeiro semestre desse ano, equivalente a 32% a mais em relagdo ao mesmo periodo do ano
passado. O presidente da institui¢do em estudo relatou: “Acreditamos fortemente na retomada
econdmica do pais, e no estado de Santa Catarina isso ja esta acontecendo”.

De acordo com a Agéncia Brasil, as micro e pequenas empresas (MPE) sdo
responsaveis por 47,4 mil empregos no pais, até o0 més de margo de 2019, equivalente a 84%
de ocupacao (ALENCAR; DIAS, 2019).

Com base nos dados do SEBRAE, no Brasil, existem 6,4 milhoes de estabelecimentos.
Desse total, 99% sdo micro e pequenas empresas (MPE). Portanto, as MPEs sdo fundamentais
para a movimentacao da economia brasileira diminuindo, assim, os niveis de desemprego do
pais (SOUZA, et al., 2018).

O Departamento de Registro Empresarial e Integracdo (DREI) por meio da Instru¢do
Normativa de n° 69 de 18 de novembro de 2019, publicada em seu Didrio Oficial, altera os
manuais de registro aprovados pela Instrucdo Normativa n° 11 de 5 de dezembro de 2013,
assim como as Instru¢des Normativas n° 35 de 3 de marco de 2017, n° 38 de 2 de marco de
2017, n® 48 de 3 de agosto de 2018 e n° 62 de 10 de maio de 2019. Com a necessidade de
simplificar e uniformizar o registro de empresas mercantis, alterou-se os seguintes atos:

- Instru¢do Normativa 11 DREI/2013. Dispde a validade e eficicia dos instrumentos
de escritura¢ao mercantil;

- Instru¢do Normativa 38 DREI/2017. Aprova¢do dos Manuais de Registro em
Empresario Individual, Sociedade Limitada, Sociedade Anonima, Cooperativa e Eireli;

- Instrugcdo Normativa 35 DREI/2017. Arquivamento de atos de transformacao, fusdo e
cisao de sociedades e Empresarios;

- Instrucdo Normativa 48 DREI/2018. Padronizacdo na formulacdo das exigéncias

pelas Juntas Comerciais;
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- Instru¢do Normativa 62 DREI/2019. Regulamentagdo do registro automatico de
Empresario Individual, Eireli e Sociedade Limitada.

O atual presidente Jair Bolsonaro sancionou a Lei da Liberdade Economica em 20 de
setembro de 2019. A Lei n° 13.874/19 denota como principal objetivo a redug¢do na
burocratizagdo das atividades econdmicas, facilitando a abertura e funcionamento das
empresas. Tornando desnecessaria a aprovacao ou fiscalizagdo estatal prévia na iniciacdo do
negdcio, assim ndo exigindo alvara de funcionamento para atividades de baixo risco. Para o
presidente Jair Bolsonaro, a lei representa um grande avangco na desburocratizacdo da
economia brasileira (AGENCIA CAMARA NOTICIAS, 2019).

Seguindo as diretrizes da Lei da Liberdade Econdmica, estabelecidas pelo atual
governo de Jair Bolsonaro, a instituicdo em estudo disponibiliza o servigo digital para o
procedimento de abertura de empresas para as seguintes naturezas juridicas: Empresario
Individual (EI), Empresa Individual de Responsabilidade Limitada (EIRELI) e
Responsabilidade Limitada (LTDA). Posteriormente, disponibilizara esse tipo de servigo para
extingoes e alteracoes.

Atualmente, o Projeto de Lei do Senado (PLS) n°® 145 de 2018, que altera a Lei n°
11.598 de 3 de dezembro de 2007, apresenta como ementa ‘“‘simplificar e facilitar os
procedimentos para abertura e fechamento de empresas por meio de sistema criado e mantido
na rede mundial de computadores, pelo Poder Executivo Federal, altera a lei que cria a Rede
Nacional para a Simplificagdo do Registro e da Legalizacdo de Empresas e Negocios para
determinar a criacdo de sistema eletronico que possibilite a pratica dos atos de constitui¢ao,
alteragdo, transformacdo, incorporagdo, fusdo, cisdo, dissolugcdo e extingdo de registro de
empresarios e de pessoas juridicas”.

A situacdo atual do projeto estd em tramitacdo entre as atividades legislativas do
Senado. A respeito dessa proposta, no site do Senado Federal h4 uma consulta ptiblica com a
seguinte pergunta: “Vocé apoia essa proposi¢ao?”. Sendo assim, at¢ o dia 30 de janeiro de

~

2020, a pesquisa apresentava 747 votos “Sim” e 4 votos “Nao”. Na mesma data, o projeto de
lei foi incluso na pauta da reunido da Comissdo de Assuntos Econdmicos (SENADO

FEDERAL, 2018).
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4.2 CONTEXTUALIZACAO DO SERVICO ANALISADO E AS SUAS ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

A organizag¢do tem como objetivo registrar atos mercantis, conceder matriculas para
agentes auxiliares de comércio e fornecer informagdes gerenciais socioecondmicas,
satisfazendo os interesses da sociedade. De acordo com a art. 1° da Lei 8.934/1994,
regulamentado pelo Decreto 1.800/1996, o registro publico de empresas tem a seguinte
finalidade:

e[ — Dar garantia, publicidade, autenticidade, seguranga e eficdcia aos atos juridicos
das empresas mercantis, submetidos a registro na forma da lei;

o Il — Cadastrar as empresas mercantis nacionais e estrangeiras em funcionamento no
pais e manter atualizadas as informagdes pertinentes;

o [II — Proceder a matricula dos agentes auxiliares do comércio, bem como ao seu
cancelamento.

A descentralizacao do servigo prestado pela instituicdo teve por objetivo a ampliagdo e
atuacdo em todo Estado, por meio de parcerias e da modernizacdo técnico-administrativa.
Descentralizou os servicos em escritorios regionais, com a finalidade de otimizar o
atendimento ao cliente e alcangar maiores demandas de usuérios em toda regido do Estado de
Santa Catarina.

A instituicdo em estudo apresenta integracdo com os Orgdos da Receita Federal,
Secretaria Estadual da Fazenda, Corpo de Bombeiros Militar e Prefeituras. Além disso, possui
58 escritorios regionais nas seguintes cidades: Araquari, Ararangud, Balneario Camborit,
Biguagu, Brusque, Blumenau, Braco do Norte, Cagador, Camboriia, Campos Novos,
Canoinhas, Capinzal, Chapeco, Concordia, Cricitima, Curitibanos, Dionisio Cerqueira,
Guaramirim, Gaspar, Ibirama, Imbituba, Indaial, Itajai, Itapiranga, Ituporanga, Jaragua do Sul,
Joacaba, Joinville, Lages, Laguna, Mafra, Maravilha, Navegantes, Orleans, Palhoca, Palmitos,
Penha, Pinhalzinho, Pomerode, Porto Unido, Quilombo, Rio do Sul, Rio Negrinho, Sao Bento
do Sul, Sao Francisco do Sul, Sao José, Sao Lourenco do Oeste, Sao Miguel do Oeste, Seara,
Sombrio, Tai6, Tijucas, Timbo, Tubardo, Urussanga, Videira, Xanxeré, Santo Amaro da
Imperatriz, Sdo Joaquim.

Com as constantes mudangas que vém ocorrendo no mercado nos ultimos anos, os
gestores publicos observaram a necessidade de inovar a forma de atuar na area de prestagdo

de servigos, buscando novas formas de atender os seus usuarios e, com isso, diminuir a
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burocratizagdo que atualmente estd tdo presente nos servigos ofertados pelas entidades
publicas.

A instituicdo em estudo modificou os seus processos fisicos para uma plataforma
digital em busca de implantar novos procedimentos, visando a desburocratizagdo e
simplificacdo dos servigos prestados aos seus usudrios, proporcionando maior facilidade e
agilidade no registro de empresas. Logo, contribuindo no desenvolvimento economico do
Estado de Santa Catarina.

Em busca de uma nova gestdo publica, com o apoio da Secretaria de Estado de
Desenvolvimento Econdémico Sustentavel (SDES), o empreendedorismo no setor publico
inovou nos servigos oferecidos aos usuarios, incentivando o desenvolvimento econéomico do
Estado facilitando o registro de empresas, tornando o servigo publico cada vez mais proximo
da sociedade.

Conforme a Lei de N° 68 de 16 de maio de 1893, a institui¢do em estudo ¢ uma
organizagdo responsavel pelo registro de empresas e sociedades empresariais, considerada
uma institui¢ao de administragdo publica indireta, vinculada administrativamente a Secretaria
de Estado de Desenvolvimento Economico Sustentavel (SDS) e subordinada tecnicamente ao
Departamento de Registro Empresarial e Integracdo (DREI). Os servicos ofertados sdo
arquivamentos dos documentos relativos aos atos constitutivos, alteracao, atas, dissolugdo,
incorporagdo, fusdo, cisdo, armazenamento, leildes, tradutores, transformagdo e extingdo de
sociedades empresariais.

No ano de 2001, a instituigdo em estudo iniciou o processo de digitalizacdo dos
documentos mercantis compostas pelo seu acervo, tendo finalizacdo da digitalizacdo em abril
de 2004. A digitalizagcdo do acervo trouxe beneficios nos servicos prestados a sociedade, pois
apresentaram maior agilidade na entrega das certiddes, como trouxe maior facilidade na
andlise de processos, visto que os colaboradores tinham acesso direto aos dados do processo,
tornando mais agil a sua analise. Entretanto, essa digitalizacao foi realizada por um servico
terceirizado, que destacou auséncia na padronizagdo dessa operagdo, causando consequéncias
futuras.

No ano de 2005, iniciou-se a fase de construcdo do sistema de integragdo e apenas no
ano de 2007 foi consolidado e estruturado o sistema REGIN. Em virtude disso, a institui¢ao
foi a pioneira em planejar e implantar um sistema de integracdo entre as organizagdes. A
Figura 9 ilustra o processo de integracdo entre os 6rgaos.

No final de 2007, por meio da Lei n°® 11.598, de 3 de dezembro de 2007, a Rede

Nacional para a Simplificagdo do Registro e da Legalizagdo de Empresas e Negocios
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(REDESIM) apresentou propostas de \agcdes e normas para a facilitagdo, simplificacdo dos
servicos de registro e legalizagdo de empresas por meio da integracdo dos oOrgdos
responsaveis. A instituicado em estudo foi integrada aos demais 6rgaos do Estado e Prefeituras
responsaveis pela emissdo de alvaras, inscricdo estadual e CNPJ, sendo a pioneira a realizar
essa integracdo no pais. Por meio do sistema REGIN, foi possivel realizar essa integracdo. Por

consequéncia, caracterizou a dependéncia entre os sistemas das empresas integradas.

Figura 9 — Integragdo dos 6rgdos
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Fonte: Adaptado de Moura (2019).

Antes da integragdo dos 6rgdos competentes, o procedimento de registro de empresa
ocorria por meio da instituicdo em estudo e, posteriormente, passava pelos demais 6rgaos
responsaveis pelo processo. Com o ato aprovado, o usuario conseguia ir até os demais 0rgaos
para solicitar o CNPJ, inscri¢do estadual, alvards municipal e de funcionamento. Esse modelo
antigo de processo demonstra excesso na burocratizagdo dos servigos publicos, demandando
maior tempo na operagdo das atividades dos processos ocasionando dificuldades para o
usudrio investir economicamente no Estado de Santa Catarina. Na Figura 10, ¢ demonstrado o

modelo antigo de processos, antes da fase de integra¢do dos 6rgdos competentes.
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Figura 10 - Procedimento antes da fase de integragdo
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Fonte: Moura (2019).

No modelo antigo, antes da integracdo, o usudrio dava entrada no processo na
institui¢do em estudo e, depois da aprovacdo e impressdo do contrato social, o usudrio
deslocava-se até a Receita Federal e demais instituigdes, como demonstrado na Figura 10,
seguindo cada etapa do processo. Portanto, isso demandava tempo e disponibilidade do
usuario, bem como havia desperdicio de tempo dos usudrios quanto ao deslocamento até as
instituicdes. Com a integragdo, houve a otimizacdo desse procedimento, oferecendo ao
usudrio maior conforto e reducao no tempo na tramitagdo do processo.

A integragdo proporcionou maior facilidade e agilidade para as empresas obterem a
liberagao de alvaras, inscri¢do estadual ¢ CNPJ, contribuindo ainda com a uniformizacao de
informacgdes entre os Orgaos.

No ano de 2014, foi implantado o requerimento eletronico, sendo possivel eliminar os
erros de digitacdes realizados pelos usuarios e funcionarios. O manual do requerimento
eletronico (2015, p. 3) destaca: “o Requerimento Eletronico tem como objetivo viabilizar, via
internet, o processo de registro de empresas e os atos de alteracdo de dados da empresa,
capturando e validando as informagdes [...]".

Em 2015, foram padronizados os instrumentos contratuais de constituicdo e
instituicdo. No ano de 2016, foi implantado o procedimento via Uinica para os processos feitos
pelo requerimento eletronico, uma vez que o usudrio passou a receber por e-mail uma via
digital do processo, podendo imprimir quantas vezes necessitasse. O informativo semestral de

2017 salientou que “os atos de registro mercantil sdo protocolados em apenas uma via fisica,
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em substituicdo as trés vias exigidas anteriormente, € os usuarios recebem copia dos atos
arquivados em meio digital, por e-mail, ndo sendo necessaria a retirada do ato no setor de
expedicao”. Por isso, o sistema via unica foi mais um procedimento adotado pela instituigao
em estudo para agilizar o tramite de processos. Vale ressaltar que o requerimento eletronico e
a via unica ajudaram a eliminar vdrias etapas que antes eram necessarias para a finaliza¢ao do
processo.

O sistema de requerimento eletronico trouxe como melhorias internas a reducao do
numero de erros de protocolos dos processos, reduzindo o uso de papéis, assim como de
etapas para finalizagao.

Dessa forma, o sistema ajudou a reduzir a burocracia nos processos, reduzindo o
tempo de resposta ao empresariado e evitando, assim, maiores custos para o Estado e ao
contador.

Buscando cada vez mais a facilidade no registro de empresas no Estado, a instituicao
colocou em pratica, no ano de 2017, a plataforma digital possibilitando que os atos de registro
de empresas fossem feitos e tramitassem de forma digital, sem a necessidade do processo
fisico. O novo servigo oferecido aos empresarios catarinenses procurou trazer mais agilidade,
simplificagcdo e seguranca para os atos arquivados de suas empresas, solicitando apenas que os
empresarios tivessem acesso a internet e possuissem em maos o certificado do tipo A3 para
assinar os atos de forma digital, eliminando a assinatura em papel.

Levando em conta o grande avango no registro de empresas, a tramitagao digital acaba
ndo trazendo apenas melhorias para o registro de empresas do Estado, mas também
acarretando diminuicao de custos para a administragao publica.

A implantacgao digital acarretou a eliminacao de algumas etapas no processo quanto ao
protocolo, distribuicdo, expedicdo, cadastro e arquivamento fisico de documentos nos
processos de Registro Mercantil. Com a plataforma digital, o processo passou a tramitar por
apenas um funcionario, sendo responsavel pela andlise e finalizacdo do processo. Assim, o
empresario passou a ter a possibilidade de dar entrada no processo de sua empresa em
qualquer lugar do mundo.

As informagdes retiradas do site da instituicdo evidenciam os principais beneficios da
plataforma digital:

v/ 0 usuario ndo precisa se dirigir até a institui¢ao;

v protocolo realizado automaticamente por meio da internet;

Vv distribui¢do de processos feita automaticamente;
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v/ armazenamento dos processos em formato Digital, reduzindo o custo da guarda de
processos fisicos;

v compactagdo de etapas processuais.

Os servigos disponibilizados pela institui¢ao em estudo para as empresas do Estado de
Santa Catarina ficaram mais faceis de serem realizados, procurando trazer resultados para o
desenvolvimento econdmico do Estado.

Ao final do ano de 2017, a instituicao disponibilizou em seu site a opgdo para que o

usuario pudesse dar entrada no processo de forma fisica ou digital.

4.3 PARTICIPACAO DA AUTORA NO ESTUDO DE CASO

A partir desse momento, a autora se fez presente aos novos procedimentos adotados
pela instituicdo em estudo, acompanhando e analisando o processo de implementagdo do
registro da plataforma digital.

No ano de 2018, o processo digital tornou-se obrigatério em sua sede, atendendo as
especificagdes e excecdes de cada processo. Apenas 0s escritorios regionais, no interior do
Estado, recebiam processos ainda na forma fisica. Com isso, ocorreu o aumento da demanda
nos escritdrios, pois, como era preferéncia do usuario dar entrada no processo na forma fisica,
visto que ndo apresentavam requisitos a respeito da assinatura digital, necessitando ter a
assinatura de todos os socios da empresa, assim como a auséncia do pagamento da taxa para o
certificado digital. Essa consequéncia teve como causa a diferenca da data de implantagdo
digital entre a sede e os escritorios.

Em 2019, a instituicdo tem como objetivo analisar e tramitar todos os processos dentro
da plataforma digital, sem utilizagdo de papel. Portanto, encontra-se em fase de transi¢do,
transformando os processos fisicos em digitais. Adaptando-se com essa mudanca de processo,
incluindo novos atos digitalmente, porém ainda ndo conseguiu atingir a sua totalidade na
migracao, uma vez que evidencia dificuldade para modificar os processos digitais mais
complexos, em razdo das suas especificacdes.

No final do ano de 2019, a instituicdo em estudo tem o objetivo de tornar obrigatorio o
processo digital para todas as naturezas juridicas e todos os tipos de processos que sejam
elaborados pelo requerimento eletronico, tornando o procedimento totalmente digital.
Portanto, a entrega pela plataforma digital ainda traz um pouco de inseguranga e resisténcia

por parte dos interessados que ainda estdo acostumados com o uso do papel, como também a
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resisténcia ao certificado digital. Todavia, inicialmente, existe a necessidade de modificar essa
cultura, demonstrando os beneficios que esse novo tipo de servico pode trazer para as
empresas € empresarios, contribuindo ainda com a reducao de custos para o Estado e para a
sustentabilidade social e ambiental da empresa, com a eliminagao do uso de papel.

A Figura 11 mostra o mapeamento de processos da evolug¢ao da implantagdo digital da

instituicdo em estudo no decorrer dos anos.

Figura 11 — Timeline da implantacao digital
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

O trabalho em voga teve por finalidade analisar o procedimento de atendimento ao
cliente na instituicao, identificar os processos criticos e gargalos produtivos, propor melhorias
e acompanhar o processo de implantacdo das propostas, na migracdo dos processos fisicos

para digitais em uma instituicao de servico publico no Estado de Santa Catarina.

4.4 COLETA DE DADOS

Por meio de visitas in loco realizadas na institui¢do, iniciadas em agosto de 2018, com
a finalidade de adquirir conhecimento e entendimento dos servigos ofertados. Inicialmente, foi
explorada a compreensdo das etapas e processos do servigo, com o objetivo de obter uma
clareza no fluxo de seus procedimentos. Por meio de observagdes, foram acompanhados todos
os setores que ainda compreendem os processos fisicos, sdo eles: protocolo, cadastro e
registro, distribuicdo de processos, assisténcia técnica e analise de processos, vogais,

autenticacao, oficios, certidoes, viabilidade, leiloeiros, livros e malote. Além disso, setores
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administrativos, atendimento aos escritdrios regionais, secretaria, tecnologia da informagao e

fale conosco.

Em busca de compreender o procedimento de atendimento ao cliente e identificacao
dos processos criticos, tornou-se necessaria a constru¢ao de um fluxograma de processos.
A instituicdo salienta as seguintes etapas no processo produtivo (processo fisico),

como ilustrado na Figura 12.

Figura 12 — Fluxograma de processos fisicos
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

No acompanhamento das atividades desenvolvidas na institui¢do em estudo, por meio
de observacdes e entrevistas, foram analisadas e acompanhadas cada uma das etapas do seu
processo produtivo, assim como coletadas as informacdes necessarias para a avaliagdo e
analise dos dados obtidos. Desse modo, tornou-se possivel a compreensdo e logica dos
processos com as problematicas de cada setor.

Antes de realizar a coleta de dados, foi desenvolvido um teste piloto para a aplicagdo
do questionario para garantir a confiabilidade das informagdes a coletar e verificar se tais

informagdes sdo capazes de atingir os objetivos da pesquisa. O auxilio de funcionérios
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contribuiu com o desenvolvimento do teste piloto e aplicagdo do questiondrio, auxiliando nos
ajustes necessarios na avaliagdo da coeréncia do questiondrio, para ndo ocorrer inconsisténcia
entre as respostas dadas, tornando-o mais compreensivel possivel e alinhado com os objetivos
de sua aplicagao.

Na coleta de dados, foram efetivados anotagdes e registros no decorrer das entrevistas
com os especialistas, assim como o desenvolvimento de um questiondrio estruturado aplicado
em cada setor, com a finalidade de coletar as problematicas mais recorrentes nos processos.
Com isso, posteriormente, seria possivel desenvolver um diagnostico organizacional.

Além disso, houve a requisicdo de documentos como: missdo, visdo, valores,
principios, objetivos, finalidade da institui¢do, e o livro dos 125 anos de historia da institui¢ao
que serviram de suporte para o avango e desenvolvimento do trabalho.

O Quadro 4 mostra o que deve ser feito em cada etapa do projeto, destacando as
abordagens principais a serem adotadas. Cada etapa corresponde a uma aplicagdo no

desenvolvimento do trabalho.

Quadro 4 — Aplicagdo das etapas do planejamento da pesquisa

Etapa Aplicagao

Pesquisas em artigos, livros, revistas e publicagdes nacionais e
internacionais. Base de pesquisas: Scielo, Web of Science e acervo da
Elaborar estrutura conceitual | Biblioteca digital da UFSC. Palavras-chave conceituais utilizadas:

tedrica prestagdo de servigos, servigo publico, qualidade em servigos
publicos, digitalizacdo de processos, ferramentas da qualidade,
fluxograma, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, matriz GUT.

Defini¢do da coleta de dados: Observagdes, entrevistas e
Planejar os métodos de questionarios estruturados. Escolha das ferramentas a serem

pesquisa utilizadas: fluxograma de processos, diagrama de Ishikawa, diagrama
de Pareto e Matriz GUT.

Visita in loco na instituicdo em estudo. Compreensdo dos processos e
suas problematicas. Anotar e registrar as informagdes dos
colaboradores e gestores. Reunir dados documentais. Aplicagdo de
questionarios e entrevistas.

3. Coleta de dados

Propor melhorias na migragdo dos processos fisicos para digitais, de
acordo com os problemas levantados na coleta de dados. Com o apoio
da utilizacdo do Diagrama de Ishikawa e o desenvolvimento de um
organograma organizacional.

4. Proposta de melhoria

Utilizando técnicas para analise de dados, realizar um levantamento
5.| Anélise de dados e resultados | por meio de indicadores para avaliar o rendimento da implementacao
das melhorias propostas.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Para a obtengdo dos dados, foi desenvolvido um teste-piloto do questionario, sendo
revisado e testado por intermédio de dois colaboradores da instituicdo em estudo, sujeitos a

ajustes de conteudo e forma. Com o auxilio da utilizagdo de aparelhos eletronicos, foram
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efetuadas 19 entrevistas entre funciondrios e gestores da instituicdo de forma individual,
totalizando 7h de entrevistas, como ilustrado na Figura 13, com o intuito de colher as
informacodes dos funciondrios sobre o tema em estudo. Cabe observar que os maiores tempos
de entrevistas ocorreram em setores que representam os maiores gargalos nas atividades e
processos da organizagdo (caso da assessoria técnica e de TI). Logo, para compreender
melhor as problematicas desses setores foram necessarias uma disponibilidade de tempo para
esse estudo. Para o setor de vogais, foi aplicado apenas o questionario, ndo ocorrendo
entrevistas.

A Figura 13 ilustra os setores que foram entrevistados com o tempo de cada entrevista,

respectivamente.

Figura 13 — Tempo das entrevistas aplicadas
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Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Conforme o Paladini (2012) afirma, o levantamento das atividades por meio de
entrevistas foi efetuado no local de trabalho, no qual as pessoas envolvidas no processo sdao
encontradas.

As entrevistas foram realizadas no primeiro trimestre de 2019, com uma abordagem
direta, seguindo um roteiro bdsico de perguntas quando os respondentes tiveram
conhecimento dos objetivos da pesquisa, assim como as benfeitorias que o trabalho poderia
proporcionar nas operacoes de suas atividades. As entrevistas e questionarios foram realizadas

de forma individual e confidencial, para o conforto e confiabilidade dos respondentes. Para
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tanto, buscou-se colaboradores que possuiam mais experiéncias, que exerceram um tempo
duradouro em determinada func¢do no setor em estudo.

O roteiro basico serviu como um guia para a autora no momento da entrevista,
permitindo mudancas e adaptagdes na sua estrutura, caso tivesse a necessidade de reestrutura-
las ou adicionar novas perguntas.

Logo apos as entrevistas, foi aplicado um questionario estruturado entre os mesmos
entrevistados, permitindo uma amplitude nos dados obtidos. O questionario foi realizado por
meio de formulario do Google Forms, como mostram os Anexo | e II, com perguntas mistas,
abertas e¢ fechadas, objetivando coletar os problemas enfrentados pelos colaboradores na
migragdo dos processos fisicos para digitais, assim como a mensuracdo da comunicacao
interna e a qualidade do servico prestado da institui¢do. No Anexo I, sdo apresentadas fotos

do questionario aplicado pelo formulario Google Forms. As perguntas estdo representadas no

Anexo II.

Em seguida, foi elaborada a listagem de todos os problemas na coleta de dados, sendo

detectados 42 problemas, como mostra o Quadro 5.

Quadro 5 — Problemas detectados

0
N Setor Problemas detectados Detalhamento
1 Assessoria Gargalo nos processos que | Os processos que se encontram digitalmente, por hora, aparecem
técnica ja se encontram com algum tipo de problema, dificultando o andamento do
digitalmente processo digital. Hoje, existem mais exce¢des que regras.
Este setor ndo deveria ser apenas analise de processos e
ssessoria obrecarga de servigo para |assessoria dos vogais, e sim ser responsavel por assessorar os
2 A Sob d d 1
técnica analise de processos outros setores da instituicao e pela padronizagido de entendimento
da legislagdo.
3 Assessoria L Os setores ndo sdo informados quando ocorre uma mudanga na
.. Falha na comunicagao L
técnica legislagdo ou do processo.
. Apesar da existéncia de manuais disponiveis no site da
Atendimento aos ~ . L L. . . ~
4 escritbrios Nao entendimento do instituicdo, o usudrio tem dificuldades em entender as instrucdes
S usuario repassadas, pois apresentam uma linguagem muito técnica,
regionais .
gerando excesso de duvidas.
Atendimento aos . . Com a implantagdo da plataforma digital, tornou-se mais dificil
5 s Dificuldade em realizar ~ -
escritorios ~ efetuar corregdes no processo. Antes, com 0s processos manuais,
L corre¢des no processo ~ . . i
regionais as corre¢des eram realizadas com mais facilidade.
Atendimento aos Para realizar o trabalho digital, existe a necessidade da internet.
6 escritorios Dependéncia da internet | Caiu a internet, em razo disso, fica sem condi¢des de efetuar o
regionais trabalho.
Atendimento aos A . . . . . ,
7 - Dependéncia do sistema da | Se o sistema da Receita Federal cai, ele fica indisponivel para a
escritorios . R
. Receita Federal instituicdo em estudo.
regionais
Atendimento aos Alguns processos entram de forma digital, mas ainda precisam
8 escritorios Nao uniformidade digital |de uma adequagdo para se transformar em digitais nas operagdes
regionais meio. Assim, dificultam a analise de processos.
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Processos que apresentam grandes complexidades, ainda se

9 escritorios Sistema digital incompleto . o .
L encontram em desenvolvimento técnico dentro do sistema.
regionais
O que esta no requerimento, por muitas vezes nao esta no ato.
Atendimento aos e . Ambos devem conter as mesmas informagdes. O usuario faz um
o Analise ineficiente de . . . .
10 | escritorios 0CESSOS requerimento diferente do ato e o processo é autorizado pelo
regionais p analista de processo, sendo identificado o erro somente no setor
de arquivos (etapa final do processo)
Muitos funciondrios circulando no setor, pedindo informacgdes de
11 L Grande fluxo de pessoas . .
Autenticacdo algum processo especifico. Com o grande fluxo, dificulta o
dentro do setor
trabalho prestado pelos colaboradores do setor.
O sistema ainda ndo consegue atender aos processos mais
Dificuldade tecnolésica em complexos e excecdes. Estes devem adaptar-se ao novo sistema.
12 Autenticacdo ; sle Autenticagdo e deferimento do DBE*, realizados manualmente,
adaptar-se as excegoes . N . . e
porém digitalizacdo do ato fisico e envio ao usuario sdo
realizados pelo sistema Via Unica.
A falta de comunicagdo para que a transi¢do ocorresse da forma
13 Autenticacio Falta de comunicagao correta. Ndo comunicaram ao setor informagdes importantes
referentes aos processos mais especificos e complexos.
O cadastro deve conter as informagdes necessarias do usuario
Cadastro, . s
14 . ; Dados incompletos no para a instituicdo possa entrar em contato, confirmando o
registro, oficios e . . L .
ATQUIVO cadastro recebimento do certificado digital, mas, muitas vezes, essas
q informagdes ndo estdo no processo.
Cadastro, , . ~ .
. ; L Quando ha uma mudanga na normativa, o setor ndo ¢
15 | registro, oficios e Falha na comunicagao .
. comunicado.
arquivo
Cadastro Quando ocorre um erro em uma analise de processo, nao ha uma
16 . ; Falta de senso de responsabilizagdo por esse erro. Os erros de um funcionario
registro, oficios e o . :
. responsabilizagdo podem interferir no trabalho do outro, sem nem ao menos ter o
arquivo . .
conhecimento disso
Quando o usudrio ndo recebe o e-mail com o processo final,
Cadastro entra em contato com a institui¢do reclamando da demora de
. ; Usuario ndo recebe o e-mail | entrega, sendo que ja foi analisado, aprovado e enviado ao
registro, oficios e - . . .
17 ATQUIVO com o processo final usuario, mas, muitas vezes, o usuario cadastrou o e-mail errado,
d faltando algum caractere. Por esse motivo, ndo estava recebendo
0 e-mail.
Antigamente, foram digitalizados documentos que hoje ndo sdo
N mais necessarios. E quando foi realizada a digitalizagdo dos
Cix Falta de padronizag@o nas . . . .
18 Certiddes N . processos arquivados, esse procedimento foi feito por
digitalizagOes antigas o . . - .
terceirizados que ndo tiveram treinamento. Logo, ndo seguiram
um padrdo na digitalizagdo do acervo.
Arquivos que foram deteriorados com o tempo, logo apds a
19 Certiddes Digitalizacdes ilegiveis | digitalizagdo, ndo apresentaram uma boa qualidade de imagem e
muitos estdo ilegiveis
Dificuldade dos wusuarios no entendimento dos videos
Certiddes Falha na comunicagéo disponibilizados no site da instituicdio em estudo, pois ndo
20 externa (com os usuarios) |[apresentam clareza nas suas informagdes. Falta de uma
linguagem universal e que todos entendam.
ix Falha na comunicagao Dificuldade dos usudrios para entrar em contato com a Junta e
21 Certidoes
externa (com os usuarios) | esclarecer duvidas.
Quando o wusudrio solicita o histérico de alteragdes e
Certiddes Impossibilidade de efetuar | transformagdes da empresa, por exemplo, para consultar isso ¢é
22

buscas nas digitalizagdes

necessario abrir ato por ato, pois o sistema ndo oferece uma
busca detalhada que possa obter facilmente essa informacao.
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23 - ix Nao sdo comunicadas aos demais setores quando s@o realizadas
Certiddes o P n L.
sobre reunides e plenarios | as reunides e plenarios.
Dificuldade em identificar . L ~ i .
. . Muitos funcionarios ndo sabem quem ¢é o responsavel por tal
. quem ¢ responsavel por .
24 Certiddes . ) assunto. Portanto, quando ocorre algum problema ndo sabem a
solucionar determinado
quem recorrer.
problema
Direcionamento de . .
Cia Muitos problemas chegam aos setores errados, ou seja,
25 Certiddes problemas repassados x X .
problemas que ndo competem aquele determinado setor.
erroneamente
. . . | Inicialmente, tentar resolver o problema via e-mail. Caso ndo
ix Atendimento ao cliente via . . : .
26 Certidoes telefone seja solucionado ou esclarecido o problema, realizar um
agendamento para atendimento.
Diretoria de . .. ~ .
registro mercantil Falta de padronizacdo de |Como a administragio ¢ descentralizada, apresentando 58
27 %Viabili dade analise de processos (Sede | escritorios em cidades do interior do Estado. Logo, apresenta
S . versus Escritorios) divergéncia em andlise de processos.
leiloeiros, livros)
Diretoria de L
. . Falha na atualizag¢ao do T .
registro mercantil 4 Quando ocorre uma mudanga na legislacdo ou na normativa, o
abilidad setor quando ocorre ~ s icad
28 (Viabilidade, mudancas setor nao ¢ comunicado.
leiloeiros, livros) ¢
Distribuico de Porventura, os processos chegam incompletos, muitas vezes
29 rocescsos Processo incompleto faltando protocolar. Caso o processo nio esteja protocolado, ndo
p pode da continuidade ao fluxo.
Distribuicio de Resisténcia dos contadores | Algumas empresas ainda ndo adquiriram a assinatura digital.
30 rocesgsos e empresarios para a Com isso, alegam o alto custo para a aquisi¢do do certificado
p migracdo on-line digital oferecido pela instituigdo em estudo.
Os usuarios sentem dificuldades em entender o material
disponivel no site da institui¢do, como informagdes basicas para
Fale conosco Dificuldade no a prestagdo do servico. Com a mudanca dos procedimentos de
31 entendimento do usuario | suas operagdes (fisicos para digitais), a institui¢do ndo atualizou
os videos disponiveis no site, confundindo a cabega do usuario
acerca de qual video seguir.
Falta de um padrao no . X o ~
30 um p Devido as constantes mudangas, os funcionarios ndo sabem
Fale conosco entendimento para o . L.
. informar aos usuarios como eles devem dar entrada no processo.
procedimento
. Algum funcionario incluiu um processo dentro do outro,
33 Envio de processo pelo . . .
Malote ) . enviando erroneamente. Alguém enviou um processo dentro da
malote indevidamente ~ .
carga, quando ndo era para ter enviado.
. Os funcionarios dos escritérios regionais ndo se sentem seguros
34 Falta de treinamento nos . .
Malote A L para analisar processos mais complexos. Portanto, mandam esses
escritorios regionais e o
processos para a sede. (Isso muda de escritorio para escritdrio)
Malote Falha na comunicacio Usudrios sabem das informagdes primeiro que os funcionarios,
35 ¢ como mudangas na analise de processos, por exemplo.
. No final de 2018, foi vetada a entrada de processos fisicos na
Usuarios dando entrada de . S )
. sede. Os usuarios, com o intuito de serem isentos da cobranga do
36 Malote processos fisicos nos

escritorios regionais

certificado digital, estavam indo até os escritorios regionais para
dar entrada no processo, que ainda se encontrava na forma fisica.
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Muitas vezes os funciondrios necessitam sair do seu posto de
trabalho para ir atras de informagdes sobre o procedimento. Com

37 Protocolo Falta de treinamento a mudanga do processo, ocorreram duvidas no desenvolvimento
do trabalho. Indo até outro setor, ou até mesmo perguntando o
proprio chefe, deixando o usudrio esperando.

~ Visto que ndo serd possivel concluir a implantacdo digital, os
38 P Prorrogagdo constante de ~ . A
rotocolo a70S prazos sdo sempre prorrogados. Assim, perdendo a credibilidade
p dos funcionarios para tal efetivagdo do processo digital.
39 . Falta de padronizagdo no |Cada setor interpreta a legislagdio de um jeito diferente
Secretaria ) L . . N s
entendimento da legislag@o | dificultando, assim, a padronizagdo de analise de processo
40 Secretaria Limitagdo técnica dos Cada tipo de processo ¢ destinado a vogais diferentes, pela
vogais limitag&o técnica de analise de cada um.
O sistema tem uma fila de prioridades para analise de processos.
41 . Auséncia de um sistema | Ndo obedecendo a data de entrada, mas a sua classifica¢do: 1°
Secretaria . o o A
Kanban Colegiado; 2° Singular e 3° Tramite digital, que fica sempre no
final da fila.
Até entdo, o contrato ainda ndo esta assinado com o contratante
42 . . ~ . que oferece o sistema. Logo, a equipe de TI ndo pode efetuar
Ti Contrato ainda ndo assinado

manutencdes, modifica¢des, introduzir novos atos e implantar
melhorias no sistema.

*DBE - Documento Basico de Entrada. E o documento utilizado para a pratica de qualquer ato perante o CNPJ.

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Apb6s o levantamento de dados, tornou-se possivel a andlise por meio de ferramentas

da qualidade, identificando os gargalos produtivos no servico prestado. Os resultados serdao

apresentados na proxima subsecao.

4.5 ANALISE DE DADOS

A andlise de dados ressalta como resultante um diagndstico organizacional, mediante

aos problemas detectados na coleta de dados. Foi aplicado um questionario com o intuito de

identificar e detectar os problemas mais frequentes que ocorrem durante o procedimento de

migracao dos processos fisicos para digitais em uma instituicdo prestadora de servigo publico.

A Figura 14 mostra os resultados das respostas fechadas do questionario disponibilizado aos

funcionarios.
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Figura 14 - Resultados do questionario

As atividades do seu setor estao sendo realizados de forma online? Com que frequéncia o seu setor efetua reunides?
: 22; @ Diariamente

@ Semanaimente
@ Mensalmente
@ Quando ocorre algum problema

) Esta em andamento

\2

Existem estratégias definidas de como se efetuar as operagoes diante De modo geral, como voceé avalia a qualidade do servigo?
das mudangas? (Manual/treinamentos)

@ Ruim

@ Reguiar
@ Bom

@ Excelente

@ sim
@ Nio

Como voce classifica a comunicagao interna?

@® Ruim

@ Regular
@® Bom

@ Excelente

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Em conformidade com os resultados do questionério evidenciados na Figura 14, a
implantacdo da plataforma digital encontra-se em processo de transi¢ao, correspondendo a
60% em andamento no processo de transicdo. O percentual de 20% representa as atividades
que ainda se encontram na forma fisica, ou seja, os processos mais complexos que ainda nao
se adequaram ao sistema digital. E apenas 20% encontram-se no formato digital. Esses
valores representam exatamente o momento de transi¢do que a instituicao esta enfrentando, a
transformagao dos processos fisicos em digitais.

Sobre os treinamentos e manuais acerca das mudangas nas operagdes das atividades,
resultou que 73,3% dos funcionarios ndo obtiveram suporte técnico perante as modificagdes
dos procedimentos de suas atividades, pois houve auséncia no acompanhamento e preparagao

na fase de adaptacao ao novo procedimento.
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A comunicagdo interna teve resultados significativos, com auséncia de respostas
“bom” ou “excelente”, sendo que 60% dos funcionarios consideram a comunicagdo interna da
instituicdo “ruim” e 40% consideram “regular”. Esses valores indicam que ha um déficit na
comunicacdo interna da instituicao em estudo e que existe a necessidade de melhora-la.

A frequéncia com que o setor efetua reunides, indica o nivel de planejamento diante
das dificuldades e problemas enfrentados no dia a dia do trabalho. Ademais, 80% dos
respondentes do questionario relataram que o seu respectivo setor dificilmente efetua reunides
e, quando isso ocorre, indica situagdes extremas, ou seja, diante da ocorréncia de algum tipo
de problema. Apenas um setor respondeu “diariamente”, pois é composto por duas pessoas.
Assim, a conversa ¢ a resolugdo dos problemas s3o a¢des desenvolvidas todos os dias. Efetuar
reunides ¢ ter conhecimento do que estd acontecendo no setor, quais os problemas recorrentes,
no que a equipe pode melhorar, demais beneficios etc.

A mensura¢ao da qualidade do servigo prestado teve como resultante que 86,7% dos
respondentes consideram a qualidade do servico oferecido a sociedade pela instituicdo “bom”
e 13,3% indicam que seja “regular”. Esse resultado representa uma nota mediana para a
qualidade do servigo, ndo apresentando pontos extremos como “excelente” ou “ruim”.

Os problemas que foram detectados na coleta de dados, totalizando 42 deles, tiveram
algumas similaridades. Desde modo, os problemas foram agrupados em subgrupos, sendo
eles: (1) gargalo digital e dependéncia tecnoldgica; (ii) falha na comunicagao; (ii1) falha na
padronizacdo de processos e (iv) falta de treinamento e erros operacionais. A Tabela 4 mostra

os problemas com os seus respectivos subgrupos.

Tabela 4 - Subgrupos dos problemas

Subgrupo Numeragao do problema N° de ocorréncias
Gargalo digital e dependéncia tecnologica 1,5,6,7,8,9,12,22,41 ¢ 42 10
Falha na comunicagdo 3,4,13, 15,20, 21,23, 26,28, 31,35¢e37 12
Falha na padronizacao de processos 10, 16, 18, 24, 25,27, 32,36 ¢ 39 9
Falta de treinamento e erros operacionais 2,11,14,17, 19, 29, 30, 33,34,38 ¢ 40 11
> =42

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A divisdao dos problemas em subgrupos facilitou a realizacdo do diagrama de
Ishikawa, sendo desenvolvido para cada subgrupo, com a finalidade de identificar as causas

que envolvem esses problemas, como mostra a se¢do posterior.
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4.5.1 Aplica¢ao do diagrama de Ishikawa

Com a listagem dos problemas da coleta de dados apresentados na secdo anterior, foi
elaborado o diagrama de Ishikawa com a finalidade de identificar as causas dos problemas
detectados. Os problemas 1, 5, 6, 7, 8, 9, 12, 22, 41 e 42 fazem referéncia a ocorréncia de
gargalo digital e dependéncia tecnologica. A Figura 16 detalha as causas do subgrupo
definido como gargalo digital e dependéncia tecnologica, aplicado ao estudo de caso.

As principais causas foram:

1. Dependéncia da internet. O sistema depende diretamente da utilizagdo da internet.
A auséncia dessa tecnologia, impossibilita a realizagdo do trabalho;

2. Dependéncia do sistema da Receita Federal. Apds o sistema de integracdo REGIN,
constituindo uma interdependéncia entre as instituigdes envolvidas;

3. Dificuldade tecnologica em adaptar-se as excecdes. O sistema ainda nao consegue
tramitar os processos mais complexos, pois apresentam particularidades que o sistema nado
comporta;

4. Atualizacdo do contrato do sistema para manuten¢des, modificacdes e melhorias. O
contrato ainda ndo est4 assinado com o contratante que oferece o sistema. Com a auséncia da
assinatura do contrato, o sistema fica impossibilitado de realizar manutengdes, avangos e
melhorias;

5. Dificuldade em realizar correcdes no processo digital. Com a plataforma digital,
houve um aumento na dificuldade em realizar correcdes no processo, pois depende do setor de
Tecnologia da Informacao para efetuar as corregdes necessarias ao sistema;

6. Impossibilidade de efetuar buscas nas digitalizagdes. As digitalizagdes
correspondem a uma imagem, impossibilitando uma busca detalhada;

7. Processos realizados na plataforma digital que apresentam algumas dificuldades na
sua operacionalidade, dificultando o seu andamento. Processos que apresentaram algum
gargalo digital, impossibilitando a sua continuidade na forma digital;

8. Dificuldade dos funcionarios em adaptar-se ao novo procedimento. Com a auséncia
de treinamentos para o desenvolvimento do novo procedimento de trabalho, ocorreram
diversas duvidas e dificuldades dos funcionarios em relagao ao novo método de trabalho;

9. Auséncia de suporte técnico. Os colaboradores possuiam duvidas sobre o novo
procedimento, mas nao obtiveram um suporte técnico para sanar os desafios encontrados na

rotina do trabalho;
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10. Auséncia de treinamentos. Nao houve treinamentos para todos os funcionarios,
explicando o novo método de trabalho, esclarecendo as modifica¢des especificas de cada setor
ou funcionario;

11. Sistema digital incompleto (processos complexos). Processos que apresentam uma
maior complexidade ainda ndo se encontram disponiveis no formato digital;

12. Auséncia de material explicando os novos procedimentos. Nao houve um manual
didatico explicando os novos procedimentos organizacionais, disponivel aos funcionarios
envolvidos no processo produtivo;

13. Auséncia de informativos para o método de operagdo das atividades. Nao houve
um material explicando os funcionarios, especificamente o passo a passo das novas
operagoes.

A Figura 15 ilustra o diagrama de Ishikawa para o subgrupo “gargalo digital e
dependéncia tecnoldgica” com as respectivas causas apresentadas acima, conforme as

seguintes categorias: maquina, métodos, mao de obra ¢ materiais.

Figura 15 — Diagrama de Ishikawa (Gargalo Digital/Dependéncia tecnologica)

Dependéncia da Internet Dificuldade dos funciondrios em

Dependéncia do sistema da Receita Fedewapmr-se a0 novo procedimento

Dificuldade tecnoldgica em adaptar-se ds
excegdes Auséncia de suparte técnico
Atualizacdo do contrato do sistema para ) 5
manutenctes, modificagdes e melhorias Auséncia de treinamentos Gargalo
Digital/Dependéncia

Dificuldade em realizar corregdes no processo digital

Sisterna digital incompleto tecnologica
{processos complexos)

Impossibilidade de efetuar buscas nas digitalizacdes

Auséncia de material explicando
Processe que jd se encontram digitalmente, o novo procedimento
apresentam algumas especificagdes,
dificultando o andamento do mesmo

Auséncia de informativos
para o método de operacdo
Auséncia de um Kanban / das atividades

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As causas do subgrupo identificado como gargalo digital e dependéncia tecnologica

estao representadas no Quadro 6.
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Quadro 6 - Causas do gargalo digital e dependéncia tecnologica

Subgrupo Causas do problema

Dependéncia da internet
Dependéncia do sistema da Receita Federal
Dificuldade tecnoldgica em adaptar-se as excegoes
Atualizagdo do contrato do sistema para manutencdes, modificagdes e
melhorias
Dificuldade em realizar corre¢des no processo digital
Impossibilidade de efetuar buscas nas digitalizagdes
Gargalo digital e

dependéncia tecnologica Processos realizados na plataforma digital que apresentam algumas

dificuldades na sua operacionalidade, dificultando o seu andamento

Dificuldade dos funcionarios em adaptar-se ao novo procedimento
Auséncia de suporte técnico

Auséncia de treinamentos

Sistema digital incompleto (processos complexos)

Auséncia de material explicando os novos procedimentos

Auséncia de informativos para o método de operacdo das atividades

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Os problemas 3, 4, 13, 15, 20, 21, 23, 26, 28, 31, 35 e 37 destacados na listagem dos
problemas da coleta de dados na se¢do anterior, fazem referéncia a ocorréncia de falha de
comunicacdo. A Figura 16 detalha as causas do subgrupo definido como falha na
comunicacao.

As principais causas foram:

1. Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente. Com a implantagdo da plataforma
digital, os funciondrios entram no site da instituicdo em busca de atualiza¢des acerca dos
novos procedimentos digitais. Falta de informativos na plataforma digital, além do site;

2. Dificuldade de o usudrio entrar em contato com a instituicdo para esclarecimentos e
davidas. Mesmo com a disponibilidade do setor “Fale Conosco”, alguns usudrios reclamam
da demora no atendimento e preferem outros meios de comunicagao;

3. Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente. Usuarios reclamam da demora do
atendimento via telefone, pois alguns setores ndo costumam atendé-lo. Os funcionarios
reclamam da falta de objetividade dos usuarios no momento da ligacao;

4. Falta de informativo sobre reunides e plenarios. Quando sdo realizadas reunides e
plenarios, os setores ndo sao comunicados, informando a data e hora das reunides;

5. Mudanga na normativa/legislacdo nao informada aos funcionarios. Quando ocorrem
mudangas na normativa, os demais funciondrios ndo sao comunicados.

6. Falta de comunicagdo nas mudancas de procedimentos. Com a mudanga dos

processos, os funcionarios tiveram duvidas na execug¢do do seu trabalho e, para obter
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informagao, precisam ir até outro setor a fim de obter instru¢des de como dar continuidade ao
procedimento, deixando o usuario esperando; ndo comunicaram os setores/funcionarios,
informacdes importantes referentes aos procedimentos de processos mais especificos e
complexos;

7. Auséncia de indicadores. Nao ha apresentagdo de indicadores de desempenho das
atividades do servigo prestado;

8. Auséncia de um setor responsavel pela comunicagdo. Nao hd um setor responsavel
pela comunicacgdo interna e externa da organizacdo, com a fun¢do de comunicar os setores
sobre atualizagdes e mudangas de procedimentos, reunides e plendarios, otimizar os meios de
comunicagdo com o usuario, entre outros;

9. Informacgdes importantes sendo repassadas de maneira informal. Os funcionarios
tém conhecimento das mudangas nos procedimentos da execugao do seu trabalho, de maneira
informal. Mudangas de método de trabalho niao sdo repassados aos funcionarios da forma
correta;

10. Dificuldade no entendimento do usuario. Os usuarios sentem dificuldades na
compreensdo do material disponibilizado no site da instituicdo, com a mudanga para a
plataforma digital as informacdes do passo a passo ainda ndo foram atualizadas. Além da falta
de clareza nas informagdes repassadas ao usudrio, por conta da utilizacdo de uma linguagem
técnica, nao didatica, nos videos disponibilizados;

11. Falta de um material que seja capaz de realizar atualizagdes diante das mudangas.
Nao hd um material/manual disponiveis aos funcionarios, com relagdo as mudangas
organizacionais ou setoriais;

A Figura 16 ilustra o diagrama de Ishikawa, para o subgrupo “falha na comunicagdo”,
com as respectivas causas elencadas acima, com base nas seguintes categorias: maquina,

métodos, mao de obra e materiais.
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Figura 16 - Diagrama de Ishikawa (Falha na comunicagao)

Auséncia de um meio de comunicacio
eficiente

Mao-de-obra

Auséncia de um setor
responsdvel pela comunicagdo

Informacdes importante:
sendo repassadas de
maneira informal

Dificuldade de o usudrio em entrar em contato
com a instituicdo para esclarecimentos e dividas

Atendimento ao usudrio, via telefone, ineficiente

A Falha na

comunicagao

Falta de informativo sobre reunides e plendrios ﬂiﬁculdade no entendimento
do usudrio
Mudancas na normativa/legisiagio ndo informada ao/

funciondrios

Fafta de um material
responsavel pela atualizagio
diante 4= mudangas

Falta de comunicagdo nas mudangas de
procedimentos

Auséncia de indicadores /

Métodos Materiais

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As causas do subgrupo identificado como falha na comunicagdo estdo representadas

no Quadro 7.

Quadro 7 - Causas da falha de comunicagio

Subgrupo Causas do problema

Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente
Dificuldade de o usuario entrar em contato com a institui¢do para esclarecimentos e duvidas
Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente
Falta de informativo sobre reunides e plenarios
Mudanga na normativa/legislacdo ndo informada aos funcionarios
Falha na comunicagdo  Falta de comunicag¢do nas mudangas de procedimentos
Auséncia de indicadores
Auséncia de uma comunicagdo adequada
Informagdes importantes sendo repassadas de maneira informal
Dificuldade no entendimento do usuario
Falta de um material que seja capaz de realizar atualizagdes diante das mudancas

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Os problemas 10, 16, 18, 24, 25, 27, 32, 36 e 39 salientados na listagem dos problemas
da coleta de dados na se¢@o anterior, fazem referéncia a ocorréncia de falha na padronizag¢ao
de processos. A Figura 17 detalha as causas do subgrupo definido como falha na padronizagao

de processos.



78

As principais causas foram:

1. Falta de padroniza¢do nas digitalizagcdes antigas. As digitalizacdes dos processos
foram realizadas por terceirizados. Logo, houve falta de treinamento e padronizacao na
realizagdo das digitalizagoes;

2. Datas diferentes na implantac¢do da plataforma digital. Implantacdo na mudancga dos
processos fisicos para digitais, de forma ndo linear entre os escritdrios e a sede; Usuarios se
deslocavam até os escritorios para efetuar a entrada no seu processo €, assim, serem isentos da
taxa do certificado digital. Com isso, houve aumento no volume de processos enviados dos
escritorios para a sede;

3. Falta de padronizacdo de andlise de processos (Sede versus Escritorios). Os
processos analisados na sede e nos escritorios t€ém divergéncias em decorréncia da auséncia de
padronizacao da forma de analisar os processos;

4. Auséncia de entendimento da legislacdo de forma uniforme, isto ¢, diferentes
interpretagdes e entendimentos da legislacdo. Cada setor interpreta a legislacdo de um jeito
diferente, dificultando a padronizacao da analise de processos;

5. Auséncia de um padrao acerca dos novos procedimentos. Em razdo das constantes
mudangas, os funciondrios ndo sabem informar para os usuarios como eles devem dar entrada
ao novo procedimento. O processo passando por mudancas, sem satisfazer um padrdo de
entendimento;

6. Processos em andamento de forma incompleta, bem como analise ineficiente.
Quando o usuério preenche o formuldrio com informagdes contraditorias, deixando o
requerimento diferente do ato, sendo que o processo ¢ analisado e aprovado seguindo para os
demais setores.

7. Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente. Quando
ocorre um erro em uma analise de processo, ndo ha uma responsabilizagdo por esse erro.

8. O nao conhecimento do erro. Por diversas vezes, o funcionario ndo sabe que errou,
pois, um outro colaborador faz as corre¢des e da continuidade ao processo, sem comunica-lo
do seu erro. Por isso, ndo tera conhecimento que errou e vai continuar errando;

9. Auséncia de um organograma. Os funciondrios ndo tém o conhecimento dos cargos
e fungdes de todos os colaboradores da instituigdo. Nao sabem quem ¢ o funciondrio
responsavel para resolver um determinado assunto;

10. Direcionamento dos problemas repassados erroneamente. Os problemas chegam

aos setores erroneamente, pois a telefonista/recepcionista nao teve treinamento adequado e
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ndo sabe para qual setor deve encaminhar o problema. Quando o setor ndo atende alguma
ligacdo, ela encaminha para outros setores, até alguém atender.

11. Auséncia de um manual para o procedimento das operagdes. Nao ha um
material/manual que explique, de forma padrao, as atividades de trabalho de cada funcao;

A Figura 17 ilustra o diagrama de Ishikawa, para o subgrupo “falha na padronizacio
dos processos”, com as respectivas causas apresentadas acima, de acordo com as seguintes

categorias: maquina, métodos, mao de obra e materiais.

Figura 17 - Diagrama de Ishikawa (Falha na padronizagdo de processos)

Falta de padronizacio nas digitalizagdes

Falta de sensa de
responsabilidade em processos

antigas analisados erroneamente
Data diferentes na implantacio da plataforma B s conbicimentads er&
digital \ Falha na
L padronizagio de
Falta de padronizagio de andlise de processos Auséncia de um organograma / processos

(Sede x Escritdrios)

Auséncia de entendimento da legislacio, de forma
uniforme

Direcionamento dos problemas
repassados erronsamente

Auséncia de um padrio aos noves procedimentos/ a - sncia de um manual para o

Pracessos em andamento de forma procedimento das operagdes

incompleta

Materiais

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As causas do subgrupo identificado como falha na padroniza¢do de processos estdo

representadas no Quadro 8.

Quadro 8 - Causas da falha de padronizagdo de processos

Subgrupo Causas do problema

Falta de padronizagdo nas digitaliza¢Ges antigas
Datas diferentes na implantagdo da plataforma digital
Falta de padronizagdo de analise de processos (Sede versus Escritorios)
Falha na padronizagdo Auséncia de entendimento da legislacdo de forma uniforme
de processos Auséncia de um padrao aos novos procedimentos
Processos em andamento de forma incompleta
Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente
O nfo conhecimento do erro
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Auséncia de um organograma
Direcionamento dos problemas repassados erroneamente
Auséncia de um manual para o procedimento das operacdes

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Os problemas 2, 11, 14, 17, 19, 29, 30, 33, 34, 38 e 40 apresentados na listagem dos
problemas da coleta de dados na secdo anterior, fazem referéncia a ocorréncia de falta de
treinamento e erros operacionais. A Figura 18 detalha as causas do subgrupo definido como
falta de treinamento e erros operacionais.

As principais causas foram:

1. Dados incompletos no cadastro. Informacdes que devem conter no cadastro ndo sao
todas preenchidas pelos usudrios;

2. Digitalizagdes ilegiveis. O acervo foi digitalizado por meio de documentos
deteriorados pelo tempo ficando, assim, ilegiveis;

3. Usudrio ndo recebe e-mail com o processo final. O preenchimento errado no
cadastro, informando o e-mail errado, pode ndo receber o processo final e reclamar da demora
na entrega,

4. Envio de processo pelo malote indevidamente. Nao ha verificagdo de documentos
entre um setor e outro. Por essa razdo, sdao enviados aos escritoérios documentos que nao
deveriam ser postados;

5. Prorrogacao constante de prazos. O sistema ainda ndo se encontra totalmente pronto
para efetuar um processo 100% digital. Logo, os prazos para a conclusdo desse projeto sdo
prorrogados com muita frequéncia, diminuindo a sua credibilidade diante dos funcionarios;

6. Falta de treinamento nos escritorios. Os funcionarios dos escritorios ndo se sentem
preparados para analisar processos mais complexos. Com isso, ocorre uma ndo uniformidade
na capacitacdo técnica entre os analistas dos escritorios em relacdo aos analistas da sede;

7. Limitacao técnica dos vogais. Cada tipo de processo ¢ destinado a um vogal
especifico, pois cada vogal analisa um tipo de processo. Com o inicio de novos vogais na
instituicdo, estes ainda ndo apresentaram uniformidade em suas capacitagdes;

8. Grande fluxo de pessoas no setor. Os funciondrios entram nos setores com o intuito
de obter informagdes sobre o andamento do processo e, com essa grande circulacdo de
pessoas, prejudicam a concentracdo dos colaboradores, necessaria para a realizacdo do

trabalho;
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9. Processos incompletos (Sede versus Escritdrios). Muitos processos que vém dos
escritorios chegam incompletos na sede, devido a falta de treinamento e fiscalizacdo aos
procedimentos desenvolvidos nos escritorios;

10. Sobrecarga no setor “assessoria técnica”. Em decorréncia da elevada demanda de
analise dos processos, principalmente dos mais complexos, o setor ndo consegue cumprir as
devidas responsabilidades, por exemplo, ndo conseguem da suporte técnico para os demais
setores;

11. Resisténcia para a migragdo do processo on-line. Resisténcia do usudrio,
contadores e empresarios, com o processo de migragdo dos processos fisicos para digitais,
alegando o elevado custo para a aquisi¢do da assinatura digital de todos os sécios da empresa
para adquirir o certificado digital.

A Figura 18 ilustra o diagrama de Ishikawa, para o subgrupo “falta de treinamento
e erros operacionais”, com as respectivas causas apresentadas acima, a partir das seguintes

categorias: maquina, métodos, mao de obra e materiais.

Figura 18 — Diagrama de Ishikawa (Falta de treinamento)

Dados incompletos no cadasux':ﬂ“ﬂ de treinamento nos escritdrios
Digitalizagbes '|Iegi\rek imitacdRnica dgipais

Grande fluxo de pessoas no setor
Usudrio ndo recebe e-mail com o precesso final iy
\Sohr\ecarga no setor “assessoria técnica”

Falta de

treinamento e

Envio de processo pelo malote indevidamente / erros operacionais

Prorrogagio constante de prazos / Resisténcia para 2 migragdo do
processo onling

Processos incompletos (Sede x Escritdrios

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

As causas do subgrupo identificado como falta de treinamento e erros operacionais

estao representadas no Quadro 9.
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Quadro 9 — Causas da falta de treinamentos e erros operacionais

Subgrupo Causas do problema

Dados incompletos no cadastro

Digitalizacdes ilegiveis

Usuario ndo recebe e-mail com o processo final
Envio de processo pelo malote indevidamente

. Prorrogagdo constante de prazos
Falta de treinamento e erros

operacionais Falta de treinamento nos escritorios

Limitagédo técnica dos vogais

Grande fluxo de pessoas no setor

Processos incompletos (Sede versus Escritorios)
Sobrecarga no setor “assessoria técnica”

Resisténcia para a migra¢do do processo on-line

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Com a aplicagdo do diagrama de Ishikawa, foi possivel identificar as causas referentes
aos subgrupos dos problemas. Na préxima secdo, serd demonstrada a aplicacao da ferramenta

da qualidade Diagrama de Pareto.

4.5.2 Aplicacio do diagrama de Pareto

No trabalho em voga, foi utilizado o diagrama de Pareto no estudo de caso, com a
finalidade de identificar os subgrupos dos problemas que mais interferem no processo
produtivo. Com o auxilio da Tabela 4, evidenciada anteriormente, foi avaliada a quantidade
de ocorréncias dos subgrupos conforme a coleta de dados. Para essa situacdo, foi
desenvolvido o diagrama de Pareto.

A Tabela 5 mostra a lista dos problemas, com os respectivos numeros de ocorréncia na
coleta de dados, em ordem decrescente com os seus valores acumulados, percentual unitario e

o percentual acumulado.

Tabela 5 — Diagrama de Pareto (Valores acumulados e percentuais)

Suberunos N° de Valores Percentual Percentual
grup ocorréncias acumulativos unitario (%) acumulado (%)

Falha na comunicagao 12 12 29% 29%
Falta d.e tre.lnamento € erros 11 3 26% 550,
operacionais
Gargalro D1g1ta1/ Dependéncia 10 33 249 799,
tecnoldgica
Falha na padronizagao de 9 4 21% 100%
processos
TOTAL 42 100%

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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A elaboragdo do grafico de Pareto para o presente trabalho, tem como objetivo a
identifica¢do das principais causas que constituem a maior parte do problema, de acordo com
o diagrama de Pareto, 20% das causas sdo responsaveis por 80% dos problemas.

O diagrama de Pareto do estudo de caso esta representando na Figura 19.

Figura 19 - Diagrama de Pareto
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Falha na Falta de Gargalo Digital/  Falha na
comunicacdo treinamentoe Dependéncia padronizacao
erros tecnolégica  de processos
operacionais

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Observa-se, na Figura 19, que o subgrupo “Falha na comunica¢do” apresenta uma
maior relevancia no momento, em relagdo aos demais subgrupos. A seguir, sera analisada a
priorizagdo na solugdo dos problemas utilizando a matriz GUT, classificando a partir da sua

gravidade, urgéncia e tendéncia.

4.5.3 Aplicacio da matriz GUT

Diante das causas dos problemas de cada subgrupo apresentadas anteriormente, foi
utilizada a ferramenta da qualidade denominada como Matriz GUT, com a finalidade de
desenvolver a priorizagdo dos problemas determinando a ordem de solug¢do, classificando-os
em uma escala de 1 a 5 partindo das seguintes categorias: (i) gravidade; (ii) urgéncia e (iii)
tendéncia. A classificagdo de cada categoria foi determinada pela prépria pesquisadora.

A Tabela 6 refere-se a aplicagdo da Matriz GUT nas causas dos problemas levantados
por meio do Diagrama de Ishikawa para o subgrupo “Gargalo Digital/Dependéncia

tecnoldgica”, mostrados no Quadro 6.
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Causas Aplicago G x U x T | Classificagdo
G V) T

Atualizagdo do contrato do sistema para manutenges, modificagdes e melhorias 5 5 5 125 1
Auséncia de suporte técnico 5 4 5 100 2
Auséncia de treinamentos 5 5 4 100 3
Dificuldade dos funcionarios em adaptar-se ao novo procedimento 5 4 4 80 4
Sistema digital incompleto (processos complexos) 4 4 5 80 5
Dificuldade tecnoldgica em adaptar-se as execegdes 4 4 4 64 6
Auséncia de informativos para o método de operagdo das atividades 4 4 4 64 7
Auséncia de material explicando os novos procedimentos 3 4 4 48 8
Processo que ja se encontram digitalmente, apresentam especificagdes,

e 3 3 4 36 9
dificultando 0o andamento do mesmo
Dependéncia dainternet 3 3 3 27 10
Dificuldade em realizar corre¢des no processo digital 2 2 3 12 11
Impossibilidade de efetuar buscar nas digitalizagdes 2 2 2 8 12
Dependéncia do sistema da Receita Federal 2 3 1 6 13

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A Tabela 7 refere-se a aplicagdo da Matriz GUT nas causas dos problemas levantados

por meio do Diagrama de Ishikawa para o subgrupo “Falha na comunicacido”, mostrados no

Quadro 7.

Tabela 7 — Matriz GUT referente a falha na comunicagao

Causas Aplicacdo G x U x T | Classificacdo
G U T

Auséncia de uma comunicagdo adequada 5 5 5 125 1
Falta de comunicagdo nas mudangas de procedimentos 4 5 5 100 2
Falta de um material responsavel pela atualizagdo diante as mudangas 5 4 5 100 3
Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente 4 5 4 80 4
Dificuldade no entendimento do usudrio 4 4 5 80 5
Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente 4 4 4 64 6
Dificuldade de o usuario entrar em contato com a institui¢do para 4 4 4 64 7
esclarecimentos e duvidas

Informagbes importantes sendo repassadas de maneira informal 4 3 4 48 8
Falta de informativo sobre reuniGes e plenarios 3 3 3 27 9
Mudanca na normativa/legislacdo ndo informada aos funcionarios 3 3 3 27 10
Auséncia de indicadores 3 2 2 12 11

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

A Tabela 8 faz referéncia a aplicacdo da Matriz GUT nas causas dos problemas

levantados por meio do Diagrama de Ishikawa para o subgrupo “Falha na padronizagdo de

processos”, mostrados no Quadro 8.
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Aplicagao .
Causas G x U x T |Classificacdo
G U T
Auséncia de entendimento da legislagdo, de forma uniforme 5 51 4 100 1
Auséncia de um padrdo aos novos procedimentos 5 51| 4 100 2
Auséncia de um manual para o procedimento das operagbes 4 51| 4 80 3
Auséncia de um organograma 4 4 | 4 64 4
Falta de padronizagdo de andlise de processos (Sede x Escritdrios) 4 3|4 48 5
Direcionamento dos problemas repassados erroneamente 3 4 1 4 48 6
0 ndo conhecimento do erro 3 3|4 36 7
Datas diferentes na implantagdo da plataforma digital 2 4 | 4 32 8
Falta de padronizagdo nas digitalizagbes antigas 2 2 |3 12 9
Processos em andamento de forma incompleta 3 2 2 12 10
Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente 2 2 |2 8 11

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

A Tabela 9 faz referéncia a aplicagdo da Matriz GUT nas causas dos problemas

levantados por meio do Diagrama de Ishikawa para o subgrupo “Falta de treinamento e erro

operacional”, mostrados no Quadro 9.

Tabela 9 — Matriz GUT referente a falta de treinamento e erro operacional

Causas Aplicago G x U x T |Classificacao
G U T
Sobrecarga no setor “assessoria técnica” 5 5 5 125 1
Resisténcia para a migragdo do processo online 4 5 5 100 2
Usudrio ndo recebe e-mail com o processo final 4 4 1 4 64 3
Falta de treinamento nos escritérios 4 4 4 64 4
Limitagdo técnica dos vogais 4 4 4 64 5
Prorrogagdo constante de prazos 3 3 4 36 6
Envio de processo pelo malote indevidamente 3 2 4 24 7
Processos incompletos (Sede x Escritorios) 3 2 3 18 8
Dados incompletos no cadastro 2 2 3 12 9
Grande fluxo de pessoas no setor 3 2 2 12 10
DigitalizagOes ilegiveis 2 2 2 8 11

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Com o intuito de melhorar a compreensdo acerca do sequenciamento da aplicagdo das

ferramentas da qualidade, foi realizada uma representagado ilustrativa da metodologia que foi

utilizada, tal como ilustra a Figura 20.

A partir dos 42 problemas detectados na coleta de dados, foi realizado uma divisao

desses problemas, estes foram classificados em subgrupos, sendo eles: (i) gargalo digital/

dependéncia tecnologica; (i1) falha na comunicacao; (iii) falha na padronizagao de processos e

(iv) falta de treinamento e erros operacionais. Apos essa divisdo, foi desenvolvido o diagrama

de Ishikawa para cada subgrupo, onde foi possivel identificar as causas que o problema do

subgrupo apresentava. Posteriormente, foi elaborado o diagrama de Pareto com a finalidade
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de desenvolver um ranking de prioridade dos respectivos subgrupos. E por ultimo, foi
desenvolvido a ferramenta de qualidade Matriz GUT, com o objetivo de definir a lista de
prioridades dos problemas que devem ser solucionados. Diante disso, foi elaborado as
propostas e implementacdes de melhorias na instituicdo em estudo, classificados em nivel

estratégico, tatico e operacional.

Figura 20 — Representagdo didatica da metodologia aplicada

Subgrupos Diagrama de Ishikawa Diagrama de Pareto

Gargalo digital/
Dependéncia
tecnologica

10 problemas

[

PROPOSTAS E

ol e o Matriz GUT IMPLEMENTAGOES DE
dados > comunicagio [ MELHORIAS

12 problemas

]

42 problemas
Lista de priorizagao dos N (Nivel Estratégico, tatico e

/ﬁ problemas operacional)
Falha na
padronizacéo de | > [ >

processos

9 problemas

Falta de treinamento
€ efros operacionais I

11 problemas

[

i

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

Com aplica¢do da ferramenta da qualidade matriz GUT, tornou-se possivel realizar
uma lista de prioridades para a solu¢do dos problemas. Agrupando todas as causas, realizou-se
um ranking da lista de priorizacao de solugdes, diante de todas as problematicas envolvendo o
processo de implementagdao da digitalizacdo dos processos operacionais da instituicdo em

estudo, demonstradas na Tabela 10.



87

Tabela 10 - Lista de prioridade para solucdo dos problemas

Aplicagdo P
Causas = T G x UxT [Classificagdo
Atualizagdo do contrato do sistema para manutengdes, modificagdes e melhorias 5 5 5 125 1
Auséncia de uma comunicagdo adequada 5 5 5 125 2
Sobrecarga no setor “assessoria técnica” 5 5 5 125 3
Auséncia de suporte técnico 5 4 5 100 4
Auséncia de treinamentos 5 5 4 100 5
Falta de comunicagdo nas mudangas de procedimentos 4 5 5 100 6
Falta de um material responsavel pela atualizagdo diante as mudangas 5 4 5 100 7
Auséncia de entendimento da legislagdo, de forma uniforme 5 5 4 100 8
Auséncia de um padrdo aos novos procedimentos 5 5 4 100 9
Resisténcia para a migragdo do processo online 4 5 5 100 10
Dificuldade dos funciondrios em adaptar-se ao novo procedimento 5 4 4 80 11
Sistema digital incompleto (processos complexos) 4 4 5 80 12
Atendimento ao usuario, via telefone, ineficiente 4 5 4 80 13
Dificuldade no entendimento do usudrio 4 4 5 80 14
Auséncia de um manual para o procedimento das operagdes 4 5 4 80 15
Dificuldade tecnoldgica em adaptar-se as execegdes 4 4 4 64 16
Auséncia de informativos para o método de operagdo das atividades 4 4 4 64 17
Auséncia de um meio de comunicagdo eficiente 4 4 4 64 18
Dificuldade de o usudrio entrar em contato com a instituicdo para esclarecimentos e dividas 4 4 4 64 19
Auséncia de um organograma 4 4 4 64 20
Usudrio ndo recebe e-mail com o processo final 4 4 4 64 21
Falta de treinamento nos escritérios 4 4 4 64 22
Limitagdo técnica dos vogais 4 4 4 64 23
Auséncia de material explicando os novos procedimentos 3 4 4 48 24
InformagGes importantes sendo repassadas de maneira informal 4 3 4 48 25
Falta de padronizacdo de andlise de processos (Sede x Escritorios) 4 3 4 48 26
Direcionamento dos problemas repassados erroneamente 3 4 4 48 27
Processo que ja se encontram digitalmente, apresentam especificagdes, dificultando o andamento do mesmo 3 3 4 36 28
0 ndo conhecimento do erro 3 3 4 36 29
Prorrogagdo constante de prazos 3 3 4 36 30
Datas diferentes na implantagdo da plataforma digital 2 4 4 32 31
Dependéncia da internet 3 3 3 27 32
Falta de informativo sobre reunides e plenarios 3 3 3 27 33
Mudanga na normativa/legislagdo ndo informada aos funcionarios 3 3 3 27 34
Envio de processo pelo malote indevidamente 3 2 4 24 35
Processos incompletos (Sede x Escritorios) 3 2 3 18 36
Dificuldade em realizar corre¢es no processo digital 2 2 3 12 37
Auséncia de indicadores 3 2 2 12 38
Falta de padronizagdo nas digitalizages antigas 2 2 3 12 39
Processos em andamento de forma incompleta 3 2 2 12 40
Dados incompletos no cadastro 2 2 3 12 41
Grande fluxo de pessoas no setor 3 2 2 12 42
Impossibilidade de efetuar buscar nas digitalizagbes 2 2 2 8 43
Falta de senso de responsabilidade em processos analisados erroneamente 2 2 2 8 44
Digitalizagdes ilegiveis 2 2 |2 8 45
Dependéncia do sistema da Receita Federal 2 3 1 6 46

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Diante do que foi exposto nesse capitulo, a realizagdo da coleta de dados com a
aplicacdo das ferramentas da qualidade, foi possivel a identificagdo dos desafios referentes a
migracao dos processos fisicos para digitais na institui¢do em estudo. No proximo capitulo,

serdo discutidos os resultados e as propostas de melhorias recomendadas a institui¢ao.
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5 RESULTADOS

Neste capitulo, serdo discutidos os resultados obtidos na se¢do anterior, com a
finalidade de apresentar o andamento da solugdo dos problemas que foram levantados nessa

pesquisa, assim como a implementacao das propostas de melhorias sugeridas a instituigao.

5.1 PROPOSTAS DE MELHORIAS

Diante da lista dos problemas prioritarios a serem solucionados, foram apresentadas ao
Presidente, vice-presidente e gestores da institui¢do propostas de melhorias referentes a
pesquisa. Na apresentagdo aos gestores, foi exposta a metodologia e os resultados alcangados.
A equipe dos dirigentes de gestores estava com novos integrantes, que ndo tinham
conhecimento acerca das problematicas existentes na instituigao.

De posse das propostas sugeridas a instituicdo, houve a criagdo de um setor de
comunica¢do com o intuito de reparar as falhas referentes a comunicagao interna e externa da
institui¢ao.

Diante disso, foi realizada a avalia¢do e analise das propostas aplicadas a instituigao,

com a finalidade de identificar os problemas que foram solucionados apds as propostas

repassadas a geréncia da Junta Comercial. O quadro 10 exibe as causas que tiveram melhorias

implementadas.
Quadro 10 — Lista de problemas solucionados
Causas Detalhamento de solucio
Atualizagdo do contrato do sistema para manutencgao, Em 2019, o contrato foi assinado com o contratante do
modificagdes e melhorias sistema operacional do processo digital.
Auséncia de uma comunicacao adequada Foi criado um setor de comunicagao.
Aprovada a nova instru¢do normativa DREI n. 75 de
Resisténcia a migragao dos processos on-line 2020 que permite os signatarios assinarem os atos com
certificado digital.
Os processos mais complexos ja foram alocados para o
Sistema digital incompleto (processos complexos) sistema, sendo possivel o protocolo pela plataforma
digital.
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Com a implantacdo da JUCESC digital, a grande maioria
dos processos encontram-se na plataforma digital,
inclusive, os de alta complexidades. Com a finalizagdo
do modelo antigo, com o preenchimento do requerimento
da Via unica, ndo ocorre mais esse tipo de problema.

Processos que ja estdo digitalmente no sistema, dificultando
a sua continuacao

Grande parte desses processos foram corrigidos, pois
quase 100% dos processos tramitam digitalmente.

Prorrogacdo constante de prazos

Foi um problema sério em 2018, mas, atualmente, esse
problema foi solucionado apos a criagdo de um setor de
planejamento.

Datas diferentes ao implementar a plataforma digital

90% dos processos encontram-se  disponiveis
digitalmente. Previsdo para margo de 2020 ser 100%

Envio de processo pelo malote indevidamente

Devido a implantagdo da Junta Comercial digital, foram
reduzidos os envios dos malotes e documentagdes
enviadas para os escritorios. Atualmente, esse tramite &
realizado na plataforma on-line.

Processos incompletos (sede versus escritorios)

Com a plataforma digital, foi solucionado o problema.

Falta de padronizacdo nas digitalizagdes antigas

Atualmente, esse tipo de operagdo ¢ realizado por
servidores efetivos, visto que foram feitas padronizacdes
nos processos de digitalizagdo.

Processos incompletos em andamento

Com a implementacdo da Junta Digital, solucionou-se
esse problema.

Dados incompletos no cadastro

Com a plataforma digital e requerimento eletronico,
solucionou-se esse tipo de problema.

Grande fluxo de pessoas no setor

Atualmente, a operagdo ocorre no formato digital,
deixando de lado, entdo, a tramitagdo fisica.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Dos 42 problemas detectados na coleta de dados, demonstrados no Quadro 5, apds a
aplicacdo do diagrama de Ishikawa obtiveram 46 causas, sendo divididos de acordo com os
seguintes subgrupos: gargalo digital e dependéncia tecnologica (13 causas), falha na
comunicagdo (11 causas), falha na padronizacdo de processos (11 causas) e falta de
treinamento e erros operacionais (11 causas). Entre essas causas, 14 foram implementadas e
solucionadas, como mostra o Quadro 10. As causas restantes receberdo propostas de
melhorias, conforme demonstrado no Quadro 11.

Diante desse cendrio, foi elaborado o modelo de proposta de melhoria como resultado
final dessa dissertacdo, apenas para os problemas que ndo foram solucionados anteriormente,
estes foram classificados em nivel estratégico, tatico e operacional. O critério de classificagao
foi de acordo com o nivel de responsabilidade de solugdo, ou seja, qual nivel ¢ responsavel
por sanar aquele determinado problema. Sao considerados como estratégicos os problemas
referentes as relagdes da organizacao com o ambiente externo em que ela esta inserida ou com
o futuro de sua atuagdo; sdo tidos como taticos os problemas relacionados aos modelos

gerenciais da organizagdo e, também, aos modelos de envolvimento dos recursos humanos
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que nela trabalham e, por fim, sdo operacionais as atividades relativas ao desenvolvimento

dos processos basicos da organizagdo.

As propostas de melhorias foram sugeridas ao setor de planejamento da instituigdo.

Foi deste setor que se obteve, como respostas as sugestoes formuladas, a analise da

viabilidade das propostas, a previsao de solugdo dos problemas apresentados, como também a

possibilidade de que tais melhorias determinem os resultados esperados.

Diante das causas apresentadas na Matriz GUT representadas na tabela 10, as

propostas de melhorias foram classificadas em nivel estratégico, tatico e operacional como

demonstra o Quadro 11, com a previsdo de solugdo e viabilidade de cada proposta estipulada

pela institui¢do. O nivel de prioridade representa a classificacdo de acordo com a prioridade

da matriz GUT.
Quadro 11 — Propostas de melhorias (Nivel estratégico)
Nivel Estratégico
Nivel de . . - Previsio de
.. Causas Motivo Proposta de melhoria Viabilidade ~
prioridade solucio
Falha na gestdo em
5 Auséncia de oferecer uma maior | Realizar cursos de capacitagdo . 1
. . ~ - Viavel Médio prazo
treinamentos qualificagdo aos técnica aos colaboradores
seus servidores
Falta de . N
C . Criar um canal de comunicagdo
comunicagao Falta de um .
. responsavel para tratar sobre as .,
6 nas mudangas | planejamento na . Viavel Curto prazo
S mudancas da normativa e
de comunicagao .
. processos internos
procedimentos
Devido a
Auséncia de sobrecarga do setor | Atribuir essa fungo para o
entendimento "assessoria técnica" | setor "assessoria técnica", com
8 da legislagdo, | a equipe ndo uma equipe suficiente para Viavel Curto prazo
de forma consegue atender | determinar uma padronizagdo
uniforme essa demanda de do entendimento da legislacao
Servico
Com o excesso de
ligacdes, a
atendente ndo tem .
. . Criar uma central de
Atendimento ao | conhecimento . . .
L .. atendimento ao cliente, via
13 usuario, via técnico para . . .,
telefonica, onde o cliente posso Viavel Longo prazo
telefone, repassar as ~ .
. . . ~ filtrar as opgoes até chegar um
ineficiente informagoes e .
. determinado setor
encaminhar o
problema para
outro setor
Usuario externo Oferecer cursos técnicos aos
nao procura se usuarios, com a finalidade de
Dificuldade no | atualizar diante das | melhorar os seus
14 entendimento | mudangas entendimentos com relacao aos Viavel Longo prazo
do usuario ocorridas na servigos ofertados pela

legislagdo. Os
videos

instituicao, oferecendo a
sociedade um maior




disponibilizados no
site ainda nao
foram atualizados

conhecimento sobre os
procedimentos, além de
disponibilizar videos com
linguagem mais didatica aos
seus usuarios externos
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Auséncia de
informativos

Falha na gestdo ¢

Criar um manual de
procedimentos detalhados

17 para o método . A Viavel Médio prazo
~ planejamento sobre as competéncias e
de operagdo das )
L servigos de cada setor
atividades
Falta da elaboragao
A documental a .
Auséncia de . Criar um organograma de
20 respeito das ~ . 1
um . cargos e fungdes de todos os Viavel Médio prazo
competencias € R
organograma . colaboradores da instituicdo
servigos ofertados
em cada setor
Criar no sistema um tipo de
C s ~ alerta, caso o e-mail informado
Usuério nao Nao houve O oy o1
. fosse invalido impossibilitando
recebe e-mail | nenhuma mudanga . . . L1
21 . o usuario finalizar o Viavel Médio prazo
com o processo | para solucionar . .
procedimento, até informar um
final esse problema s . .
e-mail valido, ou abrir um link
para a comprovacdo do e-mail
Falta de Elaborar encontros entre a sede
22 . Falha na gestdo e | e os escritorios que possam .
treinamento nos . o N Viavel Longo prazo
o planejamento contribuir para a padronizagio
escritorios
dos processos
Trata-se de um Investir em equipamentos que
. trabalho digital. sejam capazes de efetuar
Dependéncia da ~ L .,
32 internet Logo, requer manutengdes periodicamente, Viavel Longo prazo
internet para a sua | com o intuito de evitar
realizagdo possiveis problemas
Criar um setor que seja
responsavel pela identificagdo
Dificuldade em ~ de falhas no processo e que
. Falha na deteccao
37 realizar seus colaboradores possam S
~ de erros no . . Nao viavel -
corre¢des no remediar essas falhas. E criar
. processo .
processo digital ferramentas dentro do sistema
que possa detectar possiveis
erros dentro do processo.
Criar uma mesa redonda entre
38 Auséncia de Falha na gestdo e | os gestores para apresentar os .
Viavel Longo prazo

indicadores

planejamento

indices de qualidade e
produtividade de cada setor

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

O Quadro 12 demonstra as propostas de melhorias no nivel tatico.




Quadro 12 - Propostas de melhorias (Nivel tatico)
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Nivel Tatico

Nivel de Previsio de
prioridade Causas Motivo Proposta de melhoria Viabilidade solugio
Com a implementagao
digital, alguns setores
ficaram extintos do processo
produtivo, consequentemente
. erou uma ociosidade no
Sobrecarga no Quantidade atual &
3 e . processo. No entanto, a o L1
setor “assessoria | de colaboradores . Viavel Meédio prazo
L . . sugestao ¢é treinar e alocar
técnica insuficientes . .
mais servidores para o setor
"assessoria técnica" com a
finalidade de analisar
processos de decisdes
singulares
Com os novos colaboradores
A sobrecarga do sugeridos na proposta
setor "assessoria anterior, 0s mesmos
A técnica" contribuindo com as analises
Auséncia de . i . ., s 4
4 L. impossibilita a de processos simples, Viavel Meédio prazo
suporte tecnico P
realizagdo do enquanto os colaboradores
suporte técnico nos | mais experientes realizariam
demais setores um suporte técnico pratico
aos demais setores
Falta de um Falha na Criar um canal de
material N comunicagdo responsavel
. comunicagio k .
7 responsavel pela interna da para atualizar toda a Viavel Curto prazo
atualizacdo diante |. . . instituigdo sobre uma
nstituicao .
as mudangas determinada mudanga
9 Auséncia de um | Falta de Elaborar um plano de acdo
padrdo aos novos | padronizagdo dos | para padronizar os novos Viavel Curto prazo
procedimentos processos procedimentos
Dificuldade dos
funcionarios em | Auséncia de . L .
. . Criar uma comunicagdo mais .,
11 adaptar-se ao informativos sobre . . Viavel Curto prazo
eficiente diante as mudangas
novo as mudangas
procedimento
Criar manuais informando o
procedimento de cada
A operagdo existente na
Auséncia de um A operagao S
Auséncia de institui¢do, com o intuito de
manual para o . . ~ ., L
. manuais de facilitar a compreensdo dos Viavel Meédio prazo
15 procedimento das . .
~ processos funcionarios a respeito das
operacdes .
suas atividades, como
também para o aprendizado
de novos colaboradores
Auséncia de um | O sistema de Elaborar um meio de
18 meio de comunicagao comunicagdo que tenha boa .,
- . ~ . . o Viavel Curto prazo
comunicacao existente nao ¢ funcionalidade e aceita¢ao
eficiente utilizado entre os funciondrios
Nivelar o entendimento da
legislagdo entre os vogais
Falta de sistag £ais,
e D para que todos tenham o
Limita¢ao técnica | padronizagdo na . . 1
23 . (1 mesmo entendimento e Viavel Médio prazo
dos vogais analise de P
capacitagdo técnica de
processos

analisar os processos de
forma igual
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Falta de Falta de Criagao de treinamentos,
padronizagdo de | treinamentos e capacitacdes e encontros
analise de encontros para com a finalidade de realizar ., s
. L Viavel Médio prazo
26 processos (Sede | esclarecimentos e | uma atualizacdo e
versus clareza na analise | padronizagdo dos
Escritorios) de processos entendimentos
ey Auséncia de uma | Encontrar uma tecnologia
Impossibilidade . . .
43 tecnologia que que seja compativel com S
de efetuar buscas oA . Nao viavel -
C e possa detectar essa exigencia, tentar criar
nas digitalizagdes . ~ . .
essas informacgdes | isso no sistema
Criar um canal de
comunicagdo de forma direta
Dependéncia do |Falha na com os colaboradores da
46 sistema da comunicag¢do entre | Receita Federal, para Nao viavel -
Receita Federal as duas instituigdes | facilitar a solucao de
determinados problemas que
envolvem a institui¢ao

Fonte: Elaborada pela autora (2020).

O Quadro 13 demonstra as propostas de melhorias no nivel operacional.

Quadro 13 - Propostas de melhorias (Nivel operacional)

Nivel operacional

Nivel de C Moti Proposta de melhoria | Viabilidade | ©r¢Vis30
prioridade ausas otivo roposta de melhoria | Viabilidade | i
Criar um meio de
. comunicagdo que
Dificuldade de o o caoque
L. facilite as informagoes
usuario entrar em \ . .
~ até o usudrio. Analisar
contato com a Falha na gestdo de s .
19 PR .S a possibilidade e Viavel Curto prazo
institui¢do para comunicagio S -
. viabilidade da criacdo
esclarecimentos e S
. de uma comunicagio
davidas
com mensagens
roboticas
Criar meios de
24 Auséncia de material | Falha na comunicagdo interna
explicando os novos comunicagdo interna | informando as Viavel Curto prazo
procedimentos da instituigao mudancas que
ocorreram no processo
Criar uma
comunicagao mais
- eficiente dentro da
Informagdes DS
. Falha na instituicao, de forma
importantes sendo N k ~ .,
. comunicagdo interna | que as informagdes Viavel Curto prazo
25 repassadas de maneira A .
. da instituigao sejam repassadas
informal .
formalmente por meio
de informativos, e-
mail, entre outros
Falta informagdo e | Criar uma lista com os
. conhecimento dos problemas mais
Direcionamento dos s .
27 funcionarios frequentes e quais .,
problemas repassados . Viavel Curto prazo
referentes a setores deve direcionar
erroneamente .- .
responsabilidade de | para solucionar o
cada setor problema
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Cabe ao supervisor do
setor informar aos
funcionarios que estio
29 ~ . A cometendo erros no
O ndo conhecimento | Auséncia de : .,
. procedimento das suas Viavel Curto prazo
do erro comunicagio o .
atividades, caso ndo
sejam informados, ndo
saberdo no que estdo
errando
Criar alertas de e-mail
. . informativos para todas
Falta de informativo Falha na . p
33 " . os servidores sobre .
sobre reunides e comunicagdo interna s . Viavel Curto prazo
;. o reunides e plenarios
plenarios da instituicdo .
realizados na
instituicao
Criar um meio de
comunicagao
Mudanga na -ac
; D Falha na responsavel por
normativa/legisla¢do L. . . .,
34 .. comunicagdo interna | disseminar Viavel Curto prazo
ndo informada aos o . -
. da instituigdo informagoes
funcionarios .
relacionadas a
legislacdo
Cultivar uma maior
atencdo e fiscalizacdo
por parte dos
.. |supervisores do setor, e
Falta de senso de Falta de fiscalizagao pervi . ’
. por meio de didlogo
responsabilidade em e acompanhamento N .,
44 . tentar conscientizar os Viavel Curto prazo
processos analisados | dos processos no
colaboradores da
erroneamente setor .
responsabilidade da
realizagdo das suas
atividades dentro do
setor
Problemas do
assado que estdo .
P 4 Identificar os
C interferindo no setor .
Digitaliza¢des e documentos ilegiveis e S
45 A de "certiddes", pois . Nao viavel -
ilegiveis C e s tentar realizar uma
as digitalizagdes L
. nova digitalizagdo
foram feitas por
terceirizados

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A instituigdo justificou as propostas que declararam invidveis, argumentando a

prioridade nesse momento em solucionar problemas mais urgentes na organiza¢do. O Quadro

14 mostra as justificativas para a ndo viabilidade das propostas sugeridas a instituigao.

Quadro 14 - Justificativa da viabilidade das propostas

Nivel de

s . Causas Motivo Proposta de melhoria | Classificacao | Justificativa
prioridade
Criar um setor que seja Nao ha
. ~ responsavel pela recursos
Dificuldade em Falha na deteccdo |. PO P
. ~ identificacdo de falhas L. humanos
realizar corre¢des no | de erros no Estratégico
. No Processo € que seus para tanto
processo digital processo
colaboradores possam nesse
remediar essas falhas. momento
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E criar ferramentas
dentro do sistema que
possa detectar
possiveis erros dentro
do processo.
A Encontrar uma Priorizar
o Auséncia de uma . . .
Impossibilidade de . tecnologia que seja solucionar
tecnologia que ; ”»
efetuar buscas nas compativel com essa Tatico outros
T possa detectar Do .
digitalizagdes . ~ exigéncia, tentar criar problemas
essas informagdes | . .
i$S0 No sistema no momento
Criar um canal de
comunicagdo de forma
direta com os Proposta
Dependéncia do Falha na colaboradores da considerada
sistema da Receita comunicagdo entre | Receita Federal, para Tatico para o
Federal as duas instituigdes | facilitar a solucdo de planejamento
determinados de 2021
problemas que
envolvem a institui¢do
Problemas do
passado que estdo Priori
: . . riorizar
interferindo no Identificar os .
L o solucionar
Digitaliza¢Ges setor de documentos ilegiveis e .
Lo I . Operacional | outros
ilegiveis certiddes", pois as | tentar realizar uma
L T problemas
digitalizagoes nova digitalizacao
. no momento
foram feitas por
terceirizados

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

5.2 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Diante do que foi exposto na se¢do anterior, as propostas de melhorias foram

classificadas em nivel estratégico, tatico e operacional, no qual foram viabilizadas, sugeridas e
implantadas a instituicdo em estudo. Concomitantemente, foi apresentado a viabilidade e
previsdo de solugcdo de cada proposta sugerida. As propostas que demonstraram ser nao
vidveis, a institui¢do justificou a sua nao viabilidade no momento para a sua implantagao.

Logo, os resultados apresentados nessa dissertagdo contribuiram na gestdo das
operagdes da institui¢cdo em estudo, no qual foi capaz de oferecer atividades operacionais mais
eficientes aos seus usuarios externos e facilidade na operacionalidade das funcdes internas da
institui¢ao.

Por fim, no préximo capitulo serd destacada a conclusdo dessa dissertagdo e a proposta

de futuros estudos na area.
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6 CONCLUSAO

Este trabalho de dissertacdo dedicou aten¢ao ao estudo ¢ analise dos desafios
enfrentados na implementacdo da digitalizacdo dos processos aplicados na migracao dos
processos fisicos para digitais na Junta Comercial do Estado de Santa Catarina (JUCESC),
apds o cumprimento dos procedimentos metodolégicos previstos no capitulo 4. Com isso,
evidencia-se que o objetivo geral proposto foi atingido.

A pesquisa apresentou técnicas de ferramentas da qualidade, com o proposito de
identificar as problematicas correspondentes as modificagdes dos procedimentos operacionais,
especificamente na implementacdo da migragdo dos processos fisicos para digitais. No
desenvolvimento do trabalho, foi destacado o fluxograma de processos com o intuito de
analisar as operacgdes correspondentes ao processo produtivo, buscando compreender o fluxo
de processos no registro mercantil da instituicdo em estudo. Desde modo, conclui-se que o
primeiro objetivo especifico foi alcangado, conforme pode ser observado na segdo 4.4.

O segundo objetivo especifico, que consiste na identificacdo das possiveis falhas do
processo produtivo, foi alcancado com a identificacdo dos gargalos produtivos que foram
detectados por meio da coleta de dados, tal como demonstrado na segdo 4.3 ¢ 4.4.

O terceiro objetivo especifico denominado para desenvolver um diagnostico a partir
dos gargalos produtivos identificados, foi alcancado com a analise dos dados obtidos na coleta
da pesquisa, exibindo as problemadticas que envolviam o processo de implementacdo da
plataforma digital nas operagdes da instituicao.

O quarto objetivo especifico, que consiste na utilizacdo das ferramentas da qualidade
com a finalidade de propor solugdes, foi alcangado em razao da aplicagdo das ferramentas de
Gestao Operacional da Qualidade no desenvolver dessa dissertacdo, mostrando sua utilidade
na identificacdo e analise dos problemas detectados, assim como na estruturagdo das solugdes
propostas a instituicao, como pode ser observado nas secoes 4.5.1, 4.5.2 ¢ 4.5.3.

O quinto e ultimo objetivo especifico consiste em propor € implementar as propostas
de melhorias a instituicdo. O objetivo foi alcangado, como mostrado no capitulo 5, sendo
recomendadas as propostas de melhorias a institui¢do com a sua implementacao.

Desse modo, os resultados entregues nesse trabalho de dissertacdo atingiram os
resultados esperados com a contribuicdo na melhoria dos processos operacionais da Junta
Comercial do Estado de Santa Catarina, ao propor melhorias no seu fluxo de informagdes e

processos referentes a implantacdo da digitalizagdo dos processos da institui¢ao.
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Os resultados desse trabalho académico foram pertinentes em responder a questdo da
pesquisa apresentada no capitulo 1, trabalhando na identifica¢do dos desafios que uma
institui¢ao publica enfrenta ao implantar uma atualizagdo no seu sistema de informagao, que
esta modificando suas atividades operacionais em busca de melhorar a Qualidade nos servigos
oferecidos aos cidaddos. Esse questionamento se justifica no desenvolver do trabalho, com a
identificacdo dos entraves que a instituicdo enfrentou a implementagdo digital nos processos
operacionais. Assim, essa migracao de processos envolve diversos fatores, pois se trata de
uma instituicdo publica que abrange fatores burocraticos politicos e financeiros do Estado de
Santa Catarina.

Nesse sentido, com a aplicagdo das melhorias propostas evidenciadas no capitulo 5, a
pesquisa destaca beneficios na area de gestdo das operagdes do processo produtivo no registro
mercantil de empresas do Estado de Santa Catarina. Os beneficios da implementa¢do dos
processos digitais que foram encontrados inicialmente, em razdo da agilidade e rapidez das
informagdes geradas na plataforma on-line, obtiveram como resultado a satisfagdo da
sociedade catarinense quanto ao servigo prestado. Embora nao tenha sido feita uma pesquisa
formal neste sentido, observou-se, em contato com os usudrios, que as melhorias na operagao
da organizagdo estudada foram positivas em relagdo ao ponto de vista deles.

A empresa ndo delineou quaisquer limitagdes referentes as visitas, aplicagdo do
questionario aos funcionarios e coleta de dados necessarios para o trabalho académico.
Desenvolver um estudo na area de gestao da qualidade envolvendo a inovagao tecnoldgica da
informagdo permitiu adquirir conhecimentos e competéncias na area proporcionando, por
parte da pesquisadora, um crescimento significativo.

Conclui-se que os objetivos da dissertagdo foram atingidos. Diante disso, o estudo abre
espaco para outras pesquisas na area, no qual a metodologia desenvolvida nessa dissertagao
pode ser utilizada em outros estudos referentes a institui¢des de servigo publico. Como
proposta de futuros trabalhos académicos, sugere-se ouvir os usuarios externos da instituicao
com a finalidade de analisar e propor melhorias sob o ponto de vista deles, com a implantagcdo
de indicadores de qualidade para as implementagdes aplicadas no estudo, mensurando os
impactos pos-digitalizacdo de processos e a analise comparativa dos problemas enfrentados
nas Juntas Comerciais diante dessa inovacao: Junta Digital. Como também ampliar a analise
bibliométrica, com o intuito de contemplar o estudo realizado em organizagdes internacionais

que denotam servigos similares ao do estudo de caso.
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ANEXOS

ANEXO I - FOTOS DO QUESTIONARIO APLICADO

Questiondrio

Prezado(a),

Vocé esta sendo convidado a responder esse questionario, gue tem a finalidade de obtar um
diagnostico organizacional. Os resultados dessa pesqulsa pederdo trazer beneficios e melhorias nas
cperagdes de suas ativicades. Entao, sua participecac e de suma impeortancia para o obtencdo des
rezultados desse estudo!

Para o seu conforto e confiabilidade emn suas respostas, os respondentes desse gquestionario ndo
tera sua identidade informada. Logo, as respostas serde de forma andénima.

A obtencdc da coleta de dados dessa pesguisa sera desenvolvida em um trabalho de dissertagao de
Meztrado pela Engenheira Lorena Bittenceourt, juntaments com o orientador professor D, Edson
Pacheco Paladini, pelo Programa de pos-graduagdo em Engenhana de Produgdo da Universidade
Federal de Santa Catanna (UFSC), . No entanto, o trabalho ndo apresenta fins lucrativos.

A aplicagdo desse questionario term como objetivo identificar as maiores dificuldades enfrentadas
peloz colaboradores da A = 7.Cclificacdo dos
zeus processos fisicos em uma plataforma digital.

Agradecemos desde ja a sua colaboragao!

Comao voce classifica o comunicagdo interna do SRS *

) Excelente
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PERGUNTAS RESPOSTAS

As atividades do seu setor estio sendo realizados de forma online? *
Sim
Mo

Esta em andamento

Caso o seu setor ainda esteja em fase de andamento, especiﬁqua em quul. tase de transiglio o mesmo
se encontra:

*

Quais foram os maiores problemas encontrados no SEU SETOR, antes do processo se tornar
online?
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ANEXO II - PERGUNTAS DO QUESTIONARIO

Perguntas aplicadas no questionario Tipo de Opgdes de respostas
resposta

Analise de viabilidade,

certidoes, oficios,

Qual sua contribuicao na instituicao? Fechada | autenticagao,

distribuicao de
processos etc. (setores)

As atividades do seu setor estdo sendo realizados de forma on- | Fechada Sim/ Nao/ Esta em

. andamento.

line?

Caso o seu setor ainda esteja em fase de andamento, Aberta

especifique em qual fase de transigdo se encontra:

Quais foram os maiores problemas encontrados no SEU SETOR, Aberta -

antes do processo se tornar on-line?

Existem estratégias definidas de como se efetuar as operacdes Fechada Sim/Néo

diante das mudancgas? (Manual/treinamentos)

Como vocé classifica a comunicagao interna da instituicao? Fechada Ruim/ Regular/ Bom/

' Excelente
Fechada Diariamente/

Com que frequéncia o seu setor efetua reunides? Semanalmente/
Mensalmente/ Quando
ocorre algum problema

E depois da implantagdo da plataforma on-line, quais foram os Aberta -

problemas detectados?

L . C Aberta -

Quais sao os maiores problemas encontrados na instituicao?

- . - " Aberta -

Na sua opinido, o que € necessario para otimizar os processos?

(Deixe sua sugestao)

Fechada Ruim/ Regular/ Bom/

De modo geral, como vocé avalia a qualidade do servico

prestado?

Excelente
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