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Qualidade no Servico Publico: a aplicacao do MASP para melhoria da gestao

1 INTRODUCAO

As mudancas sofridas pelo Estado durante o século XX geraram diferentes
atribuicdes a Administra¢do Publica, as consequéncias das crises de 1970 e 1980, além
da moderniza¢do da Administracdo, conduziram a novos formatos para as organizacdes
publicas, focados em servicos orientados para a qualidade e efetividade do seu resultado
(OLIVEIRA; GROHMANN, 2016). Nesse sentido, Mascarenhas et al. (2005) ja
afirmavam que as organizacdes publicas deixam de preocupar-se, unicamente, com 0s
processos administrativos e passam a ampliar sua visdo e atuagdo a caminho de um
modelo de gestdo publica gerencial, com objetivos de eficiéncia, qualidade na prestacdao
de servicos ptblicos e o desenvolvimento de uma cultura gerencial.

A nova perspectiva da Administracdo Publica trata o cidaddo como cidadaos-
clientes e possui foco na inovacdo nos processos. Deste modo, a interagdo e precisao
destes processos sdo renovadas diariamente com o propésito de alcancar o nivel de
exceléncia para os cidadaos (MASCARENHAS et al., 2005). O servi¢o publico mudou
por meio da implantagdo de inovacdo em seus processos, ou oferecendo novas
atividades, dinamizando suas fungdes e resultando na prestacdo de servico com
qualidade para o seu publico alvo. De fato, os 6rgdos governamentais exercem um papel
fundamental na vida dos cidaddos, partilhando suas obrigacdes e buscando a melhor
aplicacdo destas, proporcionando a geracdo de beneficios para as partes envolvidas
(JUNIOR; SANTOS, 2016).

De acordo com Oliveira e Grohmann (2016), para seguir a visdo focada na
eficiéncia e satisfacdo das necessidades dos cidaddos-clientes, faz-se necessaria a
insercdo de procedimentos definidos, de forma estratégica, para que haja uma real
compreensdo dos processos de trabalho e a atuacdo das pessoas envolvidas na sua
operacionalizacdo. Desse modo, os autores explicam que: “Sob o ponto de vista
estratégico, a analise de processos organizacionais tende a identificar os esfor¢os que
agregam valor ao servico, bem como aqueles que geram perdas e devem ser alvo de
mudangas” (OLIVEIRA; GROHMANN, 2016, p. 58).

Nesse contexto, Oliveira e Grohmann (2016) afirmam que o processo se
encontra presente em todas as etapas de uma organizagdo, partindo do principio de que
os mesmos devem ser estudados, analisados e mapeados para consolidar as ideias.
Igualmente, na gestdo da qualidade a melhoria continua caracteriza-se como uma
atividade que deve estar presente nas rotinas da totalidade dos processos
organizacionais. Segundo Toledo et al. (2017), estes processos devem  ser,
continuamente, analisados e melhorados.

Corroborando com esta visdo, Junior e Santos (2016) ja explicavam que a
gestdo de processos € vista como uma solugdo de gerenciamento em busca da eficiéncia
na prestacio de servicos pelo setor publico. Em outras palavras, a gestdo de processos
busca a eficiéncia e eficidcia dentro da organizacdo, principalmente pelo fato das
empresas, na pratica, reproduzirem essa gestdo em func¢do da maioria das &reas
organizacionais.

Com base no cenario exposto, para esta pesquisa, o Tribunal de Justica da
Paraiba (TJPB) foi utilizado como objeto de estudo. O TJPB € considerado a
organizacdo central que serve de apoio a todas as comarcas do Estado da Paraiba por
meio da operacionalizagdo de servicos aos cidadaos. O TJPB é regido por legislacdes
presentes em todos os atos tomados durante seus processos. Nesse caso, torna-se



importante ressaltar que a burocracia é uma caracteristica da administra¢do publica, pois
seus processos sdo conduzidos com base na legislacdo dos 6rgdos de fiscalizagdo,
negativando a ideia de replanejamento das tarefas, entretanto, beneficiando a
padronizacao nos mesmos (BORGES; WALTER; SANTOS, 2016).

Dentro do TJPB existe o Setor de Adiantamento, sendo este parte da Diretoria
Especial da atual gestdo (2018). A pesquisa teve inicio devido a uma troca de gestdo no
Tribunal de Justica no ano de 2016, que ocasionou um reajuste nas atividades internas
da organizagdo, gerando problemaéticas relacionadas as atividades desempenhadas, tais
como, o fato de os oficios destinados ao Setor de Adiantamento requererem tempo para
serem finalizados e o processo sofrer esperas devido a erros e retrabalhos ocorridos
desde o inicio do processo, na etapa de solicitacdo, até a etapa final de arquivamento.

Vale ressaltar que, quando foi introduzido o Adiantamento em 2015, em média,
apenas 10% das solicitacdes eram realizadas corretamente, mas diante do desempenho
dos novos integrantes, em 2017 cerca de 50% das solicitacdes demonstram-se em
acordo com as normas definidas, representando melhoria nos processos. Por fim, como
consequéncias dos entraves neste setor, pode-se citar a demora em dar prosseguimento
ao processo, ou seja, a propria liberagdo de recursos que sdo requisitados pelas demais
Comarcas, prejudicando todos os agentes envolvidos.

Nesse sentido, a pesquisa tem como objetivo propor melhorias para a atividade
de Adiantamento do TJPB por meio da metodologia MASP (Método de Andlise e
Solucao de Problemas), com sugestdes para direcionamento focado na melhoria do
processo. Para isso, analisou o processo principal do Setor de Adiantamento do TJPB,
com base na gestdo da qualidade, visando a melhoria continua do processo. Por fim,
esse estudo buscou contribuir para a utilizagdo da melhoria de processos em uma
perspectiva voltada para a gestdo publica, proporcionando assim, uma visdo sistémica
organizacional, envolvendo na pratica a teoria disponivel para otimizacdo de processos.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao da qualidade

A conceituagdo e a gestdo com foco em qualidade vém demostrando um
crescimento significativo, sendo possivel configurar a gestdo da qualidade como uma
estratégia que visa a competitividade organizacional, partindo da premissa que esta visa
a conquista do mercado alvo e a reducdo de desperdicios para eficiéncia do negdcio
(CARPINETTI, GEROLAMO, 2017). Essa evolu¢do desponta na integracdo das 4reas e
decisdes estratégicas que objetivam a gestdo da qualidade, resultando em um foco
consistente na qualidade para os clientes, para os processos organizacionais e
stakeholders (TOLEDO et al., 2017).

O conceito de qualidade de produtos tornou-se sindnimo de “‘satisfagdo total
dos clientes”, que para ser atingida utiliza-se de praticas associadas, gerando a gestdo da
qualidade. Para os autores, a gestdo da qualidade acontece por meio de um sistema de
gestdo composto por principios, métodos e ferramentas que contemplam a organizagao
como um todo, visando o controle e a melhoria dos processos (TOLEDO et al., 2017).

Sabe-se que a qualidade vem sendo explorada nas organizagdes, cujo enfoque
ndo se restringe apenas aos produtos, mas também abrange os servigcos. Essa exigéncia
do mercado vem crescendo devido a alta competividade e diversidade de
produto/servigo, resultando em uma expressiva diversificacdo da oferta pra o publico
alvo, influenciando na busca pela qualidade no processo de escolha (COSTA, 2012).



Nesse contexto, cabe ressaltar que o conceito de qualidade deixou de ser um
elemento prioritario no processo final do produto/servigo e tornou-se parte fundamental
do processo como um todo, incluindo também, na gestdo de organizacdes com foco no
processo administrativo. A Figura 1 demonstra esta visao expressada por Paladini et al.
(2006, p. 87), que ao elaborar um quadro buscou resumir e explicar a relacdo da
qualidade com a gestdo da empresa.

Figura 1: Relacdo entre o conceito de qualidade, gestdo da qualidade e os elementos que a compdem.
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Fonte: Paladini et al. (2006, p. 87)

Com base na Figura 1, é possivel perceber que a qualidade deve estar presente
no cerne do planejamento organizacional, fluindo pela estratégia da organizagdo e sendo
alicerce para a gestdo. Para Fadel e Regis Filho (2009), a qualidade abrange métodos,
ferramental e principios fundamentais para o funcionamento das organizacdes, além
disso, o seu valor esta relacionado ao estio que gestdo que prega, a promog¢ao da visdao
sist€émica, ao incentivo da melhoria continua e ao objetivo de prover transformagdes
constantes por meio do uso de métodos que combatem os desperdicios de recursos
organizacionais.

Desse modo, a natureza dindmica deste conceito promove mudancgas temporais
em seu escopo, de forma que seja compreendido pela totalidade das pessoas,

intuitivamente, pontuando que a melhoria € algo continuo e inerente a sua esséncia
(PALADINI, 2018).

2.2 Melhoria continua: ciclo PDCA ¢ MASP

A melhoria continua € algo considerado redundante, pois ndo ha melhoria que
ndo seja continua, de fato, esta expressdo busca mostrar que esta acdo deve ser
permanente e pode ser traduzida pelo alcance de valores melhores graduais
(PALADINI, 2018). Corroborando com esta visdo, o processo de melhoria continua
configura-se como ciclico e abrangente, de modo a contemplar os fatores externos e
internos a organizagdo, invalidando assim, forcas contririas ao seu desenvolvimento
(TOLEDO et al, 2017).

Para isso, € preciso atacar as probleméticas que surgem no gerenciamento das
organizacdes de modo sistematico e cientifico, a exemplo do Método para Anéilise e
Solu¢do de Problemas (MASP), cujo escopo atende a problemas genéricos, baseando a



tomada de decisao em fatos e dados (TOLEDO et al, 2017). Ainda alicercado nos
autores, o uso deste método conduz a uma padronizacio nas atividades.

O MASP ¢€ constituido com base nas etapas do ciclo PDCA (Plan, Do, Check,
Action). De acordo com Werkema (1995), o ciclo PDCA configura-se como um
método para gerenciamento da tomada de decisdo que visa garantir o atingimento das
metas indispensaveis a subsisténcia das organizacdes. Complementarmente, Fonseca e
Miyake (2006) explicam que o PDCA pode ser aceito como método que baseia a
tomada de decisdes para a estruturada resolu¢do de problemas organizacionais, ja que o
problema € tido como resultante ndo planejada de um processo e, assim, impacta
negativamente no gerenciamento da qualidade deste. Nesse contexto, vale salientar que
o PDCA ¢ um método dindmico, que estd em continuo “giro” na busca da melhoria,
analisando e reanalisando seus processos, atividades e resultados.

No PDCA, o P (plan) representa a etapa de identificacio do problema,
caracterizacdo para reconhecimento do problema, identificacdo das principais causas
por meio de andlise deste problema e elaboracido do plano de ag¢do. Por conseguinte, o0 D
(do) consiste na execugdo propriamente dita, em consonincia com o plano de acdo
planejado, com a finalidade de inibir as causas fundamentais do problema. Em seguida,
o C (check), é realizado uma checagem do plano de acdo para verificar se este foi
efetivo e inibiu as causas. Por fim, no A (act) o método busca padronizar e finalizar o
processo em questdo, no qual a padronizacio diz respeito a verificacdo da eliminagdo
definitiva das causas do problema em andlise, garantindo que nio voltem a surgir.
Enquanto que a etapa de finalizacdo conclui o método revisando as atividades
desempenhadas nas etapas anteriores e planejando o futuro, identificando acdes
preventivas e corretivas para melhoria (CAMPOS, 1992).

Figura 2: MASP (Método para andlise e solu¢do de problemas)

I"I}('i.  MAsP - OBJETIVO 8 -
P rldenl:[ﬁca;i‘m do problema Definir claramente o problema e reconhecer sua importincia.
Observacio Investigar as caracteristicas especificas do problema com uma visiio ampla e
s0b vanos pontos de vista.
Analise Descobnr as cansas fundamentas.
Plano de Acio Coneeber um plano para bloguear as causas fundamentas.
D Agdo Bloguear as causas indamentais.
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A Padromzacio Prevenir contra o aparecimento do problema.
Conclusio Recapitular todo o processo e solugio do problema para trabalho futuro

Fonte: Riberio, Barnabe e Soares (2015, p. 04)

Logo, em concordancia com o método PDCA, do mesmo modo o MASP segue
etapas definidas. Inicialmente, hd a identificacdo do problema, na qual é relevante
estabelecer critérios para selecio eficaz. Em seguida, a etapa de observacdo investiga as
caracteristicas especificas do problema de forma ampla, fornecendo informacdes para a
proxima fase de analise, na qual se discute e descobre as causas fundamentais. A fase do
plano de acdo SW3H fecha o P do ciclo PDCA e sistematiza como eliminar a causa raiz.

No decorrer do método, a etapa subsequente € a acdo, quando ha a execucdo e
implantacdo do plano, sendo seguido pela etapa de verificagdo para acompanhamento
dos resultados e eficacia da acdo e controle. Enfim, as etapas finalizam na padronizagdo
ou adequacdo dos padrdes existentes e conclusdo, onde ha uma anélise reflexiva e
gerencial para sedimentar a aprendizagem do processo (RIBERIO; BARNABE;
SOARES, 2015; TOLEDO et al, 2017). Na Figura 2 acima pode-se analisar essa
sequéncia, bem como a relacdo direta entre os métodos.



Desse modo, o MASP pode ser implementado quando o problema ¢
identificado no monitoramento, no estado de rotina de um processo, ou ainda, na busca
de novas metas de desempenho organizacional, na dindmica de melhoria do processo
(TOLEDO et al, 2017). Assim, nesse cendrio organizacional, insere-se o gerenciamento
do setor publico, que desempenha func¢des com elevados custos de operagdo ao governo,
bem como, é alvo de monitoramento constante por parte dos cidaddos, os quais
reivindicam qualidade na prestacio dos servicos, exigindo que estes sejam concebidos
estrategicamente para que sua execucdo se torne eficaz e eficiente, sem improvisos
(CARVALHO; PALADINI, 2012).

2.3 Qualidade no Servigo Publico

A partir de uma ampla visdo da administracdo publica, Oliveira e Grohmann
(216) comentam que alguns paradigmas inerentes a este setor que vém sendo quebrados,
em prol do aperfeicoamento e procura da sua modernizacdo, e do aumento do campo de
limite gerencial, a exemplo de tecnologias de gerenciamento de organizacdes
proveniente do setor privado.

Nesse sentido, Medeiros e Allebrandt (2018) trazem a discussdo da evolucao
global e competitiva das organizacdes para o ambito do setor publico, explicando que a
populacdo € consciente do rumo que deseja que o pais seja conduzido. Portanto, o
aumento das necessidades ndo atendidas das populacdes proporcionou uma exigéncia
pela melhoria da gestdo publica com foco em resultados e quebra de paradigmas para
alcancar a qualidade. Assim, a prética de gestdo eficaz é alvo de cobranca por parte da
sociedade, com o intuito de contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos
publicos prestados (MEDEIROS; ALLEBRANDT, 2018).

Os orgaos do servico publico precisam ter como pilares a reducdo de custos, o
aumento da produtividade e a promog¢ao da motiva¢ao dos funcionérios para buscarem a
necessidade do cidadao-cliente. Entretanto, questdes anteriores impedem a implantacdo
desses pilares, a falta de atendimento padronizado, resisténcia a aplica¢do de programas
e ferramentas da qualidade, bem como, o compromisso na execucao das metodologias, a
burocracia e falta politicas de incentivo de funcionarios. O cenério pede uma estrutura
de suporte forte que possibilite a mudanca para melhoria da qualidade destes servicos
(FOWLER et al., 2011).

Diante desse contexto, vale salientar que a prestacdo de servigos no setor
publico vem se tornando alvo do mercado para que seja estruturado como um servigo de
qualidade comparativamente aos prestados pela empresa privada. De acordo com
Maximiano (2015, p. 01):

“Para muitos, estd instituida a ideia de que o setor publico ¢
fortemente monopolizado por corporacdes de funcionérios
ineficientes, com pouca produtividade e pouca imaginacdo, ao passo
que o setor privado esta na vanguarda criativa e produtiva. Culpa-se a
burocracia, o clientelismo e um sistema que valoriza mais a
antiguidade do que o talento pelos males do Estado e atribui-se a
meritocracia o mérito da eficiéncia do setor privado.”

De fato, a pressdo depositada no servigo publico é constante, a busca perpassa
pelo aperfeicoamento delineado pela inovagdo neste tipo de gestdo. Contudo, destaca-se
que na prestacdo de servigos existem particularidades em seu sistema de melhorias, tais
como a rigida hierarquia, cultura do setor, estabilidade dos funcionarios; mudancas de



gestdo periodica, muitas vezes enfatizando adaptagdes organizacionais de curto prazo
(OLIVEIRA; GROHMANN, 2016).

Para Fadel e Regis Filho (2009), apesar de as organizagdes publicas serem
grandes prestadoras de servicos a populacdo, o servigo prestado na seara publica ainda
se detém a sua pura realizagdo, classificando a qualidade como ndo prioritéria,
interferindo assim, nos resultados recebidos pelo cidaddao. Desse modo, € preciso
reconfigurar este padrdo ineficiente estabelecido ao longo dos anos e trazer a eficiéncia
necessaria aos processos da gestdo publica.

3 METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida em uma autarquia, com base em conceitos de
gestdo da qualidade e melhoria continua. Para operacionaliza¢ido desta, o foco foi um
setor especifico, envolvendo seu processo para execucdao do servico, o Setor de
Adiantamento. Através dessa andlise, foi feito um levantamento para o conhecimento
dos servigos prestados pelos proprios colaboradores do setor.

Com o intuito de solucionar os problemas encontrados no processo da
atividade principal do Setor de Adiantamento do TJPB, a natureza desta pesquisa €
aplicada. Para tanto, um questiondrio estruturado com perguntas abertas e fechadas foi
aplicado ao publico da pesquisa. Quanto aos objetivos, a pesquisa € exploratoria, visto
que procurou explorar um problema para prover critérios € maior compreensdao de um
cenario (MALHOTRA, 2006)

Com relagdo a abordagem, a pesquisa caracteriza-se como qualitativa e
quantitativa. Assim, a parte quantitativa estid ligada diretamente com os nimeros que
foram trabalhados, enquanto que a parte qualitativa esta baseada nas palavras que foram
ditas e escritas. De acordo com Roesch (2005, p. 154), “argumenta-se que pesquisa
qualitativa e seus métodos de coleta e anélise de dados sdo apropriados para uma fase
exploratdria da pesquisa”. Sendo assim, enquanto a pesquisa qualitativa preza pelo
controle do delineamento da pesquisa, o modo quantitativo é somado para enaltecer os
dados de ambos.

Para esta pesquisa, o universo utilizado foi o dos Tribunais de Justica, com
aplicacdo da pesquisa no 6rgao especifico da Paraiba (TJPB). Em razdo disto, dentro do
universo selecionado, a amostra foi ndo probabilistica intencional, restringindo-se aos
funcionarios do Setor de Adiantamento do TIPB da gestdo passada e atual (2017). Os
individuos em questdo somam 4 (quatro) respondentes, sendo 2 (dois) funcionarios
pertencentes a gestdo passada de 2016 e os outros 2 (dois) funcionarios componentes da
gestdo atual 2017.

Quadro 1: Questionamentos para levantamento dos dados

QUESTIONAMENTOS PARA LEVANTAMENTO DE DADOS

1- A Diretoria Especial teve suporte/orientacdo/auxilio para implantar o Setor de Adiantamento em suas
atividades diarias (exemplo: suporte intelectual, tecnoldgico, financeiro, entre outros)?

( ) Sim ( ) Parcialmente ( ) Ndo

1.1 Se marcou Sim ou Parcialmente, explicar como ocorreu o auxilio e qual setor/cargo o forneceu

2- Vocé acha que o nimero de colaboradores para realizar as atividades do Setor de Adiantamento &
suficiente? ( ) Sim ( ) Nao
2.1 Se marcou Nao, explique que tipos de situacdes ocorrem para sobrecarregar os colaboradores atuais

3- Vocé recebeu um treinamento adequado para desempenhar as atividades destinadas ao Setor de
Adiantamento?

( ) Sim () Parcialmente ( ) Nao

3.1 Se marcou Sim ou Parcialmente, especifique quais foram os treinamentos e quais as tarefas que eles
ajudariam a executar

4- Ap6s as mudancas ocorridas no Setor de Adiantamento, vocé sentiu alguma diferenca na realizag¢do das

6




atividades em comparacdo as rotinas anteriores do setor antigo, que se responsabilizava pelas atividades
referentes ao Adiantamento?

( ) Sim ( ) Parcialmente ( ) Nao

4.1 Se marcou Sim ou Parcialmente, explique quais as diferencas que vocé percebeu
4.2Essas diferengas foram decorrentes de (Vocé pode marcar mais de uma alternativa):
() Utilizacdo de novo método de trabalho;

() Utilizacdo de um novo programa para controle;

() Modificagao das rotinas de trabalho;

() Novos caminhos para cumprir a tarefa;

() Diferentes normas para o processo de solicitar e aprovar Adiantamento;

( ) Nao. Ndo houve mudanga a forma de executar atividades no Setor de Adiantamento

5-Antes da sua inclusdo no Setor de Adiantamento, voc€ conseguiria identificar se os erros eram
motivados em maior parte pelo proprio Setor ou dos solicitantes?

() Setor de Adiantamento ( ) Solicitantes

5.1 - Por favor, explique a sua afirmacao:

5.2- Selecione os possiveis motivos que, em sua opinido, acarretam erros no Setor de Adiantamento:

() Auséncia de treinamento; () Desinteresse dos responsdveis em se alinhar as normas; ()
Comodismo por parte dos diretores; ( )Auséncia de informacdes sobre as regras para solicitar o
Adiantamento; () Sobrecarga de processos a serem analisados; () Outros, cite erros que percebe, mas
que ndo foram citados

6 - Vocés recebem das comarcas algum tipo de retorno referente a qualidade do servigo prestado pelo
Setor de Adiantamento?

7- Em sua opinido, o Setor de Adiantamento € prejudicado com os atrasos no processo?
( ) Sim ( ) Parcialmente ( ) Nao
7.1 Se marcou Sim ou Parcialmente, especifique como isso ocorre

8 - Em sua opinido, o Setor de Adiantamento € prejudicado com as solicitagdes incompletas?

( )Sim ( ) Parcialmente ( ) Nao

8.1 - Se marcou Sim ou Parcialmente, especifique como isso ocorre:

8.2 - Em sua opinido, por que faltam documentos nas solicitagdes?

8.3 - Quais os documentos que mais faltam e quais os maiores problemas encontrados nas solicitagcdes
incompletas?

9 - Em sua opinido, o Setor de Adiantamento € prejudicado com as informagdes distorcidas?
( )Sim ( ) Parcialmente ( ) N&o

9.1 - Se marcou Sim ou Parcialmente, especifique como isso ocorre:

9.2 — Em sua opinifio, como e de onde surgem essas informacdes distorcidas?

10 - Marque as alternativas que relatam problemas que o Setor de Adiantamento sofre com relagcdo a sua
participag@o no retorno das prestagdes de conta:

() Auséncia de capital no Tribunal de Justica

() Actimulo de atividades no Setor de Adiantamento

() Atraso de devolucdo dos processos de Adiantamento por parte dos colaboradores do Setor de
Adiantamento

() Poucos servidores para atuar no Adiantamento

() Cite outros

Fonte: elaboracdo propria, 2018.

A coleta de dados foi realizada entre os meses de dezembro de 2017 e fevereiro
de 2018, no Setor de Adiantamento. Inicialmente, uma entrevista foi realizada com os
funcionarios da gestdo atual de 2017, com o intuito de diagnosticar a situacdo
vivenciada pelos sujeitos do estudo, visando elucidar os processos do setor e elaborar
um questiondrio que contemplasse os seus reais problemas. Essa fase utilizou as
respostas como base para a fase seguinte, na qual foi elaborado o Método de Analise e
Solucao de Problemas (MASP).

Com efeito, o diagndstico realizado proporcionou o desenvolvimento do
MASP associado ao método PDCA. Essa fase seguiu as etapas descritas por Toledo et
al. (2017). Por conseguinte, a pesquisa ampliou seu objetivo e criou os planos de agao
que podem ser aplicados pela organizacdo para resolucido dos problemas que impactam
negativamente em seu processo de adiantamento. Desse modo, a pesquisa pdde




demonstrar a possibilidade da implementacdo do referido método para alcancar
resultados efetivos e conferir maior agilidade e eficicia aos processos.

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 MASP e PDCA

Segundo Toledo et al. (2017), o MASP pode parecer um método simples para
solucionar probleméticas organizacionais, contudo o seu valor é demonstrado no
decorrer do tempo, ao apresentar um caminho direto e &gil que possibilita a
aprendizagem e resolucdo dos impasses da organizacao.

Portanto, como resultado da aplicacdo desta metodologia, o Quadro 2, que sera
apresentado a seguir, exibe a proposta resultante desta pesquisa para aplicacdo de
melhorias necessérias, identificadas por meio do diagndstico realizado. Inicialmente, o
problema prioritario foi selecionado, bem como, analisado minunciosamente em busca
de caracteriza-lo. Dessa forma, as falhas puderam ser levantadas, permitindo a detec¢ao
das causas fundamentais do problema que ocorre no processo principal do Setor de
Adiantamento.

Em sequéncia do método, planos de a¢do foram elaborados para bloquear as
causas raiz. Com efeito, mecanismos de verificacio foram apontados para o
acompanhamento e controle da efetividade das etapas anteriores. Por fim, a pesquisa
sugeriu ferramentas para consolidar o padrdo e direcionar a gestdo na continuidade da
utilizag¢do da ferramenta e planejamento de agdes preventivas e corretivas.

Desse modo o método MASP pode ser implantado no Setor de Adiantamento
do Tribunal de Justi¢a da Paraiba, descrito a seguir no Quadro 2.

Quadro 2: MASP
PDCA ETAPA DESCRICAO

ETAPA 1

Identificaio do problema Falhas no processo de adiantamento

e Inconformidade do formulario;

e Erros na classificacdo correta da natureza das

ETAPA 2 despesas;

Observacido e Incompatibilidade do carimbo e assinatura do
responsavel pela solicitacao;

o Falta de andlise normativa na prestagdo de contas.

o Falta de interesse em adequar-se as novas normas
do setor;

e Auséncia de conhecimento prévio das normas e
informagdes necessarias por parte dos solicitantes;

ETAPA 3 S . .
— o Solicitagdes sdo restritas para funcionarios com
P Andlise . -
assinatura eletronica;
e Falta de documentacdo e informagdes exigidas para
conformidade da prestacdo de contas;
e Demora e retrabalho no processo.
e Plano de agdo 1: Incentivo a leitura das normas do
setor;
e Plano de ac@o 2: Utilizar um modelo como base
ara evitar os erros de preenchimento;
ETAPA 4 4 P

e Plano de acdo 3: Acrescentar uma pessoa ao final
do preenchimento do formulério para se certificar
acerca dos dados que estdo presentes no formulério
de solicitacao;

e Plano de acdo 4: Propor monitoramento nos

Plano de acado
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responsaveis que estejam encarregados pela etapa
da constru¢do das prestacdes de contas, com o
intuito de estudar as principais causas.

ETAPA 5 e Aplica¢do do plano de ag¢do;
D YT . . .
= Acido e Aplicar penalidade devido aos erros constantes
C ETAPA 6 e Fazer controle por meio do SW3H, na fase de
= Verificacdo mensuracio dos resultados planejados.

e Aplicar um check list nas comarcas para ser
utilizado antes de enviar os processos para o Setor,
contendo informacdes claras do que deve estar de

ETAPA 7 acordo com as normas para evitar qualquer tipo de
A Padronizacdo retrabalho, e também, informacdes que mais

persistem nos erros.

e  Gerar manual do processo.

ETAPA 8

= ¢ Fluxograma e manual do processo.
Conclusdo

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Esta ferramenta € importante para a aplicacio pratica da teoria. Desse modo, o
Setor de Adiantamento pode dinamizar o gerenciamento das suas atividades
fundamentais, conferindo-lhes qualidade e evitando problemas futuros por meio do
controle e da acdo de correcdo e preven¢do. Ademais, desse modo, o setor se permite a
diminuicdo de casos de diligéncias por pequenas e grandes causas, ocorridos
frequentemente em funcao dos erros recorrentes, nos quais apenas 50% das solicitacdes
nao apresentavam problemas que geravam retrabalho e atraso no processo. Mediante os
passos que foram dados, o Ciclo PDCA vai tornar as atividades mais assertivas e
proporcionar que estas sejam executadas com qualidade, diminuindo, em boa parte os
casos de erros, tanto do inicio na parte das solicitagdes, quanto do fim, que estdo
relacionadas as andlises das prestagdes de contas.

Desta forma, a inser¢do do plano de agdo, representado na Etapa 4, completa
este método, servindo enquanto base para visualizacdo de possiveis solugdes,
sistematicamente planejadas na ferramenta S5W3H, dos principais problemas
encontrados durante as atividades do processo de adiantamento. Sendo assim, a
utilizagdo da ferramenta S5W3H objetiva a disseminacdo de possibilidades
solucionadoras com o intuito de minimizar ou eliminar as causas fundamentais do
problema, como pode ser conferido no Quadro 2.1.

Quadro 2.1: Planos de agdo SW3H

Problema prioritario: Inconformidade do formulario para solicitacdo de adiantamento

Incentivo a leitura das normas do setor

- Tornar obrigatdria a leitura das normas do setor de adiantamento disponiveis
no sistema interno presente no site do TJPB.

- Implantar controle online via caixa de notificacio para confirmacio da
leitura e aceitacdo dos termos do setor de adiantamento por parte do
solicitante.

Gestor do Setor de Adiantamento

Abril/2018 a Setembro/2018
No ADM eletrdnico — sistema interno do TJPB




Para bloquear as causas fundamentais que geram o problema de

Por qué? inconformidade dos formularios enviados pelos solicitantes do adiantamento.
Tempo para inser¢@o de fungdo no ADM eletronico por parte do setor de TI do
Quanto?
TJPB.
Analise bimestral comparativa do indicador da reducao de erros de
Como mensurar? inconformidade de formularios (nimero de formularios incorretos/nimero

total de formularios solicitados x 100)

Problema prioritario: Classificacio correta da natureza das despesas

Utilizar um modelo como base para evitar os erros de preenchimento

- Tornar obrigatdria a utilizacdo destes modelos para evitar o preenchimento
incorreto da natureza das despesas.

Solicitante pela criacdo dos formulérios de solicitagdo do Adiantamento

Abril/2018 a setembro/2018

No ADM eletronico — sistema interno do TJPB

Para impossibilitar que os solicitantes do Adiantamento persistam no erro
durante o preenchimento dos formularios de solicitagdo do adiantamento.

Espaco de armazenamento para guardar o modelo de preenchimento de
natureza das despesas no computador que for manusea-lo

Identificar se os campos estao inseridos corretamente com mais frequéncia na
parte de natureza das despesas

Como mensurar?

Problema prioritario: Compatibilidade do carimbo e assinatura do responsavel pela solicitagdo

Acrescentar uma pessoa ao final do preenchimento do formulario para se
certificar acerca dos dados que estdo presentes no formulério de solicitacao do
Adiantamento

- Implementar nas atividades a participacdo de mais uma pessoa para executar
uma atividade em relacio a verificacdo da assinaturas e carimbo

Solicitante pela criacdo dos formulérios de solicitagdo do Adiantamento

Abril/2018 a setembro/2018

No ADM eletrdnico — sistema interno do TJPB

Para garantir a qualidade das atividades de solicitagdo do Adiantamento com o
intuito de diminuir essa incompatibilidade do carimbo com a assinatura

Tempo para prestar a atividade com outro funciondrio para a verificacdo do
carimbo no pedido de solicitagdo do Adiantamento

Analisar a assinatura e o carimbo sempre que tiver um pedido de solicitacdo do

Como mensurar? .
Adiantamento

Problema prioritario: Analise na prestacdo de contas

Propor monitoramento nos responsaveis que estejam encarregados pela etapa
O que? da construcao das prestacdes de contas, com o intuito de estudar as principais
causas.

- Ao final de toda anélise de prestacdo de contas, deve ser feito o um check list

Como? dos principais itens que devem estar inclusos na prestacdo de contas nos
processos de Adiantamento.
Quem? Diretor de cada comarca que presta servico de Adiantamento
Quando? Abril/2018 a setembro/2018
Onde? No ADM eletrdnico — sistema interno do TJPB
Para estudar os erros que os solicitantes acusam durante a construgio das
Por qué? prestacdes de contas e explanar os erros com os demais solicitantes para inibir
0S erros
Tempo para estudar os processos que foram diligenciados pelo Setor de
Quanto? Adiantamento

Analise bimestral comparativa do indicador da reducio de erros de

Como mensurar? inconformidade da prestacio de contas (nimero de prestacdo de contas

incorretos/nimero total de prestacdo de contas solicitado x 100)
Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Os planos de acdo apresentados correspondem a etapa 4 do MASP e estdo
associados ao problema prioritirio levantado na fase de diagnéstico. E importante
destacar que a utilizacdo da ferramenta SW3H tem que ser descrita de forma clara, pois
as atividades que est@o inseridas em cada etapa possuem esta caracteristica para facilitar
a visualizacdao dos pontos que foram destacados, bem como, incentivar a aplicacdo da
solucdo.

Esses planos de acdo irdo trabalhar os problemas com mais precisdo, partindo
da identifica¢do da causa principal e destrinchando as possiveis solugdes que ela podera
ter. Portanto, o processo de adaptagdo terd um prazo para ver se as medidas que foram
adotadas estdo surtindo efeito, ou foram eliminadas diante dos expostos na elaboracao
do processo de aperfeicoamento, o qual esta descrito no “Quando” dos referidos planos.

5 CONCLUSAO

A pesquisa atende ao objetivo de propor melhorias para a atividade de
Adiantamento do TJPB por meio da metodologia MASP (Método de Anélise e Solucao
de Problemas), com sugestdes para direcionamento focado na melhoria do processo.
Com isso, atesta que € possivel e indicado aplicar métodos e ferramentas da teoria de
gestdo da qualidade no servigo publico.

A partir do cenario apresentado, pode concluir que a modernizagdo da gestdao
publica faz-se necessaria, adotando novas tecnologias e metodologias para otimizacao
de processos e atividades. Com efeito, a razdo impulsionadora desta perspectiva
gerencial no servigo publico deve ser o atendimento das necessidades dos cidaddos-
clientes que dependem da prestacdo de servigo efetiva.

Com relacdo ao objeto de estudo da pesquisa, a problematica envolvia e
prejudicava os servidores, por meio do atraso nos processos e retrabalho, bem como os
cidaddos-clientes, que neste caso eram funciondrios que ndo conseguiam ter acesso a
um beneficio que lhes era de direito.

Nesse contexto, a pesquisa se prop0s a contribuir para a ampliagcao da visao dos
orgdos que ainda resistem a utilizacdo de teorias para solucionar entraves
organizacionais. A forma simplista e direta do MASP proporcionou identificacdo de
problemas e apontamento de solugdes sistematicas para melhorar os processos internos
desta organizacdo, podendo entdo, ser replicado em outros 6rgaos.

Por fim, o alinhamento da teoria a pratica no ambito do servigo publico faz-se
presente por meio da aplicacdo de dois métodos em associagdo, o PDCA e o MASP,
com a utilizacdo da ferramenta SW3H para sistematizacdo das solucdes a serem
implementadas. Em uma visdo mais focada no objeto de estudo, vale salientar que a
operacionalizacdo desta pesquisa permite que as atividades dos servidores do setor
estudado e os responsaveis pelo processo de Adiantamento fiquem mais atentos as
instrucdes que os processos oferecem, garantindo uma visdo mais assertiva € melhoria
continua dos processos.

Ademais, a pesquisa teve limitagdes quanto ao nimero de respondentes, pois a
quantidade de pessoas que assumem o cargo no Setor de Adiantamento € reduzida,
tornando indispensavel a participacao dos funcionérios da gestdo passada para confronto
de informacdes e consisténcia dos dados coletados. Para pesquisas futuras, sugere-se
aplicar as sete ferramentas bésicas da qualidade para extrair informacdes ainda ndo
descobertas e buscar solu¢des mais eficientes para os processos em questdo. Além
disso, € possivel estender esta pesquisa a outros 6rgaos do setor publico, bem como, a
empresas do setor privado que estejam buscando melhoria de processos.
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