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RESUMO

Atualmente, é notavel que os usuarios do servigo publico estdo, a cada dia, mais exigentes,
ansiando por servicos de maior qualidade. De tal modo, qualquer 6rgdo ou entidade da
administracao publica que almeja atender as expectativas e as necessidades da populagao,
deve primar por um bom desempenho organizacional, que pode ser alcancado através da
gestdo de processos dos servicos prestados. Este trabalho teve por objetivo compreender a
gestdo de processos na prestacao do servigo de ligacao de dgua promovido no setor comercial
da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB. A CAGEPA (Companhia de Agua e Esgoto
da Paraiba) ¢ responsavel por prestar servicos de abastecimento de 4gua, de esgotamento
sanitario e de cooperacdo técnica, bem como contribuir para a melhoria da qualidade de vida e
da satde publica dos paraibanos. Nesse ambito, a gestdo de processos ¢ uma excelente
ferramenta para promover a melhoria no desempenho na prestacdo de servigos. Partindo de
uma abordagem de pesquisa qualitativa, do tipo descritiva, adotou-se para a coleta de dados a
aplicacdo de questionarios e a entrevista semiestrurada. Diante dos achados ¢ possivel
observar que a empresa estudada ndo possui um gerenciamento de processos
institucionalizado, com o intuito de acompanhar o servico analisado, no entanto, o estudo
permitiu a melhor compreensdo da gestdo de processos como modelo base para aprimorar o
desempenho da organizacdo, € com isso, contribuir para avigorar a qualidade do servigo

publico ofertado pela Companhia.

PALAVRAS-CHAVE: Administragao Publica. Gestao de Processos. CAGEPA. Servigo de
Ligacdo de Agua.



ABSTRAC

Currently, it is remarkable that the users of the public service are, every day, demanding
more, yearning for higher quality services. So, any agency or entity of government that aims
to meet the expectations and needs of the people should prevail for good organizational
performance that can be achieved through case management of services. This study aimed to
understand the process management in service provision for water connection promoted in the
commercial sector of CAGEPA Regional Espinharas Patos/PB. The CAGEPA (Water and
Sewerage Company of Paraiba) is responsible for providing services of water supply,
sewerage and technical cooperation, as well as contribute to improving the quality of life and
public health of Paraiba. In this context, process management is a great tool to promote
improved performance in service delivery. Based on a qualitative research approach,
descriptive, was adopted for data collection questionnaires and semi-structured interview.
Given the findings can be observed that the studied company does not have an
institutionalized process management, in order to monitor the service analyzed, however, the
study allowed a better understanding of management processes as base model to improve the
performance of the organization, and thereby contribute to invigorate the quality of public

services offered by the Company.

KEYWORDS: Public Administration. Process Management. CAGEPA. Water Service

Connection.
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INTRODUCAO

Na atualidade, € notério que os usudrios do servigo publico t€ém expandido
significativamente o nivel de exigéncia quanto a satisfacdo de demandas. Deste modo, a
qualidade e a adequacgao dos servicos as necessidades dos usuarios sao fatores imprescindiveis
para o bom desempenho de qualquer 6rgio ou entidade da administragdo publica (CAMOES,
2010).

Em virtude da crescente demanda da populagdo por servicos de qualidade, ¢ plausivel
que a administragcdo publica tenha uma visdo ampla, dindmica e flexivel, objetivando um
melhor atendimento das necessidades dos cidadaos, de forma eficiente, eficaz e efetiva. A
mesma deve ser orientada para o cidadao e para obtencdo de resultados, caracteristicas estas
inerentes a nova administracdo publica ou administracdo publica gerencial. A ado¢do de uma
cultura gerencial em detrimento de uma cultura burocratica permite uma mudanca nos valores
estabelecidos no plano politico-filosofico, configurando um novo modelo de Estado, visto que
neste hd uma maior participagdo do servidor, reconhecimento do seu potencial de trabalho,
bem como sua importancia no processo produtivo da empresa, possibilitando, com isso,
oferecer ao publico alvo, resultados satisfatorios (BRASIL, 1997, BRESSER-PEREIRA,
1998; CNM, 2008).

Em meio a esse contexto, ressalta-se que ¢ imprescindivel assegurar que os processos
executados nas organizagdes publicas sejam de forma clara e consistente para que, com isso,
seja possivel alcangar suas metas e agregar valor aos seus clientes (cidadaos). Isto posto, faz-
se necessario gerir os processos, buscando compreender como de fato estes sdo realizadas, de
forma a identificar problemas, ineficiéncias e gargalos presentes na prestacdo dos servigos.
Vale salientar que, segundo Cury (2007) a Gestao de Processos compreende um conjunto de
atividades que desde o inicio até seu fim criam, quando conjugadas, um valor para o usuario,
implicando em uma melhoria na tomada de decisdes pela administracao publica.

A obtencdo de um bom desempenho ou performance organizacional abrange os
resultados que uma organizacao atinge em decorréncia de seus esforcos (FERNANDES,
2006). Para mensurar o desempenho organizacional, faz-se necessario definir indicadores,
pois assim, poder-se-a saber se a empresa esta tendo um bom ou um mau desempenho e, com
isso, aplicar agdes de corregao e melhoria de execug¢dao dos processos. Os indicadores de
desempenho sdo formas quantificaveis de avaliar e acompanhar o desempenho dos servigos e

melhorar seus resultados ao longo do tempo (EMBRAPA, 2004). O ciclo PDCA (Planejar,
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Executar, Verificar e Agir de forma corretiva) ¢ uma ferramenta gerencial de indicador de
desempenho que possibilita realizar o controle eficaz do processo (CIRIBELI et al, 2011).

Por meio de um gerenciamento dos processos nos servigos publicos, poder-se-a obter
um melhor desempenho da organizagdo. De tal modo, qualquer 6rgdo ou entidade da
administracdo publica que almeja atender as expectativas e as necessidades da populagao,
deve primar por um bom desempenho organizacional. A CAGEPA (Companhia de Agua e
Esgoto da Paraiba) ¢ responsavel por prestar servigos de abastecimento de agua, de
esgotamento sanitario ¢ de cooperagdo técnica, bem como contribuir para a melhoria da
qualidade de vida e da satide publica dos paraibanos. Nesse ambito, a gestdo de processos ¢
uma excelente ferramenta para promover a melhoria continua dos processos inerentes aos
servigos prestados.

Destarte, a fim de compreender melhor tal assunto, realizou-se um estudo de caso na
CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB, compreendendo especificamente o servigo de
ligagcdo de agua prestado pelo setor comercial da Empresa, visto que este € o servigo mais
solicitado pelos usuarios. Desta maneira, esta pesquisa busca discutir acerca do seguinte
problema de pesquisa: Como se dd a gestdo de processos no servigo de liga¢do de agua
promovido no Setor Comercial da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB?

Baseando-se neste ponto alguns objetivos foram elencados. Deste modo, o objetivo
geral deste estudo é compreender a gestdo de processos na prestagdao do servico de ligag¢do
de dgua promovido no setor comercial da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB. A
partir deste objetivo geral foram formulados os seguintes objetivos especificos: (1) situar a
gestdo de processos no ambito da gestdo publica, através de pesquisa bibliografica; (2)
realizar o mapeamento do processo do servico de ligagdo de agua promovido no setor
comercial da CAGEPA Patos/PB; (3) caracterizar, a partir da percepcao de funcionarios e
gerente, a gestdo de processos referente ao servigo de ligagdao de agua; e (4) compreender o
gerenciamento de processos no desempenho da prestagcdo do servico de ligacdo de agua.

Assim, considera-se que o presente estudo apresenta valorizagdo nos ambitos tedrico,
social, pratico e pessoal. No aspecto tedrico se justifica no sentido de colaborar para o
aprofundamento sobre o tema em estudo, visto que poucas pesquisas abordam a gestdo de
processos nos servicos prestados pelas institui¢des publicas, deste modo tem por intuito servir
de consulta para futuros trabalhos. A relevancia social se da através da contribui¢ao para a
discussdo sobre a importancia da gestdo de processos nas organizagdes para promover O
melhoramento do desempenho dos servigos prestados. No que tange a importancia pratica, o

estudo em questao pretende subsidiar uma melhor compreensao acerca da gestao de processo
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na organizagdo no sentido de melhorar o seu desempenho na prestacdo do servigo analisado.
Ja em relacdo a relevancia pessoal, surgiu, principalmente, pelo interesse em compreender
como funciona a gestdo de processos da CAGEPA Patos/PB na prestacdo do servico de
ligacdo de agua, visto que, a experiéncia como funcionaria da organizacdo em estudo,
despertou a curiosidade em entender como a Empresa gerencia seus processos.

Para lograr tais aspectos, realizaram-se pesquisas bibliograficas, que perante Gil
(2007) ¢ desenvolvida por meio de material ja elaborado. Além de pesquisa em livros, foram
realizadas consultas em sites da internet, onde se utilizaram conteudos de bibliotecas on-line,
artigos cientificos e publicagdes. Ainda para a construgdo do presente trabalho, foram
aplicados questionarios aos funciondrios que fazem parte dos processos inerentes a prestagcao
do servico de ligacdo de agua e, realizada uma entrevista com o gerente da referida empresa.

O trabalho foi dividido em quatro capitulos: o primeiro apresenta informagdes sobre a
gestdao de processos no ambito da administragdo publica; evidencia a importancia da gestao de
processos para conferir um melhor desempenho organizacional na prestacdo dos servigos com
qualidade a populacdo. O segundo capitulo demonstra o procedimento metodoldgico, tendo
em vista a realizacdo da pesquisa. O terceiro apresenta a analise dos resultados obtidos no
estudo de caso. O quarto capitulo traz as consideragdes finais, expondo reflexdes acerca dos

resultados obtidos na pesquisa.



15

CAPITULO I - FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com Roesch (1999), a revisdo da literatura possibilitara realizar um
levantamento de referéncias que oferecam exatidao dos conceitos que estdo sendo abordados,
bem como também o desenvolvimento da percepgdo critica e a capacidade de oferecer
solugdes viaveis aos problemas propostos pelo pesquisador. Desta forma, o estudo pretende
colaborar para refor¢ar a visdo referencial acerca da importancia da gestdo de processos,
como modelo base para aprimorar o desempenho das Organizagdes Publicas, tendo como
estudo o servigco de ligagdo de agua promovido pelo setor comercial da CAGEPA Regional
das Espinharas Patos/PB.

Para tanto, realizou-se uma pesquisa bibliografia acerca da Nova Administracdo
Publica ou Administragdo Publica Gerencial que tem por intuito assegurar a qualidade dos
servicos prestados aos cidaddos através da gestdo de desempenho, que prioriza o alcance dos
resultados tendo por base a gestdo de seus processos, permitindo conferir o alcance de um
melhor desempenho. Neste ambito, ressalta-se a importancia da adocao de indicadores de
desempenho e do Ciclo PDCA pelas organizagdes publicas, que permitem acompanhar os

processos e aplicar as corre¢des e melhorias ao longo do processo de prestagdo do servigo.

1.1 A Administraciao Publica e o Gerencialismo

A Administracdo Publica ¢ uma atividade inerente ao Estado, tendo por objetivo
primordial, atender as necessidades dos cidadaos, ou seja, o bem comum (MEIRELLES,
2000). Ao longo dos anos, diferentes modelos de administracdo ptblica vém sendo adotados,
tais como: o patrimonialista, o burocratico e o gerencial.

Segundo Fischer (1984), o patrimonialismo origina-se do conceito de patrimonio, que
do latim “patrimonium”, em sua esséncia, implicava em um conjunto dos bens paternos,
heranca familiar. O mesmo iniciou-se na idade média e predominou nas monarquias
absolutistas do século XV ao XVIII, neste modelo confundiam-se patrimonios publicos e
privados, uma vez que nao havia distingao entre os interesses pessoais dos agentes publicos e

os interesses da propria administracdo (MOREIRA, 2009).
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Bresser-Pereira (1998, p.26) afirma que “patrimonialismo, significa a incapacidade ou
a relutancia de principe distinguir entre o patrimonio publico e seus bens privados”. Assim
sendo, no Estado patrimonialista, o governante poderia fazer uso do poder que emana do povo
em favor proprio, visto que a administragdo publica vigente devia aprovar a vontade dos
governantes, ao contrario de atender os interesses da sociedade e a defesa da coisa publica.

Na administracdo patrimonialista os critérios administrativos eram meramente
pessoais, e a preocupacdo com a eficiéncia da maquina estatal, inexistente. Pode-se dizer que
esse modelo de administracdo compreendia uma extensdo do poder do soberano (monarca).
Desta forma, aqueles que estavam no poder ou em proximidade do mesmo, gozavam de
privilégio em detrimento da populagao. Por meio do avango do pensamento social e a difusao
da democracia, essa forma de administrar tornou-se inaceitavel, mesmo que ainda hodierna
em alguns lugares (COSTA, 2008).

Diante deste cendrio de inseguranga e ndo separacao do particular com o publico surge
a administracdo burocratica, que tem origem entre a segunda metade do século XIX e a
primeira metade do século XX. Esta foi implantada por ser um modelo de caracteristicas
superiores a administracdo patrimonialista do Estado. A burocracia surge da necessidade de
um maior controle das a¢des e dos recursos publicos por meio de leis, normas e regulamentos.
Com a reforma burocratica, tem-se uma fase de profissionalizagdo caracterizada pela
hierarquia funcional, formalismo, plano de carreira e impessoalidade. Tais fatores
possibilitaram uma maior demanda pela carreira no servigo publico, agregando grande valor
as organizagdes publicas que atraiam pessoas cada vez mais pessoas qualificadas, em virtude
das vantagens oferecidas (BRESSER-PEREIRA, 2000; COSTA, 2008; HENRIQUE, 2011).

Nesse contexto, Bresser-Pereira (1998, p.26) defende que:

[...] burocracia ¢ a instituigao administrativa que usa, como instrumento para combater
0 nepotismo e a corrup¢ao - dois tragos inerentes a administragdo patrimonialista - 0s
principios de um servigo publico profissional, e de um sistema administrativo
impessoal, formal e racional.

Tendo em vista as palavras do autor, observa-se que o surgimento da administracdo
publica burocritica, em substituigdo ao modelo patrimonialista, foi um grande avango na
forma de administrar o Estado, visto que a administracdo burocratica prima pelo
profissionalismo, no qual as praticas de nepotismo sdo abominadas. Deste modo, tem-se: a
separacao das propriedades publica e privada; o ndo beneficiamento do profissional em

funcdo do cargo que ocupa no setor publico; a imposi¢ao de deveres e responsabilidades aos

servidores publicos; bem como um maior controle hierdrquico (SECCHI, 2009). Tais fatores
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exerceram grande contribuicdo para evitar os casos de nepotismo e de corrup¢do nas
instituicdes publicas, visto que o modelo burocratico preza pelo interesse publico, por meio da
aplicacdo da integridade, da reducdo dos abusos cometidos pelos servidores publicos e da
maximizag¢do do poder que emana do povo (LONGO, 2008).

Nao obstante, averiguou-se que a ado¢do desse modo de administragdo, ndo implicou,
necessariamente, na rapidez, na boa qualidade e nem tampouco no custo baixo para os
servigos prestados aos cidadaos. Visto que, a administragdo burocratica ¢ caracterizada como
sendo lenta, cara, centralizada, e, praticamente, ndo orientada para os resultados que
compreende o atendimento das demandas do publico, j& que ela prima essencialmente, pelo
foco nos processos dando énfase, portanto, aos procedimentos adotados (BRESSER-
PEREIRA, 1996).

Em meio a esse cendrio, tem-se a necessidade da implantagdo de um modelo que tenha
base no mercado e que priorize ndo s6 0s processos, mas, principalmente, os resultados.
Assim, na segunda metade do século XX, surge a nova administragdo publica ou
administracdo publica gerencial, tendo por intento reduzir o custo e tornar mais eficiente a
administracdo dos servicos pertinentes ao Estado (BRESSER-PEREIRA, 1998).

Observa-se que, no decorrer dos anos, a administragdo publica busca a cada dia se
desenvolver visando a adequacdo e o atendimento das necessidades e expectativas dos
usuarios dos servigos publicos. Nesse ambito, prima pelo melhor desempenho do Aparelho do
Estado, bem como o alcance de melhores resultados.

Perante a visdo de Bresser-Pereira (1998, p.28), algumas caracteristicas basicas

definem a administracao publica gerencial, sendo esta:

[...] orientada para o cidaddo e para a obteng¢do de resultados; pressupde que os
politicos e os funciondrios publicos sdo merecedores de um grau limitado de
confianga; como estratégia, serve-se da descentralizagdo ¢ do incentivo a criatividade
e a inovagao [...].

Diante das caracteristicas explanadas, infere-se que enquanto o sistema burocratico ¢
regado pelo foco nos processos, o sistema gerencial tem por foco o alcance dos resultados e o
atendimento das necessidades dos cidadaos. Para isto, utiliza-se da descentralizacdo, na qual
estd presente a delegacdo de autoridade que possibilita aos gestores certa liberdade de
escolherem maneiras adequadas de cumprirem as metas das instituigdes publicas nas quais

trabalham, visto que os colaboradores merecem certo grau de confianga para desempenharem

suas atribui¢des, munindo-se de sua criatividade.
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A Confederagdo Nacional dos Municipios (CNM), 2008 define os principios basicos
do modelo da administragdo publica gerencial como sendo: Foco nos atos das institui¢cdes
publicas no cidadao; atuagdao dos agentes publicos e do controle sendo direcionados para os
resultados, em vez de foco somente nos processos; transparéncia as a¢cdes da Administracao
Publica; criacdo de instancias na qual ha participacdo da sociedade na elaboragdao, no
monitoramento da execucao e na avaliacdo das politicas publicas, compreendendo tais agdes
como sendo: a participagdo e o controle social; e revisdo do tamanho da maquina publica,
munindo-se da descentralizagdo (delegagdo de autoridade aos servidores publicos) e da
desconcentracdo (distribuicdo de competéncias entre os o6rgdos de uma mesma pessoa
juridica).

A Administragdo Publica Gerencial estd pautada na eficiéncia, na eficacia e na
efetividade do aparelho do Estado (CNM, 2008). No tocante a eficiéncia, Megginson et al
(1998, p.11) pondera que:

[...] é a capacidade de ‘fazer as coisas direito’, ¢ um conceito matematico: ¢ a relagdo
entre insumo ¢ produto (input e output). Um administrador eficiente é o que consegue
produtos mais elevados (resultados, produtividade, desempenho) em relagdo aos
insumos (mao-de-obra, material, dinheiro, maquinas e tempo) necessarios a sua
consecugdo. Em outras palavras, um administrador ¢ considerado eficiente quando
minimiza o custo dos recursos usados para atingir determinado fim. Da mesma forma,
se o administrador consegue maximizar os resultados com determinada quantidade de
insumos, sera considerado eficiente.

Inferem-se das palavras dos autores que, a presenca da eficiéncia na administracao
publica corresponde ao uso racional dos recursos disponiveis para se atingir os objetivos
organizacionais, ou seja, utilizar de forma adequada os recursos organizacionais no alcance
dos resultados.

Em relagdo a eficacia, a CNM (2008) alega que compreende o alcance de metas e
objetivos em um determinado periodo de tempo, sem levar em consideragdo os custos
envolvidos na obten¢do desses resultados. Deste modo, a eficdcia na esfera publica implica
atingir os objetivos e alcangar os resultados almejados, independentemente dos custos
necessarios.

Silva (2001, p. 19) afirma que “tudo que ¢ realizado relaciona-se com a eficiéncia (a
acdo) e tudo que ¢ obtido refere-se a eficacia (os resultados)”. Na Administracao Publica, o
principio da eficiéncia ¢ tratado de maneira ampliada, agregando elementos inerentes a

eficdcia. Nesse contexto, tem-se a necessidade de considerar também outro principio
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fundamental, a efetividade, que abarca a relagdo entre o alcance dos resultados e os fins que
motivaram a acdo organizacional (BRASIL, 2000).

Assim sendo, tem-se a efetividade, que segundo Torres (2004, p.175):

E o mais complexo dos trés conceitos, em que a preocupagio central é averiguar a real
necessidade e oportunidade de determinadas agdes estatais, deixando claro que setores
sdo beneficiados e em detrimento de que outros atores sociais. Essa averiguagdo da
necessidade e oportunidade deve ser a mais democratica, transparente e responsavel
possivel, buscando sintonizar e sensibilizar a populagdo para a implementacdo das
politicas publicas. Este conceito ndo se relaciona estritamente com a idéia de
eficiéncia, que tem uma conotagdo econdmica muito forte, haja vista que nada mais
improprio para a administracdo publica do que fazer com eficiéncia o que
simplesmente ndo precisa ser feito.

Diante das palavras elucidadas pelo autor, desprende-se que, a efetividade, no ambito
publico, confere em que medida as acdes realizadas pelo Estado trouxeram beneficio a
populacdo, ou seja, preocupa-se com a qualidade do resultado e com a real necessidade da
aplicacdo das ac¢des publicas.

Diante do exposto, percebe-se a que ¢ de grande importancia que a administracao
publica esteja pautada na eficiéncia, na eficacia e na efetividade. Tais aspectos devem estar
presentes para que a organizagdo tenha um bom desempenho, e com isso, possa lograr
qualidade perante a percep¢ao dos usudrios do servigo publico. A fim de elucidar algumas

diferengas entre esses aspectos, tem-se o quadro a seguir.

Quadro 01 — Algumas Diferencas entre eficiéncia, Eficacia e Efetividade.

EFICIENCIA EFICACIA EFETIVIDADE
e Fazer as coisas de maneira e Fazer as coisas certas; e  Manter-se no
adequada; e  Produzir alternativas ambiente;
e Resolver problemas; criativas; e  Apresentar resultados
e Salvaguardar os recursos e  Maximizar a utilizagdo dos globais positivos ao
aplicados; recursos; longo do tempo
e Cumprir o seu dever; e  Obter resultados; (permanentemente).
® Reduzir os custos. ®  Aumentar o lucro.

Fonte: OLIVEIRA, 1996, p.36.

Observa-se que, a eficiéncia estd intimamente ligada ao modo de se realizar as
atividades. Em rela¢do a eficacia, nota-se que compreende o alcance dos resultados. Ja a
efetividade, abrange a permanéncia das agdes a fim de conferir resultados positivos para a
organizagdo. Assim sendo, ¢ crucial que administragdo publica esteja pautada nestes trés
pilares, a fim de conferir um melhor desempenho e, por conseguinte, lograr qualidade na

prestacao dos servicos perante a percep¢ao dos usudrios do servigo publico.
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1.1.1 Qualidade em Servicos

E sabido que a qualidade dos servigos prestados ¢ algo que merece atengdo por parte
dos gestores. Desse modo, véarios estudos vém sendo realizados acerca do tema, visando
atender as necessidades e as expectativas do cliente/cidadao. De tal modo, qualquer 6rgao ou
entidade da administracdo publica que almeja atender com efetividade os anseios da
populacao deve primar por um bom desempenho organizacional. Destarte, o cliente ¢ parte
importante no que se refere a produgao e prestagdo de um servigo. O processo produtivo deve
estar voltado para a satisfagao de suas necessidades. Assim sendo, as gestoes de processos das
organizagdes devem se direcionar a prestacdo de servigos com qualidade.

De acordo com Kotler (1998, p.412) servigo ¢ “qualquer ato ou desempenho que uma
parte pode oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e nao resulte na propriedade
de nada. Sua produ¢do pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico”. Logo, segundo
Campos (2004) a qualidade de um produto ou de um servico significa atender de forma
confiavel, acessivel, segura, e no tempo certo as necessidades e os desejos dos clientes.

Sob outro prisma, Hagreaves (2005) afirma que a obten¢do de qualidade em prestagdo
de servicos, dependera de um ambiente sauddvel e do comprometimento de todos os
colaboradores integrantes da organizagdo. Dessa forma, a organizacio publica deve levar em
consideragdo tanto o ambiente externo quanto o interno, procurando oferecer um clima
organizacional adequado para o desempenho dos servidores que, em sincronia com oS
objetivos da organizacdo, buscaram suprir as necessidades dos clientes (cidaddos) com
qualidade através da eficiéncia na gestdo de processos. Neste contexto, destaca-se que a
qualidade na gestdo publica compreende a diminui¢do de gastos no orcamento, possibilidade
de conseguir e manter melhores funciondrios, a perpetuacdo da organizacdo, bem como a
qualidade nos servigos prestados ao publico (GRANJEIRO, 1997).

Vale ressaltar que a qualidade em servigos depende do grau em que as expectativas do
cliente sdo atendidas ou excedidas por sua percep¢io do servico prestado (CORREA;
GIANESI, 1994). Perante o ponto de vista de Lovelock e Wright (2002), a qualidade dos
servigos se refere as “avaliagdes cognitivas de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a
entrega dos servicos de uma empresa”. Portanto, desprende-se que as satisfagdes do usudrio
juntamente com a qualidade do servico decorrem do quanto o processo de servigo e os seus
resultados alcancam suas expectativas. Assim, ¢ importante que os gestores reconhecam as

expectativas dos clientes.
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O comportamento do cliente, quanto suas expectativas e percep¢ao do servigo, recebe

influéncia dos seguintes aspectos relacionados a qualidade:

Quadro 02: Aspectos da Qualidade de Servigos Avaliados pelos Clientes

VARIAVEIS DEFINICOES

Consisténcia Conformidade com experiéncia anterior; auséncia de variabilidade no
resultado ou processo.

Competéncia Habilidade e conhecimento para executar o servico. Relaciona-se com as

necessidades “técnicas” dos consumidores.

Velocidade de Atendimento

Atendimento Prontiddo da empresa e seus funciondrios em prestar o servico.

Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido).

Atendimento/Atmosfera

Atencao personalizada ao cliente; boa comunicago; cortesia; ambiente.

Flexibilidade

Ser capaz de mudar e adaptar a operacdo, devido a mudangas nas
necessidades do cliente, no processo ou no suprimento de recursos.

Credibilidade/Seguranga

Baixa percepcdo de risco; habilidade de transmitir confianga.

Acesso Facilidade de contato e acesso; localizagdo conveniente; horas de operagao.
Tangiveis Qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica (bens facilitadores,
equipamentos, instalagdes, pessoal, outros consumidores)
Custo Fornecer servigos a baixo custo.

Fonte: CORREA, Luiz Henrique; GIANESI, Irineu G.M. Qualidade ¢ Melhoria dos Sistemas de Servicos. In:

. Administracao Estratégica de Servigos. Sao Paulo: Atlas, 1994 — p.195-207.

Gronroos (1995, p.89) afirma que a qualidade em servicos, deve ser, sobretudo,

“aquilo que os clientes percebem”. Em vista disso, a satisfacdo do consumidor compreende o

sentimento de prazer ou de desapontamento, baseado numa comparagdo do desempenho que

se espera do produto ou do servico. Nota-se que, a satisfacdo estd ligada diretamente ao

desempenho e as expectativas. Assim, se o desempenho da empresas ndo atender as

expectativas, tem-se um consumidor nao satisfeito. Nao obstante, se o desempenho superar as

expectativas do consumidor, este ficara extremamente satisfeito (KOTLER, 2008). O

processo de avaliacdo da qualidade pelo cliente pode ser visualizado conforme figura 01,

apresentada a seguir:

Expectativas do cliente
antes da compra do
SErvico

X

Percepcao do cliente

sobre o servigo prestado
A

Processo do
Servico

Expectativas Qualidade
excedidas ideal
Geram . Qualidade
Exp GCtE.ltIVaS satisfatoria
atendidas
E . Qualidade
Xpec~tat1vas inaceitavel
Resultado nao
do Servigo atendidas

Figura 01: A qualidade percebida pelo cliente [Fonte: Adaptado de GIANESI; CORREA (1994, p.80)].
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Diante dessa conjuntura, vale salientar que a qualidade dos servigos ¢ inerente a gestdo
dos processos que os produzem (SANTOS, 2000). Conforme essa visdo ¢ imprescindivel se
ter um conhecimento adequado dos processos de servigos prestados por uma organizagdo, a
fim de aperfeigoar ¢ assegurar a qualidade dos mesmos. Ainda de acordo com o autor, faz-se
necessdria uma andlise continua para garantir que 0S processos inerentes aos Servigcos
prestados sejam de qualidade, visto que os problemas advindos dos processos sdo percebidos
diretamente pelos usudrios que sdo a razdo de existir das organizacdes. Assim sendo, ¢
imprescindivel entender e gerenciar os processos que fazem parte dos servigos prestados, a

fim de se obter um melhor desempenho organizacional.

1.2 Gestao de Processos

Entende-se processo como sendo um conjunto de atividades predeterminadas, que sdo
executadas a fim de originar produtos/servicos que atendam as necessidades dos
clientes/usuarios (BATISTA, 1996). Ja Oliveira (2007) define processo como sendo um
conjunto estruturado de atividades ordenadas que tem por intuito atender as necessidades e as
expectativas dos clientes externos (consumidores) e internos (colaboradores) da instituicao.

Nesse ambito, Junior (2008, p.24) pondera que:

[...] de uma forma geral, entende-se processo como um conjunto de atividades que
transforma entradas (matérias-primas, legislagdes, tecnologia, recursos diversos) em
saidas (produtos, servicos, feedback, informagdes diversas), em atendimento aos
requisitos das partes interessadas (clientes, sociedade, acionistas, mantenedores), e
que sofre acompanhamento pelos seus indicadores (medi¢cdo), permitindo o
aperfeicoamento constante do conjunto (aprendizado).

Diante das palavras tecidas pelo autor, infere-se que processo compreende as
atividades sistematicas que envolvem entrada, transformagao e saida de um produto ou de um
servico para determinados usudrios, € que sdo constantemente mensurados, possibilitando,
com isso, uma melhora continua em todo o sistema.

De acordo com Hammer (1997), para que seja possivel alcangar os resultados
almejados, partindo da analise dos processos, faz-se necessdrio que as organizacdes:

Reconhecam e nomeiem seus processos, de maneira cautelosa, buscando identificar os

processos adequados e possam ter habilidade para enxergar a organizagdo horizontalmente;
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assegurem que todos da organizacdo tenham a consciéncia da importancia desses processos,
bem como o conhecimento quanto aos mesmos; mensurem 0s processos por meio de
medidas-chave que evidenciem seu progresso e ajudem a direcionar os esforcos para torna-los
melhor; e por ultimo, contudo ndo menos importante, ¢ essencial gerencia-los, a fim de
manter os processos imbricados com as necessidades do ambiente de negdcios e certificar as
melhorias necessarias.

Belmiro e Reche (2003) defendem a idéia de que a gestdo orientada para processos
almeja que o foco nos resultados propicie um melhoramento continuo nos processos internos.
Tal reorientacao na forma de gerir tem por intento redirecionar a cultura organizacional para
um modelo que busque eliminar gargalos e redundancias, compreendendo também uma
reflexdo continua quanto a melhor forma de se desenvolver as atividades organizacionais.

Complementando essa idéia, Junior (2008) afirma que na abordagem por processos, 0
trabalho que ¢ desempenhado nas organizagdes, sejam elas publicas ou privadas, pressupoe o
entendimento do negoécio de forma global, abrangendo a capacidade de se organizar em
equipes multifuncionais, o pleno conhecimento dos objetivos e metas, bem como a forma
adequada de alcangé-los por meio de indicadores de desempenho e de uma gestdao flexivel
rumo a uma nova cultura organizacional.

Nesse ambito, Williamson (1991) apud Assungdao e Mendes (2000) defendem a idéia
de que a gestdo flexivel tem por intuito se adaptar a evolucdo da forma de gestdo, baseada na
descentralizagdo e no foco nos resultados. A autonomia ¢ a flexibilidade sdo caracteristicas
inerentes da gestdo de processos, que prioriza o foco nos resultados organizacionais, bem
como também a mudanga para uma estrutura organizacional mais horizontalizada que
aproxima os gerentes dos colaboradores e dos clientes. Infere-se, portanto, que a flexibilidade
tornard a organizagdo mais competitiva e com possibilidade de oferecer servicos de melhor
qualidade, por meio de um gerenciamento adequado dos seus processos.

Segundo Azevedo (2010), a gestdo de processos pode ser entendida como sendo um
agrupamento de atividades interligadas que acontecem no interior de uma organizagdo, seja
esta publica ou privada, estando relacionado com os objetivos da organizacdo e o
cumprimento da missdo a qual se propds. Essa forma de gestdo possibilitard o aumento da
produtividade das organizacdes, bem como também a diminui¢do do tempo, no que tange a
criacdo e ajuste de um processo, nao obstante, precisa de mudangas expressivas nas praticas
gerenciais e culturais das organizagdes (DAVENPORT, 1994; PAIM, 2002).

Nota-se que o gerenciamento de processos tem como prioridade o alcance dos

resultados através da agregagdo de valores a cultura organizacional, abarcando o
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compromisso dos servidores e das institui¢des publicas na tomada de decisdes e na execucao
dos servicos prestados com qualidade aos clientes/cidadaos (GESPUBLICA, 2010).

Observa-se que, para a organizagdo obter éxito ¢ crucial o envolvimento do servidor
na execucao dos processos. Assim sendo, para que a organizagao possa alcangar os objetivos
almejados, com maior comprometimento dos funciondrios, faz-se necessdrio, segundo
Robbins (2000), designar grupos de funcionarios e supervisores que, juntos, dividam um
espaco de responsabilidade e, que sejam feitas reunides periddicas para discutir os problemas
que sejam inerentes a execucao dos servicos. Deste modo, os servidores precisam estar cientes
da importancia da participagao de todos, para se certificar a qualidade nos servigos oferecidos.

Gomes (2009) afirma que a inser¢ao de avaliacdes de desempenho possibilitara
resgatar e fortalecer os critérios de mérito para a ocupacdo, o exercicio e a evolugcdo nos
cargos e fungdes publicas, de forma a existir avaliagdes periddicas de competéncia, bem como
treinamentos, a fim de oferecer suporte no desenvolvimento das atividades laborativas.

Na prestacao dos servigos publicos, tem-se a presen¢a marcante da burocratizagao dos
processos administrativos, o apego excessivo as normas, o exercicio assoberbado de controle
sobre meios, tornando-se necessario, urgentemente, a mudanca em dire¢do a maior
flexibilidade na condugdo dos servigos e politicas publicas pelos gestores.

Sob esse prisma, Junior (1998, p.28) defende:

[...] isso ¢ mais do que desfragmentar as atividades. Significa uma mudanca de
visdo, de comportamento e de valores. O poder se desloca lateralmente, os pontos de
interface deixam de estar entre os departamentos e passam para a conexao entre os
processos, ¢ medir seus desempenhos centra o foco nos resultados.

Desprende-se da visdo do autor, que a adog¢do da gestdo de processos pela
administracao publica ocasionara uma transformacao na cultura organizacional caracterizada
por uma gestdo horizontalizada que permite a descentralizacdo dos poderes como meio de
atingir as metas e os objetivos, focalizando o atrelamento dos processos, em busca da maneira

adequada de alcancar os resultados, objetivando um melhor desempenho organizacional.

1.3 Gestao de Processos e Desempenho Organizacional
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Fernandes (2006, p.6) afirma que, “desempenho ou performance organizacional
compreende os resultados que uma organizacdo alcanca em decorréncia de seus esforgos”. De
acordo com o autor, tal alcance de resultados devera atender as expectativas de diversos
publicos que fazem parte da organizagdo e que nela buscam atender alguma necessidade,
abarcando, portanto, os anseios dos proprietarios, dos empregados, dos clientes, da
comunidade, do governo e dos fornecedores.

Ainda perante a visdo de Fernandes (2006, p.7), o desempenho pressupde uma

estratégia. Assim sendo, para a obtencdo de um bom desempenho:

[...] é natural que uma empresa antes defina alguns objetivos e organize suas agdes.
Algumas vezes isso ocorrera mediante um processo formal e estruturado de
planejamento; outras vezes, mediante um processo intuitivo, experimentando alguns
cursos de acdo, acertando em alguns casos e errando em outros, € ajustando suas
iniciativas futuras em func@o desse aprendizado.

Perante as palavras do autor, um bom desempenho dependerd da capacidade que a
empresa tem de realizar as estratégias necessarias. Tal capacidade se refere a nocao de
competéncia organizacional e humana, estando, deste modo, baseados algumas vezes na
formalidade (de acordo com aquilo que foi planejado) e outras no empirismo (de acordo com
a intuicao).

Uma vez tragadas as estratégias a serem seguidas pela organizag¢ao para o alcance dos
resultados, faz-se necessario, para mensurar esse desempenho, definir indicadores, pois assim,
poder-se- 4 saber se a empresa esta tendo um bom ou um mau desempenho e, com isso,
aplicar a¢des de corre¢do e melhoria de execucao dos processos organizacionais.

No tocante aos indicadores de desempenho, Embrapa (2004, p.38), pondera como
sendo “formas quantificaveis que representam caracteristicas de produtos e servigos e sao
utilizados para avaliar e acompanhar o desempenho desses ¢ melhorar seus resultados ao
longo do tempo”. Ainda segundo o autor, os indicadores classificam-se quanto: a Eficiéncia
(avaliam como as coisas sdo feitas, isto €, o processo), a Eficicia (mensuram o efeito destas
acdes, ou seja, os resultados); e a Efetividade (mensuram a satisfagdo com as conseqiiéncias
da utilizacdo dos produtos e servigos, resultantes do processo).

Os indicadores de desempenho tém por finalidade: medir o alcance dos resultados e
gerenciar o desempenho; oferecer base para andlise critica dos resultados obtidos e do
processo decisorio; fornecer subsidio no tocante a melhoria continua dos processos das

organizagdes; simplificar o planejamento e o controle do desempenho; e tornar viavel a
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analise comparativa do desempenho de determinada organizacdo com outras organizagdes que
atuam em 4reas similares (BRASIL, 2009).

Harrington (1993, p.98) afirma que “se voc€ nao puder medir o processo, ndo podera
controla-lo; se nao puder controla-lo, ndo podera gerencia-lo; e, se ndo puder gerencia-lo, ndo
, 1 . . .,
poderé aperfeicod-lo”. Deste modo, torna-se primordial mensurar o processo, gerencid-lo e
controla-lo da maneira mais adequada, a fim de proporcionar sua melhoria continua. Para tal
alcance de resultados, poder-se-4 tomar como metodologia de indicador de desempenho o

ciclo PDCA, conforme explanado no subtdpico a seguir.
1.3.1 Ciclo PDCA

A metodologia do Ciclo PDCA foi elaborada por Walter A. Shewart, na década de 30,
e consagrada por William Edward Deming, a partir da década de 50, tendo sido utilizada com
éxito nas empresas japonesas para ampliar a qualidade dos processos (PACHECO et al,
2010).

Campos (1996) defende que o ciclo PDCA, conhecido também como método de
melhorias, ¢ um procedimento de gerenciamento de processos que possibilita as organizagdes
atingirem as metas estabelecidas. A abreviagdo PDCA, em sua esséncia, representa: PLAN,
DO, CHECK, ACTION, significando respectivamente, PLANEJAR, FAZER, CHECAR,
AGIR (PERIARD, 2011). Podendo ser visualizado conforme figura 02:

Ciclo PDCA
e
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no insucesso problemas

* Padronizar e ’ Elslabei;-cel
trainar no p aanos e
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2 + Execugdodo
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indicadores
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+ Colocar plano
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Figura 02: O Ciclo PDCA e a melhoria continua [Fonte: PERIARD (2011)].
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As etapas do ciclo PDCA, podem ser descritas da seguinte maneira:

PLAN (PLANEJAR): tragar os objetivos e processos imprescindiveis para o
alcance dos resultados conforme as necessidades do cliente e politicas
organizacionais (ABNT, 2001). Estas politicas sdo afirmag¢des de forma
generalizada que tem por base os objetivos da organizacao, atuando como guias
orientadores da a¢ao administrativa (CHIAVENATO, 2003). Ainda segundo este
autor, o planejamento possibilita ao gestor determinar previamente os objetivos
que devem ser atingidos e o que se deve fazer para alcanca-los. Desse modo,
figura como a fase mais importante que serve de base para todo o processo do
método PDCA. Andrade (2004) elenca as seguintes etapas no moédulo planejar:
identificar o problema; definir meta; analise do acontecimento; andlise do
processo, abarcando suas causas e efeitos; e construir plano de agao.

DO (FAZER): implementar os processos (ABNT, 2001). Andrade (2004) ressalta
que depois da elaboracdo do plano de acdo, faz-se necessario promover a
divulgagdo do plano e realizar treinamento com os colaboradores para que todos
tenham consciéncia dos objetivos a serem atingidos e, assim, possam executar da
melhor maneira possivel.

CHECK (CHECAR): monitorar e mensurar processos, produtos e/ou servigcos no
tocante as politicas, aos objetivos, bem como a condi¢do necessaria para agregar
valor aos produtos e/ou servigcos e expor os resultados (ABNT, 2001). Nesta etapa,
a empresa verificard a eficacia dos atos realizados por meio dos seguintes critérios:
comparando os resultados, levando em consideragdo o que foi planejado e o que
foi de fato executado; listar os efeitos secundarios advindos das acoes realizadas; e
verificar se o problema foi sanado ou nao (ANDRADE, 2004).

ACTION (AGIR): executar agdes para gerar uma melhoria continua no
desempenho do processo (ABNT, 2001). Neste ambito, Andrade (2004) afirma
que nesta fase a organizagdo padronizard os procedimentos implantados na fase
FAZER, desde que tenha sido ratificada a eficacia das agdes realizadas, e que estas
influenciem de maneira positiva na organizagdo. Assim sendo, a padronizagdo se
dara através da elaboracdo ou modificagdo do padrio; da comunicagdo; da

educagdo e do treinamento; e do acompanhamento do uso do padrao.
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De acordo com Slack et al (1996), o ciclo PDCA compreende uma seqiiéncia de

atividades desempenhadas de forma ciclica visando o melhoramento continuo dos processos.

Ressalta-se que o ciclo PDCA ¢ delineado como um método dindmico, visto que ao ser

concluida uma volta do ciclo iré fluir no inicio do ciclo subseqiiente, e assim por diante.

A EMBRAPA (2004, p.4) pondera que o ciclo PDCA ¢ uma metodologia que:

[...] auxiliara os supervisores e respectivas equipes no gerenciamento dos seus
processos de trabalho. Essa metodologia inclui desde a identificag@o, priorizagdo,
descrigdo, diagnodstico ¢ avaliagdo dos processos até a proposicdo e implementagio
de agdes que visem a otimizagdo dos recursos disponiveis ¢ o atendimento das
necessidades dos clientes.

A metodologia utilizada pela EMBRAPA estd pautada no ciclo PDCA,

compreendendo as etapas de Planejamento e organizagdo; coordenacdo e acompanhamento e;

controle e avaliagdo, conforme demonstrado no quadro 03. Observa-se, portanto, que uma

continua andlise nos processos possibilita uma melhor compreensdo sobre a execugdo dos

servicos oferecidos pela organizacdo e, com isso, o emprego adequado dos recursos, a

diminui¢ao dos gargalos nos processos, bem como a preven¢ao e solugiao de problemas.

Quadro 03: Etapas da metodologia AMP

Etapas Descri¢do
Planejamento e - Definicdo das equipes e dos respectivos papéis e responsabilidades;
Organizacdo - Identificacdo do processo: descri¢do do processo (escopo, macrodiagrama,

e fluxograma), dos fatores criticos de sucesso e pontos-chave;

- Verificacdo do desempenho atual: consulta aos clientes, documentos

internos e percepcao da equipe, resultados atuais;

- Analise do processo: analise do fluxograma atual (racionalizacao de

atividades), identificagcdo dos problemas e suas causas, defini¢do dos

indicadores de desempenho e metas ou padrdes de desempenho; e

- Proposicao de melhorias: elaboracdo do plano de melhorias, redesenho do fluxo
(se preciso), defini¢do dos pontos de verificagdo com os respectivos indicadores
de desempenho, elaboragdo da documentacdo do processo.

Coordenagao e
Acompanhamento

- Implantacdo do plano de melhorias, inclusive a automagao, se for o caso,
visando atingir os padrdes de desempenho estabelecidos;

- Monitoramento das a¢des implementadas e do impacto no desempenho do
processo, por meio dos indicadores de desempenho (folhas de verificacdo),
os quais devem demonstrar uma evolu¢ao em termos de resultados; e

- Sistematizagdo da pesquisa de satisfacdo dos clientes.

Controle e
Avaliagdo

- Verifica¢do do desempenho do processo, comparando o desempenho
apresentado com as metas estabelecidas;

- Apresentagdo dos resultados da pesquisa de clientes (desempenho e nivel
de satisfagao). Comparagdo entre a avaliagdo inicial (antes da melhoria) e
atual (p6s-melhoria), demonstrando o impacto das melhorias segundo a
percepgao dos clientes.

- Adocao sistematica do plano de melhoria, identificacdo de possiveis
inadequagdes e possibilidades, racionalizagao de atividades e melhoria
adicionais
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Fonte: EMBRAPA (2004, p.10-16).

A adocao do ciclo PDCA permite um melhor desempenho na prestagdo dos servigos a
populagdo, visto que por meio dessa ferramenta poder-se-4 tracar os objetivos a serem
alcancados, implementar as agdes necessarias ao obtengdo dos resultados, checar se tudo que
foi planejado estd de fato sendo realizado e aplicar as solugdes cabiveis, bem como a
possibilidade de realizar uma andlise ¢ a melhoria dos processos de forma continua e, assim
melhor atender as necessidades dos usuarios dos servigos.

De acordo com Junior (2008), tendo por base as etapas da metodologia podem-se ser
descritos alguns fatores que impactam sua implementacdo, tais como: a necessidade de se
conhecer intensamente o processo a ser gerido ou melhorado, assim como capacitar a equipe
de melhoria nas ferramentas de AMP, conhecer as necessidades dos clientes e suas mudangas
em indicadores de desempenho, e apresentar os resultados obtidos (feedback).

Destarte, a utilizagdo do método de melhoria continua, ciclo PDCA, pelas institui¢des
publicas possibilitard aos gestores elaborar um plano de acdo adequada, executéd-lo, verificar
se tudo que foi planejado foi devidamente realizado e, por fim, contudo ndo menos
importante, possibilitara agir e fazer as corregdes necessarias, para que assim seja possivel
obter um resultado satisfatorio na execugdo de seus processos e oferecer servigos de

qualidades aos clientes/cidadaos.

1.4 Caracteriza¢do da Empresa CAGEPA

Neste item, apresentar-se-4 um breve resumo acerca da Companhia de Agua e Esgoto
da Paraiba (CAGEPA). No que concerne o aspecto histérico acerca da origem da empresa,
tem-se que o abastecimento publico da Paraiba ocorreu no inicio da colonizagdo portuguesa
no Estado. Em 04 de novembro de 1955, foi criada a Companhia de Saneamento de Campina
Grande (SANESA), onde onze anos depois, em 1966, foram constituidas, no dia 30 de
dezembro a Companhia de Saneamento da Capital (SANECAP) e a CAGEPA, que tinham
abrangéncia estadual. No ano de 1972 ocorreu a unificagdo das trés companhias, que até entdo
funcionavam paralelamente, passando a funcionar como CAGEPA. Ressalta-se que, o
primeiro projeto para implantagdo de um sistema de esgotamento sanitario na Paraiba,
aconteceu em 26 de junho de 1922, outras experiéncias de sistemas de abastecimento foram

implantadas em diversos municipios da Paraiba (CAGEPA, 2012).
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A referida Empresa, criada no dia 30 de dezembro de 1966, atualmente ¢ responsavel
pelo abastecimento de dgua de 181 municipios e 22 localidades, sendo também incumbida
pela coleta de esgotos de 22 municipios da Paraiba. O atendimento nos municipios € realizado
através das Geréncias Regionais distribuidas pelo Estado, compreendendo: a do Litoral (sede
em Jodo Pessoa); a das Espinharas (em Patos); a do Brejo (em Guarabira); a do Alto Piranhas
(em Cajazeiras); a da Borborema (em Campina Grande) ¢ a do Rio do Peixe (em Sousa). A
mesma caracteriza-se como uma empresa de economia mista, visto que tem como acionista
principal o Governo do Estado da Paraiba, detentor de 99,9% de seu Capital Social, sendo os
outros 0,1% distribuidos entre Prefeitura de Campina Grande, Superintendéncia do
Desenvolvimento do Nordeste e Departamento Nacional de Obras Contra as Secas, sendo
detentora de um patrimonio avaliado em R$ 389 milhdes (CAGEPA, 2012).

A CAGEPA tem por missiao “atender as necessidades de Saneamento Ambiental da
populagdo, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e da saude publica dos
paraibanos”. No tocante a sua visao, pretende “ser uma empresa de referéncia no setor de
Saneamento Ambiental”. Entre seus principais objetivos estdo: a satisfacdo do cliente,
inovagdo com simplicidade, a responsabilidade social e ambiental, a transparéncia e o espirito
de equipe.

A Diretoria da Agéncia de Regulacdo do Estado da Paraiba (ARPB) no uso de suas
atribuicdes estabeleceu a RESOLUCAO de N° 002/2010 que tem por intuito exercer a
regulagdo, controle e fiscalizacdo da prestagao dos servigos publicos de Abastecimento de
dgua e esgotamento sanitario disciplinando o relacionamento entre a Companhia de Agua e
Esgoto da Paraiba (CAGEPA) e seus usuarios. Observa-se, portanto, que a ARPB busca
manter a efetividade dos servigos prestados pela Companhia a populagdo paraibana (ARPB,
2010).

Quanto ao locus do objeto de estudo desta monografia, a CAGEPA Regional das
Espinharas Patos/PB, consideremos a seguinte caracteriza¢do. Atualmente, a referida Empresa
tem sob sua responsabilidade e jurisdicdo um total de 36 municipios paraibanos, sendo
gerenciadas pelo Gerente Regional das Espinharas, que ja trabalha na empresa hd 35 anos,
estando a mais de 01 ano no cargo atual, o mesmo conta com o auxilio de 06 subgeréncias,
lotadas unicamente na sede em Patos, sendo estas: de suporte administrativo; de controle
operacional; de controle de tratamento; das agenciais locais; de manutencao de agua e esgoto;
e comercial.

Em meio a esse cendrio, percebe-se que a CAGEPA no decorrer de sua existéncia, tem

se expandido positivamente, visto que na atualidade ¢ responsavel pelo abastecimento de dgua
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de quase todas as cidades do estado da Paraiba. Nesse processo de desenvolvimento, busca-se
melhorar a qualidade de vida e de saude dos paraibanos que utilizam os servigos prestados
pela empresa. Assim sendo, ¢ plausivel que a Companhia se modernize cada dia mais,
primando por um gerenciamento efetivo de seus processos, a fim de melhor atender as
expectativas e as necessidades dos usuarios, bem como o alcance de um melhor desempenho

organizacional.
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CAPITULO II - ASPECTOS METODOLOGICOS

De acordo com Bello (2005) a metodologia consiste na explicagdo minuciosa,
detalhada, rigorosa e exata de toda acdo desenvolvida no método do trabalho de pesquisa.
Deste modo, a metodologia exibe toda a construgdo do trabalho, tendo por intuito apresentar e
esclarecer, de forma detalhada, os caminhos adotados na elaboracao ¢ no desenvolvimento da
pesquisa, compreendendo o tipo de pesquisa, o instrumental utilizado para coleta de dados, o
tempo previsto, enfim, abarca tudo que foi utilizado na realizagao do estudo.

Fonseca (2012, p.20) defende que pesquisa cientifica “é o resultado de um inquérito
ou exame minucioso, realizado com o objetivo de resolver um problema, recorrendo a
procedimentos cientificos”. Desprende-se, portanto, dessa afirmacdo que, a pesquisa

possibilitara compreender melhor a realidade que esta sendo investigada.

2.1 Tipo de Pesquisa

Mediante os objetivos estabelecidos no trabalho, a pesquisa utilizada se caracteriza
como descritiva com abordagem qualitativa. Segundo Silva e Menezes (2000), a pesquisa
descritiva tem como objetivo fundamental descrever as caracteristicas de determinada
populagdo ou acerca de algum fenomeno, por meio de técnicas padronizadas de coleta de
dados, como a observagao sistematica ¢ a entrevista.

Ja no tocante a abordagem qualitativa, Vieira (2004, p.15) pondera:

A versdo qualitativa garante a riqueza dos dados, permite ver um fendmeno na sua
totalidade, bem como facilita a exploragdo de contradi¢des e paradoxos; seus
defensores mais enfaticos argumentam que a realidade ¢ socialmente construida, o
que ¢ verdade, mas afirmam que, por ser assim, ndo pode ser apreendida ¢ expressa
por meio de estudos do tipo levantamento e muito menos, por meio de
experimentos, que sdo, geralmente, desenhos quantitativos de pesquisas.

O método qualitativo utilizado neste trabalho foi o estudo de caso. Tal método
segundo Yin (2003) apud Dias e Silva (2010), compreende uma investigacdo baseada na
experiéncia que analisa um fenomeno atual dentro de sua realidade, sobretudo quando nao sao

visivelmente evidentes os limites entre o fendmeno e a realidade estudada. Nesse ambito, o
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estudo foi desenvolvido na CAGEPA Regional das Espinharas, localizada na Rua Francisco
L. Pontes, sn, Salgadinho, na cidade de Patos no Estado da Paraiba — PB. Na investigacao,
procurou-se mapear o processo do servigo de ligagdo de agua, buscando compreender como

se dé a gestao de processos na referida empresa.

2.2 Coleta de Dados

O levantamento dos dados realizou-se em duas etapas. A primeira correspondeu a
pesquisa bibliografica, sendo esta segundo Gil (2007, p.64) “desenvolvida a partir de material
ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”, objetivando subsidiar
a fundamentagdo tedrica concernente aos conceitos basicos da gestdo de processo no ambito
da administracdo publica, bem como suas implicagdes no desempenho organizacional e na
prestacdo dos servicos com qualidade a populacdo. Simultaneamente foram realizadas
pesquisas em sites da internet, onde se utilizaram conteudos de bibliotecas on-line, artigos
cientificos e publica¢des, transformando-se esta na fundamentagdo teérica da pesquisa. A
segunda fase, o estudo de caso, foi idealizada por meio de questionarios, aplicado ao Setor de
Atendimento, ao Setor de Cadastro e ao Setor de Execu¢do do servico de ligacdo de agua que
integram o processo do servico estudado e, por meio de uma entrevista semiestruturada
realizada com o gerente geral da empresa.

De acordo com Trivifios (2012, p.146) a entrevista semiestruturada compreende:

Questionamentos bdasicos, apoiados em teorias e hipdteses, que interessam a
pesquisa, € que, em seguida, oferecem amplo campo de interrogativas, fruto de
novas hipéteses que vado surgindo a medida que se recebem as respostas do
informante. Desta maneira, o informante, seguindo espontanecamente a linha de seu
pensamento ¢ de suas experiéncias dentro do foco principal colocado pelo
investigador, comega a participar na elaboragdo do contetido da pesquisa.

O estudo em questdo procede a observacdo de fatos, da mesma forma como ocorrem
no real, realiza a coleta de dados referentes aos mesmos, bem como a analise e interpretagcdo
desses dados embasados na fundamentac¢do tedrica permitindo, com isso, compreender e
explicar o problema investigado. Para isto, realizou-se uma pesquisa com os funcionarios que
fazem parte do processo do servigo de ligacao de agua, abarcando os atendentes comerciais,

os cadastradores e os executores do servigo de ligacao de agua, bem como com o gerente da
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Companhia, a fim de se compreender suas percepgdes quanto o gerenciamento dos processos
do servigo investigado.

O setor de Atendimento da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB ¢ composto
por 08 Atendentes Comerciais, dos quais 06 estio trabalhando na Sede da Empresa e 02 estao
na Casa da Cidadania no Shopping Guedes Patos. O Setor de Cadastro ¢ constituido por 08
funcionarios, que trabalham na propria Sede da Empresa. Ja o Setor de Execucao conta com
04 servidores, estes desempenhando suas atividades no Reservatorio (R1) localizado na Rua
do Prado da mesma cidade. Deste modo, procurou-se aplicar o questiondrio a todos os
funcionarios dos referidos setores. Todavia, no periodo da pesquisa que ocorreu do dia 10/06
ao dia 12/07/2013, 02 funcionarios do Setor de Cadastro ndo responderam ao questionario,
um porque estava prestando servigo em outra cidade da Regional e outro porque se recusou a
dar as informagdes solicitadas. Assim sendo, participaram do estudo 06 cadastradores.
Salienta-se que, os demais funcionarios dos setores participantes do estudo, forneceram as
informacdes solicitadas.

A pesquisa propds demonstrar a percep¢do do gerente e dos servidores quanto a
contribuicdo da gestdo de processos para a efetividade do servigo de ligagdo. Salienta-se que,
o trabalho em questdo procurou evidenciar uma ligagdo de 4agua que ja tenha a rede de
distribuicdo de 4gua proxima ao ramal predial de 4gua'. Como instrumento de coleta de dados
foi realizada uma entrevista semiestruturada com o gerente e, aplicados trés (03)
questionarios, sendo um para o setor de atendimento, outro para o setor de cadastro ¢ o
terceiro para o setor de execugdao do servico de ligacdo de agua, ambos compostos de 20
questdes. Sendo seis (06) questdes objetivas e quatorze (14) subjetivas.

As indagagdes feitas na entrevista foram divididas em cinco (05) blocos,
compreendendo respectivamente, informacdes pessoais quanto ao gestor, caracterizacdo da
organizagdo, gerenciamento de processos, gerenciamento do servigo de ligacdo de agua e
gestdo de desempenho®. J4 os questiondrios aplicados aos funcionarios variaram de faixa
etaria, estado civil, escolaridade, sexo, abarcando também questdes relativas ao mapeamento
de processos, ao servico de ligacdo de agua, bem como informagdes quanto ao desempenho
dos funcionérios na execucdo dos processos®. Deste modo, colheram-se informagdes junto aos
proprios funcionarios e através da observacao da pesquisadora quanto ao processo do servigo

em estudo. Segundo Roesch (2006) a observagao traz o pesquisador até o local onde o evento

! Ver Glossario
2 Conforme apéndice A
3 Conforme apéndices B, C e D
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estd ocorrendo, permitindo analisar com profundidade, bem como detalhar e descrever os

acontecimentos.

2.3 Tratamento e Analise dos Dados

Segundo Vergara (2007, p.47), tratamento de dados refere-se “aquela se¢ao na qual se
explicita para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar, justificando por que tal
tratamento ¢ adequado aos propdsitos do projeto”. Nesse contexto, salienta-se que o tipo de
dado coletado ira delimitar as possibilidades de analise (ROESCH, 2006).

Assim sendo, na andlise dos dados se utilizou a analise de conteudo, que de acordo
com Vergara (2005, p.15), compreende “uma técnica para o tratamento de dados que visa
identificar o que estd sedo dito a respeito de determinado tema”, tendo sido utilizado neste
estudo uma andlise de conteudo aberta. Deste modo, a andlise permitiu captar os pensamentos
do respondente a respeito do que estd acontecendo, suas experiéncias e percepgdes quanto ao
assunto, selecionando, dessa forma, os dados mais relevantes ao estudo. Ressalta-se que, na
construcao dos resultados deste trabalho, utilizou-se uma codificacao aleatéria, com a letra A
para se referir ao cargo de atendente comercial, a letra C para se referir aos cadastradores ¢ a
letra E para fazer referéncia aos executores do servico de ligagao de agua, resguardando, com
isso, o anonimato dos participantes da pesquisa nas citagdes diretas no decorrer da
apresentacao dos resultados.

Procurou-se também conferir importancia aos significados explicitos e implicitos
contidos nos registros e nos discursos dos funciondrios que fazem parte do processo do
servigo de ligacdo de agua, bem como do gerente da empresa em estudo. Esta importancia
atribuida ao conteudo implicito justifica-se pela afirmac¢do de que o “ndo dito” compde
também contetido relevante para expressar o pensamento. Ludke e Andre (1986) apud Silva
(2009) defendem a ideia de que ao se debater sobre a analise de dados fundamentada no ponto
de vista interpretativo, deve-se entender que a andlise baseada na interpretacdo ndo pode
restringir-se ao que estd explicito no material, necessita entender a fundo para ser possivel

interpretar informagdes subentendidas.
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CAPITULO III - APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo explanados os resultados obtidos na pesquisa realizada. Desse
modo, o objetivo da investigacdo consiste em compreender o gerenciamento de processos,
especificamente no servico de ligagdo de agua promovido pelo Setor Comercial da CAGEPA
Regional das Espinharas Patos/PB, tendo por base a percep¢ao dos funcionarios, que fazem
parte do processo do servico de ligagao de agua e, do gerente da referida empresa. Para tanto,
serdo apresentados a seguir, os Dados Sociodemograficos, o Mapeamento de Processos, a

Gestao de Processos e a Gestdo de Desempenho, respectivamente, analisados.

3.1 Dados Sociodemograficos

A CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB ¢ composta por seis subgeréncias,
lotadas unicamente na sede em Patos, sendo estas: de suporte administrativo; de controle
operacional; de controle de tratamento; das locais; de manutencdo de dgua e esgoto; e
comercial. Destaca-se que o estudo foi realizado nesta ultima subgeréncia, tendo por foco o
servico de ligacdo de dagua. Assim sendo, obteve-se informacdes dos funcionarios
pertencentes ao processo do referido servigo, compreendendo, portanto, os atendentes
comerciais, os cadastradores e 0s executores.

Nas tabelas a seguir, estdo descritas as respostas obtidas dos funcionarios supracitados
(a letra A seré utilizada para se referir ao cargo de atendente comercial, a letra C para se
referir aos cadastradores e a letra E para fazer referéncia aos executores do servico de ligagao
de 4agua).

Observa-se que no setor de atendimento ha um equilibrio quanto ao sexo, a faixa etaria
e o tempo de servico na empresa. E possivel constatar também que apenas 02 dos
entrevistados possuem ensino superior completo evidenciando que poucos recorreram a

continuacdo dos estudos académicos. Conforme Tabela 01.
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Tempo de
Sexo Faixa etaria | Estado civil Escolaridade Servigo na
Empresa
Al Masculino | 29 a 39 Solteiro Ensino médio completo 03 anos
A2 Feminino |29 a39 Solteira Ensino médio completo 03 anos
A3 Feminino | 29a39 Solteira Ensino médio completo 03 anos
A4 Feminino |29 a39 Casada Ensino médio completo 03 anos
A5 Masculino | 29 a 39 Casado Ensino médio completo 04 anos
A6 Masculino | 18 a 28 Solteiro Ensino superior completo 02 anos
A7 Feminino | 18 a28 Solteira Ensino superior completo 03 anos
A8 Feminino | 18 a28 Solteira Ensino Superior incompleto | 04 anos

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

A Tabela 02 evidencia que o setor de cadastro ¢ composto, em sua maioria, por

homens e sua faixa etdria varia entre 18 e 61 anos, observa-se também que 50% dos

funcionarios possuem 34 anos de servi¢o na empresa € a outra metade menos de 04 anos. Tal

fato demonstra que houve nesses ultimos anos a contratacao de novo capital humano, este em

sua esséncia, com idade entre 18 e 28 anos, o que demonstra algo positivo para empresa, visto

que esses novos contratados sdo jovens e poderdo qualificar-se cada vez mais para exercer

suas atividades laborativas.

Tabela 02- Informagdes Sociodemograficas dos Cadastradores

Tempo de
Sexo Faixa etaria | Estado civil | Escolaridade Servigo na

Empresa
C1 Masculino | 51 a61 Casado Primeiro grau incompleto 34 anos
C2 Feminino | 18a28 Casada Ensino superior incompleto | 01 ano
C3 Masculino | 51 0 61 Casado Ensino médio completo 34 anos
C4 Masculino | 18 a 28 Solteiro Ensino superior incompleto | 03 anos
C5 Masculino | 18 a 28 Solteiro Ensino médio completo 03 anos
Co6 Masculino | 51 a 61 Separado Primeiro grau incompleto 34 anos

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

Como demonstrado na Tabela 03, O setor de execu¢do do servigo de ligacdo de agua ¢

formado em sua totalidade por homens, o que evidencia a auséncia do sexo feminino neste

setor da empresa. Tal fato nos leva a refletir que, mesmo em meio a tantas conquistas feitas

em relacdo a inser¢do de mulheres nos mais diversos ambientes de trabalho, ainda existe

alguns setores que inexiste a participagdo de mulheres, neste caso, no ambito de execugao dos

servicos de campo da empresa.
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Tabela 03- Informagdes Sociodemograficas dos Executores do servigo de ligagao de dgua

Tempo de
Sexo Faixa etaria Estado civil Escolaridade Servico na
Empresa
El Masculino | 51 a 61 Casado Ensino médio incompleto | 34 anos
E2 Masculino | Acima de 61 | Casado Ensino médio completo 36 anos
E3 Masculino | 18 a 28 Solteiro Ensino médio completo 02 anos
E4 Masculino | 29 a 39 Casado Ensino médio completo 10 anos

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

3.2 Mapeamento de Processos

Tendo por intuito obter um maior conhecimento acerca do servigo de ligagdo de agua,
propdsito maior do estudo em questdo, deseja-se apresentar as etapas para a solicitagdo e a
execucao do servigo de ligacdo pelo consumidor.

Neste ambito, vale salientar que de acordo com a RESOLUCAO de N° 002/2010 da
Agéncia de Regulacao do Estado da Paraiba (ARPB, 2010, p.10), em seu art. 6°, tem-se que:

[...] o pedido de ligacdo de 4gua e/ou de esgoto caracteriza-se por um ato voluntario
do interessado, no qual ele solicita o fornecimento de 4gua e /ou a coleta de esgoto,
assumindo a responsabilidade pelo pagamento das faturas do servigo realizado pelos
concessionarios ou pelos servigos autdnomos de agua e esgoto municipais, através
de contrato firmado ou de contrato de adesdo, conforme o caso.

Primeiramente, a fim de se conhecer os servigos prestados pela empresa, questionou-
se aos entrevistados, quais as atividades desempenhadas na fungdo que exercem, as mais
recorrentes foram: registro de atendimentos (gerar um codigo no sistema comercial com o
cddigo do servigo solicitado pelo consumidor); verificacdo de categoria (com intuito de
identificar se o imodvel se trata de uma residéncia, de um comércio, de uma industria ou de um
orgdo publico), verificagdo de economias (para se saber quantos imoéveis ¢ abastecido por
uma ligacdo de dgua), verificagdo de dados cadastrais (nome do cliente, da rua, do bairro, do
CEP, ntimero de casa, nimero de moradores), mudan¢a no nome do inquilino ou do
proprietario do imovel, solicitagdo de vistoria (para se saber se ha algum vazamento no
imével, uma vez que o valor apresentado na conta de dgua veio exorbitante), substituicdo de

hidrometro (se esse apresentar algum problema de contagem de leitura), realocagdo do
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hidrometro (caso este se localize no interior da residéncia e o morador e/ou a CAGEPA deseje
muda-lo para a calgada facilitando a realizag¢do da leitura pelo leiturista da referida empresa),
fiscalizagdo de bypass (para se saber se ha ligacdo de agua de forma clandestina e, assim,
aplicar as infragdes cabiveis), corte de agua por falta de pagamento da conta de dgua ou
corte por solicitagio do proprio cliente (que ndo deseja mais utilizar o servigo da
Companhia), (re) ligagdo da agua por solicitagdo do consumidor, ligacdo de dgua,
parcelamento e negociagdo de débito, informagdo acerca dos servicos de dagua e esgoto,
emissdo de segunda via da conta de agua, retificacdo da fatura de dgua, dentre outros.
Posteriormente, indagou-se aos funcionarios do atendimento quais 0s servi¢os sao

mais solicitados pelos usudrios da empresa, foram apresentadas as seguintes respostas:

Al: “verificacdo e alteracdo de dados cadastrais, ligacdo de dgua, vistoria, corte de ligacao de
agua, (re) ligacdo de agua, (re) faturamento da conta de dgua e parcelamento de débitos”.

A2: “alteracdo de dados cadastrais, ligacao de agua, vistoria e (re) ligagao de agua”.

A3: “verificagcdo e alteragdo de dados cadastrais, ligacdo de agua, vistoria, (re) ligacdo de
agua, (re) faturamento da conta de 4gua, parcelamento e negociag@o de débito.

A4: “substituicdo de hidrometro, realoca¢do do hidrometro, alteracdo de dados cadastrais,
ligacdao de agua, vistoria, corte de ligacdo de agua, (re) ligagdo de agua, (re) faturamento da
conta de dgua e emissdo de segunda via da conta de agua”.

AS: “verificagdo de categoria, alteragao de dados cadastrais, ligacdo de agua, vistoria, (re)
ligacdo de dgua e emissao de segunda via da conta de agua”.

A6: “substituicdo de hidrometro, realocacdo de hidrometro, verificacdo de categoria,
verificagdo de nimero de economias, ligacdo de agua, corte de ligacdo de agua, (re) ligacao
de 4gua, (re) faturamento da conta de agua.”.

AT7: “alteracdo de dados cadastrais, ligacao de agua, vistoria e (re) ligagao de agua”.

AS8: “verificacdo e alteragdo de dados cadastrais, parcelamento e negociagdo de débito,
ligacdo de dgua e vistoria”.

Esses dados fazem transparecer que, perante as informacdes prestadas, o servigo mais
demandado ¢ o de ligacdo de agua. Tal servico merece uma maior aten¢cdo por parte dos
colaboradores, visto que este ¢ o mais solicitado pelos usuarios dos servigos da empresa.
Neste sentindo, Corréa e Gianesi (1994) defendem que o grau em que as expectativas dos
clientes sdo atendidas ou excedidas determinara a qualidade dos servicos prestados ante suas
percepcdes. Ainda segundo esses autores, as expectativas e a percep¢ao do servigo pelo

cliente recebem influéncia dos seguintes aspectos relacionados a qualidade, tais como:
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consisténcia (auséncia de variagdo no resultado ou no processo), competéncia (habilidade e
aptiddo que o prestador do servico tem para executar o servi¢o), atendimento (aten¢ao
personalizada ao cliente ¢ boa comunicagdo), flexibilidade (capacidade de mudar e de se
adaptar as necessidades do cliente), credibilidade/seguranca (habilidade de transmitir
confianga), acesso (facilidade de contato e acesso), tangiveis (qualidade e aparéncia de
qualquer evidéncia fisica-pessoal, instalagdes, equipamentos), custo (prestagao de servigos a
baixo custo), velocidade de atendimento (o tempo relacionado ao atendimento do servigo).

Nessa conjuntura, ressalta-se que a qualidade dos servigos ¢ intrinseca a gestdo dos
processos que os produzem (SANTOS, 2000). Processos estes que, segundo Batista (1996)
compreende um conjunto de atividades predeterminadas, que sdo realizadas tendo em vista
oferecer produtos/servi¢os que atendam as necessidades dos clientes/usudrios.

Tendo por intuito mapear o processo de solicitagdo/execugdo do servico de ligagdo de
agua, colheram-se informacoes fornecidas pelos servidores. Assim sendo, tem-se que ocorre
da seguinte forma: o cliente deve comparecer ao atendimento em posse dos documentos
pessoais (RG, CPF), do documento de titularidade do imével (escritura ou contrato de compra
e venda), como também da fatura da conta de 4gua de um vizinho mais préximo (ponto de
referencia para auxiliar o Setor de Cadastro), esses dados serdo utilizados pelo atendente para
gerar um RA (Registro de Atendimento) no sistema comercial da CAGEPA, o sistema de
Gestao Comercial para Empresas de Saneamento (GCOS), com a solicitagdo do servigo
desejado, tramitando este para o Setor de Cadastro, em seguida o usuario ¢ informado da taxa
de execucao do servigo (residéncia: R$128,40 e comércio/industria/publico: 153,43) e recebe
um numero de protocolo com a data de solicitacdo do servico bem como a data prevista para a
execucdo (até 30 dias apds o pedido), além do numero do telefone da empresa para que o
usudrio possa acompanhar o processo.

Apos o procedimento supracitado, tem-se a etapa de cadastramento. Nesta, o
funcionario retira a ordem de servigo (OS) do sistema comercial da empresa, ordem esta
gerada no atendimento com a abertura da RA, em posse da mesma, vai a campo localizar o
imovel que esta solicitando a ligagdo, utilizando-se da referéncia e dos mapas da cidade (que
estdo no setor de cadastro). Uma vez em campo, sdo cadastrados os itens indispensaveis
(nome, documentos pessoais, rua, namero, bairro, pavimento da rua e da calgada) dando
origem a uma inscri¢do Unica para o imoével (codigo da cidade, setor, quadra e lote,
respectivamente). E importante frisar que, faz-se indispensavel verificar a existéncia de rede
de 4gua no local que vai ser executado a ligagdo, caso ndo tenha serd realizado um projeto de

extensao pelo proprio setor de cadastro. Todos os dados referentes ao consumidor e seu
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imoével sdo digitados no sistema informatizado de Gestdo Comercial da empresa que gera uma
matricula especifica para cada usudrio do servico. Em seguida, esses dados sdo tramitados
para o setor de execucao do servico de ligacao de agua.

Na fase de execucdo, o funcionario retira a ordem de servigo do sistema com os
devidos dados tramitados pelo cadastro, depois vai a campo localizar o imével através da
inscricdo informada, sinaliza o local (com cavaletes, cones e fitas para se prevenir acidentes),
procede a escavacdo necessdria para assentamento do ramal de agua (interligando a rede de
abastecimento de 4gua ja existente até o hidrometro), utiliza-se o material necessario a ligagao
(tubulagdo, conexdes, ferramentas, entre outros), instala-se o hidrometro (para medir o
consumo do usuario), fecha-se a vala do ramal onde foi realizada a escavagdo e repde o
pavimento danificado. Com isso, tem-se a execuc¢do do servigo de ligacdo de agua. Apos isso,
a unidade executora tramitara novamente a OS para o setor de cadastro que implantard os
valores referentes aos servigos realizados e arquivara a ordem do servigo nas pastas dispostas
no setor, assim, sera possivel ter o controle dos dados referentes ao processo de execugao do
servigo de liga¢do executado no imovel.

Na Figura 03 a seguir, sera apresentado o fluxograma do processo de
solicitacdo/execuc¢do do servigo de ligacdo de dgua da CAGEPA Patos/PB, que permite uma
clara visualizagdo de todos os processos do servico de ligacdo de dgua anteriormente citados,
abarcando desde sua solicitagdo até a sua execucdo. Ressalta-se que, a pesquisa em questdo
procurou evidenciar uma ligagao de dgua que ja tenha a rede de distribuicao de agua proxima
ao ramal. Neste caso, o prazo para execucdo ¢ de 30 dias, prazo este informado, por

unanimidade, pelos funciondrios da propria empresa.
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Cliente solicita sc;rvigo de
Ligacao de Agua

A 4

O Atendente Comercial solicita ao
cliente documentos que comprove
que ¢ o proprietario do imével ou
terreno.

Documentagao
¢ apresentada?

OJ

Servigo de Atendimento ao
Publico (Presencial) gera Registro
de Atendimento/RA, para o
Cadastro Comercial.

@ Servigo de Atendimento explica ao
cliente necessidade da documentagdo

para viabilizar a formalizagao do

pedido e encerra o atendimento.

\ 4

\ 4

Cadastro
Comercial -
verifica a Setor de Cadastro Comercial

isténci Existe N elabora o projeto de extensao
ex1stf:n01a | s e
ou ndo de rede?

rede.

\ 4

Unidade Executora executa a
ligacao e devolve Ordem de
—> Servico para o Cadastro
Comercial.

Setor de Cadastro Comercial
informa que se trata de
ligacdo. Gera Ordem de
Servico (OS)** para Unidade
Executora.

Setor de Cadastro Comercial
implanta os valores referentes a
prestacdo dos servigos executados.

Figura 03: Fluxograma de procedimentos de solicitagdo/execucgdo do servigo de ligacdo de agua
[Fonte: Criado pela autora, 2013].

*Projeto de extensdo de rede corresponde ao desenho que ¢é feito em escala aproximada de 1/1000, para
representar quantos metros serdo interligados do local que ndo passa tubulagao de agua para o local que ja passa,

e com isso ser possivel executar a ligagdo de agua.

**Ordem de Servigo - documento com os dados necessarios para a realiza¢do do processo de ligacdo de agua.
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Vale destacar que, na inexisténcia da rede de dgua proxima ao imovel, far-se-a
necessaria a elaboracdo do projeto de extensdo de rede, estudo este que ndo faz parte do
presente trabalho. Todavia, vale contemplar que no art. 38 da RESOLUCAO de N° 002/2010
(ARPB, 2010, p.18) estdo previstos que:

Os concessionarios ou os servigos autonomos de agua e esgoto municipais terdo o
prazo de 30 (trinta) dias, a partir da data do pedido de ligagdo, para claborar os
estudos, projetos, orgamentos, e informar ao interessado, por escrito, o prazo para
conclusdo das obras de redes de distribuigdo e/ou coletora, destinadas ao seu
atendimento, bem como a eventual necessidade de participagdo financeira do
interessado, quando:

I-  inexistir rede de distribui¢do e/ou rede coletora, com distdncia igual ou
inferior ao estabelecido no Art. 28 (o ramal predial instalado provisoriamente para
construcdo poderd ser aproveitado para a ligacdo definitiva, desde que esteja
adequadamente dimensionada e em bom estado de conservagdo), em frente ou na
testada da unidade usuaria a ser ligada;

II- arede de distribui¢do e/ou rede coletora necessitar alteragdes ou ampliagdes.

A resolucdo acima citada evidencia que, havendo inexisténcia de rede de distribuicao
ou necessidade de alteracdes e ampliacdes da rede, os concessiondrios do servico de agua
terdo um prazo acima de 30 dias para a execugdo do servi¢o de ligagdao de agua. Todavia, o
solicitante devera ter o pleno conhecimento dos custos adicionais envolvidos no servigo de
extensao de rede (compra de material, visto que a empresa s6 oferece at¢ 10 metros de
tubulagdo), bem como o prazo para a execucao da ligacdo de agua, informagdes essas que
deverao ser prestadas até o prazo de 30 dias.

Outro aspecto considerado relevante para a andlise pretendida ¢ a concepcdao do
Gerente da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB, assim como dos funcionarios
participantes da pesquisa, em relacdo ao gerenciamento dos processos do servigo de ligagao

de agua. Tal questdo serd evidenciada no subtopico a seguir.

3.3 Gestao de Processos

O proposito da analise, neste ponto, € ter conhecimento da concepgao apresentada pelo
Gerente Regional das Espinharas Patos/PB no momento da entrevista, bem como dos
funcionarios pertencentes ao processo do servico analisado neste estudo. Dada a natureza do

objeto de analise, compreender a concep¢ao manifestada pelos sujeitos sobre o gerenciamento
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de processos ¢ de fundamental importancia para a percepg¢ao da articulacdo necessaria entre as
observagoes realizadas pelo entrevistador, a fala — expressdo do pensamento do gerente e dos
funcionarios —, os registros internos, e as tendéncias intrinsecas em suas praticas.

Tendo em vista obter a concepgdo dos funcionarios que fazem parte do processo de
solicitacdo/execucdo do servigo de ligacdo de dgua, alvo principal do presente estudo, foram
observados alguns empecilhos que serdo explanados a seguir.

Na solicitacao do servi¢o de ligacdo de dgua pelos consumidores um dos fatores mais
agravantes ¢ a burocracia presente na empresa em determinados requisitos exigidos para o
referido servigo, visto que had necessidade de apresentar um documento que comprove a
titularidade do imovel, bem como a necessidade de apresentagao da fatura de um vizinho para
servir como referéncia para execugdo da ligacdo de dgua (vizinhos esses, muitas vezes,
desconhecidos) e a falta de divulgacdo, por parte da Empresa, sobre as documentagdes
necessarias para a solicitacao dos servicos (visto que, por falta de informagdo o consumidor
comparece a empresa sem estar munido da documentagdo correta, assim sendo, nao poderao
pedir o servigo desejado, tendo que retornar a Empresa em outro momento com a devida
documentagao).

Nesse ambito, Bresser-Pereira (1996) pondera que a administragdo publica burocratica
caracteriza-se como sendo lenta, cara, centralizada, e, praticamente, ndo orientada para os
resultados, que compreende o atendimento das demandas do publico, ja que prima
principalmente, pelo foco nos procedimentos adotados. Assim sendo, percebe-se que na
Companhia em estudo possui tragos burocraticos que interferem a prestagao do servigo aos
seus usuarios, com mais celeridade.

Em relacdo ao cadastro de ligacdo de dgua os principais problemas descritos pelos
funcionarios sdo: o numero limitado de transportes usados para o servigo, visto que, as vezes
falta transporte para realizar os servigos de campo; equipamentos e aparelhos em numero
inferior a quantidade de funciondrios (uma vez que sdo 02 computadores para 08 funciondrios
no setor); falta de informacgdes precisas quanto ao ponto de referéncia (o que dificulta a
localizagdo do imovel em campo); e utilizacdo de recursos tecnologicos ultrapassados para
implantacdo dos dados cadastrais dos consumidores (visto que o sistema informatizado ¢
muito lento).

Ja no setor de execugdo do servico de ligagao de agua as dificuldades encontradas
compreendem: a falta de equipamentos adequados para agilizar os servi¢os (como maquinas
adequadas para retirar a pavimentacdo das ruas para executar as ligacdes); os mapas de rede

de abastecimento de agua desatualizados, tal fato dificulta localizar as redes (que ficam no
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subsolo); e a quantidade insuficiente de profissionais para execucdo do referido servigo (no
momento conta com apenas 04 funciondrios). Sendo este, perante a concep¢do dos
funcionarios, o problema principal na execugdo da ligagao de agua.

No tocante aos problemas mencionados pelos servidores, o gerente assente que um das
principais dificuldades que acometem a empresa gerida por ele ¢ a falta de pessoal para

execuc¢ao das tarefas. Perante as palavras do entrevistado:

[...] a quantidade de funcionarios dispostos por setor, ainda ndo esta adequada e um
dos setores que mais sofre com a falta de funcionarios (especificamente agentes de
manuten¢do) ¢ o setor de manutengdo de agua e esgoto (setor de execugdo) para que
seja possivel atender as demandas dos consumidores em tempo habil.

Sob esse prisma, o gerente informa que ha uma previsao de 30 dias para a execugao do
servigo, podendo ser cumprido antes e, em alguns casos depois do prazo estabelecido,
destaca-se que, o ndo cumprimento do prazo informado ¢ responsavel por grande parte das
insatisfacoes e das reclamagdes dos consumidores da referida empresa. Ainda perante a visao
do gestor, “tal fato se d4 devido a falta de acompanhamento, desde a solicitacdo até a
execugdo do servigo solicitado pelo consumidor”. Assim ocorrendo, poder-se-ia controlar
melhor os processos, possibilitando, com isso, o cumprimento dos prazos por meio da gestdo
de processos.

Deste modo, observa-se que ¢ indispensavel gerenciar os processos, visto que,
possibilitara monitorar todas as etapas do servigo prestado e, assim, detectar as falhas e os
gargalos existentes. O gerenciamento de processos permitira o aumento da produtividade da
organiza¢do, bem como também a diminui¢do do tempo, no que tange a criacdo e ajuste de
um processo, ndo obstante, precisa de mudancas expressivas nas praticas gerenciais e
culturais das organizacdes (DAVENPORT, 1994; PAIM, 2002).

Ainda em relacdo ao servigo de ligagao de agua, o gerente informou que nas ligagdes
que nao passam a rede de agua proxima e, ¢ preciso realizar o projeto de extensdo, seria
possivel também cumprir o prazo de 30 dias, desde que houvesse o acompanhamento e
condi¢cdes para execucdo do servico. Condigdes estas relacionadas principalmente a falta de
quantidade suficiente de pessoal de manutengdo para executar os servicos demandados pelos
usuarios da CAGEPA e a falta de quantidade suficiente de transporte para os funciondarios
irem a campo realizarem a execugao desses servigos. No tocante a de falta de pessoal no setor
de execucdo para efetivar a ligacdo de agua em tempo habil, o gerente afirma que

“infelizmente, no momento, a empresa nao esta trabalhando ainda com um planejamento com
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a finalidade de melhorar a execucdo do servico por meio de contratacio de mais
funcionarios”.

Ja em relagdo a quantidade de transportes, o gerente explica que existe uma frota de
veiculos que ¢ distribuida de acordo com as necessidades de cada subgeréncia para execu¢ao
dos servigos em sua area. Todavia, o nimero de transportes existentes ¢ insuficiente para
atender a CAGEPA Regional das Espinharas, precisando, com isso, da aquisicdo de mais
transportes.

Nas palavras do gerente sua principal funcdo ¢ “gerenciar como um todo, os
problemas e conflitos em todas as areas da empresa, procurando manter o funcionamento
regular do Regional das Espinharas Patos/PB”. Ainda perante o mesmo, para auxilid-lo na
gestdo da empresa, “todos os subgerentes, dentro de suas areas especificas, tém autonomia
para dar solugdes e prosseguimento ao trabalho”. Sob esse prisma, Bresser-Pereira (2008)
defende que a administragdo publica gerencial, deve ser orientada para atender os cidadaos e
alcancar os resultados almejados, utilizando-se, para isso, da descentraliza¢dao e do incentivo
da criatividade dos servidores para tomar decisdes adequadas. Deste modo, nota-se que a
empresa em estudo faz uso da descentralizacao, nao concentrando o poder de decisdo apenas
no gerente, mas também nos subgerentes que t€ém autonomia atuar em suas areas.

Diante do que foi exposto, ressalta-se que ¢ imprescindivel a ado¢do da gestdo de
processos, visto que prioriza o alcance dos resultados através da agregag¢do de valores a
cultura organizacional, abarcando o compromisso dos servidores e das instituigdes publicas na
tomada de decisdes e na execucao dos servigos prestados com qualidade aos clientes/cidadaos
(GESPUBLICA, 2010).

Sabe-se que, em toda e qualquer empresa, ¢ imprescindivel, para um bom
funcionamento, haver condi¢des adequadas para realizagdo do trabalho. Contudo, percebe-se
que os gestores se deparam com empecilhos que dificultam o desenvolvimento das atividades,
seja a falta de condi¢des financeiras, seja a falta de colaboragdo dos servidores. Nesse ambito,
o gerente da CAGEPA Patos/PB pondera que um dos principais empecilhos encontrados na
execucdo de suas atividades ¢ “a resisténcia de funcionarios que ndo querem cumprir as
normas da empresa”. Robbins (2000), defende que os servidores precisam estar cientes da
importancia da participagdo de todos, para se certificar a qualidade nos servigos oferecidos,
assim sendo, ¢ importante que sejam realizadas reunides periddicas para discutir acerca dos
problemas que acometem a execugdo dos servigos, bem como a conscientiza¢do de todos

quanto as suas responsabilidades inerentes aos processos para prestacao dos servigos.
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Sobre a importancia entendida pelo entrevistado em relacdo ao gerenciamento de

processos, que constitui o foco de andlise desta investigagado, ele pondera:

[...] através do gerenciamento de processos, poder-se-a ter um controle de todos os
servigos prestados, controle este que irda mostrar onde esta a falha da empresa na
efetivac@o do servigo, seja essa falha na demora de executar, seja na falta de pessoal
pra realizar o trabalho. E muito importante haver um sistema de acompanhamento
dos servicos, tal procedimento possibilitara reconhecer em que lugar do percurso
estd ocorrendo essa falha. Por exemplo: no servico de ligagdo de agua, permitird
saber se a falha ocorreu no setor de atendimento, no setor de cadastro ou no setor de
execugdo. Assim sendo, julgo como de grande importancia uma gestdo de processos
para acompanhar os servicos, desde a entrada do pedido no atendimento até a
execucao, procurando saber quantos dias foram necessarios para executar e se de
fato foi cumprido o prazo informado ao usudrio. Visto que, o prazo ¢ algo bem
cobrado pelo usuario. Todavia, Infelizmente, ainda ndo temos esse acompanhamento
na CAGEPA Regional Das Espinharas, mas julgo muito importante.

Diante das palavras tecidas pelo gerente, observa-se que na empresa em estudo nao ha
um gerenciamento dos processos institucionalizado. Nao obstante, ele julga como de suma
importancia a implantacdo dessa forma de gestdo, visto que sera possivel acompanhar os
processos inerentes aos servigos prestados, bem como observar as falhas existentes e aplicar
as solucdes cabiveis para melhor atender os consumidores. Sabe-se que o cliente ¢ a razdo de
existir das organizagdes, deste modo, faz-se necessario oferecer qualidade nos servicos
prestados. Campos (2004), afirma que a qualidade de um produto ou de um servigo implica
atender de forma confiavel, acessivel, segura, e no tempo certo as necessidades e os anseios
dos consumidores.

No decorrer da entrevista, foram apresentados ao gerente alguns problemas indicados
pelos funcionarios. De acordo com os atendentes comerciais, que mantém contato direto com
os usuarios dos servigos da Companhia, as principais reclamagoes feitas pelos consumidores
sdao: demora na execugdo do servico de ligagdo de dgua (o ndo cumprimento dos prazos
informados), falta de informagdo quanto a documentacdo necessdria para os servicos mais
demandados. Neste ambito, o gerente destaca que a comunicagdo entre a empresa € seus
consumidores é muito importante. Por isso, tendo por intuito sanar a questdo da falta de

comunicacao supracitada, o entrevistado sugere:

[...] os leituristas da empresa, uma vez que mantém contato diario e regular com os
consumidores da CAGEPA, poderiam distribuir panfletos que expliquem passo a
passo como o usudrio deve fazer para solicitagdo os servigos, bem como a
documentacao necessaria. Panfletos esses entregues juntamente com a conta de
agua. A comunicag@o pode ser feita também através da comunicagdo publica como
radio, divulgando vinhetas sobre os documentos ¢ procedimento necessarios para a
solicitagdo dos servicos.
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Interpretando o exposto pelo entrevistado, a realizagdo dessa nova forma de
comunicagdo com os consumidores possibilitaria diminuir a insatisfacdo do publico no
tocante ao obstaculo no atendimento dos servigos desejados, devido a falta de documentagao,
tendo, na auséncia da apresentagdo dos documentos, que retornar a empresa novamente com a
documentagao necessaria. Portanto, tal comunicacgao facilitaria a resolucao deste empecilho,
visto que a Empresa ainda nao possui um elo com os consumidores nesse sentido.

Em meio a esse contexto, observa-se que a Companhia em estudo ndo faz uso do
gerenciamento efetivo de seus processos, impossibilitando, com isso, realizar o
acompanhamento das etapas do servigo de ligagao de adgua, para que seja possivel detectar os
problemas existentes na prestacao desse servico e aplicar as corre¢des € melhorias cabiveis.
Discutindo acerca da gestdo de processos, Belmiro e Reche (2003) afirmam que a gestdo
orientada para processos tem por intento propiciar um melhoramento continuo nos processos
internos tendo por foco, os resultados. Esta reorientacdo na maneira de gerir encaminha a
cultura organizacional para um modelo que visa eliminar gargalos e redundancias, abarcando
também a busca continua por uma maneira melhor de se realizar as atividades da organizacao

e alcancar um melhor desempenho.

3.4 Gestao de Desempenho

Este item buscou evidenciar a relagdo entre a gestdo de processos e o desempenho da
empresa, considerando a concepc¢do do gerente e dos servidores entrevistados nesta pesquisa,
bem como os principais empecilhos envolvidos e sugestdoes dadas para sana-los, perante suas
percepgoes.

Nesta perspectiva de se entender o desempenho organizacional, tendo por base a
gestdo de processos que possibilita o alcance de melhores resultados, ¢ indispensavel que o
gestor tenha consciéncia da necessidade de se utilizar indicadores de desempenho aos
processos inerentes a prestacdo dos servicos demandados pela populacdo, para que, assim,
possa-se avaliar a atuacdo da organizagdo e, assim, aplicar as melhorias necessarias.

Sob esse prisma, o gerente da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB afirma que
“a empresa nao trabalha com nenhum indicador de desempenho, vai se fazendo o que da pra
fazer”. Todavia, em sua concep¢do “é de crucial importancia a inser¢do de indicadores de

desempenho nesta organizagao, visto que, tudo que se faz € necessario saber o que exatamente



49

se estd fazendo, como e quanto esta se fazendo, bem como a qualidade dessas a¢des por meio
da medicao”.

E imprescindivel tracar indicadores de desempenho, visto que permite medir o alcance
dos resultados e gerenciar o desempenho; oferece base para andlise critica dos resultados
obtidos e do processo decisorio; fornece subsidio no tocante a melhoria continua dos
processos das organizagdes; simplificar o planejamento e o controle do desempenho; e torna
vidavel a andlise comparativa do desempenho de determinada organizagdo com outras
organizagdes que atuam em areas similares (BRASIL, 2009).

O gestor da CAGEPA Patos/PB percebe a importancia da utilizacdo de indicadores
para avaliar o desempenho, acompanhar e aplicar as medidas cabiveis para as corregoes.
Todavia, a empresa nao possui tal ferramenta, o que deixa a empresa a mercé dos problemas
que dificultam o bom desempenho. Fernandes (2006) pondera que para se ter um bom
desempenho ¢ primordial que a organizagdo defina objetivos e organize sua atuacdo para
conseguir alcancar os resultados almejados. Desse modo, € crucial que o gestor da Companhia
trace os objetivos que deseja alcangar e dedique seus esforcos na obtencdo desses resultados,
tal intento pode ser realizado por meio da aplicagdo de indicadores de desempenho que
permitird avaliar a atuacdo da organizagdo quanto a execu¢dao dos processos inerentes aos
servigos prestados aos seus usuarios, € com isso, aplicar as corre¢des e melhorias necessarias.

No setor de atendimento da empresa estudada, hd uma ata de sugestdes/ reclamacdes
disponiveis aos consumidores para manifestarem suas opinides. Salienta-se também que o
setor de atendimento e o setor de execucdo do servigo realizam um relatorio mensal dos
servicos executados em seus respectivos setores, sendo o mesmo enviado para a CAGEPA

Central (de Jodo Pessoa). Perante as palavras de AS5:

[...] é realizado um controle de atendimento (CA), que indica a quantidade diaria de
atendimentos feitos (abertura de RA), sendo enviado para Geréncia de Atendimento
da CAGEPA em Jodo Pessoa (Sede geral de todas as Regionais), entretanto, esse
controle de quantidade de atendimento ndo especifica a quantidade solicitada de
cada servi¢o, mas sim no geral.

Diante das palavras elucidadas pelo servidor, nota-se que ndao ha um controle mais
detalhado nos relatorios quanto a especificacdo dos servigos solicitados, ndo sendo possivel
saber quantas ligagdes de agua, por exemplo, foram solicitadas em um determinado dia e em
quantos dias de fato cada uma foi executada (confrontaria a data do pedido no atendimento de

cada ligacao de dgua com a data de execucdo dessas, tendo em vista que o prazo dado ¢ de 30

dias). Ja em relacdo a ata de sugestdes/reclamacdes observa-se que permite afunilar o contato
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do consumidor com a empresa, entretanto, como ndo existe um retorno com as devidas
melhorias, tal ata torna-se invidvel para o melhoramento do desempenho dos processos dos
servicos prestados pela CAGEPA Patos/PB.

Ressalta-se que tais iniciativas de confec¢des de relatorios e atas de sugestdes/
reclamagdes, € algo benéfico para a Empresa, visto que possibilita realizar correcdes de falhas
e melhorias nos seus processos. Contudo, ndo ha um retorno dos relatorios enviados. Nem
tampouco das informagdes presentes na ata de sugestdes/reclamacgdes. Segundo o gerente, o
correto seria que “a Geréncia da CAGEPA Central (de Jodo Pessoa) realizasse uma analise
quanto aos itens enviados e depois mandasse propostas de melhorias”. Essas melhorias,
segundo Slack et al (1996), podem ser realizadas através do ciclo PDCA. Tal ciclo
compreende uma sequéncia de atividades que devem ser desempenhadas de maneira ciclica.
Sua aplicag@o permite tragar objetivos e processos necessarios para o alcance dos resultados;
implementar os processos; monitorar € mensurar esses processos, expondo os resultados
obtidos; e, com isso, executar agdes para gerar uma melhoria continua no desempenho do
processo (ABNT, 2001).

Em outro ponto, observa-se que os funcionarios participantes da pesquisa revelam que
muitas barreiras sdo enfrentadas no desempenho das suas atividades. Deste modo, para sanar
tais dificuldades os mesmos servidores, baseando-se no empirismo da execucdo de suas
atividades, sugeriram ao gestor adotar alguns procedimentos. No tocante aos empecilhos
mencionados, ressaltam-se alguns itens, tais como: a terceirizacdo de pessoal no setor de
execugao, as dificuldades do sistema informatizado e a falta de treinamento que interferem na
efetividade dos servigos prestados. A efetividade, no ambito publico, confere em que medida
as agoes realizadas pelo Estado trouxeram beneficio a populagdo, ou seja, preocupa-se com a
qualidade do resultado e com a real necessidade da aplicacdo das agdes publicas (TORRES,
2004). As dificuldades mencionadas, bem como as sugestdes dadas pelos funcionarios, serdo

explanadas conforme quadro 04.
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Quadro 04: Dificuldade e sugestdes no desempenho das atividades perante a percepcdo dos funcionarios

DIFICULDADES NO DESEMPENHO
DAS ATIVIDADES

SUGESTOES PARA SANAR AS
DIFICULDADES

Falta de comunicagdo entre os servidores, no
tocante aos procedimentos da execucdo dos
servigos, visto que um informa de uma maneira ao
cliente e o outro de maneira divergente;

Lentiddo do Sistema informatizado da Comercial,
o GCOS (Gestao Comercial para Empresa de
Saneamento);

Tardanga  na  prestagdo dos servigos,
principalmente na execugdo do servigo de ligagao
de agua;

Falta de qualificacdo e capacitag@o profissional;

Falta de valorizagdo ou reconhecimento das
func¢des desempenhadas;

Relagdes interpessoais e hierarquicas rispidas;
Falta de equipamentos e ferramentas adequadas;
Instalacdes  fisicas inadequadas (falta de
computadores e, 0s que existem em sua maioria

sdo antigos e falta de material de escritdrio).

Divergéncia de informacdes ou até mesmo a falta
delas;

Falta de informagdes precisas entre um setor e
outro para realizagdo dos servicos;

Falta de transportes;
Redes de abastecimento em dificeis locais, que
dificultam a localizagdo das mesmas para realizar

os servigos de ligacdo e conserto de vazamentos;

Falta de pessoal para executar 0s servigos
demandados pela populacio;

A presenga de pessoal terceirizado na execugao do
servigo de ligagdo de agua.

Criar um bom relacionamento interpessoal
no ambiente de trabalho, bem como uma
boa comunicagao;

Melhoria no sistema informatizado da
comercial, GCOS.

Cumprimento do prazo para execugdo do
servico de ligacdo de agua;

Ministrar cursos praticos para que o0s
funcionarios sejam capazes de resolverem
os problemas com os quais a empresa se
depara;

Investir na qualificacdo e na valorizagdo
profissional para que os funciondrios
trabalhem com mais dedicagdo e estimulo;

Treinamento periodico dos servidores para
melhor atender os usudrios, assim como
desempenhar melhor suas fungoes;

Investir em novos equipamentos (como
computadores) e instalacdes fisicas;

Investir na qualificagdo e valorizagdo
profissional;

Melhorar a interacdo entre os setores no
tocante as informagdes necessarias para
realizacao dos servicos;

Realizar treinamento com os funciondrios
para que estes aprendam, minuciosamente,
a utilizar o sistema informatizado (GCOS),
bem como também para realizar suas
atividades como um todo;

Uma melhor organizagdo dos setores;

Aquisicdo de mais transportes para
realizagdo dos servigos em campo;

Padronizar as redes de abastecimento para
que seja facil localiza-las;

Realizagdo de concurso publico para
contrata¢do de novos funcionarios;

Contratar funcionarios para realizar a
execucgdo dos servigos de ligagdo de agua,
que sejam da propria empresa, evitando
com isso a presenca gritante de pessoal
terceirizado neste setor.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.
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A dificuldade da terceirizagdo de pessoal no servigo de ligacdo de agua, segundo
E1%[...] o problema ¢ que quando acaba o contrato, espera-se um tempo para que ocorra a
contratagdo, por meio da licitagdo, de outra empresa para a prestagdo do servigo [...]”.
Destaca-se que no periodo da pesquisa, ja tinha um més que a empresa estava sem esse
quadro de funcionarios, havendo, com isso, o atraso das execucdes das ligacdes de agua e
inimeras insatisfagdes por parte dos consumidores do referido servigo da empresa.

Outro problema detectado da terceirizacdo ¢ que fica a critério da empresa terceirizada
contratar os funcionarios e a quantidade que ela propria julgar necessario, cabendo também a
ela controle dos funcionarios contratados. Tal informagao pode ser observada na fala de E3
“[...] geralmente sdo colocados, pela empresa terceirizada, uma quantidade insuficiente de
funcionarios (encanadores e auxiliares) para atender os servicos de ligacdo de dgua da cidade
de Patos”. Destarte, o ideal seria que os funciondrios fossem efetivos da empresa e nao
terceirizados, visto que isso evitaria essas caréncias enfrentadas no fim do contrato de
terceirizagdo, além de proporcionar a CAGEPA ter o controle dos funcionarios pertencentes a
Empresa.

Ja em relacdo ao sistema de informag¢do da Empresa, no caso em estudo, o setor
comercial, Gestdo Comercial para Empresa de Saneamento (GCOS) ¢ passivo de dificuldade
perante alguns funcionarios. Nas palavras de Al “ndo sei utilizar o sistema totalmente
conforme as atividades que minha funcdo permite o que aprendi foi na pratica e através dos
ensinamentos dos funcionarios mais antigos da empresa, nunca recebi nenhum tipo de
treinamento nesse sentido”. Assim sendo, percebe-se a real necessidade da inser¢do de cursos
que qualifique e ensine os funciondrios como melhor usar os recursos tecnoldgicos.

Outro ponto destacado inerente ao sistema informatizado foi sua falta de celeridade,
conforme C4 “[...] a lentidao do software para a realizacdo das nossas tarefas, atrasa a
execu¢do dos servigos”. Nesse ambito, com o intuito de sanar tal problema ja de
conhecimento de todos que compde a referida empresa, o gerente da empresa explanou que
“[...] j& h4 um projeto por parte da empresa, especificamente no setor de informdtica da
CAGEPA Central (de Jodo Pessoa), para atualizar o software e possibilitar mais agilidade no
uso do GCOS, previsto para ser posto em pratica nos proximos 03 anos”.

Quanto a inser¢do do treinamento, tendo em vista que a empresa nao possui tal pratica,

A4 pondera:

[...] entendo que a implantagdo de um sistema de treinamento possibilita a nossa
especializacdo, permite saber como melhor atender aos consumidores, possibilita
esclarecer os procedimentos adequados ¢ a forma correta de executar os servigos,
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proporciona saber a correta utilizagcdo do sistema informatizado, proporciona uma
maneira mais harmoénica de se conviver no ambiente de trabalho, assim como
aprender a ter uma melhor comunicacdo com os colegas, enfim, permite um melhor
desempenho das atividades como um todo. Tal treinamento deveria existir desde na
nossa entrada na empresa e ser algo rotineiro, para que possamos nos reciclar
constantemente e melhorar o desempenho dentro de nossas atividades.

Verifica-se que a inclusdo do treinamento ¢ algo indispensavel para o melhoramento
do desempenho das atividades, frisando-se que essa pratica deve ser constante para que seja
possivel haver uma qualificagdo dos funciondrios em todos os dmbitos inerentes as fungdes
que exercem na empresa. E imprescindivel também haver avaliagdes de desempenho para que
se possa analisar a atuagao dos funcionarios, visando sempre uma melhor execucao das
atividades e, por conseguinte, o atendimento com qualidade das expectativas e das
necessidades dos usudrios dos servigos prestados pela Companbhia.

A insercao de avaliacdes de desempenho possibilitara resgatar e fortalecer os critérios
de mérito para a ocupagao, o exercicio e a evolugdo nos cargos e fungdes publicas, de forma a
existir avaliagdes periddicas de competéncia, bem como treinamentos, a fim de oferecer
suporte no desenvolvimento das atividades laborativas e, assim, alcancar um melhor
desempenho organizacional (GOMES, 2009).

Em meio a esse cenario, ressalta-se que, para que seja possivel entender todas as
etapas do servigo prestado pela organizacao, faz-se necessario mapear os processos inerentes
aos servigos. Neste estudo, o0 mapeamento de processos, compreendeu uma analise detalhada
no servico de ligagdo de agua, por meio das informagdes fornecidas pelos funcionarios
envolvidos na prestacdo do referido servigo, bem como pelas informagdes prestadas pelo
gerente, tendo por intuito, obter uma melhor compreensao a cerca da gestdo de processos na
CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB, como modelo base para aprimorar o
desempenho da organizagdo, e com isso, contribuir para avigorar a qualidade do servigo
publico ofertado pela Companbhia.

Observou-se nos resultados obtidos na pesquisa que, ndo ha a aplicacdo da gestdo de
processos de maneira formal no servico de ligagdo de agua, impossibilitando, com isso,
acompanhar de forma efetiva todos os processos inerentes a prestacdo desse servico, e assim,
conferir um melhor desempenho & organizagdo, bem como melhor atender as necessidades e

expectativas dos usuarios.
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CAPITULO IV- CONSIDERACOES FINAIS

O estudo de gestao de processos, especificamente no servigo de ligagdo de agua do
setor comercial da CAGEPA Regional das Espinharas Patos/PB, teve por intuito obter uma
melhor compreensao acerca da Gestdo de processos na execugdo deste servigo investigado,
para que, assim, seja possivel diminuir os gargalos existentes, prestar servigos de maior
qualidade, e, por conseguinte, melhor atender as expectativas dos usudarios, bem como a
possibilidade de promover um melhor desempenho organizacional.

Pdde-se observar que a empresa estudada ndo possui um gerenciamento de processos
institucionalizado na prestacdo do servico de ligacdo de dgua. Nota-se também que, ndo ha
um acompanhamento dos processos de execugdo desse servico para se saber, por exemplo, se
de fato esta sendo cumprido o prazo que ¢ dado ao usudrio para a execugao, prazo este que €
de 30 dias. A auséncia desse acompanhamento dificulta o diagnostico de problemas e
gargalos nos processos deste servico, impossibilitando, com isso, aplicar as solucdes e
melhorias cabiveis. Essa deficiéncia ¢ percebida pelos funcionarios e pelo proprio gestor da
empresa, que acreditam que se houvesse o monitoramento seria possivel melhorar o
desempenho na prestagdo do servigo analisado nesse trabalho. Todavia, nenhum planejamento
esta sendo realizado com o intuito de adotar a gestdo de processos nesta organizagao.

Uma das maiores dificuldades percebidas no estudo, ¢ a falta de pessoal no Setor de
Execugdo do servico de ligacdo, fato este que ocasiona a demora na realizagdao do referido
servigo, visto que, os funcionarios responsdveis sdo, em sua maioria, de empresas
terceirizadas, e quando estas acabam o seu contrato, deve haver uma nova licitacdo para a
contratagdo da nova empresa. Enquanto ndo ocorre a contratacdo da empresa terceirizada, o
Setor de Execugdo ¢ acometido pela caréncia de funciondarios para executar o referido servico,
impossibilitando dar celeridade ao mesmo, uma vez que sdo apenas 04 funciondrios efetivos
da CAGEPA Regional das Espinharas para atender a demanda da popula¢do de Patos, no
tocante ao servigo de ligacdo de agua, nesses periodos de caréncia de pessoal.

Outro ponto notado também ¢ que ha uma falta de treinamento para qualificacdo dos
funcionarios da Companhia, pois o conhecimento que os servidores possuem ¢ fruto da
experiéncia do dia a dia e do ensinamento dos funciondrios mais antigos da empresa.
Ressalta-se ainda que, ¢ primordial que a empresa prime por atualizar e inovar os recursos
tecnologicos, tanto os programas quanto os proprios computadores, visto que 0s mesmos sao

desatualizados e antigos e, por conseguinte, muito lento, o que dificulta a agilidade na
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execugdo das atividades no sistema informatizado. Tais fatores citados sdo pontos importantes
para o melhoramento da execucdo do servigo em pauta neste estudo, visto que a qualificacao
continua dos funcionarios possibilitaria uma maior sincronizacdo entre eles e os recursos
tecnologicos, permitindo, com isso, um melhor desempenho na prestagcdo do servigo.

A companhia ndo faz uso de nenhuma ferramenta que possibilite acompanhar o
desempenho organizacional e nem tampouco melhora-lo, a exemplo da metodologia de
indicador de desempenho o ciclo PDCA, que permitiria monitorar e aplicar melhorias de
processos, visto que possibilita detectar e solucionar problemas, e com isso, proporcionar o
alcance de resultados satisfatorios. Para tanto, ¢ viavel que se torne uma cultura
organizacional, cujas etapas do ciclo sejam completadas e ao se terminar uma volta do ciclo
inicie-se outra para que as falhas possam ser corrigidas ao longo do processo.

Conclui-se, através dos resultados obtidos na pesquisa, que a falta de monitoramento,
no servico de ligacao de agua, desde a solicitagdo até sua execucao, impossibilita verificar as
falhas e as dificuldades existentes e, com isso, aplicar as corre¢des € as melhorias necessarias.
Portanto, faz-se imprescindivel a adog¢@o de uma ferramenta que possibilite um gerenciamento
dos processos inerentes ao servico investigado, a fim proporcionar um acompanhamento de
todas as etapas indispensaveis a sua realizagdo, bem como detectar e corrigir as falhas ao
longo do processo, objetivando aperfeicoar o desempenho da organizacdo, e com isso,
avigorar a qualidade do servigo publico ofertado pela Companhia a populagdo paraibana. O
gestor tem plena consciéncia das dificuldades enfrentadas pela empresa quanto a falta de
acompanhamento do referido servigo analisado nesse estudo, contudo, no momento, nao faz
parte do planejamento da Empresa adotar a gestdo de processos.

A partir dos resultados alcancados neste trabalho, podem ser realizados outros estudos
que contribuam para ampliar o escopo da pesquisa. Sendo assim, sugere-se aos trabalhos
futuros: propor e aplicar indicadores de desempenho na Companhia estudada, a fim de
mensurar o servigo de ligagdo de 4gua, bem como os demais servigos prestados pela empresa,
permitindo, com isso, detectar os gargalos existentes e aplicar as solugdes cabiveis; realizar
uma analise comparativa dos resultados obtidos nesta pesquisa com os demais trabalhos sobre

gestdao de processos no servigo publico, a fim de aprofundar a compreensao sobre o tema.
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GLOSSARIO

CONTA DE AGUA — documento hébil para cobranca e pagamento de débito, contraido pelo
usuario, referente a prestacao do fornecimento de dgua, esgotamento sanitario e/ou servicos,

com as mesmas caracteristicas e efeitos de uma fatura comercial.

GCOS- a presente sigla significa Gestao Comercial para Empresas de Saneamento, que serve

como suporte informatizado para o gerenciamento dos usuarios do servico da CAGEPA.

HIDROMETRO - aparelho destinado a medir e registrar, instantanea e cumulativamente, o

volume de agua fornecida a um imovel.

LIGACAO DE AGUA - conexio do sistema publico de abastecimento de dgua ao ramal

predial do imovel.

OS - a sigla significa Ordem de Servigo, compreendendo, portanto, uma ordem que ¢ gerada
pelo atendimento junto ao sistema informatizado com a devida solicitacdo do servigo pelo

usuario, sendo tal ordem tramitada para o setor competente para executar a mesma.

RA - significa Registro de Atendimento, ou seja, um nimero de protocolo, gerado no sistema

informatizado, referente ao servico solicitado pelo usuério.

RAMAL PREDIAL DE AGUA- conjunto de tubulagdes e pecas especiais situadas entre a

rede distribuidora e ponto de entrega de 4gua, hidrometro ou o lugar a ele destinado.

REDE DE ABASTECIMENTO DE AGUA - conjunto de tubulagdes, pegas e

equipamentos que compdem o sistema de abastecimento de agua.

USUARIO - pessoa fisica ou juridica, ou comunhio de fato ou de direito, legalmente
representada, que solicitar aos concessiondrios ou aos servigos autonomos de dgua e esgoto
municipais o abastecimento de agua e/ou o esgotamento sanitario, regido por contrato firmado
ou de adesdo, e assumir a responsabilidade pelo pagamento das faturas e pelas demais

obrigacdes fixadas em normas legais, regulamentares ou contratuais.
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APENDICE A - Roteiro de Entrevista Semiestruturada aplicada ao Gerente

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA — CAMPUS VII-PATOS
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO
PROFESSOR (A): Msc. Ayalla Candido Freire
ALUNO (A): Elis Regina Lira Silva

INSTITUICAO:
NOME/CARGO DO ENTREVISTADO:
TEMPO NA INSTITUICAO:

Caracteriza¢io da Empresa CAGEPA

e Quantos funciondrios estao lotados, especificamente, na CAGEPA Patos/PB?
e Qual a estrutura organizacional da CAGEPA Patos/PB?

e Quais servigos sao mais demandados pelos usuarios da CAGEPA Patos/PB?

Gestao de Processos

e Quais as atividades que o senhor desempenha na organizagdo? Descreva as principais.

e Em sua opinido, existem empecilhos que dificultam a execugdo das suas atividades?
Quais?

e Como funciona o gerenciamento dos transportes que conduzem os funcionarios que
executam em campo os servigos da empresa?

e Em sua opinido, a quantidade de funcionarios dispostos por setor estd adequada?
Comente.

e Existe alguma forma de treinamento com os funciondrios de forma regular? Caso nao
tenha, vocé julga como necessaria a inser¢do da mesma? Comente.

e Em sua opinido, ¢ importante haver um gerenciamento de processos na CAGEPA
Patos/PB (Ex. gerenciar todas as etapas do servico de ligacdo de agua, desde a

solicitacdo até a execug¢do, por meio de indicadores de desempenho)?
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Servico de ligacao de agua

Qual o prazo dado ao cliente para a execugdo do servico de ligagdo de 4gua?

Em relacdo ao servigo de ligagdo de dgua, como se ddo os processos, desde a solicitagdo
até a execugao do servigo?

Existe algum monitoramento para se saber se os prazos de execugao de ligagcdo de agua
estdo sendo cumpridos? Como se da?

Quais os principais gargalos/desafios em termos de processos na prestacao deste
servigo?

Quais agoes estao sendo planejadas para otimizar a execugao do servigo de ligagdo de

agua?

Gestao de Desempenho

Como vocé entende o desempenho na prestagdo do servico de ligagdo de 4gua? E
realizado algum acompanhamento?

A empresa trabalha com indicadores de desempenho? Quais?

O senhor julga como importante a utilizagcdo de indicadores de desempenho para medir
a eficiéncia da organizacao? Comente.

Em sua opinido, os sistemas de informagdo influenciam no desempenho da
organizagao? De que forma?

A empresa trabalha com terceirizacdo? Em quais setores?

Em sua opinido a terceirizacdo esta influenciando na execug¢do do servico de ligacdo de

agua? De que maneira?




65

APENDICE B — Questionario Aplicado ao Setor de Atendimento

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBAS — CAMPUS VII- PATOS
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

A presente pesquisa busca compreender a gestdo de processos dentro da empresa CAGEPA
Patos/PB. Deste modo, as informacdes solicitadas sdo de suma importancia para o
entendimento do assunto. Destaca-se que sua identidade sera mantida no mais absoluto sigilo.

DADOS PESSOAIS:

Sexo: Idade: Estado Civil: Escolaridade:

() Feminino ()18a28 () solteiro (a) () primeiro grau incompleto

() Masculino ()29a39 () casado (a) () primeiro grau completo
()40a50 () separado (a) () ensino médio incompleto
()5lael () vitivo(a) () ensino médio completo
( )de 61 acima () outro () ensino superior incompleto

() ensino superior completo
Tempo de Servico na Empresa: anos.
Funcao:

Mapeamento de Processos

Quais as atividades que vocé desempenha na funcao que exerce?
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Descreva passo a passo cada etapa para a execucao das atividades desempenhadas.

Quais os servicos mais demandados pelos usudrios?

) substituicdo de hidrometro

) Realocagdo do hidrometro

) verificagdo de categoria (residencial, comercial, industrial e publico)
) verificagdo de numero de economias

) verificagdo de dados cadastrais (nome, enderego, etc)

) alteracao de dados cadastrais

) ligacao de agua

) ligacdo de esgoto

) vistoria (possivel vazamento de d4gua no imével)

) Corte de ligacao de agua

) (re)ligagdo de agua

) (re)faturamento da conta de dgua

) outro. Qual?

AN AN AN AN AN AN AN A A A

Servico de Liga¢io de Agua

Descreva detalhadamente as etapas para a solicitagdo do servico de ligacao de agua pelo usuario?
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Em sua opinido, existem empecilhos que dificultam o processo de solicitagdo do servico de ligacao
de dgua?

() Sim.Quais?

( ) No.

Quais as suas sugestoes para a melhoria do processo de solicitacao do servigo de ligagdo de agua?
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Desempenho na Execucao dos Processos

Quais os principais problemas que vocé detecta no desempenho das suas atividades?

Quais as suas sugestoes para otimizar o desempenho das suas atividades?

A empresa exige que voc€ cumpra alguma meta (Ex. cumprir determinado niimero de atendimentos
por dia)?

() Sim. Qual?

() Nao.
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Em sua opinido, as instalacdes fisicas (computadores, cadeiras, material de escritorio, ar
condicionado, banheiro, etc.) de seu ambiente de trabalho sdo adequadas?

() Sim.

() Nao. Por qué?

Existe alguma forma de treinamento de forma regular?
() Sim.
( ) Nao.Vocé julga necessaria a inser¢ao da mesma? Comente.

Hé acompanhamento do desempenho das suas atividades?

() Sim. De que forma?

() Nao.

Obrigada!
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APENDICE C - Questionario Aplicado ao Setor de Cadastro

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBAS — CAMPUS VII- PATOS
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

A presente pesquisa busca compreender a gestdo de processos dentro da empresa CAGEPA
Patos/PB. Deste modo, as informagdes solicitadas sdo de suma importidncia para o
entendimento do assunto. Destaca-se que sua identidade serd mantida no mais absoluto sigilo.

DADOS PESSOAIS:

Sexo: Idade: Estado Civil: Escolaridade:

() Feminino ()18a28 () solteiro (a) () primeiro grau incompleto

() Masculino ()29a39 ( ) casado (a) () primeiro grau completo
()40a50 () separado (a) () ensino médio incompleto
()5laé6l () vitivo(a) () ensino médio completo
( )de 6l acima () outro () ensino superior incompleto

() ensino superior completo
Tempo de Servico na Empresa: _ anos.
Funcao:

Mapeamento de Processos

Quais as atividades que vocé desempenha na fun¢do que exerce?
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Descreva passo a passo cada etapa para a execucao das atividades desempenhadas.

Quais os servicos mais demandados pelos usudrios?

) substituicdo de hidrometro

) Realocagdo do hidrometro

) verificagdo de categoria (residencial, comercial, industrial e publico)
) verificagdao de nimero de economias

) verificagdo de dados cadastrais (nome, enderego, etc)

) alteracao de dados cadastrais

) ligacdo de agua

) ligacao de esgoto

) vistoria (possivel vazamento de d4gua no imoével)

) Corte de ligacao de agua

) (re)ligagdo de agua

) (re)faturamento da conta de dgua

) outro. Qual?

~_~~N~

Servico de Liga¢io de Agua

Descreva detalhadamente as etapas para o cadastramento do servigo de ligagao de agua pelo usuario?
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Em sua opinido, existem empecilhos que dificultam o processo de cadastro do servico de ligagao de
agua?

() Sim.Quais?

( ) Nio.

Quais as suas sugestoes para a melhoria do processo de cadastro do servico de ligacao de agua?
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Desempenho na Execucao dos Processos

Quais os principais problemas que vocé detecta no desempenho das suas atividades?

Quais as suas sugestdes para otimizar o desempenho das suas atividades?

A empresa exige que vocé cumpra alguma meta (Ex. cumprir determinado niimero de cadastro de
ligagdo de dgua por dia)?

() Sim. Qual?

() Nao.
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Em sua opinido, as instalacdes fisicas (computadores, cadeiras, material de escritorio, ar
condicionado, banheiro, etc.) de seu ambiente de trabalho sdo adequadas?

() Sim.

() Nao. Por qué?

Existe alguma forma de treinamento de forma regular?
() Sim.
( ) Nao.Vocé julga necessaria a inser¢ao da mesma? Comente.

Hé acompanhamento do desempenho das suas atividades?

() Sim. De que forma?

() Nao.

Obrigada!
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APENDICE D — Questionério Aplicado ao Setor de Execugio

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBAS — CAMPUS VII- PATOS
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

A presente pesquisa busca compreender a gestdo de processos dentro da empresa CAGEPA
Patos/PB. Deste modo, as informagdes solicitadas sdo de suma importidncia para o
entendimento do assunto. Destaca-se que sua identidade sera mantida no mais absoluto sigilo.

DADOS PESSOAIS:
Sexo: Idade: Estado Civil: Escolaridade:
() Feminino ()18a28 () solteiro (a) () primeiro grau incompleto
() Masculino ()29a39 ( ) casado (a) () primeiro grau completo
()40a50 () separado (a) () ensino médio incompleto
()5lael () viuvo(a) () ensino médio completo
( )de 61 acima () outro () ensino superior incompleto
() ensino superior completo
Tempo de Servico na Empresa: anos.
Funcao:

Mapeamento de Processos

Quais as atividades que voc€ desempenha na funcio que exerce?




Descreva passo a passo cada etapa para a execucao das atividades desempenhadas.
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Quais os servigos mais demandados pelos usuarios?

AN AN AN AN AN AN A A A S S

) substituicdo de hidrometro

) Realocagdo do hidrometro

) verificagdo de categoria (residencial, comercial, industrial e publico)
) verificagdo de numero de economias

) verificagdo de dados cadastrais (nome, enderego, etc)

) alteracao de dados cadastrais

) ligacdo de agua

) ligacdo de esgoto

) vistoria (possivel vazamento de 4gua no imével)

) Corte de ligacao de agua

) (re)ligacdo de agua

) (re)faturamento da conta de dgua

) outro. Qual?

Servico de Ligaciio de Agua

Descreva detalhadamente as etapas para executar o servigo de ligagdo de agua?
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Em sua opinido, existem empecilhos que dificultam o processo de execucdo do servico de ligagao
de dgua?

() Sim.Quais?

( ) Nio.

Quais as suas sugestoes para a melhoria do processo de execugdo do servigo de ligagdo de dgua?
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Desempenho na Execucao dos Processos

Quais os principais problemas que vocé detecta no desempenho das suas atividades?

Quais as suas sugestoes para otimizar o desempenho das suas atividades?

A empresa exige que voc€ cumpra alguma meta (Ex. cumprir determinado niimero de execucao de
ligagdo de dgua por dia)?

() Sim. Qual?

() Nao.
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Em sua opinido, as instalacdes fisicas (computadores, cadeiras, material de escritorio, ar
condicionado, banheiro, etc.) de seu ambiente de trabalho sdo adequadas?

() Sim.

() Nao. Por qué?

Existe alguma forma de treinamento de forma regular?
() Sim.
( ) Nao.Voceé julga necessaria a inser¢ao da mesma? Comente.

Hé acompanhamento do desempenho das suas atividades?

() Sim. De que forma?

() Nao.

Obrigada!



