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RESUMO

A insercdo do principio da eficiéncia na Constituicdo Federal de 1988 vem provocando a
necessidade de melhor atuagdo e aperfeicoamento dos Tribunais de Contas no Brasil,
visando ao melhor atendimento das demandas da sociedade. O desenvolvimento de acdes
para o acompanhamento dessas demandas € de suma importancia para o fortalecimento
dos 6rgaos de controle externo, cuja credibilidade depende da eficiéncia e da eficiacia com
que respondem as demandas sociais. A presente pesquisa analisou até que ponto o uso de
tecnologia de informacgdo emprestou efici€éncia ao atendimento de demandas da sociedade
pelo Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco. Quanto a metodologia, a pesquisa foi
descritiva, de campo e estudo de caso. O universo foi composto pelos servidores do
Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, sendo utilizadas duas populacdes
amostrais. Os dados foram coletados por entrevistas e questiondrio e tratados com
abordagem qualitativa e estatistica descritiva. Verificou-se que, apesar dos avangos ja
alcancados na gestdo administrativa do 6rgdo, inclusive com a disseminagao do uso de
tecnologia de informacgdo, hid uma caréncia de aprimoramento no recebimento € no
acompanhamento das demandas recebidas. Identificou-se que a disponibilizacdo de
informagdes gerenciais sobre essas demandas repercutird na eficiéncia administrativa da
instituicdo. O estudo sugere um conjunto de acdes que podem ser implantadas e
desenvolvidas no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, com o objetivo de elevar
a sua eficiéncia administrativa no atendimento as demandas sociais. Para identificacdo de
um referencial de boas praticas, visando a implementacdo de mudancas, foi utilizada a
tecnologia de gestao benchmarking. A unidade que serviu como parametro foi a Ouvidoria

do préprio Tribunal, com realiza¢dao de benchmarking interno e de processo.

Palavras-chave: Eficiéncia. Tecnologia de informacao. Sistemas de informacgao. Sistemas

de informagdes gerenciais.



ABSTRACT

The principle of efficiency which was inserted on Brazilian Federal Constitution Act in
1988 has been causing The Courts of Audit in Brazil to be better prepared and improved
as to assisting to general social demands in society. Developing measures for the purpose
of keeping track of those demands is to be extremely important as to fostering the external
control agencies in Brazil, whose credibility depend on their efficiency as well as their
effectiveness in responding to social demands. The present research was intended to
analyze to a certain extent the use of Information Technology and its actual efficiency,
regarding social demands and their requirements, by The Court of Audit in the State of
Pernambuco. As to the methodology applied, it has been used the field study as well as the
case study descriptive research. The universe has been composed of the civil servants at
The Court of Audit in the State of Pernambuco by means of two sampling populations.
Those data have been collected through interviews and questionnaires and treated with
qualitative approach and descriptive statistics. In spite of the fact that most recent
advances on administrative management at The Court, including the spread use of
Information Technology, it has been noted a considerable lack of improvement
concerning received social demands and their follow-up at The Court. After careful study
it has been verified that making available managerial information on those social demands
shall positively reflect on the administrative efficiency at The Court. The present study
suggests a set of actions which can be implemented and developed at The Court of Audit,
in the State of Pernambuco, aiming at raising the administrative efficiency at The Court
resulting in properly assisting to meet social demands requirements. In order to assigning
a standard referential structure, for good practices and conduct, towards implementing
changes at The Court, it has been used benchmarking management technology. The unit
which has been used as a parameter is the Ombudsman’s Office, at The Court, and the

internal as well as processing benchmarking was performed.

Key Words: Efficiency. Information technology. Information systems. Managerial

information systems.
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1 O PROBLEMA

O presente capitulo apresenta a introducao do problema estudado, seguida da descri¢dao
dos objetivos finais e intermedidrios. Logo depois, faz-se a delimitacdo do estudo e se mostra

a relevancia desta pesquisa.

1.1 INTRODUCAO

A evolucdo democrética no Brasil trouxe novos desafios para a administracao publica.
A Constitui¢do cidada de 1988 consolidou algumas mudancas na administracdo publica
brasileira, visando a melhoria da gestdo administrativa. No seu artigo 37, foi inserido o
principio da eficiéncia. Buscava-se um modelo de gestdo publica organizacional que se
baseasse na eficiéncia e que esta estivesse apta a gerar beneficios, prestando servigos a

sociedade e respeitando o cidaddo contribuinte (BULOS, 1998).

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, publicado pela Presidéncia da
Republica em 1995 e desenvolvido pelo entdo Ministério de Administracdo e Reforma do
Estado (MARE), ressaltou a importancia de servigos publicos eficientes ao propor a Emenda
Constitucional n° 19, que introduziu alteracdes no texto constitucional referentes a
administracdo publica brasileira, facilitando a implantacdo de um novo modelo de gestdo

publica no pais (FARIAS, 2003).

O controle na administragdo possibilita 0 monitoramento e corre¢dao de desvios e falhas
no desempenho organizacional, com a finalidade de assegurar que os objetivos definidos no
planejamento estratégico sejam alcangados. Os 6rgdos de controle externo desenvolvem uma
atividade de fiscalizacdo do uso do dinheiro publico, exercendo uma fungdo de extrema
importancia para a sociedade. A exceléncia na utilizacdo dos recursos publicos cria a
possibilidade de um melhor investimento no desenvolvimento de politicas publicas para a

populacdo (CHAVES, 2007).



13

Por outro lado, espera-se que a disseminagcdo do uso de tecnologia de informagdo na
administracio publica possibilite 0 aumento da eficiéncia no desenvolvimento das atividades
organizacionais. Sua utilizagdo proporciona mecanismos de interagdo e controle entre as
varias unidades administrativas (entre as geréncias) e destas com a alta administracdo de uma

organizacdo (TORRES, 2004).

O Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, 6érgdo em que foi desenvolvida esta
pesquisa, disseminou o uso de tecnologia da informagdo e implantou o planejamento
estratégico, impulsionando a modernizagdo de sua gestdo administrativa. Apesar do avango ja
alcancado com o incremento do uso de tecnologia de informagdo no Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco (TCE-PE), acredita-se que o sistema de informagdo existente,
direcionado ao controle documental, ndo estd apto para o acompanhamento e o fornecimento
de informacdes referentes ao atendimento de demandas propostas pela sociedade. O sistema,
denominado Sistema Informatizado de Protocolo Eletrénico (PETCE), foi desenvolvido
especificamente para substituir o livro de protocolo manual, visando a tramitacdo

informatizada de documentos entre as varias unidades administrativas do Tribunal.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Vergara (2006) define esta etapa como a principal da pesquisa, tendo em vista que ela

norteia o estudo até a elaborac¢ao final do relatério de pesquisa.

Com base nesta avaliacdo, objetiva-se responder, na presente pesquisa, ao seguinte
problema: “Até que ponto o uso mais recente de tecnologia de informacao tornou eficiente o

atendimento de demandas da sociedade, no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco?”’.



14

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo final

O objetivo final deste estudo € identificar o atendimento de demandas da sociedade,
com o uso de tecnologia de informacao e recomendar o emprego, no Tribunal de Contas do

Estado de Pernambuco, das boas praticas descobertas com o estudo do benchmarking.

1.3.2 Objetivos intermediarios

Visando atender o objetivo final, deverdo também ser atendidos os objetivos

intermediarios:

e Analisar o recebimento das demandas da sociedade no Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco, com o uso de tecnologia de informacao;

e Analisar o acompanhamento das demandas da sociedade no Tribunal de
Contas do Estado de Pernambuco, com o uso de tecnologia de informacao;

e Realizar um benchmarking em busca da identificacdo de boas praticas que

possam ser implantadas no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.

1.3.3 Delimitacao do estudo

Foi objeto de andlise qualitativa o recebimento e o acompanhamento dos pleitos
externos recebidos no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE), registrados no

sistema PETCE.

A pesquisa nao se estendeu a andlise do registro e acompanhamento dos documentos

internos do TCE-PE, dos documentos externos recebidos pela Escola de Contas Publicas
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Professor Barreto Guimardes e das demandas recebidas pela Ouvidoria do TCE-PE, bem

como dos documentos recebidos no DEP e nas IRs, para autuac¢do imediata.

Foi verificado o recebimento dos documentos externos correspondentes a pleitos da
sociedade, registrados no sistema PETCE pelo Departamento de Expediente e Protocolo —
DEP - e pelas Inspetorias Regionais — IRs — do TCE-PE existentes nos municipios de
Arcoverde, Garanhuns, Surubim, Palmares, Petrolina, Bezerros e Salgueiro, localizados no

interior do Estado.

1.3.4 Relevancia do estudo

A Constituicdo Cidada de 1988 e a reforma do Estado na década de 90 impuseram a
administracdo publica a necessidade de reformular as acdes governamentais de forma a
garantir a tdo almejada eficiéncia na prestacio de servigos publicos. A sociedade, na condi¢cdo
de usudrio e contribuinte, espera do Estado efetividade e qualidade na execugdo de suas acoes,

com menor custo € no menor tempo.

Na busca pela eficiéncia na gestdo administrativa, os 6rgdos publicos devem identificar
mecanismos para melhor utilizar seus recursos, diminuindo os custos e otimizando suas
atividades. Os de controle externo da administracdo publica, que fiscalizam a aplicagdo dos
recursos publicos, devem despertar a preocupagdo com a eficiéncia de suas atividades, a fim

de melhor servir a sociedade.

A Carta Magna de 1988 inseriu novas atribui¢cdes para o controle externo brasileiro,
exercido pelo Poder Legislativo com auxilio dos Tribunais de Contas. Esse novo cendrio
causou impactos no funcionamento das Cortes de Contas do Brasil, criando a necessidade de
aperfeicoamento de sua gestdo para abarcar o novo universo de atuacdo e exigéncias dos
avanc¢os democréticos, como uma maior interacdo das organizagdes publicas com a sociedade,
com objetivo de melhorar a gestdo publica. Vdrias institui¢des publicas brasileiras criaram
canais de aproximacdo com a sociedade, com o propdsito de receber criticas e sugestdes
acerca do desempenho de suas atividades. Muitas dessas instituicdes implantaram em sua

estrutura organizacional unidades administrativas destinadas a ouvir e orientar a sociedade,
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como é o caso do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco. Este criou a Escola de
Contas Publicas Professor Barreto Guimardes (ECPBG), com a finalidade de desenvolver
projetos pedagdgicos, oferecer cursos e treinamentos e disseminar conhecimento, e a

Ouvidoria (OUVI), cujo propdsito € estabelecer um canal direto com o cidadao.

Hodiernamente, visando ao alcance da eficiéncia da gestdo administrativa, as
organizacdes tém valorizado o uso de vdrias ferramentas, entre elas a tecnologia de
informacdo, que galgou patamar de destaque nas institui¢des gracas ao barateamento e a
popularidade dos computadores. A tecnologia de informacgdo favorece o aperfeicoamento de
sistemas, outrora mecanicos, capazes de espelhar o fluxo de informacdes e de dados

gerenciais que podem auxiliar diretamente no controle administrativo das organizacoes.

O aprimoramento da democracia brasileira, o novo universo de atribuicdes das Cortes
de Contas e a crescente criagdo de mecanismos de aproximagdo e participacdo da sociedade
vém causando um aumento na procura e na cobranga de providéncias por melhor desempenho
das atividades administrativas dos Tribunais de Contas. Revela-se, assim, a necessidade de
aperfeicoamento da capacidade operativa das Cortes de Contas para o atendimento eficiente e

eficaz das demandas propostas pela sociedade.

O Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco incorporou o desafio de promover uma
gestdo eficaz e eficiente no desenvolvimento de seu planejamento. Aumentar a eficiéncia e a
eficdcia nos processos internos, aprimorar os dados e as informacdes e oferecer produtos e
servicos adequados as necessidades dos clientes sdo objetivos estratégicos definidos pela

institui¢do para o periodo 2008-2012 (PERNAMBUCO, 2008).

Nesse contexto, esta pesquisa € de grande relevancia para o TCE-PE e para toda a
sociedade pernambucana, porquanto analisa o uso de tecnologia de informac¢do na gestdao de
documentos no TCE-PE, especificamente no recebimento € no acompanhamento dos

documentos externos recebidos pelo 6rgao.
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1.4 DEFINICAO DOS TERMOS

Neste topico estdo definidos alguns termos utilizados nesta pesquisa.

1. Atendimento: conclusdo da demanda pelo Tribunal de Contas do Estado de
Pernambuco.

2. Autuacao: acdo pela qual um documento ou um processo externo passa a constituir
processo no TCE-PE, apds o recebimento de numeragao especifica.

3. Clientes: corpo funcional do 6rgdo, sociedade civil, 6rgdos da administracdao

publica municipal, estadual e federal, bem como as empresas privadas que mantém

contratos de prestacdo de servicos com o Tribunal de Contas do Estado de

Pernambuco.

Demanda: pleito, pedido.

Documento externo: correspondéncia recebida no 6rgdo do publico externo.

Juntada de documento: ato de inserir um documento nos autos de um processo.

Protocolo: registro de documentos no PETCE.

®© N ok

Tramitacao: movimentacdo fisica de processo ou de documento de uma unidade

administrativa para outra.

Neste capitulo, apresentou-se uma contextualiza¢do do problema estudado, a relevancia
da pesquisa para a sociedade pernambucana e para o Tribunal de Contas do Estado de
Pernambuco, bem como foram relacionados os objetivos a serem alcancados para responder o

problema proposto, informando a delimitac¢do do estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo trata do referencial tedrico que subsidiou a pesquisa, ap0ds leituras de
obras, artigos e disserta¢des, abordando entendimentos sobre o tema. Preliminarmente, foram
elencados alguns conceitos sobre eficiéncia na administracdo publica. Em seguida, foi
analisado o uso da tecnologia de informagdo nas organizacdes, ocasido em que se procedeu a
um estudo sobre sistemas de informacdes (dos quais se destacam os de informacdes
gerenciais) e sobre a utilizacdo da tecnologia de gestdo organizacional benchmarking. Por
fim, foi realizada uma breve descricdo da organizacdo objeto da pesquisa — o Tribunal de

Contas do Estado de Pernambuco.

2.1 A EFICIENCIA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Buscando o significado da palavra efici€ncia, tem-se no latim efficientia como agao,

forga, virtude de produzir efeito.

No ambito da ciéncia da administracdo, a eficiéncia diz respeito a maneira de
utilizacdo dos recursos, ou ainda, significa fazer as coisas de forma correta,
solucionar problemas, cumprir com seu dever, diminuir custos. Portanto, a
eficiéncia estd relacionada ao fazer corretamente as coisas, otimizando os
recursos disponiveis (GARCIA, 2008, p. 18).

2

E antigo o conceito de eficiéncia, norteador da administracdo que deseja cumprir suas
metas, gerando os melhores resultados com o menor custo e satisfazendo seus administrados

(FARIAS, 2003).

Para Chiavenato (2003), eficiéncia é a relacdo entre custos e beneficios, ou ainda, a
relac@o entre os recursos aplicados e o produto final obtido, sendo a razdo entre a despesa e a

receita.

A eficiéncia € a utilizacdo correta de recursos (meios de produgdo) disponiveis [...].
Portanto, a eficiéncia estd direcionada a melhor forma pela qual as coisas devem ser
executadas ou feitas (métodos de trabalho), de modo que os recursos (pessoal,
mdquinas, matéria-prima, etc.) sejam ampliados de forma mais racional possivel. A
eficiéncia d4 atencdo aos meios, com os métodos mais adequados, que devem ser
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planejados de forma que garantam a otimizacdo dos recursos disponiveis
(CHIAVENATO, 2000. p. 67).

Garcia (2008) comenta que, na ciéncia da administracdo, a eficiéncia refere-se a solugao
de problemas, a diminui¢do de custos, relacionada a otimizagdo dos recursos disponiveis.
A abrangéncia do termo eficiéncia deve denotar a otimizacdo do emprego dos

recursos para atender, da melhor forma, as necessidades da coletividade sem haver
diferenciacdo entre os beneficidrios (GARCIA, 2008, p. 18).

O panorama atual mostra que a ma qualidade dos servicos publicos e a ineficiéncia da
maioria das instituicdes publicas penalizam a sociedade. A populacdo paga os tributos ao
Poder Publico que os administra mal, gerando afronta aos preceitos legais de protecdo ao

patrimdnio publico (FARIAS, 2003).

A percep¢ao de desperdicio e ineficiéncia é um dos principais fatores que geram a
necessidade de mudangas nas organizacdes de governo. Parcela significativa dos cidadaos nao
acredita na eficiéncia do setor publico e na provisdo de seguranca, educacdo, saide, empregos
e geracdo de renda. Além disso, hd um incremento da exigéncia dos clientes que demandam
mais das organizagdes, traduzindo-se na necessidade de melhor qualidade, mais servicos e

maior produtividade (POPOVICH apud CAULLIRAUX, 2004).

A Constituicdo Federal de 1988, no seu artigo 37, consagrou explicitamente a eficiéncia
como principio regedor do desempenho administrativo no setor publico brasileiro ao
recepciond-la como principio constitucional, inserto pela Emenda Constitucional n® 19/98:

Artigo 37. A administracio ptiblica direta e indireta de qualquer dos Poderes da

Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia...

O que se busca com a insercdo do principio da eficiéncia € a maximizacdo do
aproveitamento dos recursos publicos na prestacdo de servicos voltados para a coletividade.
Resultados eficientes e eficazes, anteriormente requisitados apenas da administracdo de
empresas privadas, sdo cobrados também da administracdo publica, que deve estar apta a

atingir os melhores resultados ainda que com meios escassos.
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Para Garcia (2008), hd de se destacar que, se o poder publico, no exercicio de suas
competéncias, ndo aproveitar adequadamente os recursos humanos, materiais, técnicos e

financeiros a seu alcance, a eficiéncia na busca do bem comum jamais serd atendida.

Moraes (1999 apud Garcia, 2008), ao comentar sobre a eficiéncia na administracao
publica, relata que ser eficiente exige da gestdo o maximo aproveitamento do que a
coletividade possui, devendo abarcar a ideia de eficdcia da prestacdo ou de resultados da
atividade realizada. Assim, a atuacdo estatal serd juridicamente eficiente quando seu resultado
quantitativo e qualitativo for satisfatorio, levando-se em conta o universo possivel de

atendimento das necessidades existentes e os meios disponiveis.

Barreto (1999) ressalta que a eficiéncia ja estava presente de forma implicita nas
atividades de controle da administracdo publica, a qual deve estar voltada para a persecucdo
do bem comum, por meio do exercicio de suas competéncias de forma imparcial, neutra,
transparente, participativa, eficaz, sem burocracia e sempre em busca da qualidade. A adog¢ao
de critérios legais e morais necessdarios para a melhor utilizacdo possivel dos recursos
publicos, evitando-se desperdicios e garantindo maior rentabilidade social, deve ser priorizada
para a consecu¢do dos objetivos tragcados. Aduz que a administracdo publica deve estar

inteiramente voltada para a busca de padrdes de efici€ncia rigorosos.

As empresas publicas objetivam atender uma necessidade da sociedade, por terem uma
razdo social de existir; ja as empresas privadas almejam o lucro, por serem de natureza
econOmica. Diante da escassez de recursos a disposicdo da administragdo publica, €
necessario maximiza-los, privilegiando a eficiéncia na gestao, visto que sao arrecadados com
o propésito de trazer retorno a sociedade. De modo abrangente, a administracdo publica

incumbe-se de atender ao bem comum (SOUSA apud FARIAS, 2003, p. 42).

Bulos (1998) comenta que o principio da eficiéncia € de aplica¢do imediata, em virtude

de ndo necessitar de normas infraconstitucionais para sua implementacao.

A inserc¢do do principio da eficiéncia, ao lado dos vetores cldssicos da legalidade,
da impessoalidade, da moralidade e da publicidade, calcou-se no argumento de que
o aparelho estatal deve se revelar apto para gerar beneficios, prestando servicos a
sociedade e respeitando o cidaddo contribuinte (BULOS, 1998, p. 77).
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A reforma do Estado, na década de 90, veio ressaltar a relevancia de seu papel
garantidor de direitos sociais, € ndo apenas de realizador de suas tarefas cldssicas. O Plano
Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, publicado pela Presidéncia da Republica, em
1995, destacou as mudangas na administragdo publica brasileira no processo de transi¢ao para
uma administragdo publica gerencial.

Vé-se, assim, que a filosofia orientadora da reforma busca o estabelecimento de
uma administracdo publica mais eficiente, no sentido de que o cidaddo, como

destinatdrio dos servicos publicos que o Estado deve prestar, receba-os como maior
qualidade e menor custo (MILESKI, 2008, p.1).

O principio da eficiéncia deve ser visto em face da comunidade, pois muitas vezes a
administracdo publica destina recursos a determinados programas governamentais, em
detrimento do atendimento das necessidades bdsicas do cidaddo, ndo correspondendo a

relacdo custo-beneficio (FARIAS, 2003).

2.2 TECNOLOGIA DE INFORMACAO NAS ORGANIZACOES

Tecnologia de informagdo € entendida como o conjunto de hardware e software que
desempenha uma ou mais tarefas de processamento das informagdes do Sistema de
Informacgdes (SI), como coletar, transmitir, estocar, recuperar, manipular e exibir dados

(CAMPOS FILHO, 1994).

A tecnologia de informagao (TI) tem merecido atencdo especial nas atividades de apoio
administrativo nas organizagdes, seja qual for seu ramo de atuagdo. A informacdo e a TI
tornaram-se recursos estratégicos para qualquer tipo de instituicio (ANDRADE e FALK,

2001).

E de fundamental importincia o desempenho da tecnologia de informagdo no processo
de transparéncia e responsabilizacdo politica governamental. Os resultados decorrentes do
investimento em tecnologia de informacdo sdo notdveis, entre eles, pode-se destacar a

transparéncia dos negdocios publicos no Brasil (TORRES, 2007, apud CARVALHO, 2008).
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A administracdo publica brasileira tem valorizado o uso da tecnologia de informacao,
criando condig¢des para elevacdo do controle social sobre a gestdo publica, tornando-a mais
transparente, principalmente no tocante a publicidade dos atos. Vdrias acdes estdo sendo
implementadas no sentido de disseminar o emprego da tecnologia da informacgdo para
promover a transparéncia e a produtividade. O governo federal se destaca na utilizacdo e
desenvolvimento da tecnologia da informacdo, podendo-se citar o trabalho comandado pelo
Ministério de Ciéncia e Tecnologia na formulagdo e execug¢do de politicas publicas. A
disponibilizacdo de toda sua execu¢do orcamentaria no sistema SIAFI € um bom exemplo da
utilizacdo da tecnologia de informacdo para a transparéncia da gestdo publica. O Governo
Eletronico é também outro modelo exitoso, no qual a relagdo governo-cidadao trouxe ganhos
imensos, destacando-se os servigos publicos disponibilizados por meio eletronico, como
marcacdo de consultas, inscricdes na rede publica de ensino, declaracao de imposto de renda,

entre outros (TORRES, 2004).

Ruediger (2003 apud Carvalho, 2008) assevera que a informagao pode ser considerada
como um bem publico e, por intermédio da tecnologia de informacdo, incrementa a
capacidade civica de relagdes mais democriticas e mais transparentes entre o Estado e a

sociedade civil.

Figueiredo (2002 apud Carvalho, 2008) relata que, quando € disponibilizada informagao
em qualidade e quantidade adequadas aos cidadaos, é gerado um aumento de confianca da

sociedade em seus governantes.

Na visdo de Sobral e Peci (2008), ndao € possivel a sobrevivéncia de uma organizagao
quando ndo se faz uso estratégico de tecnologias de informagdo e de comunicacdo. A
informagdo € essencial para a atividade gerencial, facilitando o controle da eficiéncia e da
eficacia do desempenho organizacional. De acordo com eles, toda organizacdo possui dados
uteis ao gestor no processo decisério. Todavia, nem sempre organizados e sistematizados, o
que revela a necessidade de ordend-los para que sejam transformados em informacdes uteis

aos administradores.

Para Gutiérrez (2000 apud Caulliraux, 2004), o uso da Tecnologia de informagdo na

administracao publica tem impacto direto no servico publico, tendo em vista que:
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¢ Eleva a qualidade de servigo, pois gera maior confiabilidade na troca de documentos
entre as diversas unidades administrativas, padronizando o uso de informagdes;

e Reduz os custos pertinentes a comunicacao, recebimento e envio de documentos;

¢ Aumenta a disponibilidade de informagdes, evitando que a distancia, a dispersao fisica

dos estabelecimentos e das pessoas dificultem a prestacao de servigo.

2.3 SISTEMAS DE INFORMACAO NAS ORGANIZACOES

Para entender o conceito de sistemas de informagdo é necessario também entender
alguns termos como sistema, dado e informagdo. Dado € qualquer elemento identificado em

sua forma bruta que, por si s6, ndo conduz a compreensdo de determinado fato ou situacao

(OLIVEIRA, 2007, p. 24).

Melo, 1. (2002) entende sistema como um conjunto de elementos ou de componentes

que mantém relagdes entre si.

Para Batista (2005), sistema € a disposicdo das partes de um todo que, de maneira
coordenada, formam a estrutura organizada, com a finalidade de executar uma ou mais
atividades. Ele considera que sistema de informagao é um subsistema da organizagdo, que
possui dados ou informagdes de entrada com a finalidade de gerar informagdes na saida para

suprimento de determinadas necessidades.

A definicao dada por O’Brien (2004): um grupo de elementos inter-relacionados ou em

interagdo, formando um todo unificado. Elenca trés componentes de um sistema:

e Entrada: representa a captacio e reunido de elementos que ingressam no sistema para
serem processados, que podem ser matérias-primas, energia, dados e esforco humano;

e Processamento: envolvendo processos de transformacdo que convertem insumo
(entrada) em produto; por exemplo, um processo industrial, o processo da respiracao

humana;
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e Saida: significa a transferéncia de elementos produzidos por um processo de
transformacgao até seu destino final. Produtos acabados, informagdes gerenciais sao

exemplos deste componente.

E o autor exemplifica a utilizagdo desses componentes em um sistema de informagao.
Nesses sistemas sdo recebidos recursos (dados) como entrada, os quais sdo processados em

produtos (informagdes) na saida.

Numa visdo tradicional, as organizacdes empregam sistemas de informagdo para o
controle € o monitoramento de processos agregando a eficiéncia administrativa

(CAULLIRAUX, 2004, p. 125).

Silva, R. (2004) conceitua um sistema de informacdes como a coleta, a organizagdo e a
distribuicao de dados, tornando-os informagdes significativas para a administracdo. Para ele,
bons sistemas de informacdes facilitam as fung¢des administrativas numa organizagdo,
especialmente as fun¢des de planejamento e controle. Ele estabelece duas classificacdes para

os sistemas de informagdes:

¢ Formais — quando ha estruturacio das informacdes por computador;
¢ Informais — quando ndo ha estruturacdo das informagdes por computador, e as

mesmas sao obtidas pelas intera¢des do dia-a-dia, de notas, de didrios.

As organizacdes de sucesso dependem de informacgdes precisas e confidveis para a
tomada de decisdo. E de fundamental importancia a busca por mecanismos que auxiliem os

profissionais na melhor maneira de estudar as informacdes (BATISTA, 2005).

Oliveira (2007) define sistema de informacdes como o processo de transformacgdo de
dados em informagdes e elenca beneficios que o SI, sob determinadas condicdes, pode trazer

para as organizagdes:

e Reducio dos custos das operacoes;
e Vantagem no acesso as informacdes, propiciando relatérios mais precisos e rapidos,

com menor esforco;
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¢ Aumento da produtividade;

¢ Incremento nos servigos realizados e oferecidos;

e Aperfeigoamento no processo de tomada de decisOes;

e Melhoria nos métodos administrativos, para facilitar o fluxo de informagdes;

e Estimulo para maior intera¢io entre os tomadores de decisao;

¢ Fornecimento de melhores projecdes e andlises dos efeitos das decisdes;

e Desenvolvimento na estrutura de poder;

e Reducdo do grau de centralizacao de decisdes na empresa;

e Superioridade na adaptacio da empresa para enfrentar os acontecimentos nao

previstos.

Torres (2004) alerta que sistemas de informacdo mal estruturados e desorganizados
dificultam o manuseio e o processamento de informacdes. Em geral, isto acontece com
gestores mal-intencionados que disponibilizam informagdes excessivamente técnicas,
aleatérias e em grande quantidade, inviabilizando e dificultando sua utilizagdo para a

responsabilizacdo na gestdo publica.

Um sistema de informacdo depende de recursos humanos (os usudrios finais e os
especialistas em SI), hardware (mdquinas e midia), software (programas e procedimentos),
dados (banco de dados e bases de conhecimento) e redes (midia de comunicagdes e apoio de
rede) para executar atividades de entrada, processamento, producdo, armazenamento e

controle que convertem recursos de dados em produtos de informagao (O’BRIEN, 2004, p. 9).

2.3.1 Sistemas de Informacoes Gerenciais

Quando o sistema de informacdo € voltado para a geracdo de informacgdes necessdrias
utilizadas no processo decisorio de uma organizacdo, tem-se um sistema de informacdes

gerenciais (OLIVEIRA, 2007, p. 25).

Batista (2005) elenca varias definicdes para sistema de informacdes gerenciais, todas

envolvendo o processo decisério da organizagdo. Afirma que o Sistema de Informacdo
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Gerencial (SIG) ¢ um sistema voltado para coleta, armazenagem, recuperagdo e
processamento de informacdes usadas ou desejadas por um ou mais executivo no desempenho
de suas atividades, ou ainda, que é conjunto de tecnologias que disponibilizam os meios
necessarios a operagdo do processo decisério em qualquer organizacdo por meio do

processamento dos dados disponiveis.

Os sistemas de informagdes gerenciais ajudam no gerenciamento de relacionamentos
complexos entre a organizagdao e o ambiente, processando informacdes inteligentes, para uso
nas decisdes-chave da organizagdo (SILVA, R., 2004, p. 337). Elenca varios beneficios que
podem ser alcancados nas organizagdes com o suporte do sistema de informacdo gerencial,
principalmente no ambiente interno. Entre eles, o suporte para o planejamento estratégico,

para o controle gerencial e para o controle operacional.

A informacio é a chave da atividade gerencial. E fundamental para melhoria da
eficiéncia e da efic4cia do controle do desempenho organizacional. As organizacdes possuem
grandes quantidades de dados que podem ser tteis para tomada de decisdo. Os dados
sistematizados e analisados que estdo prontos para serem utilizados pelos administradores sao
chamados de informagdes. Os sistemas de informagdes gerenciais promovem maior agilidade
na tomada de decisdes e no monitoramento das atividades organizacionais, na medida em que
auxiliam o gestor na organizacdo das informacdes em bases de dados confidveis e de fécil

acesso (SOBRAL; PECI, 2008, p. 244).

Com o avango da informatica, ocorreu uma diminui¢d@o nos custos em investimento de
tecnologias € um aumento do uso de computadores nas organiza¢des, ampliando a
disseminagdo dos Sistemas de Informacdes Gerenciais nas empresas, 0s quais passaram a
contribuir para o controle de atividades, criando a possibilidade da obtencdo de informagdes

em tempo real, o que muito auxilia o administrador.

2.4 CONTROLE

O tema controle € inerente a propria existéncia humana, uma vez que, implicita ou
inconscientemente, o individuo procura a légica do planejamento, orcamento, execugao,

controle e avaliagdo, com o intuito de ter uma vida tranquila, sem grandes problemas
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financeiros ou perdas desnecessdrias. O conceito de controle estd intuitivamente associado a
verificacdo de alguma atividade que estd sendo realizada e se a sua efetivagdo estd de acordo
com o planejado. Sendo assim, torna-se implicito que o controle é exercido por alguém, o

proprio executor ou pessoa alheia ao que estd sendo desempenhado (SILVA, G., 2009).

A palavra controle pode assumir varios significados, como frear, cercear, regular,
conferir ou verificar, exercer autoridade sobre alguém, comparar com um padrao ou critério

(CHIAVENATO, 2003).

O novo Dicionario Aurélio define o termo:

Controle (6) [Do fr, Controle.] S.m. 1. Ato ou poder de controlar;
dominio, governo. 2. Fiscalizacdo exercida sobre as atividades de
pessoas, 6rgdos, departamentos, ou sobre produtos etc., para que tais
atividades, ou produtos, ndo se desviem das normas pré-estabelecidas. 3.
Restr. Fiscalizacdo financeira. 4. Botdo, mostrador, chave, circulo ou
parafuso destinado a ajustar ou fazer variar as caracteristicas de um
elemento elétrico. 5. Autodominio fisico e psiquico. 6. v. Equilibrio.

Sobral e Peci (2008) definem controle como o esforco sistemdtico de geracdo de
informacdes sobre a execucdo das atividades organizacionais, de forma a tornd-las

consistentes com as expectativas estabelecidas nos planos e objetivos.

Faria (2002, p. 260) tece comentario sobre controle: “O controle é um instrumento para
assegurar a consecucdo do objetivo e, em consequéncia, para podermos tomar medidas

corretivas quando necessario”.

Para Chiavenato (2003), controle é a funcdo administrativa que consiste em medir e
corrigir o desempenho a fim de assegurar que os objetivos organizacionais € os planos
estabelecidos para alcangd-los sejam realizados. Comenta que o controle se manifesta em
todos os niveis da organizagao, recebendo um nome especifico, a depender do nivel em que é
realizado. No nivel institucional, temos o controle estratégico; no nivel intermedidrio, o

controle tatico; no nivel operacional, o controle operacional (Quadro 1).
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Nivel Controle Caracteristicas Exemplos
- direcionado a longo prazo e .
~ - Balanco e relatdrios financeiros
- preocupagdo com o futuro
. - L - controle de lucros e perdas
Institucional Estratégico - aborda toda a organizagdo 1
. . - andlise de retorno sobre o
- focaliza 0 ambiente externo . .
R . L. mvestimento
- énfase na eficdcia
- orientados para médio prazo
L " - abordagem por unidades - controle or¢amentario
Intermedidrio Tatico Lo L o
organizacionais / dreas funcionais - contabilidade de custos
- focaliza a articulac@o interna
- direcionado a curto prazo
~ - controle de estoques
. . - aborda cada tarefa ou operacdo .
Operacional Operacional - programacao just-in-time

- focaliza cada processo
- énfase na eficiéncia

- controle de qualidade

Fonte: elaborado pelo autor

Para Faria (2002), o controle pode ser classificado quanto a finalidade, oportunidade e

localizagao:

e (Quanto a finalidade, objetiva apurar a legalidade dos atos da gestdo, verificar a

fidelidade funcional dos agentes da administracdo e aferir o desempenho pelo

cumprimento de programas de trabalho;

¢ (Quanto a oportunidade, pode ser prévio (antes da execugdo, ou a priori), concomitante

(durante a execugdo) ou posterior (apds a execugao);

® (Quanto a localizacdo do 6rgao fiscalizador, pode ser interno ou externo.

A fun¢@o administrativa de controle estd relacionada com a maneira pela qual os
objetivos devem ser alcangados através da atividade das pessoas que compdem a
organizacdo. O planejamento serve para definir os objetivos, tracar as estratégias
para alcancd-los e estabelecer os planos de acdo. A organizacdo serve para
estruturar as pessoas e recursos de maneira a se trabalhar de forma organizada e
racional. A direcio mostra os rumos e dinamiza as pessoas para que utilizem os
recursos da melhor maneira possivel (CHIAVENATO, 2003, p. 629).

Sobral e Peci (2008) classificam o controle, em conformidade com o0 momento em que é

realizado, podendo ser preventivo, simultaneo e posterior. No preventivo, o controle ¢é

realizado antes de os problemas acontecerem. E uma modalidade de controle considerada

proativa. Seu grande objetivo € evitar problemas futuros. Por necessitar de informacdes que

nem sempre estdo disponiveis, € de dificil implementacdo. O controle simultineo realiza

monitoramento continuo de atividades, corrigindo os problemas a medida que vao ocorrendo;

por isto é considerado uma modalidade de controle reativa. O controle posterior ocorre apos




29

realizacdo da atividade. Seu grande objetivo ndo € corrigir o desempenho, mas, identificar as

causas dos desvios e das falhas.

Quadro 2 - Tipos de controle

Tipos Caracteristicas Exemplos
- antecipa os problemas - testes de sele¢@o de recursos humanos
Preventivo - € proativo - programas de manuten¢do preventiva
- enfoca os insumos - inspecdo de matérias-primas
- corrige problemas a medida - supervisdo direta dos trabalhadores
. A que ocorrem - controles estatisticos de processo produtivo
Simultaneo h . . . .
- é reativo - auditorias de natureza operacional realizadas pelos
- enfoca 0s processos Tribunais de Contas
- corrige problemas depois de - inspecdo de qualidade dos bens
Posterior ocorrerem - avaliacdo de desempenho
- enfoca os resultados - andlise das prestagdes de contas pelos Tribunais de Contas

Fonte: adaptado de Sobral e Peci. Administracio: teoria e pratica no contexto brasileiro. Sdo Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2008.

A partir dos principios estabelecidos na Constituicio Federal de 1988: legalidade,
moralidade, finalidade publica, motivagao, impessoalidade, publicidade e eficiéncia, o Estado
Brasileiro se articulou em busca da fiscalizacdo da administracdo publica. O controle na
administracio publica garante a legitimidade dos atos, a adequacdo da conduta funcional de
seus agentes e a defesa dos direitos dos administrados. Ele € o poder-dever de vigiar, orientar
e corrigir a atuacdo administrativa, e pode ser exercido pela prépria administracdo ou por
outro 6rgdo. Classifica-se como: Interno — quando realizado dentro do mesmo Poder; Externo

— quando realizado por outro Poder (ALEXANDRINO; PAULO, 2007).

Silva, G. (2009) comenta que existem vdrias formas de controle na administracdo
publica e as classifica de acordo com o sujeito que exerce o controle: Estatal, se praticado por
um ente publico, internamente ou externamente; Social, se praticado pelo cidaddo ou pela
sociedade organizada. Também comenta que, no ambito da administracdo do Estado, o

controle recebe classificagdo quanto aos érgaos responsaveis pelo seu exercicio:

¢ Controle administrativo — exercido sobre suas préprias atividades, objetivando manté-
las dentro da lei, segundo as necessidades do servico e as exigéncias técnicas e
econdmicas de sua realizacdo. E um controle de legalidade e de mérito;

e Controle legislativo — exercido pelos O6rgios legislativos ou por comissoes

parlamentares, com vistas aos interesses do Estado e da comunidade;
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¢ Controle judicial — exercido pelos o6rgdaos do Poder Judicidrio sobre os atos

administrativos do Executivo, do Legislativo e do préprio Judicidrio.

Na administragdo publica, deve-se operar o controle administrativo a fim de que a
atividade publica em geral se realize com legitimidade e eficiéncia, para atingir sua finalidade
plena, que é satisfazer as necessidades coletivas e atender aos direitos individuais dos
administrados. O controle administrativo deriva do poder-dever de autotutela que a
administracio tem sobre seus préoprios atos e agentes. Esse controle é normalmente exercido
pelos orgdos superiores sobre os inferiores (controle hierdrquico préprio das chefias e
corregedorias), com auxilio de 6rgdos incumbidos do julgamento de recursos (controle
hierdrquico improprio), todos integrantes da mesma administragdo, o que o caracteriza

também como controle interno.

Nesta pesquisa, di-se énfase ao controle administrativo que o Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco exerce sobre seus atos e suas atividades, repercutindo na sua eficiéncia

administrativa.

2.5 BENCHMARKING

Buscando ndo apenas a propria sobrevivéncia no mercado, mas também melhorar a sua
credibilidade, as organizacOes necessitam da aprovagdo de seus clientes, por isso buscam o

uso de tecnologias de gestdao para aprimorar o desempenho organizacional.

H4 um consenso na literatura sobre benchmarking: ao escrever sobre o tema nao se
pode deixar de comentar sobre processos, padrao de qualidade, desempenho, concorréncia e

parcerias.

Benchmarking é uma técnica que consiste em fazer comparacdes e procurar imitar
as organizagdes, concorrentes ou nao, do mesmo ramo de negdcios ou de outros,
que facam algo de maneira particularmente bem-feita. A esséncia do benchmarking
é a busca das melhores préticas da administragdo, como forma de ganhar vantagens
competitivas. Literalmente, benchmarking significa usar um ponto de referéncia.
Benchmarking é o padrdo, ou ponto de referéncia a ser copiado (MAXIMINIANO,
2004, p. 494).
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Para Fisher (2003), benchmarking é um processo que absorve novas tecnologias e
racionaliza procedimentos na organizacdo em uma busca continua de melhoramento para

tornar-se a melhor.

Definida por Araujo (2008) como a tecnologia de gestdo organizacional de aprendizado
especial, benchmarking busca identificar as melhores praticas de uma organizagdo tida como
nimero um de seu ramo ou setor, de seu pais, ou at¢é mesmo do mundo. O objetivo &
promover uma perspectiva do que pode ser modificado e melhorado na prépria organizagao,

usando como referencial outra organizacao ou parte dela.

Para Corréa (2009), benchmarking é a forma que as empresas t€ém de verificar em outras
empresas, do mesmo ramo ou ndo, como elas realizam determinada tarefa com o fito de retirar

ideias para melhoria de seus processos.

O Tribunal de Contas da Unido define benchmarking como uma técnica voltada para

identificacdo e implementacdo de boas praticas de gestao.

A tecnologia € promotora de inovacdes e extremamente flexivel. Ao aplica-la, busca-se
encontrar diferenciais. A meta € o desenvolvimento organizacional com o aperfeicoamento da

gestdo de processos, de produtos ou de servigos.

Aplicar benchmarking implica uma andlise cuidadosa da forma como sua organizacdo
procede, como agrega valor as matérias-primas ou recursos intelectuais, como satisfaz as
necessidades do mercado e como entrega os bens ou servicos ao consumidor final. A empresa
Xerox Corporation foi pioneira no uso da tecnologia, no final da década de 70: examinou um
mix de processos internos para o fornecimento de fotocopiadoras aos seus consumidores e 0s
comparou com 0s processos internos de outras empresas, como a IBM, a 3M, entre outras. O
objetivo era identificar diferencas e implantar melhorias na empresa. A mudanga impactou um

aumento de 40% na satisfagcao dos clientes (FISHER, 2003).

Spendolini (apud Araudjo, 2008) comenta que, por ser extremamente flexivel, a
tecnologia pode ser ttil a todos os tipos de organizagdes. Pode-se voltar o benchmarking para

0 ambiente externo ou para o ambiente interno da organizacdo. Quando voltado ao ambiente
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s .

interno, o propésito € identificar o grau de desempenho organizacional e a compilar e
informacdes da propria organizacdo para servir de base para uma investigacdo de
benchmarking externo. O benchmarking externo pode ser de cardter competitivo ou funcional,
também conhecido como genérico. Ambos servem para identificar as melhores préticas,
porém o benchmarking externo competitivo lida com os concorrentes € o funcional nédo leva
em consideracdo a concorréncia direta. N@o se trata de modismo, tampouco de um processo
simples. Na utilizagdo da tecnologia hd manipulacdo de informacdes valiosas, demandando

tempo e planejamento nas organizacdes.

O Tribunal de Contas da Unido utiliza a tecnologia para os trabalhos de auditoria;
existe, inclusive, um manual para o uso da técnica. O benchmarking € utilizado para
diagnéstico de dreas que necessitam de um acompanhamento de desempenho. De acordo de
como serdo feitas as comparagdes, o 6rgdo classifica em: organizacional, de desempenho e de
processo. O tipo mais utilizado nos trabalhos de auditoria é o benchmarking organizacional,
que compara uma organizacdo com outras similares do setor publico ou privado, nacionais ou
internacionais. O benchmarking de desempenho compara indicadores e medidas de
desempenho entre organizagdes (ou programas), ou ainda, entre unidades de uma mesma
organizacdo, geralmente ligados a produtividade, custo de producao, nimero de funciondrios
e aquisicdo de insumos. O benchmarking de processo compara qualitativamente e
quantitativamente processos organizacionais e pode ser realizado entre organizacdes ou
dentro de uma mesma organizagdo. Este tipo é considerado o mais efetivo, quando problemas

de desempenho ja tenham sido identificados (BRASIL, 2000).

O Quadro 3 demonstra as principais diferencas entre os tipos de benchmarking,
elencando as comparagdes que deverdo ser realizadas no tipo escolhido e os impactos gerados

na instituicdo que se quer aperfeicoar .
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Quadro 3 - Diferencas entre benchmarking organizacional, de processo e de
desempenho
Comparacdes entre: Impacto
L - gera novas ideias
- estrutura organizacional : o .
L. - identifica oportunidades para
; - estratégias (compras, recursos .
Benchmarking aperfeicoamento
L. humanos, etc.) X oA
Organizacional . ~ - permite conhecer a existéncia de boas
- diferentes abordagens para solucdo de préticas
roblemas, prestacio de servicos, etc. .
p p ¢ ¢ - contextualiza os achados do estudo
- indicadores quantitativos
- produtividade - identifica diferencas significativas no
Benchmarking - utilizagdo de recursos desempenho, questionando sua existéncia e
de desempenho - custos incentivando a melhora no padrdo de
- eficiéncia desempenhos considerados inferiores
- qualidade
- enfatiza a existéncia de boas praticas
. - procedimentos - emite recomendagdes sobre como 0s
Benchmarking . .. N .
- sistemas gerenciais principais procedimentos devem ser
de processo . .
- processos administrativos melhorados de modo a alcangar patamares
de exceléncia

Fonte: BRASIL, 2000, p. 9.

Fisher (2003) elenca quatro tipos de benchmarking utilizados nas organizagdes, que se
diferenciam pelos objetivos a alcancar: benchmarking interno, benchmarking competitivo,
benchmarking funcional e o benchmarking genérico. Como o proprio nome diz,
benchmarking interno abrange comparagdes de processos similares dentro da prépria
organizacgdo. Este tipo € o mais utilizado pelas empresas iniciantes na utilizagdo da técnica. Os
demais abrangem comparagdes com outras organizacdes. O benchmarking competitivo
procura obter informagdes relevantes sobre os processos internos nas empresas concorrentes
que estejam com melhor desempenho. O benchmarking funcional procura informacdes nas
empresas ndo concorrentes € o genérico examina aquelas empresas que possuam reconhecida

reputagdo de lideranca no gerenciamento dos processos similares ao da sua organizacao.

No quadro 4 estdo elencados alguns processos internos organizacionais que podem ser

analisados com benchmarking.
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Quadro 4 - Processos passiveis de benchmarking

- satisfacdo do cliente

- faturamento correto

- gerenciamento financeiro

- rapidez de servico

- reducgdo do tempo de preparo (de miquinas)
- melhoria de treinamento

- politica de precos e aquisicdes

- entrega no prazo

- industrializacdo de matérias-primas
- uniformidade do produto

- gerenciamento de contratos

Fonte: FISHER, 2003, p. 29.

Watson (apud Aradjo, 2008) destaca algumas preocupacdes a se observar durante a
preparacao e implementagdo da tecnologia. Os principios de reciprocidade, analogia, medi¢ao
e validade sdo fundamentais quando se pretende utilizar a tecnologia. O principio de
reciprocidade destaca que as informacdes deverdo ser trocadas com honestidade e ética, tendo
por meta resultados positivos para as organizacdes envolvidas; o principio da analogia enfoca
a necessidade de verificacdo de processos operacionais que se assemelham aos seus; pelo da
medicdo, medir faz parte de esséncia da tecnologia, com a finalidade de descobrir
oportunidades de aperfeicoamento; pelo da validade, os participantes dos estudos devem
validar as amostras e informacdes obtidas para garantir a certeza do que foi levantado na

investigacao.

Maximiniano (2004) elenca cinco etapas a serem seguidas na utilizacdo da técnica
(Quadro 5). A primeira etapa corresponde ao planejamento com o objetivo de pesquisar as
melhores praticas. Esta etapa envolve a selecio do produto ou do processo que serd
comparado, a selecdo da organizacdo e a definicdo do método de obtencdo dos dados. Na
segunda etapa, temos a andlise, visando coletar, estudar e interpretar os dados da organizacao
que é o marco de referéncia. A terceira etapa corresponde a integracdo, visando definir as
modificagdes do produto ou processo que foi comparado. A pentltima etapa € a acdo, que se

refere a implementacéo, a colocagdo em prética dos resultados. A dltima etapa € a maturidade.
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Quadro 5 - Etapas de um projeto de benchmarking

1. PLANEJAMENTO Defini¢do das melhores préticas a serem copiadas

2. ANALISE Coleta, estudo e interpretacdo dos dados do benchmarking
3. INTEGRACAO Defini¢do das modificagdes

4. ACAO Implementacio

5. MATURIDADE Aprimoramento

Fonte: Maximiano, 2004, p. 495.

O benchmarking é capaz de proporcionar a uma organizacdo informagdes que servirao
de referencial para busca da qualidade. O grande desafio no uso de benchmarking é detectar
as operacoes que devem ser melhores desempenhadas pela organizacdo no seu campo de

atuacao.

2.6 O TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE PERNAMBUCO

Criado em 1967, o Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE) é um 6rgao
publico que realiza o controle externo da administracdo publica de Pernambuco nas esferas
estadual e municipal, com autonomia administrativa e financeira, auxiliando a Assembleia

Legislativa do Estado.

Sob a ética de Silva, G. (2001 apud Garcia, 2008), 6rgdo publico € um instrumento ou
um meio de acdo pelo qual se coloca em condi¢des de querer, de atuar e de relacionar-se com
outros sujeitos de direito, caracterizando-se como um centro de competéncias delimitado por
normas legais.

O funcionamento do TCE-PE € regulamentado pela sua Lei Organica, Lei Estadual n°
12.600/2004, e pelo seu Regimento Interno, Resolu¢do TC n° 03/1992. A estrutura
organizacional do TCE-PE foi reformulada em 2004 e estd descrita no artigo 100 da Lei
Organica:

DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Artigo 100. O Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco se estrutura em:

I- Orgédos de Competéncia Origindria: Pleno e Camaras;

II- Orgdos Superiores — Corregedoria Geral, Escola de Contas Publicas Professor
Barrego Guimaries e Ouvidoria;

III- Orgdos Especiais — Ministério Publico de Contas — Auditoria Geral —

Procuradoria Consultiva;
IV - Orgdos Auxiliares — Segmentos Administrativos.
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As unidades administrativas da estrutura organizacional do Tribunal de Contas de
Pernambuco foram disciplinadas na Lei Estadual n° 12.594/2004:
Lei n° 12.594, de 03 de junho de 2004.
Dispde sobre a Estrutura Organizacional do Tribunal de Contas do Estado de
Pernambuco, suas Unidades Administrativas, seus respectivos Cargos

Comissionados e Funcdes Gratificadas, e estabelece normas para disciplinar os atos
normativos que menciona e da outras providéncias.

Neste mesmo ano, o Tribunal emitiu Resolu¢do regulamentando as nomenclaturas e
siglas das unidades administrativas, elencadas no Quadro 6.
RESOLUCAO TC N° 0006/2004
EMENTA: Regulamenta, em conformidade e complemento a Lei n° 12.594/2004,

requisitos de provimento, nomenclaturas e siglas das unidades administrativas da
Estrutura Organizacional do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.

Sao partes integrantes da estrutura organizacional os 6rgaos de competéncia origindria,
os Orgdos superiores, os especiais e os auxiliares, discriminados no Manual de Organizacdo,
aprovado pela Resolugdo TC n® 007/2008.

RESOLUCAO TC N° 0007/2008
EMENTA: Aprova o Manual de Organizagdo, regulamenta as competéncias e
atribui¢des das Unidades Organizacionais do Tribunal de Contas do Estado de

Pernambuco e de seus respectivos cargos comissionados e funcgdes gratificadas e da
outras providéncias.

Os o6rgdos de competéncia origindria sdo instancias maximas de poder e decisdo do
Tribunal, dos quais procedem as deliberacdes do colegiado, formados pelo Tribunal Pleno e
pelas Camaras. Os 6rgdos superiores, sob comando de um dos conselheiros do Tribunal, sdao
compostos pela Presidéncia, Corregedoria Geral, Escola de Contas Publicas Professor Barreto
Guimardes e Ouvidoria. Os o6rgdos especiais sdo representados pela Auditoria Geral,
Procuradoria Consultiva e pelo Ministério Publico de Contas. Os 6rgaos auxiliares, integrados
pelas unidades organizacionais elencadas no Quadro 6, sdo responsdveis pelo exercicio das

atividades operacionais necessdrias ao desempenho da funcao institucional do TCE-PE.
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Quadro 6 - Unidades organizacionais do TCE-PE

SIGLA | NOME
ORGAOS SUPERIORES
TP Tribunal Pleno
1* CAM Primeira Cimara
2* CAM Segunda Camara
ORGAOS SUPERIORES E UNIDADES VINCULADAS
PRES Presidéncia
SIGLA NOME
NPC Niicleo de Planejamento, Controle Interno e Desenvolvimento Organizacional
GEPL Geréncia de Planejamento
GECI Geréncia de Controle Interno
GDEO Geréncia de Desenvolvimento Organizacional
GCDM Geréncia de Controle de Débitos e Multas
GECR Geréncia de Correi¢des
OUVI Ouvidoria
ECPBG Escola de Contas Publicas Professor Barreto Guimaraes
GPCO Geréncia de Pesquisa e Cooperagdo Técnica
GENS Geréncia de Ensino
GFIN Geréncia Financeira
GADM Geréncia Administrativa
ORGAOS ESPECIAIS
MPCO Ministério Publico de Contas
AUGE Auditoria Geral
ORGAOS AUXILIARES
DP Diretoria de Plenario
NAS Nicleo de Apoio as Sessdes
GEAT Geréncia de Atas
GERJ Geréncia de Revisdo e Jurisprudéncia
GEEC Geréncia de Expediente e Controle
NTP Niicleo Técnico de Plenario
GET1 Geréncia Técnica da Primeira Cimara
GET2 Geréncia Técnica da Segunda Camara
GCO01 Gabinete do Conselheiro Valdecir Pascoal
GC02 Gabinete do Conselheiro Romeu da Fonte
GC03 Gabinete do Conselheiro Carlos Porto
GC04 Gabinete do Conselheiro Fernando Correia
GCO05 Gabinete do Conselheiro
GC06 Gabinete da Conselheira Teresa Duere
GCO07 Gabinete do Conselheiro Severino Otavio
GPRE Gabinete da Presidéncia
GEXP Geréncia de Controle de Expediente
GLEG Geréncia de Legislacio
GERP Geréncia de Relacdes Publicas e Cerimonial
NUC Niicleo de Comunicacio
GEJO Geréncia de Jornalismo
GCRI Geréncia de Criacdo e Editoracio
DG Diretoria Geral
DCE Departamento de Controle Estadual
DIPE Divisdo de Contas dos Poderes Estaduais
DIAD Divisdo de Contas da Administracio Direta
DIAF Divisdo de Contas de Autarquias e Fundacdes
DIES Divisdo de Contas das Empresas Estatais
DIGE Divisdo de Acompanhamento da Gestdo Estadual
DCM Departamento de Controle Municipal
DICC Divisdo de Contas da Capital
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DIGM Divisdo de Acompanhamento da Gestdo Municipal
IRAR Inspetoria Regional de Arcoverde

IRBE Inspetoria Regional de Bezerros

IRGA Inspetoria Regional de Garanhuns

IRMN Inspetoria Regional Metropolitana Norte

IRMS Inspetoria Regional Metropolitana Sul

IRPA Inspetoria Regional de Palmares

IRPE Inspetoria Regional de Petrolina

IRSA Inspetoria Regional de Salgueiro

IRSU Inspetoria Regional de Surubim

NAP Niicleo de Atos de Pessoal

GAPE Geréncia de Admissdo de Pessoal do Estado e da Capital
GIPM Geréncia de Inativos e Pensionistas dos Municipios

JIPE Geréncia de Inativos e Pensionistas do Estado
NEG Niicleo de Engenharia

GPPO Geréncia de Execucido, Planejamento, Projetos e Orcamentos
GAQOP Geréncia de Auditoria de Obras Publicas
GDAO Geréncia de Estudos e Desenvolvimento de Auditoria de Obras
GATI Geréncia de Auditoria de Tecnologia da Informacio
GEAP Geréncia de Avaliacdo de Programas e Orgdos Piiblicos
CAD Coordenadoria de Administracao Geral

DGP Departamento de Gestdo de Pessoas
DADP Divisao de Acompanhamento e Desenvolvimento de Pessoas
DICD Divisdo de Registro Cadastral

DIFP Divisao de Folha de Pagamento

DGDF Divisdo de Gestio de Desempenho Funcional

DAI Departamento de Administracio e Infra-Estrutura
DIMA Divisao de Materiais

DIPA Divisao de Patrimdnio
DCOM Divisdo de Compras

DIMO Divisdo de Administracdo de Imdveis

DITR Divisdo de Transportes

DISG Divisdo de Seguranga

DEP Departamento de Expediente e Protocolo

DIPR Divisdo de Protocolo

DIEC Divisdo de Expediente e Cadastro

DCF Departamento de Contabilidade e Financas
DICA Divisao de Controle e Andlise Contdbeis

DIEO Divisao de Execu¢do Or¢camentaria

DITE Divisdo de Tesouraria e Controle Financeiro

DID Departamento de Informacio e Documentacgio
DIAR Divisdo de Arquivo

DIBI Divisdo de Biblioteca

DIIP Divisdo de Informagdo e Pesquisa

CTI Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo

GITI Geréncia de Infra-Estrutura de Tecnologia da Informacio
GDSI Geréncia de Desenvolvimento de Sistemas de Informacao
GIAT Geréncia de Informacdo e Apoio Tecnolégico

Fonte: Geréncia de Desenvolvimento Organizacional do TCE-PE.

As competéncias e atribuicdes do TCE-PE estdo contidas no artigo 2° da sua Lei

Organica e no artigo 30 da Constituicao do Estado de Pernambuco.

No exercicio do controle externo, o TCE-PE desempenha as seguintes fungdes:
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e Fiscalizadora — na realizacdo de auditorias, inspe¢des, acompanhamentos e
monitoramentos, relacionados com a atividade de controle externo;

e (Consultiva — quando da elaboragdo de pareceres prévios e individualizados, de carater
essencialmente técnico, sobre as contas prestadas anualmente pelos chefes dos Poderes
Executivo, Legislativo e Judicidrio;

¢ Informativa — quando da prestacdo de informacdes solicitadas por diversos 6rgaos;

¢ Judicante — no julgamento dos administradores e demais responsédveis por dinheiros,
bens e valores publicos da administracio direta e indireta, incluindo as fundacoes e as
sociedades instituidas e mantidas pelo Poder Publico, e as contas daqueles que derem
causa a perda, extravio ou outra irregularidade de que resulte prejuizo ao erdrio;

e Sancionadora — revela-se na aplicagdo aos responsaveis das sancdes previstas na sua
Lei Organica;

e C(Corretiva — na fixa¢do de prazo para cumprimento de normas e recomendacdes na
constatacdo de ilegalidade ou irregularidade em ato de gestdo de qualquer 6rgdo ou
entidade publica.

e Normativa — decorre do poder regulamentar conferido pela sua Lei Organica para
expedi¢do de instru¢Oes e atos normativos sobre matérias de sua competéncia e a
respeito da organizagdo do 6rgao.

¢ De ouvidoria — quando recebe dentncias e representacdes relativas a irregularidades
que lhe sejam comunicadas por responsaveis pelo controle interno, por autoridades ou

por qualquer cidadao, partido politico, associagao ou sindicato.

Em 2001, o TCE-PE iniciou o processo de constru¢do do Planejamento Estratégico que
resultou, em 2002, no plano de gestdo e no plano operativo anual, conhecido internamente
como POA. Em 2004, foi consolidado o plano estratégico em que se definiu como macro

objetivo a modernizagdo da gestao estratégica do 6rgao.

Em 2004, por intermédio da Lei Estadual n° 12.594, foi criado o Nucleo de
Planejamento, Controle Interno e Desenvolvimento Organizacional — NPC, unidade
organizacional responsdvel pela implementacdo da gestdo estratégica. Suas atribui¢des estdo

elencadas no artigo 17 do manual da organizagdo do TCE-PE.
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Artigo 17. O Nicleo de Planejamento, Controle Interno e Desenvolvimento
Organizacional (NPC) é responsdvel pela coordenacdo, monitoramento e avaliagdo
dos processos de planejamento, controle interno e desenvolvimento organizacional
para implementacao de uma efetiva gestdo estratégica no Tribunal.

Em 2005, sob a coordenacdo deste nucleo, foi estabelecido o plano estratégico
definindo-se a missdo e a visdo da institui¢ao.
Missao: desempenhar o papel constitucional de fiscalizar, controlar e orientar a
aplicacdo dos recursos publicos, estimulando o exercicio da cidadania.

Visdo: ser reconhecido por sua atuacdo eficiente, eficaz e efetiva no controle e
aperfeicoamento da gestao publica.

No final de 2007, foi elaborado o novo plano estratégico para o quadriénio 2008-2012,
no qual foi definida a direcdo da institui¢do para o futuro. De acordo com os parametros
estabelecidos na gestdo estratégica, foi construido o mapa estratégico do TCE-PE para o

quadriénio 2008-2012, evidenciado no Quadro 7.

Quadro 7 — Mapa estratégico do TCE-PE, periodo 2008-2012

VISAQ
SER IDENTIFICADO PELA SOCIEDADE COMO INSTRUMENTO
EFETIVO NA MELHORIA DA GESTAQ PUBLICA, NA DEFESA
DO INTERESSE SOCIAL E NO COMBATE A CORRUPGAO

Misséo
FISCALIZAR E ORIENTAR A GESTAO PUBLICA EM
BENEFICIO DA SOCIEDADE

Sociedade

Aumentar a efetividade
das acies de controle
externo

Mobilizar a sociedade
para o controle social

Clientes

Exigir e colaborar com
o fortalecimento do
controle interno dos

jurisdicionados

Oferecer produtos e Orientar os
servigos adequados as Melhorar a integragéo jurisdicionados para a
necessidades dos com os clientes melhoria da gestio
clientes publica

Estimular a
transparéncia da
gestédo piblica

Processos Intemos
Aumentar a gualidade e
celeridade nos
processos finalisticos

Aperfeicoar o modelo
de gestio estratégica

Aprimorar a gestdo dos Aperfeig o pr
dados e das de comunicagéo eficicia nos processos
informagies interna e externa internos

Aprimorar a gestio de
projetos

Aprendizagem e Crescimento

Desenvolver a gestdo
por processos de
trabalho

Aprimorar a atuagao Estruturar a gestéo do Aprimorar e promover
concomitante conhecimento a gestio de pessoas

Fonte: Nucleo de Planejamento, Controle Interno e Desenvolvimento Organizacional do TCE-PE
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No mapa estratégico, foram consideradas quatro perspectivas para o Tribunal:

sociedade, clientes, processos internos e aprendizagem e crescimento. Com o fito de obter

éxito em relacdo as perspectivas, foram definidos objetivos estratégicos para viabilizar o

cumprimento da missdo institucional, como se demonstra no Quadro 8.

Quadro 8 — Estratégias por Perspectivas TCE-PE/2008-2012

PERSPECTIVA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

SOCIEDADE

01.
02.

Mobilizar a sociedade para o controle social.
Aumentar a efetividade das a¢des de controle externo.

CLIENTES

03.

04.
05.
06.
07.

Exigir e colaborar com o fortalecimento do controle interno dos
jurisdicionados.

Estimular a transparéncia da gestio publica.

Oferecer produtos e servicos adequados as necessidades dos parceiros.
Melhorar a integracio com os clientes.

Orientar os jurisdicionados para a melhoria da gestdo publica.

PROCESSOS
INTERNOS

08.
09.
10.
. Aperfeicoar o modelo de gestdo estratégica.

. Aprimorar a gestao de projetos.
13.

11
12

Aumentar a qualidade e a celeridade nos processos finalisticos.
Aperfeicoar o processo de comunicagdo interna e externa.
Aumentar a eficiéncia e a eficdcia nos processos internos.

Aprimorar a gestdo dos dados e das informagdes

APRENDIZAGEM E
CRESCIMENTO

14.
15.
16.
17.

Desenvolver a gestdo por processos de trabalho.
Aprimorar a atuacdo concomitante.

Estruturar a gestdo do conhecimento.
Aprimorar e promover a gestdo de pessoas.

Fonte: Elaborado pelo autor

Esta pesquisa, ao

analisar até que ponto o uso de TI traz eficiéncia ao atendimento de

demandas da sociedade no TCE-PE, enfoca os objetivos estratégicos: “aumentar a efici€éncia e

a eficdcia nos processos internos” e “aprimorar a gestdo dos dados e das informagdes” na

perspectiva “processos internos”’, tendo em vista que, a medida que introduz sistemas de

informagdes para o monitoramento € acompanhamento das atividades organizacionais, 0 bom

uso de TI possibilita a melhoria desses processos internos.

No processo de acompanhamento das metas tracadas no planejamento estratégico,

foram estabelecidas, a partir de ampla discussdo com os segmentos internos do TCE-PE,

29 <<

indicadores de desempenho institucional relacionados as perspectivas “sociedade”, “clientes”,

“processos internos” e “aprendizagem e crescimento”, evidenciados no quadro 9.
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Quadro 9 — Indicadores de desempenho institucional do TCE-PE

INDICADOR DE DESEMPENHO INSTITUCIONAL - 2009

Se Desempenho <« 50% = 0; Se desempenho > 125%
=125%

2>90% ®>75% E>50% & <50%

INDICADORES ud | 2007 | 2008 | Met2 g W enme v
SOCIEDADE 34 |33,0| 97.2%
N® de Processos Julgados, exceto Atos de Pessoal T w 1.861 1.506 1.807 1.611 15 | 13,37 B89.2%
M¢ de Processos de Atos de Pessoal julgados 1] ud 6.264 5,005 6.004 6.611 5 55 110,1%
MN* de auditorias de acompanhamento T w 164 138 258 154 4 2.4 59.7%
Veolume de Demadas sobre atos de gestao a Ouvidoria T ud 661 539 440 534 4 4,9 121.4%
N¢ da passoas estimuladas ao Controle Social 1| ud 6.023 7.859 6,860 8.159 4 4.8 118,9%
Indice de noticias favoraveis sobre o TCE-PE" (positvassneutras) 1] %= 93.9% 92,8% 90,0% 97,3% 2 22 | 1081%
CLIENTES 13 |14,2| 1005%
Indice de abrangéncia de treinamento aos entes jurisdicionados Tl % 98,3% 7 70% B7,7% 4 | 500 | 1250%
M* de Servidores dos Jurisdicionados Treinados T 3423 4,040 3.500 3.703 4 4,23 | 1058%
N de acessos aos servicos do site do TCE-PE T o X0 XXX XXX 160.268 2
Grau de dimento das d das da OUVIDORIA 1] * 81,7% 106,5% 75,0% 75.0% L 50 | 100,0%

PROCESSOS INTERNOS 31 |29,5| 952%

'—«’-&@@ﬁ@@@ﬁ@@@@@@ @@@@@@ﬁ@@@

Estoque de Processos L] v 8.700 11.061 12.316 12.057 5 51 | 1021%
N* de Processos com Instrucio Concluida 1| ud 11.144 8.260 5.639 10.201 4 4.7 118,1%
N de processos auditados 1] w 1.027 818 1.206 1.291 4 43 | 107,0%
indice de Retorno de Processo para Instrugdo por Erro” 1l % 9,7% 6.4% 5,0% 3,9% 2 24 121,4%
indice da Execucao do Orcamento - investimento® ‘[ % 85,6% 48,0% 90, 79% 37,3% 3 0,0 0,0%
Indice da Atendimento 4 Solicitagac de Servicos T %= 96,0% 95,.4%. 95,0% 96,5% 4 41 101,6%
Indisponibilidade de ambiente de T1- média mensal de incidentes 1] v 298 328 380 354 4 4.3 107,0%
indice de Realizacio dos Projetos t] 3 XXX 85,0% 79,0% 5 4.6 92.9%
APRENDIZAGEM E CRESCIMENTO 20 |11,7| 584%
Indice geral de Satisfacédo do Servidor ] % 78,8% T4.1% 80,0% 79,2% 5 5,0 99,00
Tempo médio de capacitacio por senvidor T [iune 42,4 26,8 20,0 19,2 7 6,7 96,006
indice de abrangéncia das capacitagtes para servidores 1] % 71.0% &0,0% 80,0% 40,0% B 0,0 0,0%

Fonte: www.tce.pe.gov.br.

Os indicadores possibilitam que o TCE-PE avalie o desempenho de determinadas
atividades que refletem diretamente no alcance de sua missao: “fiscalizar e orientar a gestdao

publica em beneficio da sociedade”.

Percebe-se que foi inserto um indicador pertinente ao “grau de atendimento das
demandas da Ouvidoria”, porém nao foi contemplado nenhum indicador que seja referente ao
acompanhamento dos pleitos externos que tramitam no TCE-PE. Desta forma, o érgdo nao
tem como dimensionar qual o perfil de sua gestdo documental que envolve, entre outros
fatores, o quantitativo de documentos externos recebidos, tempo de permanéncia em cada

unidade organizacional, de atendimento e de resposta.

Vinculada ao Nucleo de Planejamento, Controle Interno e Desenvolvimento
Organizacional, a Geréncia de Controle Interno é o segmento administrativo responséavel pelo

acompanhamento e pela avaliacdo da gestdo com vistas ao aperfeicoamento do seu sistema de
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N

controle interno e a ampliacdo da eficiéncia e da eficidcia da administracdo do 6rgdo. Os
artigos 26 e 27 do manual da organizacdo elencam as competéncias da GECI, destacando-se
entre elas a que estd prevista no inciso IV do artigo 27, que trata da andlise da exatidao,
confiabilidade, integridade e oportunidade dos sistemas de informagdes adotados pelos

controles contdbeis, financeiros, administrativos e operacionais da administracdo do TCE-PE.

A necessidade de organizar, regulamentar e disciplinar o recebimento, o registro e a

localizagao interna de documentos provocou a normatizacao do fluxo documental no 6rgao.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo trata do tipo de pesquisa — quanto aos fins e quanto aos meios — que
orientou o presente estudo. Logo apds, descreve-se o universo e a amostra da pesquisa, bem
como a selecdo de sujeitos e os meios utilizados para a coleta de dados. Em seguida,
apresenta-se o tipo de tratamento aplicado para os dados obtidos na pesquisa de campo e as

limita¢des do método empregado.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Foi utilizada a taxionomia adotada por Vergara (2007), que leva em consideracio

critérios quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa foi descritiva, expondo caracteristicas do recebimento e
acompanhamento de documentagao externa no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco,
com o uso de tecnologia de informacao.

A pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada populagdo ou de

determinado fendmeno. Pode também estabelecer correlacdes entre varidveis e
definir sua natureza (VERGARA, 2007, p. 47).

Quanto aos meios de investigagdo, a pesquisa foi documental, bibliogréfica, de campo e
estudo de caso.
Pesquisa de campo € investigacdo empirica realizada no local onde ocorre ou
ocorreu o fendmeno ou que dispde de elementos para explica-lo.
Estudo de caso € o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como

pessoa, familia, produto, empresa, 6rgdo publico, comunidade ou mesmo pais
(VERGARA, 2007, p. 47-49).

Pesquisa documental por ter sido realizada por intermédio de consulta a documentos
reservados, entre eles portarias normativas do TCE-PE referentes ao disciplinamento de
recebimento e tramitacdo de documentos. Trata-se de uma pesquisa bibliografica porque foi

favorecida pela consulta de materiais como livros, revistas, artigos publicados sobre o tema
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abordado, legislacdes federais e estaduais, acessiveis ao publico. Paralelamente, evidencia-se
pesquisa de campo, por ser necessdria a investigacdo no TCE-PE, local em que acontece o
fenomeno. Especificamente, revela-se um estudo de caso, pois o trabalho foi realizado na

institui¢do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Tendo por objetivo identificar a percep¢do do Tribunal de Contas do Estado de
Pernambuco sobre o uso de tecnologia de informagdo para a eficiéncia administrativa, no
tocante ao atendimento de demandas da sociedade, foi definido como universo da pesquisa o

conjunto de todos os servidores do TCE-PE.

Foram determinadas duas popula¢des amostrais: uma constituida por servidores do DEP
do TCE-PE, visando a descri¢do do recebimento e cadastramento de documentacido externa
com uso de tecnologia de informagdo. Outra amostra foi composta por 100 (cem) servidores
do orgdo, selecionados por critério de acessibilidade, com o objetivo de identificar a
percepg¢ao da instituicdo quanto a eficiéncia administrativa a partir do uso de TI relacionada

ao acompanhamento de demandas da sociedade.

Em relacdo a pesquisa referente a tecnologia de gestdo benchmarking, a amostra foi o
corpo funcional da Ouvidoria do TCE-PE, cujos servidores foram selecionados por critério de
acessibilidade e tipicidade, com objetivo de identificar e analisar os procedimentos internos

utilizados para registro e controle do atendimento de demandas.

3.3 COLETA DOS DADOS

A coleta dos dados foi realizada, primeiramente, a partir da pesquisa bibliogréfica,
resultante da andlise de literatura selecionada pelos temas abordados no estudo, como livros,
revistas especializadas, periddicos, artigos, dissertacdes e legislacdes federais e estaduais. A

pesquisa documental se procedeu mediante consulta ao acervo de legislacdo interna do
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Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco para verificacdo das normas existentes sobre o

tema em estudo.

No trabalho de campo, a coleta de dados foi obtida por:

e Entrevistas semiestruturadas com o gerente e com dois servidores da Divisdo de
Protocolo do TCE-PE e também com a Diretoria do DEP, unidade administrativa
responsdvel pelo recebimento de documentos externos na sede do oOrgdo, e atual
gestora do Sistema de Protocolo Eletronico — PETCE;

¢ Entrevistas abertas com dois servidores e com a coordenadora da Ouvidoria do TCE-
PE;

e Aplicacdo de questiondrio estruturado, enviado, via e-mail, a 100 servidores do TCE-
PE, dos quais 64 responderam:;

e Aplicacdo da tecnologia benchmarking em parceria com a Ouvidoria do TCE-PE.

3.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados obtidos por intermédio das entrevistas abertas e semiestruturadas tiveram

abordagem qualitativa, tendo sido realizada uma andlise interpretativa do conteido.

Ja os dados originados da aplicag¢do de questiondrio estruturado foram tratados por meio

de estatistica descritiva, analisando as frequéncias percentuais das respostas.

3.5 LIMITACOES DO METODO

Vergara (2007) relata sobre as limitacdes do método escolhido e, nesses termos,

algumas dificuldades para a pesquisa:

e A pesquisadora € servidora do Tribunal de Contas do Estado, fato que pode interferir

na neutralidade de entendimento das entrevistas realizadas;
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Na coleta de dados, € possivel ter ocorrido imprecisao na captagdo de informacdes
relevantes que, as vezes, ndo sao claramente explicitadas no discurso dos
entrevistados;

Quanto ao tratamento dos dados, mesmo se admitindo a auséncia de neutralidade
cientifica, deverao ser consideradas as limita¢des decorrentes do perfil do pesquisador
e os possiveis reflexos em sua interpretacio, ainda que diante de todo o esforco para
garantir a isen¢do e da escolha pela andlise de conteido que traz consigo uma

limitagdo referente a subjetividade desta técnica.
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4 RESULTADO DA PESQUISA DE CAMPO

Este capitulo aborda a anélise dos dados coletados na pesquisa de campo, referentes ao
recebimento de documentacio externa no Tribunal de Contas de Pernambuco, e percepcao do
orgdo sobre o uso de tecnologia de informagdo no recebimento e acompanhamento dos pleitos

externos, bem como sobre seu impacto na eficiéncia administrativa do TCE-PE.

4.1 DESCRICAO DO FLUXO DE RECEBIMENTO DE DOCUMENTOS EXTERNOS NO
TCE-PE

Em outubro de 2007, com o uso de TI, foi implantado, no TCE, o PETCE, com objetivo
de promover o registro e acompanhamento dos documentos que tramitam no 6rgdo, a fim de
otimizar os trabalhos internos e de permitir maior agilidade para localizacdo e

acompanhamento desses documentos.

Neste momento, o Tribunal insere tecnologia de informacdo para registro de todos os
documentos que tramitam internamente, ao implantar o sistema PETCE, desenvolvido pela
Coordenadoria de Tecnologia de Informagdo, somando-se a outros sistemas de informacao ja
existentes, a exemplo do sistema de acompanhamento processual (AP), que registra a

tramitacdo dos processos no TCE-PE.

Os documentos que tramitam internamente no Tribunal de Contas do Estado de
Pernambuco sdo subdivididos em duas categorias: internos e externos. Os documentos
internos sdo aqueles produzidos no ambito do TCE-PE. Os externos, aqueles recebidos pelo

Tribunal e originados em outros 6rgaos.

Até o ano de 2007, quando foi implantado o sistema PETCE, os documentos que
tramitavam no TCE-PE ndo eram registrados de forma padronizada. O fluxo interno de
documentos era realizado em cadernos de protocolos manuais individualizados por cada

unidade administrativa, dificultando a consulta de informagdes e a sua localizacdo. O
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recebimento e a tramitacdo interna de documentos no TCE foram disciplinados pelas portarias

504 e 519, em 2007, e 426, em 2009.

A portaria 504/2007 estabeleceu normas para o recebimento, abertura, distribuicio e
guarda de correspondéncias pelo DEP, pelas Inspetorias Regionais do TCE-PE e pela Escola
de Contas Publicas Professor Barreto Guimardes. A portaria n° 519/2007 disciplinou a
utiliza¢do do sistema informatizado de Protocolo Eletronico no TCE-PE e fixou normas para
o registro de documentos: O artigo 1° instituiu o Sistema Informatizado de Protocolo
Eletronico do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco — PETCE e o artigo 2°
estabeleceu os objetivos: “I — promover o registro dos documentos que tramitam no Tribunal
de Contas do Estado de Pernambuco — TCE/PE; II — otimizar os trabalhos internos; III —
permitir maior agilidade para localizacdo e acompanhamento desses registros”. A 426/2009
regulamentou a tramitacdo de documentos, padronizando o fluxo documental, disciplinando a

execucdo de procedimentos inerentes aos fluxos documentais e processuais.

O recebimento de documentos externos no TCE-PE é realizado por oito unidades
administrativas, por intermédio do sistema de protocolo mecénico e do sistema informatizado
de protocolo eletronico (PETCE). Na sede, localizada na Regido metropolitana do Recife, o
recebimento € realizado pelo DEP, especificamente pela Divisao de Protocolo (DIPR), e, no
interior do Estado, por sete inspetorias. Saliente-se que o TCE-PE possui nove inspetorias
regionais, sendo sete localizadas no interior do Estado (Petrolina, Garanhuns, Palmares,
Bezerros, Surubim, Salgueiro e Arcoverde) e duas localizadas no Recife (Inspetoria
Metropolitana Norte e Inspetoria Metropolitana Sul). Estas duas ultimas, por terem

instalagdes fisicas na sede do TCE-PE, ndo recebem documentacio externa (Figura 1).
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Figura 1 - Distribuicio das Inspetorias em Pernambuco

Inspetorias Regionais do TCE-PE

. =—-SyRUBmE= = SRR

. RECIFE
=z IRMN e IRMS

Fonte: Geréncia de Criagdo do Nicleo de Comunicagdo do TCE-PE.

A Divisdo de Protocolo (DIPR), vinculada ao DEP, € responsdvel pelo recebimento,
conferéncia, registro e protocolo dos documentos dirigidos ao TCE-PE e pelos
encaminhamentos as unidades organizacionais, conforme estabelecem os artigos 315 e 316 do

manual da organizacao.

O recebimento de documentacdo externa no TCE-PE poder ser realizado por duas

maneiras:

e Pelos correios: o setor (0 DIPR ou as IRs) realiza o recebimento, a triagem e a
classificacdo da documentacido, cadastrando-a eletronicamente no PETCE,
disponibilizado na tabela de sistemas da pagina inicial da intranet' (Figura 2);

e Pessoalmente pelos proprios interessados: O setor (DIPR ou IRs) recebe a
documentagdo, chancelando-a mecanicamente com uma impressdo, onde ficam

registradas informacdes bésicas do recebimento (numeracdo, data e hora).

1 P ALs < . . . of o
Pé4gina de rede eletrOnica, correspondente & infernet, que funciona somente na institui¢ao.
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Figura 2 — Pagina da intranet do TCE-PE

2 Intranet - Tribunal de Contas do Estado - Sistemas - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda "'l
2 v 5 ~ A - S =
- . () < r - | - o
0 - O HNRG LA, REEU KR HB
Endere;o@http:,l’;’intranet,l’indax.th?UptiUn=cum_wrauper&1temid=496 v| Ir il =

Intranet TCE-PE Home  Administracdo Auditoria Gestdo e Controle Julgamento Portal do Servidor

Sistemas Sistemas

Servicos da Homepage Tabela de sisternas e seus respectivos gestores

Informatica

Servigos da Escola Formuldrio de Solictagic de Sistemas
Servigos Gerais

Selidtagio de Despesas

Solicitacc da Veiculas
Reserva de Recursos A ouoln
Ar condicionade/Giroflax = J L B s i |

Segurangs
CACI - Fale com a CAD

Dicionarios CADASTRO

Ramais e Chefias araliagio de desempenho

Corregedoria
Escola de Contas
Ministério Pablico

Ouvidoria

@ Erra na pagina.
'_,’f
+s Iniciar

Fonte: Pagina da intranet do TCE-PE.

Existe outra possibilidade de recebimento de documentos que foi relatada pela diretora
do DEP:
Muitas vezes documentagdes sdo recolhidas pelas equipes de auditoria no trabalho

em campo e sio, de imediato, colocadas nos processos sem que haja registros. Nao
¢ ideal, mas na prética, é o que acontece...

Segundo informagdes do chefe da DIPR, hd disciplinamento legal no TCE-PE sobre
registro de documentacio externa recebida, porém ndo hd manual de procedimentos internos,
(no DEP e nas IRs), padronizando o recebimento de documentagdo externa na instituicdo. As
informacdes documentais sdo inseridas no PETCE, com base na andlise da documentagdo e
nas tabelas disponibilizadas no sistema (Quadro 12 - Tipos de documentos externos),

considerando-se o “bom senso” do servidor.

Ap06s recebimento do documento externo pela DIPR ou por uma das IRs realiza-se a

triagem documental, classificando-o como expediente particular ou oficial, em conformidade
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com o artigo 2° da portaria 504/2007, e de acordo com as normas estabelecidas na portaria n°
519/2007. Quando classificado como expediente oficial, é cadastrado eletronicamente, em
conformidade com o artigo 2° da portaria n° 504/2007, e de acordo com as normas
estabelecidas na portaria 519/2007, que disciplina o sistema informatizado de protocolo
eletronico (PETCE). O documento, entdo, é codificado com um ndmero de registro, que €
armazenado no sistema como “c6digo do documento” (Figura 3). Neste registro, sao inseridas

vérias informagdes como tipo, nimero, ano, assunto e interessado(s).

Figura 3 — Tela do médulo ““consulta geral”’ de documentos do sistema PETCE

2 PETCE - Microsoft Internet Explorer | Xl

il eaeesnllion

No do documento intermofexterna.... | Qualquer parte v| | |

0 |Quﬁ|querpﬁne V‘ | |

| E H | E dd/rmrnfaaaa
(N30 Finalizadas &) Todas O Pesquisa Avangada
a Concluida | @ Trusted sites

4 Iniciar o 090 era.. | W Dac c.. | 7 Inbanet- Tribura.,. /2§ PETCE

Fonte: Sistema de Protocolo Informatizado — PETCE. Disponivel na Intranet do TCE-PE

Se for classificado como correspondéncia particular, o documento externo € cadastrado
no Sistema de Acompanhamento de Processos e Oficio (SAPO), de utilizagdo exclusiva do
DEP. Esta documentacdo nao tem caréter oficial no TCE-PE; seu destinatario € um servidor
do TCE-PE, que recebe, via e-mail, um aviso para coletd-la em caixas de correspondéncia

disponiveis no Departamento de Expediente e Protocolo.
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A diretoria do DEP destacou que no sistema PETCE sdo cadastrados todos os
documentos produzidos internamente no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco e
todos os documentos recebidos do publico externo, identificados no momento do registro no

sistema PETCE.

O registro da entrada dos documentos externos recebidos ocorre com o cadastramento
no Sistema PETCE, pelo segmento administrativo (inspetoria ou sede) que recebeu a
documentagdo externa, sendo necessdrio o preenchimento de varios campos na modalidade

“Protocolar Documento Externo” no sistema PETCE (Figura 4).

Figura 4 — Tela do médulo “Protocolar documento externo” do sistema PETCE

2 PETCE - Microsoft Internet Explorer,

ERnginitsenssnil oy

=]
[

|Se|eci0ne ,"_.| [ Pesquisar J

11/01/2010

[ | Procurar ]
O

Protocolar
S e

| & Trusted sites

Fonte: Sistema de Protocolo Informatizado — PETCE. Disponivel na Intranet do TCE-PE

Alguns desses campos sdo de preenchimento obrigatério (Quadro 10):



54

Quadro 10 — Campos obrigatérios no registro de documentos externos no sistema
PETCE

Campos Descricao
Tipo de documento Selecionado na relagdo da tabela disponibilizada no sistema
Nimero do documento Preenchido com o niimero indicado no documento
externo
Orgio externo Selecionado na relacio da tabela disponibilizado no sistema
Data de entrada Preenchido automaticamente pelo sistema
Remetente Preenchido com o(s) nome(s) da(s) pessoa(s) que enviou o documento
Assunto Preenchido com um breve resumo de que se trata o documento, devendo
constar informagdes tteis para futuras pesquisas no sistema

O Quadro 11 elenca a descri¢do dos campos opcionais para o registro de documentos:

Quadro 11 — Campos opcionais no registro de documentos externos no sistema PETCE

Campos Descricao
Protocolo mecénico Preenchido com o niimero gerado na maquina de protocolo manual
Observacdo Preenchido quando € necessdrio inserir detalhes adicionais do documento
Anexar arquivo Para envio de arquivo anexo
Confidencial Preenchido quando € necessario limitar o acesso de servidores aos
despachos gerados para o documento

Tabelas internas do sistema PETCE sao mostradas para o servidor durante o registro de
documentos externos recebidos, a exemplo do Quadro 12, e disponibilizadas no momento do

preenchimento do campo “tipo de documento”.

Quadro 12 - Tipos de documentos externos catalogados no sistema PETCE

TIPO DE DOCUMENTO
Aposentadoria: documentacio para formalizagdo
Aposentadoria: documentagdo ref. processo julgado
AR
Ata
Auto de Infracio
Aviso
Balancete Mensal
Boleto bancdrio
Cadastro de credor/fornecedor
CD/DVD
Certidao
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Certidao de débito

Certidao de Divida Ativa

Certidao Negativa

Certificados

Comprovante de Execucdo de Servico

Comprovante de Recebimento de Telegrama

Consulta

Contracheque

Contra-razoes

Contrato

Convénio

Convite

Cotacgdo de preco

Curriculum Vitae

Declaracao

Defesa

Dentincia

Documento Desentranhado de Processo

Documento para juntar a processo ndo julgado

Envelope lacrado

Extrato

Ficha cadastral

Formuldrio de Informacdes para Emissio de Certiddo

Frequéncia de Servidores

Frequéncia dos Estagidrios

Frequéncia dos Servidores a disposi¢do

Guia de Movimentacdo de Bens

Homologacao

Informativo

Intimagao

Laudo de Avaliagdo de Bens

Liquidacdo de despesa

Livro

Mapa Demonstrativo

Material de curso

Nota de lancamento (NL)

Nota fiscal/fatura

Nota Técnica de Esclarecimento

Notifica¢ao

Oficio

Oficio Circular

Orcamento

Ordem de Servigo

Outros

Pacote lacrado

Parecer Técnico

Pasta Corrente

Pedido de Auto Tutela — Peticdo

Pedido de Rescisdo — peticdo

Pesquisa

Peticdo inicial

Plano de Curso

Portaria

Processo Administrativo — DG

Processo licitatorio

Procuracao

Proposta
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Proposta de preco
Prorrogacgdo de prazo
Publicacdo
Recibo
Recurso - Avaliacdo de Desempenho - Peti¢do
Recurso - peti¢do
Relacdo de descontos CAMED
Relacdo de descontos SUL AMERICA
Relacdo de pagamentos (RE/RT)
Relatério - Andlise de Processo Licitatério
Relatério Anual
Requerimento
Rescisdo de Decisdo
Retificagdo de portaria
Revista
Sedex
Solicitacdo de certiddo
Solicitagdo de copias ref. a processo
Solicitagdo de empenho
Solicitacdo de licenca médica
Telegrama
Termo Aditivo ao Contrato
Termo de Doacgdo
Termo de Guarda
Termo de Referéncia — TDR
Termo de Responsabilidade
Fonte: Sistema Informatizado de Protocolo Eletronico - PETCE

Durante o registro do documento externo recebido no TCE-PE, no momento do

preenchimento do campo “6rgao externo” (Figura 3), é disponibilizada tabela com lista de

orgdos externos catalogados no sistema PETCE.

Segundo informacgdes da diretoria do DEP, apesar do avancgo tecnolégico alcancado pela
instituicdo, no desenvolvimento de suas atividades, e da existéncia de um sistema para
registro e tramitacdo de documentos, ndo existe procedimento interno especifico para
acompanhar os pleitos externos e controlar o atendimento destes. Nao ha identificacdo
automdtica no sistema PETCE para os documentos externos que correspondam a pleitos.
Informagdes consolidadas sobre o atendimento e o tempo de atendimento dos pleitos externos

ainda nao sao conhecidas na institui¢ao.

Ainda: segundo a diretora do DEP, no exercicio de 2009 um grupo de servidores
discutiu a inser¢do do tema ‘“demanda da sociedade”, no planejamento estratégico,

objetivando implanta¢do de controle sobre os pleitos externos do TCE-PE. Um dos pontos
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identificados pelo grupo foi a dificuldade de o Tribunal de Contas realizar o acompanhamento
desses pleitos, uma vez que o sistema PETCE ndo identifica, nos documentos que a
institui¢do recebe, os que correspondem a pleitos externos, ou seja, hd uma grande quantidade

de tipos de documentos recebidos e o sistema nao estd preparado para fazer essa selegao.

E de fundamental importancia a identificacio documental para ser possivel ao TCE-PE

acompanhar o atendimento dos pleitos externos.

4.2 PERCEPCAO DO TCE-PE SOBRE O USO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
NA GESTAO DOCUMENTAL E CONTROLE DO ATENDIMENTO DOS PLEITOS
EXTERNOS

Aqui, faz-se uma andlise do resultado da tabulacdo das respostas recebidas do

questiondrio.

Os dados do grafico da figura 5 evidencia que a grande maioria dos pesquisados
pertencia a0 TCE-PE antes do uso de TI para registro dos documentos que tramitam na
instituicdo, por isto acompanhou o processo de sua implantacio, o que acarreta,
indubitavelmente, um referencial de comparagdo entre o antes e o depois do PETCE, o qual
foi instalado informalmente em 2006 e disciplinado em 2007, pela portaria n° 519/2007.

Atualmente, todo o Tribunal o utiliza para registrar os seus documentos.

Recentemente, o TCE-PE adotou procedimento para capacitar os novos servidores.
Antes de comecarem a desenvolver suas atividades nos departamentos, os recém-chegados
passam por um treinamento basico sobre a utilizacdo dos meios informatizados. O objetivo é

o conhecimento, a boa utilizag@o e a segurancga dos sistemas existentes.



58

Figura 5 — Tempo de servico no TCE-PE

Tempo de servigo no TCE-PE
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A figura 6 evidencia o perfil dos respondentes, no tocante as suas atividades. 84% estao
inseridos na drea administrativa do 6rgdo, necessitado da utilizacdo frequente do sistema
PETCE, tendo em vista que os documentos, internos ou externos, necessitam de um registro

inicial e protocolos no sistema para tramitar oficialmente no TCE-PE.

Figura 6 — Exercicio de atividade administrativa

Exercicio de atividade administrativa
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Quanto as fungdes, 69% dos respondentes nao estdo desempenhando fun¢do gerencial

no TCE-PE, conforme demonstrado na figura 7.

Figura 7 — Exercicio de funcio gerencial

Exercicio fyncao gerencial
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Sob a otica da eficiéncia administrativa, 81% dos respondentes consideram alto o
impacto do uso de tecnologia de informacdo na tramitac@o interna de documentos (Figura 8).
Esta visdo € corroborada pelo grau de comparacao temporal que os servidores, a maioria com
mais de cinco anos de atividades no TCE-PE, conforme dados ilustrados na figura 5, fazem
com o periodo anterior a implantacao do sistema, em que os documentos tramitavam sem um
protocolo comum e sem disciplinamento, ndo sendo possivel consulta informatizada e
localizag¢do rdpida de documentos. Os documentos eram normalmente localizados depois de
vérios dias de pesquisa e procura, apds varios telefonemas internos para os departamentos, ja
que os protocolos manuais eram exclusivos de cada segmento administrativo, contendo mero

registro da tramitac@o para outro segmento.

Torres (2004) comenta que, quando os sistemas de informagdes sdo mal estruturados,
existe grande dificuldade do manuseio e do processamento de informagdes. Corroborando
com esta ideia, um dos respondentes, inclusive, atestou: “o grau de impacto na eficiéncia é
alto, podendo ser altamente positivo ou negativo. O fator que vai contribuir para o grau de

impacto € a qualidade dos sistemas oferecidos”.
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A coordenadora da Ouvidoria, sobre os sistemas de informagdes na sua unidade

administrativa, comentou:

Se os sistemas daqui se comunicassem ou se as demandas fossem registradas
apenas em um sistema, ajudaria muito no acompanhamento da tramita¢do interna e
no acompanhamento do atendimento e também no controle dos indicadores.

Figura 8 — Grau de impacto do uso de TI na eficiéncia do TCE-PE

Grau de impacto na eficiéncia do TCE-PE
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Em relacdo ao uso de informatica para registro de documentos que tramitam no TCE-
PE, 86% dos respondentes acreditam que usar TI provoca um alto grau de otimiza¢do no

recebimento e no atendimento dos pleitos externos recebidos na instituicio (Figura 9).

Um respondente que compartilha desta opinido fez o seguinte comentario:

O uso da informdtica na formalizagdo de documentos, sem dividas, gera mais
produtividade e celeridade, porém os servicos de informatica t€m que ser de boa
qualidade®.

Outro respondente comentou:

Identifico constantemente, em consultas no PETCE, erros e falhas no registro de
documentos que dificultam sua localizacdo. Por exemplo, documentos que sdo
oficio e estdo protocolados como envelope lacrado; registros errados do assunto do
documento’.

2 ~ . . s .
Informagdo escrita nas respostas do questiondrio.
3 Informagio escrita nas respostas do questionario.
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Outro respondente asseverou:

z

Pelo menos, em tese, a resposta € “muito”. A informatica é ferramenta essencial
para esta agilizacdo, porém outros fatores (treinamento de pessoal, planejamento,
comprometimento dos servidores, compromisso da gestdo) contribuem para o
alcance ou ndo desta otimizacdo®.

Figura 9 — Otimizacao do recebimento e atendimento dos pleitos

Otimiza¢ao do recebimento e atendimento
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No que concerne ao atendimento de pedidos externos, 87% consideram importante o
TCE-PE exercer esse controle, conforme € ilustrado na figura 10. Como uma das funcdes

classicas da administracdo, o controle é de suma importancia para toda organizacao.

Um dos respondentes escreveu:

O controle ¢ importante, ainda que a demanda ndo seja definitivamente concluida,
pois ele permite aos gestores realizar avaliagdes prévias que podem orientar o
planejamento’.

O Tribunal parece demonstrar preocupacdo somente com o controle de atendimento dos

pleitos externos recebidos pela Ouvidoria, uma vez que sé nela se faz medi¢ao de indicadores

4 ~ . . L.
Informagdo escrita nas respostas do questiondrio.
> Informagio escrita nas respostas do questionario.
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estratégicos referentes a “demandas”. Nao hd no TCE-PE procedimento de identificacdao de
demandas no recebimento de documentagdo externa, bem como ainda nao ha disponibilidade
de um sistema de informacdo gerencial direcionado ao controle documental que possibilite a

medicdo de indicadores estratégicos.

E da coordenadora da Ouvidoria o comentdrio a respeito do atendimento de demandas,
na sua unidade: “De maneira geral, podemos dizer que o atendimento das demandas no TCE-
PE pode melhorar bastante. O uso de TI nas atividades possibilita a agilidade no

atendimento”.

O sistema existente, o PETCE, serve apenas para efetuar o registro de documentos e a
tramitacdo deles entre as diversas unidades organizacionais do TCE-PE. Nao possibilita o

controle estratégico e o controle operacional do DEP.

O planejamento estratégico do TCE-PE foi desenvolvido sob quatro perspectivas:
sociedade, clientes, processos internos e aprendizagem e crescimento. Para cada perspectiva
foram definidos objetivos estratégicos para viabilizar o cumprimento da sua missdo
institucional. Uma vez que se implantasse o controle sobre o atendimento de demandas com
uso de TI (que, monitoraria informagdes referentes a demandas através de indicadores
estratégicos), tdo mais facilmente se alcancariam os objetivos do Planejamento Estratégico do
TCE-PE: “Aumentar a eficiéncia e a eficdcia nos processos internos” e “Aprimorar a gestao

de dados e das informagdes”.
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Figura 10 — Importancia do controle do atendimento dos pleitos externos
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A figura 11 ilustra a percep¢dao do TCE-PE em relagdo a disponibilidade de informagdes
estatisticas para o corpo gerencial sobre documentos recebidos e atendidos. 77% dos
questionados responderam que a disponibilidade dessas informacdes estatisticas contribui
muito para a eficiéncia da instituicdo, apesar de a maioria ndo exercer fungdo gerencial, como

evidenciado na figura 7.

Uma observacao feita por um respondente (sobre o TCE-PE controlar o atendimento
dos pedidos externos):
Sim, porque um 6rgdo publico tem que prestar bons servicos e a populacdo em
geral precisa saber disto. Este controle permite ao TCE: divulgar para a sociedade
os bons indices obtidos (o que proporciona confianca e credibilidade para o

cidadao) e controlar as falhas que impedem o atendimento eficiente com adogéo de
novos procedimentos’.

Na pesquisa bibliografica realizada, varios autores comentaram sobre a importincia da
disponibilidade de informacdes gerenciais para o alcance da eficiéncia da organizacdo. Com a
insercdo do tema no planejamento estratégico do Tribunal de Contas de Pernambuco, é

importante que haja ndo apenas o monitoramento das demandas recebidas pela ouvidoria, mas

® Informagio escrita nas respostas do questionario.
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também o acompanhamento dos pleitos externos recebidos pelas demais unidades do TCE-

PE.

Mais um comentario, obtido em entrevista, da coordenadora da Ouvidoria:

Aqui, hd indicadores gerenciais que sdo monitorados, inclusive um deles com
repercussdo na gestdo estratégica, como o “grau de atendimento as demandas”,
visando atender ao objetivo estratégico “mobilizar a sociedade para o controle
social”, mas ndo temos relatérios gerenciais que possam facilitar o processo de
controle.

Figura 11 — Contribuicao para eficiéncia do TCE-PE

Contribuicao para eficiéncia do TCE-PE
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No tocante ao impacto do controle de atendimento dos pedidos externos na eficiéncia
administrativa do Tribunal, a grande maioria acredita que hd impacto na eficiéncia. 69%

responderam que o controle contribui muito para a eficiéncia do TCE-PE (Figura 12).

A coordenadora da Ouvidoria comentou, na entrevista: “Aqui na Ouvidoria, o controle é
manual. As informagdes sdo obtidas no SISOUVI e nos sistemas disponiveis para todo o

Tribunal”.
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Um dos respondentes do questiondrio apontou que o controle sobre o atendimento de
pedidos externos no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco ndo € realizado com o
critério necessario.

O objetivo de qualquer demanda ¢ a atuaciio do Tribunal como 6rgao fiscalizador.

O Tribunal de Contas € um 6rgdo de fiscalizacdo e a servico da sociedade. Ele atua
como os “olhos” dos cidaddos no controle dos recursos piiblicos’.

Figura 12 — Impacto do controle na eficiéncia do TCE-PE
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O percentual de respostas positivas, evidenciado na figura 13, mostra que € possivel e
vidvel implantar, como denominag¢do para os pedidos externos do TCE-PE, a terminologia
“demanda externa”, ou seja, 98% dos respondentes entendem que os pleitos recebidos sdao
demandas externas. A dificuldade que o TCE-PE enfrenta para implantacdo desta
terminologia €, entre os documentos recebidos, fazer a triagem, selecdo e identificacdo

daqueles correspondentes a demandas externas.

A coordenadora da Ouvidoria teceu o comentario:

Todos os pleitos recebidos no Tribunal relacionados as finalidades institucionais,
como dentncias e consultas, podem ser considerados como demanda externa. Ja as
demandas da ouvidoria sdo reclamagdes, criticas, elogios relacionados a
fiscalizagdo da gestdo publica®.

" Informagio escrita nas respostas do questionario.
8 Excerto da entrevista com a coordenadora da Ouvidoria do TCE-PE.



Figura 13 — Pedidos externos versus demandas externas
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O quadro 13 evidencia o resultado da pesquisa, de forma sucinta, quanto a percep¢do do

TCE-PE sobre o uso de T1 para a tramitacdo de documentos na institui¢ao.

Quadro 13 - Percepcao do TCE-PE sobre o uso de TI na tramitacido de documentos

informagdes estatisticas para os gerentes.

Percentual
Percepciao quanto ao uso de TI na tramitacao de documentos (%)
Provoca alto impacto na eficiéncia do TCE-PE 81
Otimiza muito o recebimento e o atendimento dos pleitos externos 86
Contribui muito para a eficiéncia do TCE-PE a disponibilizacdo de 77

O quadro 14 elenca, de forma resumida, a percepcdo da instituicao sobre o controle do

atendimento dos pleitos externos.
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Quadro 14 - Percepcao do TCE-PE sobre o controle do atendimento dos pleitos

externos
Percentual
Percepcio sobre o controle do atendimentos dos pleitos externos (%)
E muito importante para a instituicdo 87
Tem alto impacto na eficiéncia do 6rgéo 69

4.3 BENCHMARKING PARA O CONTROLE DE DEMANDAS EXTERNAS

Atendendo a primeira etapa, do estudo benchmarking, referente ao planejamento, foi
realizada em entidades de controle externo no Estado de Pernambuco, com o objetivo de
identificar a existéncia de boas praticas de controle de demandas da sociedade. Desta forma,
foi identificada no préprio TCE-PE uma unidade organizacional que desenvolve com sucesso
controle sobre o atendimento de demandas. A Ouvidoria, pertencente a estrutura
organizacional do TCE-PE, desenvolve suas atividades com o uso de tecnologia de

informacdo e sistemas de informacdo para o acompanhamento das demandas, inclusive com

indicadores de resultados com impactos no planejamento estratégico da instituigdo.

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco foi criada em 2001, por
Lei Complementar. Em 2004, a nova Lei Organica do TCE-PE ampliou suas competéncias e
atribui¢Oes, integrando a unidade organizacional as instancias superiores da institui¢cao. Essas

competéncias estdo elencadas no Manual da Organizacdo do TCE-PE:

a) Promover a co-participacdo da sociedade na missdo de controlar a administracdo
publica, garantindo uma maior transparéncia e visibilidade das acdes do TCE-PE;

b) Receber, registrar, analisar e encaminhar aos segmentos competentes sugestdes de
aprimoramento, criticas e reclamacdes sobre os servigos prestados pelo TCE-PE;

c) Receber, registrar, analisar e encaminhar aos segmentos competentes do Tribunal
informacdes relevantes sobre atos de gestdo praticados no ambito da administra¢do

direta e indireta do Estado e dos Municipios, de forma a subsidiar os procedimentos de
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auditoria no exercicio do controle externo, sem prejuizo da garantia constitucional de
formulacao de processo regular de dentincia junto ao Tribunal;

d) Informar ao cidaddo e as unidades interessadas sobre os resultados das demandas
encaminhadas ao Tribunal, ressaltando as providéncias adotadas pelas unidades
solucionadoras, permitindo o fortalecimento da imagem institucional, a aproximac¢do
do 6rgdo com a sociedade e o exercicio do controle social;

e) Divulgar, junto a sociedade e servidores, a missdo da Ouvidoria, seus servigos e
formas de acesso como instrumento de controle social;

f) Manter instalacOes fisicas e comunicacao (eletrOnica, postal e telefonica) adequadas
para o recebimento de demandas do cidadao;

g) Manter controle, acompanhar e requisitar da unidade solucionadora do TCE-PE
informacdes sobre averiguacdes e providéncias tomadas no que se refere as demandas
registradas na Ouvidoria;

h) Manter banco de dados informatizado contendo respostas fornecidas pelos segmentos
competentes, que deverdo ser atualizados periodicamente, com vistas a minimizar o
numero de solicitagdes internas;

1) Estimular a realizacdo de pesquisas, semindrios e cursos sobre assuntos relativos ao
exercicio da cidadania e do controle social;

J) Promover a disseminacao e zelar pela aplicacdo da carta de principios da Ouvidoria,

no ambito interno do TCE-PE.

Na segunda etapa, que se refere a coleta, estudo e interpretacio de dados da
organizacdo, sdo identificadas as praticas que podem ser copiadas e implementadas,
determinando as diferencas e definindo o que deve ser alterado (MAXIMINIANO, 2004, p.
495).

A coleta de dados para o benchmarking foi realizada por pesquisa documental no
manual de procedimentos da Ouvidoria e no manual da organizagao do Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco. Também, por intermédio de entrevista aberta com um servidor da
Ouvidoria (lotado no setor desde sua criagdo, em 2001, realiza atividades administrativas de
atendimento ao cidaddo, registro e monitoramento das demandas) e com a coordenadora da
Ouvidoria, para identificar como € realizado o registro e o acompanhamento gerencial das

demandas.
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Para entender como a Ouvidoria realiza o controle das demandas com o uso de

Tecnologia de informagao, € necessario elencar alguns conceitos utilizados no setor:

¢ Demandas — todas as informagdes encaminhadas pelo cidadao;

¢ Informacdes — reclamacdes, criticas, sugestdes, elogios, informacdes de atos de gestdo
e pedidos de orientacdo técnica;

¢ Indicadores de desempenho da OUVI — meios de verificagdo dos resultados

alcancados pela Ouvidoria relativos ao processo de atendimento ao cidadao.

Como se percebe com as defini¢des acima, todas as informacdes recebidas na Ouvidoria

correspondem a demandas e se classificam em varias modalidades:

1. Quanto a natureza da demanda:
¢ Informacdes sobre atos de gestao;
¢ Solicitagdo de orientacdo técnica;
e Reclamagdes ou criticas;
e Sugestoes;
e FElogios.
2. Quanto as competéncias do Tribunal de Contas:
e Demandas proprias;
¢ Demandas impréprias.
3. Quanto a situagcdo da demanda:
¢ Demandas concluidas;
e Demandas em andamento;
¢ Demandas com resposta parcial;
¢ Demandas em andlise pela Ouvidoria;
¢ (Queixa em cobranga;
¢ Demanda cancelada.
4. Quanto a procedéncia da demanda:
¢ Demandas procedentes;
¢ Demandas improcedentes.

5. Quanto a identificacdo do demandante;
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e Demandas identificadas;
¢ Demandas sigilosas;

e Demandas andnimas.

Todas as demandas recebidas sdo registradas no Sistema Informatizado interno da
Ouvidoria — SISOUVI, que gera um nimero sequencial que se constituird na identificacdo da
demanda. Tanto o TCE-PE como a Ouvidoria utilizam a informdtica para o registro de
documentos recebidos. A diferenca é que o SISOUVI € para uso exclusivo interno do setor,
especifico para as demandas recebidas, enquanto o sistema PETCE € acessado por todo o
Tribunal, pois além do registro, visa também a tramitacdo interna € a consulta dos

documentos internos e externos.

Na Ouvidoria, hd uma classificacdo das demandas por varias modalidades. No TCE-PE
nao € utilizada a denominacao “demanda” para documentos. A classificacdo existente € para
os tipos de documentos externos recebidos, com 97 tipos cadastrados no PETCE, a exemplo
de oficios, requerimentos, consultas, convites, telegramas. Os documentos externos que
correspondam a pleitos, solicitagdes, consultas, dentincias formais e pleitos sdo registrados da
mesma maneira que os documentos que ndo necessitam de atendimento pelo Tribunal de
Contas do Estado, a exemplo de revistas informativas, telegramas, peridédicos, jornais e notas

fiscais.

No Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, ndo hd acompanhamento
informatizado do atendimento das solicitagdes externas, pedidos e pleitos externos
registrados. Na Ouvidoria, para o acompanhamento da demanda recebida, é registrada no

sistema SISOUVI uma das situa¢des no campo “status da queixa’.

1. Concluida pela Ouvidoria — quando a prépria Ouvidoria responder conclusivamente a
demanda;

2. “encaminhada para andlise segmento competente” — quando a demanda for
encaminhada a segmento do TCE-PE;

3. “resposta parcial do seg. competente” — quando a demanda for encaminhada a

segmento do TCE-PE e for devolvida a Ouvidoria para acompanhamento;
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“concluida pelo segmento competente” — quando a demanda recebe uma resposta
conclusiva do segmento que a analisou;

“encaminhada para anédlise em 6rgao externo” — quando a demanda for encaminhada
para anélise por 6rgao externo;

“concluida por 6rgdo externo” — quando a demanda recebeu resposta conclusiva por
orgdo externo;

“queixas em cobran¢a” — quando a demanda nao foi respondida dentro dos prazos
estabelecidos pela Ouvidoria;

“cancelada” — quando a demanda for cancelada;

“concluida DCAP - em julgamento” — demanda concluida por segmento competente e
que tenha sido associada a processos formais, ainda ndo julgados;

“concluida DCAP - julgada” — demanda concluida por segmento competente e que
tenha sido associada a processos formais julgados;

“concluida DCAR - aguardando relatério” — demanda concluida por segmento
competente que esteja aguardando relatério de auditoria;

“concluida DCAS - aguardando solu¢do” — demanda concluida pelo segmento
competente que estejam aguardando implementacdo de alguma acgdo. Exemplo:
abertura de processo de auditoria especial, implementagdo por parte do jurisdicionado,

implementacdo de solucdo interna no TCE-PE.

O Tribunal de Contas nao realiza acompanhamento da conclusido dos pleitos externos

1.
2.

recebidos. A Ouvidoria monitora a conclusdo das demandas recebidas pelo sistema SISOUVL
Periodicamente, identifica as demandas que ainda ndo foram concluidas e realiza cobranca
formal aos segmentos competentes do TCE-PE ou aos 6rgdos externos, contabilizando as
demandas que foram concluidas e respondidas. Mensalmente se efetuam medidas com o
objetivo de obter indicadores de resultado que repercutirdo no planejamento estratégico do
Tribunal, que tem monitoramento trimestral. Esses indicadores demonstram o desempenho

dos servigos da Ouvidoria:

Tempo médio de demandas concluidas pela Ouvidoria (DECO);
Tempo médio de demandas concluidas pelos segmentos competentes ndo associadas a

processos (DCNP);
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3. Tempo médio de demandas concluidas pelos segmentos competentes associadas a
processos (DCAR);

4. Tempo médio de demandas concluidas por 6rgados externos (DOEX);

5. N°DECO - somatério das demandas concluidas pela Ouvidoria;

6. N° DCNP — somatério das demandas ndo associadas a processos € concluidas pelos
segmentos;

7. N° DCAR - somatério das demandas associadas a processos e concluidas pelos
segmentos competentes e que estdo aguardando relatério;

8. N° DCAP em julgamento — somatério das demandas associadas a processos em
julgamento pelos segmentos competentes;

9. N° DCAP julgada — somatério das demandas associadas a processos e concluidas
pelos segmentos competentes;

10. N° DOEX - somatério das demandas concluidas por 6érgaos externos;

11. N° total de demandas da OUVI — somatério das demandas registradas no trimestre na

OUVL

Vale salientar que a Ouvidoria também faz uso do sistema PETCE. O sistema €
utilizado quando € necessdria a tramitacdo das cobrancas formais sobre a situagdo dos

encaminhamentos das demandas para as diversas unidades organizacionais do TCE-PE.

De acordo com a coordenadora da Ouvidoria:

Um aspecto positivo em relagdo ao uso de TI é a disponibilizacdo de vérios
sistemas de informacao, mas o Tribunal ainda tem muito a avangar.

Na etapa de integracdo, as informacdes resultantes do benchmarking sao utilizadas para
definir as modificagdes no produto ou no processo que foi comparado (MAXIMINIANO,

2004, p. 495).

Desta forma, serdo elencadas modificacdes que podem ser implantadas no processo de
recebimento de documenta¢do externa no TCE-PE, no monitoramento e no controle dos
pleitos externos com o uso de tecnologia da informacdo, visando a efici€éncia administrativa
do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, com base no estudo realizado na Ouvidoria

do TCE-PE.
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Uma primeira observacgdo a ser feita é quanto ao recebimento de documentacao externa
no TCE-PE. Nao h4 selecdo e identificacdo dos documentos externos que necessitam de um
atendimento pelo TCE-PE. Todos os documentos recebidos, tais como revistas, convites,
telegramas, pleitos do judicidrio, requerimentos de aposentados, consultas de gestores,
solicitacdes do Ministério Publico e de outros 6rgdos publicos sdo catalogados da mesma
maneira no TCE-PE, sem distingdo dos documentos externos que necessitam de

acompanhamento e monitoramento do atendimento do teor do pedido que contenham.

E necessdrio o disciplinamento do recebimento de documentagio externa no Tribunal de
Contas do Estado de Pernambuco com objetivo de identificagdo dos que correspondam a
demanda externa. Esta selecdo € necessdria para que haja um acompanhamento dos pleitos
externos. A elaboracdo de um manual de procedimentos internos para o DEP, responsavel
pelo recebimento e registro dos documentos externos, pode ser outra possibilidade para
padronizacdo dos trabalhos desenvolvidos no setor, tendo em vista que atualmente as
atividades s@o desenvolvidas com orientagao informal.

Outra melhoria a ser implantada € a criagcdo de indicadores de resultado para as
demandas externas recebidas no planejamento estratégico do TCE-PE. Os indicadores abaixo
elencados sdo sugestdes baseadas no estudo dos indicadores utilizados pela Ouvidoria, apds

ter sido realizado benchmarking:

e Indice de recebimento das demandas da sociedade:

e Indice de atendimento das demandas da sociedade:

e Indice de resposta aos demandantes;

e Tempo médio de atendimento as demandas;

e Tempo médio de permanéncia das demandas nos segmentos.

Paralelamente a criagdo de indicadores estratégicos para as demandas no TCE-PE,

deverd ser implementado, com o uso de tecnologia de informacao, sistema de informacao
gerencial direcionado a gestdo documental, visando atender aos objetivos estratégicos

estabelecidos.
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O TCE-PE ja possui, em sua estrutura organizacional, um segmento responsdvel pela
disseminagdo de informética em seus processos internos: a Coordenadoria de Tecnologia da
Informagdo - CTI. Esta foi responsidvel pelo desenvolvimento de vérios sistemas
informatizados utilizados nas atividades no Tribunal, inclusive alguns Sistemas de
Informacdes gerenciais, a exemplo do IGP (Informagdes Gerenciais Processuais), que
disponibiliza informag¢des para o controle gerencial e estratégico dos processos do TCE-PE.
Esta realidade do TCE-PE pode trazer facilidade a implantagdo das mudancas sugeridas para a

realizag¢do do controle de atendimento das demandas externas.

Este capitulo tratou da andlise dos resultados da pesquisa de campo. Foi efetuado um
cotejamento entre o que foi observado e a literatura estudada, com objetivo de fornecer

subsidios as conclusdes desta pesquisa.
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5 CONSIDERA COES FINAIS

Este capitulo apresenta as conclusdes da pesquisa e sugestdo para futuros estudos sobre

o tema investigado.

Esta pesquisa buscou responder ao seguinte problema: Até que ponto o uso de
tecnologia de informacao tornou eficiente o atendimento de demandas da sociedade no

Tribunal de Contas de Estado de Pernambuco?

A eficiéncia na administracdo publica ndo € apenas uma imposi¢do legal, com a
insercdo do principio da eficiéncia na Constituicdo Federal de 1988, mas, necessariamente
uma razao da prdpria sobrevivéncia para as institui¢des publicas, uma vez que, quando
alcancada, possibilita o surgimento de bons resultados. Assim, toca a administragao publica a
busca constante por aprimorar suas atividades para atingir essa eficiéncia, o que a levard a
contribuir para o bem estar da sociedade e do cidaddo, usudrio final dos servicos publicos, o

qual espera e merece um atendimento de boa qualidade.

A for¢ca e o valor das institui¢des publicas decorrem da sua credibilidade perante a
sociedade. A administracdo publica deve, para atingir essa credibilidade, avancar na utilizacao
de mecanismos que a coloquem em dia com os avangos tecnoldgicos que conduzam a
progressos sociais. A utilizagdo de tecnologia de informacdo € um desses avangos. A sua
disseminagdo vem dando suporte ao desempenho das organizacdes. O uso de TI criou
possibilidades para aumentar a eficiéncia administrativa, promovendo o desenvolvimento de
sistemas de informagdes, dinamizando as atividades e dando suporte ao controle

administrativo nas organizacoes.

A implantagdo e o aprimoramento de sistemas de informacOes direcionados ao
monitoramente € ao controle de demandas externas no TCE-PE possibilitardo a reducdo de
tempos de tramitacdo interna, a agilidade do atendimento e resposta dos pleitos externos,

trazendo muitos beneficios para a institui¢ao e para a sociedade.
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O presente trabalho objetivou uma anélise nas atividades administrativas e no uso de
tecnologia de informacdo no Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, para o

recebimento, o acompanhamento e o controle dos pleitos externos.

A pesquisa de campo constatou a importancia do controle do atendimento dos pleitos
externos e do uso de tecnologia da informacdo no recebimento e no acompanhamento desses

pleitos para a eficiéncia da instituigao.

Mesmo com todo esfor¢o na disseminacdo de tecnologia de informacdo, inclusive com
vérios sistemas de informacgdo ja existentes, no TCE-PE ndo existe sistema de informacgdo

gerencial com o objetivo de monitorar as demandas externas.

Apesar de, no planejamento estratégico, ja ter havido discussdes sobre o tema
“demandas da sociedade”, nele ndo se vislumbra o controle estratégico sobre o atendimento
dos pleitos externos recebidos no Tribunal. A importancia desse controle se dd com o
acompanhamento de indicadores que poderdo ser monitorados por sistemas de informagcdes

gerenciais e impactados nos indicadores de resultados institucionais.

Diante do resultado da pesquisa, em que se identificou a relevancia do tema para o
Tribunal, é importante que este, uma vez que ja possui uma unidade administrativa
competente para a disseminacdo da informdtica: a Coordenadoria de Tecnologia de
Informacdo (CTI), fomente o desenvolvimento de sistemas de informagdo direcionados ao
controle operacional e estratégico das demandas recebidas e promova o controle de
atendimento, inclusive inserindo o tema no planejamento estratégico. Uma opcdo a ser
verificada e viabilizada € a possibilidade de aproveitamento e aperfeicoamento do sistema ja

utilizado no TCE-PE para registro e tramitacdo de documentos, o PETCE.

O aprimoramento da gestdo documental no TCE-PE trard impactos notdveis no
atendimento as demandas sociais. Pleitos recebidos no Tribunal de Contas ndo sdo
acompanhados, sdo tratados como uma documentagdo simples que tramita no TCE-PE. Com
o controle do atendimento das demandas sociais, o tempo da tramitacio documental nas

unidades organizacionais e o tempo para conclusdo do pleito poderdo ser monitorados.



77

Diante do resultado desta pesquisa, que enfocou a percep¢do da instituicdo sobre a
eficiéncia do atendimento das demandas externas, sugere-se para estudos futuros, identificar a

percepg¢ao da sociedade acerca da eficiéncia do 6rgdo no atendimento das demandas sociais.
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APENDICES

APENDICE A

Roteiro da entrevista com servidores do Departamento de Expediente e Protocolo do

Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco

1. Como ¢€ realizado o recebimento e cadastramento de documentacdo externa no TCE-
PE?

2. Existe legislacdo interna sobre o recebimento e cadastramento de documentacio
externa no TCE-PE? Em caso afirmativo, cite-os.

3. De que forma € classificada/distinguida a documentagdo externa no TCE-PE?

4. Quais os meios que o TCE-PE disponibiliza para acompanhamento dos pleitos
externos?

5. Como o TCE-PE exerce controle sobre o atendimento dos pleitos externos?
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APENDICE B

Questionario aplicado a servidores do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco

Este questiondrio é um dos instrumentos de coleta de informagdes para a pesquisa que servird
de base para a dissertagdo de mestrado: “atendimento de demandas da sociedade: uma andlise
do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco”, da Escola Brasileira de Administragcdo
Publica e de Empresas — EBAPE da Fundacdo Getilio Vargas-FGV/RJ em parceria com a
Escola de Contas Publicas Professor Barreto Guimardes — ECPPBG.

Sua participacdo é muito importante e suas respostas serdo tratadas de forma agregada,
andnima e confidencial. Exclusivamente para fins cientificos desta dissertagao.

As respostas devem ser encaminhadas para o e-mail vilma @tce.pe.gov.br

Muito obrigada por sua participagdo!

Vilma Mendonga, aluna do mestrado em Gestao Publica — FGV/R]J

QUESTIONARIO

1. Hé quantos anos trabalha no TCE-PE?
anos meses

2. Atualmente, vocé exerce atividade administrativa no TCE-PE?

[ ]sim [ ]ndo
3. Atualmente, vocé exerce funcio gerencial no TCE-PE?
[ ] sim [ ] ndo

4. Para vocé, que grau de impacto provoca na eficiéncia do TCE-PE o uso de informética
na tramitacdo interna de documentos?
[ ] nenhum [ ] pouco [ ] muito

5.Na sua opinido, o uso de informdtica para o registro de documentos que tramitam no
TCE-PE otimiza o recebimento e o atendimento de pedidos externos?
[ ] ndo [ ] pouco [ ] muito

6.Na sua opinido, é importante para o Tribunal controlar o atendimento de pedidos
externos?
[ ] ndo [ ] pouco [ ] muito
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7. Vocé acha que a disponibilizacdo de informacgdes estatisticas sobre documentos
recebidos e atendidos nos segmentos administrativos para os gerentes pode contribuir
para eficiéncia do TCE-PE?

[ ] ndo [ ] pouco [ ] muito

8.Na sua opinido, o controle sobre o atendimento de pedidos externos tem impacto na
eficiéncia do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco?
[ ] ndo [ ] pouco [ ] muito

9.Para vocg, os pedidos externos recebidos no TCE-PE podem ser considerados demanda
externa?
[ ] sim [ ] ndo



87

APENDICE C

Tabulac¢ao da frequéncia de respostas do questionario aplicado no TCE-PE

QUESTIONARIO

1. H4 quantos anos trabalha no TCE-PE?
[10]até Sanos [7]de6alOanos [24]dellal5anos [23]maisdel5 anos

2. Atualmente, vocé exerce atividade administrativa no TCE-PE?
[54] sim [10] ndo

3. Atualmente, vocé exerce funcao gerencial no TCE-PE?
[20] sim [44] ndo

4.Para vocé, que grau de impacto provoca na eficiéncia do TCE-PE o uso de informética
na tramitagdo interna de documentos?
[1] nenhum [1] baixo [10] médio [52 ] alto

5.Na sua opinido, o uso de informdtica para o registro de documentos que tramitam no
TCE-PE otimiza o recebimento e o atendimento de pedidos externos?
[ Indo [2] pouco [7]médio [55 ] muito

6.Na sua opinido, é importante para o Tribunal controlar o atendimento de pedidos
externos?
[ ]nao [ ] pouco [7] médio [56 ] muito [ 1 ] ndo respondeu

7.Vocé acha que a disponibilizacdo de informagdes estatisticas sobre documentos
recebidos e atendidos nos segmentos administrativos para os gerentes pode contribuir
para eficiéncia do TCE-PE?
[ ] ndo [1] pouco [14] médio [ 49 ] muito

8.Na sua opinido, o controle sobre o atendimento de pedidos externos tem impacto na
eficiéncia do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco?
[  ]nao [ ] pouco [19] médio [44 ] muito [ 1 ] ndo respondeu

9.Para vocg, os pedidos externos recebidos no TCE-PE podem ser considerados demanda
externa?
[63] sim [ ] ndo [1 ] depende



