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ANÁLISE DAS ROTINAS ADMINISTRATIVAS DE UMA INSTITUIÇÃO PÚBLICA: um relato de experiência. 
Título da Sessão Temática: Estratégia Organizacional
Evento: VII Encontro de Iniciação à Pesquisa

RESUMO
O objetivo do estudo é relatar a experiência de um estagiário de administração em uma Instituição pública do Estado do Ceará. Trata-se de estudo na modalidade relato de experiência ocorrida em agosto de 2019, por meio de um diagnóstico organizacional, especificamente no setor da secretaria. A seção frequentada pelo estagiário coordena projetos sociais de um órgão público e tem rotinas operacionais e administrativas distintas. Sabe-se da importância de o aluno pôr em prática o conhecimento adquirido durante o período acadêmico, como forma de se colocar no mercado de trabalho. Durante o estágio pôde-se perceber que existem muitos aspectos que foram estudados em sala, como gestão de pessoas, planos estratégicos e rotinas de processos bem definidas. A estrutura organizacional da empresa é funcional, identificada pelos graus hierárquicos das pessoas. O ambiente, no geral é prazeroso de se trabalhar, onde as pessoas têm direito a expressar suas opiniões e sugestões de forma participativa. Foram encontrados alguns pontos fracos relacionados aos processos de trabalho, que precisam ser amenizados através de estratégias para que possam melhorar o atendimento à população, fazendo com que estes se sintam satisfeitos com os serviços prestados pela Instituição. Levando-se em consideração esses aspectos, observa-se que o setor possui várias tarefas administrativas bem organizadas, liderança organizacional e reconhecimento no mercado, porém necessita de mais tecnologia e conhecimentos de ações estratégicas para que possam dar celeridade aos processos.
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INTRODUÇÃO
A área profissional de administração foi regida em 1965 pela Lei nº 4.769 (BRASIL, 1965), antigamente qualquer profissional de alguma área de conhecimento podiam atuar na área de gestão, após essa mudança tais posições foram regulamentadas. “Pode-se constatar na literatura que existe um alto grau de correlação entre o desempenho econômico e o funcionamento confiável da administração pública, ou seja, uma economia dinâmica depende de eficiência de seu setor público” (KARMACK, 2004, p.12, apud AMARAL, 2006, pág.549). Andrews (1980) define estratégia como sendo um padrão de decisões que determinam e revelam seus objetivos, produzem as principais políticas e planos, identificam o segmento de negócio no qual a empresa está, o tipo de organização econômica e humana que ela é ou pretende ser e a natureza das contribuições econômicas e não-econômicas a serem oferecidas aos acionistas, empregados, clientes e à comunidade.

De acordo com Porter (1980), a essência da formulação de uma estratégia competitiva é relacionar uma companhia ao seu ambiente, identificando-se as regras competitivas em vigor para então desenvolver sua estratégia. A estratégia definida, aliada ao conjunto das habilidades de implementação da empresa, objetiva garantir o melhor posicionamento possível em seu setor e/ou grupo estratégico.

Para se manter e expandir um negócio, quer seja da esfera pública ou privada, as empresas precisam se munir de conhecimentos administrativos e tecnológicos para atender a um mercado cada vez mais exigente e as constantes mudanças que esses geram na economia global. Para tanto, é preciso entender que os processos devem ser bem definidos levando em conta fatores internos e externos. Através de conhecimento de ferramentas administrativas pode-se planejar estrategicamente como se colocar diante de um desafio.

Sobre esse tema, Chiavenato (2007, p. 4) considera que "O sucesso de uma organização não é fruto exclusivo da sorte, mas de uma série infindável e articulada de decisões, aglutinação de recursos, competências, estratégias e uma busca permanente de objetivos para alcançar resultados cada vez melhores".

Diante do exposto, o objetivo do trabalho é relatar a experiência de um estagiário, estudante de administração, em uma Instituição pública no setor administrativo, suas rotinas e seus aspectos positivos e negativos.

METODOLOGIA
Na administração pública brasileira pode-se destacar, segundo Amaral (2006, pág.551): “[..] o modelo híbrido de carreiras de servidores; o tipo de federalismo brasileiro; e o ambiente em que opera a administração, marcado por grande heterogeneidade social e econômica”. O estudo foi realizado durante o 7º semestre do curso de administração de empresas, em uma Unidade da esfera pública Estadual do Estado do Ceará, no setor secretaria, tendo como relato a função auxiliar administrativo, no período compreendido entre 12 de agosto a 02 de setembro de 2019. Durante o estágio a estudante vivenciou as atividades administrativas abaixo relacionadas:
Quadro 1. Descrição das atividades desenvolvidas: 
	Atendimento telefônico: 
	Ao atender o telefone, fala o nome do local, identifica-se e cumprimenta o cliente, depois verifica qual o tipo de solicitação e a andamento do processo, caso não seja para setor, o cliente é informado a ligar para o outro telefone. Caso tenha como atender de imediato, é feito o procedimento, se não for adquire-se um contato da pessoa e retorna assim que possível. 

	Digitação de Documentos:
	São confeccionados diversos tipos de documentos na secretaria. Os ofícios são feitos através do Sistema Geradoc, onde o usuário tem acesso com senha individual. Outros documentos como escalas, notas para boletim interno, requerimentos, entre outros, são digitados e armazenados no computador da seção.

	Recebimento de documentos: 
	Os solicitantes ao chegarem na recepção do Quartel, são direcionados até a secretaria, onde o estagiário recebe o documento e assina uma segunda via e entrega ao mesmo, posteriormente este documento é protocolado em uma planilha, onde consta data do recebimento, tipo de documento, identificação, assunto e para onde será despachado. 

	Inscrição de alunos: 
	O aluno chega, acompanhado do responsável, e entrega toda documentação pessoal, como RG, CPF, declaração escolar, comprovante de endereço e uma foto 3x4. É solicitado um atestado médico comprovando que o jovem está apto a praticar atividade física. Todas as informações são inseridas no sistema SMAEI (Sistema de Monitoramento das Ações de Ensino e Instrução) e é gerada uma ficha de inscrição que deverá ser assinada pelo aluno e pelo responsável. 

	Apoio aos eventos:
	Realiza ligações para convidar os participantes (alunos), manda convite, através de ofício, às autoridades. No dia do evento faz a recepção e conferência de quantidade de pessoas presentes, além de auxiliar na realização do evento prestando diversos serviços. 

	Organização de arquivos:
	Os documentos que já tinham sido resolvidos são arquivados em armário próprio, é feita a separação por tipo de documento, e são armazenados por ordem alfabética, nas gavetas ficando guardados, os documentos dos últimos cinco anos. No arquivo corrente são arquivados documentos como: ofícios recebidos, ofícios expedidos, notas para boletim, ordens de movimento e de serviço, escalas de serviço, mapas de viaturas, atestados médicos, memorando, frequência de funcionários terceirizados, licitações, boletins internos, requerimentos, requisições de materiais, entre outros.


Fonte: Elaborada pela autora, 2019.
O ambiente, representado pela riqueza da diversidade e dificuldades encontradas impõe uma constante análise de necessidades da administração pública para melhor cumprimento de suas estratégias. Desta forma, este trabalho trata-se de relato de experiência sobre das atividades realizadas no referido setor, identificando os principais problemas encontrados. 
RESULTADOS E DISCUSSÃO
O Setor em epígrafe está situado no bairro Jacarecanga, na Cidade de Fortaleza e é responsável por coordenar os Projetos Sociais da Instituição, além de promover conhecimentos básicos e necessários à população, através de palestras, treinamentos de prevenção e combate a incêndios e primeiros socorros. Os palestrantes atendem inúmeras solicitações de Instituições Públicas e de Empresas que buscam preparar seus funcionários para a prevenção de acidentes domésticos e do trabalho.

O estagiário atua na secretaria onde se reporta ao responsável pela seção, no que diz respeito às atividades (documentos) da secretaria, e diretamente ao Comandante da Unidade para despacho de documentos em geral e posteriormente aos demais setores. É responsável por receber e registrar todo e qualquer documento destinado à Unidade, redigir ofícios, escalas de serviço, notas para boletins internos, requerimentos, entre outros documentos. Também presta apoio na organização de eventos realizados pelo Setor recepcionando aos convidados e autoridades presentes. Acompanha a situação cadastral dos projetos desenvolvidos através do sistema, além de realizar inscrições de alunos do Projeto JBV (Jovem Brigadista de Valor). 
Amaral (2006) defende que, apesar de dificuldades é possível desenvolver mudanças de hábito, de comportamento e de regras, que possam melhorar a qualidade dos serviços públicos. Durante o período do estágio, a análise das atividades executadas, permitiu identificar alguns pontos que precisam ser melhorados, pois tornam os processos mais lentos aumentando o tempo de resposta das demandas. O conhecimento e descrição desses problemas é um primeiro passo para a busca da qualidade do serviço prestado. 

Albertin e Albertin (2008) argumentam que os benefícios que a TI oferece às organizações: produtividade, qualidade e inovação, embora comprovados em algumas áreas de aplicação, em outras, o debate em relação à sua eficácia ainda traz dúvidas comparados ao custo de sua implantação. O primeiro problema encontrado refere-se à deficiência de equipamentos, pois existem alguns equipamentos de informática, mas não são suficientes para atender a todas as estações de trabalho. 

O segundo, também está ligado à tecnologia da informação, a Internet é considerada fraca. Verificou-se que o sistema de internet não é fornecido pelo Estado, mas é pago pelos servidores que trabalham na Unidade, e não chega a ser suficiente para suprir a necessidade das demandas. Para Devaraj e Kohli (2002, apud Albertin e Albertin, 2008) o custo e o investimento em TI serão refletidos no desempenho empresarial, no entanto devem ser controlados por métricas.
O terceiro e quarto problemas estão relacionados aos recursos humanos, pois o número de efetivo capacitados para ministrar palestras é considerado insuficiente, bem como os servidores que tiram serviço de guarda 24 horas, tornando um pouco instável a condição das escalas de serviço. 

Quanto ao clima organizacional existe uma grande dificuldade de se trabalhar em equipe, principalmente quando se trata de um setor para o outro, as funções ainda são realizadas separadamente e não em um processo integrado. Sob essa problemática, Rezende (2010, pág. 12) pondera que “não se observam no campo das políticas públicas no Brasil, uma preocupação com as condições do clima organizacional”. Existe uma falta de diálogo entre os pares, causando alguns conflitos e desentendimentos. Alguns funcionários se mostram insatisfeitos com o serviço que lhes são repassados.
CONSIDERAÇÕES FINAIS
O desenvolvimento do presente estudo traz uma análise das atividades realizadas por um setor público em seus processos administrativos. O setor em questão se relaciona com seu público por meio de palestras e treinamentos de combate a incêndio. Os palestrantes procuram atender de maneira prática e ágil a uma população que usufrui dos serviços sociais por ele oferecidos. 

Além disso, permite, através de uma análise dos pontos fracos esclarecer aspectos que precisam ser melhorados nas etapas dos processos, seus gargalos, a deficiência tecnológica e os problemas relacionados aos colaboradores.

Finalmente constitui um elemento de aprendizado e desenvolvimento profissional para a autora, pela experiência vivenciada. 
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