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LIMA, Rodrigo Souza de. GESTAO DE PROCESSO: um caso sobre a padronizagio de
processos e rotinas em um Departamento de um Escritério de Advocacia. 44 p. Monografia
(Bacharel em Administracdo de Empresas). Jodo Pessoa/PB - Campus | da UFPB, 2016.1.

RESUMO

As contingéncias do mercado para as empresas prestadoras de servigos estdo inseridas em um
mercado competitivo obrigando cada vez mais que as mesmas realizem servigos com maior
qualidade e controle das suas atuagdes através de mecanismos como a Padronizacdo e a Gestao
de Processos que auxiliam a visualizagdo de gargalos, operacionalizagdo das atividades,
comunicagdo entre departamentos e o gerenciamento da rotina de trabalho. Neste caso a
sobrevivéncia destas depende da qualidade dos servigos ofertados para satisfazer as expectativas
dos clientes. Diante do exposto, esse Documento Monografico teve como objetivo de pesquisa
apresentar a Padronizacdo de Processos e Gerenciamento de Rotinas como mecanismo de
controle de e gastos e maximizagéo de tempos em uma Unidade de Prestacdo de Servigos. Para
realizacdo da pesquisa foi efetuado um estudo de caso no setor de um escritério de Advocacia,
caracterizada como exploratoria e descritiva, através de levantamento bibliografico sobre o tema,
pesquisas em periddicos e revistas, entrevista e observagdes com as pessoas do departamento.
Desta forma ,apds andlise e interpretagdo dos dados, foi possivel afirmar que o setor estudado
possui atividades que envolvem todas as areas do escritdrio, porém essas atividades estdo
interligadas e em contato direto com todos os departamentos do escritério e que a Padronizagao
dos processos e 0 Gerenciamento das Rotinas podem ajudar a melhorar os processos existentes e
que o controle das atividades pertinentes ao setor reflete na qualidade do servigo prestado,
negociacao e previsibilidade da demanda, afetando diretamente o controle de gastos.

Palavras-chave: Padronizagdo de Processos. Mapeamento de Rotinas, Gestdo de
Correspondentes.



LIMA, Rodrigo Souza de. PROCESS MANAGEMENT: a case about the standardization of
processes and routines in a Department of a law firm. 44p. Monography (Bachelor in Business
Companies Administration). Jodo Pessoa/PB - Campus | of UFPB, 2015.

ABSTRACT

The unpredictability of the market for service providers are included in a competitive market which
requires more and more that these perform a service with higher quality and control of his
performances via mechanisms such as the standardization and management of Processes that help
you visualize bottlenecks, implementation of the activities, communication between departments and
the management of routine work. In this case, the survival of these depends on the quality of the
services offered to meet the expectations of customers. In front of this work aims to introduce the
standardization of research and Management Processes such as Routines and spending control
mechanism and maximizing time in a unit to provide services. For carrying out the survey was
carried out a case study in a law office, characterized as exploratory and descriptive, through
bibliographical survey on the subject, research in journals and magazines, interviews and
observations with the people of Department. In this way it was possible to verify after analysis and
interpretation of the data was possible to affirm that the sector studied has activities that involve all
areas of the Office, but these activities are interconnected and in direct contact with all departments
of the Office and the standardization of processes and the management of Routine can help improve
existing processes and the control of activities relevant to the sector reflected in the quality of the
service provided, negotiation and predictability of demand, directly affecting the spending control.

Keywords: Standardization of processes, process mapping, Corresponding management.
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Capitulo | - Introducéo a temética proposta

“E mais f4cil lidar com uma ma consciéncia do que com uma ma reputagao”.
Friedrich Nietzsche

1 INTRODUGAO

Na década de XX as empresas de Prestagcdo de Servigos estdo enfrentando um mercado
exigente, uma vez que a concorréncia obriga as organizagdes buscar cada vez mais ferramentas
para oferecer servigos com uma maior qualidade e velocidade. Mas, a realidade mercadoldgica tem
mostrado que muitas esquecem de mapear 0s seus processos, definir as rotinas e colocar de forma
explicita como documento ou um manual, fazendo que esse conhecimento ndo fique centralizado
em apenas um individuo que desenvolve tal tarefa, mais sim poder repassar esse conhecimento
para que toda empresa tenha conhecimento do padrdo a adotado e atividade desenvolvida de

setores que estdo interligados.

Padronizagdes/orientacdes de processos podem ajudar a representar e compreender como
a organizacdo funciona, revelando estrangulamentos, ambiguidades, redundéncias e outros
problemas, pois entendemos como o0s processos, de fato, sdo executados, torna-se possivel
otimiza-los. Como Processos, entendem-se as ordenacgdes especificas das atividades de trabalho,
no tempo e no espago, com comego, fim, inputs e outputs claramente identificados, portanto, uma
estrutura para a agéo (DAVENPORT, 1994).

Ja o0 mapeamento de processos é uma representagdo grafica do sequenciamento de
atividades que representara de maneira clara e objetiva, a estrutura e o funcionamento basico dos
processos, constituindo-se por dois momentos distintos: o diagndstico, ou seja, uma "fotografia" da
situacdo atual dos processos; e a situagdo proposta, isto é, o futuro baseado em melhorias
detectadas no mapeamento inicial. Esse ultimo podera ser adotado como modelo padrdo em
determinada situagdo, tornando-se um instrumento valioso a medida que é disponibilizado e
divulgado a todos os envolvidos, gerando a padroniza¢do (PAVANI; SCUCUGLIA, 2011).

A presente propositura de Trabalho de Conclusédo de Curso tem como proposta realizar um
estudo sobre a Padronizagdo de Processos e Rotinas em departamentos de um Escritério de

Advocacia, tendo como objetivo comparar manuais de padronizagdo de processos e rotinas dos
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setores estudados, para divulgagéo e funcionamento do escritdrio. E os objetivos especificos séo:
Identificar os processos que compdem o ambiente de atividades do setor; levantar as atividades de
cada processo; mapear 0s processos que compdem o ambiente de atividades do setor, desenhando
seu fluxograma e verificar sugestdes de melhoria no fluxo dos processos por parte dos

colaboradores associados.

1.1 Problematizagao

Na prestagdo de um determinado servi¢o a qualidade é uma das fundamentais estratégias
competitivas nas empresas. Alguns estudiosos como Marshal Junior et al (2008), propdem que a
qualidade ndo é apenas sindnimo de controle da produgéo ou de qualidade propriamente dita de
bens e servigos, mas abarca o uso dos meétodos e ferramentas de gestdo. Logo, a gestdo da
qualidade revela um padrao de gerenciamento que procura a eficiéncia e a eficacia organizacional.
Buscando a eficiéncia e eficacia para se trabalhar com as ferramentas e os métodos adequados
uma padronizagdo dos servicos e 0 gerenciamento da rotina tem uma relagédo para buscar

solucionar problemas existentes e prestar um servigo de qualidade ao cliente.

Ja a gesté@o de processo, necessaria a padronizagdo e organizagdo das atividades meio e
fim da empresa, é 0 ato de estabelecer padrdes de referéncia para a realizagao de operagdes ou
atividades repetitivas, tendo como principais objetivos: prover a organizagdo de instrumentos de
controle de qualidade, racionalizagéo da produgéo e minimizagao de seus custos (PALADINI, 1994).

Ainda segundo Kotler e Armstrong (2003) a chave da satisfagdo plena € equilibrar as
expectativas do cliente com o desempenho da empresa. As empresas inteligentes tém como meta
encantar os clientes, prometendo somente o que podem oferecer e depois oferecendo mais do que
prometeram. Dentro desse contexto, é preciso que as empresas compreendam que o cliente
insatisfeito costuma contaminar outros treze, enquanto o satisfeito influencia apenas cinco (VAVRA,

1993). Dessa maneira a imagem da organizagao é prejudicada.

A padronizagdo de processo, assim como o gerenciamento das rotinas tem importancia
preponderante nos servigos que sdo executados no ambiente organizacional, pois ambos visam o
combate aos gargalos encontrados na organiza¢do que busca cumprir 0s seus prazos. Essas duas

ferramentas da qualidade, quando utilizadas adequadamente e de forma sistémica, podem apontar
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para gargalos no processo, tais como: a falta de controle de suas atividades, a ineficiéncia,
retrabalhos, aumento nos custos e a ndo observancia da importancia e dificuldades encontradas de

setores para executar as atividades.

Portanto, o presente caso busca responder a seguinte arguigdo-problema: a Padronizagao
dos Processos e o Gerenciamento das Rotinas de trabalho podem ajudar as empresas a

melhorar processos, controlar gastos e otimizar o tempo?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

- Apresentar a Padronizagdo de Processos e Gerenciamento de Rotinas como mecanismo de

controle de e gastos e maximizagao de tempos em uma Unidade de Prestacdo de Servigos.

1.2.2  Objetivos Especificos

- |dentificar os processos que compdem o ambiente de atividades do setor de Escritorio de
Advocacia;

- Mapear os processos e descrever o seu fluxograma.

- Sugerir, necessarias e efetivas, melhorias no fluxo dos processos por parte dos colaboradores
associados.

1.3 Justificativa

As Organizagbes produtivas buscam gerenciar os seus fluxos de processos, pois essa €
uma preocupagédo constante e antiga, pelo menos ha quatro décadas que as empresas procuram
melhorar o fluxo de seus processos, para se ter um menor custo, agilizar a tomada de deciséo,
prestar um servico de melhor qualidade para o cliente. Devido ao avango das tecnologias as
empresas buscam simplificar e definir determinada tarefa, fazendo uso de ferramentas de defini¢éo

e mapeamento dos processos e rotinas de trabalho. O Componente de estudo desse trabalho € o
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setor de gestao de correspondentes que realiza a contratagao, cobranca, faturamento e controle de
qualidade dos servigos prestados, para alimentar toda a base de processos que se encontra no

escritdrio e que tem como cliente os principais bancos privados do Brasil.

Logo, a exequibilidade do estudo se justifica na premissa de que, diante do alto volume de
servigos desenvolvidos neste setor, das necessidades e obrigagdes que representam uma realidade
para os Escritorios de Advocacia que prestam servigos, a qualidade dos servigos representa um
diferencial relevante para seus clientes, de modo que elas buscam por ferramentas de gestao que
os auxiliem no atingimento dos seus objetivos. Dessa forma, tem-se a necessidade definir de o fluxo
de processos, assim como realizar 0 mapeamento das atividades para poder padronizar as rotinas

de trabalho, para assim criar um manual referente as rotinas desse setor.

1.4 Conclusao da segao

Os resultados desse trabalho podem proporcionar maior facilidade para o desempenho das
atividades diarias de cada colaborador, auxiliar no treinamento de novos funcionarios e na
disseminagé@o do conhecimento a cada troca de gestdo. Portanto, esta pesquisa se justificou pela
importancia de tal setor para o escritorio e colocar suas atividades como forma de conhecimento
explicito. Logo, o presente trabalho encontra-se, dividido em cinco se¢des que fundamentam
teoricamente o tema; através dos procedimentos Metodoldgicos com o direcionamento da pesquisa;
na sequéncia discussao e analise dos resultados da pesquisa e as ilagdes conclusivas da proposta
de TCC.
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Capitulo Il - Fundamentacao Tedrica

“N&o convenceras, se também n&o estiveres convencido”.
Erasmo de Roterda

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nessa se¢do abordamos os principais estudiosos da area da Qualidade e da Gestéo de
Processos, Mapeamento e Padronizag&o de processos buscando corroborar com o conhecimento

tedrico sobre o que se pretende almejar no estudo sobre o setor no Escritdrio de Advocacia.

2.1 Administragao e Gestao da Qualidade

Desde a época em que a Administragdo com seus grandes pensadores comegou a se
desenvolver e a ser estudada, foi evoluindo e verificando que a propria qualidade intrinseca e o
controle na execugao de seus servigos acaba sendo mecanismos importantes, pois inserem-se em
todos os processos que envolvem a organizagao, exercendo um papel extraordinario na Gestéo da
Qualidade. Em linhas gerais, para satisfazer o cliente é necessario ter, em primeiro lugar, uma
compreensdo profunda de suas necessidades e, em seguida, ter disponibilidade dos processos de

trabalho que possam, de forma efetiva e consistente, resolver essas necessidades.

Para isso a organizagdo devera traduzir essas necessidades em requisitos e cumpri-los
sempre, porque o cliente ndo exigira menos e isso requer a dedicacao de recursos para coletar e
analisar dados e informagOes, sistematicamente, para compreender as expectativas e as

percepgdes do cliente.

Segundo estudiosos da Qualidade, ela encontra-se definida em cinco abordagens,
conforme Quadro 1 sintetiza cada definicdo conforme abordagem.
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ABORDAGEM DEFINI(}AO FRASE
‘A qualidade n&o é nem pensamento
Qualidade é sindnimo de exceléncia inata. nem matéria, mas uma terceira entidade
Transcendental E absoluta e universalmente reconhecivel independente das duas...
Dificuldade: pouca orientago pratica Ainda que ela ndo possa ser definida,
sabe-se que ela existe”(PIRSIG,1074)
Qualidade € uma variavel precisa e mensuravel,
oriunda dos atributos do produto. “Diferengas na qualidade equivalem a
Baseada no Corolarios: melhor qualidade maior custo. diferencas na quantidade de alguns
correspondéncia nitida entre os atributos no (ABBOTT, 1955)
produto e a qualidade.
Qualidade & uma variavel subietiva “ A qualidade consiste na capacidade de
_ jetiva. satisfazer desejos...” (EDWARDS,1968)
Baseada no Produtos de melhor qualidade atendem melhor “Qualidade ¢ a satisfacio das
. aos desejos do consumidor . gao
Usuério necessidades do consumidor...
Dificuldade: agregar preferencias e distinguir . . x y
atributos que maximizam a satisfacéo Qualidade ¢ a adequagao o uso.
' (JURAN,1979)
Qualidade é uma variavel precisa e
mensuravel, oriunda do grau de “Qualidade é a conformidade as
conformidade do planejado com o executado. | especificagdes”
Baseada na Esta abordagem da énfase a ferramentas “. prevenir ndo conformidades é
produgao

estatisticas (Controle do processo).

Ponto fraco: foco na eficiéncia, ndo na
eficacia.

mais barato que corrigir ou refazer o
trabalho. " (CROSBY,1979)

Baseada no valor

Abordagem de dificil aplicagéo, pois mistura
dois conceitos distintos: exceléncia e valor,
destacando os trade-off qualidade x prego.

“Qualidade é o grau de exceléncia ao
prego aceitavel” (BROH,1974)

QUADRO 1: Abordagens e definicio da qualidade

Fonte: Garvin (1987).

Para entender melhor o significado de Gestdo da Qualidade em uma organizagéo, é

indispensavel destacar alguns conceitos sobre qualidade e compreender como a Gestdo da

Qualidade pode trazer um diferencial para as empresas de prestagdo de servigos como escritdrios

de Advocacia. Algumas definicdes que podem corroborar para o entendimento de gestdo da

qualidade assim como os métodos que s&o utilizados até hoje para realizar essa gestao.

Conforme Aradjo (2011, p.228) qualidade é a busca pela perfeicdo com o objetivo de

agradar clientes cada vez mais conscientes, os clientes nos dias de hoje exigem cada vez mais

qualidade seja do bem ou servi¢o adquirido, sendo uma obsesséo pelo fim do retrabalho e pelo

“erro zero”.
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Outros estudiosos da qualidade, como Juran (1992), afirmam que gerenciar é controlar, logo
sem controle ndo ha gerenciamento e sem medi¢do ndo ha controle. Nesse contexto pode-se
enfatizar que é o que acontece com alguns escritorios de advocacia que trabalham com contencioso
de massa, néo se preocupando em ter um controle de todos 0s seus servi¢os, assim nao realizando
um gerenciamento adequado, pois muitas vezes o mesmo é feito de forma empirica ou com
notagdes antigas que devido ao novo padrdo implantado para se exercer o servico ndo se pode

levar totalmente a rigor.

Ja Megginson, Mosley e Pietro (1986, p.401) definem a fun¢do ou processo da
administragao controle como o processo de garantir que os objetivos organizacionais e gerenciais

estejam sendo cumpridos.

Uma das formas de se ter o controle das atividades € através de indicadores de
desempenho, que sao subsidios de determinadas variaveis, enfocando o interesse e as

caracteristicas que podem trazer a performance desejado (QUINTELA; OLIVEIRA, 1999).

A qualidade e o controle devem estar diretamente ligados ao gerenciamento das atividades,
porque a qualidade do servigo prestado estd ligada a vantagem competitiva, e o controle tem
relacdo com o gerenciamento, visto que ambos se colocam no sentido de fornecer as necessidades
das organizagdes na implantagdo de melhoria de controle de seus processos, visando oferecer um

servigo com total qualidade.

A gestdo da qualidade, também, deve ser vista como estratégia competitiva partindo do
principio de que a absor¢do e sustentacdo de mercado dependem de foco no cliente para se
identificarem requisitos e expectativas e oferecer valor ao mercado (CARPINETTI, 2010, p.32).

Portanto, os escritdrios de Advocacia que trabalham com contencioso de massa que
almejam otimizar o tempo, maximizar os seus lucros e minimizar as suas despesas devem procurar
investir na qualidade dos servigos prestados e instituir configuragdes que venham a fazer com que
seus servicos sejam gerenciados de forma mais eficiente, buscando ter um controle e o
gerenciamento das rotinas de trabalho, dessa forma no ambiente de prestagdo de servicos, a

Gestdo da Qualidade centra-se basicamente na interagéo com o usuario.
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2.2 Gestao de Processos

A utilizagao do conceito de processo nas empresas provavelmente tem a sua origem na
tentativa de aplicar no ambiente de escritorio as técnicas de aperfeicoamento do trabalho que foram
desenvolvidas para o ambiente industrial (GONCALVES, 1990). O conceito de gestdo de processos
em uma organizagao que presta servigos mostra-se necessario, porém para entender esse conceito

vale destacar algumas definigdes sobre 0 que é processo.

Para Werkena (1995), um processo é um conjunto de causas cujo objetivo é produzir um
efeito observavel, o produto do processo. Corroborando com esse pensamento, Hammer e Champy
(1994) expdem que processo € um grupo de atividades realizadas em uma sequéncia légica que
tem como objetivo produzir um bem ou um servico que tem valor para um grupo especifico de

clientes.

A gestdo de processos consiste em aperfeigoar 0s processos ja existentes na organizagao
que se relaciona diretamente quando o servico é executado. Para Ritzman (2008, apud MELO
2009), o gerenciamento de processos compreende a sele¢do dos insumos, das operacgdes, dos
fluxos de trabalho e dos métodos que transformam insumos em resultados. Nesse contexto, a
gestdo de processos busca estabelecer qual a melhor forma de se moldar o processo para se obter

uma diminui¢ao nos custos e no retrabalho na execucao do servico.
Para Santos (2008 apud Campos 2012, p. 07):

“Uma administragdo orientada por processos permite a seus colaboradores uma
melhor visualizagdo do que o cliente necessita e de como a organizagédo esta
atuando para atendé-lo, a medida que mostram claramente os problemas, 0s
gargalos e ineficiéncias que em uma organizagao tradicional seriam mais dificeis
de identificar”.

A gestao de processos também é vista sob o ponto de vista da qualidade com o conjunto de
normas regulamentadoras que pode ser vista na ISO (International Organization for Standardization)
9000 com énfase especial na gestdo por processos, onde a sua abordagem de processo € uma

abordagem sistémica para gestao segundo mostra Figura 1.
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FIGURA1: Esquema de um processo conforme a 1ISO 9000:2000
Fonte: PALADINI (2012).

Considerando demonstrag&o classica da Figura 1, Carpinetti (2010, p.36), traz sabiamente a
definigéo de processo como uma atividade ou grupo de atividades que transformam uma ou mais
entradas (input) em uma ou mais saidas (output), agregando valor a entrada e utilizando-se de
recursos organizacionais. Logo, um processo caracteriza-se por entradas e saidas, atividades e

relacionamentos ou fluxos, de material e/ou informacao.

Ja a ISO 9000 define processo como o conjunto de atividades, que usa recursos para

transformar insumos em produtos. Afirmar que:
“Para as organizagdes funcionarem de forma eficaz, elas devem identificar e
gerenciar processos inter-relacionados e interativos. Frequentemente a saida de
um processo resultara diretamente na entrada do processo seguinte, e a
identificacdo sistémica e a gestao dos processos empregados na organizagao e,
particularmente, as interagbes entre tais processos sdo conhecidos como
abordagem de processos” (PALADINI; CARVALHO 2012).

Nesse contexto, os escritorios de advocacia precisam buscar um controle € uma melhor
gestdo de processos, e ter uma visdo sistémica de como funciona todo o fluxo e perceber que
determinado processo tem a sua especificidade. Paladini (2012, p.218) diz que a gestdo do
processo € um procedimento para avaliagdo continua, analise e avango do desempenho dos

processos que exercem impactos no que tange o servigo prestado aos clientes.

A satisfacdo como consequéncia do bom atendimento é o aspecto que faz o cliente retornar, por
isso, ele tem que ser a razdo maior da existéncia de uma empresa, pois quando satisfeito € mais do que um
simples cliente ou consumidor; é um parceiro comercial e advogado que defende a empresa e faz

propaganda para amigos e familiares (KOTLER, 1998).



22

2.3 Padronizacao de Processos

A padronizagao de processos pode ser vista para as empresas como uma forma de ter o
controle de suas as atividades. Campos (1992) classifica como a esséncia do gerenciamento em
todos os niveis hierarquicos da empresa e afirma que esse gerenciamento deve ser participativo,
criando condigdes para que cada empregado possa assumir suas proprias responsabilidades. A
padronizagdo de um processo investiga como pode ser realizada a diminuigdo efetivamente das
perdas, pois a padroniza¢do deseja 0 maximo na performance das atividades, ao contrério a falta de

padrdes nos processos leva ao desperdicio e falhas (CANTIDIO, 2012).

O ato de padronizar os processos encontrados em Escritérios de Advocacia que tem um
contencioso de massa, auxilia no controle dos prazos dos judiciais evitando o retrabalho por parte
de outras equipes envolvidas, assim como o desperdicio de tempo, gastos desnecessarios e 0
aumento significativo no desempenho. A necessidade e importancia da padronizagéo dos processos
para produgdo de produtos e servigos e do préprio trabalho tem sido enfatizada para assegurar a
qualidade dos produtos e servigos através da documentacao do fluxo de trabalho, publicando os
padrdes de trabalho e trabalhando de acordo com os padrdes (KONDO, 2000).

O mesmo autor ainda corrobora sobre a dificuldade encontrada na implantagéo da

padronizagdo dos servigos que sao:

e Na&o é explicado aos funcionarios o objetivo da sua tarefa. Eles sdo, simplesmente,
coagidos a seguir o procedimento documentado de trabalho.

o A falsa impresséo de que a padronizagéo inibe e impede a criatividade dos funcionarios.

As dificuldades encontradas nesse processo de implantagdo fazem com que os
colaboradores, voltados para o desenvolvimento de um produto ou servigos ndo incidam por um
treinamento adequado e fique inibido ao escolher o método adequado de realizar o estabelecido.
Para acabar com esses e muitos outros problemas que podem surgir durante a implementacao da

padronizacao, € necessario estabelecer um plano de implementagao consistente (CAMPOS 1992).

Portanto, sem padrdes, o aprimoramento € muito limitado, pois as agdes sempre
retrocederao a um estado desordenado, sem controle e havera simplesmente trabalho de enxugar o
gelo (problemas) a ser realizado (TURRIONI et al (2002)).
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Os autores, ainda, afirmam que “objetivo da padronizagao € justamente esse, o de definir a
melhor forma de realizar uma atividade, em consenso com todos os colaboradores que a executam,

de forma a atingir o resultado esperado (previsibilidade), com qualidade e com o0 menor custo. ”

2.4 Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos é uma das tarefas mais importantes que pertence a gestéo de
processos, pois permite que sejam descobertas com detalhe e mais especificamente as operagoes
que fazem parte da execucdo de um servigo, permitindo que a empresa conhega o setor que realiza
0 servigo as variagdes que podem ocorrer no fluxo do processo, com a matéria-prima, mao de obra
provocando ajustes no fluxo que com o passar do tempo, chegam a alterar o processo original.
Johnston e Clark (2002) visualizam que a técnica do mapeamento de processos proporciona uma
visdo e um entendimento comum dos processos da organizagdo por todos os envolvidos. Tal
técnica consiste em colocar num gréfico o processo do servigo para orientagdo em suas fases de

avaliagdo, desenho e desenvolvimento.

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de comunicagao que
tém a finalidade de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura

voltada esses processos. Logo, Campos (2012) define mapeamento de processos como,

“‘uma etapa estratégica do Gerenciamento de Processos que através da
utilizagdo de uma metodologia especifica os processos sdo identificados,
priorizados e documentados, como forma de preparagdo para a padronizagéo
dos processos, permitindo-se o estabelecimento posterior de itens de controle e
a implementacdo de melhorias nas atividades desenvolvidas, com ganhos no
atendimento aos clientes destes processos.”

Entretanto, conforme afirma Cury (2012), para o entendimento de um processo € necessario
identificar o modo como as atividades e servigos séo realizadas em todos os setores da empresa.
Essa identificacdo deve ser realizada com as pessoas diretamente envolvidas na realizagédo do
trabalho. Ficando assim, a representagéo do processo deve ser desenhada desde seu inicio até a
sua conclusdo, quando ocorre a entrega do servigo ao cliente externo, e quando o cliente for

interno, desde a origem de um novo processo.

Para Paladini (2008), para se realizar um mapeamento dos processos de forma correta é

necessario que seja realizado um levantamento das atividades no local de trabalho e que as
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pessoas envolvidas sejam entrevistadas, onde na primeira fase de um mapeamento busca-se definir
as fronteiras do processo, inicio e o fim, chamada de FEPSC (fornecedor, entrada, processo, saida,

cliente) que pode ser aplicado a todos os tipos de trabalho seja repetitivo ou Unico.

Ja Salgado et al, (2013, p.5), alegam que existem algumas técnicas para representagao das
atividades de um processo. Dentre os instrumentos citados na literatura, os fluxogramas séo os
mais utilizados. Nesse mesmo raciocinio, D'Ascengéo (2001, p.110) enfoca que “fluxograma é uma
técnica de representacdo grafica que se utiliza de simbolos previamente convencionados,
permitindo a descrigdo clara e precisa do fluxo, ou sequéncia de um processo, bem como sua

analise e redesenho’.

Entdo, o mapeamento de processo traz beneficios para a empresa que busca implementar
uma vez que, seu principal objetivo € buscar um melhor entendimento dos processos de negécios
existentes e dos futuros para melhorar o nivel de satisfagéo do cliente e aumentar o desempenho do
negocio (CAMPOS, 2012). Nesse contexto a padronizagdo agrega valor interno a empresa,
mostrando identificando os responséaveis por um servigo especifico conseguindo verificar quanto de
recursos e insumos sao necessarios para abarcar determinada demanda, que vem a influenciar na

qualidade do servigo.

2.5 Escritorio de Advocacia e fluxo de Processos

A denominagédo Escritorio de Advocacia ou Sociedade de advogados conforme Lei N°

8.906, capitulo IV de 4 julho de 1994, pode ser entendida com base nos, artigos:

“Art. 15. Os advogados podem reunir-se em sociedade simples de prestagéo de servigos de
advocacia ou constituir sociedade unipessoal de advocacia, na forma disciplinada nesta Lei
€ no regulamento geral.

§ 12 A sociedade de advogados e a sociedade unipessoal de advocacia adquirem
personalidade juridica com o registro aprovado dos seus atos constitutivos no Conselho
Seccional da OAB em cuja base territorial tiver sede.

Art. 16. Nao sdo admitidas a registro nem podem funcionar todas as espécies de
sociedades de advogados que apresentem forma ou caracteristicas de sociedade
empresaria, que adotem denominagdo de fantasia, que realizem atividades estranhas a
advocacia, que incluam como sdcio ou titular de sociedade unipessoal de advocacia
pessoa néo inscrita como advogado ou totalmente proibida de advogar.

Art. 17. Além da sociedade, o socio e o titular da sociedade individual de advocacia
respondem subsidiaria e ilimitadamente pelos danos causados aos clientes por agdo ou
omissdo no exercicio da advocacia, sem prejuizo da responsabilidade disciplinar em que
possam incorrer.
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Os escritorios de advocacia que trabalham com o contencioso de massa contem
normalmente um quadro de advogados, estagiarios e um departamento administrativo, onde a
coesdo entre as equipes se torna peca fundamental para ter uma prestacdo de servigos com
qualidade. Para tratar de um contencioso de massa, onde o escritdrio é contratado para uma
quantidade grande de processos, cerca de 200 mil processos, de diversos clientes, tornando
inviavel o tratamento desses processos no pais como o Brasil que tem mais de 5 mil municipios
segundo IBGE esses municipios sao ligados a comarcas, féruns, culturas, costumes e até o tramite
do judiciario tem a sua peculiaridade. Normalmente o trabalho do contencioso de massa envolve
todo o pais, esses escritdrios buscam terceirizar os seus servicos com os chamados

‘correspondentes”.

Os chamados “correspondentes” séo advogados ou escritérios de advocacia que séo
contratados para realizar servigos juridicos, audiéncias, diligéncias e demais atos, onde é ajustado
um contrato por ato realizado ou fixo mensal. Nesse contexto que vamos estudar o setor de Gestéo
de Correspondentes de um escritorio de advocacia que € considerado o segundo escritério no Brasil
em abrangéncia segundo a revista Analise Advocacia em 2015, esse setor que tem gastos
exorbitantes que é responsavel pela contratacdo de correspondentes em todo o Brasil.

2.6 Conclusao do Capitulo

Na presente secdo buscou definir 0 mapeamento de processos, padronizacdo dos
processos, a gestdo de processos e a qualidade como forma de buscar uma melhor compreensao e
importancia, para melhorar a qualidade dos servigos em um escritério de advocacia, evidenciando

as definicbes e como a sua aplicagao traz beneficios para a empresa.

As principais nuances de um escritdrio que trabalha com o contencioso de massa devem
buscar nos principios e ferramentas da administragdo agregar valor ao servigo prestado e também
maximizar o seu desempenho tanto financeiro como estrutural. As empresas devem procurar
estabelecer padrdes de Qualidade, de Processos para almejar suas metas e objetivos. Ou seja,
buscou-se, através da literatura disponivel, embasar todo tema e dar suporte aos Capitulos IV e V

desde Documento Monogréfico.
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Capitulo Il - Procedimentos Metodoldgicos da Pesquisa

“Para todas as coisas, ha uma estagéo e existe um tempo para cada propésito sob os céus.”
Eclesiastes 3-1

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nessa segdo, sdo apresentados os procedimentos metodologicos adotados sobre a
padronizacdo de processos e gerenciamento de rotinas como mecanismo de controle de gastos e
maximizagdo de tempos em uma Unidade de Prestacdo de Servicos. A partir da necessidade de
execucdo do Trabalho de Conclusdo de Curso, com objetivo de expor os caminhos a serem
vencidos no levantamento dos dados do estudo, bem como das convenientes caracteristicas
reveladas no trabalho, apresentam os itens posteriores com a intengdo de responder o problema da

pesquisa e expor 0 achado do caso.

3.1. Quanto aos Fins e Meios

Uma pesquisa para ser desenvolvida se faz necessario a contribuicdo de métodos dentro da
metodologia de pesquisa. Para Andrade (2003, p.129) “metodologia € um conjunto de métodos ou
caminhos que sé&o percorridos na busca do conhecimento”. Estes métodos séo assinalados por um

agrupamento de etapas utilizados na verificagdo de fatos.

Quanto aos fins da pesquisa, optou-se por realizar uma pesquisa de carater exploratorio e
descritivo, visando levantar implicagOes, percepgdes, expectativas das pessoas que serdo

entrevistadas, sobre e como se processa o desenvolvimento dos servigos no setor estudado.

A pesquisa para Gil (2004) pode ser definida como o processo formal e sistémico, com o
objetivo de descobrir respostas, de carater descritivo, pois busca descrever e explicar os problemas,
fatos ou fendmenos, observando e fazendo relagdes, conexdes, considerando o controle e
influéncia que o ambiente exerce sobre eles, baseada em um julgamento que os problemas e as
praticas podem ser entendidos e melhorados, sendo realizados de forma planejada com a descrigéo
das suas caracteristicas, propriedades, causas e consequéncias. Ja Michel (2015) expde que o
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carater exploratdrio visa o esclarecimento de ideias, assim como o desenvolvimento de métodos

que possam esclarecer a melhoria nos processos.

Quanto aos meios, elegeu-se o levantamento bibliografico sobre o tema, através de
pesquisas em periodicos e revistas de administragdo, para identificar e ter informagdes e subsidios
para elaboragdo dos objetivos e referencial teérico; realizou-se, também, pesquisa documental
através de relatorios obtidos na empresa de como é feito o controle das atividades entrevista com
as pessoas do setor, tornando uma pesquisa qualitativa de analise de contetdo.

3.2 Ambiente de investigacao

O ambiente de investigagdo escolhido foi um Escritério de Advocacia, denominado R, que
tem a sua sede na capital do Estado do Cearé/Brasil, e filiais distribuidas em algumas capitais
brasileira. Com mais de 14 anos de atuagdo no mercado, como na capital da Paraiba, Jodo
Pessoa/PB, que sera laboratorio a ser estudado, Setor Gestdo de Correspondente. A escolha da
empresa se deu pelo fato da acessibilidade e das mudancgas que estdo acontecendo no ambito da
mesma em termos estruturais e de controle de custos, controle administrativo, otimiza¢éo do servigo

e otimizag&do do tempo.

3.2.1 Sujeitos de Pesquisa

A pesquisa foi realizada, como exposto no Item anterior, em um Escritério, que fica
localizado na cidade de Jo&o Pessoa/PB. De acordo com Vergara (2008) os sujeitos da pesquisa
‘sd0 as pessoas que fornecerdo os dados de que vocé necessita’. Corroborando também com a
afirmagao supracitada, Acevedo e Nohora (2007) informa que os sujeitos do estudo “S&o individuos
que serao entrevistados ou observados”. O setor de gestdo de correspondente do escritorio R €
composto pelos seguintes funcionarios de acordo com o Quadro 2.

QUANTIDADE CARGO
8 Assistente Administrativo
1 Coordenador

Quadro 2: Funcionarios setor de Gestdo de correspondente.



28

Dessa forma, a presente pesquisa tem como sujeitos os funcionarios do setor de gestdo de
correspondente do Escritorio R, sendo essas as “fontes de informagao primérias” para a verificagao

da pesquisa.

3.3 Estratégias e Instrumentos de Coleta de Dados

A coleta dos dados se deu por meio de um questionario semiestruturado. Foi realizado com
a presenga do pesquisador junto com o setor entrevistado, com os participantes do setor
investigado. Nesse questionario combinaram-se perguntas subjetivas e objetivas, sendo que o
pesquisador oportunamente discorreu sobre o assunto proposto. O pesquisador seguiu com um
conjunto de questdes previamente deliberadas, onde esse tipo de questionamento € muito utilizado
quando se anseia balizar o volume das informagdes, conseguindo assim um direcionamento para o
tema previsto, interferindo a fim de que os objetivos sejam obtidos. A pesquisa bibliografica, “fonte
de informagdo secundaria” foi organizada com materiais das Bibliotecas Central e Setorial da

Universidade Federal da Paraiba (UFPB), e também retiradas da internet.

O setor investigado, como era o fluxo do setor, como esta no momento, descricdo dos

servigos, subdivisdes do setor e quais as principais dificuldades encontradas.

3.4 Tratamento dos Dados

De acordo com Vergara (2006), os dados podem ser tratados através da abordagem
quantitativa e qualitativa. No tratamento quantitativo, utilizam-se procedimentos estatisticos. Ja no
tratamento qualitativo, utilizou-se métodos através de resultados contextuais, contingenciais,

especificos de uma unidade, um momento historico, um fato.

No presente estudo, investigou-se com pretensdo de atingir os objetivos definidos para
identificar os processos que fazem parte do setor, mapeando as atividades e analisar a sugestéo
dos colaboradores para melhorias do fluxo que acontece no setor, no intuito de determinar se a
padronizagdo e o gerenciamento da rotina de trabalho podem aprimorar no desempenho do setor.
Conforme expde Michel (2015), o estudo de caso permite uma investigagdo das caracteristicas
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significantes de eventos vivenciados, tais como: processos organizacionais € administrativos,

mudanca em geral.

Logo, utilizou-se de abordagem qualitativa por possuir uma melhor compreensdo da
complexidade do problema, analisando as varidveis para poder envolver e caracterizar 0s
processos, apresentando contribuices, criagdo e formagdo de opinides dos entrevistados,
comportando uma profundidade, de como é o funcionamento do setor e as solugdes apresentadas.
Para Minayo (1999), a pesquisa qualitativa agrega varias defini¢des, motivos, pretensdes, crengas,

valores e atitudes.

3.5 Conclusao da segao

Com a intengdo de alcangar os objetivos estabelecidos, utilizou-se as informagdes
necessarias para que se fosse feito uma investigagéo pertinente e galgar a resolugéo do problema e
0 alcance dos objetivos que o presente estudo se prontificou. Assim, mostra-se a importancia dos
métodos usados para se atingir os resultados, pois 0s mesmos sdo adequados para obtengéo e
ordenamento da dados e informagdes, levando em conta todo o material a ser coletado, bem como
a utilizacdo dos principais meios de coleta de dados, colocando-0 como o norteador do caminho a

ser percorrido e os formatos para se chegar a solugao (Michel,2015).

Nesse Capitulo é possivel verificar as informacdes sobre o delineamento da pesquisa,
apontando como os dados foram analisados e associados com a teoria dos autores citados no
Capitulo anterior; um processo que tem como objetivo conseguir responder se, a padronizagao dos
processos e 0 gerenciamento da rotina de trabalho pode ajudar a empresa melhorar processos,

controlar gastos e maximizar tempo.
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Capitulo IV - Resultados da Investigacao

“Querer ndo € poder. Quem pdde, quis antes de poder s6 depois de poder. Quem quer nunca ha-de poder,
porque se perde em querer”.
Fernando Pessoa

4 APRESENTAGAO DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesse Capitulo serd exposta uma breve descricdo do ambiente da pesquisa e foram
expostos os dados adquiridos em consonancia com a pesquisa proposta e discutidos os resultados,

considerando os objetivos escolhidos.

4.1 Caracterizagao do ambiente da pesquisa

Para execugao do questionario, optou-se por um Setor de escritorios de advocacia que atua
em todo o territério nacional, atendendo os principais bancos e empresas do Brasil, o setor tem
como competéncia a contratagdo de advogados ou escritérios parceiros para atuar como
representante dos clientes em atos juridicos e administrativos. O escritorio atua em diversas areas
do Direito como a Administrativa, ambiental, Bancario e financeiro, Eleitoral, Transporte, Tributario,
Seguros, Trabalhistas, Empresarial, Consumidor e outras areas atendendo o pleito especifico de
seus clientes. Com atuagcdo de mais de 14 anos no mercado, conta com cerca de 400
colaboradores, estes consistem em funcionérios e advogados associados, atuando em todo o Brasil
com sede em Fortaleza e Bases em Jodo Pessoa, Recife, Natal, Teresina, Sao Luis, Salvador,
Brasilia e Goiania. O setor foi subdivido nas seguintes tarefas conforme Figura 2.
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Coordenador

Cobertura e Contratac&o Faturamento Qualidade e Reiteracdo Analise e Controle

FIGURAZ2: Setor de Gestao correspondente do escritério R
Fonte: Pesquisa Direta, (2017).

4.2 Apresentacao dos dados e dos resultados

Relata-se a partir deste item os resultados obtidos com a aplicagao do questionario no setor
da empresa citada anteriormente. A ferramenta utilizada para coletar os dados foi respondida
apenas pelas pessoas que atuam no setor Gestdo de correspondente do escritério R, que tem
atribuigdes diferentes, porém tem conhecimentos de todas as areas que foi dividido em quatro

tarefas, sendo elas denominadas e definidas a seguir:

- Cobertura e Contratacao: identificar novos parceiros, construindo um ambiente que atenda o
maximo de situagbes que atendam nossas necessidades dentro dos nossos parametros, focados
onde temos audiéncias e diligéncias de forma constante, prever as necessidades futuras,

identificando comarcas n&o cobertas.

- Faturamento: formalizagdo de pagamento dos correspondentes, recebimento dos servigos
prestados para analise, apuragao dos valores a pagar, auditoria, verificagdo e negociagao.

- Qualidade e Reiteragao: cobrar ato ou documentagdo que esta onerando o cumprimento dos
prazos, feedback de advogados sobre servigco prestado pelos parceiros, Qualificagéo e gestdo do

relacionamento com os parceiros.

- Analise e Controle: geragdo de controles e relatorios, preparagao de indicadores e analises para

qualificagdo, negociagéo e renegociacao de contratos.
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Logo, com base no setor investigado e suas divisdes de tarefas foi pesquisado, sobre a
padronizagcdo de processos e rotinas em um departamento de um escritério de advocacia,
mostrando como isso pode ajudar a empresa a melhorar o fluxo dos processos, controlar gastos e
otimizar o tempo. Os colaboradores que compdem o setor que séo 8 (oito); conjuntamente com o
coordenador demonstraram a sua visdo e conhecimento sobre o0 assunto abordado. Foi citado um
pequeno relato sobre o tema, o que os principais autores abordavam sobre gestéo de processos,
mapeamento, qualidade, apds foram aplicados os questionarios com uma explicacdo sobre o
objetivo desta pesquisa, foi tratado sobre a seguranga e a discricdo dos resultados obtidos

individualmente.

Em seguida, para estruturacdo desse Caso, s@o apresentados os resultados do
questionario, resultando da teoria abordada anteriormente, para correlacionar com as informacgdes
coletadas a definicdo dos autores sobre a padronizacdo de processos e rotinas em um
departamento de um escritdrio, segue, graficamente, a sintese das informagdes/dados transmitidos

pelos entrevistados.

Como primeiro dado de investigacéo, optou-se pela temporalidade de Escritério e na pratica
com a rotina e o fluxo dos processos, ou seja, os dados do Grafico 1 apresenta como a equipe esta
dividida em relacdo a tempo de empresa pode influenciar na percepcdo de uma rotina e o fluxo de

processos.

Tempo de Empresa
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GRAFICO 1: Tempo de Empresa
Fonte: Pesquisa Direta (2017).
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Com base nos dados do Grafico 1, foi possivel perceber que as pessoas que compdem 0
setor 34% atuam na empresa a mais de 5 anos, 33% trabalham entre 1 a 2 e também 33% entre 3 a
4 anos. O tempo de empresa é um diferencial para que os colaboradores possam opinar e sugerir
assertivamente e conseguir mentalizar e operacionalizar como o escritorio pode agregar a sua rotina
de trabalho e ter um ganho na padronizagdo. A experiéncia faz com que o colaborador tenha uma
visdo mais sistémica da empresa e deixe de entender o escritorio apenas como setor e comece a
desenvolver um pensamento mais sistematico do todo. Pode-se, ainda, dizer que o tempo de
empresa, traz ao funcionario um conhecimento profundo de como se pode maximizar o tempo e

ganhar na padronizagao das atividades desenvolvidas.

Como segundo dado de investigacdo, optou-se por avaliar a Tarefa com maior dificuldade.
Foi elencado as tarefas pertinentes ao setor, que séo as atividades desenvolvidas pelo mesmo, isto
é, o Grafico 2 apresenta a atividade com maior grau de dificuldade, apontando os motivos e a
influéncia que a mesma causa no controle dos processos, padronizagdo e gastos na prestagao do

Servico.

Tarefa com dificuldade

i Cobertura e Contratacdo ® Faturamento

Qualidade e Reiteracdo Analise e Controle

GRAFICO 2: Tarefa com dificuldade
Fonte: Pesquisa Direta (2017).

Os dados do Gréafico 2 demostram que a tarefa com maior dificuldade foi a de analise e
controle com 56%. Essa tarefa é responsavel pela geragao de controles e relatorios, preparagéo de

indicadores e analises para qualificagdo, negociagao e renegociagao de contratos. Ainda, se torna a
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mais ardua, pois ela engloba todas as outras tarefas do setor e todas as movimentagdes de
contratagdo por parte de todo o escritério. A segunda foi a de Qualidade e Reiteragédo, que é
atividade de cobrar ato ou documentagéo que esta onerando o cumprimento dos prazos, feedback
de advogados sobre servico prestado pelos parceiros, qualificagéo e gestdo do relacionamento com
os parceiro. Assim como a tarefa de controle e analise, essa atividade conglomera o todo do
escritorio, enfatizando que o alto volume de servigos solicitados por todo o escritério. Ja a terceira
com 11%, foi a de Cobertura e Contratagdo o Faturamento, que nao foi visto como uma tarefa que
apresente maiores dificuldades.

O departamento funciona como um todo, passando todo o fluxo de contratagéo,
comunicacao e qualificagdo, centralizado no setor. Em observagdes pode-se verificar que a maioria
informou que a questé@o da analise e controle s&o tarefas primordiais, pois existe um ponto cego no
numero de servigcos executados por parte da contratagdo, que por se tratar de um volume grande de
solicitagdes, e se torna inexequivel ser controlado pelo setor responsavel por gerir correspondentes,
refletindo direto na qualidade do servigo prestado, negociagéo e previsibilidade da demanda.

Como afirma Juran (1992), estudioso da administragdo, sem a medigdo do que se é
realizado é impossivel controlar e garantir que os objetivos organizacionais e gerenciais estejam
sendo cumpridos. Nessa mesma linha de pensamento, Drucker (2002) afirma que todos os
processos de trabalho devem ter seus controles e que o que sera controlado é o processo de
trabalho e ndo o trabalhador.

Ja para Robbins (2000), que corrobora enfaticamente com a fungdo de mensuragao, expde
que o controle para a rotina e acompanhamento sistematizado € o monitoramento das atividades,
garantindo que as mesmas estdo ocorrendo/ocorrerao de acordo com o planejado, sendo esse 0
primeiro passo para medir a interface planejado/realizado e direcionar, quando necessario, para
corregdes e aperfeicoamentos.

Como proxima informagdo a ser analisada, optou-se por indagar se existe uma
Padronizacdo das atividades pertinentes ao setor; ou seja, o Grafico 3 apresenta na visdo dos
colaboradores do setor se as atividades sdo padronizadas e como essa padronizagdo influencia

diretamente no fluxo de processos e rotina de trabalho.
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Padronizacao das Atividades

M Sim M Nao

GRAFICO 3: Padronizagéo das Atividades
Fonte: Pesquisa Direta (2017).

De acordo com a interpretagdo do Gréafico 3, pode-se afirmar que 89% das pessoas dizem
que o setor tem as suas atividades padronizadas e seus processos sdo definidos e o0 que existe
realmente € um desconhecimento por parte de outros setores do escritério de como acionar o setor

de gest&o de correspondente.

Alguns autores, como por exemplo, Campos (2004), relatam que a padronizagéo é por
muitas vezes dificil de ser entendida por demais setores, se néo for repassado um treinamento
adequado. A padronizagdo tem como objetivo mostrar a melhor forma de realizar uma atividade.
Foi observado que o setor tem uma padronizagdo ja determinada, interna e externamente. A
primeira € algo tacito ao setor, que conforme observado néo foi descrito; ja a segunda, por
informacdes coletadas foi descrito, conforme segue Quadro 3, porém devido alta rotatividade e
orientagéo por parte de colaboradores, vai ficando esquecida, pois a mesma foi criada para orientar

os colaboradores novos a forma correta de realizar o contato com o departamento.

As dificuldades encontradas para se implantar uma padronizacdo fazem com que os
colaboradores, voltados para o desenvolvimento de uma atividade, ndo tenham um treinamento
adequado e fique inibido ao escolher 0 método adequado de realizar o estabelecido, € necessario

estabelecer um plano de implementagéo consistente (CAMPOS 2004).
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Como acionar os Correspondentes

Arede de correspondentes fixos esta disponivel as equipes e podem ser acionadas diretamente, sem a necessidade de
intermediagdo da Equipe Correspondente.

ATENCAO: A planilha de correspondentes fixos, que esta disponivel para todos na Rede O, dever4 ser
fechada todos os dias apds o encerramento de suas atividades.

PROCEDIMENTO PARA SOLICITAGAO DE DILIGENCIAS/AUDIENCIAS.

| - DILIGENCIAS: Diante da necessidade de solicitagdo de uma COPIA, PROTOCOLO, GUIA DE RECURSO ou
QUALQUER OUTRA DILIGENCIA, o solicitante (advogado ou estagiario) devera proceder da seguinte forma:

PASSO 1: IDENTIFICAGAO DA COMARCA EM QUE SERA REALIZADA A DILIGENCIA:

1.1 - Acesse a Planilha Geral de  Correspondentes  disponibilizada na  ‘Rede  0”
(O:\CONSULTA_GERAL_CORRESPONDENTES) e procure a comarca na qual sera realizada a diligéncia;

1.2 - Se vocé localizar a comarca na Planilha, isso significa que quem atende aquela localidade é um
Correspondente FIXO ou uma BASE RMS;

1.3 - Caso a comarca desejada ndo esteja listada na planilha, isso significa que nao ha um correspondente fixo
ou base naquela regio, devendo a equipe de GESTAO DE CORRESPONDENTES ser acionada para realizar
contratacéo por ato.

PASSO 2: ENVIO DA SOLICITAGAO PARA O CORRESPONDENTE/BASE:
2.1 - Comarcas atendidas por Base:

2.1.1 - Envie a solicitagdo de diligéncia diretamente para a base indicada na planilha, onde constam as chaves
de e-mail que devem ser copiadas.

2.1.2 - Se a diligéncia ndo for cumprida em até 48 (quarenta e oito) horas da solicitagéo, entre em contato
diretamente com os responsaveis pela base respectiva.

2.2 - Comarcas atendidas por CORRESPONDENTE FIXO:

2.2.1 - Envie a solicitagao de diligéncia diretamente para o correspondente encontrado na Planilha, com copia
para a chave de e-mails da equipe faturamento.

2.2.2 - Se adiligéncia no for cumprida em até 48 (quarenta e oito) horas da solicitagéo, sinalize a equipe de
Reiteragao da Gestao de Correspondentes.

QUADRO 3: Modelo de Procedimento Operacional Padrao de Como acionar os Correspondentes
Fonte: Escritdrio “R" (2017)".

O Quadro 3, Modelo de Procedimento Operacional Padréo, demonstra como pode ser
realizada a comunicagao entre as Equipes do escritério com setor de Gestdo de Correspondente.
As equipes ndo tém uma visdo clara da atuagao do departamento. Entdo foi desenvolvida pelo setor

uma forma de retirar essa informagdo tacita e expor de forma explicita para os outros
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departamentos do escritorio esse modelo de procedimento operacional padrdo, para Takeuchi e
Nonaka (2008) o conhecimento é tacito quando tem maior carga subjetiva, visto que deriva das
experiéncias vividas por cada individuo. No que diz respeito ao conhecimento explicito é codificado,
formalizado ou padronizado como manuais, artigos, livros, ou seja, € mensuravel e mais racional.

Portanto, com a Padronizacdo podera ser evitado um retrocesso nas acdes, facilitara e
evitaria o retrabalho. O objetivo da padronizagdo é exatamente esse, definir a melhor forma de
executar uma atividade, em conformidade com todos os colaboradores da empresa, atingindo o
objetivo almejado, com eficacia e com menor custo (SUZAKI,1987 apud TURRIONI et al (2002)).

A proxima informagéo a ser analisada, elegeu-se por indagar se existe um Mapeamento das
atividades pertinentes ao setor; ou seja, o Grafico 4 apresenta na visdo dos colaboradores do setor
se existe um Mapeamento das Atividades e como esse Mapeamento pode ser visto pelo setor e
como ele pode influenciar diretamente na padronizacdo das atividades.

Mapeamento dos Processos

M Sim M Nio

GRAFICO 4: Mapeamento dos Processos
Fonte: Pesquisa Direta (2017).

De acordo com interpretagdo dos dados do Grafico 4, pode-se afirmar que 89% dos
colaboradores que compdem o setor afirmaram que nédo existe um mapeamento dos processos do
setor. Embora que no Gréfico 3, os entrevistados, em um total de 89%, afirmem que suas atividades
sdo padronizadas, conforme observado o departamento possui sim atividades padronizadas ja

determinadas internamente; contudo esse conhecimento é tacito, para auxiliar com as tratativas de
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comunicagdo com 0s outros setores foi desenvolvido pelo préprio departamento um modelo de
procedimento operacional padrao para que fosse divulgado em todos os setores, facilitando o
treinamento e orientagdes passadas aos novos colaboradores. Entretanto, no setor as tratativas
internas, assim como treinamento de novos colaboradores € passada de forma técita. O
Mapeamento das atividades do setor nunca foi realizado, como também ndo existe nenhuma
informacdo implicita as atividades inerentes ao setor; ou seja, as atividades do setor s&o
repassadas de forma tacita, ndo havendo nenhum tipo de manual ou portfélio escrito, a principal
dificuldade relatada pelos colaboradores é a demanda do volume de trabalho e que ajuda de uma
consultoria ou o desenvolvimento de um software especifico poderiam auxiliar no Mapeamento.
Visto que para os entrevistados o mapeamento dos processos € importante para a definigédo de
responsabilidades, pois as Equipes do escritério ndo possuem uma viséo clara da atuacdo do
departamento, que sdo envolvidos e responsabilizados comumente por questdes fora de seu

escopo de atuag&o estabelecido.

No Quadro 4, apresentaremos um fluxograma desenvolvido junto com os entrevistados, por
meio de observagdes, na tentativa de extrair um mapeamento das atividades pertinentes ao setor;
ou seja, o fluxograma do processo de contratagao, pode auxiliar no processo de desenvolvimento

de um mapeamento e no gerenciamento das rotinas.

Fluxograma do Processo de Contratag¢ao de Correspondente
Consultade - NAO
Apontamento deatoem C d t Existe Pesiuisa e prospetiio de
Comatc maosuherts por Ij::stipeo:arecl;:o? : ; ! S . I‘I:VCI currpes :nd;nte
BASE Escritrio. S equeatends - ;
cadastrados 3 ;
SIM
Negociagdo das — | ConectarakEquipecomo e o
Condictes de Contratacio Correspondente Passar o ato para realizagéio

Quadro 4: Fluxograma do Processo de Contratagéo de Correspondente
Fonte: Pesquisa Direta (2017).
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Esse fluxo de processos é como funciona a operagdo quando uma equipe do escritdrio
resolve acionar a equipe para a realizagéo de algum ato, iniciando quando se recebe um prazo de
um cliente em determinada comarca do Brasil onde o escritorio ndo possui uma filial, é verificado
primeiramente em uma lista se 0 mesmo j& atua pelo escritdrio, caso sim negocia-se as condigdes
para atuagdo como prego e tempo de entrega e repassado posteriormente para Equipe passar o ato
para realizagdo, caso ndo exista parceiro que ndo atenda determinada comarca é realizado um
prospeccdo para se contratar um novo parceiro é realizado uma negociagdo e condigdes da
contratacdo, para apés isso informar a Equipe quem sera o responsavel por realizar a demanda e
que o mesmo estd de acordo com as condigdes propostas. Segundo Campos (2004) a primeira
forma para se realizar a padronizacéo é por meio da formalizagdo de um fluxograma. O Segundo
passo € o desenvolvimento de um Procedimento Operacional Padrdo para cada atividade, onde os

novos funcionérios poderao ser treinados de acordo com estes procedimentos.



40

Capitulo V - Conclusdes da Pesquisa e recomendagdes para trabalho futuros

“Gerenciamento € substituir misculos por pensamentos, folclore e supersticdo por conhecimento,
e forga por cooperagao”.
Peter Drucker

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta se¢do tem como objetivo apresentar as consideragdes conclusivas, com base nos
capitulos anteriores. Logo, a presente se¢do apresenta apenas um resumo destas principais
consideragdes, apontando também as sugestoes finais decorrentes da execugédo deste estudo.

5.1 Conclusoes

Ap6s andlise e interpretacdo dos dados e informagdes contidas, € possivel afirmar que o
setor estudado possui atividades que envolvem todas as areas do escritorio, porém essas
atividades estao interligadas e em contato direto com todos os departamentos do escritorio. A
Padronizagdo dos processos e o Gerenciamento das Rotinas podem ajudar a melhorar os
processos existentes, pois ficou claro que os colaboradores que atuam no setor de Gestdo do
correspondente realizam todas as atividades de forma padronizadas, existindo também uma rotina
determinada, pois 0s mesmos tém o conhecimento tacito das atividades desenvolvidas devido ao
tempo de empresa, mas afirmam, em sua grande maioria, 0 desconhecimento de um mapeamento

dos processos existentes no departamento.

Ficou claro, também, a existéncia de uma divisdo de tarefas e que a considerada mais
critica seria a de Analise e controle, essa tarefa é responsavel pela geracdo de controles e
relatorios, preparagéo de indicadores e analises para qualificagdo, negociagao e renegociagao de
contratos, que a maior dificuldade relatada é de como controlar e analisar os dados pertinentes ao
concretizado pois existe um “ponto cego” no numero de servigos executados por parte da
contratagdo, que por se tratar de um volume grande de solicitagbes se torna inexequivel ser
controlado pelo setor responsavel por gerir correspondentes, refletindo direto na qualidade do
servigo prestado, negociacdo e previsibilidade da demanda, afetando diretamente o controle de

gastos.
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A pesquisa apresentou, ainda, que existe uma Padronizacdo dos Processos no
departamento, porém a unica formalizada implicitamente foi um modelo de procedimento
operacional criado de como acionar o setor. Ficou claro que os procedimentos no departamento
ainda ndo foram formalizados, para servirem de treinamento ou até para criagdo de um manual a
ser divulgado para os outros departamentos do escritorio. Na pesquisa foi visto também que nédo
existe um mapeamento dos processos pertinentes ao setor, sendo esse importante para se

entender como € que desenvolve cada atividade pertinente ao setor.

Os colaboradores sugeriram que fosse realizado a contratagdo de uma consultoria
especializada em Mapeamento de Processos, e a criagdo de software para auxiliar no controle da
gestdo dos gastos do departamento, sendo o enfatizado a importéncia do setor para o escritorio,
podendo essa consultoria se estender a mapear os fluxos do Escritorio e verificar as falhas os
gargalos, retrabalhos, gastos desnecessarios que o setor percebe na rotina e a falha na
comunicagao com 0s outros departamentos que por inUmeras vezes nao querem alterar o seu modo
de operacionalizar, a criagdo de um manual especifico para o departamento demostrando atividades
pertinentes, procedimentos padrdes e a rotina do trabalho.

Entdo, a padronizacdo dos processos e 0 gerenciamento da rotina de trabalho podem
ajudar as empresas, a controlar gastos e maximizar o tempo, permitindo que através de um
Mapeamento dos Processos néo fiquem inerentes apenas a um setor especifico e seja realizado na
empresa como um todo admitindo que seja descoberta com detalhes e mais especificamente, as
rotinas que fazem parte do setor, permitindo maior conhecimento das variagdes existentes no fluxo
de processo, para se implementar uma padronizagdo no sentido de auxiliar no controle das
informacdes, evitar o retrabalho por parte de outras equipe envolvidas, bem como maximizar o
tempo, aumentando o desempenho e assegurando a qualidade do servigo prestado, promulgando

os padrdes existentes e realizando as atividades de forma padronizada.

5.2 Sugestoes e recomendagoes

De acordo com todas as informacdes e resultados obtidos, recomenda aos diretores do
escritorio e supervisor do setor, realizar uma Padronizagdo de Processos para um melhor

gerenciamento das rotinas, como também um Mapeamento dos processos do setor.
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Assim sendo, recomenda-se aos responsaveis a contratagdo de uma consultoria, para
realizar as atividades de mapeamento e padronizacéo, para formalizar a estrutura j& existente no
setor, detalhar os processos e formalizar por meio de procedimentos operacionais padrdo ou
manuais, buscar um meio de automatizar as atividades e evitar retrabalho, com o desenvolvimento
de um sistema apropriado que consiga medir 0os numeros de atividades realizadas para ter um

controle dos numerarios que estdo sendo gastos e colocar metas para redu¢do dos mesmos.

Entdo, preparar o setor para suportar o crescimento do escritério, assim como garantir a

qualidade dos servigos prestados perante os clientes, eliminando os riscos e gargalos.
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APENDICE A - Questionario de Pesquisa

Universidade Federal da Paraiba v

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas
Departamento de Administragdo A

Curso de Administragéo

PESQUISA DE CAMPO

Este “questionario de pesquisa” faz parte do processo de elaboragéo do Trabalho Monografico exigido pelo Curso de
Bacharelado em Administracdo, para obtengao do titulo de Bacharel em Administragdo. Assim sendo, gostariamos de
solicitar aos Senhores(as) Pesquisados(as) o comprometimento e a fidedignidade nas respostas, haja vista que, o

trabalho final sobre a GESTAO DE PROCESSOS, a Padronizacao dos Processos e o Gerenciamento
das Rotinas de trabalho podem ajudar as empresas a melhorar processos, controlar gastos e
otimizar o tempo, culminara com a veracidade transmitida por Vossa Senhoria.

O pesquisador, em nome do DA/CCSA/UFPB, agradece.

Rodrigo Lima
E-mail: rodrigo.limaadmufpb@gmail.com / fone: (83) 98884-6552
Questionario
1 - Ha quanto tempo trabalha na empresa?
()1a2 ()3a4 ()5 oumais.

4 — Qual a principal dificuldade que vocé conhece do setor?

() Cobertura e Contratagao () Faturamento ( ) Qualidade e Reiteragdo () Analise e Controle

5 - 0 setor desempenha uma atividade padronizada com processos definidos?

() Sim ( ) Nao

6- Existe no setor um mapeamento dos processos?
() Sim ( ) Nao

Descreva:




