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RESUMO

O atual cenario social tem cobrado das organizagdes publicas melhor desempenho, em relacdo
a prestacdo dos servicos e transparéncia das informacdes. Visando atender essas exigéncias,
este estudo apresenta ferramentas, voltadas a melhoria de processos, que podem ser utilizadas
por instituicdes publicas e privadas. Com o objetivo principal de modelar os processos da
Coordenagéo de Controle Académico do IFPB Campus Guarabira, a pesquisa apresenta
carater descritivo e abordagem qualitativa, sendo ainda classificada como estudo de caso. Os
dados foram tratados de forma qualitativa. Apds identificar os processos primarios, ou seja,
processos que tem relacdo direta com os clientes internos e externos, foram apontados os
processos criticos e sugeridas possiveis melhorias para otimizagdo dos resultados dos
processos criticos. O principal método utilizado para coletar dados foi a entrevista, realizada
em varios momentos com os responsaveis pelo setor. Para registrar o volume de informaces
geradas nas entrevistas, foram utilizados dois formularios elaborados pela autora. A anélise
dos dados foi realizada em dois momentos. No primeiro momento a Matriz FC-P (Fatores-
chave versus processos), sugerida por Rotondaro (2005), foi utilizada para identificar os
processos criticos. Na matriz foram atribuidas notas e pesos, o resultado total permitiu elencar
0s processos em ordem decrescente de importancia. Os trés mais pontuados foram expedicéo
de diploma; emissdo de declarac@es, historicos e boletins; e realizacdo de procedimento de
transferéncia. A identificacdo dos elementos FEPSC definiu os requisitos basicos para a
criagdo dos modelos de processo. Os fluxogramas, gerados pela modelagem, foram
desenhados no Bizagi. O resultado da analise desses processos culminou em identificacdo de
melhorias comuns a todos, como a necessidade de utilizar um sistema de informagdo e
elaboracdo de um planejamento estratégico que defina metas para o setor, além de propostas
de melhorias individuais a cada um, permitindo reducdo no tempo de execugdo dos processos
e otimizacg&o dos resultados.

Palavras-Chave: Gestdo de Processos. Modelagem de Processos. Mapeamento de Processos.
Processo Critico.



ABSTRACT

The current social scene has charged public organizations better performance in relation to
public services provision and transparency of information. Aiming to meet these
requirements, this study presents tools, aimed at improving processes, which can be used by
public and private institutions. With the main objective of modeling the processes of the
Academic Coordination Control of IFPB Campus Guarabira, the research presents a
descriptive character and qualitative approach, still being classified as a case study. The data
were treated in a qualitative way. After identifying the primary processes, ie processes which
have a direct relationship with customers internal and external, were identified critical
processes and suggested possible improvements to optimize results for critical processes. The
main method used to collect data was the interview held at various times with those
responsible for the sector. To register the amount of information generated in the interviews,
we used two forms prepared by the author. Data analysis was performed in two stages. At first
Matrix FC-P (Key Factors versus processes), suggested by Rotondaro (2005), was used to
identify the critical processes. In the matrix were assigned scores and weights, the total result
permitted the determination of the processes in descending order of importance. The three
highest scores were expedition diploma, issuing statements, historical and newsletters, and
performing transfer procedure. The identification of elements FEPSC defined the basic
requirements for the creation of process models. The flow charts, generated by modeling,
were designed in Bizagi. The result of the analysis of these processes culminated in the
identification of improvements common to all, such as the need to use an information system
and developing a strategic plan that sets goals for the sector, as well as proposals for
improvements to each individual, allowing a reduction in runtime optimization of processes
and outcomes.

Keywords: Process Management. Process Modeling. Process Mapping. Critical Process.
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1 INTRODUCAO

As organizacfes modernas estdo vivendo um novo resgate a necessidade de conhecer e
controlar seus processos. Durante algum tempo, predominava nas organizacfes o modelo de
gestdo funcional, caracterizado pela diviséo do trabalho e especializacdo de tarefas. A baixa
capacidade de coordenagdo limitou o uso dessa abordagem, reforcando a busca por
mecanismos de gerenciamento de processos.

Com premissas fundamentadas em diversas areas, a exemplo da administracdo
cientifica, reengenharia e gestdo da qualidade, o modelo de gestdo voltado para processos,
emerge como alternativa para aumento da produtividade e melhoria do desempenho
organizacional. Esse modelo envolve conceitos e técnicas para identificagdo, mapeamento,
modelagem, e melhoria dos processos organizacionais.

O mapeamento € uma das ferramentas utilizadas para identificacdo e analise de um
processo. Ele aponta os responsaveis por executar cada atividade, além de buscar formas
alternativas para realizacdo das tarefas. Esse ndo € o Unico instrumento de apoio a gestdo de
processos, porém é o mais conhecido e eficaz.

A partir da incorporacdo de novas tecnologias aos processos de trabalho, surgiu a
necessidade de gerenciar dados mais complexos. A modelagem é uma evolucao da técnica de
mapeamento, sendo mais eficiente na identificacdo dos processos. Essa ferramenta objetiva a
visualizacdo dos fluxos das atividades com base em modelos de processos.

O entendimento dos conceitos sobre gestdo de processos esta presente em
organizacOes privadas e publicas. A sociedade atual tem cobrado, cada vez mais, do setor
publico, eficiéncia e eficacia nos servicos prestados e transparéncia das informacdes. Para se
adequar a esse novo cenario, as organizacfes publicas vém utilizando mecanismos que
possibilitem maior flexibilidade e agilidade de seus procedimentos.

Com base nessas perspectivas para o setor publico, e partindo da necessidade de
conhecer e formalizar os processos do setor, este estudo foi realizado no IFPB - Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba. Entre as unidades administrativas
dessa instituicdo, foram modelados os processos da Coordenagdo de Controle Académico do

Campus Guarabira.
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1.1 DELIMITACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Ha mais de um século, existem estudos que analisam a estrutura das empresas, com
base em organogramas e manuais. Estudos voltados a gestdo de processos datam de poucas
décadas, desenvolvidos a partir de técnicas anteriores de O&M — Organizagdo e Métodos. A
gestdo de processos vem se consolidando como uma das melhores alternativas para gerir 0s
processos de uma organizacio (ARAUJO, 2009).

Segundo Paim et al. (2009), a gestdo de processos se divide em trés grupos principais
de tarefas: planejar, organizar e controlar os processos. Inclui técnicas de mensuracdo e
estabelecimento de metas para melhoria dos processos, a exemplo da modelagem de
processos. Esse estudo estd voltado para organizacdes que ndo possuem Seus Processos
definidos, e desejam fazé-lo por meio dessa técnica.

A modelagem demonstra graficamente a sequéncia das atividades, representando de
forma clara e objetiva, a estrutura e o funcionamento bésico dos processos. Essa é uma
ferramenta bésica, para qualquer organizacdo que pretender adotar a filosofia de gestdo de
processos, ¢ o “pontapé” inicial. Porém, ndo necessariamente a organizacdo que realizar a
modelagem de processos precisa implantar toda a filosofia de gestédo de processos.

A motivacao desse estudo se deu, pelo fato de néo ter sido identificado no campus a
formalizagdo dos processos de nenhum dos setores. A Coordenagdo de Controle Académico
foi escolhida para ter seus processos modelados, pois esse foi o primeiro setor a funcionar
efetivamente, a partir da estruturacdo do campus. Mostrando a relevancia de suas atividades
para a organizacao.

O IFPB é uma instituicdo publica voltada a prestacdo de servigos educacionais. Nas
ultimas décadas, as organizacdes publicas brasileiras vém passando por uma modernizacao
estrutural e gerencial. A partir de vérias tentativas de melhorar os procedimentos
organizacionais no servico publico, o Governo Federal criou em 2005 o Programa Nacional
de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA, fornecendo diretrizes para adogéo
da gestdo da qualidade por institui¢fes publicas, com o objetivo de melhorar a qualidade dos
servicos prestados a sociedade, otimizar os recursos e desburocratizar os processos (BRASIL,
2011).

O debate entre governo e sociedade, sobre melhoraria da qualidade no ensino superior,
ndo é recente. Cabe aos gestores das Instituicdes de Ensino Superior (IES), aos docentes,

discentes e a sociedade civil contribuir para essa melhoria (PEREIRA, 2004). Na ultima
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década houve um grande aumento no nimero de IES no Brasil, proporcionalmente o
crescimento no nimero de alunos, professores e servidores (ALVES, 2010).

Para acompanhar esse crescimento, sdo necessarias ferramentas que auxiliem as
atividades de apoio a educacdo. O uso da gestdo de processos em instituicdes publicas de
educacdo ocasiona importantes contribui¢fes para a satisfagdo da sociedade na medida em
que proporciona melhoria da eficiéncia na prestacdo dos servicos e no uso dos recursos
publicos.

Além dessa introducdo, esse trabalho se subdivide em mais quatro capitulos. O
capitulo 2 apresenta os principais conceitos e correntes tedricas que tratam do tema; o capitulo
3 aponta os procedimentos metodoldgicos utilizados para o alcance dos objetivos; o capitulo 4
trata da aplicacdo pratica da pesquisa, mostrando os resultados obtidos e por ultimo as
consideracdes finais.

Baseado na proposta de identificagdo e melhoria dos processos, esse estudo tem como
finalidade analisar, modelar e padronizar os processos administrativos da Coordenagdo de
Controle Académico do IFPB Campus Guarabira, apontando 0s processos criticos, e
identificando possibilidade de melhoria aos mesmos. Portanto, a problematica desse estudo
parte da seguinte questdo: Quais 0s processos criticos da Coordenacdo de Controle

Académico e como eles podem ser melhorados visando a qualidade dos servigos?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

e Identificar os processos da Coordenacdo de Controle Académico do IFPB Campus
Guarabira, apontar 0s processos criticos e suas possibilidades de melhorias, a partir da

técnica de modelagem de processos.

1.2.2 Objetivos especificos

e Modelar os processos da Coordenacdo de Controle Académico do IFPB Campus
Guarabira;
e Apontar 0S processos criticos;

e Sugerir melhorias aos processos criticos.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Qualquer organizacgdo que produz um bem ou servigo tem a necessidade de coordenar
suas operacdes, independente do setor de atuacdo, publico, privado ou terceiro setor. As
ferramentas de coordenacdo e controle dessas operagdes estdo relacionadas a forma como os
recursos estdo dispostos, e a0 modo como as atividades sdo gerenciadas no dia-a-dia. Dessa
forma, conhecer 0s processos gque sdo executados, é fundamental para qualquer organizacao.

Para que uma organizacdo adote a gestdo de processos, como instrumento basico para
a melhoria dos negocios e competitividade empresarial, Rotondaro (2005), defende que é
necessaria a ado¢do de uma metodologia de avaliagdo continua, analise e melhoria do
desempenho dos processos-chave gque exercam mais impacto na satisfacdo dos clientes e
acionistas.

Entre os beneficios de utilizar a ferramenta de modelagem de processos, destacam-se:
a uniformizagdo e entendimento sobre a forma como o trabalho é executado, a melhoria nos
fluxos de informacdes, a padronizacdo dos procedimentos em funcdo da definicdo de um
referencial de conformidade, a melhoria da gestdo organizacional e a reducdo do tempo de
execucdo e do retrabalho (PAIM et al., 2009).

Visando a unificacdo dos procedimentos e das informaces, as praticas de gestdo de
processos podem ser adotadas por organizagfes tanto publicas quanto privadas (OLIVEIRA,
2007). Alguns dos fatores que geram obstaculos para esse modelo de gestdo em instituicbes
publicas, no Brasil, é a predominancia de praticas gerenciais, fundamentadas em estruturas
com excessivos niveis hierdrquicos, departamentalizada, lentiddo administrativa,
comunicacdo formal e excesso de burocracia, gerando servigos e produtos que muitas vezes
ndo satisfazem a populacdo (BATISTA et al, 1996).

A organizacdo em estudo, IFPB, é um 6rgdo publico e seus servigos sdo voltados a
atender os interesses da sociedade. Dessa forma os processos deverdo ser analisados a partir
da perspectiva dos clientes como cidaddos, e os acionistas como 0s gestores e servidores da
organizacdo. A reflexdo proposta nesse estudo sera acerca de caracteristicas dos servicos
prestados, de referéncias (normas e conhecimentos) observadas, de insumos e recursos
consumidos para a realizagdo dos processos da instituigéo.

O IFPB foi escolhido para esse estudo, pois atualmente esta passando por uma fase de
expansdo. O Campus Guarabira foi o primeiro resultado consolidado dessa fase (IFPB, 2012).
A modelagem de processos pode contribuir para um crescimento estruturado, maior agilidade

e conformidade dos processos.
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Esse estudo tem carater relevante, pois empregou uma metodologia inédita no Campus
Guarabira, sendo a primeira vez que essa unidade administrativa realiza um procedimento de
formalizacdo de processos. As agdes da modelagem de processos permitiram identificar e
analisar os processos da CCA — Coordenacdo de Controle Académico, diagnosticando
problemas mais facilmente, propondo solucdes e sugestbes de melhorias aos processos
criticos.

Os processos criticos de uma organizacdo sdo 0s que mais agregam valor ao bem ou
servico, produzido pela organizacdo. Conhecer esses processos facilita a alocagdo de recursos
e definicdo de prioridades, permitindo uma analise mais segura dos processos, podendo ser
sugerido o redesenho do mesmo, a partir do diagndstico dos problemas (D’ASCENCAO,
2007).

Portanto, do ponto de vista pratico, espera-se com esse estudo contribuir para a
formalizacdo dos processos da Coordenacdo de Controle Académico, a partir da utilizagdo da
técnica de modelagem de processos, com a finalidade de otimizar a qualidade dos servicos

prestados, e melhor utilizacdo dos recursos pablicos.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para embasar esta pesquisa faz-se necessaria uma revisdo da literatura relacionada ao
tema em questdo: mapeamento de processos. A fim de situar o debate sobre essa tematica,
essa secdo apresenta conceitos de estrutura organizacional, gestdo de processos, mapeamento
e modelagem de processos, processos criticos e gestdo publica.

2.1 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A complexidade na gestdo das organizagGes envolve diversos fatores, como
coordenacao, controle, avaliacdo, acompanhamento, priorizacdo de processos, entendimento
da estrutura, e da natureza e objetivos para 0s quais a organizacdo esta voltada. A dindmica e
complexidade do ambiente, onde as organizacgdes estdo inseridas, e as novas tecnologias de
gestdo impactam diretamente no projeto organizacional (PAIM et al., 2009).

Conforme D’Ascencdo (2007), a estrutura organizacional é a sistematizacdo dos
componentes da organizacdo, dispostos de forma racional e ldgica, de maneira eficiente e
eficaz, agindo de forma dindmica, organizada e estruturada, visando evitar desperdicio de
recursos materiais, humanos, financeiros e de tempo. PAIM et al. (2009), afirma que
estruturar uma organizacao significa identificar a hierarquia e responsabilidade das atividades,
compreender as relacBes de autoridade e coordenacdo dessas.

O modelo de estruturas funcionais (ou verticais) foi seguido pelas empresas, durante
algum tempo. Com o surgimento das praticas de gestdo de processos, essas estruturas passam
a ser substituidas pela departamentalizacdo por processos (ou horizontal). Essa mudanc¢a nao
foi radical, a ponto que as organizacGes adotassem apenas uma forma de estruturacdo. Ainda
existe departamentalizacdo por funcdes, até mesmo mistas, que adotam mais de um tipo de
estrutura (VALLE; COSTA, 2011).

A estrutura funcional possui, como caracteristicas principias, hierarquia rigida,
comunicacdo deficiente, decisdes centralizadas nos niveis mais altos, pouco flexivel e
resistente a mudancas. Porém as func¢des sdo muito bem definidas e, rapidamente, identifica-
se quem é o chefe. Esse tipo de estrutura normalmente é utilizado por empresas que possuem
poucas linhas de produtos ou servigos (D’ASCENCAO, 2007).

Ainda de acordo com esse autor, na estrutura por processos € observada uma ideia de

continuidade de fluxo. As decisdes sdo compartilhadas e € possivel visualizar onde comegam
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e onde terminam as atividades. Empresas que adotam esse tipo de estrutura sdo mais flexiveis
a mudangas, focam mais nas a¢des do que na estrutura.

A Figura 1 mostra a representacdo grafica dos modelos de estruturas funcionais e
estrutura voltada para processos, e faz um comparativo entre suas principais caracteristicas.

Figura 1 - Tipos de estruturas organizacionais

Estrutura Funcional Gerenciamento por Processos
Comando e Controle Visdo e Comprometimento

= o= == =

5 & o
N ETmaleaTeaTae aTe T oy TR =2

- Otimo das partes (departamentos) - Otimo do todo (sistema)

- Segmentacdo de tarefas - Inter-relacionamento de processos
- Orientacdo de tarefas - Orientacao para clientes

- Competicao entre pessoas - Cooperagéo entre equipes

- Decis0es hierarquicas - Sociocracia

- Controle externo sobre pessoas - Equipes autogerenciadas

- Treinamento - Aprendizado

Fonte: adaptado de Rotondaro (2005).
Assim como demonstrado na Figura 1, a estrutura de uma organizacdo pode ser

visualizada através de graficos organizacionais, a exemplo do organograma e funcionograma.
Esses graficos permitem compreender o tamanho da instituicdo, a disposicdo dos setores e

como eles se relacionam.
Figura 2 - Modelo de organograma vertical

DIRECAOD
GERAL

GERENCIA
TECNICA

SECAO DE SECAO DE SECAQ DE
MANUTENGAQ PROJETOS DESENVOLVIMENTO

Fonte: adaptado de Chinelato Filho (2008).
Segundo Chinelato Filho (2008), o organograma é o grafico que apresenta a estrutura

formal da organizacdo, ou seja, a disposicdo hierdrquica dos setores que compdem a
organizacdo, podendo ser classificado por cinco tipos: organograma classico ou vertical,

radial, horizontal, funcional e matricial. O organograma vertical é simplificado e deixa claro
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os niveis de hierarquia. E comumente utilizado por instituicdes tradicionais onde a visdo
hierarquica é preponderante, a exemplo de instituicdes religiosas e militares.

O funcionograma detalha as atividades/tarefas que compdem uma funcéo, da qual se
originou um departamento no organograma. Esse grafico possui mdltiplas utilidades, para
processos de racionalizacdo, anélise de distribuicdo do trabalho, padronizacdo de atividades e
fluxos, estudos de layout, entre outros (CURY, 2012).

Figura 3: Modelo de funcionograma

DIRECAOGERAL
NOME DODIRETOR
ATIVIDADES:
- Comandoda empresa
GERENCA TECNICA
NOME DOGERENTE
ATIVIDADES:
- Coord enar as ativid ad es técnicas da
empresa
SECAODE MANUTENCAO SECAODEPROJETOS SECAODEDESENVOLVIMENTO
NOME DOSFUNCIONARIOS NOME DOSFUNCIONARIOS NOME DOSFUNCIONARIOS
ATIVIDADES: ATIVIDADES: ATIVIDADES:
- Realizar proced imentos d e manutencio - Executar projetos d esenvolvidos - Desenvolver novos produtos

Fonte: adaptado de Cury (2012)

Os processos, por sua natureza sistémica, se relacionam com outros conceitos, como
estratégia, estrutura organizacional, conhecimento, informacdo, tecnologia, entre outros.
Através da estrutura é possivel entender os fluxos de processos de uma organizacédo, e a
gestdo de processos pode ser um dos fatores influenciadores na definicéo ou redefinicdo dessa
estrutura. A proxima secao dispBe de conceitos e praticas para implementacdo de um modelo

de gestdo de processos.

2.2 GESTAO DE PROCESSOS

Segundo Paim et al. (2009, p.27), “o corpo de conhecimentos sobre gestdo de
processos esta disperso e fragmentado na literatura, sendo geralmente apresentado de forma
parcial e incompleta”. Isso acontece pela natureza multidisciplinar do tema, suas premissas
abrangem diversas &reas do conhecimento, como administracdo, engenharia, economia,
tecnologia da informacdo, entre outras.

Devido a essa correlagdo do tema com diversas areas, € necessario delimitar as

abordagens do tema. Essa secdo apresenta uma sintese sobre a teoria de gestdo de processos.
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Inicia com um breve levantamento historico, em seguida, o ponto de vista de processos
quanto a gestdo da qualidade e a Reengenharia, as definicbes de processos e gestdo de
processos, por ultimo apresenta as fases que uma organizacdo deve seguir para implantar a

metodologia de gestdo de processos.

2.2.1 Resgate historico

No final do século XVIII, a Europa ocidental vivenciou uma transformagdo no modo
de produzir mercadorias. O trabalho individual do artesdo passa a ser substituido pelas
maquinas a vapor, esse movimento ficou conhecido como Revolugdo Industrial. Uma das
caracteristicas desse modo de producao industrial foi a divisdo e especializacdo do processo
de trabalho, evidenciado por Adam Smith, na obra A Riqueza das Nagdes (MAXIMIANO,
2000).

A expansdo das empresas americanas, no final do século XI1X, acentuou a necessidade
de estudar os processos de negdcio. Em busca do aumento da produtividade, eficiéncia e
economia de custos, Taylor e Ford desenvolveram principios e técnicas baseados na
departamentalizacéo, racionalizacdo do trabalho, agrupamento de funcdes e centralizacdo das
decisdes (D’ASCENCAO, 2007; MAXIMIANO, 2000).

Fatores econdmicos, técnicos e culturais, reforcaram durante algum tempo, as
doutrinas propostas por Taylor e Fayol. Porém, os gestores comegaram a encontrar algumas
dificuldades nesse modelo, o que acarretou na analise da organizacdo sob a perspectiva dos
processos, considerando que estes eram formados por um grande numero de operacdes
independentes, e que a melhoria das operagdes conduziria a melhoria global dos processos
(PAIM et al., 2009).

Com o advento dos sistemas de gestdo da qualidade, foi derrubada a lIdgica de que a
melhoria das operacOes, de forma pontual, traria melhoria para o processo global. A ideia de
“valor” foi se fortalecendo, evidenciando o conceito de melhoria continua dos processos
(PALADINI, 2005). Paralelamente ao Gerenciamento da Qualidade Total, surgiu a
Reengenharia, que difundiu os conceitos basicos do novo paradigma de gestdo de processos.

A Reengenharia ndo sugeria técnicas de melhoria dos processos, eram sugeridas
mudangas radicais e ndo meramente continuas, com a substituicdo dos processos existentes
por processos inteiramente novos (DAVALOS, 2010). Baseadas na divulgacio de excelentes
resultados de outras empresas, algumas organizag0es passaram a adotar esse modelo sem uma

base fundamental consistente, levando a resultados frustrados. Esse fato criou uma resisténcia
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ao discurso de processos, gerando um recuo no uso e desenvolvimento de tecnologias
voltadas para gestdo de processos (PAIM et al., 2009).

A gestdo de processos, atualmente, tem o desafio de consolidar sua importancia para o
desenvolvimento das organizacgdes, partindo da analise e melhoria dos processos, a fim de se
tornar uma das melhores ferramentas para as organizagdes que buscam alcangar a exceléncia

com base na melhoria continua.

2.2.2 Abordagem de processos do ponto de vista da Gestdo da Qualidade

As teorias e préaticas de gestdo da qualidade evoluiram desde o seu surgimento.
Segundo Paladini (2011), inicialmente era analisada apenas a qualidade do produto final,
através do controle estatistico da producédo e de técnicas de amostragem. Nesse momento de
estudo de qualidade nas empresas, Shewhart trouxe contribuicdes com a criacdo dos gréficos
de controle e o ciclo PDCA - Plan, Do, Check, Act (CARVALHO, 2005).

Juran foi um dos primeiros a abordar os custos da qualidade, analisar o controle da
qualidade a partir dos processos, e entender a organizacdo como um sistema. O Controle de
Qualidade Total (TQC) foi formulado por Feigenbaum, que ampliou os estudos da qualidade
de forma sistémica que, mais tarde, influenciaria fortemente 0 modelo 1SO — International
Organization of Standartization (CARVALHO, 2005).

Segundo o referido autor, Deming influenciou fortemente o modelo japonés, ou
Controle da Qualidade. Esse modelo tinha como fundamentos a melhoria continua,
organizacdo enxuta e eliminacdo de perdas. Esse modelo foi difundido rapidamente, gerando
um grande interesse nas organizacGes pelos programas de qualidade. Ao fim da década de 80,
surge o modelo ISO, introduzindo novos elementos como gestdo de processos, gestdo das
diretrizes e foco no cliente.

A globalizagdo do mercado, o aumento da competitividade, a modernizagdo de
tecnologias e o enxugamento da estrutura, foram fatores que obrigaram as empresas e gestores
mudarem o foco do produto para o cliente, buscando a satisfagcdo de suas necessidades. Na
atualidade, a gestdo da qualidade esta voltada para o controle dos processos produtivos, onde
toda a empresa é responsavel pela garantia da qualidade, considerada qualidade total
(PALADINI, 2011). A énfase nos processos permitiu as empresas atuarem nas causas dos
problemas, prevenindo falhas.

O resgate de conceitos, e da evolucdo da qualidade, permite uma compreensdo da

relagdo com processos. Varias ferramentas de gestdo de processos, presentes no cotidiano das
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empresas, surgiram da gestdo da qualidade. E possivel uma organizagdo optar pelo simples
gerenciamento de seus processos, sem implantar toda a filosofia de qualidade. Porém, nédo é

possivel falar de qualidade em uma organizacao, sem anélise e melhoria de processos.

2.2.3 Abordagem de processos do ponto de vista da Reengenharia

Os modelos de gestdo utilizados pelas empresas, na metade do século XX, eram
caracterizados pelos investimentos em melhorias continua dos seus processos, e sistemas de
gestdo. Na década de 80, as empresas se encontravam num ambiente de competicdo acirrada,
com o desenvolvimento e evolugdo de tecnologias, o advento da rede mundial de
computadores, e a globalizacdo de mercados. Esses fatores exigiram fortes mudancas
(PAULA, 2004).

Surgiu nas empresas, a necessidade de produzir mais e melhor, com a diminuigéo de
custos e busca continua pela qualidade. Os clientes passaram a ter novas necessidades de
consumo. Algumas empresas ndo conseguiram acompanhar essas mudancas do mercado
global e tecnoldgico, e em um curto espaco de tempo, seus processos produtivos se tornaram
obsoletos. Nesse cendrio surgiu a Reengenharia (PAULA, 2004; ROTONDARO, 2005).

De acordo com Hammer e Champy (1995, apud Carli, 2002, p.13), Reengenharia é “o
repensar fundamental e a reestruturagdo radical dos processos empresariais que visam
alcancar drasticas melhorias em indicadores criticos e contemporaneos de desempenho, tais
como custos, qualidade, atendimento e velocidade”.

A Reengenharia é um instrumento de mudanca organizacional que causa um impacto
marcante nos resultados. A partir de uma visao estratégica abrangente, repensa 0s processos,
visando a melhoria em termos de produtividade. PropGe uma reorganizacdo da estrutura,
eliminando niveis de hierarquias. Indica o uso de sistemas de informacdo e medicdo, a fim
melhorar a distribuicdo de dados e facilitar o processo de decisdo (PAULA, 2004).

Para Paim et al. (2009), o uso da tecnologia assume um papel importante na
reengenharia de processos, os Sistemas Integrados de Gestdo (ERP) se tornam condicéo
basica para a eficiéncia dos processos. Segundo Carli (2002), uma vez que a empresa efetue a
reengenharia de seus processos, é necessario manté-los e implementa-los, serdo propostos
novos objetivos e novos meios de os alcancar. O aperfeicoamento dos processos de negdcio
deve ser constante.

Os conceitos da Reengenharia fundamentam a abordagem moderna de gestdo de

processos. Os dois modelos enxergam a organizacdo através de seus processos. Diferente do
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modelo de gestdo da qualidade, que esta relacionado com o processo produtivo, a unidade de
andlise da Reengenharia é qualquer processo de negdcio. O uso de tecnologia de informacao
para automacdo dos processos € usado na atualidade, pelas organizacbes, como apresentado

no final desse capitulo.

2.2.4 Definigao de processo

Antes de definir o0 que é gestdo de processos, € valido entender o processo, puramente.
Para D’Ascencdo (2007), é possivel encontrar inimeras definigdes para processos, em
diversas areas do conhecimento. O Quadro 1 apresenta alguns conceitos de processo:

Quadro 1 - Quadro de referéncia

CONCEITOS DE PROCESSO

AUTORES CONCEITO

Harrington, 1991, p. 34 “grupo de tarefas que tém interligacdo logica, baseadas no uso de
recursos da empresa para gerar determinados resultados consistentes
com seus objetivos”.

Johansson; Mchugh, Pendleburry; “conjunto de atividades interligadas capazes de transformar um insumo

Wheeleer 11, 1993, p. 29 de forma a criar um produto ou servigo, visando agregar valor”.

Bogan; English, 1994, p. 34 “conjunto de atividades capazes de agregar valor para o cliente”.

Davenport, 1994, p.6 “ordenacdo especifica de atividades de trabalho no tempo e no espaco;
portanto, devem ter comego, fim, insumos e resultados claramente
identificados™.

Hammer; Champy, 1994, p.21 “conjunto de atividades com uma ou mais entradas, que cria uma saida

que tem valor para o cliente”.

Moreira, 1994, p.56 “conjunto de atividades, ligadas entre si, que ocorrem naturalmente na
operagdo didria da empresa, tomando determinado insumo e
transformando-o para criar um resultado”.

Cross; Feather; Linch, 1995, p.23 “sequencia de atividades, politicas, procedimentos e sistemas de suporte
que sdo necessarios para atender as necessidades dos clientes”.

Harrinson; Pratt, 1995, p.27 “sequencia de atividades capaz de atender as necessidades de um
cliente, seja ele interno ou externo a empresa”.

Roberts, 1995, p.18 “conjunto de atividades interligadas que transformam insumos em
produtos ou servicos, 0s quais representam solucdes para os problemas
dos clientes internos e externos da empresa”.

Fonte: adaptado de Oliveira (2007).
Segundo Oliveira (2007, p. 9) processo € “o conjunto estruturado de atividades logicas

e sequenciais”. Os autores dos conceitos apresentados no Quadro 1, atuam em campos de
estudos variados, entre eles, estratégia, qualidade e produgdo. Alguns desses conceitos se
complementam, ou sdo semelhantes na sua descricao.

Um dos conceitos que podem ser relacionados com os objetivos desse estudo, é o de
Rotondaro (2005, p. 213), que define processo como “uma atividade repetitiva ou uma série

de atividades que transformam um conjunto definido de entradas em saidas mensuraveis, o




26

qual a empresa tem a necessidade de gerenciar e medir sua execucdo”. A Figura 4 representa

graficamente um processo, permitindo uma melhor visualizagdo, diante da diversidade de

definicoes:
Figura 4 - Modelo de processo

MAO-DE-OBRA PRODUTO

ENERGIA SERVICOS
INFORMAGCAO RUIDO
FORNECEDOR CLIENTE

ENTRADAS PROCESSO SAIDAS
FEEDBACK

Fonte: adaptado de Rotondaro (2005).

Os elementos de entrada, ou inputs, sdo compostos de insumos como méao-de-obra,
energia, informag¢do e fornecedor. A etapa “processo” compreende a transformagdo das
entradas, agregando valor &s mesmas, resultando em elementos de saidas, ou outputs, que
podem ser compostos por produtos, servigos, ruido e cliente. O feedback corresponde a
resposta sobre os resultados gerados (ROTONDARO 2005).

Existe uma relacdo hierarquica dos processos organizacionais que representa o
detalhamento do trabalho realizado. Essa estrutura € composta por macroprocesso, processo,
subprocesso, atividade e tarefa. O macroprocesso € a atividade-chave de uma organizacéo,
envolve a integracdo da estrutura organizacional e possui impacto significativo no modo
como a organizagéo funciona (VILLELA, 2000).

Como visto anteriormente, existem VArios conceitos para processo, mas em resumo,
pode ser entendido como a transformacéo de insumos em produtos ou servi¢o. Subprocesso é
a parte que inter-relaciona de forma l6gica com outro subprocesso, realizando um objetivo
especifico em apoio a0 macroprocesso. Atividade € um termo genérico para trabalho, refere-
se ao trabalho executado por pessoas ou maquinas, com o intuito de transformar um insumo
em um produto, constituem a maior parte dos fluxogramas. Por ultimo, tarefa é a forma
especifica de executar o trabalho, o microenfoque do processo, podendo ser um dnico
elemento e/ou um subconjunto de uma atividade (VILLELA, 2000; SOUSA, 2003; VALE;
COSTA, 2011). A inter-relacdo dessas estruturas pode ser visualizada na Figura 5.
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Figura 5 - Hierarquia do processo

Macroprocesso
—” Subl:i'ocessos
———-
Atividades
B =
Tarefas
R

Fonte: Harrington (1993, p.34. apud SOUSA, 2003, p. 51).

O processo também pode ser classificado de diferentes formas, a escolha de um tipo
de classificacdo ou qualificagdo, vai depender da finalidade do método aplicado para
identificar processos.

Cury (2012) classifica processos em trés tipos: processos de cliente, processos
administrativos e processos de gerenciamento. De forma semelhante, Oliveira. S. (2011)
utiliza a classificagdo: processos primarios ou de negdcios, processos de apoio e processos
gerenciais. A relagdo entre essas classes pode ser visualizada na Figura 6. Os termos
utilizados pelos dois autores sugerem o mesmo entendimento sobre a identificacdo dos
processos e sao semelhantes em seus significados.

Figura 6 - Relacionamento entre 0s processos

PRIMARIOS

Fonte: adaptado Oliveira. S., (2011).

Os processos primarios possuem maior relevancia, pois afetam diretamente os clientes

externos, representam a producdo de um bem ou prestacdo de um servigo. Os processos de
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apoio facilitam a execucdo dos primarios, podemos dizer que sdo a fabricagdo de produtos
invisiveis. Os processos gerenciais facilitam a execucdo dos dois anteriores, a medida que
alocam, dirigem e coordenam recursos necessarios ao bom desempenho organizacional,
incluem as decisbes dos gerentes (OLIVEIRA, S., 2011; CURY, 2012). Os processos
primarios ainda podem ser subdivididos em processos chave e processos criticos, esse Ultimo

serd discutido no decorrer da pesquisa.

2.2.5 Gestdo de processos

O desempenho das atuais organizacdes esta relacionado a globalizacdo das economias,
acirramento da competitividade e na capacidade de adaptacdo a mudancas. Nesse contexto, a
gestdo de processos se destaca como uma forma de resposta as mudancas do ambiente
externo, promovendo melhoria dos processos, coordenando os fluxos de atividades, ensinado
as organizacgdes a gerenciarem seus processos (PAIM et al., 2009).

De acordo com Aradjo (2009), a gestao de processos prioriza a forma como o trabalho
é executado, buscando descobrir o que ¢ feito na organizacdo, de modo a desenvolver formas
de otimizar esse trabalho. Quando a empresa estd voltada para o modelo de gestdo de
processos, 0s instrumentos, sistemas e processos administrativos existentes na organizacao
devem estar interligados e comprometidos com os resultados (OLIVEIRA, 2007).

Paim et al. (2009), afirma que ha uma divergéncia na literatura, em relacdo aos
conceitos e definicbes de processos, orientacdo por processos, estrutura organizacional
orientada por processos e gestdo de processos. Esse autor apresenta uma definigdo
instrumental para gestdo de processos, que pode ser entendida como um grupo de tarefas
voltadas para pensar ou projetar processos, gerir os processos do dia-a-dia, € promover o
aprendizado.

Segundo Paim et al. (2009), a gestdo de processos em uma organizacdo deve seguir
uma trajetoria:

e Conscientizacdo;

e Mapeamento dos processos;

e Selecéo dos processos essenciais;
e Melhoria dos processos essenciais;
e Redistribuigéo de recursos;

e Adoc¢édo de um modelo estrutural, rompendo com as principais fungoes;
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e Reformulagdo dos mecanismos de gestéo, e
e Implantagdo da gestdo de processos.

A sequéncia escolhida pelo gestor, para a implantacdo da gestdo de processos, pode
variar de organizagdo para organizacdo, englobando todas essas fases; parte delas, ou
acrescentando novas fases que ndo estdo nessa sequéncia. Nesse estudo, é realizada a segunda
e terceira etapas, com o mapeamento dos processos da Coordenacdo de Controle Académico,
e a selecdo dos processos criticos. A quarta etapa é realizada de forma parcial, pois as
melhorias dos processos sdo apenas sugeridas, para que o setor possa implanta-las, se
acreditar que sdo validas. A secdo abaixo apresenta etapas de implementacdo da gestdo de
processos, do ponto de vista de outros autores.

2.2.6 Fases de implementacdo da gestdo de processos

Para adogdo um modelo de gestdo de processos, por uma organizacdo, € necessario
seguir uma sequéncia logica de passos, adaptando as etapas a realidade de cada empresa.
Rotondaro (2005) sugere a aplicacdo de duas etapas principais: a primeira é a identificacéo,
avaliacdo e selecdo dos processos prioritarios (essa etapa serd detalhada na secdo 2.4) e a
segunda, gestao e o aperfeicoamento dos processos selecionados.

Entretanto, Oliveira (2007) considera cinco etapas principais, representadas
graficamente na Figura 7, comprometimento, estruturacdo, andlise, desenvolvimento e
implementacéo.

Figura 7- Fases do desenvolvimento e implementacdo dos processos

| Comprometimento | <

4

| Estruturacédo |

ﬁ Implementacdo

| A

| Analise

U

| Desenvolvimento I

Fonte: OLIVEIRA (2007, p. 69).

A primeira etapa consiste na apresentacao, debate, estruturacdo geral aos profissionais
envolvidos no processo. Tem como finalidade definir a metodologia a ser adotada; estruturar

0 modelo ideal para a empresa; treinar os envolvidos e elaborar o planejamento do processo
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de mudanga. A estruturacdo compreende na identificacdo dos aspectos a serem considerados
para o desenvolvimento e execucdo dos processos, assim como a estruturacdo das fases,
etapas e atividades que serdo realizadas. E importante ressaltar que essas aces devem estar
orientadas aos clientes (OLIVEIRA, 2007).

Ainda de acordo com este autor, a fase da analise representa a estruturacdo final da
sistematica da gestdo de processos. Deve-se identificar o processo principal, 0 processo que
mais agrega valor, quais os recursos utilizados, quais os desafios e metas de aperfeicoamento
dos processos atuais, quais 0s processos ideais e o benchmarking dos indicadores de
desempenho.

A etapa do desenvolvimento consolida a gestdo de processos. Nesta fase j& deve existir
0 consenso sobre a nova realidade da empresa, buscando a adequacdo dos Nnovos processos a
estrutura da empresa, estabelecendo tecnologias, padrbes, procedimentos, sistemas e
avaliacbes a serem utilizados pela empresa. Por ultimo, a implementacdo representa a
operacionalizacdo dos quatro passos anteriores, ndo deve ser considerada a conclusédo da
implementacao da metodologia, pois gestdo de processos deve ser um processo administrativo
continuo, avaliando constantemente os resultados (OLIVEIRA, 2007).

No contexto geral, a gestdo de processos pode ser entendida como uma forma de
reduzir o tempo entre a identificagdo de um problema no processo e implementacdo de
solucBes necessarias. Entretanto, para reduzir esse tempo, a organizacao deve conhecer seus
processos e como eles estdo estruturados. Uma das etapas da gestdo de processos € o

mapeamento, também apontada como técnica para definicdo dos processos.

2.3 MODELAGEM DE PROCESSOS

As mudancas tecnoldgicas podem alterar os processos, e as organiza¢fes devem estar
prontas para realizarem mudancas rapidamente Para Johansson (1995, apud Villela, 2000), a
modelagem de processos € uma ampliacdo da técnica de mapeamento de processos. A
modelagem surgiu da necessidade de gerenciar processos mais complexos, sendo mais
eficiente na identificacdo, dominio e disseminacdo de processos complexos, evitando
duplicacdo e sobreposicédo de atividades.

A modelagem de processos objetiva a compreensdo entre dados elementares e as
ligacGes entre os conjuntos de dados, enquanto 0 mapeamento de processos busca entender os

processos de negdcios existentes e futuros para melhorar o desempenho de negdcios e
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aumentar a satisfacdo do cliente. As técnicas de mapeamento e modelagem ndo devem ser
confundidas, uma ndo substitui a outra (VILLELA, 2000).

Visando a melhoria continua dos processos, a modelagem deve atingir os objetivos de
entendimento, aprendizado, documentacdo e melhoria continua dos processos (ALMEIDA
NETO, 2011). Para viabilizar a utilizacdo dessa técnica, algumas notagGes foram
desenvolvidas. A escolha da notacdo vai depender da cultura da empresa, do nivel de
compreensdo do modelo por parte dos interessados na modelagem, e no nivel de detalhe e
informacdes exigidos para 0 modelo. Destacam-se as notac6es: workflow, UML - Linguagem
de Modelagem Unificada, modelos de simulacdo, BPMN - Notagdo para Modelagem de
Processos de Negdcio e arquiteturas de negocios (DAVALOS, 2000; PAVANI JUNIOR;
SCUCUGLIA, 2011).

A notacdo mais comum é a BPMN — Business Process Modeling Notation. Trata-se de
uma técnica voltada para a definicdo e documentacao de processos de negdcios com padrdes
de notacdo bem definidos. E uma das técnicas mais completas e promissoras atualmente, com
apenas quatro simbolos principais € possivel construir modelos de processos: atividades,
eventos, gateways (decisdes) e sequencia de fluxo (ALMEIDA NETO, 2011).

Pavani Janior e Scucuglia (2011) consideram um ponto fraco desse modelo, por conter
uma simbologia particular, sua notacdo ainda ndo estd amplamente difundida. Dependendo
das partes interessadas na modelagem, € preferivel utilizar alternativas mais simples.

Quadro 2 - Simbologia de fluxogramas de modelagem de processos

SIMBOLO DESCRICAO
O Eventos de inicio: indica o inicio do processo, representado pela cor verde
C] Atividade: termo genérico para o trabalho que a empresa realiza

DecisBes / Gateways: usado para controlar as ramificagdes dos fluxos

. Fluxo de sequéncia: mostra a ordem em que as atividades séo processadas.

-------------- Associacdo: usado para relacionar informagdes com os objetos do fluxo

o . . . .
Objeto de dados: ndo possuem nenhum efeito direto sobre o fluxo,
acrescentam apenas informagdes sobre a atividade executada.

Anotacdo: Mecanismo de informacdes adicionais para facilitar a leitura do
processo

Evento intermedidrio: mostra eventos que acontecem durante 0 processo,
representado pela cor beje

O Evento de fim: indica o término do processo, representado pela cor
vermelha
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Fonte: adaptado de Leitdo (2012)

Para Leitdo (2012), quando ha necessidade de modelar processos mais complexos,
ainda ha outros simbolos que podem ser utilizados para detalhar as acgdes, é possivel
especificar os eventos de inicio, intermediarios e de fim, assim como incluir subprocessos. O
quadro a seguir especifica alguns dos simbolos utilizados na técnica BPMN.

Quadro 3 — Outras simbologia de fluxogramas de modelagem de processos

SIMBOLO DESCRICAO
(D) Temporizador de inicio: 0 processo Se inicia em um espacgo de
e/ tempo (exemplo: a cada segunda 9h00)
@ Mensagem de fim: denota a mensagem que serd gerada ao final
do processo
/:’/“'_\“ Temporizador: demonstra um intervalo de tempo realizado no
=/ meio do processo
D Subprocesso: é um tipo de atividade, considerado um diagrama
filho, pois é um processo menor dentro do macroprocesso.

Fonte: adaptado de Leitdo (2012)

Projetos de melhorias dos processos de negécio, geralmente ndo carecem de grandes
investimentos em capacitacdo sobre notacdes. Nas organizacGes que a filosofa de gestdo de
processos ndo estd disseminada, € necessario que o agente que estiver modelando os
processos, utilize notagdes simples, considerando 0s cargos existentes no organograma da
instituicdo. Dessa forma, os fluxos gerados serdo facilmente entendidos pelas partes
interessadas (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

2.3.1 Mapeamento de processos

Para Villela (2000), o mapeamento de processos é um método gerencial, analitico e de
comunicagdo que possui intuito de melhorar os processos existentes ou implantar a estrutura
voltada para processos em uma organizacao, é um excelente meio para entender 0s processos
atuais e eliminar ou melhorar os que precisam de mudancas. Segundo Rotondaro (2005),
durante a execucdo das atividades diérias da empresa, variagbes no processo podem ocorrer,
por diversos fatores. A partir do momento que essas variagcdes deixam de ser esporadicas e
passam a ser constantes, ou seja, novos procedimentos passaram a ser utilizados para
execucao da atividade, a consequéncia é a modificacdo do processo original.

De acordo com Rotondaro (2005), antes de mapear 0S Processos, € necessario

conhecer os elementos FEPSC - Fornecedor, Entrada, Processo, Saida, Cliente. Essa sigla é
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conhecida por outros autores como SIPOC — Suplliers, Inputs, Process, Outputs, Constumers,

que é na verdade a tradugdo em inglés dos nomes dos elementos.

Para Pavani Junior e Scucuglia (2011), SIPOC €é um estilo de documentacdo de

processo, que possibilita uma visdo geral das fronteiras, clientes, fornecedores e requisitos de

um processo, conforme o problema a ser resolvido. Essa notacdo tem como beneficio a

identificacdo das fronteiras do processo, solucdo dos conflitos de equipes, identificagdo dos

requisitos basicos do processo, podendo ser mensuraveis ou Ndo-mensuraveis.

Figura 8 - Elementos FEPSC

FORNECEDORES

i ENTRADAS ’ PROCESSO SAIDAS

CLIENTES

Fonte: Rotondaro (2005, p. 225).

Segundo Rotondaro (2005), para definir onde comeca e terminam as atividades de um

processo, 0 uso da notacdo FEPSC traz contribuicdes, pois se aplica a todo tipo de trabalho.

Para sua elaboracdo, 0 mapeador de processos, deve seguir uma ordem:

Determinar o propdsito do processo, buscando conhecer quais Sd0 seus
resultados;

Analisar as saidas conhecendo qual produto ou servico é gerado, por qual
caminho ele sai e onde o processo é concluido;

Conhecer os clientes;

Analisar as entradas e os fornecedores, sabendo quais as informacdes ou
matérias-primas, de onde elas vém, como estas afetam o processo e o efeito
dessas entradas no resultado final, e

Determinar os passos dos processos, avaliando o que ocorrem em cada input e

que atividades de conversdo acontecem.

Um dos resultados gerados pelo mapeamento de processos é o grafico de processos,

que representa o fluxo de pessoas, materiais, sistemas, atividades e documentos relacionados

ao processo em estudo. Esse fluxo € visualizado através do fluxograma, um dos tipos de

gréaficos utilizados para representar processos.
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2.3.2 Gréficos de Processos

Existem varios tipos de graficos que podem representar 0s processos administrativos;
um gréafico universal é o fluxograma, em inglés flowchart. Esse grafico representa o fluxo ou
a sequéncia de qualquer trabalho, produto ou documento, tem como funcdo baésica
documentar um processo, para que se possam identificar as &reas que precisam ser
aperfeicoadas (CURY, 2012).

Os graficos de processo permitem uma visualizacdo rapida e precisa de fendmenos
esquematizados, mostram 0s meios utilizados para a obtencdo dos resultados, permitindo
identificar os recursos empregados no processo. Chinelato Filho (2008) entende fluxograma
como a representacdo grafica do fluxo de pessoas, documentos e materiais entre as diversas
unidades da organizacdo. Esses graficos foram utilizados como ferramenta para representacao
do resultado dessa pesquisa.

Oliveira, D. (2011) considera trés tipos principais de fluxogramas: vertical, parcial ou
descritivo e global ou de coluna. O fluxograma vertical é utilizado para representacdo de
rotinas simples no processamento analitico de uma unidade da empresa, pode ser impresso
como formulério padronizado, constituido de simbolos e convencdes pré-impressas em
colunas verticais (CURY, 2012; OLIVEIRA, D., 2011).

O fluxograma parcial ou descritivo descreve o curso de agdo e a movimentagdo de
documentos, é mais complexo que o anterior por utilizar um maior nimero de simbolos e
comumente utilizado para rotinas que envolvem poucas unidades organizacionais. O
fluxograma global ou de coluna é o mais utilizado pelas empresas, utilizado tanto no
levantamento quanto na descri¢do de novas rotinas, ele permite demonstrar com maior clareza
o fluxo de informac6es e documentos dentro e fora da empresa (OLIVEIRA, D., 2011)

Para esse autor, os graficos devem apresentar algumas informac6es basicas, sdo elas:

. Tipos de operacdes que integram o fluxo de informacoes;

o O sentido de circulagdo ou fluxo de informagdes;

o As unidades organizacionais em que séo realizadas as operacoes;
o O volume das operagdes, e

o Os niveis hierarquicos que intervém nas operagoes.

Para automatizar e gerenciar o fluxo de processos pode ser utilizado workflow, termo
em inglés que pode ser traduzido como “fluxo de trabalho”. Trata-se de software, ou conjunto

de softwares, que oferecem uma gama de recursos, facilitando a elaboracdo dos desenhos,



35

automatizando os processos em arquivos eletrdnicos (D’ASCENCAO, 2007). Atualmente,
existe uma variedade de softwares disponiveis no mercado, alguns gratuitos e outros pagos, 0
gestor de processos deve analisar o que melhor se adequa e oferece ferramentas de acordo
com a realidade da empresa.

Para evidenciar os eventos em um fluxograma sdo utilizados simbolos, alguns ja
tradicionais, outros de uso questionado, mas ha uma tendéncia para generalizagdo e
padronizacdo dos simbolos. Ao utilizar um elemento pouco conhecido, recomenda-se a
utilizacdo de legendas esclarecendo seu significado (CURY, 2012; OLIVEIRA, D., 2011). O
Quadro 4 exemplifica alguns dos simbolos utilizados na elaboragao de um fluxograma:

Quadro 4 - Simbologia de fluxogramas de mapeamento de processos
SIMBOLOGIA DE FLUXOGRAMAS DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS
SIMBOLO DESCRICAO

Terminal: é colocado no inicio e/ou no fim do processo

Documento: serve para identificar qualquer tipo de
documento

Conector: permite simplificar a vinculacdo de sub-rotinas
e/ou fluxogramas sem que haja intersec¢des de linhas

Arquivo: representa qualquer tipo de arquivo, sejam
provisorios ou definitivos

Operacdo: mostra qualquer processamento que se realiza
sobre um documento

Demora ou atraso: representa o retardamento de um
processo

Material: representa qualquer tipo de material que circule
pela empresa

Deciséo: utilizado para demonstrar um ponto do sistema,
em que € necessario seguir por caminhos diferentes

IODUOQGGD

Sentido de circulacdo: indicam a direcdo que os simbolos
caminham

Fonte: adaptado de Oliveira, D., (2011)
O mapeamento de processos ndao é o Unico instrumento para compreensdo da

sequencia de atividades de um processo. Para retratar o fluxo de processo, outras ferramentas
analiticas podem ser utilizadas. Porém, em termo de gestdo de processos, 0 mapeamento é
ferramenta mais eficaz e conhecida (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).
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2.2.4 ldentificando o processo critico

Definir os processos criticos de uma empresa significa identificar os processos que
mais agregam valor ao que é produzido. Conhecendo bem esses processos torna-se mais facil
atribuir prioridades, destinar recursos e meios as atividades de maior importancia, permitindo
uma andlise e redesenho de um processo mais seguro, assim como estabelecer pontos de
controle para o seu gerenciamento (D’ASCENCAO, 2007).

Alguns autores utilizam o termo “processo-chave” com o mesmo significado de
“processo critico”, por exemplo, Rotondaro (2005) que define processos-chave como sendo 0s
processos que exercem mais impacto na satisfacdo dos clientes e gestores. Oliveira, S. (2011),
define que processos criticos sdo 0s que causam maior impacto nos clientes internos. Os dois
autores utilizam o mesmo conceito para temos diferentes. Nesse estudo vamos utilizar o termo
processo critico.

A identificacdo dos processos criticos da organizacdo compreende uma das fases de
implementacdo da gestdo de processos. De acordo com Rotondaro (2005), a melhoria do
desempenho em areas criticas traz com resultados a reducdo da complexidade, do retrabalho e
dos custos dos processos.

Para Oliveira (2007), nas fases de implantacdo da gestdo de processos, ja explicada
anteriormente, a identificacdo dos processos criticos acontece na fase de andlise. Para a
identificacdo, avaliacdo e selecdo dos processos prioritarios (criticos), Rotondaro (2005)
sugere seguir a ordem: selecdo dos objetos de estratégicos de referéncia, selecdo dos fatores-
chave, selecdo dos processos relacionados aos fatores chave e por Gltimo, selecdo dos
processos prioritarios. Essa ordem esta representada na Figura 9.

Figura 9: Identificacdo dos processos prioritarios

SELEGAD DOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE REFERENCIA

2

SELEGAD DOS FATORES-CHAVE

E 2

SELEGCAQ DOS PROCESSOS RELACIONADOS A0S FATORES-CHAVE

E 2

SELECAQ DOS PROCESS0OS PRIOEITARIOS

Fonte: adaptado de Rotondaro (2005).
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Selecionar o0s objetivos estratégicos € estabelecer os resultados desejados para o
negdcio, derivando de uma analise da missdo da empresa, do planejamento estratégico e do
mercado, proporcionando vantagem competitiva e agregando valor aos gestores e cliente. Na
secdo que trata do ambiente dessa pesquisa, € apresentada a missdo do IFPB. Para selecionar
os fatores-chave € necessario determinar variaveis criticas de sucesso, que permitam a
organizacao realizar os objetivos estratégicos definidos anteriormente. Satisfagdo dos clientes,
qualidade, confiabilidade, inovacéo, flexibilidade, agilidade, sdo alguns exemplo de fatores-
chave (ROTONDARO, 2005).

No terceiro passo, € preciso relacionar cada um dos fatores-chaves a todos os
processos, 0 conjunto desses processos deve ser suficiente para atingir os objetivos do
negocio. Para o cumprimento desse passo, utiliza-se a matriz FC-P, Fatores-Chave versus
Processos. Por ultimo, selecionar os processos prioritarios significa destacar aqueles que tém
maior impacto sobre os negocios e o pior desempenho. Na andlise dos dados dessa pesquisa
ndo seré utilizado esse Ultimo passo, pois nao faz parte dos objetivos propostos, a matriz FC-P

é suficiente para identificar quais os processos criticos da CCA.

2.5 GESTAO PUBLICA

Para finalizar esse capitulo, é feita uma reflexdo acerca da modernizacdo da
administracdo publica brasileira, tendo em vista que a pesquisa foi realizada em um 6rgédo do
setor publico, o IFPB.

Saldanha (2006), afirma que governo, administracdo publica e gestdo publica sdo
termos semelhantes, as vezes sdo confundidos, mas expressam conceitos diferentes, em
diversos aspectos. Para esse autor, governo “em sentindo institucional, ¢ o conjunto de
poderes e dérgdos constitucionais; em sentido funcional, é o complexo de fungbes estatais
basicas; em sentido operacional, ¢ a condug¢do politica dos negdcios publicos” (SALDANHA,
2006, p. 11).

Para Di Pietro (2008), a palavra Administracdo traz um sentido de relacdo de
subordinacdo, hierarquia; no direito administrativo, alguns autores ddo ao termo o sentido
amplo para abranger a legislacdo e a execu¢do. Tanto na administracdo privada quanto na
publica, existe uma atividade dependente de uma vontade externa, individual ou coletiva,
porém na administracdo publica essa vontade decorre da lei que fixa a finalidade a ser

alcancada pelo administrador.
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Com relacdo a expressao “administracdo publica”, Di Pietro (2008) compreende que
ha dois sentidos para defini-la. O primeiro sentido para a expressdo tem carater subjetivo,
formal ou orgénico, este designa os entes que exercem a atividade administrativa, sendo eles
pessoas juridicas, 6rgdos e agentes publicos. O segundo, em sentido objetivo, material ou
funcional, podendo ser definida como “a atividade concreta ¢ imediata que 0 Estado
desenvolve, sob regime juridico de direito publico, para a consecucdo dos interesses
coletivos” (DI PIETRO, 2008, p.56).

A administracdo publica € regida por alguns principios que representam papel
relevante, pois permitem & Administracdo e ao Judiciario estabelecer o necessario equilibrio
entre os direitos dos administrados e as prerrogativas da Administracdo. Esses principios
estdo descritos no art. 5 da Constituicdo Federal de 1988. (DI PIETRO, 2008; SALDANHA,
2006). Os dois principios fundamentais, os quais se derivam os demais sdo o principio da
legalidade e o principio da supremacia do interesse publico ao particular. Podemos
destacar como derivacdo desses principios iniciais, o0s principios da impessoalidade,
moralidade, continuidade e igualdade (DI PIETRO, 2008).

O governo ¢ a atividade politica discricionaria, responsavel por estabelecer objetivos e
metas, que garanta a execucao de seus mecanismos de gestdo de forma planejada. A gestéo
publica, implica no atendimento a pardmetros como a traducdo da missao, realizacdo do
planejamento e controle, administragdo de recursos e tomada de decisdo diante de conflitos
internos e externos (SALDANHA, 2006). A gestdo publica brasileira vivenciou dois
principais momentos, a gestdo burocratica e a gestao gerencial.

Um Estado patrimonialista ndo distingue os limites entre o publico e o privado. Bem
representado pelos governos absolutistas, esse modelo de gestdo é caracterizado pelo
casuismo, formalismo e particularismo de procedimentos, embasou os padroes da
administracdo burocratica (NASCIMENTO, 2010). A administracdo burocratica surgiu
juntamente com a democracia, com o intuito de proteger o patrimdnio publico da privatizacdo
do Estado. O Estado ampliou seu papel social e econdmico, seu modelo de gestdo era baseado
no controle hierarquico e formaliza¢do dos procedimentos (PEREIRA, 1998a).

Com o tempo esse modelo se mostrou ineficiente, uma vez que o Estado assumir o
compromisso de prover educacgdo, saude, cultura seguridade social, incentivos a tecnologia e
protecdo ao meio ambiente. Com a influéncia dos modelos de gestdo adotados por empresas
privadas, surge a administragdo gerencial moderna, exigindo transparéncia das acgdes do
governo, combate a corrupcdo e ao nepotismo. O foco de interesse administrativo do Estado
passa a ser o cidaddo e o interesse publico (MOREIRA NETO, 1998; PEREIRA, 1998a).
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No Brasil, a reforma gerencial foi proposta por Fernando Henrique Cardoso (FHC), na
década de 90. Apoiada nas propostas da administracdo publica gerencial, essa reforma foi
uma resposta a crise internacional da época. Essa crise foi marcada por dois fendmenos
principais, o ajuste estrutural do Estado e o ajuste fiscal orientado para o mercado (PEREIRA,
1998a, 1998b).

Segundo Cardoso (1998), essa reforma pretendia mudar a visdo assistencialista e
paternalista do Estado, transferindo a responsabilidade da producdo de bens e servigos a
sociedade, a partir da reorganizacdo dos critérios de gestdo. Resultados pretendidos, e
posteriormente alcangados, foram a incorporagdo de conceitos de qualidade, produtividade,
resultados, e responsabilidade.

Com uma politica voltada para um modelo de gestdo da qualidade, especificamente
para 0 servico publico, em 2005, foi criado o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagio — GESPUBLICA. Esse programa foi o resultado de varias iniciativas do
Governo Federal, de promover a disseminacdo de conceitos e pratica de qualidade no setor
publico. Baseado no Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), da Fundacdo Nacional da
qualidade, amplamente utilizados pelas empresas privadas (BRASIL, 2012).

Os principios constitucionais fundamentam esse programa. Partindo da premissa que é
preciso ser excelente sem deixar de ser pablico, 0 GESPUBLICA define doze critérios
préprios que orientam o modelo de exceléncia para a gestdo publica. Um dos critérios é a
Orientacdo por Processos e InformacGes, que leva em consideracdo a compreensdo e
segmentacdo das atividades e processos de uma instituicdo publica, agregando valor as partes
interessadas (BRASIL, 2012).

Apos o entendimento dos conceitos de Gestdo de Processos, modelagem, mapeamento
e processo critico, foram apresentados conceitos relacionados a gestao publica, a evolugdo dos
modelos de gestdo no Brasil, e por fim o modelo de qualidade do Governo Federal, para o
setor publico, que tem como um de seus critérios a orientacdo por processos. A seguir

apresenta-se a metodologia utilizada, para o alcance dos objetivos deste estudo.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Segundo Peixoto (2010, p.16) a palavra methodo, de origem grega, significa “caminho
para chegar a um fim”, consiste em procedimentos a serem analisados com finalidade de

regular as agBes necessarias com o objetivo de alcangar um determinado resultado.

os resultados que se pretendem alcancar nas investigacdes cientificas podem ser a
descricdo e a explicagdo (do problema de pesquisa). Nesse sentido, metodologia
pode ser concebida como o estudo dos procedimentos a serem adotados a fim de se
obter uma descricdo e/ou explicacdo de fendmenos estudados (PEIXOTO, 2010,
p.16).

Neste capitulo serdo apresentados o enfoque e a natureza da pesquisa, 0s instrumentos
que permitiram o alcance dos resultados a partir dos objetivos propostos, 0 ambiente onde foi

aplicada, e os métodos utilizados para a analise e coleta dos dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Existem varias forma de classificar uma pesquisa, Silva e Menezes (2001) apresentam
quatro classificaces principais, sendo elas, quanto a natureza, quanto a forma de abordagem,
guanto aos objetivos e quanto aos procedimentos técnicos. Considerando essas classificacdes,
apresenta-se a seguir a metodologia utilizada para elaboragédo desse estudo.

Quanto a natureza da pesquisa, esse estudo se apresenta na forma de Pesquisa
Aplicada, pois o objetivo é identificar e mapear os processos criticos da CCA, identificando
possibilidades de melhorias aos processos. De acordo com Silva e Meneses (2001) a Pesquisa
Aplicada pode ser definida como um tipo de pesquisa que objetiva gerar conhecimentos para
aplicacdo pratica, dirigidos a solucdo de problemas especificos, envolvendo verdades e
interesses locais.

Do ponto de vista da abordagem, o tratamento dos dados foi realizado de forma
qualitativa, pois ndo houve uso de métodos e técnicas estatisticas. A Pesquisa Qualitativa
parte da interpretacdo dos fenémenos e a atribuicdo de significados, onde o ambiente natural é
a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o instrumento-chave e tendem a analisar
seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos principais desse tipo de
abordagem (SILVA; MENEZES, 2001).

Segundo Vergara (2008), as pesquisas qualitativas contemplam a subjetividade, a

descoberta e a valorizagdo da visdo dos sujeitos. As amostras sdo intencionais, selecionadas
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por tipicidade ou acessibilidade, a coleta de dados é realizada através de técnicas pouco
estruturadas e a andlise é feita através da interpretacdo dos fatos. Nao se devem generalizar os
resultados obtidos.

Em relacdo ao objetivo da pesquisa, caracteriza-se esse estudo como Pesquisa
Descritiva, pois ‘“busca apenas levantar informagdes sobre um determinado objeto,
delimitando assim um campo de trabalho, mapeando as condi¢fes de manifestacdo desse
objeto” (SEVERINO, 2007, p.123). A pesquisa descritiva registra e analisa fenbmenos sem
manipula-los, descobrindo com precisdo a frequéncia com que acontecem. E desenvolvida
principalmente nas ciéncias humanas e sociais, observando dados e problemas que néo
constam em documentos (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007).

Quanto aos procedimentos técnicos, este estudo enquadra-se em trés classificacoes:
Pesquisa Bibliogréfica, Pesquisa Documental e Estudo de Caso. A pesquisa bibliografica
segundo Martins (2000) trata de estudos para conhecer as contribui¢fes cientificas sobre
determinado tema, recolhendo, selecionando, analisando e interpretando as contribuicdes
tedricas ja existentes.

De acordo com Gil (2009) a pesquisa bibliografica pode ser elaborada a partir de
material ja publicado, constituido principalmente de livros, artigos de periédicos e atualmente
com material disponibilizado na Internet. Ja a pesquisa documental é elaborada a partir de
materiais que ndo receberam tratamento analitico, as fontes sdo diversificadas e dispersas, a
exemplo de arquivos de érgdo publicos.

Os principais meios utilizados na pesquisa bibliografica foram analisados livros,
artigos e periodicos. E os meios utilizados na pesquisa documental foram o site do IFPB, o
Regimento Geral da instituicdo e o Estatuto, com a finalidade de tomar conhecimento de
normas regulamentares que afetam os processos mapeados.

O estudo de caso é uma metodologia de pesquisa que se concentra no estudo de um
caso particular, considerado representativo. A coleta de dados e sua analise se ddo da mesma
forma que nas pesquisas de campo, o caso escolhido para a pesquisa deve ser significativo, de
modo a fundamentar uma generalizacdo para situagdes analogas, autorizando inferéncias
(SEVERINO, 2007). Para realizar o mapeamento dos processos de uma organizacdo €
necessario conhecer sua estrutura, na secdo abaixo serd possivel conhecer o ambiente e a

estrutura do setor onde a pesquisa foi aplicada.
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3.2 AMBIENTE DE PESQUISA

Com cem anos de existéncia, o IFPB ja teve cinco denominacdes diferentes, sendo
essa Ultima a nomenclatura atual. Criada nos termos da Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de
2008, esta vinculada ao Ministério da Educacgdo, possui natureza juridica de autarquia, sendo
detentora de autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagdgica e
disciplinar. Equiparada as universidades federais, ¢ uma instituicdo de educacdo superior,
basica e profissional, especializada na oferta de educacdo profissional e tecnoldgica
(INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAQAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA,
2011).

Com reitoria sediada na cidade de Jodo Pessoa-PB, onde também funciona o campus
Jodo Pessoa, a instituicdo possui mais nove campi, totalizando 10 unidades no estado da
Paraiba. A estrutura dessas unidades ¢ muito semelhante, pois seguem a orientacdo do
Regimento Geral da instituicdo. A pesquisa na unidade de Guarabira, criada recentemente, foi
inaugurado em outubro de 2011. A estrutura do IFPB é funcional e departamentalizada, como

mostra a Figura 10.
Figura 10 - Organograma do IFPB Campus Guarabira
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No periodo de realiza¢do da pesquisa, entre marco e junho de 2012, a unidade contava
com um quadro de vinte e cinco servidores, sendo sete técnicos administrativos e dezoito
professores. Além dos servidores, a instituicdo possui cento e trinta e nove alunos, que estéo
distribuidos por trés cursos nas modalidades técnico e superior.

Entre as unidades administrativas do IFPB, o Campus Guarabira foi escolhido pois
percebeu-se que o campus néo utiliza, nenhuma ferramenta para formalizacdo e padronizacéo
de seus processos. A escolha da Coordenacdo de Controle Académico para ser 0 universo
dessa pesquisa, aconteceu devido esse setor, ter sido o primeiro a entrar em funcionamento,
apos a estruturacdo do campus.

Nesse setor trabalham apenas duas servidoras, as quais executam as atividades
inerentes a0 mesmo. Como essa pesquisa ndo trabalha com a quantificacdo de dados nimeros

ou probabilisticos, ndo foi realizado nenhum procedimento estatistico para definir amostra.

3.3 METODO DE COLETA DE DADOS

De acordo com Silva e Menezes (2001, p. 33), “a definicdo do instrumento de coleta
de dados dependera dos objetivos que se pretende alcancar com a pesquisa e do universo a ser
investigado”. A coleta de dados esta relacionada com o problema da pesquisa € tem como
objetivo conseguir elementos que permitam o alcance dos objetivos propostos. Em um estudo
de caso, a coleta de dados deve ser realizada de forma que “o0s dados devem ser coletados e
registrados com o necessario rigor e seguindo todos o0s procedimentos da pesquisa de campo.
Devem ser trabalhados, mediante andlise rigorosa, e apresentados em relatérios qualificados”
(SEVERINO, 2007, p.121).

Existem alguns métodos e técnicas utilizados para o levantamento e registro de
informacBes que apoiam a descricdo dos processos de uma organizacdo. De acordo com
Valle, Oliveira e Braconi (2011), as técnicas tém a finalidade de promover a compreenséo do
pesquisador sobre a ordem, hierarquia e sequéncia logica das atividades da organizagdo que
geram um bem ou servico. O Quadro 5 mostra algumas técnicas, apresentadas pelos autores,

para levantamento de informacfes necessarias para a descri¢do dos processos organizacionais.
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Quadro 5 - Técnicas de levantamento de processos
TECNICAS DE LEVANTAMENTO DE PROCESSOS

TECNICAS CARACTERISTICAS

- Aplicada a um namero reduzido de pessoas

- Permite o dialogo interativo

- Permite visualizar as reacdes dos entrevistados

- Permite grande flexibilidade na estrutura original da entrevista
- Aplicado a um nimero grande de pessoas

- Necessita ser bem estruturado e dirigido para o problema que se quer analisar
- Permite pouca flexibilidade na sua estrutura

- permite manusear grande ntimero de informagdes

- Aplicado a um nimero reduzido de pessoas

- Permite interacdo e discussao aberta

Entrevista

Questionario

Workshop - Produz resultados imediatos e evolucdo na forma de interpretar a tratar os
processos
- E a verificacéo no local de trabalho, com pequenas interferéncias do analista
~ - E aplicada para complementar o levantamento de informagdes sobre o
Observacéo

processo, para garantir o entendimento sobre a situacdo analisada, ou quando o
assunto for muito complexo ou muito especifico.

Fonte: VALLE; OLIVEIRA; BRACONI (2011, p. 29)

Entre as técnicas elencadas no quadro acima, a entrevista € uma das mais utilizadas.
Nesse estudo, a coleta de dados foi realizada em varios momentos, através de entrevistas ndo-
diretivas e da observacdo de como 0s processos eram executados.

Para Roesch (2010), questionarios elaborados com perguntas abertas sdo 0 meio mais
comum de coletar dados qualitativos, pois permite ao pesquisador entender as perspectivas
dos entrevistados. Para o registro de dados de forma organizada, em algumas entrevistas
foram utilizados formularios como instrumentos de apoio, a fim de facilitar a posterior
transcricao das informacoes coletadas.

O instrumento de coleta de dados deverda ser escolhido com a finalidade de
proporcionar interacdo entre o pesquisador e o individuo que fornece as informacdes (SILVA;
MENEZES, 2001). Como instrumento de interacdo, Valle, Oliveira e Braconi (2011) sugerem
dois modelos de formularios, os mesmos estdo apresentados no ANEXO A e no ANEXO B.
Eles serviram de pardmetro para elaboracéo dos formularios utilizados nessa pesquisa.

Nas primeiras entrevistas foi utilizado o Formulério de Descricdo de Processos,
apresentado no APENDICE A. Esse formulario teve como objetivo a identificacdo dos
processos principais e a descricdo geral desses. Para cada processo identificado foi utilizado
um formulério.

Com os processos definidos, foram realizadas novas entrevistas, com a finalidade de
conhecer 0 passo-a-passo de cada processo, ou seja, 0 roteiro das acdes executadas. Nessas
entrevistas foi utilizado o Formulario de Roteiro dos Processos, que se encontra no

APENDICE B, permitindo a descricio detalhada dos processos principais.
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3.4 ANALISE DE DADOS

A partir da revolucdo tecnoldgica vivida no século XX, as tecnologias de informacao
vém evoluindo cada vez mais, elas se apresentam como instrumentos de alavancagem para o
desenvolvimento organizacional. Atualmente, é possivel encontrar varios métodos que
permitem a andlise de processos empresariais, que utilizam técnicas e recursos
informacionais, possibilitando ganho de produtividade e qualidade na analise
(D’ASCENCAO, 2007).

Esta secdo apresenta os métodos utilizados para manusear os dados coletados com
base na teoria estudada e nas técnicas e instrumentos utilizados. A anélise de dados envolve a
reducdo dos dados acumulados a um tamanho administravel. Em estudos de caso ndo ha um
esquema rigido para analise e interpretacdo dos dados (COOPER; SCHINDLER, 2003; GIL,
1999).

Na pesquisa qualitativa, ao final da coleta de dados, o pesquisador tem uma grande
guantidade de anotacbes e depoimentos, que precisard organizar e interpretar. Porém a
tendéncia dos pesquisadores procura seguir padrdes de andlise quantitativa, com o proposito
de contar a frequéncia de um fendmeno e identificar relacfes entre eles. Os dados coletados
podem ser textos, depoimentos, e documentos. A interpretacdo dos mesmos se apoia em
conceitos definidos em etapas anteriores da pesquisa (ROESCH, 2010).

A analise de contetdo, segundo Cooper e Schindler (2003), é uma ferramenta flexivel
para lidar com questbes abertas, protegendo contra a percepcdo seletiva de conteddo e
garantindo aplicacdo de critérios de confiabilidade. Livros, documentos historicos, discursos,
entrevistas, propagandas, sdo dados que podem passar por analise de conteudo. Nessa
pesquisa foram utilizados documentos publicos e entrevistas.

Para alcancar o primeiro objetivo especifico desse estudo, baseando-se nas
informac0des coletadas nas entrevistas, com as duas servidoras que trabalham na Coordenacéo
de Controle Académico, foram identificados os processos primarios existentes no setor, ou
seja, 0s processos que se relacionam diretamente com o cliente interno e externo.

Ap0s elencar os processos, a notagdo FEPSC foi utilizada para identificar as fronteiras
do processo, onde comegam e terminam as atividades, quem s&o os fornecedores e clientes, o
input do processo e o resultado gerado.

A identificagdo desses elementos FEPSC, as anotaces dos formulérios, o estudo de
documentos da instituicdo e a observacdo da execucdo dos processos, permitiu idealizar os

modelos dos processos previamente, compreendendo o sentido dos fluxos das atividades. Os
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modelos de processos foram representados graficamente através de fluxogramas de processos,
desenhados no Bizagi, um software gratuito disponivel na internet, que segue a metodologia
BPMN.

Durante a elaboracgéo dos fluxogramas era necessario, que os responsaveis do Controle
Académico, validassem o modelo de processo. Em alguns momentos, as atividades néo
representavam a realidade das acOes realizadas. Nessas situagdes, eram feitas corre¢cdes no
modelo que eram submetidos novamente a validagéo.

Ap0s organizar os dados coletados de forma a possibilitar o fornecimento de respostas
ao problema proposto, foi preciso definir um método para apontar 0s processos criticos.
Utilizou-se a Matriz FC-P sugerida por Rotondaro (2005).

Figura 11 - Matriz Fatores-Chave versus Processos

FC1 FC2 FC3 FC4 FCN TOTAL
P=3 p=2 pP=2 P=1 =3
Pl XXX Q
P2 XXX XXX 12
3 X XX X 7
PN X 2
Legenda
Correlagio Forte NXX
Correlagio Média XX
Correlacio Fraca X

Fonte: Rotondaro (2005, p. 220).
Nessa matriz, com os fatores-chave e os processos ja identificados, se estabelece uma

relacdo de forca para os fatores-chave. O total € dado pela multiplicacdo do peso do fator-
chave pela correlacao escolhida, forte com peso 3, média com peso 2 e fraca com peso 1. Em
seguida realiza a soma dos valores atribuidos a cada coluna. No préximo capitulo serdo
apresentados os resultados das analises dos dados coletados.

Com os processos criticos identificados, foram analisados os fluxos desses processos,
procurando observar a complexidade do modelo e se ele apresenta dificuldades. Essa
observagao permitiu sugerir possiveis melhorias aos processos criticos.

O capitulo seguinte apresenta os resultados dessa pesquisa, que foram gerados a partir

da metodologia aplicada.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.1 MODELAGEM DE PROCESSOS

Com base na metodologia aplicada, através das entrevistas, observagdes e dos
formulérios, foi possivel relacionar quais os processos existentes na CCA. Entre esses, foram
identificados quais 0s processos que estdo diretamente relacionados com os clientes internos e
externos, que nesse caso podem ser os alunos, professores e servidores. Abaixo estdo listados
o0s dez processos primarios identificados:

a) Matricula de candidatos classificados no PSCT — Processo Seletivo de Transferéncia

Voluntéria

b) Matricula de candidatos classificados no SISU — Sistema de Selecdo Unificada

c) Emissdo de numeros de matricula

d) Arquivo de fichas de matricula

e) Cadastro de alunos no SISTEC — Sistema Nacional de Informacgdes da Educacao
Profissional e Tecnoldgica

f) Recebimento de solicitagGes de discentes

g) Emissdo de declaragdes, histdricos e boletins

h) Emissdo de diarios de classe

i) Expedicdo de diploma

J) Realizacdo de procedimento de transferéncia

4.1.1 Elementos FESPC dos processos

Apbs elencar os processos primarios foram identificados os elementos FEPSC de
todos os processos. Para melhor visualizagdo, foram elaborados dez quadros que indicam o
fornecedor, entrada, processo, saida e cliente de cada processo.

Esses elementos contribuiram para determinar as fronteiras, onde comecam e
terminam as atividades. A identificacdo desses elementos seguiu uma ordem. O primeiro
passo foi entender o objetivo do processo. O segundo destacar o resultado gerado pelo
processo. O terceiro foi conhecer quem era o cliente, ou seja, quem recebia o resultado gerado
pelo processo. O quarto passo foi conhecer o fornecedores, destacando as entradas do
processo e seus efeitos no resultado final. Por dltimo foi determinado os fluxos desses

elementos no processo.
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O ultimo passo permitiu uma concepcdo prévia dos modelos de processos. A
visualizacdo gréfica desses modelos sdo fluxogramas, que foram elaborados no Bizagi.

Abaixo estdo apresentados os dez quadros com os elementos FEPSC dos processos primarios:

1) Processo A: Matricula de candidatos classificados no PSCT
Quadro 6 - FEPSC: Matricula de candidatos classificados no PSCT

FORNECEDOR Pro-reitoria de ensino
ENTRADA Edital de matricula do PSCT
PROCESSO Realizar matricula dos alunos classificados
SAIDA Matricula realizada
CLIENTE Aluno

Fonte: elaborado pela autora (2012)

2) Processo B: Matricula de candidatos classificados no SISU
Quadro 7 - FEPSC: Matricula de candidatos classificados no SISU

FORNECEDOR Pro-reitoria de ensino
ENTRADA Edital de matricula do SISU
PROCESSO Realizar matricula dos alunos classificados
SAIDA Matricula realizada
CLIENTE Aluno

Fonte: elaborado pela autora (2012).

3) Processo C: Emissdo de numeros de matricula

Quadro 8 - FEPSC: Emissao de nimeros de matricula

FORNECEDOR Controle Académico
ENTRADA Aluno matriculado
PROCESSO Emitir nimero de matricula individual
SAIDA NUmero de matricula
CLIENTE Aluno

Fonte: elaborado pela autora (2012).

4) Processo D: Arquivo de fichas de matricula

Quadro 9 - FEPSC: Arquivo de fichas de matricula

FORNECEDOR Controle Académico
ENTRADA Fichas de matricula de alunos ingressantes
PROCESSO Arquivar as fichas de matricula
SAIDA Pastas identificadas contendo fichas de matricula
CLIENTE Controle Académico

Fonte: elaborado pela autora (2012).
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5) Processo E: Cadastro de alunos no SISTEC

Quadro 10: FEPSC: Cadastro de alunos no SISTEC

FORNECEDOR Controle Académico
ENTRADA Dados de aluno matriculado
PROCESSO Cadastrar aluno no SISTEC

SAIDA Cadastro no SISTEC
CLIENTE Controle Académico

Fonte: elaborado pela autora (2012).

6) Processo F: Recebimento de solicitagcdes de discentes

Quadro 11: FEPSC: Recebimento de solicita¢des de discentes

FORNECEDOR Aluno
ENTRADA Requerimento do discente
PROCESSO Realizar procedimentos a fim de atender a solicitacdo do alunos
SAIDA Requerimento com parecer
CLIENTE Diversos, dependendo da solicitagdo feita, € que serd encaminhado

para algum outro setor

Fonte: elaborado pela autora (2012).

7) Processo G: Emissdo de declaragdes, historicos e boletins

Quadro 12: FEPSC: Emissdo de declarages, historicos e boletins

Controle Académico, pois é quem ira fornecer os documentos

FORNECEDOR solicitados
ENTRADA Solicitacdo de documento
PROCESSO Emitir documento conforme solicitado pelo aluno
SAIDA Declaracdo de matricula, histérico ou boletim
CLIENTE Alunos, pois é quem ira receber os documentos solicitados.

Fonte: elaborado pela autora (2012).

8) Processo H: Emissdo de diarios de classe

Quadro 13: FEPSC: Emissdo de diarios de classe

FORNECEDOR Controle Académico
ENTRADA Inicio da disciplina
PROCESSO Emitir diarios de classe

SAIDA Diarios de classe
CLIENTE Professor da disciplina

Fonte: elaborado pela autora (2012).




9) Processo I: Expedicdo de diploma
Quadro 14 - FEPSC: Expedigdo de diploma
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FORNECEDOR Coordenacdo de curso
S TRADA, Fl_cha de Encaminhamento Para Colagdo de Grau e Expedigcdo de
Diploma
PROCESSO Expedir diploma ao aluno
SAIDA Diploma
CLIENTE Aluno

Fonte: elaborado pela autora (2012).

10) Processo J: Realizagéo de procedimento de transferéncia

Quadro 15: FEPSC: Realizacdo de procedimento de transferéncia

FORNECEDOR Diregéo de Ensino
ENTRADA Processo com autorizacdo de transferéncia
a) Receber aluno transferido
PROCESSO — -
b) Emitir transferéncia de aluno
. a) Ficha de aluno transferido
SAIDA -
b) Processo com transferéncia de aluno
a) Aluno
CLIENTE

b) Direcdo de Ensino

Fonte: elaborado pela autora (2012).

4.1.2 Modelos de processos

Nesse estudo, os modelos de processos gerados foram fluxogramas. Esses graficos

foram elaborados no Bizagi. Os primeiros fluxogramas elaborados passaram pela validagéo

das responsaveis do Controle Académico. Em alguns fluxos, determinadas atividades ndo

estavam em conformidade com as acdes realizadas, nessas situacGes a atividade foram

corrigidas e novamente foram submetidos a validacao.




1) Processo A: Matricula de candidatos classificados no PSCT

Figura 12 - Fluxograma de processo: Matricula de candidatos classificados no PSCT

MATRICULA DE CANDIDATOS CLASSIFICADOS NO PSCT

Divulgagdo do edital de
matricula do PSCT

Recepcionar o
candidato

Conferir nome
do candidato na
relacdo de
aprovados

Conferir para qual
periodo letivo o

candidato foi
classificado

Soliciar ao
candidato
documentacdo

conforme edital

SIn

Saolicitar ao
candidato

preencher Ficha
de Matricula

O candidato
esta classificado
para esse
periodo letha?

Solicitar retorno
do candidato no
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Conferir se a
documentacdo
esta de acordo

com o edital

Conferir se a
documentacdo
esta legivel
I . Solicitar ao
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documentagao

correta
O candidato

apresentou
documentacio
legivel
conforme o
edital?

Conferir se o
candidatao
preencheu todos
os dados

Anexar
documentos 3
Ficha de
Matricula

O candidato 50 passa
Assinar e entregar a ser considermado
comprovante de alumc quando a
matricula ao aluno matricula &
confirmada.

Fonte:

elaborado pela autora (2012).
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2) Processo B: Matricula de candidatos classificados no SISU

Figura 13 - Fluxograma de processo: Matricula de candidatos classificados no SISU
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Fonte: elaborado pela autora (2012).



3) Processo C: Emissdo de numeros de matricula

Figura 14 - Fluxograma de processo: Emissdo de nimeros de matricula

.

Digitar nome dos
alunos conforme
cetiddo de nascimento

r,

v

Digitar o periodo
letivo, formado por
cinco digitos.
Ex: 20121

x

A

-

Digitar o codigo do
curso formado por trés
digitos. Ex. 370

v

,

Digitar a seqguencia
numerica, formada por
trés digitos. Ex. 001

v

EMISSAO DE NUMEROS DE MATRICULA
b

Unir todos os
nimeros, formando
uma sequéncia com

onze digitos

v

e

Emitir nimero de
matricula para todos
os alunos seguindo a

sequéncia estabelecida

»,

Fonte: elaborado pela autora (2012).
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4) Processo D: Arquivo de fichas de matricula

Figura 15 - Fluxograma de processo: Arquivo de fichas de matricula
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5) Processo E: Cadastro de alunos no SISTEC

Figura 16 - Fluxograma de processo: Cadastro de alunos no SISTEC
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elaborado pela autora (2012).
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6) Processo F: Recebimento de solicitagbes de discentes

Figura 17 - Fluxograma de processo: Recebimento de solicita¢des de discentes
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Fonte: elaborado pela autora (2012).
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7) Processo G: Emissao de declaragdes, historicos e boletins

Figura 18 - Fluxograma de processo: Emissdo de declaragdes, historicos e boletins
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Fonte: elaborado pela autora (2012).



8) Processo H: Emissdo de diarios de classe

Figura 19 - Fluxograma de processo: Emissdo de diarios de classe
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Fonte: elaborado pela autora (2012).




9) Processo |: Expedicgéo de diploma

Figura 20 - Fluxograma de processo: Expedicdo de diploma
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10) Processo J: Realizacgdo de procedimento de transferéncia

Figura 21 - Fluxograma de processo: Realiza¢do de procedimento de transferéncia
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4.2 IDENTIFICACAO DOS PROCESSOS CRITICOS

O Controle Académico néo realiza apenas um servico, as atribuicdes identificadas do
setor, foi a realizacdo de matricula de alunos, o controle e registro dos dados académicos do
campus. Com base nessas atribui¢cdes foram definidos, juntamente com a Coordenadora de
Controle Académico e o Diretor de Ensino, os fatores-chave para a identificacdo dos
processos criticos: legalidade, qualidade e agilidade. Esses fatores foram definidos com base
na burocracia do setor, que deve estar seguindo as legislacdes que regem as atividades
educacionais de ensino basico, técnico e tecnoldgico.

Para cada um desses fatores-chave foi definido um peso, de acordo com a relevancia
qgue cada um exerce nas atribuicbes do setor. Como fator mais importante, foi definida a
legalidade, a qual foi atribuida peso 3, pois a grande maioria dos processos deve seguir a
legislacdo vigente. Ao fator qualidade foi atribuido o peso 2, esse fator mede a qualidade do
servigo prestado, incluindo a qualidade dos documentos emitidos.

Por ultimo, mas ndo menos importante, foi atribuido peso 1 ao fator agilidade, pois se
0S servicos tiverem uma grande demora na sua execucao havera a formacdo de filas. Feito
1SS0, 0s entrevistados preencheram a matriz FC-P, correlacionando os fatores-chave aos
processos existentes.

Quadro 15: matriz FC-P (fatores-chave versus processos) do CCA

2 |w |
FATOR-CHAVE < o 9( ~ 9( 4 y

% ('/o') a ('/o') S ('/o') < ORDEM DE
PROCESSO g E gj E 5‘ E E IMPORTANCIA

4 o4 <
Matricula de candidatos classificados no PSCT 18 6 5 29 50
Matricula de candidatos classificados no SISU 18 8 5 31 40
Emissdo de nimeros de matricula 15 8 3 26 70
Arquivo de fichas de matricula 6 8 2 16 10°
Cadastro de alunos no SISTEC 18 8 5 31 40
Recebimento de solicitagcdes de discentes 12 4 2 18 9o
Emissao de declaragdes, historicos e boletins 18 12 3 33 20
Emissao de diarios de classe 12 10 2 24 go
Expedicdo de diploma 18 12 5 35 10
Realizacdo de procedimento de transferéncia 18 6 6 30 30

Fonte: elaborado pela autora (2012).
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Apos solicitar que os entrevistados atribuissem peso aos processos, foram somadas as
notas e essa soma foi multiplicada pelo peso do fator-chave, chegando a um resultado total.
Como exemplo, na célula de cruzamento do processo “Matricula de candidatos classificados
no PSCT” e fator-chave “legalidade”, foram somadas as notas atribuidas (3+3), o resultado da
soma foi 6. Em seguida foi multiplicado esse resultado pelo peso do fator-chave (6*3),
obtendo o resultado 18. Esse procedimento foi repetido para os demais fatores-chave.

Apos ter o resultado dos trés fatores-chave para o processo “Matricula de candidatos
classificados no PSCT”, foram somados os trés resultados (18+6+5), o total da soma deu 29.
O procedimento feito nesse processo foi repetido para todos 0s outros.

Com o resultado total, os processos foram classificados em ordem decrescente de
importancia, dai tivemos a visualizacdo dos processos criticos do setor. Em primeiro lugar
ficou o processo “Expedicao de diploma” com 35 pontos, em segundo lugar, com 33 pontos,
ficou o processo “Emissdo de declara¢des, historicos e boletins” e em terceiro lugar ficou o
processo de “Realizagdo de procedimento de transferéncia” com 30 pontos. Com o
conhecimento dos processos criticos, na proxima secdo serdo feitas sugestbes de melhoria

para estes processos, visando otimizar seus resultados.

4.3 PROPOSTAS DE MELHORIA DOS PROCESSOS CRITICOS

A partir dos procedimentos realizados anteriormente, a identificacdo dos processos, a
identificacdo dos elementos FEPSC (Fornecedor, Entrada, Processo, Saida e Cliente) de cada
processo, a elaboracdo dos fluxogramas através do mapeamento dos processos e a
identificacdo dos processos criticos, vamos agora propor sugestdes de melhorias aos trés
processos criticos identificados: “Expedi¢ao de diploma”, “Emisséo de declaragdes, historicos
e boletins” e “Realizacdo de procedimento de transferéncia”.

Inicialmente, para o0s trés processos, uma melhoria que traria agilidade e
confiabilidade aos mesmos seria a implantagdo de um sistema que automatizasse 0s
processos, pois todas as atividades realizadas sdo0 manuais ou através de arquivos de texto e
planilhas eletronicas. Da forma com sédo feitos, existe uma grande possibilidade de variacdo
no servicgo, a partir do individuo que estiver executando 0 processo.

Outro ponto importante € o setor elaborar um planejamento estratégico definindo
acoes que permitam a aplicacdo da metodologia de Gestédo de Processos, pois os resultados

dessa pesquisa oferecem ferramentas que podem ser utilizadas tanto pelo setor em questao,
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CCA, quanto pelos demais setores. Torna-se muito mais facil para a instituicdo alinhar os
procedimentos e acdes ao planejamento estratégico.

Em relagdo ao processo de “Expedicdo de diploma”, as sugestdes de melhoria sdo:

o Aumentar o inter-relacionamento com a coordenagdo de curso, evitando o

retrabalho de preenchimento da Ficha de Avaliacao;

o N&o aceitar processo sem documentacdo completa, o que causa filas de
documentos;
o Emitir o certificado sé apds o aluno colar grau, pois quando o aluno néo

participa da cerimonia, o certificado é guardado por tempo indeterminado junto com

0s demais processos até o aluno realizar a colacdo. Essa acdo, conforme é executada

atualmente pela CCA gera a reimpressdo do certificado, pois é necessario mudar a

data da expedicdo e algumas vezes ele fica com informacdes ilegiveis.

No processo “Emissdo de declaragdes, historicos e boletins”, percebeu-se que alguns
dos documentos emitidos ndo sdo padronizados, qualquer alteracdo na configuracdo do
arquivo de texto utilizado modifica o documento. Podemos sugerir:

o Primeiramente, seria importante definir processos independentes para cada um

dos documentos emitidos;

o Entre os trés processos criticos identificados, a sugestdo da utilizacdo de um

sistema de informac&o, se torna mais importante nesse processo do que nos demais,

visto que os documentos sdo elaborados em arquivos de texto, e a procura pelo

documento pode afetar o fator-chave “agilidade”. Pois a procura do arquivo, o

preenchimento dos dados, e a atualizacdo das datas, séo atividades que poderiam ser

automatizadas;

O terceiro processo critico, “Realizacdo de procedimento de transferéncia”, se
apresenta como um dos mais burocraticos, porém ndo ha grandes sugestdes de melhorias para
esse processo, tendo em vista que a maioria das atividades executadas sdo manuais, e as
decisbes ndo sdo tomadas pelo setor. Analisando as notas atribuidas a esse processo, podemos
concluir que ele foi classificado com critico pois foi 0 que obteve a maior nota no fator-chave
“agilidade”. Esse processo precisa cumprir prazos estipulados pelo calendario académico, e a

morosidade no processo pode trazer prejuizos ao aluno.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Uma organizacdo estruturada por processos caracteriza-se pelo conhecimento das
diversas fases executadas nos processos. O mapeamento da sequéncia dessas atividades
contribui para a diminuicdo de custos, diminui¢cdo do tempo de execucdo dos processos e
melhoria do resultado do servigo prestado.

A busca pela eficiéncia, eficacia e melhoria na qualidade dos servigos prestados, tem
causado nas instituicbes publicas a adocdo de novos mecanismos, a fim de atender as
expectativas da sociedade, porém sempre de acordo com a legislacdo. Dessa forma, as acbes
do servico publico devem estar em conformidade com os principios da legalidade,
moralidade, eficiéncia.

Por ser uma organizacdo publica, o IFPB deve voltar suas a¢fes para o atendimento
das exigéncias legais, estando em conformidade com os principios da administracdo publica.
Essa pesquisa teve como objetivos a identificacdo dos processos principais da Coordenacédo
de Controle Académico, a modelagem desses processos e a selecdo dos processos criticos,
identificando possiveis melhorias. Podemos afirmar que esse objetivo foi alcancado.

Ao definir os processos da Coordenagdo de Controle Académico, esse estudo
contribuiu para o setor, na internalizacdo e incorporacdo de conceitos e praticas para uma
gestdo mais efetiva dos seus processos.

Com a utilizacdo do Bizagi, foram elaborados os fluxogramas dos processos, 0 que
possibilitou a visualizacdo grafica dos mesmos, possibilitando observar falhas de execugédo e
possiveis melhorias, 0 que pode aumentar a agilidade nos processos com a diminui¢do do
acumulo de documentos e a conformidade com a legislacdo seguida para a expedicdo de
documentos.

A utilizacdo da matriz FC-P (fatores-chave versus processos), permitiu a identificacdo
dos fatores criticos. Sendo eles: a Expedicdo de Diplomas; a Emissdo de declaracdes,
historicos e boletins; e Realiza¢do de procedimento de transferéncia. Esses processos tiveram
as trés maiores pontuacgdes atribuidas pela Coordenadora de Controle Académico e pelo
Diretor de Ensino.

Foram sugeridas melhorias em comum aos trés processos, ado¢cdo de um sistema de
informacdo, a fim de automatizar os processos, diminuindo o acumulo de papéis e
aumentando a confiabilidade dos dados armazenados. O falta de planejamento estratégico
gera no setor 0 ndo estabelecimento de metas, e a ndo definicdo de procedimentos a serem

seguidos.
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A maior contribuicdo para o processo de Expedicdo de Diplomas é a impressdo do
diploma s6 ap6s a colagdo de grau do aluno. E no processo de Emissdo de declaragdes,
historicos e boletins, a maior contribuicdo ¢ a ado¢do de um sistema de informacgdo, que
permitira a maior padronizacdo dos documentos. O processo de Realizacdo de procedimento
de transferéncia foi classificado critico pelo fato de ter um prazo para ser executado, porém
néo apresenta falhas na sua execugéo, pois segue as normas da legislacéo vigente.

Com a realizacdo desse trabalho, a Coordenacdo de Controle Académico possui um
leque de informacdes organizadas a ponto de incentivar a implantacdo da Gestdo de
Processos. A comparagdo com 0s processos realizados em outros campi pode trazer grande
contribuicdo com a descoberta de novas formas de executar atividades. Os processos
analisados nessa pesquisa deve ter acompanhamento constante, pois fatores externos podem

influenciar em mudancas estruturais e documentais.

5.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

e Mapear 0s processos, dos outros setores, da unidade administrativa;
e Estabelecer indicadores de desempenho para cada processo;
e Redesenhar os processos criticos a partir das oportunidades de melhorias identificadas;

e Analisar a inter-relacdo dos processos entre os diversos setores.
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FORMULARIO DE DESCRICAO DE PROCESSOS

NOME DO PROCESSO:

RESPONSAVEL:

ENTREVISTADO(S):

OBJETIVO DO PROCESSO:

SETORES EXTERNOS QUE INTERAGEM COM O PROCESSO.

EVENTO DE INICIO/ENTRADA: FORNECEDORES DA ENTRADA:

DECISOES SAO TOMADAS DURANTE O PROCESSO: RESULTADOS DAS DECISOES:

EXISTE SUBPROCESSO DENTRO DO PROCESSO PRINCIPAL?

O NAo O sIM, QUAL?

DOCUMENTOS GERADOS DURANTE O PROCESSO:

EVENTOS INTERMEDIAIOS:

RESULTADOS DO PROCESSO/SAIDAS: CLIENTES DO PROCESSO:

FATORES CRITICOS: EXPECTATIVAS DO CLIENTE:

OBSERVAGOES
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FORMULARIO DE ROTEIRO DOS PROCESSOS

PROCESSO

AGENTE

AGOES
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PROCESSOS
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FORMULARIO DE DESCRIGAO DE ESCOPO DE PROCESSOS

Nome do processo:

Nome do subprocesso:

Responsavel:

Entrevistador:

Entrevistados:

Escopo:

Objetivo:

Condicao de inicio do processo:

FORNECEDORES das entradas do processo

ENTRADAS RECEBIDAS

SAIDAS FORNECIDAS

CLIENTES

EXPECTATIVA DO CLIENTE:

FATORES CRITICOS DE SUCESSO:

SUBPROCESSOS/ATIVIDADES DO PROCESSO

OBSERVACOES

Fonte: VALLE; OLIVEIRA; BRACONI (2011, p. 33).
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FORMULARIO DE ROTEIRO DOS PROCESSOS

PROCESSO / AGENTE

NUMERO/PROCEDIMENTO

Vendas

Chefe de Vendas

1.

Relacionar clientes a serem visitados

2.

Designar um vendedor para as visitas

3.

Entregar ao vendedor a relagéo de visitas

Vendedor

. Elaborar roteiro de visitas para o dia

Iniciar as visitas do dia

. Ir a cada um dos clientes

4
5.
6
7

. Verificar se tem algum pedido a fazer

7.1. Se tem:

7.1.1 Emitir pedido de produtos com todos os dados do cliente

7.2. Se ndo tem pedido:

7.2.1. Registrar apenas a visita

8.

Voltar para empresa

9.

Entregar os pedidos ao chefe de vendas (seguir fluxo em 10)

Chefe de Vendas

10.

Receber pedidos

11.

Separar pedidos em dois lotes: (a) vendas diretas; (b) financiadas

12.

Enviar vendas financiadas para o setor analise de crédito

13.

Enviar vendas diretas para o setor de PCP

Financas

Andlise de Crédito

14.

Analisar cada pedido de venda

15.

Separar os pedidos em dois grupos: (a) financiados; (b) recusados

16.

Encaminhar financiados para a Produgéo (PCP)

17.

Encaminhar recusados direto aos clientes

Produgéo

PCP Fabrica

18.

Receber os pedidos de encomenda

19.

Planejar a produgéo

20.

Encaminhar para a fabrica os pedidos

21.

Fabricar os produtos encomendados

22.

Embalar os produtos

23.

Identificar cada produto na embalagem com c6digo do cliente

24.

Enviar para a expedicao os produtos e para o faturamento os pedidos

Faturamento

Emissdo de NF

25.

Emitir Nota Fiscal dos pedidos

26.

Enviar NF para expedigdo

Expedicéo

Recebimento

217.

Receber produtos da fabrica e pedidos do faturamento

Entrega

28.

Emitir etiqueta de identificagdo do cliente e endereco de entrega

29.

Enviar para o cliente

30.

Encerrar procedimento

Fonte: VALLE; OLIVEIRA; BRACONI (2011, p. 35).




