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RESUMO

O objetivo geral desta pesquisa é mapear 0s processos realizados em um dos setores de uma
escola técnica do estado do Rio Grande do Norte com o intuito de padronizar as operacGes
executadas, promover o treinamento da equipe e observar os impactos gerados na maturidade
empresarial. O método para realizar o estudo foi a pesquisa-agdo, buscando seguir uma
abordagem qualitativa, com coleta de dados por meio de entrevistas. Em seguida, foi
elaborado o mapeamento de todos os processos realizados no setor da Secretaria, ja que é
considerado o departamento mais importante e que possui um funcionario com pouca
flexibilidade para substituicdo em caso de férias. Em seguida treinou-se a equipe do setor em
relacdo aos processos que foram mapeados e, apds duas semanas de acompanhamento, foi
revelado n&o terem usado o diagrama de fluxo de trabalho desenvolvido no Bizagi Modeler,
justificando que detinham o conhecimento prévio das experiéncias vividas no setor e que no
momento estavam com alta demanda de atividades. Todavia, percebeu-se que mesmo em um
curto periodo, a organizacdo evoluiu em sua maturidade em gestdo de processos de negécio.
No mais, também foram fornecidas algumas sugestdes de melhorias nos processos atuais para
melhorar o desempenho da institui¢éo e otimizar suas operacoes.

Palavras-chave: mapeamento de processos; gestdo do desempenho; maturidade empresarial;
BPMN.



ABSTRACT

The general objective of this research is to map the processes carried out in one of the sectors
of a technical school in the state of Rio Grande do Norte with the aim of standardizing the
operations performed, promoting team training and observing the impacts generated on
business maturity. The method used to conduct the study was action research, seeking to
follow a qualitative approach, with data collection through interviews. Next, a map of all the
processes carried out in the Secretariat sector was prepared, since it is considered the most
important department and has an employee with little flexibility to replace in case of vacation.
Then, the sector team was trained in relation to the processes that were mapped and, after two
weeks of monitoring, it was revealed that they had not used the workflow diagram developed
in Bizagi Modeler, justifying that they had prior knowledge of the experiences lived in the
sector and that at the time they were experiencing a high demand for activities. However, it
was noted that even in a short period, the organization evolved in its maturity in business
process management. Furthermore, some suggestions for improvements in current processes
were also provided to improve the institution's performance and optimize its operations.

Keywords: process mapping; performance management; business maturity; BPMN.
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1 INTRODUCAO
Este capitulo traz o tema inicial e sera subdividido em: contextualizacdo do tema,

objetivos, problema e justificativa.

1.1 Contextualizacédo do Tema

Qualquer organizacdo que se encontra inserida no ambito educacional é composta
pelos colaboradores, informacgdes, equipamentos, maquinas, dentre outros elementos, 0s quais
estdo intimamente relacionados e se interligam a fim de atingir um objetivo (Silva, 2014).

Ao tratar-se de instituicGes de ensino de carater privado, essas relaces sdo ainda mais
estreitas e requerem mais atencao, pois existem muitas questdes legais e burocréticas nesse
tipo de empreendimento. Além disso, precisa-se de uma gestdo eficaz para conseguir otimizar
0s recursos e ganhar destaque dentre os demais concorrentes (Mareth, 2008).

Essa atencdo especial em relacdo a concorréncia, expde Gomes (2009), passou a
existir com maior intensidade depois da globalizacdo. A realidade do mercado como um todo,
incluindo o ramo educacional, ficou mais competitivo e, desta forma, as organizacgdes tém se
empenhado constantemente para manter um padrdo de aperfeicoamento continuo.

Os ultimos anos tem apresentado um mercado volatil, isto é, cheio de mudancas
constantes. E necessario rapida adaptacdo diante dessa instabilidade, valorizando elementos
como a flexibilidade, recursos, integracdo dos departamentos, velocidade das informagdes,
inovacdo e continua melhoria na empresa (Hitt, 2018).

Desta forma, destacam-se os desafios que as instituicGes educacionais, sejam publicas
ou privadas, tém sofrido para manter-se sustentaveis a longo prazo. Por isso, necessitam
desenvolver sua gestdo organizacional de forma eficiente, a ponto de que a empresa consiga
aplicar novos conhecimentos e adaptar-se as mudancas (Palumbo e Manna, 2019).

Com base nisso, segundo Salgado et al. (2013), dentre as ferramentas principais
utilizadas pela gestdo das organizacdes de ensino como mecanismo de sobrevivéncia,
competitividade e diferenciacdo do negocio, esta 0 mapeamento dos processos. De acordo
com Cunha (2012), todo conjunto de atividades como idealizar, colocar em pratica o
planejado, documentar, acompanhar o desempenho e controlar o que sera necessario mudar,
com o intuito de atingir resultados dentro de uma organizacdo, € o que se entende por
mapeamento de processos.

E este 0 mecanismo, por meio do qual a instituicdo de ensino consegue produzir e
entregar o seu servico de forma eficiente aos clientes: entendendo que existem muitos

processos no ambiente de trabalho educacional que sdo repetitivos, necessitam de mais
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atencdo e h& o envolvimento de mais de uma pessoa em determinadas atividades (Mello e
Salgado, 2005).

Existem muitos estudos na area que aplicaram 0 mapeamento de processos na
realidade de organizacdes e comprovam a eficacia desta técnica, verificando que o
mapeamento de processos auxilia de maneira estratégica para que uma empresa se destaque
no mundo dos negdcios, além de permitir uma melhor avaliacdo de como ocorre as atividades;
favorecendo os gestores a tomarem decisdes mais assertivas (Assis, Andrade e Silva, 2015;
Viana, 2017; Costa e Moreira, 2018; Gongcalves et al., 2021).

Diante do que fora mencionado, percebe-se a relevancia do mapeamento de processos
dentro de uma instituicdo de cunho educacional. Logo, com o intuito de melhorar a
produtividade e desempenho da empresa estudada, bem como avancar em sua maturidade
empresarial, sera realizado o mapeamento dos processos padrdes realizados por um dos

setores da escola técnica localizada no estado do Rio Grande do Norte.

1.2 Objetivos
O presente trabalho seré desenvolvido no intuito de alcancar os seguintes objetivos:

1.2.1 Objetivo Geral

Mapear os processos realizados em um dos setores de uma escola técnica do estado do
Rio Grande do Norte com o intuito de padronizar as operagdes executadas, promover o0
treinamento da equipe e observar os impactos gerados na maturidade empresarial.

1.2.2 Objetivos Especificos
Além do objetivo geral central, este trabalho também possui alguns objetivos
especificos como:
¢ Identificar e selecionar 0s processos a serem mapeados;
e Mapear 0s processos no cenario atual;
e Elaborar um diagrama de substituicdo dos colaboradores com foco na substituicdo em
caso de férias;
e Treinar os funcionérios do setor em relacdo aos processos mapeados para melhor
compreensédo do diagrama de fluxo de trabalho desenvolvido;
e Analisar os resultados iniciais ap0s o treinamento sobre 0 mapeamento de processos.
e Analisar comparativamente o nivel de maturidade em gestdo de processos de negécio
considerando o estado atual e futuro esperado;

e Identificar, sugerir e mapear oportunidades de melhoria para o cenario futuro.
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1.3 Problema

Apesar de Salgado et al. (2013) afirmarem que o mapeamento de processos auxilia na
melhoria continua e no rendimento mais eficaz no desempenho de qualquer instituicdo que se
deseja crescer e gerar lucros; ainda assim, muitas organizacfes ndo aplicam em seu negocio.

A falta do mapeamento de processos no ambito empresarial resulta em prejuizos
como: menor satisfagdo dos clientes, demora no andamento das atividades a serem realizadas;
e corrobora para colaboradores mais estagnados, com baixo rendimento e pouca autonomia
individual (Meiners et al., 2015).

Conforme Bueno, Maculan e Aganette (2019), a Universidade Federal de Minas
Gerais € um exemplo dessa realidade, pois por mais que a instituicdo tivesse a maioria dos
processos mapeados, ndo havia treinamento para novas equipes responsaveis por aquele grupo
de tarefas; o que dificultava a realizacdo daquelas atividades no futuro.

Ao fazer-se um estudo em uma farmécia hospitalar foi observado a falta de gestdo de
processos de trabalho de cada unidade. Os colaboradores estavam superlotados, correndo
risco de deixar alguma atividade sem execucdo ou até priorizar outra que ndo era téo
necessaria naquele momento (Meiners et al., 2015).

Logo, é perceptivel a urgéncia em estar-se atento a otimizar todos os procedimentos
realizados dentro de uma empresa, assim como mapea-los para melhorar o rendimento
produtivo e gerar valores significativos para os clientes. Esse passo a passo permite que as
instituicBes consigam ter uma sequéncia légica do que precisa ser realizado e otimizem suas
atividades (Costa e Moreira, 2018).

Por fim, chega-se a questdo-problema: “Como o mapeamento de processos pode

otimizar a eficiéncia operacional de uma institui¢do de ensino técnico? ”.

1.4 Justificativa

O avanco rapido das tecnologias, informaces e sociedade, esta levando o mundo a um
contexto cada vez mais competitivo. Para as instituicbes permanecerem vivas diante dessa
dindmica cada vez mais feroz, as estratégias da empresa sdo fundamentais, pois atraves delas
é possivel melhorar todo o servigo ou produto oferecido pela organizacdo (Paula e Valls,
2014).

Dentre as estratégias mais importantes para 0 sucesso da organizacdo esta o
mapeamento de processos, pois através desse mecanismo é possivel gerenciar todos o0s
procedimentos executados na empresa, buscando entender a sequéncia das atividades e

trazendo melhores resultados para o0 negocio (Gongalves et al., 2021).
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Uma empresa que investe no melhor gerenciamento dos seus processos, afirmam
Meiners et al. (2015), garante maior visibilidade para o cliente e melhor desenvoltura para os
colaboradores que executam as atividades. Ter uma padronizacdo dos processos permite a
reducao de desperdicios, retrabalho e custos.

Segundo Silva (2014), o mapeamento das atividades é uma ferramenta tdo
imprescindivel que a Secretaria de Gestdo — Seges — langou, em fevereiro de 2005, um
conjunto de politicas e normas conhecido como Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo. O intuito era melhorar as politicas de qualidade através da padronizacéo
de processos, em que a ANVISA (Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria) colocou em
prética desde 2008 e percebeu melhores resultados.

Mareth (2008) afirma que a aplicacdo do mapeamento de processos na Universidade
de Cruz Alta fez total diferenca principalmente na gestdo de custos, obtendo um menor gasto
e descobrindo as atividades que agregam valor, assim como as tarefas que eram descartaveis e
tornavam os procedimentos mais lentos.

Portanto, € de comum acordo que qualquer organizacdo precisa se direcionar as
praticas de gestdo de processos, pois através desse mecanismo 0 negdcio se mantém
sustentavel em meio a concorréncia e consegue permanecer em um ciclo de melhoria continua
(Salgado et al., 2013).

De acordo com a literatura cientifica sobre a teméatica em questdo, Assis, Andrade e
Silva (2015) perceberam que ao aplicar a técnica de mapear as opera¢des na realidade de uma
instituicdo pablica do estado de Roraima, conclui-se que houve melhorias para as atividades
dos gestores, ao qual ter esses diagramas do fluxo de atividades permitiram identificar de
maneira mais clara as falhas, gargalos e retrabalhos, e, desta forma, aplicar as correcoes. Essa
conclusdo também foi obtida na pesquisa realizada por Cardoso e Viana (2017), em que eles
acrescentam que além de uma melhor gestdo e auxilio na tomada de decisdo, 0 mapeamento
de processos favoreceu a realizacdo de treinamentos para a equipe do caso estudado.

Diante do contexto exposto, o presente trabalho trata de realizar o0 mapeamento dos
processos de um setor, visando contribuir para a organizagdo educacional de maneira a
impactar ndo s a rotina de trabalho dos funcionarios do departamento, mas impactar a gestdo

da empresa como um todo.
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2 REFERENCIAL TEORICO
Este capitulo traz o embasamento tecnico-cientifico da pesquisa, baseado nas
concepcdes teodricas sobre Organizactes, Gestdo de processos, Técnicas para Mapeamento de

processos e Gestdo de desempenho.

2.1 Organizac0Oes

Ao longo da histéria é possivel deparar-se com vérias ideias relacionadas com o
estudo das organizagdes, todavia, foi s6 no final do século XIX que se desenvolveram mais
estudos sobre o comportamento organizacional. 1sso ocorreu, principalmente, pois no final da
década de 1890 houve grande avanco industrial e diversas mudangas no cenario econdmico,
direcionando a atencdo para organizacgdes e seus efeitos na vida da sociedade (Dias, 2018).

Além do mundo atual ser uma sociedade de organizacfes, tudo ao redor depende
delas. E por meio das organizagbes que se melhora a qualidade de vida da populagdo, ha
progresso e desenvolvimento econémico e social, € possivel arquitetar novas tecnologias,
criar e agregar valor, ha maior inovacdo e pode-se oferecer servigos e produtos capazes de
atender as necessidades da populagéo (Chiavenato, 2023).

As organizaces estdo praticamente em tudo que o ser humano faz, isto €, o vinculo se
estreita tanto que a vida de um individuo é modelada constantemente pela atuacdo das
organizag6es. O nascimento de uma pessoa se da em hospital, durante a infancia a crianca vai
para escola, na fase adulta casa-se em um cartério, trabalha em uma empresa etc.;
basicamente, todas as atividades do ciclo de vida humano s&o acompanhadas pela presenca de
uma ou mais instituicdes (Clegg, 2011).

O propésito de qualquer organizacdo € gerar um bem ou servico que venha a ter
utilidade para as pessoas. Por mais que as institui¢fes lucrativas sejam voltadas para uma
atuacdo que proporcione retorno financeiro, enquanto as institui¢des ndo lucrativas fixam seus
esforcos em servicos que tragam beneficio publico, ainda assim, a finalidade das organizacdes
€ a mesma: resultar em impactos positivos para a sociedade (Chiavenato, 2022).

De acordo com Villela (2000), entende-se por organizacdo a associacdo de um
conjunto de pessoas que dedicam esforcos orientados para atingir propoésitos/objetivos
coletivos, sendo esse sistema um instrumento social em que, de alguma forma, traz beneficios
para 0 meio em que esta inserido. Essas organizagGes podem ser dos mais diversos tipos, ter
caracteristicas especificas, tamanhos diferentes, mas todas precisam ser estruturadas; e quanto
mais elas crescem e se expandem, mais ampla é sua gama de atividades e atribuigdes
(Mintzberg, 2017).
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As instituicdes de ensino, sejam elas publicas ou privadas, por sua vez, surgem como
um tipo de organizagcdo mais complexa, pois além de lidar com a constante expansdo e
crescimento, também precisam da aprovacdo do Ministério da Educacdo para operarem
(Brasil, 2014). E um ambito que requer uma gestao altamente capacitada, ja que ha uma busca
acirrada por qualidade, controle nos processos, além de melhorias em seu desempenho
(Salgado et al., 2013).

2.1.1 Gestéo de organizagdes de ensino

As instituicbes que promovem a educacdo possuem um papel social de extrema
importancia na sociedade, pois é por meio delas que se desenvolve o ser humano tanto na sua
capacidade pessoal, quanto intelectual. E por meio delas que ha propagacéo de conhecimento,
criando um ambiente capaz de haver interacdo entre pessoas e saberes (Almeida et al., 2017).

E observando a historia, percebe-se que o modelo de administracdo das organizacoes
de ensino foi mudando seu formato com o passar do tempo. No periodo colonial (até a década
de 1930), havia uma forte interferéncia dos governantes do Estado no funcionamento das
instituicGes publicas de ensino, sendo eles quem escolhiam os servidores. Essa interferéncia
gerava nepotismo, assim como favorecia atitudes corruptas no setor (Bes et al., 2019).

Foi a partir de 1936 que o Estado passou a deixar de ter essa influéncia nas escolhas
dos funcionarios. Nesse momento o foco do Estado passou a direcionar-se ao atendimento dos
direitos sociais da populacdo e combater as contratacdes por grau de parentesco; para tanto,
foram estabelecidas varias normas e regulamentacdes, trazendo uma realidade administrativa
burocrética (Bresser-Pereira e Spink, 1996).

Por meio da Constituicdo Federal de 1988, entendendo que a administracdo
burocratica resultava em um processo lento, pesado e ineficiente, surgiu a administracdo
publica gerencial (Brasil, 2016). O intuito desse novo modelo era ndo sO atender aos
principios constitucionais, mas auxiliar no controle das operaces e atividades publicas,
promovendo um acompanhamento eficaz (Bes et al., 2019).

As décadas de 80 e 90 foram fartas em mudancas no ambito da educagdo em todo
territorio nacional. Essas modificacbes concentraram-se em ampliar a cobertura educativa,
aumentando as oportunidades de se escolarizar além do Ensino Fundamental e Médio;
facilitar e incentivar o ingresso de pessoas de baixa renda nas escolas publicas; e a tecnologia
passou a ser incorporada intensamente na realidade das institui¢des de ensino, quer fossem de

caréater publico ou privado (Cunha, 2000).
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De fato, a educagdo vem se desenvolvendo ao longo da histéria. Todavia, 0 maior
investimento na atualidade é em ampliar a cobertura educativa, isto é, aumentar as
possibilidades de escolarizacdo para a populacédo. Isso pode ser proporcionado pela opcao de
diferentes cursos, principalmente a nivel técnico (Cunha, 2000).

O setor privado de educacdo, em especifico as instituicdes que trabalham com ensino
técnico, sdo compostas por um conjunto de processos, e essa quantidade de operagdes é
diretamente proporcional ao seu crescimento. Logo, um modelo organizacional de sucesso
compreende claramente quais sdo seus processos e como funcionam (Rosa, 2012).

Por esse motivo, Smart, Maddern e Maull (2009) afirmam que mesmo que 0S
processos ndo sejam bem definidos ou estruturados, eles existem dentro do contexto
educacional e, por isso, deve haver consciéncia no gerenciamento de atividades, pois, desta
forma, fica mais facil gerencia-los, permitindo-se atingir melhores resultados nos negécios.

Todas as atividades dentro das escolas técnicas atuam de maneira colaborativa, pois
além do coletivo de processos que possui, existem diretrizes estabelecidas pelos 6rgaos
responsaveis que devem ser atendidas; demonstrando a importancia de as operacdes estarem
integradas e unificadas, o que facilitara a difusdo de informacdo e execucdo dos processos
(Bes et al., 2019).

2.2 Gestao de processos

O processo pode ser definido como um conjunto de atividades que estdo conectadas,
nas quais possuem um comeco e um fim; necessitando de insumos (inputs) que sao
transformados com o desejo de criar um resultado (output). E para isso acontecer requer
ordenacdo das tarefas de trabalho de forma adequada no que diz respeito ao tempo e 0 espaco
(Villela, 2000).

Nessa perspectiva, pode-se evidenciar a visdo de processo como uma cooperagdo de
tarefas e mecanismos diferentes que buscam agir com o intuito de efetivar um objetivo global
(Paim, 2009). Em que essa sequéncia logica que resulta em um bem ou servico, deve resultar
na satisfacdo do cliente (Cunha, 2012).

Para trabalhar com processos € essencial que haja um certo grau de maturidade, ainda
mais que cada um desses processos implica na existéncia de pessoas com seu tempo de
aprendizagem; procedimentos simples ou complexos o suficiente para certificar a
credibilidade de quem os esta executando (Araujo, 2022).

Quando uma organizacdo conhece, estuda e tem bem definido os seus processos, a

mesma possui uma facilidade maior para agir em questdes de inovacéo e melhoria continua,
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além de sempre manter as suas operagdes empresariais mais flexiveis, rapidas e produtivas;
gerando competitividade e destaque no mundo dos negdcios (Ramos, 2018).

A gestdo de processos pode ser compreendida como uma focalizacdo da equipe
organizacional em desenvolver-se para atingir melhorias qualitativas no desempenho de
operacgdes, visando a execucdo de maneira objetiva e regulada das atividades, junto aos
recursos necessarios, que capacitem o cumprimento dos objetivos do negdcio (Pradella,
2016).

A juncdo de processos ordenados € capaz de gerar resultados, bens ou servigos. 1sso
ocorre, pois a articulacdo sequencial dessas atividades, também conhecido como mapeamento
de processos, € uma maneira pratica de tornar mais eficiente o fluxo operacional da empresa,
além de melhorar o entendimento do que se é trabalhado e, consequentemente, gerar mais
lucros para a organizacdo (Silva, 2014).

Ao tratar-se de gerenciar processos, vale destacar que os conceitos de mapeamento e
modelagem sdo bastante proximos. Na verdade, tratam do mesmo propdsito: desenhar,
analisar e compreender o fluxo de tarefas de um processo. O ato de mapear e modelar fornece
informac@es sobre quais sdo cada uma das atividades realizadas, quem sdo o0s principais atores
envolvidos na execucao e quais etapas. A Unica diferenca é que a modelagem pode fornecer
mais detalhes e especificagdes do desenvolvimento dessas tarefas, como por exemplo, o
tempo de cada atividade. Logo, pode-se tratar o termo “modelagem” como sindnimo de
“mapeamento” (Pavani Junior e Scucuglia, 2011). A titulo de simplificacdo, esta pesquisa

adotara o termo de mapeamento.

2.3 Técnicas e mapeamento de processos

Toda empresa que deseja fazer uma implantacdo eficaz de gerenciamento dos
processos precisa, primeiramente, atentar-se ao mapeamento das operacfes que sao realizadas
dentro da organizacdo. Desta forma, é possivel melhorar a visualizacdo e o entendimento
sobre o0 que ocorre internamente, auxiliando em tomadas de decisdes assertivas e na melhoria
continua (Ramos, 2018).

Entende-se que o mapeamento de processos € uma ferramenta utilizada pela gestéo
capaz de apresentar uma visdo geral do processo produtivo, o que inclui tanto as atividades
que agregam realmente valor a operacao, quanto as que ndo agregam (Goncalves et al., 2021).
O mapeamento de processos permite que haja uma compreensdo de todo o fluxo sequencial

de atividades, olhando desde as operacbes mais abrangentes para operacfes menos
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abrangentes. Por esse motivo, segundo Paula e Valls (2014), é preciso entender a hierarquia

do processo, o qual organiza-se da seguinte forma:

Macroprocessos: sdao as operagdes realizadas na empresa que impactam
significativamente o cumprimento da estratégia e missdo da organizacao.

Processos: conjunto de atividades inter-relacionadas que tomam inputs, acrescenta
valor e transforma em produtos e/ou servicos.

Subprocessos: sdo um conjunto de atividades importantes e que se relacionam com
outros subprocessos, e favorecem o macroprocesso.

Atividades: constituem as acdes desempenhadas por individuos ou departamentos com
intuito de atingir determinada finalidade, sendo desempenhadas dentro dos
subprocessos.

Tarefas: € uma parte mais especifica do trabalho realizado, isto €, um subconjunto das
atividades.

Ao realizar a metodologia de mapear processos no ambito interno de uma empresa é

gerado, automaticamente, maior compreensdo informativa do que é feito, auxiliando na

reducado de custos, tornando mais facil encontrar as falhas, entre outros (Silva, 2014).

Mapear ajuda até mesmo a identificar os gargalos da producdo, reconhecer 0s

desperdicios gerados, além de reduzir a distancia entre individuos e departamentos que sdo

protagonistas de uma mesma operacdo (Gomes, 2009). Essa metodologia quando aplicada na

empresa permite maior integracao de todas as suas partes. Afirmam Pavani Junior e Scucuglia

(2011), que o mapeamento é realizado com 0s seguintes propdsitos:

Poder realizar a documentacéo da operacéo

Conseguir realizar facil treinamento de novos funcionarios
Criar procedimentos padrfes das operacdes

Facilitar a ocorréncia de mudancas

Facilitar a identificacdo de melhorias

Desenhar e redesenhar um novo processo

Auxiliar na comunicacéo entre os envolvidos

Estabelecer principios para novas atividades

Facilitar a mensuracdo do desempenho

Automatizar processos

Apesar de haver funcionarios na empresa que tenham boa memdria e acumulem

procedimentos operacionais padréo; ou que tenham o suporte de um pequeno pedaco de papel
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e anotado algumas informagdes sobre suas atividades para ndo esquecer; hoje em dia isso néo
é mais o suficiente. E necessario colocar essas tarefas de maneira sequenciada e visualmente
apresentaveis, sendo faceis de entender e objetivas (Salgado et al., 2013).

Deve-se seguir um passo a passo para melhor desenvolver as ideias sobre o que é
executado. Primeiramente, é essencial identificar qual o processo que se deseja melhorar ou
finalmente documentar; e depois analisar quem sdo 0s responséveis por tal operacdo,
informacdes necessarias, materiais utilizados e recursos relevantes para a execucao (Contador,
2010).

Esse entendimento fica descomplicado e simples quando ap06s estabelecer os atores
incluidos no fluxo de trabalho, parte-se para o ato de entrevistar cada um, além de verificar
quaisquer documentos ou registros sobre as atividades desempenhadas. Por fim, com base em
cada uma das informac6es obtidas comeca-se a esbocar a ideia do funcionamento do processo
(Gomes, 2009).

Para tornar esses processos representacGes graficas relevantes e claras, surgem
notacdes/técnicas que sao frequentemente utilizadas para fazer a modelagem de cada
processo. Essas técnicas sao capazes de efetuar esse procedimento, a maioria com 0 uso de
tecnologia da informacdo. Podendo realizar modelagem no estado atual do processo e
modelagem no estado desejado futuramente daquela operagdo (Pavani Junior e Scucuglia,
2011).

Existem muitas técnicas para representar e construir os modelos de processo,
contribuindo para estruturar os mais variados tipos de representacdo grafica. Independente de
qual for a notagdo adotada, 0 mais relevante é que seja acessivel e de facil entendimento para
toda a equipe. As mais utilizadas, declaram Pavani Junior e Scucuglia (2011), sdo o

fluxograma e 0 BPMN - Business Processes Modeling Notation.

2.3.1 Fluxograma

O fluxograma é a técnica mais conhecida e difundida, visto que através dessa notagdo
é possivel demonstrar graficamente como funciona um processo existente ou um novo
processo, apontando quaisquer eventos no fluxo de trabalho por meio de figuras geométricas,
simbolos e palavras (Harrington, 1996). A utilizacdo do fluxograma € comum quando deseja-
se obter o entendimento pratico e rapido da realidade de um processo. Por ser simples e
intuitivo, é facil identificar os fluxos e as interacGes que ocorrem dentro daquela determinada

operacéo (Salgado et al., 2013).
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Pela simplicidade de sua simbologia, é facilmente interpretado pela equipe de
funcionérios de uma empresa, desde o nivel de geréncia operacional até a geréncia sénior da
organizacdo. Segundo Pavani Junior e Scucuglia (2011), os fluxogramas possuem diretrizes
fundamentais bem simples como:

e Simbologia com setas, retangulos, losangos, entre outros; faceis de entender e muito
usadas desde do ensino fundamental;

e Permite a utilizacdo de outros simbolos de ado¢do menos universais;

e Tem o padréo de serem desenhados seguindo o fluxo da esquerda para direita ou de
cima para baixo.

Percebe-se que o fluxograma (Figura 1) é uma técnica essencial para registrar um
processo de forma pratica e compacta, tornando possivel um melhor entendimento da
sequéncia de atividades e possibilitando melhorias. Usando de diferentes tipos de simbolos,
facilita a visualizacdo das operacdes, clientes e fornecedores envolvidos, responsabilidades e

também os pontos criticos (Gomes, 2009).
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Figura 1 — Exemplo de fluxograma da operacdo de “como realizar um processo de pesquisa no Google”

Possiveis
fontes?

Possiveis
fontes?

A fonte foi
atil?

As fontes sio
suficientes?

Finalize a

pesquisa
Fonte: Flatley (2015)

Embora seja uma notagdo com muitas vantagens, a sua grande desvantagem é néo
fornecer uma representagdo mais ampla de todas as caracteristicas e singularidades que um
processo pode ter. Por esse motivo surge a técnica de modelagem BPMN - Business
Processes Modeling Notation: mais avancgada, sofisticada e aceita pelo mundo empresarial

atualmente (Pavani Junior e Scucuglia, 2011).

2.4.2 BPMN - Business Processes Modeling Notation

Na virada do século XX para o XXI, a visdo dos processos se torna mais ampliada
com o surgimento da Notacdo de modelagem de processos de negocio (BPMN, em inglés).
Essa técnica é um agrupamento de procedimentos focados na melhoria de processos de uma
empresa. Logo, 0 BPMN esta diretamente relacionado a conectar a estratégia da organizacao
com as expectativas de todos os envolvidos e impactados pelas suas a¢6es (Baldam, 2014).
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O BPMN (Business Processes Modeling Notation) foi desenvolvido e langcado em
maio de 2004. E um conjunto padrdo de notagio elaborado com dois preceitos principais:
fornecer os desenhos de processos e como implementar, enquanto o segundo é ter um sistema
mais simples, pratico e de facil compreensao para todos os tipos de publicos (Cruz, 2015).

Segundo Valle e Oliveira (2013), a técnica do BPMN ¢ abrangente e consegue ofertar
varios recursos para exercer a modelagem dos mais diversos tipos de processos, desde 0s mais
gerais aos mais especificos. Com essa padronizacdo ha uma melhoria na gestdo, podendo ser
usada para modelar processos financeiros, administrativos, operacionais, etc.

Silva (2014) acrescenta que o BPMN é uma técnica de modelagem de processo que
designa uma notacdo grafica em um diagrama. O diagrama que é usado e definido por essa
técnica é o Diagrama de Processos de Negocio (DPN), no qual utiliza de quatro elementos
basicos (Figura 2) de representacdo que permitem construir varios modelos: atividades,

eventos, gateways (simbolo de decisdes) e conectores (Valle e Oliveira, 2013).

Figura 2 - Representacdo dos elementos basicos do BPMN

Atividade O O >

Conector

Evento Gateway

Fonte: Valle e Oliveira (2013)

Devido a abrangéncia que o BPMN tem, as notacGes basicas podem ainda se
desmembrar em muitos outros simbolos (Quadro 1) representativos nos quais sdo passiveis de
compreensdo por qualquer profissional que conheca na integra cada um desses icones
tabelados (Rocha, 2017).
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Quadro 1 - Simbolo e descricdo dos elementos do BPMN

Elemento Descricdo Simbolo
Sdo apresentados em formato circular e indicam algo
que acontece durante o fluxo de um processo. Podem Q Inicio O Final
ser de:
Eventos e inicio (encontra-se na parte inicial do processo)
e intermediario (encontra-se durante o processo) @ Intermediario
o final (finaliza o processo)
S&o apresentadas em formato retangular com as bordas Atividade Subprocesso
um pouco curvadas, e indicam as atividades que a
organizacdo executa durante a realizacdio de um
Atividades processo. Podem ser: C]
e atividade (Unica atividade em um fluxo)
e subprocesso (conjunto de atividades agrupadas
que ndo estdo visiveis no diagrama)
S30 os simbolos que determinam a natureza da tarefa | I Tarefa de envio
que sera executada: B9 Tarefa de recebimento
) ) Tarefa de usuério
T_|pps de Tarefa de envio > Tarefa manual
atividades

" Tarefa de regra de negécio
Tarefa de invocagao de servico

S Tarefa de execucdo de script

Direcionadores

Séo apresentados em formato de losango, e indicam o
gateway, isto €, as decisdes que serdo tomadas. Podem
ser do tipo:
o exclusivo (identifica saida do fluxo de deciséo)
e baseado em evento (com base em um evento
indica saida do fluxo de decisao)

Exclusivo

O u®

Baseado em evento

©,0

Piscinas e raias

Sdo apresentadas tanto de forma horizontal, como
vertical, e indicam as divisdes ou participantes
envolvidos na colaboracdo do fluxo do processo.
Podem ser:
e piscinas (representam a por¢cdo maior do
processo)
e raias (indica uma subparticdo da piscina,
representando um ator do fluxo)

Piscinas

Processo

Raias

Ator 1

Processo

Ator 2

Conectores

Conectam as atividades indicando a sequéncia légica de
execucdo. Podem ser do tipo:
o fluxo de sequéncia (indica a ordem do fluxo de
processo)
e associacdo (liga informagdes)

Fluxo de sequéncia
B
Associacao

Grupo

Representa um grupo de atividades que sdo colocadas
em um retdngulo com a finalidade de documentacdo ou
andlise. Expdem alguma informacéao necessaria/extra.

Fonte: Adaptado de Rocha (2017)
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Ao usar a técnica de modelagem do BPMN, considerada a mais completa dentre as
apresentadas neste trabalho, garante-se uma modelagem eficiente dos processos. Todavia, é
essencial que haja gestdo do desempenho geral dos processos que estdo em operagdo, com 0
intuito de verificar se estdo sendo operados como o esperado e notar se ha pontos de
melhorias (Baldam, 2014).

2.5 Gestao de desempenho

Ao trabalhar-se com o mapeamento de processos, é possivel definir os processos
existentes dentro de uma empresa, e com isso criar oportunidades de melhorias em suas
atividades. Ao observar as etapas de forma clara e intuitiva, consegue-se melhorar a gestao de
desempenho organizacional; conseguindo identificar as falhas existentes e aplicar novas
metodologias, sejam utilizando ferramentas tecnoldgicas ou integrando melhor a sequéncia de
atividades (Silva, 2014).

Entende-se por gestdo, o modo de gerenciar de algo ou de alguém. J& a palavra
desempenho esta intimamente ligada a ideia de acao, isto €, aos resultados provenientes dessa
acdo. Desta forma, ao tratar-se da gestdo de desempenho, a mesma é compreendida como a
atividade capaz de planejar, organizar, dirigir e controlar com o intuito de mensurar o
rendimento de algo ou alguém, analisando o valor que fora criado em um determinado
periodo de tempo (Malheiros, 2014).

Para a gestdo de desempenho de processos, segundo Slack (2023), existem critérios
importantes que devem ser analisados, que sao:

e O foco tanto em pessoas, como no proprio processo;

e Compreensdo de como é operado o processo do inicio ao fim;

e Consciéncia da relevancia dagquele determinado processo;

e Atribuicdo de responsabilidade para algum colaborador que acompanhe o que esta
sendo executado.

Para uma melhor gestdo de desempenho, é fundamental que a empresa tenha
consciéncia de que qualquer uma de suas areas afeta diretamente os resultados gerais da
organizacdo como um todo, tendo em vista que esse conjunto de departamentos é um sistema
complexo e esta intimamente correlacionado (Malheiros, 2014).

Essa capacidade consciente de conseguir definir, gerenciar, medir e controlar bem suas
atividades, permite que a instituicdo defina seu nivel de maturidade empresarial (Quadro 2). A
maturidade corresponde ao crescimento evolutivo da empresa, podendo estar enquadrada em

até seis niveis, saindo de um estado inicial até chegar no momento em que se encontra
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madura. O estado de maturidade estid associado a0 momento em que a empresa consegue

atingir todos os seus objetivos com maestria e seus processos atuais conseguem refletir nos

melhores resultados (Baldam, 2014).

Quadro 2 - Niveis de maturidade empresarial relacionada a processos

Niveis

Caracteristicas

1 Inicial

Os processos estdo desestruturados, ndo definidos e ndo documentados.
Os esforcos sdo individuais.

Setores nédo interagem.

Dificuldade de adaptacdo de mudancas.

Qualidade, Cronograma, custos ndo sdo previsiveis.

2 Gerenciado

Processos definidos, documentados e formalizados.

Cada setor possui um gerente que interage com 0s gerentes dos outros setores.
Aplicacdo de metodologias e padrdes comuns.

Resisténcia em integrar a organizacao e as fungdes.

Subprocessos e atividades ndo definidos.

3 Padronizado

Processos sdo otimizados e padronizados.

Todos possuem acesso aos documentos.

Subprocessos e atividades estdo definidos.

Empresa interligada com cooperacdo intrafuncdes.

Mecanismos para melhorar os processos padrdo da organizacao.

Criagdo de modelo de processo estratégico.

Satisfacao do cliente.

Alinhamento do modelo estratégico e 0s processos.

Regras e Métodos de gestéo de processo sdo definidos e implementados.
Sdo estabelecidos lideres que abrangem todos os segmentos da organizacao.
Alguns gerentes possuem o papel como responsavel pela gestdo de um processo.

4 Cooperacao

Desempenho e qualidade dos produtos e servigos passam a ser previsiveis.

Processos possuem medidas bem definidas integradas verticalmente.

A empresa, seus vendedores e fornecedores tém a cooperacdo ao nivel do processo,
construindo a automac&o e controle de processos.

N&o existe mais resisténcia, com aceitagcdo dos métodos e tecnologias.
Estabelecimento dos processos definidos e planos que sdo capazes de atingir metas de
desempenho e qualidade.

Rotina de
melhoria

Ampla abordagem organizacional para gestdo de processos.

Melhoria continua imposta.

As licBes aprendidas séo disseminadas para toda a empresa.

Empresa otimizada, interligada e com processos alinhados.

Equipes de melhoria de processos trabalham para melhorar a eficacia, eficiéncia e
consisténcia dos processos existentes.

Métodos sdo utilizados para evitar erro.

Processos
Ageis

Gerenciados 0s processos de revisdo e melhoria de processos.

Possui uma &gil estrutura de negécios.

Analisados e controlados as medidas processos estratégico.

Fornecidos feedback e planejamento de a¢Bes para refinar a estratégia baseada em torno
de operacdes de processo e assim evoluir.

Alinhados a estratégia com os resultados dos clientes.

Fonte: Baldam (2014).

Por meio da anélise do nivel de maturidade empresarial, é possivel enxergar melhor as

forgas e fraquezas da empresa, habilitando o desenvolvimento de melhorias, com o interesse

em priorizar as agdes mais importantes naquele exato momento, e com isso, reduzir custos e

aumentar a eficécia do trabalho (Malheiros, 2014).
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Todavia, apesar da relevancia em diagnosticar o nivel empresarial de uma
organizacdo, para conseguir realizar uma eficiente andlise de performance, ou seja,
compreender o desempenho da instituicdo, € essencial que haja indicadores/métricas capazes
de mensurar os resultados obtidos de forma quantitativa e comparar a eficacia de execucao

com o padréo que fora estabelecido anteriormente (Pavani Junior e Scucuglia, 2011).
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3 METODOLOGIA
Este capitulo ira apresentar como a pesquisa foi classificada, assim como foram

realizados os procedimentos metodoldgicos.

3.1 Classificacdo da pesquisa

Existem diversos tipos de pesquisas, dentre as quais pode-se classificar conforme seus
aspectos, ou seja, identifica-las de acordo com sua concep¢do metodoldgica, natureza,
objetivo, abordagem e método cientifico (Miguel, 2018).

Segundo a concepg¢do metodologica, a presente pesquisa enquadra-se como dedutivista
(Matias-Pereira, 2019), pois deseja-se derivar ideias e andlises a partir de um assunto ja
existente e conhecido, ou seja, realizar a padronizacdo de processos para uma instituicdo de
ensino técnico.

Quanto a natureza, o estudo proposto comporta-se como uma pesquisa cientifica
aplicada (Miguel, 2018), pois tem por intuito empregar conhecimento tedrico ja concebido
(Baldam, 2014; Araujo, 2022; Cruz, 2015) na solugdo de probleméticas empresariais em uma
instituicdo de ensino técnico localizada no Rio Grande do Norte.

Em relacdo aos seus objetivos, este trabalho estd na categoria de pesquisa explicativa
(Almeida, 2014), pois o intuito é compreender as causas e efeitos ocasionados devido a falta
de mapeamento em uma organizacdo educacional. Quanto a sua abordagem, esta pesquisa
enquadra-se tanto como qualitativa, pois serdo analisadas as caracteristicas e cenario atual da
instituicdo através de entrevistas (Sampieri, 2013).

Além de categorizar uma pesquisa quanto a abordagem, é possivel categorizar quanto
ao método cientifico. Portanto, este estudo é entendido como uma pesquisa-acdo (Miguel,
2018), pois ha uma forte interacdo do pesquisador com o objeto de estudo, entendendo que
além de toda a busca para compreender a realidade da escola técnica, serd aplicado as
solucdes com o desejo de observar as experiéncias vividas. Ou seja, a empresa estudada esta
intimamente relacionada com o observador, o qual investigara, contribuindo com melhorias e

aplicando intervencdes ao longo de todo trabalho.

3.2 Procedimentos metodoldgicos

A compreensdo de que 0 mapeamento de processos € um mecanismo eficaz para
tornar uma empresa competitiva é inegavel. 1sso ocorre, pois 0 mapeamento de processos
ajuda a gerenciar todos os procedimentos executados dentro da organizagédo, sequenciando as
atividades, favorecendo a melhoria continua e acelerando o desenvolvimento (Gongalves et.
al., 2021).
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Sabendo que a n&o realizacdo do mapeamento de processos prejudica a empresa
diretamente no seu crescimento lucrativo, gera ociosidade nos colaboradores, dificulta as
atividades que devem ser realizadas e torna 0 processo mais lento; essa pesquisa surge com
intuito de identificar a importancia do mapeamento de processos no setor da educagédo
(Meiners et. al, 2015).

Desta forma, foi realizada uma pesquisa-acdo em uma escola técnica localizada no
estado do Rio Grande do Norte, que para fins de sigilo, serd chamada nesta presente pesquisa
de ‘empresa Alfa’.

O intuito é desenvolver e aplicar o mapeamento de processos das operacdes realizadas
por funcionérios e por departamentos, permitindo a otimizacdo e padronizacdo de cada uma
das atividades executadas, garantindo um maior suporte para o diagrama de substitui¢cdo do
quadro de colaboradores com foco na substituicdo em caso de férias.

Todo o levantamento das informagdes foi feito através de treze etapas (Figura 3) com
a intencdo de ter uma descricdo mais detalhada da instituicdo de ensino; observando as

situaces reais, propondo melhorias e participando ativamente da aplicacédo delas.



Figura 3 — Etapas para a realizacdo da pesquisa

Etapa 1

Estudo exploratdrio sobre o tema de mapeamento e gestao de processos
(Araujo, 2022; Baldam, 2014; Rocha, 2017).

Etapa 2

Conscientizagao da diregao da empresa sobre a importancia do trabalho e
apresentagao do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE.

Etapa 3

Seleg¢ao dos principais atores/processos/departamentos a serem
investigados na pesquisa.

Etapa 4

Elaboragao e validagao do questionario da entrevista preliminar com a
orientadora (Baldam, 2014; Cruz, 2015; Valle, 2013).

Etapa 5

Realizagdo das entrevistas com os atores dos processos selecionados.

Etapa 6

Analise dos dados coletados das entrevistas preliminares, defini¢ao de
maturidade empresarial atual e escolha das operagdes que serao mapeadas.

Etapa 7

Elaboragao do mapeamento de todos os processos do setor da Secretaria
no cenario atual e para o cenario futuro proposto.

Etapa 8

Validagao dos processos mapeados com o setor da Secretaria e a aprovagao
das ideias para o cenario futuro.

Etapa 9

Reajustes finais dos processos mapeados para o cenario atual e cenario
futuro.

4° FASE 3° FASE 2° FASE 1° FASE

Etapa 10

Apresentagao para a direcao dos processos mapeados e ideias para o
cenario futuro.

Etapa 11

Treinamento do setor da Secretaria em relagdo aos processos mapeados da
realidade atual.

Etapa 12

Elaboragao e validagao do questionario da entrevista final com a
orientadora (Baldam, 2014; Cruz, 2015; Valle, 2013).

Etapa 13

WAV VAV | \VAAVAVA | VAV | VAV V/

Entrevista final para avaliar o desempenho dos processos mapeados nas
atividades diarias do setor da Secretaria.

Fonte: Autoria propria (2024).
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Ao observar cada uma das etapas realizadas acima, é possivel enquadra-las em quatro

grandes fases. A primeira fase é a do estudo exploratério, ao qual abrange as trés primeiras

etapas. E 0 momento mais importante do trabalho, pois é preciso buscar conhecimento

teorico-cientifico com o intuito de aplica-lo, conscientizar a direcdo da empresa sobre a

importancia do desenvolvimento da pesquisa e selecionar os principais atores/departamentos

da instituicdo. Segundo Contador (2010), por mais que existam varios colaboradores
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envolvidos nas mais diversas atividades, deve-se ter um olhar atento para 0S processos
padrdes mais relevantes da empresa.

A partir dessa identificacdo e obtendo essa amostra, inicia-se a fase dois que
corresponde a coleta de dados. Esse momento engloba as etapas quatro, cinco e seis. Para
elaborar o questiondrio de entrevista preliminar buscou-se investigar a literatura e, desta

forma, elaborar perguntas que pudessem ser assertivas; diferenciando o nivel de geréncia

sénior (direcao) (Quadro 3), para o nivel operacional (gerentes e auxiliares) (Quadro 4).

Quadro 3 - Embasamento tedrico para estruturacéo das entrevistas preliminares com a direcdo da empresa Alfa

8 A Bibliografia
Questionamentos Importancia consultada
A quanto tempo vocé esta na fungdo de dire¢do? Entender o mzi/;arleggoexperlenua na
Compreender como é a perspectiva (Baldam,
da alta direcdo no que diz respeito 2014)

Como vocé vé a empresa daqui a 5 anos?

ao planejamento estratégico para o
futuro.

Na sua opinido, a empresa esta desempenhando todas as
suas atividades de maneira eficiente? Por qué?

Vocé acha que existem melhorias a serem feitas? Sem
sim, 0 que precisa ser melhorado?

Vocé acha que a instituicdo tem facilidade de aplicar
mudancas na sua rotina de trabalho ou ndo? Por qué?

Analisar como a alta direcéo
enxerga a realidade atual da
empresa no quesito: eficiéncia
produtiva, melhorias necessarias e
mudancas aplicadas.

Como ¢ feita a contratacdo de um novo funcionario?
Vocés contratam funcionarios com ou sem experiéncia?
Explique o porqué.

Ha treinamento para realizacdo das atividades de rotina
do novo funcionario? Caso a resposta seja sim, 0 que é
feito? Caso a resposta seja ndo, como o novo funcionario
aprende suas atividades?

Quando um funcionério esta de férias, isso compromete
a execucdo das atividades? Se sim, em quais
setores/atividades isso é mais problematico? Por qué?
Caso um funcionério fique de férias, como ¢é feita a
realocacdo dos funciondrios em suas tarefas?

Compreender sobre a cultura da
empresa e como ocorre a gestdo do
conhecimento.

(Cruz, 2015)

Quais séo todas as atividades que vocé costuma exercer
diariamente no seu setor? Liste-as.
As vezes vocé esquece como se faz alguma atividade e

Entender o grau de
responsabilidades, quais atividades

precisa relembrar como fazer? Se a resposta for sim, ~ . (Baldam,
N sdo desempenhadas e como é a
descreva como voceé relembra o que esqueceu. N . 2014)
N g - - . gestdo de conhecimento caso o
Caso vocé fique de férias, existe alguém dentro da -
. colaborador se ausente (férias).
empresa completamente capacitado para exercer todas as
suas funcdes sem nenhuma dificuldade?
Esse é um exemplo de mapeamento de processos:
(exemplo de mapeamento de processos, APENDICE A) .
R 1 Compreender como a alta direcéo
Vocé acha que o mapeamento de processos pode auxiliar
. . L enxerga 0 mapeamento de
na melhoria continua das atividades? .
processos como um mecanismo que | (Valle, 2013)

Vocé acredita que a sua empresa precisa de mapeamento
de processos? Por qué?

Vocé acredita que quais setores
mapeamento de processos? Por qué?

precisam de

possa auxiliar na melhoria continua
das atividades dentro dos setores.

Fonte: Autoria propria (2024)
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Quadro 4 - Embasamento tedrico para estruturacdo das entrevistas preliminares com os funcionarios de nivel
operacional da empresa Alfa

. a Bibliografia
Questionamentos Importéncia consultada
g ? -
Qua[ se tor voce faz p?‘Fte- Entender o grau de responsabilidade do
Vocé é gestor ou auxiliar? funciondri |
A guanto tempo vocé esta na empresa? UNclonario d,e ntro da empresa, tempo ple (Baldam,
' atividade e o nivel de conhecimento na area 2014)

Vocé ja tinha experiéncia na fungdo atual
antes de trabalhar nesta empresa?

designada.

Quando vocé chegou na empresa, como vVocé
aprendeu a exercer suas atividades diarias?
Vocé sentiu dificuldade de se adaptar as
atividades no inicio? Por qué?

Compreender como propagou-se a gestao de
conhecimento em relacdo a rotina de trabalho
desenvolvida no setor.

(Cruz, 2015)

Quais sdo todas as atividades que vocé
costuma exercer diariamente no seu setor?
Liste-as.

As vezes vocé esquece como se faz alguma
atividade e precisa relembrar como fazer? Se a
resposta for sim, descreva como Vocé
relembra o que esqueceu.

Caso vocé fique de férias, existe alguém
dentro da empresa completamente capacitado
para exercer todas as suas funcBes sem
nenhuma dificuldade?

Entender quais atividades sdo desempenhadas
e como é a gestdo de conhecimento caso o
funcionério se ausente (férias).

(Baldam,
2014)

Esse é um exemplo de mapeamento de
processos: (exemplo de mapeamento de
processos, APENDICE A) Vocé acha que o
mapeamento de processos pode te auxiliar no
seu dia a dia?

Vocé acha que o mapeamento de processos
pode auxiliar quem te substituir quando vocé
entrar de férias? Por qué?

Vocé acredita que o seu setor precisa de
mapeamento de processos? Por qué?

Vocé acredita que outros setores precisam de
mapeamento de processos? Se sim, quais? Por
qué?

Compreender como o nivel operacional
enxerga 0 mapeamento de processos como
um mecanismo que possa auxiliar em suas
atividades diérias, assim como nos demais

setores da empresa.

(Valle, 2013)

Fonte

: Autoria propria (2024).

Depois de elaborar o questionario, foi realizada a entrevista com os atores

selecionados a fim de entender como eles visualizam as tarefas as quais sdo direcionados a

realizar e 0 passo a passo padrdo que entendem ser essenciais para execucao delas, segundo

orientado por Gomes (2009). Com base nessa coleta de informacdes, foi decidido quais

operacdes devem ser mapeadas.

Na fase trés, que corresponde as etapas sete, oito e nove, iniciou-se 0 mapeamento de

processos na pratica. O Bizagi Modeler foi o software escolhido, pois este adota a técnica do

BPMN, e pode ser baixado pela internet sem custos. Vale ressaltar que para fins de

simplificacdo, foram usados apenas os simbolos (Retomar o quadro 1) de tarefa de usuario

para operacoes que envolviam o sistema da instituicdo e o Sistema Nacional de Informagdes
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da Educacéo Profissional e Tecnoldgica (SISTEC); e a tarefa de usuério para todas as demais
atividades realizadas.

Essa fase trés engloba a elaboracdo do mapeamento de todos 0S processos
selecionados executados pelos funcionarios e pelos departamentos no cenario atual, assim
como o mapeamento proposto para o cenario futuro. No mapeamento proposto foram
retiradas as operacGes desnecesséarias e/ou que poderiam ser substituidas, otimizando o
processo e tornando-o mais agil. Em seguida, tudo que o que foi desenvolvido foi validado
com a equipe da propria empresa, realizando os reajustes necessarios.

Por fim, chega-se a ultima fase, conhecida como 0 momento de implementacdo e
validacdo. Todas as Ultimas etapas entdo contidas nesta fase. A etapa 10 compreende a
realizacdo de um encontro com a direcao para apresentar tudo que foi mapeado na realidade
atual e para o cenario futuro proposto. Apés essa ocasiao, foi realizado o treinamento do Setor
da Secretaria sobre 0s processos mapeados da realidade atual e, posteriormente, foi elaborado
e aplicado o questionario de entrevista final para a dire¢do (Quadro 5), para o gerente (Quadro
6) e para o auxiliar (Quadro 7). Tornou-se interessante fazer um questionario em especifico
para a direcdo, o gerente e o auxiliar, pois era necessario entender a visao particular de cada
um sobre as experiéncias vividas, ja que eles foram os principais protagonistas no presente

estudo realizado.

Quadro 5 - Embasamento tedrico para estruturacdo da entrevista final com a direco da empresa Alfa

. A Bibliografia
Questionamentos Importancia
consultada
Entender como a alta direcdo enxerga o setor
Vocé enxerga a Secretaria como um setor principal da sua empresa em relagdo a
acessivel as mudancas? Por que? facilidade ou n&o de realizar mudancas em
sua rotina diaria. (Cruz, 2015)
. . Compreender qual a perspectiva da alta
Vocé acha que este trabalho realizado trouxe _~omp guaf a persp .
Lo ; . direcdo com relacdo ao desenvolvimento da
contribui¢Ges para empresa? Se sim, quais? . o
pesquisa que foi realizada na empresa.
Como vocé acha que foi a percepcéo do setor da Analisar o nivel de comunicacéo e (Baldam
Secretaria sobre a contribui¢do da pesquisa para proximidade da alta dire¢do com o setor 2014) '
empresa? Positiva ou negativa? Por qué? principal da Secretaria que fora estudado.
Foi realizado algum incentivo da direcdo para . .
. x 9 a0 P Entender o nivel de envolvimento da alta
implantacdo dos processos mapeados? S L (Valle,
A . direcdo para que houvesse a aplicacdo dos
De 0 a 10, como vocé avalia seu empenho na - 2013)
. " . processos mapeados no setor da Secretaria.
implantacdo dos processos mapeados? Por qué?
Vocé considera que 0s processos mapeados Verificar se a alta direcdo enxerga esses
podem auxiliar na execucdo de atividades caso | processos mapeados como uma ferramenta (Baldam,
algum dos funcionérios do setor da Secretaria | que ird auxilid-los caso algum funcionério do 2014)
entrem de férias a partir de agora? setor da Secretaria entre de férias.

Fonte: Autoria propria (2024)
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Quadro 6 - Embasamento tedrico para estruturacdo da entrevista final com o gerente do setor da Secretaria da
empresa Alfa

Questionamentos

Importéncia

Bibliografia
consultada

Vocé sentiu-se motivado pela dire¢do a aplicar
esses processos mapeados? Por qué?

Entender como o gerente enxerga o nivel de
incentivo da alta direcdo para que houvesse
a aplicacdo dos processos mapeados no setor
da Secretaria.

(Cruz, 2015)

Vocé acha que este trabalho realizado trouxe
contribuicbes para empresa? Se sim, quais?

Compreender como é foi a perspectiva do
gerente com relag&o ao desenvolvimento da

pesquisa gue foi realizada na empresa. (Baldam,
Como vocé acha que foi a percepcdo da diregdo Analisar o nivel de comunicacéo e 2014)
sobre a contribuicdo da pesquisa para empresa? proximidade da alta direcdo com o setor
Positiva ou negativa? Por qué? principal da Secretaria que fora estudado.
Os processos mapeados estdo sendo utilizados na
rotina diaria? Se sim, quais os beneficios que
vocé percebeu? Entender o nivel de envolvimento do gerente (Valle
Caso a resposta tenha sido ndo. Por que ndo | para que houvesse a aplicacdo dos processos 2013)’
foram utilizados? mapeados no setor da Secretaria.
De 0 a 10, como vocé avalia seu empenho na
implantacdo dos processos mapeados? Por qué?
Vocé acha que ter suas atividades mapeadas Verificar se 0 gerente enxerga que esses
ajudaram a visualizar melhor as atividades que | processos mapeados auxiliam na sua rotina
vocé realiza? diaria, assim como se servem para auxiliar (Baldam,
Vocé considera que por meio dos processos na execucdo das suas devidas atividades, 2014)

mapeados, caso vocé entre de férias, a auxiliar
administrativo sabera executar suas atividades?

para quem for o substituir, caso ele entre de
férias.

Fonte: Autoria prépria (2024)
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Quadro 7 - Embasamento tedrico para estruturacdo da entrevista final com o auxiliar do setor da Secretaria da

em

resa Alfa

Questionamentos

Importéncia

Bibliografia
consultada

Vocé sentiu-se motivado pela direcdo a aplicar
esses processos mapeados? Por qué?

Entender como o auxiliar enxerga o nivel
de incentivo da alta direcdo para que
houvesse a aplica¢do dos processos
mapeados no setor da Secretaria.

(Cruz, 2015)

Vocé acha que este trabalho realizado trouxe
contribuicbes para empresa? Se sim, quais?

Compreender como é foi a perspectiva do
auxiliar com relacdo ao desenvolvimento
da pesquisa que foi realizada na empresa.

Como vocé acha que foi a percepcdo da direcéo
sobre a contribuicdo da pesquisa para empresa?
Positiva ou negativa? Por qué?

Analisar o nivel de comunicacéo e
proximidade da alta direcdo com o setor
principal da Secretaria que fora estudado.

(Baldam,
2014)

Os processos mapeados estdo sendo utilizados na
rotina diaria? Se sim, quais os beneficios que vocé
percebeu?

Caso a resposta tenha sido néo. Por que ndo foram
utilizados?

De 0 a 10, como vocé avalia seu empenho na
implantacdo dos processos mapeados? Por qué?

Entender o nivel de envolvimento do
auxiliar para que houvesse a aplicagdo dos
processos mapeados no setor da Secretaria.

(Valle,
2013)

Vocé acha que ter suas atividades mapeadas
ajudaram a visualizar melhor as atividades que
vocé realiza?

Vocé considera que por meio dos processos
mapeados, caso a gerente entre de férias, ficara
mais facil de conseguir executar essas atividades?
Se a resposta for sim, qual(is) atividade(s) vocé
considera que 0 mapeamento de processos trouxe
mais clareza para a execucgao?

Verificar se o auxiliar enxerga que esses
processos mapeados auxiliam na sua rotina
diaria, assim como se servem para auxiliar

na execucdo das atividades do gerente,
caso ele entre de férias.

(Baldam,
2014)

Fonte: Autoria prépria (2024)

Por fim, foi

realizada a entrevista final

ap6s duas semanas de testes e

acompanhamento, verificando os impactos gerados pelo mapeamento de processos na rotina

de trabalho dos funcionarios da escola técnica.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Esse capitulo engloba todos os resultados, analises e discussdes sobre a empresa

objeto de estudo.

4.1 Caracterizacio da empresa ‘Alfa’

A empresa existe a mais de sete anos no mercado, sendo especializada em servico
educacional técnico profissionalizante. A principio, iniciou suas atividades com uma gama
restrita de cursos técnicos dentro do eixo tecnologico de “Ambiente e Saude”, atendendo e
acompanhando as necessidades dos habitantes do estado do Rio Grande do Norte. Todavia,
nos Ultimos anos, o interesse da populacdo potiguar no ensino técnico tem se tornado muito
maior, trazendo uma nova realidade para a organizacéo objeto deste estudo.

Nos dados do Censo Escolar de 2023 pode-se perceber o qudo significativo tem sido o
aumento dessa demanda por educacao profissional, pois 0 nimero de matriculas chegou a ser
mais de 2 milhdes em 2023, um aumento de 26,1% comparado ao ano de 2019. Vale ressaltar
que, ainda segundo esse levantamento, 44,4% dessas matriculas foram realizadas em
instituicGes da rede privada (Brasil, 2024).

Diante desse cenério, hoje a instituicdo de educacdo técnica profissional oferta varios
cursos técnicos que vdo desde o eixo tecnologico de “Ambiente e Saude” até o eixo de
“Gestdo e Negocios”, além de capacitacdes a nivel internacional e cursos de Ensino a
Distancia (EAD) voltados para a realidade empresarial. Além de possuir uma equipe de
colaboradores estruturada e dividida por departamentos (Figura 4), com o intuito de melhor

organizar as atividades e responsabilidades dentro da instituicdo.

Figura 4 - Organograma da empresa

Dire¢iio
Centro de Treinamento
Secrelztaria Financeiro Coercial
Gestor —  Auxiliar L Gestor

Auxiliar

Fonte: Autoria propria (2024)
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Ao realizar as primeiras entrevistas percebeu-se que a empresa Alfa ndo possuia um
organograma institucionalizado. Como resultado inicial, o organograma presente na Figura 4
foi estabelecido. Por meio do organograma € possivel apresentar de forma visual como a
organizagdo se estrutura internamente, demonstrando 0s setores existentes, cargos e as
relagdes de hierarquia entre os departamentos (Slack, 2023).

Ao analisar 0 organograma, percebe-se que no topo encontra-se a dire¢do, no qual é o
departamento responsavel por todas as decisdes estratégicas da organizacdo. A empresa Alfa
conta também com o centro de treinamento, sendo esse departamento um forte apoio para
direcdo, contando com um gestor que auxilia nas decisbes estratégicas, além de criar uma
ponte para os demais setores da instituicdo, acompanhando de forma mais proxima o que
ocorre na secretaria, financeiro e comercial, repassando para a dire¢cdo o desempenho desses
departamentos semanalmente.

A secretaria é considerada 0 ‘coragdo’ da instituicdo, pois lida com a esséncia da
Empresa Alfa: educacdo. Neste departamento ha o gestor, responsavel por gerenciar toda a
parte pedagdgica da organizacdo, contando também com a colaboracdo de um auxiliar
administrativo como suporte e para a execucao de pequenas tarefas.

O setor financeiro conta apenas com um auxiliar, pois todas as partes decisivas
relacionadas ao fluxo dos recursos financeiros € tratada pela prépria direcdo, como: realizacéo
de pagamentos e compras de materiais. Ficando a cargo do auxiliar apenas relatérios,
conferéncias e lembretes das contas a pagar e a receber para a alta gestdo.

O setor comercial possui um gestor que cuida de todas as atividades de vendas e
contato direto com os clientes. O mesmo fica responsavel por cuidar em promover a melhor
experiéncia para o cliente, desde o primeiro contato com a empresa, até 0 momento em que
ele se torna efetivamente aluno da organizacao. Este setor € 0 que possui mais autonomia em
relacdo aos demais setores, perante a direcdo da empresa.

Todavia, apesar de existir este organograma separando os departamentos e demais
responsabilidades hierarquicamente, todos os setores relacionam-se intimamente, as vezes até
dificultando a capacidade de definir os verdadeiros protagonistas de determinadas atividades.
Além disso, a alta gestdo da empresa Alfa ainda se encontra muito envolvida nas atividades
dos departamentos operacionais, dificultando a independéncia desses setores em relacdo a
tomadas de decisdes simples do dia a dia, e sobrecarregando a direcdo com essas demandas.
ApoOs a primeira entrevista, outro fato relevante foi o reconhecimento sobre as formacgdes de
cada um dos funcionarios, experiéncias vivenciadas no cargo designado antes da empresa

Alfa e tempo de atuacdo na organizacdo atualmente (Quadro 8).
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Quadro 8 — Lista dos funcionarios organizados por setor, nivel de formacéo, experiéncia e tempo de atuacdo na
empresa Alfa

L ~ Experiéncia Tempo de
Setor Funcionario Formacao - ,
anterior na area empresa
Centro de Treinamento Gestor Engenheiro de Producéo Sim 3 anos
Secretaria Gestor Pedagoga Sim 3 anos
Auxiliar Ensino médio completo Néo 6 meses
Financeiro Auxiliar Engenheiro de Producéo Sim 6 meses
Comercial Gestor Ensino médio completo Sim 6 meses

Fonte: Autoria propria (2024)

Percebe-se que o quadro de funcionérios, entendendo que a empresa ja atua a varios
anos no mercado, € relativamente novo. Possui trés funcionarios com apenas seis meses de
atuacdo e dois outros com trés anos de empresa.

A maioria dos colaboradores tinha alguma experiéncia na area antes de chegar na
instituicdo, com excecdo do auxiliar de secretaria. Além disso, dois funcionarios que foram
contratados recentemente, possuem apenas ensino médio completo - sendo um deles o préprio
auxiliar do setor da secretaria - porém, o gestor do setor comercial ja tem outras experiéncias
na area em que atua no momento.

Devido a quantidade de colaboradores nao ser tdo alta dentro da escola, ha uma
centralizacdo de atividades maior em cada um dos gestores e auxiliares operantes. 1sso cria
uma certa dependéncia para com aquele funcionario que realiza aquela determinada tarefa no
setor. Por esse motivo, buscou-se investigar a opinido de cada um sobre a realidade de quando
0 mesmo estiver de férias (Quadro 9), se eles enxergam alguém ou ja possuem uma pessoa
definida dentro da empresa completamente capacitada para exercer todas as suas funces sem
nenhuma dificuldade.

Buscou-se investigar com cada colaborador qual o impacto de sua auséncia, em razédo
de férias, por exemplo. Assim como, se existem outros colaboradores capacitados para
exercer essas responsabilidades e como as suas atividades sdo reorganizadas entre os demais

funcionaérios.

Quadro 9 - Lista dos funcionarios organizados por setor e com identificacdo do funcionario mais capacitado para

substitui-lo
Setor Funcionario Substituicdo em caso de férias
Centro de Treinamento Gestor Direcéo
Secretaria Ges_t(_)r Néo ha substituto_
Auxiliar Gestor da Secretaria
Financeiro Auxiliar Gestor de Treinamento e Direcdo
. Setor da Secretaria e setor
Comercial Gestor ; -
financeiro

Fonte: Autoria propria (2024)
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Dentre os funcionarios que podem ter alguém os substituindo quando se encontram de
férias, 0 Unico colaborador que ndo possuia alguém capacitado para o substituir é o gestor da
Secretaria. Essa realidade torna-se um tanto preocupante, pois apenas esse funcionario detém
0 conhecimento necessario para as atividades que realiza, além de concentrar muitas
responsabilidades sobre si e ndo poder desfrutar de suas férias, pois a empresa esta
completamente dependente do saber operacional que o mesmo contém dentro deste setor.
Assim como, podendo até parar as devidas func¢Ges desta area enquanto houver a auséncia do
colaborador.

Foi investigado sobre haver mapeamento de processos dentro da empresa e todas as
areas afirmaram ndo existir. Contudo, com a intencdo de reter conhecimento e melhorar o
entendimento sobre como funciona os processos das atividades desenvolvidas em cada area,
de forma unénime, todos os envolvidos nos trabalhos da escola técnica (desde a direcdo até os
setores operacionais), concordaram sobre a necessidade e importancia de haver mapeamento
de processos em suas devidas areas/funcoes.

Com base no que fora mencionado, mesmo que os colaboradores da instituicdo tenham
considerado interessante mapear todos os processos, decidiu-se investir tempo e estudo no
mapeamento das atividades realizadas no departamento da secretaria, compreendendo as
operacdes realizadas pelo gestor e auxiliar; permitindo a gestdo de conhecimento. Essa
escolha torna-se coerente ao analisar a situacdo critica em que se encontra o setor da
secretaria, pois a mesma possui um funcionario ‘insubstituivel’, além de ser o departamento
considerado mais importante pela direcdo. Logo, mesmo que existam processos que fluam por
mais de um setor, serdo analisados apenas 0s que tém alguma interacdo com a Secretaria,

ainda que de forma transversal.

4.2 ldentificagdo e mapeamento dos processos da Secretaria (estado atual)

Por mais que existam muitos colaboradores que possuem uma boa memoria e acabem
acumulando o passo a passo de suas atividades didrias apenas na mente ou deixam anotados
em pequenos papeis, confiar nesses mecanismos nao é mais o suficiente. 1sso ocorre, pois as
pessoas podem facilmente esquecer como realizar alguma atividade ou seus papéis de
anotacdo podem se perder, por isso, usar 0 mapeamento de processos é a estratégia mais
eficaz para perpetuar esse conhecimento dos processos, 0s tornando visiveis e faceis de
entender (Salgado et al., 2013).

Ao realizar a primeira entrevista com os funcionarios do setor da Secretaria, percebeu-

se a dificuldade que eles tinham para informar 0 que era processo € o que eram as tarefas para
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realizar aquele determinado processo. A principio eles identificaram uma gama de atividades
(Quadro 10) as quais realizavam em sua rotina didria, mas que ap6s uma analise mais
profunda e questionamentos do pesquisador, percebeu-se que todas as operacdes do setor se

resumiam em apenas oito processos (Quadro 11).

Quadro 10 — Lista de processos assim como foi informado no ato da entrevista com os devidos atores principais
Secretaria

Processos Gerente Auxiliar
X

Atendimento de alunos

Acompanhamento dos professores

Contratacdo dos professores

Liberacdo de aulas

Liberacdo de diario

Liberacdo de provas

Levantamento pedagdgico

Elaboracdo de oficios/estagios/permissdes/eventos/acdo
Cadastro do aluno na turma do sistema

Cadastro dos professores no sistema

Repasse financeiro dos professores

Elaboracéo de documentos de finalizacfo de curso
Conferéncia de documentos do aluno

Confeccdo de diplomas

Confeccdo da declaracdo

Elaboracéo do historico escolar

Elaboracdo da Ata

Elaborar documentacdo de estagio

XX XXX XXX XXX

XX XXX | X[ X

Fonte: Autoria propria (2024)

Foi investigado o passo a passo de cada um dos processos que 0 gerente e o auxiliar
comentaram realizar, e neste momento, percebeu-se que muitas atividades que foram listadas,
na verdade faziam parte de um mesmo processo. Por exemplo, no processo de Elaboracédo de
documentos de finalizacdo de curso estavam inseridas a conferéncia de documentos do
aluno, confeccdo de diplomas, confeccdo da declaragdo, elaboracdo do histdrico escolar e
elaboracdo da Ata; todas essas atividades na verdade correspondiam as etapas cruciais para
deixar tudo organizado com o intuito de obter os documentos necessarios na finalizacdo de
qualquer curso técnico. A vista disso, essas tarefas foram colocadas como etapas do processo
de ‘Elabora¢ao de documentos finais do curso’.

Mesmo com a dificuldade de deixar bem definido os processos realizados, fato esse
que Smart, Maddern e Maull (2009) afirmam que se costuma ocorrer no contexto educacional
devido a grande quantidade diretrizes estabelecidas pelos 6rgéos responsaveis que devem ser
atendidas, € preciso buscar estruturd-los da melhor maneira possivel com o intuito de atingir

excelentes resultados.
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Um detalhe relevante é que durante o desenvolvimento dessa pesquisa, 0S
colaboradores da area foram mudando sobre os conjuntos de tarefas que cada um realizava.
No primeiro contato, foi exposto tal qual apresenta-se no Quadro 10. Todavia, a cada novo
encontro, tarefas que estavam concentradas no gerente passaram a ser direcionadas para o
auxiliar do setor. Por esse motivo, 0 Quadro 11 ja traz a perspectiva dessa nova realidade, ou

seja, N80 somente organiza quais Sa0 0S processos que acontecem na Secretaria no sentido

macro, mas também ja demonstra qual o ator responsavel de cada uma delas.

Quadro 11 — Lista de processos realizados por funcionarios ap6s uma analise profunda e reorganizacéo das

atividades gue correspondiam a mesma operacao

Processos

Gerente

Auxiliar

Repasse financeiro do professor

X

Elaboracéo de documentos finais do curso

Elaboracdo de documentos de rotina

Cadastro de turma

Atendimento ao aluno

XXX [X

Acompanhamento do professor

Cadastro do professor

XXX

Aproveitamento de disciplinas

X

Fonte: Autoria propria (2024)

Apb6s a compreensdo detalhada de como era realizado cada um dos processos,
desenvolveu-se 0 mapeamento do Repasse financeiro do professor (Figura 5), Elaboracédo de
documentos finais do curso (Figura 6), Elaboracdo de documentos de rotina (Figura 7),
Cadastro de turma (Figura 8), Atendimento ao aluno (Figura 9), Acompanhamento do
professor (Figura 10), Cadastro do professor (Figura 11), Aproveitamento de disciplinas

(Figura 12).
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Figura 5 — Processo mapeado do ‘Repasse financeiro do professor’ usando o software do Bizagi Modeler

Professor

Setor da Secretaria

Fim da processo

REPASSE FINANCEIRO DO PROFESSOR

Setor Financeiro

Fonte: Autoria prépria (2024)

Na Figura 5 fica esclarecido como funciona o repasse financeiro dos professores que
lecionam na instituicdo. O processo inicia-se com 0 setor da Secretaria analisando se o
docente assinou os cadernos e se estd com todas as informacgdes necessarias preenchidas no
sistema. Caso falte algum ponto, solicita-se ao professor que conclua a demanda pendente.
Com todos esses critérios atendidos, repassasse para o0 setor financeiro a contabilizacdo de
aulas, no qual esse departamento direciona para a dire¢do realizar o pagamento; e ap6s esse
momento, é confirmado e registrado o0 pagamento no setor financeiro e no setor da secretaria

para concluir o processo.

Figura 6 — Processo mapeado da ‘Elaboragdo de documentos finais do curso’ usando o software do Bizagi
Modeler

Fonte: Autoria propria (2024)

Na Figura 6 fica evidenciado como funciona a Elaboracéo de documentos finais do
curso, percebendo que é uma etapa importante, pois corresponde ao momento de emisséo dos

documentos que garantem que o discente estd apto para atuar como técnico. Logo, 0 processo



48

inicia-se com o setor da secretaria direcionando uma atengdo especial para conferir todas as
informagdes do aluno e ndo deixar faltar nada; observa-se as assinaturas de documentos e se
alguma estiver pendente, solicita-se ao responsavel. Em seguida, a lista dos alunos é
repassada para o setor financeiro conferir se ha pendéncias para com a institui¢do. E s6 apos
tudo estar verificado é que comeca-se a elaborar o histdrico, declaracdo, diploma e a ata de
cada discente. Vale ressaltar que o setor da Secretaria, neste momento, também confirma a
conclusédo da turma no SISTEC, com o intuito de obter o cddigo que € inserido no diploma e
na declaracdo, o qual autentica e valida esses documentos consolidando-os como confiaveis.
ApoOs toda essa parte burocratica, imprime-se as papeladas e entrega-se a cada aluno para

finalizar o processo.

Figura 7 — Processo mapeado da ‘Elaboragdo de documentos de rotina’ usando o software do Bizagi Modeler

ELABORAGAO DE DOCUMENTOS DE ROTINA

Diregn

Fonte: Autoria propria (2024)

Na Figura 7 fica esclarecido como funciona a Elaboracédo de documentos de rotina,
o qual inicia-se através da solicitacdo dos docentes da empresa Alfa que desejam realizar
alguma acdo publica, eventos ou necessitam de permissdes e oficios de liberacdo para algo. O
setor da Secretaria fica responsavel por analisar todas as solicitagdes, com excecdo de

eventos, em que precisa-se passar pela analise e aprovacao da direcdo. Ao haver viabilidade
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de execucdo, preenchem-se os modelos prontos com as informagdes necessarias, imprime-se,

solicita-se a assinatura da direcdo e entrega-se para o professor finalizando o processo.

Figura 8 — Processo mapeado de ‘Cadastro de turma’ usando o software do Bizagi Modeler

o~ - -EHEHEHEH-E-EHEHES e

TURMA

Setor da Secretasia

8
2
&
2
3
2
3

Fonte: Autoria prépria (2024)

Na Figura 8 detalha-se como ocorre o Cadastro de turma, comegando com o
recebimento da pasta que contétm os alunos que foram matriculados na instituicdo,
elaborando-se a pasta fisica do grupo. Em seguida, abre-se a turma no sistema da Empresa
Alfa, cadastra-se cada aluno na turma nova e emite-se o relatério no sistema para cadastrar no
SISTEC. Ja no Sistema Nacional de Informacgdes da Educacdo Profissional e Tecnoldgica
obtém-se o relatorio, o qual deve ser impresso e colocado na pasta da turma finalizando o

processo.

Figura 9 — Processo mapeado do ‘Atendimento ao aluno’ usando o software do Bizagi Modeler

Fonte: Autoria propria (2024)

Na Figura 9 demonstra-se como acontece o atendimento ao aluno, iniciando-se com
0 contato do discente com a empresa Alfa, onde ele expde o0 que deseja. O setor da Secretaria
analisa a solicitacdo, observando se trata-se de assuntos pedag0gicos ou ndo; caso seja outro
tipo de assunto, € direcionado para o departamento correto. Em seguida, é necessario
compreender a solicitacdo pensando nas possiveis solu¢cbes da mesma. Todavia, caso seja

necessario realizar algum pagamento, informa-se ao aluno, ele confirma se possui o valor e,
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desta forma, o setor financeiro é acionado para enviar os dados e o discente conseguir efetuar
0 pagamento. Por fim, é realizado o que fora solicitado, questionando o aluno se ainda ha

alguma duvida, caso ndo tenha, encerra-se 0 processo.

Figura 10 — Processo mapeado do ‘Acompanhamento do professor’ usando o software do Bizagi Modeler

Professar

ACOMPANHAMENTO DO PROFESSOR

Setor da Secretaria

fim do processo

Fonte: Autoria propria (2024)

Na Figura 10 fica esclarecido como funciona o acompanhamento do professor, o
qual é iniciado pelo setor da Secretaria que estd sempre observando como estd a atuacdo do
docente nas turmas, pois caso surja alguma atitude que a instituicdo ndo aprove, chama-se a
atencdo do mesmo, com o intuito de que ele lecione a disciplina da melhor forma possivel.
Apbs concluir a carga horaria de aulas na disciplina, o docente precisa entregar o diario de
aulas preenchido para o departamento de assuntos pedagdgicos, onde esse documento sera
analisado e caso haja alguma questdo pendente, solicita-se ao professor que corrija; se néo,
encerra-se 0 processo agradecendo o docente e confirmando a conclusdo da disciplina no

sistema.
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Figura 11 — Processo mapeado de ‘Cadastro do professor’ usando o software do Bizagi Modeler

9

Fonte: Autoria prépria (2024)

Na Figura 11 fica evidenciado como funciona o cadastro do professor, sendo uma
das principais atividades, pois como é uma empresa voltada para a educacdo, o docente é
basicamente um dos grandes responsaveis pela reputacdo da instituicdo, pois é ele quem
propaga o ensino para os alunos. O processo € iniciado com a Secretaria, em que ela busca
minuciosamente por candidatos para lecionar, entrando em contato e confirmando interesse
dos possiveis professores. O proximo passo € marcar um encontro com o candidato,
repassando as informac6es necesséarias e confirmando se ele tem disponibilidade ou ndo. Em
seguida, o candidato é avaliado para determinar se ele estd qualificado ou ndo. Caso esteja
tudo nos conformes, o professor é cadastrado no sistema; se for professor novo, precisa-se
criar uma conta e repassar o login e a senha para ele. Apds essa etapa, as aulas sao liberadas
no sistema e o plano de aula é solicitado. Em seguida, avalia-se o plano de aula entregue,
solicitando alguma alteracdo, se for necessario. O professor também avisa se ha necessidade
de algum material extra para que o setor da Secretaria repasse para o setor financeiro, a
direcdo realize a compra e 0 material seja entregue para o docente junto com o diario de aulas.

Por fim, questiona-se se ha alguma duvida, e se ndo tiver, despede-se e encerra-se 0 processo.

Figura 12 — Processo mapeado do ‘Aproveitamento de disciplinas’ usando o software do Bizagi Modeler

Fonte: Autoria propria (2024)
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Na Figura 12 detalha-se como ocorre o Aproveitamento de disciplinas, comegando o
processo com um estudante interessado que entra em contato com a Empresa Alfa
demonstrando interesse em algum curso. Em seguida, o interessado comunica se ja estudou na
instituicdo, pois caso o tenha, o setor da Secretaria verifica no sistema tudo que aquele ex-
aluno ja cursou; se for de outra escola, pede-se o historico e ementa do que ele ja havia
cursado. Apbds esse momento, 0 departamento de assuntos pedagoOgicos realiza a
compatibilizacdo das disciplinas concluidas com a grade atual do curso, informando para o
estudante quais matérias serdo dispensadas. Depois disso, ele confirma se tem interesse ou
ndo de retomar os estudos; se a resposta for sim, o financeiro é acionado gerando o boleto
com as mensalidades e a matricula, sendo necessario, nesse primeiro contato, que 0
pagamento da matricula seja efetuado imediatamente. Ap6s o pagamento, o estudante é
inserido em uma turma de encaixe e é enviado para ele o passo a passo de como mexer no
sistema da empresa. Por fim, libera-se a avaliacdo de alguma disciplina que seja necesséria,
questiona-se se ha alguma divida e caso ndo haja despede-se e encerra-se 0 processo.

Vale ressaltar que todos os documentos base para edicdo ou quaisquer informacdes de
todo setor sdo salvas nos dois computadores presentes no departamento. Na entrevista
questionou-se sobre se eles guardavam informac6es na nuvem ou em hard drive (HD) externo
como forma de preservar os dados caso a maquina viesse a quebrar; confirmaram que néo
usam nenhuma dessas opcoes e relataram que caso os computadores sejam danificados, tudo

da area ficara perdido.

4.3 Elaboracdo do diagrama de substituicdo dos colaboradores com foco na substituicéo
em caso de férias

Toda empresa precisa ter bem estabelecido seu diagrama de substituicdo com foco na
substituicdo em caso de férias, pois um setor parado resulta em uma organizacdo que para de
gerar lucros. E qualquer empresa que deseja manter-se competitiva ndo se pode vacilar em
questbes que envolvem a sua receita (Silva, 2014).

A direcdo da empresa Alfa, ao ser questionada sobre se hd comprometimento das
atividades caso algum funcionério entre de férias, revelou que ja teve situagbGes que sim.
Entende-se que ndo é possivel controlar situagdes adversas como doenga e acidentes; e
sabendo que existe uma equipe mais enxuta de cinco funcionarios, facilmente alguém fara
falta. Por isso, externou-se uma certa preocupacao quanto a isso e 0 desejo de reverter esse

quadro imediatamente.
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Na entrevista inicial verificou-se que a empresa possui um funcionério insubstituivel
(Retomar Quadro 9), sendo esse funcionario que realiza atividades no setor considerado como
0 mais importante pela direcdo. Caso suas atividades parem, a empresa como um todo nédo
tem como operar. Logo, definir um colaborador com as habilidades necessarias para substitui-
lo é uma tarefa um tanto urgente. Com base nisso, foi estabelecido uma nova proposta de
diagrama de substituicdo dos colaboradores com foco na substituicdo em caso de férias
(Quadro 12).

Quadro 12 — Nova proposta de lista dos funcionarios organizados por setor e com a identificagdo do funcionario
mais capacitado para substitui-lo

Setor Funcionario Substituicdo em caso de férias
Centro de Treinamento Gestor Direcdo
Secretaria Gestor Auxiliar da Secretaria
Auxiliar Gestor da Secretaria
Financeiro Auxiliar Gestor de Treinamento e Direcdo
. Setor da Secretaria e setor
Comercial Gestor ; -
financeiro

Fonte: Autoria propria (2024)

Ao observar o Quadro 12, percebe-se que a proposta € colocar o auxiliar da secretaria
para aprender a realizar as atividades do Gestor, pois sdo colaboradores envolvidos no mesmo
departamento. Parte-se da ideia de que os dois ndo entrardo de férias ao mesmo tempo, ja que
o0 setor da Secretaria € tdo importante; e como 0 gestor ja sabe executar as tarefas do auxiliar,
capacitar o auxiliar para substituir o gerente da area é a melhor opcdo. Foi levado em conta
também que o auxiliar ja conhece e trabalha diariamente usando o sistema da institui¢do e
muitas operacOes executadas pelo gestor estdo atreladas ao uso desse sistema; caso viesse a
ser colocado outro colaborador, talvez surgissem mais dificuldades de compreenséo, assim
como maior investimento de tempo.

Diante do que fora mencionado, partindo da ideia de que o setor da Secretaria é a peca
fundamental da empresa Alfa e o auxiliar desse departamento € a opcao ideal para substituir o

gestor em caso de férias, foi apresentado para a direcdo essa proposta, o qual acataram a ideia.

4.4 Analise dos resultados iniciais ap6s o treinamento sobre mapeamento de processos
ApOs ter todos os processos mapeados do setor da Secretaria, foi realizado o
treinamento com os funcionarios do setor. Esse treinamento ocorreu no dia 04 de outubro de
2024, das 09:00 horas as 11:00 horas da manhd, com o intuito de explicar cada um dos
processos mapeados e suas devidas simbologias; repassando, em seguida, esses diagramas do
fluxo de trabalho para os computadores dos funcionarios do setor. Nesse momento, foi
explicado cada detalhe da ferramenta usada, todos as notacOes e etapas das tarefas,
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minimizando possiveis duvidas no manuseio do processo mapeado ou dificuldade de
compreensdo de alguma notacao ali presente.

Outro ponto importante nesta ocasido foi o esclarecimento sobre o diagrama de
substituicdo dos colaboradores com foco na substituicdo em caso de férias, ressaltando que o
auxiliar é o funcionério ideal para substituir o gestor. Por esse motivo, na fase de treinamento
houve o direcionamento deste funcionario para testar ndo s6 0s processos mapeados de sua
rotina didria, mas também das atividades realizadas pelo gestor, com o intuito de compreender
se ao olhar para o passo a passo daquele mapa, seria possivel conseguir desenvolver esses
processos quando o gestor ndo estivesse presente.

Ap0s o treinamento, foi esperado que passassem duas semanas com o propoésito de que
durante esse tempo fossem realizados os testes e aplicacdo dos mapeamentos dos processos na
rotina diaria dos colaboradores do setor da Secretaria. Ao final desse periodo, foi realizada a
ultima entrevista com a direcdo (Quadro 13), gestor (Quadro 14) e auxiliar da Secretaria
(Quadro 15); com o objetivo de fazer a gestdo de desempenho baseando-se na busca por
compreender as experiéncias vividas, o nivel de consciéncia da relevancia daquele
determinado processo e senso de responsabilidade sobre a execucdo do que fora proposto
(Slack, 2023). Ressalta-se que nestes quadros estdo expostos o0s trechos mais significativos
para a pesquisa.
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Quadro 13 — Resumo das respostas coletadas em entrevista com a direcéo

Questionamentos

Respostas Resumidas

Vocé enxerga a Secretaria como
um setor acessivel as mudancas?
Por qué?

“Ndo, nem sempre. E por inseguranca de dar errado. Porque qualquer
mudanca la pode causar um grande transtorno [...]. Por isso eles tém
medo”.

Vocé acha que este trabalho
realizado trouxe contribuicdes para
empresa? Se sim, quais?

“Trouxe, com certeza. E, deixa clareza com relacdo as rotinas de fazer
as atividades, porque conversa frente a frente com o funcionario, traz
solucBes para o servico, né, deixa ele mais funcional”.

Como vocé acha que foi a
percepcdo do setor da Secretaria
sobre a contribuicdo da pesquisa
para empresa? Positiva ou
negativa? Por qué?

“Nao, eu acho que enxergaram como algo bom que vem para facilitar o
trabalho, para fazer com que ele fique cada vez mais perfeito. Porque a
gente tinha muito problema com relacéo a Secretaria, porque era muito
centralizado, a demanda |4 também é muito alta, porque além do
atendimento, tem a questao dos sistemas das atividades que sdo feitas;
entdo, esse trabalho assim é bom porque da um mergulho, né, intenso no
servico, coisa que as vezes no dia a dia a gente ndo tem como fazer.
Entdo quando vocé chama para fazer essa abordagem, ela traz mais
esclarecimento”.

De 0 a 10, como vocé avalia seu
empenho na implantacdo dos
processos mapeados? Por qué?

“Pronto, eu daria um 8, eu poderia ter sido bem melhor, entendeu. Mas,
infelizmente, eu ndo consegui, mas assim eu também entendo que nem
tudo precisa eu estar presente para funcionar [...]. E se de repente eu
adoecer, ou sei la, as coisas tem que seguir, porque somos passageiros’.

Foi realizado algum incentivo da
diregdo para implantagao dos
processos mapeados?

“Nao, a gente ainda ndo fez isso, ndo fez, mas 0 ano ainda nao acabou ”.

Vocé considera que 0S processos
mapeados podem auxiliar na
execucdo de atividades caso algum
dos funcionérios do setor da
Secretaria entrem de férias a partir
de agora?

“Pode, pode sim”.

Fonte: Autoria prépria (2024)
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Quadro 14 — Resumo das respostas coletadas em entrevista com o gestor do setor da Secretaria

Questionamentos

Respostas Resumidas

Vocé sentiu-se motivado pela
direcdo a aplicar esses processos
mapeados? Por que?

“Sim, eles avisaram que tinha esse questiondrio porque caso
entrassemos de férias ou adoecesse ou saisse, tinha um direcionamento
para ndo ficar tdo perdido”.

Vocé acha que este trabalho
realizado trouxe contribuicdes para
empresa? Se sim, quais?

“Sim, para quando eu me ausentar, entrar de férias, algo assim, ja tem
um direcionamento”.

Como vocé acha que foi a percepcédo
da direcdo sobre a contribuicdo da
pesquisa para empresa? Positiva ou
negativa? Por que?

Positivo, né, porque ja ficam preparados se algo acontecer”.

Os processos mapeados estdo sendo
utilizados na rotina diéria? Se sim,
quais os beneficios que vocé
percebeu?

“Ndo, eu ndo”.

Caso a resposta tenha sido nao. Por
que ndo foram utilizados?

“Porque eu ja sei”.

De 0 a 10, como vocé avalia seu
empenho na implantacdo dos
processos mapeados? Por que?

“10, né, eu dei, eu fui explicando tudo direitinho para que saisse o
mapeamento certinho para que quando acontecesse de precisar, saber
bem direitinho”.

Vocé acha que ter suas atividades
mapeadas ajudaram a visualizar
melhor as atividades que vocé
realiza?

“Sim, até para explicar para outra pessoa”.

Vocé considera que por meio dos
processos mapeados, caso VOcé entre
de férias, a auxiliar administrativo
sabera executar suas atividades?

“Sim”.

Fonte: Autoria propria (2024)
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Quadro 15 — Resumo das respostas coletadas em entrevista com o auxiliar do setor da Secretaria

Questionamentos Respostas Resumidas
Vocé sentiu-se motivado pela
direcdo a aplicar esses processos “Sim, pois eles pediram para te ajudar”.

mapeados? Por qué?

Vocé acha que este trabalho
realizado trouxe contribuicdes para
empresa? Se sim, quais?

“Sim, com rela¢do a gastos com funciondario e o trabalho
continuar”.

Como vocé acha que foi a percepcédo
da direcdo sobre a contribuicdo da “Positiva, pois além de ndo gastar com funcionario, o trabalho ia
pesquisa para empresa? Positiva ou continuar e a empresa ndo iria parar”.

negativa? Por qué?

Os processos mapeados estdo sendo
utilizados na rotina diéria? Se sim,
quais os beneficios que vocé
percebeu?

“Ndo”.

Caso a resposta tenha sido nao. Por

que nao foram utilizados? “Por causa da demanda das minhas atividades”.

De 0 a 10, como voceé avalia seu

. ~ “6, assim, pode ter algum defeito ainda, porque o sistema pode dar
empenho na implantacdo dos » aSSum, p & fei »porq ! p

processos mapeados? Por qué? errado’”.

Vocé acha que ter suas atividades

mapeadas ajudaram a visualizar “Eu ja tenho decorado, mas se for alguém que acabar de chegar, vai
melhor as atividades que vocé ajudar sim”.

realiza?

Vocé considera que por meio dos

processos mapeados, caso a gerente “Sim, eu iria executar, mas é aquela questdo, eu teria medo de nao

entre de férias, ficard mais facil de ficar 100%".
conseguir executar essas atividades?

Se a resposta for sim, qual(is)
atividade(s) vocé considera que o
mapeamento de processos trouxe
mais clareza para a execucdo?

“Uma das mais dificeis que é o cadastro de professor no sistema”.

Fonte: Autoria prépria (2024)

Para haver uma melhor gestdo de desempenho, afirma Malheiros (2014), € crucial que
a equipe desde a gerencia sénior até a geréncia operacional tenham consciéncia de que aquilo
que cada um faz pode contribuir ou prejudicar os resultados gerais da instituicdo com um
todo, pois por mais que se dividam em departamentos, todo o sistema estd intimamente
interligado. Por mais que todos tenham demonstrado compreender a importancia e
contribui¢bes que esta pesquisa pdde oferecer a realidade da organizacdo, ainda assim nao
houve aplicacdo do mapeamento dos processos na rotina diaria.

No Quadro 13, nota-se que a direcdo assume que ndo se empenhou para motivar o
departamento na execugcdo dos mapeamentos durante as duas semanas de analise, mas
apresenta interesse em aplicar ainda este ano e colher os resultados. Todavia, essa atitude
acaba impactando na realidade das outras posi¢des hierarquicas, pois quando os colaboradores

observam que a postura da alta hierarquia do negocio expde empenho minimo, isso também
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reflete em como esses mapeamentos serdo vistos no dia a dia do nivel operacional (Valle,
2013).

No Quadro 14, repara-se que o gestor diz que ndo aplicou os mapeamentos de suas
atividades, porque ja sabe tudo. No entanto, ele entende que através dessas atividades
estruturadas por meio da técnica do BPMN, fica mais fécil até para ensinar a outra pessoa,
assim como ajuda quando ele entrar de férias. Afirma Valle (2013), que essa maturidade em
enxergar os beneficios do mapeamento de processos é essencial, pois ajuda na participacédo
dos processos de mudanca de maneira mais eficiente.

Ao verificar o Quadro 15, o auxiliar comenta que ndo aplicou os mapeamentos das
suas atividades, porque ja sabia ‘decorado’; e ndo tentou executar nenhuma das atividades que
se concentram unicamente no gestor. A justificativa em néo ter realizado nenhuma tarefa do
gerente foi porgue estava cheio de demandas para atender no momento. Todavia, 0 auxiliar
revela que esses mapeamentos podem ajuda-lo a desenvolver essas operacfes quando o
gerente estiver de férias; deixando claro que uma das atividades em que haveria maior
contribuicdo seria ‘Cadastro do professor’.

Percebe-se que por mais que ndo tenha sido aplicado o mapeamento dos processos no
presente  momento, a consciéncia da organizacdo mudou, trazendo mais maturidade

empresarial.

4.5 Analise comparativa do nivel de maturidade em gestao de processos de negdcio apds
0 mapeamento

A maturidade em gestdo de processos de negécio corresponde ao crescimento
evolutivo da empresa que, segundo Baldam (2014), pode ser elencada em até seis niveis que
vao desde o estado inicial — mais rudimentar — até o ultimo nivel que é quando uma
organizacdo consegue atingir seus objetivos estratégicos e suas operacOes refletem os
melhores resultados.

Com base nisso, empenhou-se em entender qual era o nivel de maturidade empresarial
(Retomar Quadro 2) da instituicdo de ensino técnico antes e depois da aplicacdo do
mapeamento de processos. No primeiro contato com a equipe da empresa através da
entrevista preliminar, foram colhidas algumas informacgdes pertinentes para avaliar-se o grau

de maturidade antes do mapeamento de processos (Quadro 16).
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Quadro 16 — Informacdes obtidas das entrevistas preliminares com a direcdo e a equipe de colaboradores
Equipe Informacdes coletadas

Enxerga a equipe enrijecida para promover mudancas.

Percebe que existem melhorias a serem feitas a curto e longo prazo com o intuito de

tornar a empresa Alfa a primeira opgéo de escolha para estudantes que desejam cursar o

ensino técnico.

Ao olhar um exemplo de mapeamento de processos achou necessario ter as tarefas dos

colaboradores mapeadas para auxiliar na rotina diaria.

Quando cada colaborador chegou na empresa houve um treinamento de imersdo

especifico com o intuito de capacita-los para o devido cargo. Porém, esse foi o Gnico

momento de demonstracdo das suas devidas funcdes. Cada um € avaliado pelo seu

esforco individual.

Quando os colaboradores esquecem de fazer alguma atividade buscam procurar alguma

de suas anotacGes que lembre como fazer.

Né&o existe nenhum procedimento padrdo mapeado na empresa.

Ao olhar um exemplo de mapeamento de processos, cada setor, unanimemente, achou

necessario ter suas tarefas mapeadas, assim como as tarefas dos demais setores da

organizacao.

Direcéo

Colaboradores

Fonte: Autoria propria (2024)

Por meio das informacgdes do Quadro 16, percebe-se que a empresa Alfa se enquadra
no nivel empresarial 1 (Inicial). Algumas caracteristicas que tornam ainda mais consistente
essa conclusdo é o fato de os processos ndo estarem documentados, a dificuldade que a equipe
da empresa tem de adaptar-se a mudancas e os esforcos serem muito individualizados.

Contudo, mesmo que a presente pesquisa tenha afunilado os estudos limitando-se
apenas ao setor da Secretaria, Malheiros (2014) declara que qualquer mudanca realizada em
uma empresa mesmo que seja em apenas uma de suas areas, afeta diretamente toda a
organizacdao, podendo resultar em beneficios ou maleficios, mas que serdo sentidos por todos,
ja que tudo esta intimamente ligado.

O mapeamento de processos, por sua vez, € um meio para a melhoria continua e
questBes de inovacdo nas empresas, e também contribui para tornar as operacdes mais
flexiveis, ageis e produtivas; o que resulta em maior produtividade, exceléncia na execucao e,
consequentemente, torna a organizacdo competitiva e de destague no mundo dos negocios
(Ramos, 2018).

Desta forma, ap0s 0 mapeamento de processos e com base ne entrevista final realizada
com a direcdo (Retomar o Quadro 13), o gerente da Secretaria (Retomar o0 Quadro 14) e o
auxiliar da Secretaria (Retomar o Quadro 15), foi possivel avaliar o grau de maturidade
atualmente. Algumas informacdes pertinentes foram listadas abaixo:

e Os processos do departamento pedagdgico estdo todos definidos e mapeados.
e Foi utilizado técnica de mapeamento de facil compreenséo.

e Esse setor possui 0 gerente e o auxiliar administrativo.
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e A direcdo ndo enxerga mais o setor da Secretaria como totalmente inflexivel e
resistente a mudancas.

e Consciéncia empresarial sobre a importancia do mapeamento dos processos para a
empresa.

Diante desse cenério, percebe-se que a empresa Alfa conseguiu evoluir em muitos
aspectos relacionados a fase inicial. Logo, ap6s 0 mapeamento de processos, sua maturidade
em gestdo de negocios subiu para o nivel 2 (Gerenciado). Algumas caracteristicas que tornam
ainda mais consistente essa conclusdo é o fato de os processos da &rea pedagdgica estarem
altamente definidos, documentados e formalizados; esse setor possui um gerente que interage
com os demais gestores da empresa; e as metodologias utilizadas s@o comuns e de fécil
entendimento.

E notério o qudo as mudancas, mesmo que ndo sejam de grande escala, promovem
uma evolugdo no nivel de maturidade empresarial, resultando em uma equipe mais bem
estruturada, processos mais uniformizados e exceléncia em seu desempenho. Todavia,
nenhuma organizacao deve estagnar em sua realidade atual, devendo buscar aplicar constantes

mudancas com o intuito de continuar promovendo melhorias no que ja esta sendo feito.

4.6 Propostas de melhorias para os processos mapeados

Segundo Pavani Junior e Scucuglia (2011), um dos grandes beneficios de realizar o
mapeamento de processos € porque aumenta a facilidade de identificar melhorias, auxilia nos
processos de mudangas, cria novos procedimentos e estabelece principios para novas
realidades melhoradas.

Logo, foi investigado sobre possiveis mudancgas que pudessem ocorrer nos processos
que foram mapeados e que viessem a melhorar a rotina de trabalho do departamento da
Secretaria. Em seguida, foi feito um estudo minucioso para entender cada uma das atividades
que eram realizadas e o que poderia ser alterado para diminuir o tempo de operagéo e otimizar
a execucdo das mesmas.

Apos esse momento de andlise, conversou-se sobre essas possiveis alteracbes com a
equipe do departamento e investigou-se a viabilidade dessas mudangas nos processos
mapeados. Com base nisso, as propostas de melhorias viaveis e aplicaveis enquadram-se nos
processos de: Acompanhamento do professor (Figura 13), Atendimento ao aluno (Figura

14), Cadastro do Professor (Figura 15) e Elaboracéo de documentos de rotina (Figura 16).
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Figura 13 — Processo melhorado do ‘Acompanhamento do professor’ usando o software do Bizagi Modeler

Professor

Setor da Secretaria

ACOMPANHAMENTO DO PROFESSOR

Fonte: Autoria prdpria (2024)

A sugestdo de melhoria para o processo da Figura 13 seria elaborar um formulario
online de avaliacdo do professor para que a cada final de disciplina ministrada, os alunos
possam avaliar o desempenho daquele professor. Coletar essas informacgdes sobre a visdo dos
alunos em relacdo a ministracdo do docente é extremamente importante, porque a esséncia do
negocio é educacdo, e se a mesma ndo tem qualidade, a reputacdo da empresa é impactada

negativamente.

Figura 14 — Processo melhorado do ‘Atendimento ao aluno’ usando 0 software do Bizagi Modeler

NOIMENTO A0 AL

Fonte: Autoria propria (2024)

A sugestdo de melhoria para o processo da Figura 14 seria automatizar as operagoes

iniciais por meio da utilizacdo de chatbot, pois nessa fase o setor da Secretaria perde um
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tempo consideravel para analisar se a solicitagdo do aluno trata realmente de assuntos
pedagogicos ou ndao. Com um robd programado de atendimento, ao surgir a solicitacdo de
algum aluno, o chatbot mandara o conjunto de opg¢des que o discente podera ter de duvidas e
caso sejam itens que correspondem ao departamento da Secretaria, ele seréd direcionado para o
atendimento com a equipe pedagdgica; caso se trate de outros assuntos, ele mandara o contato
do setor correto e o processo sera finalizado nem necessitar de esforco e tempo do gerente e

auxiliar da Secretaria.

Figura 15 — Processo melhorado de ‘Cadastro do professor’ usando o software do Bizagi Modeler

Fonte: Autoria propria (2024)

A Figura 15 apresenta a sugestdo de melhoria no processo de Cadastro do professor,
que corresponde a um pequeno acréscimo de operacdo apés avaliar o candidato. Atualmente,
guando o potencial docente é avaliado como ndo qualificado ja se encerra 0 processo, nunca
mais entrando em contato com o mesmo. Porém, na posi¢do de uma instituicdo de ensino
técnico que trabalha com seriedade, é relevante que seja repassado um feedback para que
aquele candidato entenda que o porqué ndo esta apto as diretrizes da empresa e por isso nao
foi escolhido. Essa atitude demonstra responsabilidade e ética com aqueles que desejam

lecionar na instituicao.
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Figura 16 — Processo melhorado da ‘Elaboragio de documentos de rotina’ usando o software do Bizagi Modeler

.m.
=

ELABORAGAO DE DOCUMENTOS DE ROTINA
o

Direcio

Fonte: Autoria prépria (2024)

A Figura 16 apresenta a sugestdo de melhoria no processo de Elaboracdo de
documentos de rotina, que corresponde a automatizar o processo de preenchimento de
informacgdes base para documentos de oficios, acfes publicas e permissdes; gerando,
automaticamente este documento, deixando-o pronto para impressdo. Para realizar desta
forma, seria instalado a extensdo AUTOCRAT no google docs e sera criado um formulario
online padrdo com as informacgdes necessarias para serem preenchidas. Quando um professor
solicitar e houver viabilidade de realizacdo, o formulério é enviado para o docente preencher
com as informacOes necessarias, sera gerado uma planilha a partir desses dados; e o
AUTOCRAT, por sua vez, entra em acdo capturando as informacdes da planilha e as
inserindo no modelo base de oficio, acbes publicas e permissées. Assim, os funcionarios da
Secretaria vao concentrar seus esforcos apenas na impressdao do documento.

Outra sugestdo de melhoria interessante que abrange todo o setor, é colocar todas as
informagdes do departamento salvos em nuvem, pois além de auxiliar na transparéncia dos
dados e facilitar a consulta das informagdes em qualquer lugar, ndo correra o risco de perder

tudo caso algum computador seja danificado.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa tinha por objetivo mapear 0s processos realizados em um dos
setores de uma escola técnica do estado do Rio Grande do Norte com o intuito de padronizar
as operacOes executadas, promover o treinamento da equipe e observar os impactos gerados
na maturidade empresarial.

No momento das entrevistas preliminares, a direcdo da instituicdo identificou o setor
da Secretaria como 0 mais importante e, justamente nesse departamento, existia um
funcionario que era ‘insubstituivel’. Logo, unindo-se ao fator tempo, o mapeamento de
processos foi realizado apenas no setor da Secretaria, compreendendo as operagdes que Sao
realizadas pelo gestor e auxiliar da area.

Para mapear cada um dos processos do departamento que trata dos assuntos
pedagogicos, optou-se pela técnica do BPMN, pois é considerada, na atualidade, como a
técnica mais avancada, sofisticada e aceita pelo mundo empresarial. O BPMN possui uma
notacdo padronizada que oferta inUmeros recursos para modelar os mais diversos tipos de
processos. Foram mapeados todos 0s oito processos da area da Secretaria.

Foi elaborado um novo diagrama de substitui¢do do quadro de colaboradores com foco
na substituicdo em caso de férias, sugerindo o auxiliar administrativo para assumir a demanda
do gestor do departamento de assuntos pedagdgicos. Essa escolha foi considerada a melhor
opcao, pois os dois funcionarios desse setor nunca entram de férias juntos e o auxiliar ja usa e
conhece o sistema da instituicdo com mais detalhes, o que facilita 0 manuseio das operacoes
do gestor que se conectam o sistema.

Houve o treinamento da equipe do setor da Secretaria sobre 0s processos mapeados,
com foco, principalmente, em capacitar o auxiliar para exercer as atividades do gestor
baseando-se no material fornecido. Todavia, ap6s duas semanas de testes, o gestor afirmou
que ndo usou nenhum dos processos mapeados sobre as atividades da area, pois ja conhecia
todas as etapas; e 0s mesmos motivos foram mencionados pelo auxiliar que também ndo usou
0s materiais sobre suas atividades. Ele também afirmou que ndo conseguiu testar o
mapeamento das atividades do gestor pela alta demanda de tarefas que possuia durante essas
duas semanas.

Ao analisar a maturidade empresarial da empresa antes e ap6s o mapeamento de
processos, percebe-se que ela saiu do nivel 1 (inicial), considerado o mais basico, para o nivel
2 (Gerenciado). Isso mostra que mesmo que ndo tenham sido feito mudangas em toda a
empresa, ao melhorar o contexto do departamento da Secretaria, iSSo promoveu mudangas no

contexto geral da organizagéo.
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Buscou-se também investigar e propor melhorias que eram possiveis de ser aplicadas
futuramente na realidade de alguns processos mapeados. No processo de ‘Acompanhamento
do professor’ foi indicado que implementasse um formulario online de avaliacdo do professor
ao final de cada disciplina. No ‘Atendimento ao aluno’ sugeriu-se a utilizacdo do chatbot para
automatizar as operacgdes iniciais. Ja no ‘Cadastro do professor’ incentivou-se a acrescentar
um feedback apds a avaliagdo do candidato, caso ndo seja escolhido. No processo de
‘Elaborac¢do de documentos de rotina’ foi indicado instalar a extensio AUTOCRAT no
google docs para coletar informacgdes padronizadas de documentos. Ainda neste momento,
também se sugeriu que todas as informac@es fossem documentadas e organizadas em nuvem,
pois até 0 momento s6 se concentram nos computadores do setor.

Contudo, nota-se que este trabalho contribui para a literatura porque consegue aplicar
a teoria sobre mapeamento de processos em um contexto real de uma empresa. Permitindo,
desta forma, que os leitores alicercem seus conhecimentos ndo sé quanto pesquisadores, mas
também quanto profissionais. As empresas podem também serem beneficiadas na leitura desta
pesquisa, pois retrata problematicas e suas possiveis solucées, gerando insights valiosos para
a gestao.

Buscou-se perseguir os procedimentos metodoldgicos tracados para realizacdo deste
trabalho, mas torna-se importante elencar a presenca de algumas limitagdes. Dentre elas estdo:
a realizacdo do mapeamento de processos em um Unico setor; ndo houve um tempo habil para
maior andlise dos resultados; e também as propostas de melhorias ndo foram aplicadas.

Todavia, esses obstaculos surgem como oportunidades para construir e embasar ideias
para pesquisas futuras. Podendo-se estudar o progresso do nivel de maturidade empresarial ao
aplicar o mapeamento de processos em todas as areas da empresa; realizar uma andlise de
gestdo de desempenho ndo sO qualitativa, mas também quantitativa, estabelecendo
indicadores; acompanhar por mais tempo a implantacdo dos processos mapeados; ou até

mesmo analisar as mudancas ocorridas ao aplicar os processos melhorados.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA PRELIMINAR

ENTREVISTA PRELIMINAR - DIRECAO

10.

11.

12.

13.

14.

A quanto tempo vocé esta na funcédo de direcdo?

Como vocé vé a empresa daqui a 5 anos?

Na sua opinido, a empresa estd desempenhando todas as suas atividades de maneira
eficiente? Por que?

Vocé acha que existem melhorias a serem feitas? Se sim, o que precisa ser melhorado?
Vocé acha que a instituicdo tem facilidade de aplicar mudangas na sua rotina de
trabalho ou ndo? Por que?

Como é feita a contratacdo de um novo funcionario?

Vocés contratam funcionarios com ou sem experiéncia? Explique o porqué.

Ha treinamento para realizacdo das atividades de rotina do novo funcionario? Caso a
resposta seja sim, o que é feito? Caso a resposta seja ndo, como o novo funcionério
aprende suas atividades?

Quando um funcionario esta de férias, isso compromete a execucao das atividades? Se
sim, em quais setores/atividades isso é mais problematico? Por que?

Caso um funcionério fique de férias, como ¢é feita a realocacdo dos funcionarios em
suas tarefas?

Quais sdo todas as atividades que vocé costuma exercer diariamente no seu setor?
Liste-as.

As vezes vocé esquece como se faz alguma atividade e precisa relembrar como fazer?
Se a resposta for sim, descreva como voceé relembra o que esqueceu.

Caso vocé fique de férias, existe alguém dentro da empresa completamente capacitado
para exercer todas as suas func¢des sem nenhuma dificuldade?

Esse € um exemplo de mapeamento de processos:
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& Receber

& aviso de Férias
Solicitar Férias aprovadas
Férias

autorizadas

Solicitante

ﬁgh Receber

Férias
autorizadas

aviso de Férias
reprovadas

reprovadas

&
Avaliar Férias x

Resultado da
avaliagdo

Férias
reprovadas

Processo de Aprovagio de Férlas

Gestor imediato

Possui direito
a férias

Analisar x\

aspectos legais

&

Mio possui
dirgito a férias

Analista de RH

Situacdo do
colaborador

Vocé acha que o mapeamento de processos pode auxiliar na melhoria continua das
atividades?
15. Vocé acredita que a sua empresa precisa de mapeamento de processos? Por que?

16. Vocé acredita que quais setores precisam de mapeamento de processos? Por que?

ENTREVISTA PRELIMINAR - NIVEL OPERACIONAL

Qual setor vocé faz parte?

Vocé é gestor ou auxiliar?

A quanto tempo vocé esta na empresa?

Qual a sua formagéo?

Vocé ja tinha experiéncia na fungdo atual antes de trabalhar nesta empresa?

© o k~ w N oE

Quando vocé chegou na empresa, como vocé aprendeu a exercer suas atividades

diérias?

7. Vocé sentiu dificuldade de se adaptar as atividades no inicio? Por que?

8. Quais séo todas as atividades que vocé costuma exercer diariamente no seu setor?
Liste-as.

9. As vezes vocé esquece como se faz alguma atividade e precisa relembrar como fazer?
Se a resposta for sim, descreva como voceé relembra o que esqueceu.

10. Caso voce fique de férias, existe alguém dentro da empresa completamente capacitado

para exercer todas as suas fun¢des sem nenhuma dificuldade?



11. Esse é um exemplo de mapeamento de processos:

ﬁgh Receber
& aviso de Férias
Solicitar Férias aprovadas
Férias
2 autorizadas
€
=
=
& - & Receber
w Ferlas. aviso de Férias
= autorizadas reprovadas
5 )
L; Ferias
s reprovadas
‘g
=
=
=
g
[
= 2
@ = &
= Tz P
o 2 Avaliar Férias x —
2 E Férias
§ :": reprovadas
& 3 Resultado da
e avaliagdo
Possui direito
z a férias
=
L
: GghAnaIi;ar x\
% aspectos legais No possui
c . .
= Situacio do direito a férias
colaborador

Vocé acha que o mapeamento de processos pode te auxiliar no seu dia a dia?

vocé entrar de férias? Por que?

quais? Por que?

13. Vocé acredita que o seu setor precisa de mapeamento de processos? Por que?
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12. Vocé acha que o mapeamento de processos pode auxiliar quem te substituir quando

14. Vocé acredita que outros setores precisam de mapeamento de processos? Se sim,
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA FINAL

ENTREVISTA FINAL - DIRECAO

1. Vocé enxerga a Secretaria como um setor acessivel as mudancas? Por que?

2. Vocé acha que este trabalho realizado trouxe contribui¢cbes para empresa? Se sim,
quais?

3. Como vocé acha que foi a percepc¢do do setor da Secretaria sobre a contribuicdo da
pesquisa para empresa? Positiva ou negativa? Por que?

4. Foi realizado algum incentivo da direcdo para implantacdo dos processos mapeados?

5. Vocé considera que 0s processos mapeados podem auxiliar na execucdo de atividades
caso algum dos funcionéarios do setor da Secretaria entrem de férias a partir de agora?

6. De 0 a 10, como vocé avalia seu empenho na implantacdo dos processos mapeados?
Por que?

ENTREVISTA FINAL - GERENTE

1. Vocé acha que este trabalho realizado trouxe contribuicdes para empresa? Se sim,
quais?

2. Como vocé acha que foi a percepc¢do da direcdo sobre a contribuicdo da pesquisa para
empresa? Positiva ou negativa? Por que?

3. Vocé sentiu-se motivado pela direcdo a aplicar esses processos mapeados? Por que?

4. Vocé acha que ter suas atividades mapeadas ajudaram a visualizar melhor as
atividades que vocé realiza?

5. Vocé considera que por meio dos processos mapeados, caso vocé entre de férias, a
auxiliar administrativo saberd executar suas atividades?

6. Os processos mapeados estdo sendo utilizados na rotina diaria? Se sim, quais 0S
beneficios que vocé percebeu?

7. Caso a resposta tenha sido ndo. Por que ndo foram utilizados?

8. De 0 a 10, como vocé avalia seu empenho na implantagdo dos processos mapeados?

Por que?
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ENTREVISTA FINAL - AUXILIAR

1. Vocé acha que este trabalho realizado trouxe contribuicfes para empresa? Se sim,
quais?

2. Como vocé acha que foi a percepc¢édo da direcdo sobre a contribuicdo da pesquisa para
empresa? Positiva ou negativa? Por que?

3. Vocé sentiu-se motivado pela direcdo a aplicar esses processos mapeados? Por que?

4. Vocé acha que ter suas atividades mapeadas ajudaram a visualizar melhor as
atividades que vocé realiza?

5. Vocé considera que por meio dos processos mapeados, caso a gerente entre de férias,
ficara mais facil de conseguir executar essas atividades?

6. Se a resposta for sim, qual(is) atividade(s) vocé considera que o mapeamento de
processos trouxe mais clareza para a execugao?

7. Os processos mapeados estdo sendo utilizados na rotina diaria? Se sim, quais 0S
beneficios que vocé percebeu?

8. Caso a resposta tenha sido ndo. Por que ndo foram utilizados?

9. De 0 a 10, como vocé avalia seu empenho na implantagdo dos processos mapeados?

Por que?



