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RESUMO

O Mapeamento de Processo dentro do contexto Gestdo por processo auxilia no co-
nhecimento da organizacdo tanto no ambito de macroprocessos ou quando este é
trabalhado de forma isolada, pois € possivel ter nocdo do seu fluxo, suas entradas
necessarias, seu processamento, atendimento aos requisitos dos clientes, além das
oportunidades de melhorias. Este trabalho tem como objetivo estudar o comporta-
mento desta ferramenta em um processo produtivo real em uma organizacao publica
situada na cidade de Curitiba, além do desenvolvimento académico do graduando, a
metodologia utilizada foi de pesquisa-acéo, pois esta proporciona o estudo de um re-
ferencial tedrico juntamente com a intervencdo em uma realidade social ja estabele-
cida. Os resultados deste trabalho em grande parte se comportou conforme descrito
no referencial bibliografico, promovendo sugestdes de melhorias e redesenho do pro-
cesso em estudo, porém foi possivel verificar que a cultura da organizacdo e o seu
comprometimento com a proposta de implementacéo desta ferramenta sdo fundamen-

tais, tanto para 0 sucesso ou atraso no desenvolvimento das atividades.

Palavras chave: gestao por processos; mapeamento de processo; qualidade.
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1. INTRODUCAO

1.1 OBJETIVO GERAL

O presente estudo objetiva verificar como é realizado na prética a ferramenta
de Mapeamento de Processos e quais Sao as etapas necessarias para o desenvolvi-
mento desta ferramenta de gestdo em um processo especifico da Prefeitura Municipal
de Curitiba.

Segundo Campos, Lima, Martinez, Monticelli (2005) Mapear um processo €
retratar o caminho a ser realizado com a intencédo de promover o seu entendimento
por todos os envolvidos, definir todas as praticas de trabalho, entradas, produtos e
saidas. ldentificar “desconexdes “ou “fios desligados” como por exemplo: entradas ou
saidas faltantes, redundantes ou ilégicas que poderiam afetar o processo. Este traba-
Iho pode ser realizado na organizacdo de forma geral (Macroprocesso) ou em um
processo mais especifico, independente da sua delimitacao esta ferramenta auxilia o

conhecimento dos seguintes itens:

a) Fluxo: Transformar entradas em saidas, agregar valor;

b) Eficacia: Atendimento aos requisitos dos clientes;

C) Eficiéncia: Nivel de aproveitamento dos recursos de producéo;

d) Tempo de ciclo: O tempo necessario a transformagao “input” “output”;

e) Custo: Custo associado ao processo.
Proporciona melhorias, pois ele permite:

a) Identificar areas chave com problemas;

b) Dados necessarios para tomada de decisdo, impacto das mudancgas
NO processo;

C) Desenvolvimento de metas de aperfeicoamento de resultado

d) Encontrar desconexdes ou fios desligados do processo.



De acordo com Geraldo (2012) Ao iniciar 0 mapeamento € necessario ter uma
visdo macro e depois desdobrar em partes menores, ter o conhecimento sobre a de-
limitac&o do processo a ser mapeado, para que futuramente as atividades necessarias
ao mapeamento sejam identificadas, € de extrema importancia a participacao dos exe-
cutores das atividades nas coletas de dados e levantamento dos documentos envol-

vidos no processo.

1.2 OBJETIVO ESPECIFICO

Para este trabalho foram considerados os seguintes objetivos especificos:

a) Aprofundar conhecimentos sobre as etapas para a realizacdo do Mapeamento
de processo;

b) Aplicar a ferramenta: Mapeamento de processos, em uma organizacdo Publica
(Prefeitura Municipal de Curitiba);

C) Desenvolver e adaptar documentos para coleta de dados a fim de facilitar o

procedimento de coleta de dados.

1.3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para este trabalho é chamada de pesquisa-acéo, jus-
tamente pela sua proposta, que é a intervencéo de forma participativa em uma reali-
dade social ja estabelecida com base em uma fundamentacdo empirica Thiollent
(1996).

Ainda segundo Coughlan & Coughlan (2002), esta metodologia cientifica
busca a aproximacédo da teoria com o problema organizacional junto com quem esta
operando o0 assunto em questdo. Para atingir este objetivo o presente estudo é des-
dobrado em uma série de Etapas até o desenvolvimento do Mapeamento de Proces-

sos dentro do contexto Gestao por processos, tendo como base um referencial tedrico.
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Mediante o estudo de trés autores, foram desenvolvidos “Planos de Trabalho” em
forma de roteiro que foram inseridos na realidade da organizagéo, através de reunides
e observacao das atividades na empresa.

A primeira etapa do Plano de trabalho foi montar o mapa de relacionamento,
este foi formatado com base no processo organizacional da empresa, na sequéncia
foi definido o processo critico onde devem ser concentrados os maiores esforgos em
um primeiro momento, este trabalho levou em consideracéo as oportunidades de me-
Ihoria além da possibilidade de intervencao para sua escolha, na sequéncia sdo apu-
rados os elementos do processo, sugestdo de indicadores e por fim 0 seu mapea-
mento, ou seja, encadeamento l6gico das suas atividades, o seu Fluxograma junta-
mente com andlise de causa raiz e acdes para desconexdes levantadas. Sendo assim,
a estrutura do trabalho fica da seguinte forma:

Base Tedrica Definicdo de Processo, Conceitos sobre Mapa de Relaciona-
mento, Identificagdo de Processos Criticos, Elementos do Processo, Indicadores/Me-
dicdo, Mapeamento do Processo e Planos de Trabalho para coleta dos seguintes da-

dos:

. Mapa de Relacionamento do processo;
. Identificac@o dos processos criticos;

. Elementos do Processo;

. Indicadores e Medicao;

. Mapeamento do Processo;

. Analise de Causa Raiz;

. Instrucdo de trabalho.

Este projeto de TCC, considerou oportunidades de melhoria para o processo
em estudo como recomenda a literatura, e o aprendizado préatico do graduando.

O processo em estudo é o “protocolo” este ndo € um processo complexo, o
gue facilitou o desenvolvimento dos trabalhos, ele € um Subprocesso do macro da
organizagao “Producao e tramite de documentos”.

Esta pesquisa optou por nado incluir o Contrato de Trabalho, acesso ao Plane-

jamento estratégico da companhia e demais documentos como sugerido por alguns
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autores, devido a burocratizacao que esta poderia implicar nas outras etapas do Ma-
peamento, além da falta de acesso a documentos considerados restritos por ser um
orgao de entidade publica.

N&o foi necessario a priorizacdo dos requisitos dos clientes devido a quanti-
dade levantada, conforme orientacdo da base tedrica.

Conforme sugerido pela literatura, para finalizar os trabalhos inicia-se a fase
de validacdo das informacgdes, com referéncia a identificacdo, mapeamento do pro-
cesso e sugestao de melhoria, estas etapas serdo apresentadas em resultados e em
anexos. Atendendo a solicitacdo da Organizacdo, o nome dos funcionarios nao seréao
revelados, sera utilizado o conceito (A,B,C) sendo utilizado Unico e exclusivamente

para fins académicos sem a divulgacdo do mesmo.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A Fundamentacao tedrica esta pautada sobre a definicdo e identificacdo de
processos em uma organizagao, posteriormente serao tratados de forma isolada, as
etapas necessarias ao Mapeamento, como: Definicdo do escopo da organizacgéo, ou
seja, (o processo organizacional) identificacédo e selecéo dos processos criticos (Onde
os esforcos deverdo ser concentrados em um primeiro momento), elementos dos pro-
cessos (Como levantar as entradas, saidas, fornecedores, clientes e as suas etapas),
Indicadores e Medicdo (Como definir e medir um indicador) e por fim, 0 mapeamento
(A descricao do processo em fluxograma, juntamente com acdes para resolucao de

problemas quando identificados ao longo do mapeamento).

2.1DEFINICOES E IDENTIFICACAO DE PROCESSOS.

Segundo a norma NBR ISO 9001:2008 uma organizacdo deve identificar e
gerenciar varias atividades interligadas para que possa funcionar de maneira eficaz,
uma atividade que utiliza recursos para transformar entradas em saidas pode ser de-
finido como processo, frequentemente esta saida € a entrada para um processo se-
guinte. A norma discorre sobre a abordagem de processo que engloba um sistema de
processos juntamente com a identificacdo, interacdo e a sua gestao.

Processo pode ser definido como um agrupamento de atividades que trans-
forma um insumo (entrada) em um resultado (saida), esta deve agregar valor e criar
um produto/servico ao receptor, independente de sua posi¢cdo na cadeia produtiva.
Para Mello, Silva, Turrioni e Souza (2009), processo € composto por entrada, saida,
ordenacéo, objetivos, espaco e valores, interligados de forma logica, além da neces-
sidade de reducédo de custos, competitividade, dominio tecnoldgico, sempre com o
intuito de agregar valor ao cliente. Os processos quando criados devem responder as
demandas dos clientes. Sua gestdo € fundamental para administrar ou operar uma

organizacao.
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Processo: Multiplas etapas, tarefas, operacdes ou fungbes executadas em
sequéncia, ou as vezes em conjunto de tarefas, operagées ou fungbes exe-
cutadas simultanea ou sequencialmente. A geracao de um resultado ou pro-
duto identificavel, que pode ser um produto fisico, um relatério, dados/infor-
macdes verbais, escritos ou eletrdnicos, o resultado/produto tem um receptor
identificavel, que define sua finalidade, suas caracteristicas e seu valor
(MELLO, SILVA, TURRIONI E SOUZA, 2009, p. 29).

Antes de levantar as caracteristicas comuns dos processos, € importante res-

saltar as hierarquias em que eles sdo compostos.

. Macroprocesso: Na maioria dos casos desempenha mais de uma fungéo den-
tro da estrutura organizacional de uma organizacao;

. Processo: Conjunto de atividades que se relacionam entre si de forma ldgica,
gue processam uma entrada de um fornecedor de tal forma que agregue valor
a saida (resultado) para um cliente;

. Atividade: Séo a¢cbes desempenhadas dentro de um processo ou subprocesso,
geralmente desenvolvidas por uma unidade/setor ou pessoas. Se tratando de
processos, as atividades possuem determinadas caracteristicas, sao elas: in-
dependentes, fazem algo, modificam um produto recebido (agregam valor), e
repetitivas;

. Tarefa ou operacéo: Pode ser um Unico elemento ou subconjunto de uma ati-
vidade, muitas vezes € a parte especifica do trabalho, podem ser rotineiras e
nao rotineiras geralmente pautadas por uma instrucdo de trabalho (forma es-

pecifica de se fazer o trabalho);

Segundo Scartezini (2009) a primeira etapa para uma organizacao aderir a
Gestao por processos, incluindo o seu mapeamento, é conhecer seus principais pro-
cessos funcionais. A identificacdo destes processos pode ser feita da seguinte ma-

neira:

— Relacionar os processos da organizac&o ou area funcional;

— Essa enumeracéo deve ser feita de forma ampla, posteriormente o processo
sera detalhado até se chegar ao nivel de detalhamento desejado;

— O nivel de detalhamento que importa é aquele mais adequado

para a analise que se pretende realizar.
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Para Geraldo (2012), a melhor maneira para uma organizacao identificar seu
processo, € respondendo a seguinte pergunta: O que fazemos como empresa? Na
sequéncia identificam-se as atividades chaves esséncias para administrar e/ou operar
uma organizacéo. A principal saida da identificacdo do processo é a Arvore de Pro-
cessos de trabalho, esta agrega todos os processos de forma hierarquica conside-
rando seus respectivos desdobramentos, os seus beneficios podem ser descritos tam-
bém, entre eles: inventariar e ter ciéncia dos desdobramentos dos processos, identifi-
car processos novos, em duplicidade, desnecessarios, agrupar processos afins, bali-
zar 0 desenho da estrutura organizacional.

A identificagdo pode ser feita por meio de: entrevistas, questionario, workshop

e observacao.

2.2 MAPA DE RELACIONAMENTOS

Segundo Ministério da Defesa Comando e Aeronautica, (2012) o mapa de
relacionamento objetiva mostrar a relagéo entrada-saida (fornecedor-cliente) entre os
processos de uma organizacao, desta forma as entradas e saidas apresentadas no
organograma sao visiveis, permite também evidenciar o relacionamento dos proces-
S0s com outros adjacentes, partindo do pontual para o sistémico, os relacionamentos
entre setores se tornam evidentes, para efetuar a sua gestéo é necessario considerar

0s seus relacionamentos, utilizado também para:

Entender como funciona a organizacéo, sua sistematica, apresentando

0s relacionamentos de entrada e saida;

. Identificar entradas e saidas inexistentes, sem necessidade e confusas;

. Identificar os processos da organizagao de forma geral, mediante as necessi-
dades dos clientes que eles atendem, tornando os seus produtos necessarios

aos requisitos levantados;

. Nivelar os conhecimentos entre os envolvidos;
. Prover os relacionamentos funcionais para eliminar as desconexdes entre pro-
Cessos;

. Repensar a reestruturacdo em relacdo a hierarquia e grupos de pessoas.
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Este autor utilizou o conceito de Juran, o Diagrama de Tripol, para efetuar o
Mapa de Relacionamento.

Campos, Lima, Martinez, Monticelli (2005) Trata a visdo sistémica para o Mapa
de Relacionamento, sendo um conjunto de varias funcdes, englobando espacos em
branco do organograma, onde as maiores oportunidades de melhoria estdo nos pon-
tos em que ocorre a troca de bastdo de um departamento para outro. O autor ressalta
ainda que esta visdo € a base para o gerenciamento de uma organizacéo, pois o cli-
ente enxerga o produto/servico que chega até ele e ndo o seu processo. Estes devem
estar com o olhar voltado para a satisfacdo dos seus consumidores.

Para este autor é ideal que o “Entendimento do Negocio” seja feito no nivel da
organizacdo, nos casos em que essa etapa ja foi levantada e claramente identificada,
pode ser utilizada no nivel do negécio ou processo especifico. Exemplos: “Entender a
UNICAMP como um todo (nivel da organizacao), Gestdo de Recursos Humanos (nivel
de um negdcio) ou Admitir Funcionarios (nivel de um processo especifico)”.

A Gestao por processos compreende também:

. Em conjunto com o patrocinador e o Elaborador do processo, necessario pre-
parar o contrato de trabalho, mencionando as etapas e atividades em negocia-
¢ao, em duas vias cada uma pra ambas as partes;

. Solicitar documentacdo: Historico, Estrutura e atribuicbes e Planejamento Es-

tratégico.

Esta metodologia sugere o estudo da area através dos documentos menciona-

dos anteriormente.

2.3 IDENTFICACAO DOS PROCESSOS CRITICOS

Os processos criticos sob a visdo de Ministério da Defesa Comando e Aero-
nautica, (2012) sdo fundamentais, pois mantem o foco da organizacdo no que é ver-
dadeiramente importante, e o que vai suprir as necessidades imediatas. Decorrente
desta analise surge a conscientizacdo da equipe a respeito de restricdes de recursos
para agueles processos menos prioritarios em relacéo aos que foram definidos como
criticos. A identificacéo deve ser efetuada por meio da sele¢éo do(s) processo(s), com

base em um problema ou oportunidade identificada, levando em conta:
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. O impacto sobre o cliente e sua importancia para este;
. A capacidade de resolucao de problemas;

. O grau de complexidade do processo;

. A importancia sobre a organizacao;

. O impacto sobre o trabalho.

Semelhante a definicdo anterior os autores Campos, Lima, Martinez, Monticelli

(2005) ressaltam ainda:

A vitalidade organizacional existe para todos o0s processos, independentes de
terem sido escolhidos ou ndo para serem estudados. E os facilitadores dedi-
cardo mais tempo com 0s processos selecionados, e ha medida do possivel
poderdo ajudar os demais processos a implantar as melhorias que propuse-
ram (CAMPOS, LIMA, MARTINEZ, MONTICELLI, 2005).

O objetivo desta etapa € escolher os processos criticos, de acordo com a visdo
global da organizacéo e do conhecimento do negocio levantada no Mapa de Relacio-
namento, esta atividade é desnecessaria caso esta etapa seja realizada sobre pro-
cessos pré-determinados.

Para realizar a identificagdo dos processos pode-se utilizar o Planejamento es-
tratégico, levando em consideracéo a visao, e analisando questdes mais estratégicas
para a organizacdo. Outra alternativa é a selecdo com base em um problema, ou

oportunidade potencial identificada com maior impacto sobre a organizacgéo:

Esta analise pode ser feito através de oficinas, reunides ou pesquisas, é ne-
cessario avaliar os recursos materiais disponiveis e o tempo de dedicacao dos envol-
vidos.

Identificag&o dos Processos criticos na visdo da metodologia Guia “d” Implan-
tacao, (2006) seguem diretrizes similares, porém ¢é estabelecido através de um “Plano
de Trabalho” com informacdes sobre o que sera realizado, as agdes necessarias para
atingir o resultado esperado, cronograma e 0S recursos requeridos.

Os processos selecionados sédo aqueles mais criticos, que necessitam de

uma intervengdo, mas o principal item a ser levado em conta, € a oportunidade de
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melhoria relativa a um processo que a alta administracdo tenha interesse em aprimo-
rar ou inovar, caso estas ja existam é necessario apenas prioriza-las por meio do meé-
todo G.U.T.!

Necessario levar em conta a abrangéncia do mapeamento do processo, po-
dendo ser inteiro ou em algumas partes. Verificar se o processo tem impacto sobre
outros 6rgaos, necessario articulagdo com terceiros, ou entdo, desconsiderar o que

for externo ao processo, e trabalhar apenas no ambito de governabilidade do 6rgao.

2.4 ELEMENTOS DO PROCESSO.

Esta etapa na visdo de Campos, Lima, Martinez, Monticelli (2005), aborda os
relacionamentos entre a cadeia fornecedor-processo-cliente, representadas também
através do diagrama TRIPOL. Estes requisitos sdo uma forma de contrato, € neste
momento que deve ser combinado entre os envolvidos o que serd medido (indicador)
e meta para cada indicador, pois estas é uma das formas de se controlar a variabili-
dade dos produtos/servicos.

O levantamento dos requisitos entre clientes, fornecedores e processo, é feito
através do desenvolvimento de uma oficina de trabalho com as seguintes informa-

cOes:

— Necessidades do processo em relagéo aos fornecedores, obtendo-se informa-
¢Oes sobre o que os fornecedores devem fazer para melhorar os insumos ofe-
recidos.

— Necessidades dos fornecedores em relagéo ao processo, com informagdes so-
bre como o processo deve agir para que o fornecedor possa atendé-lo, inclu-
indo o parecer dos fornecedores quando viavel.

— Necessidades dos clientes, estes sdo convidados e relacionam o que o pro-
cesso deve fazer para melhorar cada produto/servico oferecido a eles.

Os clientes juntamente com as pessoas do processo proporcionam uma ana-
lise externa sobre o processo. Quando os clientes colocarem as suas neces-
sidades, eles as estarao endossando e/ou acrescentando aquela autoanalise

1 Técnica para definir prioridades na eliminacao de problemas: G = gravidade; U = urgéncia e; T tempo
(GRIMALDI, 1994).
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ja feita pelo pessoal do processo (CAMPOS, LIMA, MARTINEZ, MONTI-
CELLI, 2005).

— Os processos precisam atender as necessidades dos clientes, apesar das di-
versidades existentes entre eles.
— Os requisitos podem ser levantados de forma alternativa ou complementar

usando o método VOC (Voz do Cliente).

O estudo proveniente do Guia D Implantagcéo (2006), realiza o levantamento
dos requisitos entre clientes, fornecedores e o processo de forma tatica por quem
realiza as atividades do processo a ser estudado, através de um formulario a equipe

se relune em uma reunido de trabalho e faz o levantamento, como mostra a seguir:

Fornecedor, Perguntas Explicativas: “Quem envia essas informagdes, recursos
e/ou materiais para a execuc¢ao da etapa? Quem € o fornecedor dos insumos?
“‘De onde vem?”

— Entrada, pergunta explicativa: “O que é preciso para executar a etapa? Quais
as informacdes, recursos e/ou materiais que sao insumos para a etapa? O que
entra para que seja processado? “O que vem?”

— Saida/Produto, pergunta explicativa: “O que é produzido na etapa? Qual é o
resultado da execugéo da etapa? O que é gerado? “O que sai?”

— Cliente, pergunta explicativa: “A quem se destina o resultado da etapa? Quem

recebe o produto gerado? “Para onde vai?”.
Quando acontecer de se identificar para uma etapa, mais de uma entrada, pro-

duto/saida e o cliente, € importante a identificacdo através de niumeros, as entradas e

saidas com relacéo a etapa analisada.

2.5 INDICADORES E MEDICAO DO PROCESSO.
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De acordo com Campos, Lima, Martinez, Monticelli (2005) ap6s a etapa de
investigagdo e apuragao dos requisitos existentes entre clientes, fornecedores e o pro-
cesso, se faz necessario o levantamento dos indicadores, estes juntamente com as
metas referentes as necessidades dos clientes interligados aos objetivos estratégico,
devem ser identificados e selecionados, conforme apresenta o anexo04:“Plano de
Trabalho, Indicadores e Medigdes - 04”.

Cada indicador € composto por uma série historica de dados, se ndo houver
como efetuar esta atividade é necessario um estudo e avaliar o custo/impacto de se
montar um mecanismo para obté-los.

Os indicadores de desempenho s&o essenciais ao monitoramento das melho-
rias Nos processos, pois eles retratam de forma mensuravel os requisitos dos clientes,
geralmente atrelado a qualidade.

Mediante o conhecimento referente as necessidades dos clientes, € necessa-
rio o estudo e a priorizacao dos requisitos, pois nem sempre as organizagdes conse-
guem atendé-los ao mesmo tempo, para que esta etapa seja possivel, pode-se utilizar

uma ferramenta chamada Analise Kano, este divide os requisitos em trés categorias:

— Requisitos Basicos: Sao caracteristicas que devem estar presentes para aten-
der caracteristicas minimas.

— Requisitos Variaveis: Quanto maior for a oscilacdo desse requisito, maior ou
menor serd o valor de seu produto/servigo. O preco € um dos itens que mais
esté ligado a esse requisito.

— Requisitos Latentes: Sao caracteristicas que estdo acima das expectativas dos

clientes ou as que nao sao expressas por si propria.

A organizacéo deve focar seus esforgcos em dois ou trés requisitos do topo da
lista de prioridade, e atuar com os clientes para determinar indicadores e metas. Ba-
sicamente isto se traduz em atender requisitos dos clientes, medi-los e exterminar os
defeitos, o que resulta nas melhorias.

Caso a empresa nao possua uma captagao de “Voz do cliente” que seja possi-
vel transforma-lo em requisitos e indicadores mensuraveis de forma periédica, € ne-
cessario dedicar tempo e recurso para implementacéo destes itens. A seguir é possi-

vel visualizar dois tipos de coleta de dados de clientes, um reativo, onde a informagéo
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chega até a organizacao, e o outro, o ativo, a companhia deve se esforcar para ob-

tencdo dessas informagdes, veja alguns exemplos:

e Fontes reativas: reclamacdes, telefone problemas/servigos, ligagdes suporte
técnico, relatorios de vendas, etc.

e Fontes ativas: entrevistas, grupos de foco, pesquisas, visitas/chamados de ven-
das, pesquisas/monitoramento de mercado, benchmarking, etc.

O anexo 04 “Plano de Trabalho: Indicadores e Medicéo - 04” Sugere algumas
perguntas para aquisicdo de necessidades dos clientes, de acordo com Campos,
Lima, Martinez, Monticelli (2005) & Guia “d” Implantagao (2006).

A medicéo de um processo auxilia acdes futuras, pois permite prever situacées
para embasar uma tomada de decisdo, juntamente a uma graduacdo de valores que
permita tomada de agéo antes de um fato ocorrer, além do posicionamento historico
e de tendéncias.

Tais medicbes séao feitas por meio de coleta de dados e da apuracado dos indi-
cadores de desempenho referente aos requisitos determinados. “Os indicadores refe-
rem-se a dimensdes como: rapidez, clareza, qualidade, quantidade, custo, etc.” Exem-

plos: “Tempo de ciclo, quantidade de servigos entregue por hora” Os indicadores de-

vem:
. Ser baseados em requisitos dos clientes;

. Importancia para o trabalho;

. Integracdo com a estratégia da organizacao;
. Mensuravel,

. Baixo custo de implementacao;

. Ser especifico;

. Faceis de comparar;

. Documentados e comunicados.

A sua medicéo é composto por:
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. Indicador de Desempenho: Relagdo matematica entre duas ou mais medidas
de desempenho, com o objetivo de observar o desempenho de um processo,
seu resultado, permitindo comparacédo com padrdes pré-estabelecidos;

. Medidas de Desempenho: Medicdes que quantificam o estado de um processo

Ou O seu resultado;

. indices: Resultados numéricos para indicadores de um processo;
. Padrdes: Valores particulares dos indices definidos para um processo;
. Metas: Valores que se espera alcancar, considerando desempenho atual e pos-

sibilidades de melhoria.

Indicador deve ser usado como base para melhoria, € fundamental interpretar
a realidade numérica que ele transparece e tomar decisdes gerenciais para se atingir
o0 desempenho adequado.

Segundo Ministério da defesa comando e Aerondutica, (2012) em consonancia
com Campos, Lima, Martinez, Monticelli (2005), estes autores conceituaram trés tipos

béasicos de Indicadores.

Indicadores da Qualidade: Representa a proporc¢ao do que foi feito em con-
formidade com os padrdes desejados e o total realizado. O seu célculo ocorre quando
se deseja “Apuracao da conformidade” ou “adequagao ao uso” da saida de um pro-
Cesso, e se relacionam com 0 total produzido).

Exemplo: “Um operador registrou 20 itens errado de um total de 100, o indi-
cador da qualidade [...] ira apontar 20% de NC.”

Indicador Nao Qualidade = 20X100 = 20%
100
Indicador Qualidade = 80x100 = 80%
100
Como o indicador da qualidade demonstra desvios, conclui que o operador pre-
cisa melhorar 20% o seu trabalho, ou seja, 20% de oportunidade de melhoria no pro-

cesso”.
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Indicadores de Produtividade: Competéncia no uso dos recursos necessa-
rios a producdao, resultado da relacdo entre saidas de um processo e 0s recursos uti-
lizados para sua execucao. Exemplo: 5 pessoas digitam 400 documentos em 1 hora
de trabalho. Total produzido: 400 documentos; recurso consumido: 5 digitadores por

hora.

Indicador de Produtividade = 400 = 80 Documentos/Digitador.Hora
5

O resultado é apresentado pela relacdo entre as duas medidas de desempe-

nho. Também pode ser representado como recurso utilizado / Total produzido.

Indicador de Capacidade: Quantidade de produtos gerados em um certo pe-
riodo de tempo, “produgéo” ou “geragdo”. Em muitos casos se utiliza unidade de me-
dida de tempo (més, dia, horas...) acompanhado de recurso utilizado (homem, equi-

pamento, energia...) Homem X hora. Exemplos:

. “Cadeiras produzidas / dia”;
. “Clientes atendidos / hora”.

A representatividade de um processo se da pela composi¢cdo adequada de seus

indicadores da qualidade, produtividade e capacidade. De forma resumida:

. Indicador Qualidade (IQ): Eficacia do processo (o que);
. Indicador Produtividade (IP): Eficiéncia do processo (como);
. Indicador Capacidade (IC): Produc&o do processo (tempo).

Eficacia do Processo: Relacdo entre indice de qualidade obtido para saida
e o indice padrdo desejado. Sempre em porcentagem, atrelada a competéncia na

conformidade com algum requisito.

Eficacia do processo = 1Q Obtido x 100
IQ Padrao
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Eficiéncia do Processo: Relagao entre Produtividade obtida e o padrao de-
sejado, sempre expressado em porcentagem, estd vinculado ao uso correto de deter-
minado recurso.

Eficiéncia do processo IP_Obtido X 100
IP Padrao

Importante estabelecer sistematica formal para coleta dos dados, apuracdo

dos indicadores e analise de seus resultados, confrontando com as metas.

. Analisar e definir melhor momento para efetuar a medigéo;

. Para cada indicador, definir a forma de coleta, (automatizado, formulario de co-
leta) etc.;

. Responsavel;

. Como seréo feito as andlises e o tratamento das informacoes;

. Definir o que deve ser feito em cada situacédo encontrada.

Cada processo precisa ter um sistema de medigdo bem consolidado, pois ele
serd a ferramenta mais eficaz para ser utilizada em seu gerenciamento.

Os indicadores de um processo segundo a metodologia Guia D Implantacao,
(2006) é definido pela conducéo sistematica e continua de medir e também avaliar

guando pertinente a eficacia, economicidade e a efetividade dos processos.

2.6 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

De acordo com Campos, Lima, Martinez e Monticelli (2005), o mapeamento de
um processo é concentrado no Fluxograma, pois este é uma forma de documentar as
atividades desempenhadas em uma organizacao além de demonstrar a relagao entres
as atividades de um processo, bem como o seu estudo.

Este autor ressalta o impacto do Fluxograma sobre os processos administrati-

vos e de servigos, onde o processo nao é necessariamente “visivel”. Este recurso
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visual deve sempre ser atualizado, pois ele fornece o entendimento de como o pro-
cesso funciona, isso ocorre por meio de utilizagdo de simbolos padronizados para
descrever o fluxo do processo.

Em concordancia com a teoria anterior o Ministério da Defesa Comando e Ae-
ronautica (2012) ressalta a importancia do mapeamento ser realizado pelos executo-
res das atividades, considerando:

. Fluxo: Transformar entradas em saidas;

. Eficacia: Atendimento das expectativas dos clientes;

. Eficiéncia: Aproveitamento de recursos para gerar uma saida;

. Tempo de ciclo: Tempo necessario para transformar entrada em saida;
. Custo: Dispéndio de todo processo.

O entendimento dessas caracteristicas permite:

. Identificar &reas com problemas-chaves;

. Dados necessarios para tomada de decisdo, impacto das mudangas no pro-
cesso coorporativo como um todo;

. Consolidar uma base para instituir metas de aperfeicoamento e avaliar resulta-

dos.

O fluxograma é apontado novamente como ferramenta para documentar as ati-
vidades levantadas, de forma que o processo seja descrito permitindo o seu conheci-
mento, estudo e as suas relacdes.

Quando um procedimento € utilizado por varias pessoas dentro de um pro-
cesso, podem ocorrer variagdes nos resultados esperados, o que geralmente é cau-
sado pela sua inexisténcia ou treinamento ineficiente, o fluxograma auxilia neste pro-
blema, pois ele identifica as etapas do processo em que ocorrem variacées, permite
também a padronizagdo do processo e quando utilizados com o suporte de supervi-
sores e especialistas técnicos reflete menos alteragdes de resultados.

Apos a elaboragéo do Fluxograma atual, os envolvidos na sua realizagéo de-
verao procurar as areas Obvias para melhoria e adequacéo, iniciando entdo uma anéa-

lise, ou seja, projetando o processo desde o inicio, e entdo devem ser desenhados
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imaginando uma situagao ideal para sua operagao, levantando sugestées de melho-
rias, ou entdo, criar e/ou mapear um novo processo, determinando a nova forma de
executar as suas atividades e analise dos recursos disponiveis, em paralelo devem
ser posto em pratica a padronizacdo dos procedimentos de trabalho, quando o pro-
cesso for complexo, sugere-se o desdobramentos em Subprocesso ou a selecéo e
priorizacdo das areas com maior impacto.

Recomenda-se que a construcdo da sequéncia de atividades tenha inicio por

meio de um esboc¢o do fluxo global do processo (Macro fluxo) e em seguida

do fluxo de cada Subprocesso com o respectivo detalhamento das atividades
(MINISTERIO DA DEFESA COMANDO E AERONAUTICA, 2012).

As melhorias pretendidas dependem das realizacdes de tarefas ordinarias (re-
alizadas dia a dia), as atividades rotineiras devem ser compartilhadas com as ativida-

des necessarias para implantacdo das melhorias.
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3 ANALISE DO PROCESSO DE PROTOCOLO (RESULTADOS)

PROCESS0 ORGANIZACIONAL: Producéo e Tramite de Documentos

[ 1.

Unidade SMAB - CDD Unidade Unidade
Administrativa Malote Administrativa Administrativa
SMAB C. IMBUIA B | svABSEDE  (EP| Amazem da
Familia.
Fornecedor Subprocesso Clignte
(Protocolo)

Processo a ser estudado

FIGURA 1 - MAPA DE RELACIONAMENTO DO MACRO PROCESSO ORGANIZACIONAL

FORNECEDOR PROCESSO CLIENTE
ENTRADA Produgio e tramite SAIDA Compradores
Produtores de
) Demanda dos de Documentos. Liberacio de "°%
alimentos e . ¢ Armazéns da
Clientes
Prestadores Pagamento Familia.

de servicos !’/—F’ __._,___‘_‘_‘_‘_‘_Hi

FIGURA 2 - DIAGRAMA TRIPOL MACRO PROCESSO ORGANIZACIONAL.

NOTAS: O objetivo do processo é gerar a documentacao e providenciar o pagamento aos
fornecedores/prestadores de servigos de armazéns da familia, pois 0 ndo cumprimento aos
prazos implicaria em san¢8es administrativas ao 6rgdo em sua totalidade, além de afetar

o fornecimento de produtos e servi¢os para quem realiza compras nos armazéns da familia.

A definicdo do processo critico considerou além da possibilidade de interven-
cdo e a simplicidade do processo, algumas ndo conformidades identificadas como:
guia de remessa ordem com informacdes erradas/incompletas, estas afetam o des-
cumprimento do prazo para pagamento de prestadores de servigos e fornecedores,
gue resulta em sancdes administrativas e multas ao érgdo em sua totalidade, além de
afetar o fornecimento de produtos e servi¢cos impactando no cliente final, o que é su-
gerido de acordo com Ministério da Defesa Comando e Aeronautica (2012), este ori-
enta a priorizacao dos processos com base em um problema ou oportunidade identi-
ficada, e que tenha maior impacto sobre a organizagéo, considerando: capacidade de
resolucao do problema, grau de complexidade do processo, impacto sobre o cliente,

entre outros. Os elementos do processo conforme Campos, Lima, Martinez, Monticelli
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(2005) & Guia “d” Implantacéo (2006) relatam a necessidade do levantamento dos
requisitos entre clientes, fornecedores e o processo de forma tatica por quem realiza
as atividades, esta etapa concentrou esforcos no acompanhamento in loco do pro-

cesso “protocolo” conforme tabela a seguir e anexo 3 - “Plano de Trabalho: Elementos
do Processo - 03”

ATIVIDADE / DESCRICAO RESPONSAVEL | OBSERVACOES
Autuacédo: Ao receber a massa
documental necessério analisar o teor do
documento (qual o assunto), Paginar e
Rubricar, Efetuar cadastro do Processo no
sistema SUP conforme Decreto Municipal
de Protocolo N° 1111, (IT: Autuacao de
Processo). Automaticamente o sistema A
gera a Guia de Remessa Ordem (com o
numero do processo, numero de paginas,
Estado onde a empresa esté lotada, o
interessado/entidade interessada em
receber o pagamento e demais
informacdes digitadas.

Decreto Municipal de
Protocolo N° 1111.

Conferéncia e analise técnica: Conferir
informacdes digitadas de acordo com o B
Decreto Municipal de Protocolo N° 1111.

Decreto Municipal de
Protocolo N° 1111.

Efetuar o registro em planilha eletronica
(Protocolo Eletrénico 2013), com as C N/A
seguintes informacdes: Data de geracao
Encaminhamento da Guia de Remessa
ordem por malote para a UA.
QUADRO 1 - DESCRIC;AO DO PROCESSO PROTOCOLO

A N/A

Em reunides e Brainstorming junto aos executores das atividades foram levan-
tados os Fornecedores, Entradas, Atividades, Saidas e Clientes conforme mostra ta-
bela a seguir:

Etapas:

01 — Autuacéo
02 — Conferéncia e analise técnica
03 — Registro em planilha eletrénica

04 — Encaminhamento
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ENTRADA / ATIVIDADE (n° .
FORNECEDOR INSUMO da frase) PRODUTO (Saida) CLIENTE
Unidade Administrativa Massa 1 Guia de Re- SMAB — CDD
SMAB C. IMBUIA Documental messa Ordem Malote
Conferénci SMAB - CDD
SMAB — CDD Malote | —orerenclae 2 Autuaco revisada
analise técnica Malote
Registro em Guia de Remessa| SMAB — CDD
SMAB — CDD Malote Planilha eletronica 3 Digitada Malote
Processo com Unidade
SMAB - CDD Malote | Encaminhamento 4 Guia de remessa | Administrativa
revisto SMAB SEDE

QUADRO 2 - ELEMENTOS DO PROCESSO PROTOCOLO

Desta forma o Diagrama Tripol do processo protocolo € representado conforme

Figura abaixo:

FORNECEDOR PROCESSADOR CLIENTE
Unidade ENTRADA Protocolo SAIDA Unidade
Administrativa p Guia de Administrativa
SMAB Capéo rocesso Remessa SMAB SEDE
da Imbuia / Ordem

FIGURA 3 - DIAGRAMA TRIPOL DO PROCESSO PROTOCOLO

Segundo Gepro Metodologia por Gestdo de Processos (2005) os indicadores
de desempenho sao essenciais ao monitoramento das melhorias nos processos, pois
se traduz em atender requisitos dos clientes, medi-los e exterminar os defeitos, o que
resulta nas melhorias. A captacdo dos requisitos dos clientes pode ser feita por meio
de fontes ativas para coleta: Entrevistas, grupos de foco, pesquisas, visitas/chamados
de vendas, pesquisas/monitoramento de mercado, benchmarking, etc. Em consonan-
cia com o presente autor e o Gua “d” Implantagao, (2006) este trabalho utilizou per-

guntas direcionadas aos clientes, que originou as seguintes informagoes:
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a) “O que é importante para vocé sobre nosso produto/servico?” (Peca-lhes “clientes”
pra colocar cada uma dessas necessidades por ordem de importancia)
R: Guia de Remessa ordem com as informagdes completas; Guia de Remessa ordem
sem informacgdes erradas.

b) “O que vocé acha que € um defeito?”

R: Guia de Remessa ordem com informacfes incompletas; Guia de Remessa ordem
com informacgdes erradas.

c) “O que vocé gosta em nosso produto/servigo™?

R: Guia de Remessa ordem sem informacdes erradas.

d) “O que podemos fazer para melhorar nosso produto/servigco? O que podemos fazer
para tornar o seu trabalho mais facil’?

R: Guia de Remessa ordem sem defeitos/incompletos.

Por fim foi definido o indicador da Qualidade, que segundo a base tedrica an-
terior consiste em representar a propor¢cao do que foi feito em conformidade com os
padrdes desejados e o total realizado. (O seu calculo ocorre quando se deseja “Apu-
racao da conformidade” ou “adequacao ao uso” da saida de um processo que se re-
laciona com o total produzido).

Para Gepro Metodologia por Gestdo de Processos (2005) o indicador precisa
de uma coleta histérica de dados para ser implementado, além de ser uma forma de
evidéncia de melhorias no processo, mediante a falta de registro, ndo foi possivel a
sua aplicacéo pratica pois as Nao Conformidades identificadas ndo eram controladas.

Na pagina a seguir é possivel verificar a tabela com os levantamentos de dados

referente a esta etapa:
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Nome do processo/Subprocesso | Area Responsavel e nome do Responsawel: |Indicador: Tipo: [Q] [P] [C]
Protocolo Unidade de Gestdo documental — SMAB - A |[Q] — Qualidade
Nome do Indicador: Indicador da Qualidade de Protocolo

Descrigéo do Indicador: Periodicidade de Avaliagéo:
Periodo em que sera avaliado,

O que é o Indicador .
bimestral, semestral etc.

Este indicador visa mensurar por més o nimero de processos sem defeitos em
relacdo ao que foi produzido, considerando a Meta: 100% de guia de Remessa Mensal
ordem conforme

Sigla: Periodicidade:

Intervalo de tempo em que o

sigla pela qual o indicador sera conhecido o , .
glapelag indicador ser& aplicado

IQProt Mensal
Objetivo: - ~ .
» . Indice de processos conformes em relagcdo ao produzido.
O que ird medir?
Fonte: Destino:
Local / Pessoa fornecera os dados: Quem recebera?
Unidade de Gestdo Documental SMAB  |Unidade de Gestdo Documental SMAB

Forma de Coleta:

Manual automatico — descrever como

Sera manual, ao longo do més, caso seja reportado pelo cliente (unidade administrativa) algum guia nao conforme
até o antepenultimo dia do fim do més, o setor gerador do produto ira registrar esta informacao e diminuir pelo total
gerado no més.

Férmula de Célculo:
Férmula para obtencao.
N° saidas realizadas - N° de NC x 100 = IQProt
N° saidas realizadas

Interpretacdes Possiveis:
As vérias interpretac6es aplicadas ao indicador

Para este indicador quanto mais proximo de cem for o seu resultado, mais préximo da meta ele estara, e
consequentemente o desempenho da area e a satisfacdo dos clientes sera atendida.

Responsawel pelo Indicador: Funcionario A
QUADRO 3 - INDICADOR DO PROCESSO PROTOCOLO

Por fim inicia-se a fase de desenvolvimento do fluxograma, este em um primeiro
momento auxilia na identificacdo das etapas do processo em que ocorrem variagoes,
ou nao conformidades. Apés a elaboracédo do Fluxograma atual, os envolvidos nha sua
realizacdo deverdo procurar as areas Obvias para melhoria e adequacéo, iniciando
entdo uma andlise, ou seja, iniciar a correcdo de desconexdes encontradas para que
futuramente seja possivel projetar o processo desde o inicio, ou desenha-lo imagi-
nando uma situacao ideal para sua operagcdo e quando aplicavel criar e/ou mapear
um NOVO Processo, a seguir sdo apresentados o desenvolvimento destas etapas junto

ao processo Protocolo:



Areal Unidade de Gestdo Documental SMAB

Autuar processo

Desconexies

Conferir 2 analisar

@ tecnicamente.

Desconexbes l

<o >

5IM

NAD

Registrar na Planilha

|
:

Encaminhar Guia de
Encaminhamento

FIkA

FIGURA 4 - FLUXO DO PROCESSO ATUAL
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A ldentificacdo da Causa Raiz segue o modelo a seguir:

3 DIAGRAMA DE CAUSA - EFEITO (Ishikawa)

Meio ambiente Mao de obra Método

Conferéncia R .
Digitagdo errada **

inefizaz***
Treinamento®** Procedimento®**
Guia de Remessa
> ordem com
informagdes
incompletas /
erradas
Maguina Meio de medicio Matéria-prima

Pontue as causas, identifique e priorize as 3 mais provaveis causas possiveis

i DESﬁrtar +++ Muito provavel ++ Pouco provavel + Improvavel

FIGURA 5 - ANALISE DE CAUSA RAIZ, ANEXO 06

Anilise dos 5 PORQUES - Porque ocorreu a ndo conformidade?
12 causa mais provavel 22 causa mais provavel 32 causa mais provavel

Falta Procedimento Treinamento Conferéncia Ineficaz

Porque ndo existe um
Procedimento ou
Instrucdo de Trabalho
Porque a atividade &
desempenhada da
mesma forma por um

Alguns dados séo passados
despercebidos

Porgue o processo
ndo & mapeado

Por vicio de realizacdo da
Atividade

Porgue ndo houve

incentivo i
longo periodo,

repassado de servidor

< Por que aconteceu?
< Por gue aconteceu?

(a0
3
Q
15
LT]
e
c
o
o
m
]
3
o
=
o

o

a,

5.

Plano de Acdo Respons. Status
Iniciar mapeamento do processo Raul / Equipe Concluido

Desenvolver Procedimento/Instrugdo de Trabalho Raul / Equipe Concluido
Efetuar treinamento para Equipe ou futuros servidores Equipe Pendente
Job rotation na conferéncia da guia de remessa Equipe Pendente

FIGURA 6 - ANALISE DOS CINCO PORQUES E PLANO DE ACAO. ANEXO 06 - ANALISE DE CAUSA
RAIZ.
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Como parte integrante do mapeamento de processo foi desenvolvido uma Ins-
trucdo de Trabalho para Autuagéo do Processo, conforme anexo 07 — Instrugao de
Trabalho (IT), este procedimento retrata de forma lidica e simples o preenchimento
das informacdes do processo no sistema, note que neste novo fluxo a sequéncia de
atividades continua a mesma, porém a etapa autuagdo € pautada pela Instrucao de
trabalho e treinamento quando necessario, a conferéncia das informacdes digitadas
também possui a IT como base juntamente com a Job Rotation, e agora as saidas do

processo sdao monitoradas conforme o Indicador IQPROT.

T — . ORIENTACAO/
nitrada DOCUMENTD | RESPONSAVEL | INDICADOR
INICIO
-
Autuar

IT: Autuacdo
de Processas

Treinamento

F

Conferir 2 analisar IT: Autuagao
tecnicamenis de Processas .

1 Job
Rotation

e [ —— |

Sina

L)

Registrar na Planiha

F

Encaminhar Guia de IGQPROT
Remessa Ordem

1 Saida e e e

Guia d=
Remez=sa
ordem

Fin

FIGURA 7 - NOVO FLUXO DO PROCESSO “PROTOCOLO”
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CONCLUSAO

Através deste trabalho foi possivel verificar que esta ferramenta de Mapea-
mento de processo € moldada conforme a cultura da organizagéo, questdes culturais
em alguns momentos determinam o “como fazer” das etapas do mapeamento, mas
de forma geral os trabalhos foram executados dentro de um padrao, conforme a bibli-
ografia.

O principal objetivo foi atingido, pois foram desenvolvidos planos de Trabalho,
conforme anexos, que retratam na préatica como sugestao o que deve ser feito para
desenvolver o mapa de relacionamento, identificacdo dos processos criticos, elemen-
tos do processo, desenvolvimento de indicadores sua medicdo e o mapeamento do
processo por meio de fluxogramas. Atrelado a estes trabalhos foi possivel verificar o
comportamento da ferramenta em um processo real, além do desenvolvimento aca-
démico do graduando.

Conforme definicdo de varios autores esta ferramenta proporcionou oportuni-
dades de melhorias ao processo, quando este € mapeado, a equipe executora das
atividades conseguem analisar as atividades realizadas, os requisitos dos clientes, o
seu entendimento, como medi-los, quais sédo as saidas esperadas, quais sédo os do-
cumentos e ajustes necessarios para operacao, identificar possiveis ndo conformida-
des, onde elas ocorrem, e assim atuar na sua correcdo, sempre visando a satisfacao

dos clientes.
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PROCESSO ORGANIZACIONAL:
PRODUCAO E TRAMITE DE DOCUMENTOS.

Unidade SMAB — Unidade
Administrativa CDD Malote » Administrativa
SMAB C. IMBUIA SMAB SEDE

Fornecedor Subprocesso Cliente
(Protocolo)

1° Descrever 0 escopo: organiza¢do, negicio ou processo.

R:

PROCESSO: Producéao e Tramite de

Unidade
Administrativa

Armazém da Fa-

2° Listar “produtos/servicos” - Identificar “clientes atuais e potenciais”
e Brainstorming com o grupo: Registrar em um slide.

Produtos/servigos: Liberacao de pagamento

Clientes: Compradores dos armazéns da familia.

e Consolidar os produtos e servicos, se necessario, agrupando.

R:

Cddigo doc:
01

Elaborador:

Raul Pereira

Edicdo:
01
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PRODUTOS SERVICOS
Liberagdo de pagamento

32 |dentificar para cada produto ou servico o processo que o gera, determinar seus elementos

basicos.

3.1 NOME DO PRODUTO OU SERVICO: Liberacdo de pagamento

Nome do Processo
R: Producdo e tramite de documentos

Descricao: Descrever em linhas gerais o objetivo do processo, o que contém ou o que
nao contém se for o caso:
R: O Objetivo do processo é gerar a documentacao e agilizar o pagamento aos fornece-
dores/prestadores de servicos de armazéns da familia, pois 0 ndo cumprimento aos pra-
zos implicaria em san¢Ges administrativas ao drgdo em sua totalidade, além de afetar o
fornecimento de produtos e servicos para quem realiza compras nos armazéns da fami-
lia.

Fronteiras: Onde comeca e termina?

R: Comeca: Unidade Administrativa SMAB C. IMBUIA

Termina: Unidade Administrativa - ARMAZEM DA FAMILIA

Participantes: Pessoas, drgaos ou Setor?
R: Unidade Administrativa SMAB C. IMBUIA, SMAB — CDD Malote, Ultima Unidade Admi-
nistrativa - ARMAZEM DA FAMILIA.

42 Quais sdo 0s outros processos que suportam o processo em questdo?

R: N3o sabem/N3o possui.

Cddigo doc:
01

Elaborador:

Raul Pereira

Edicdo:
01
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Entradas citadas:
R: Demanda por produtos e servicos nos armazéns da familia

Fornecedores:
R: Produtores de alimentos
Prestadores de servicos

52 Apds o levantamento de dados, preencher Diagrama TRIPOL:
Continuacdo préxima pagina.

O Objetivo do processo é gerar a documentacéo e agilizar o pagamento aos fornecedores/prestadores de ser-
vicos de armazéns da familia, pois 0 ndo cumprimento aos prazos implicaria em san¢des administrativas ao
O6rgao em sua totalidade, além de afetar o fornecimento de produtos e servigos para quem realiza compras

nos armazéns da familia.

FORNECEDOR PROCESSADOR CLIENTE

~__ _

Produtores de - a - .
ENTRADA Producdao e tramite SAIDA

l Compradores

alimentos D da d de Documentos
€manda dos : Liberacdo de Pa- .
Prestadores ) dos Armazéns
Cllentes gamento
de servigos
Cadigo doc: Elaborador: Edicdo:

01 Raul Pereira 01




Identificac&o de Processos Criticos

ANEXOS 02

ONIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

Documentos — Mapeamento de Processos

39

1. Selec¢do dos processos criticos: Os processos podem ser selecionados com base em um pro-

blema ou oportunidade potencial identificada, e que afete a organizacdo. Existe alguma evi-

déncia?

R: S3o detectadas Guias de remessa com informacdes erradas/incompletas, caracteri-

zando uma ndo conformidade.

2. Definicdo do escopo de atuagdo: O processo serd trabalhado integralmente ou em partes es-

pecificas? Lembre-se de que um processo organizacional abrange vdrias dreas/departamentos/seto-

res da organizacdo.

R: O escopo de atuacdo restringe ao processo de protocolo, este é o Subprocesso do Pro-
cesso organizacional “Producdo e tramite de documentos”

3. Impacto sobre clientes: Qual a importancia para o cliente?

R: Este descumprimento de prazo devido a correcdo do processo afeta o pagamento de pres-

tadores de servicos e fornecedores, que resulta em san¢des administrativas e multas ao 6r-

gdo em sua totalidade, e afeta o fornecimento de produtos e servicos impactando no cliente

final.

4. indice de mudanca: vocé pode resolver isso?

R: Sim, pois o processo é executado por quem esta desenvolvendo o trabalho de melhoria.

5. Situacdo de desempenho: Qual o grau de complexidade do processo?

R: Baixo, o processo ndo possui muitas atividades para a sua execucao.

6. Impacto sobre a empresa: Qual a importancia para empresa?

R: A importancia é de nivel alto, pois problemas em rela¢do ao protocolo afetam o paga-
mento de prestadores de servicos, que resulta em multas ao 6rgao como todo.

Cddigo doc.: | Elaborador:
02

Raul Pereira

Edicdo:
01
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Elementos do Processo EP - 01

MAPEAMENTO DO PROCESSO

e Ir “inloco” nas areas envolvidas no processo, acompanhar o fluxo de trabalho, coletando e
analisando os documentos utilizados (formularios, relatérios, modelos, normas, etc.)

O processo de protocolo compreende as seguintes etapas:

e Recebimento da massa documental.

e - Autuacdo: Ao receber a massa documental > analisar o teor do documento (qual o assunto)
> Paginar e Rubricar > Efetuar cadastro do Processo no sistema SUP conforme Decreto Muni-
cipal de Protocolo N2 1111 procedimento padrdo de protocolo da Prefeitura > automatica-
mente o sistema gera a Guia de Remessa Ordem (com o numero do processo, numero de pa-
ginas, Estado onde a empresa estd lotada, o interessado em receber o pagamento (empresa
que receberd o pagamento) e as informacdes digitadas.

e - Conferéncia e andlise técnica: Conferir informacdes digitadas de acordo com o Decreto
Municipal de Protocolo N2 1111, paginacdo e rubrica dos documentos.

e - Efetuar o registro em planilha eletrénica (Protocolo Eletrénico 2013), com as seguintes in-
formacdes: Data de geracdo do processo no sistema, origem do processo, destino, NUmero
Guia de remessa, nUmero do processo, assunto do processo e o responsavel pelo cadastro.

e - Encaminhamento da Guia de Remessa ordem por malote para a Unidade administrativa
Responsavel.

Cddigo doc: Elaborador: Edicdo:
03 Raul Pereira 01
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FOTOS DO PROCESO
Etapa 01 - Recebimento do Processo.

Cddigo doc: Elaborador: Edigdo:
03 Raul Pereira 01
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Etapa 3 — Conferéncia

Cédigo doc: Elaborador: Edicdo:
03 Raul Pereira 01
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EP -01

Etapa 05 — Encaminhamento

Cddigo doc:
03

Elaborador:

Raul Pereira

Edicao:
01
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FIM

Cddigo doc: Elaborador: Edicdo:
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e Necessario registrar as atividades desempenhadas no processo, mapear como o trabalho é
realizado, pode-se utilizar uma planilha de atividades ou um fluxograma.

Perguntar aos executores das atividades do processo.
e Quais as etapas que vocé executa para dar conta de desenvolver o processo priori-

zado?
ATIVIDADE RESPONSAVEL
Autuacgao A

Conferéncia e analise técnica

B
Registro em Planilha A
Encaminhar a UA C

° Analisar o processo mapeado, anotar separadamente as desconexdes encontradas e
ou oportunidades de melhoria que surgirem nas atividades, Registra-las no Mapa do Pro-
cesso ou ho campo de observacao da Planilha de Atividades, ou em planilhas de Descone-

x0es e Sugestodes.

SUGESTOES MELHORIA RESPONSAVEIS / GRUPO
Quando efetuar atividade | Instrucdo de trabalho cri- | A

de Autuacdo, seguira IT ada

ou Procedimento

ELEMENTOS DO PROCESSO
62 Listar “produtos/servigos” - Identificar “clientes atuais e potenciais”
e Brainstorming com o grupo: Registrar em um slide.

Produtos/servigos: Guia de Remessa de encaminhamento.
Clientes: Unidades Administrativa (Todos os setores SMAB)

Cddigo doc: Elaborador: Edicdo:
03 Raul Pereira 01
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72 Identificar para cada produto ou servico o processo que o gera, determinar seus elementos
basicos.

3.1 NOME DO PRODUTO OU SERVICO: Guia de Remessa de encaminhamento
e Nome do Processo
R: Protocolo

e Descrigcao: Descrever em linhas gerais o objetivo do processo, o que contém ou o que
nao contém se for o caso:
R: O Objetivo do processo de Protocolo é auxiliar no registro e emissdo de documentos,
0 que suporta o pagamento de fornecedores e prestadores de servigcos dos armazéns
da familia.

e Fronteiras: Onde comeca e termina?

R: Comeca: Unidade de Gestdao Documental
SMAB

Termina: Unidade de Gestdo Documental
SMAB

e Participantes: Pessoas, 6rgdos ou Setor?
R: B, A e C—Unidade de Gestdo Documental
SMAB

82 Levantar entradas (Input) do processo e seus fornecedores.

e Brainstorming com o grupo, registrar em um slide.
Entradas citadas:

R: Oficios Parecer
Relatdrios Empenhos
Decretos Orgamento
Cadigo doc: Elaborador: Edicdo:
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Massa documental (Compreende todos os documentos citados anteriormente agru-

pados em um processo. Este contempla os documentos reunidos de forma numerada,

gue impliguem em responsabilidade técnica, financeira, administrativa ou juridica, ne-

cessarias ao esclarecimento de um mesmo assunto, originado por um documento que

durante sua tramitacdo é instruido por despachos ou por anexo de outros documen-

tos, com a finalidade de andlise, informacdes e decisdes, sempre sobre o mesmo tema.

Fornecedores:
R: Unidade Administrativa (Setores SMAB C. Imbuia)

92 Apds o levantamento de dados, preencher o modelo abaixo:

SUBPROCESSO:
Etapas:
01 — Autuacao

02 — Conferéncia e analise técnica

03 — Registro em planilha eletrbnica

04 — Encaminhamento

lote

remessa revisto

FORNECEDOR ENTRADA / IN- ATIVIDADE PRODUTO (Saida) CLIENTE

SUMO (n2 da frase)
Unidade Adminis- | Massa Documen- 01 Autuacao SMAB - CDD Ma-
trativa SMAB C. tal lote
IMBUIA
SMAB — CDD Ma- | Conferéncia e 02 Autuacdo revisada SMAB - CDD Ma-
lote analise técnica lote
SMAB — CDD Ma- | Registro em Pla- 03 Guia de Remessa Digi- SMAB - CDD Ma-
lote nilha eletronica tada lote
SMAB — CDD Ma- | Encaminhamento 04 Processo com Guia de Unidade Adminis-

trativas

Cddigo doc:
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EP -01

ITENS DE VERIFICA-
CAO: Identificar as
medicOes que sdo rea-
lizadas para o monito-

ramento do processo,

Descrever os recursos significativos necessa-
rios a realizacéo do processo descrito neste di-
agrama. (Profissionais, equipamentos, infraes-
trutura, e outros itens que sao utilizados du-
rante a realizagdo 0 processo). Sao necessa-

rios recursos humanos treinados, sistema infor-

ITENS DE CONTROLE:
Identificar as medi-
¢Oes que sao realiza-
das para monitora-

mento dos produtos.

necessario a tomada Ndo possui
. matizado SUP, computadores e impressora.
de decisdo para me-
Ihoria. N3do possui
Cddigo doc: Elaborador: Edicdo:
03 Raul Pereira 01
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1° Obtencdo de Informacgdes sobre requisitos dos clientes.

e Descrever Requisitos levantados na etapa anterior, Plano de Trabalho — Mapa de Relaciona-
mento — Requisitos dos Clientes)
R: Guia de Remessa de encaminhamento juntamente com o processo fisico.

e O que éimportante para vocé sobre nosso produto/servico? (Peca-lhes “clientes” pra colocar
cada uma dessas necessidades por ordem de importancia.)
R: Guia de Remessa ordem com as informacdes completas
Guia de Remessa ordem sem informacdes erradas

e 0O que vocé acha que é um defeito?
R: Guia de Remessa ordem com informacgdes incompletas
Guia de Remessa ordem com informacdes erradas

e O que vocé gosta em nosso produto/servico?
R: Agilidade
Guia de Remessa ordem sem informacdes erradas

e 0O que podemos fazer para melhorar nosso produto/servico? O que podemos fazer para tor-
nar o seu trabalho mais facil?
R: Guia de Remessa ordem sem defeitos/incompletos

e Quais recomendacgdes especificas vocé nos faria?
R: N/A

22 Tabela para documentacdo de Indicadores.

Cadigo doc: Elaborador: Edicdo:
04 Raul Pereira 01
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Nome: Area Responsével e Nome do Res- [Indicador:
Nome do processo/Subprocesso ponsavel: Unidade de Gestdo Do- [Tipo: [Q] [P] [C]
Protocolo cumental SMAB / A [Q]

Nome do Indicador: Indicador da Qualidade de Protocolo

Descri¢do do Indicador: Periodicidade de Avaliagdo:
O que é o Indicador Periodo em que sera avaliado, bimestral,
Este indicador visa mensurar por més o numero de processos sem de- semestral etc.

feitos em relagdo ao que foi produzido, considerando a Meta: 100% de | Mensal
guia de Remessa ordem conforme

Sigla: Periodicidade:
sigla pela qual o indicador serd conhecido Intervalo de tempo em que o indicador
IQProt serd aplicado
Mensal
Objetivo:

O que ird medir?

indice de processos conformes em relacdo ao produzido.

Fonte: Destino:
Local / Pessoa fornecera os dados: Unidade de | Quem recebera?
Gestdo Documental SMAB Unidade de Gestdao Documental SMAB

Forma de Coleta:

Manual automatico — descrever como

Sera manual, ao longo do més, caso seja reportado pelo cliente (unidade administrativa) algum guia ndo conforme
até o antependltimo dia do fim do més, o setor gerador do produto ird registrar esta informagdo e diminuir pelo
total gerado no més.

Férmula de Calculo:

Férmula para obtencdo.

N2 saidas realizadas - N2 de NC x 100 = IQProt
N? saidas realizadas

Interpretagdes Possiveis:

As varias interpretacOes aplicadas ao indicador

Para este indicador quanto mais préximo de cem for o seu resultado, mais préximo da meta ele estara, e conse-
guentemente o desempenho da area e a satisfacdo dos clientes serd atendida.

Responsdvel pelo Indicador: Funcionario A

Cédigo doc: Elaborador: Edicao:
04 Raul Pereira 01
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InterpretagGes Possiveis:

As varias interpretac¢Oes aplicadas ao indicador

Para este indicador quanto mais préximo de cem for o seu resultado, mais préoximo da meta ele estara, e conse-
guentemente o desempenho da drea e a satisfacdo dos clientes sera atendida.

Responsavel pelo Indicador: Funciondrio A

32 Formuldrio para levantamento das necessidades de implantacdo de a¢Ges a situacdo encontrada
do processo.

e Nome do gestor: nome do gestor que esta respondendo o formulario
R: A

e Cargo do gestor: cargo do gestor que esta preenchendo o formulario.
R: Analista de Documentacao.

e Nome do Orgdo em que trabalha: nome do Orgdo que trabalha o gestor, com identificagdo
da area.
R: Unidade de Gestao Documental SMAB.

° Situagdo encontrada: detalhamento da situacdo problema que levou o processo a ser
priorizado a ser apresentada na matriz de acompanhamento de desempenho de impacto.
R: O indicador ndo foi implementado ao processo.

e Principais fatores de influéncia: identificacdo dos principais fatores de influéncia para a situa-
¢do encontrada (recomendacdo de identificagdo de, no maximo, cinco fatores). Os fatores de
influéncia diferem dos problemas por representarem o que pode influenciar determinada
situacdo - e ndo o “fim” da mesma.

R: O indicador ndo foi implementado ao processo.

Cddigo doc: Elaborador: Edicao:
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12 Utilizar Mapeamento levantado na Etapa 03 — Elementos do Processo

ATIVIDADE RESPONSAVEL
Autuacgao A
Conferéncia B
Registro em Planilha C
Encaminhar a UA A

SUGESTOES MELHORIA RESPONSAVEIS / GRUPO
Quando efetuar atividade Instrugao de trabalho cri- A

de Autuacao, seguiralTou | ada
Procedimento

22 Desenvolvimento dos Fluxogramas

e Incluir no Fluxograma somente informacdes suficientes para que ele possa servir de suporte
para o objetivo de melhoria.

1. Definir as fronteiras do processo.
Descrever o escopo do processo, onde ele comega e onde termina.
R:
Comeca: Unidade de Gestdao Documental SMAB

Termina: Unidade de Gestdo Documental SMAB

2. Criar tabela identificando as areas ou fung¢des envolvidas no processo, relacionando-as entre
si. Posteriormente alinhando-as do lado esquerdo.

R: Unidade de Gestdo Documental SMAB

Cadigo doc. Elaborador: Edicdo:
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1. Utilizar “verbos” para descrever as atividades importantes do processo. Colocar o nome da
atividade com o nimero para casos em que seja necessario descreve-la de forma detalhada.

ATIVIDADE NUMERO

Autuar

Conferir e analisar tecnicamente
Registrar na Planilha

Encaminhar a Guia de Remessa Ordem

Alw(N|-

2. Inserir simbolos de fluxograma para o mapa do processo, aqueles podem ser modificados de
forma que se adeque ao perfil da organizagao, e que melhore a comunicagdo entre os envol-
vidos sempre com uma legenda.

Atividade/Etapa
Decisdo?
FIM
Cddigo doc. Elaborador: Edicdo:
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Areal Unidade de Gestdao Documental SMAB

INICIO

Autuar processo

l

Conferir e analisar

| tecnicamente.

l

Correto?

SIM

Registrar na Planilha

l

Encaminhar Guia de

Encaminhamento

FIM

Cddigo doc. Elaborador:
05 Raul Pereira

Edicdo:
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3. Quando uma decisdo ou divisdao do processo for encontrada, é necessario seguir um caminho

por vez, até finaliza-lo. Isto deve se repetir para todos os pontos de decisdao durante o mape-
amento.
N/A

Se durante as atividades a equipe ndo tiver os conhecimentos para finalizar alguma etapa do
processo, é necessario anotar esta pendéncia e finaliza-lo posteriormente com os detentores
da atividade em questdo.

N/A

Confirmar se todas as atividades do processo sdo realizadas da mesma maneira por seus ide-
alizadores. Retratar as diferencas significativas.

N&o possui diferencas significativas.

DESCONEXOES

1.

Durante e apds a execucdo do mapeamento é necessario a sua analise, isso é feito através da
identificacdo de desconexdes, ou seja, todo desvio encontrado, erro ou ndo conformidade
que impede o resultado esperado, estdo atrelados aos “fios do processo” entradas e saidas
faltantes, redundantes ou ildgicas.

Durante a reunido de analise do processo, a equipe executora devera responder as seguintes
perguntas para identificacdo de desconexdes do processo.

a) Questoes relativas as saidas do processo:

Esta produzindo alguma saida desnecessaria?

R: Nao

Cadigo doc. Elaborador: Edicdo:
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e Estd deixando de produzir saidas para os clientes adequados?
R: Nao
e Estd deixando de atender expectativas de qualidade dos clientes?

R: Sim (Guia com informacdes erradas ou incompletas)

e Esta deixando de atender expectativas internas de produtividade?
R: Nao

b) Questodes relativas as entradas do processo:
e  Estd deixando de receber alguma entrada necessaria?
R: Nao

e  Estd recebendo alguma entrada desnecessaria?
R: Nao

¢) Questoes relativas as atividades do processo:
e Alguma atividade necessaria esta faltando?
Nao
A atividade existente:

1. Esta agregando valor?
R: Sim

2. Estd produzindo alguma saida necessaria?
R: Sim

3. Estd produzindo saidas que satisfazem os requisitos dos clientes?
R:Sim, porém as vezes sdo detectadas Ndo conformidades.

Cddigo doc. Elaborador: Edicdo:
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Esta sendo realizada na hora certa no processo?
R: Sim

5. Esta sendo realizada pela area/ pessoa certa?
R: Sim

6. Estd criando gargalo ou ndo esta sendo executada com eficiéncia?
R: Sdo encontradas NC em Autuacdo e Conferéncia do processo.

e As desconexdes e sugestdes de implementacao devem ser anotadas a parte com referéncia
no fluxograma do ponto onde elas foram encontradas, colocando uma identificagdao “D” em
um circulo. Necessario também uma planilha especifica para “Desconexdes” junto com a sua
descricdo, caso a acao possa ser feita de forma imediata colocar o nome do responsavel para
tal, quando aplicavel pode ser desenvolvido uma investiga¢do de causa em cima das Desco-

nexdes.
DESCONEXOES SUGESTOES GRUPO
Guia de Remessa Ordem Implementar um Instrucao A
com informacgdes incom- de trabalho para preenchi- Raul
pletas ou erradas. mento e Job Rotation na B

Conferéncia da Autuacao,
conforme documento de
Analise de Causa Raiz.

12 Identificar as desconexdes que mais impactam o cliente.

22 |dentificar as desconexdes que dependem exclusivamente do processo e quais necessi-
tam dos processos externos para a sua resolugao.

32 |nvestigar as Causas das desconexdes quando as mesmas nado estiverem claras.

R: Neste caso foram identificados duas desconexdes vinculados ao processo de
protocolo, onde foi feito andlise de Causa Raiz e agdes a serem implantadas.

Sugestao futura para a organizagao.

Cadigo doc. Elaborador: Edicdo:
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Mapeamento de Processo

MP - 01

PROCESSO E d DRIENTA;'EDJ
nirada DOCUMENTD RESPONSAVEL | INDICADOR
Autuar IT: Auluagio
de Proceszos A
Treinamento
Conferir & analisar IT: Autuagio
fecnicamenis de Frocessas 8
Job
Rotation
NAD | ———————————
S
L e
Registrar na Planiha
C
Encaminhar Guia de APROT
A
Remessa Orderm
l Saida @ |——— e —— — — —
Guia d=
FiM Remessa
ordenm
Figura 07 — Novo Fluxo do Processo “Protocols”
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Documentos — Analise de Causa Raiz

Andlise de Cauda Raiz

dut:

Frablamaz

Guia ds Remarrs ardam

Guwia ds Remerra mrdem com infarmacEsr ince

Identificacdo de Causa Raiz - Plano de Agdo

Azl amberie

Tiaqo

Treinamento Frocedimento

Guiade Remerr:
ordem cam

Sara

inFarmagher

Fiaul [Corrultar]

incompletard

erradar

Fantss ar canrargidentifiqgue & primrizs ar 3 mair pravéveir conrar parsivsi

T Daxrcartar 44+ Muitm pravivsl 4+ Pauce pravival + lmpravivsl

Gwia ds Ramarra

TEMPESTADE DE IDEIAS - Brainstor

T

" cawra mair pravivs

" cawra mair pravivsl 3" cawra mair pravivsl

FaltaFrozedimento Treinamento Conferéncialneficaz
Faad - mpT— PEE— - Forqueopracerro ;urqu:.haud-xlruum Alqunr dadorrdo parradar
altade kr I Eimo 1 Fair o |ninkmapeadn o rocedimentoou o~ derperzobidar
para oretar akual] 2 2 Inrtruginde Trabalka | 2
i = = Forque aatividade & =
Frocedimento E E y 9 -y E
S |Forquendohouse H ”‘”"":“ adada S |Farwizioderealizaginda
= = =
Faltade atengin = |inzentiva = I'““’“" “:":‘ param & [Atividade
@ @ H @
= = mranperinds, =
E E reparrado derervidor E
C.un:ForE-n-:l-u ndokoficax E 4 E 4 E A
Diqitasan errada
5. 5. 5.
Flanm ds Agin Rasrpmmr. Statur
1. Iniciar mapeamentodoprocorro Faul{ Equipc| Cmncleids
Z.  Deorenvolver Frocedimentofinrtrugdo de Trabalho Fiaulf Equipe| Gumcluids
F. EFctuarkreinamentopara Equipe ou Futurorrervidoror Equipc Fendenke
4.  Jobrotation na <onferfnzia daquiade remerra Equipe Feondente
5_
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Instrug&o de Trabalho

Objetivo
A autuacao de processo serve como registro de suas informagdes no sistema, os itens
a serem incluidos segue normativa do decreto Municipal N°1111.

Referéncias

Decreto Municipal N°1111
Descricao

Instrucdo de Trabalho detalhado com tela a tela do sistema para registro das informa-
¢Oes do processo.

Responsabilidade
Compete ao funcionario A
DefinigOes, siglas e abreviaturas

SUP: Sistema Unico de protocolo

Anexos

N/A

Andlise critica e aprovacao

Nome

A
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1 ACESSAR O SISTEMA (SUP)

Na tela de cadastramento de documentos

# Protocolos

Arquivo Generalidades | Documentos Consultas  Relatdrios  Feramentas  Ajuda

IR |

Anexacio [ Desanexacdo Documentos
Arquivamento | Desarquivamento
Cadastramento

Encerramento / Reabertura

Formulgrio de Requerimento
Requisicio | Restituicio Documento Arquivado
Solicitagdo f Devolugdo Documento Arguivado

Recebimento de Documentos

Tramite

Tramite por Relagio

Multitrémite

Guias de Remessa 4
Guias de Distribuigio 4

4 Docum Crl-+

Departamento: ABAST - ASSISTI%NCI;B Fone: 3350-3805
Usudrio: 159694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

Notas Fiscais

2 IRA APARECER A TELA DE CADASTRO DE DOCUMENTO

# Protocolos

Arquive  Generdlidades  Documentos  Consultas  Relatérios  Feramentas  Ajuda

Q&9 aaAe g

Departamento: ABAS1 - ASSISTENCIA Fone: 3350-3805
Usudrio: 159694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

[ ——
+4 Iniciar.

€ oo >

# Cadastro de Documento

Aequive  Editar Ajuda

Documento

Dados B&sicos | Documento riginal | Parecer de Cadastra | Logradowas | Observagties | Lotes/Sublotes | Diretiiz 4|+
Total Paginas Tipo de Documento

X
1

Data Cadastra Fequerimenta

=] [
Tipo Protocolo
" Documento Fisico
Azsuntos

¢ Documenta Eletrénico

[ = ||

Desciigio

| Assunto | Cédiga TTD
I3

Sigla Ident. Unidade de Cadastro

[Princ. [~ g
r

¥ |

Paginas Dosumenta

Prev. Atendimento Data Interlocutério

Situagio

[

Sigla ldent. 12 Trémits F | GuiaAemessa
[ [ [ [ et
Pessoas
Nome Criar | Situacgo [Fone | Principal | -
]
>
159694 [1] em SMAB-478 Navegando [SYBASE]PROMAT_DS:gtm_db

I Documento1 - Micros...

& 5. os:s9
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3 NO CAMPO ASSUNTO INSERIR O N° REFERENTE A DESCRIGAO DO PROCESSO QUE SE
DESEJA MONTAR.

Atencéo: Ao cadastrar um processo é de extrema importancia verificar se o assunto

diz respeito e atende ao teor do processo, pois um erro nesta fase acarreta em conse-

quéncias no andamento do processo.

Arquive Generslidadss  Documentos  Consultas Belatdrios  Ferramentas  Ajuds
Departamento: ABAS1 - ASSISTENCIA Fons: 3350-3805

s aa - e I s N

3]

# Cadastro de Documento E3

frquiva Editar Ajuda

[} = | @ A
Dados Basicos | Dacumento Original | Parecer de Cadastra | Lagradauras | Observagiies | Lotes/Sublates | Dietriz 4|+
Documenta Total Paginas Tipa de Documenta Data Cadastra Requerimenta

[~ =] [ [
Tipo Protocolo

¢ Dooumento Fisico ¢ Documento Eletranico
Azsuntos
Assunto | Cédigo TTD = [ Prine. [~ &2
=| 004 =
~
Sigla Ident Unidade d= Cadastra Péginas Documento
Prev. Atendimenta Data Interlocutrio Situagsn
Sigla Ident 12 Tidmite - _ | Guis Remessa
| [ =}
Pessoas
[Mome Criar | Situac&o [Fane [Principal [~
0 -
-~

4 Depois que o niumero do assunto é digitado, necessario apertar a tecla “tab” no teclado,
aparece a tela de sele¢ao de unidade responsavel, para digitar a sigla da secretaria (Smab)

e confirmar.

Arquive  Generalidades Documentos Consultas Relatérios Femamentss Ajuda
S - ABAS1 - ASSISTENCIA Faone: 3350-3805

— ¥ asa 2 .
@O &g a A E LSS RSSO SRR

Arquive  Editar Ajuda
o5 = D @ £

Diados Bésicos | Dacumento Original | Parecer de Cadastio | Logiadouros | Observagdies | Lotes/Sublotes | Diretiz 4| »
Data Cadastio Fequerimenta

Documento
[
I Sclecdo de Unidade Responsavel

e-se a Atividade Meio, vocé deve digitar abaixo a SIGLA
g & = at FoSlae

Total Paginas Tipo de Documento

~ 0 assunto informadao refer,
ssufl da SECRETARIA
Assfl Sigla Ident Unidade Origem do D ocumenta

Sigla |
I I

Prev. Atendimento Data Interl

SituagSo
Erm Andamento

Sigla Ident. 12 Tramite [~ Trémite para Unidades Intermas: .| Guia Femessa
I I [ ==}
Pessoas
[_[Mome Criar | Situagaio | Fone | Principal [~
[

~
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ApOs a confirmacédo aparecerdo os dados do processo para insergcao do nome de pessoa

juridica/ fisica.

Arquive Gererslidadss Documentos Consultas Relatérios Ferramentas Ajuda

¥ 9a8ade s

Departamento: ABAS] - ASSISTENCIA  Fone: 3350-3805
Usudrio: 159694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

Aiquive  Editar Ajuda

o =] @

&

Dados Bésicos | Documento Original | Parecer de Cadastio | Logradouros | Observagdes | Lotes/Sublotes | Diretiiz 4| » |

#l

Sigla Ident. Unidade Origem do Documento

Documento Total Paginas  Tipo de Documento Data Cadasto Reguerimenta
— E fioecian
iiel: Selecdo de Unidade Responsavel
& D
0 assunto inf d Fi a Atividade Meio. vocé deve digitar abaixo a SIGLA
da SECRETARIA avel pelo P. fink S0/ di a solicitaca

|PrC |sMag

Sigla Id

|SEEF|ETAF|IA MUNICIPAL DO ABASTECIMENTO

Confima Cancela

Situagso

Sigla ldent 18 Trémite

Frew. Atendiment
= | |Em Andarnenta

[~ Trémite para Unidades Internas: _ |

Guia Remeassa

Pessoas

[Home

Criar | Situagao

[Fone [ Principal [~

¥

»

Neste campo, ap0s ser escolhidaaopcao tipo de pessoa —fisicaljuridica, preencher o campo
“nome da pessoa”, no caso o interessado, que pode ser a secretaria, um servidor, um usu-
ario, uma entidade, um equipamento, etc. Executar a pesquisa no icone do “raio amarelo”.

#rquivo  Generslidades Documentos Consultas Belstérios  Feramentas  Ajuds

O s g aadxy =1

Departamanto: ABASL
=

- ASSISTENCIA Fone: 3350-3805
uuuuuu 155654 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

# Pesquisa Pessoa

Arquive  Editar  Ajuda
Z i =
Dados para Pesquisa
Origeri
¥ Tadas = = =
= = = =

Mome | CMPU / InscrigBo Municipal | Enderego | Protacals |

D €l Fosses; Nome da Pessoa 2

Bk
11

" Efsica [SECRETARIA MUNICIFAL DO ABASTECIMENTO

i Dats de Inicio da Atividade Dasta de Fim da Atividade
& Hridicd

¥ Fonetizado

Tipo Especifica de Pessoa
=

 Ambos (FA) © Agéncia ~

-
= =
I~ Constiutora

jiria [~ Concessionario Obras

== [Nome / RazZo Social |

[ &tive [ Drigem |Cad. Grupa o3 [~
[

>l

|
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7 Apos aparecer o interessado com CNPJ ou CPF correspondente, clicar 2 vezes no “nome”
para voltar a tela de cadastro do documento.

fuquiva  Generalidades Documentos Consultas Relatérios  Feamentas  Ajuda

/7 F Departamento: ABAS1 - ASSISTENCIA Fone: 3350-3805
g @ g a @ ﬂ Usudrie: 155694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

# Pesquisa Pessoa

Arquivo  Editar Ajuda

| F R £

Dados para Pesquisa

Origern
[+ Todos ~ I~ I r r
= = I I F F
Mome | CNPJ / Inscricio Municipall Enderaoo} Pratacala
Tipo daPess0a ) e 4 Passna 7 |
" Eisica |SECRETARIA MUNICIPAL DO ABASTECIMENTD |v Fonetizado
Data de Inicio da Atividade Data de Fim da Atividade r
| =] | J=1] | H| o
Tipo Especifico de Pessoa [~ Constiutora
.
() & Menhum  Agéncia ~ Candrio ¢ Imobiiaria I Concessiondrio Obras

Maome / Razdo Social

Ativa [ Origem Cad. Grupo 03|

|

8 Na tela de cadastro, colocar o numero de paginas do processo, contabilizando mais uma
pagina por conta do parecer.

Arquive  Generslidades Documentos Consultss  Belstérios  Femamentas  Ajuds

e r Departamento: ABASL - ASSISTENCIA Fone: 3350-3805
| F a - e T e g

@ Cadastro de Documento <]
Arquive  Editar  Ajuda
R =] = x @ & i
Dados B&sicos | Documento Original | Parecer de Cadastro | Logradoures | Observas@es | Lotes/Sublotes | Diretriz_4 | »
Documenta Tetal Paginas Tipo de Docurments Data Cadasta Requerimenta
B = [ [ [D4A0/22012 08:01:11 | |
Tipo Protocolo
= Documento Fisico ¢ Documento Eletranica
Assuntos
[ [Assunto | Codiga TTD: Descricao [Frinc. [~ &2
> 004 oo-05-02 PAGAMENTO PLANOS E PROGRAMAS SOCIAIS [
~
Sigla Ident. Unidade de Cadastro Paginas Documento
[smMap [2BasT [zsSiSTEMDIA
Prew. Atendimento D ata |nterlocutdrio Situacdo
=] [Em Andamanto
Sigla Ident. 12 Tramite [~ Tramite para Unidades Internas: | Giuia Remessa
[smMaB |=BEAN [DEPART. EDUCACAD ALIMENTAR E NUTRICIONAL [ =1
Fessoas
Criar | Situsc3o | Fare | Principal [~
Requerente 3350-3871
=
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9 Feito o procedimento de paginacéo, a seguir na guia observacdes, para colocar a especifi-
cacdo sintética de que trata o processo.

Arquivo  Generalidades Documentos  Consultas  Felatdrios Ferramentas  Ajuda
— p o S1 - ASSISTENCIA Fone: 3350-3805
@ W aa 1 TEEE e e e

# Cadastro de Documento.

Arauivo  Editar  Ajuda
[= ] @ £ 8

Observaces | Lates/Sublates | Diretiz 4 | »
t

ento Original | Parecer de Cadastro | Logradouras

10 Apés salvar noicone “disquete”, aparecendo a confirmagao da guia de remessa, escolhendo
aopcao sim.

Arquivo  Generslidades Documentos Consultss  Relatérios  Ferramentas  Ajuds

- F Departamento: ABASL - ASSISTENCILA Fons: 3350-3205
=1k« IR- = - R

Arquive  Editar Ajuda
= @ Es “

Dados Basicos | Documenta Original | Parscer de Cadastro | Logradouros  ObservagSies | Lotes/Sublotes | Dirstriz_4 | »
Caracteres: 12071000

SOLICITACAD DO PAGAMENTO D FATURA 93€ /2012 REFERENTES ADS “ALES ELETRONICOS REDE

SOLIDARIA DO PERIODO DE 01/09/2012 & 30/09/2012,

A Guia de Remessa sera utilizada em Outros Documentos?

2
Obs: Se a resposta for N3o, ela sera fechada e ndo sera mais
possivel induir documentos nesta guia!
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11 Logo apds confirmar, aparece atela do tipo de documento a ser escolhido.

Arquivo  Generdlidades Documentos Consultas  Relatdrios  Feramentas  Ajuda

4

98

Departamanto: ABASL - ASSISTENCIA  Fons: 3350-3805
ﬂ Usudrio: 159694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

QLY

Cadastro de Doci nto

Arquiva  Editar Ajuda
oo o (@ x B
Dados Bésicns | Documento Original | Parecer de Cadastio | Logradauios  Observagdes | Lotes/Sublotes | Diretiiz 4| »

Caracteres: 130/1000
SOLICITACAD DO PAGAMENTO D FATURA 93E/2012 REFERENTES A0S VALES ELETRONICOS REDE
SOLIDAR A DEBERINNN OE (11405901 A a0/ o0

Tipo de Documento

Himero do Protocolo ndoe informado. Deseja gerar uma numeragao
automatica ?

Tipa de Dacuments

12 A escolhado tipo de documento neste caso sera processo.

Arguiva  Generalidades Documentos Consultas  Relatdrios  Ferramentaz  Ajuda

oA,

Departamento: ABASL - AEEIETENC]):\ Fone: 2250-2805
Usudrio: 159694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

948Q%939

Cadastro de Doc

Arquiva  Editar Ajuda
LIRS BN SR S

Dados Bésicosl Documenta Drigimal' Parecer de Cadastlo' Logradourns  ObservacBes |Lotasf’8ublates| Diretriz 4] *

Caracteres: 13041000
SOLICITACAD DO PAGAMENTO DA FATURA 93E/2012 REFEREMTES A0S YALES ELETRONICOS REDE
SOLIDARIA DILEEEINLN DIE (1 /0001 2 A 20 e o0

Tipo de Documento

Nimero do Protocolo nao infg PDeseja gerar uma numeragan
automitica ?

Tipo de Document

-PROCESSO ~
-EXPEDIENTE INTERND =
-ORDEM DE SERVICO

-OFICIo

-REQUERIMENTO DA CatARA MUNICIP

-5S0LICITACAD

-PROCESS0 DE PESS0AL

-CORRESPONDENCIAS 4

[ IR L QTSR X
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13 ApOs a selegcao da opgédo processo clicar em confirmar.

Arauive Generaldades Documentos Consulas Aelatérios Ferramentas  Ajuda

Bs 9 aasy <

Departamanto: ABAS] - ASSISTENCIA Fone: 3350-2805
Usudria: 159694 - TIAGD CORREA DE OLIVEIRA

Arquiva Editar Ajuda
(=]

Dados Basicos | Documento Original | P

SOLIDARIA D

SOLICITACAD DD PAGAMENTO DA FATURA 83E /2012 AEFERENTES ADS VALES ELETRONICOS AEDE

Ndmaro do Protocolo nfio informado. Dessla gerar uma numerasfio

@ g Al

arecer de Cadastia | Logiadouras Observa olies | Lotes/Sublotes | Dietiz 4| » |
Caracteres: 130/1000

@) Cancela

14 Em seguida aparece a tela para a confirmacé&o da folha rosto.

* observar e anotar a guia de remessa, pois esta é a Gltima vez que aparece atela com todos os

dados.

Arquive Generalidades Documentos Consultas  Helatérios Femamentas  Ajuda

e 9aqadqley s

Departamanto: ABAST - ASSISTENCIA Fans: 3350-3805
Ususrio: 159694 - TIAGO CORREA DE OLIVEIRA

de Documento

frquive  Editar Ajuda

Tipo Protocola

@ Dacumenta Fisica
Assuntos

Assunta | Cadiga TTD

Sigla |dent

SMAE

2 & £
Dados Bésicos | Documenta Original | Parecer de Cadastra | Logradours | Dbservag@ies | Lates/Sublotes | Diretriz_<| »
Documento Total Faginas Tipo de Documento Data Cadastio Reqguerimento
[ot-117092/2012 g | [PROCESSO [o4m0/2012 0011+ |

Confirma  impressSo da Folha de Rosto? | P'T: [= g
=

~

Pginas Documento

Frev. Atendimento Data Interlacutdria

Situacao

[ ~ | [Em&ndamento

Sigla | dent 12 Trémite [ Tiémite para Unidades Intemnas: | Guia Remessa

[shiaE [eEEAN |[DEPART. EDUCACAD ALIMEMTAR E NUTRICIONAL | 3339508
Pessoas

[ [Mame Criar | Situagao [Fone [ Frincipal [~

(P SECRETARIA MUNICIPAL DO ABASTECIMENTD Fequersnis 3350-3571 [

15 ApOs a opcdo escolhida, fica na tela para impressao a folha rosto, que sera juntada a
documentagdo para compro 0 processo.



ANEXQOS 07

UFPR

ONIVERSIDADGL TEDLRAL DO PARAMA

MAPEAMENTO DO PROCESSO DE PROTOCOLO

Instrucdo de Trabalho

68

Arquivo Zoom  Paginas

2% | B E R | tuwetom: 100 2] M 4+ w1 Pagina |1 | x &

o Protocolo : 01-117092/2012
8 Interessado : SECRETARIA MUNICIPAL DO ABASTECIMENTC Cadastro : 04/10/2012
-§ Assunto : 6004 - PAGAMENTO PLANOS E PROGRAMAS & Telefone : 3350-3871
o Documento Original :
~
-
| IR
S 0111 T0BZ201 ZO0T24EABAS
_ _ _ € ), Desejs imprimir parecer? _ _ -
Obs: Para informacdes a respeitd .= / olo € possivel a consulta no site:
HTTP://CONSULT, BA.PR.GOV.BR

¢102/260LLL-L0

P e IAL DE CURITIBA

SECRETARIA MUNICIPAL DO ABASTECIMENTO
Folha de Rosto

IDENTIFICAGAO DO REQUERENTE

Nome /| Razédo Social: SECRETARIA MUNICIPAL DO ABASTECIMENTO

Nome Fantasia: SMAB
CNPJ { CPF:76.417.005/0017-43 Telefone: 3350-3871
Enderego:

R. GENERAL CARNEIRO N° 000938 - CENTRO - Curitiba

NDANDOS DA SOI ICITACAD




