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RESUMO

A pesquisa exploratoria realizada na empresa Sauk Flexible 1.T., vé como objetivo
compreender na pratica diaria o mapeamento de processos dos projetos de tecnologia
da informagao. Com base no guia norteador PMBOK, sugerir possiveis melhorias na
gestao de projetos e nos fluxos informacionais. Sabe-se que para um mapeamento
eficaz, € necessario que pelo menos os principais atores de cada etapa do projeto
estejam envolvidos na pesquisa. Foram utilizadas duas técnicas de coleta de dados,
a observagao nao estruturada para levantamento das informagdes iniciais e entrevista
quantitativa para informag¢des especificas dos processos organizacionais com o0s
colaboradores principais de cada cargo. Os resultados constatados foram de que
haviam problemas nos processos dos projetos desenvolvidos na organizagao, tendo
como principal dificuldade a delimitagdo das atividades para cada colaborador,
retrabalho, falta de gerenciamento e prazos extrapolados. Problemas também foram
constatados na comunicagdo empresarial. Sugeriu-se que 0s processos empresariais
fossem padronizados e houvesse um monitoramento das atividades executadas.
Conclui-se que o0 mapeamento de processos e melhoria dos mesmos trata-se de uma
estratégia de negdcios que ira gerar um diferencial competitivo para a Sauk.

Palavras-chave: Mapeamento de processos. Gestao de projetos. Fluxo informacional.
Estratégia de negocios. PMBOK.



ABSTRACT

The exploratory research carried out at the company Sauk Flexible I.T., aims to
understand in daily practice the mapping of processes of information technology
projects. Based on the PMBOK guide, suggest improvements in project management
and information flows. It is known that for an effective mapping, it is necessary that at
least the main actors of each stage of the project are involved in the research. Two
techniques of data collection were used, an unstructured observation for the initial
information collection and the quantitative interview for specific information of the
organizational processes for the main collaborators of each load. The results showed
that there were problems in the project processes developed in the organization,
having as main difficulty the delimitation of activities for each employee, rework, lack
of management and extrapolated deadlines. Problems were also noticed in business
communication. It was suggested that business processes be standardized and there
should be a monitoring of the activities carried out. It is concluded that the mapping of
processes and improvement of these is a business strategy that will generate a
competitive differential for Sauk.

Keywords: Process mapping. Project management. Information flow. Business
strategy. PMBOK.
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1 INTRODUGAO

A utilizacdo dos métodos compreendidos em Gestdo da Informacédo, visam
captar a necessidade do ambiente da pesquisa, a fim de inserir processos e
documentos organizacionais. Realizou-se um mapeamento dos processos e sugeriu-
se padronizagao dos mesmos, afim de ter definido um fluxo para a gestao de projetos
da empresa de tecnologia da informagéo, a Sauk Flexible |.T.. Esta empresa atua no
mercado desde 2002, tendo como sede a cidade de Curitiba, porém atua em toda a
regiao sul do pais.

A pratica de gestdo de projetos traz um equilibrio e uma vantagem a
organizagdo, sendo vista como uma estratégia competitiva para empresas de
pequeno porte, como € o caso da Sauk, que se encaixa nesta colocacdo devido ao
seu faturamento conforme estipulado pelo Sebrae.

O passo inicial deu-se através de um mapeamento realizado nos processos
da organizagao, ferramenta gerencial que tem a finalidade de compreender toda a
organizagao, neste caso, focado no plano de negécios e nas necessidades dos
usuarios. Este mapeamento foi aplicado através de entrevista com um funcionario de
cada departamento.

Apos analise das atividades exercidas pelos funcionarios com o intuito de ter
todo o procedimento escrito e detalhado, apresentou-se através de fluxogramas e
organogramas departamentais como sao os processos atualmente e como deverao
ser apos a aplicagdo dos meétodos de mapeamento para melhoria da estrutura
organizacional.

Devido a ferramenta de andlise inicial utilizada no ambiente ter sido
observacao direta, ndo ha documentos que formalizem os problemas organizacionais,
porém isto ndo desqualifica esta pesquisa.

Desenvolveu-se um manual que se adeque as atividades que os mesmos
praticam, unindo etapas do Project Management Body of Knowledge (PMBOK) que é
considerado um marco internacional em gestdo de projetos focado na gestado de
processos.

Para a criagado de um processo padronizado, € necessario analisar a forma com

que a empresa age no mercado e como seu foco principal € entregar projetos
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qualificados e eficazes aos seus clientes, o manual devera ser apresentado de forma
impressa e digital para seus colaboradores, como um guia de melhores praticas de
Gestao de Projetos. O manual tem como objetivo principal, educar os profissionais da
Sauk, para que seus projetos sejam eficientes, porém com economia de tempo e
custo, deixando completamente explicito qual a fungdo de cada colaborador nos
projetos e melhorando a comunicacdo entre todos os envolvidos com reunides

periodicas.

1.1PROBLEMATIZACAO E QUESTAO DE PESQUISA

De acordo com Alvardes (2012, p.20), “problema é a ocorréncia néao
satisfatoria do desempenho organizacional, colocando em risco a capacidade da
organizacgao de alcancgar seus objetivos.”

A problematizacéo é o fator desencadeador de um projeto de pesquisa e de
todos os recursos para sugestdo de solucdo devem ser explorados e levados em
consideragao.

E necessario realizar os seguintes questionamentos para entender qual é o
problema ou necessidade que a empresa enfrentava durante o periodo avaliado
(ALVARAES, 2012, p.21-27), sendo:

a) Qual é exatamente o problema/a necessidade?

Neste caso, pode-se considerar o tempo dos projetos extrapolados e a perda
de informagdes devido ndo ter um processo pré-determinado. Outra questdo a
considerar é a falta de clareza quanto as atividades e responsabilidade dos
funcionarios.

b) Qual é o sintoma do problema?

A queda do faturamento;

c) Por que é um problema/uma necessidade?

Devido ao aumento da demanda e inclusdo de uma nova solugao no portfélio,
os projetos que tinham limites de duragdo, comecgaram a utilizar o dobro do tempo, o
que geram insatisfagao dos clientes;

d) E realmente um problema ou uma necessidade?
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E um problema. A falta de comunicagao e registros internos faz com que o
projeto seja longo e repetitivo em diversas etapas; ndo ha processos previamente
definidos.

e) O que ocorreu?

Repeticoes de tarefas; Falta de definicdo das atividades pelos responsaveis;

Prazos extrapolados; Falta de comunicacio e perda de informacdes.
f) Quando ocorreu?
Quando a nova solugéo foi inserida no portfélio gerou um aumento de 70% na
demanda e contabilizou-se a perda de diversos projetos no ano de 2015;
g) Quem viu/constatou/foi informado a respeito do ocorrido?
Departamento comercial, técnico, inside sales;
h) O que aconteceu em paralelo?

Crise econbmica, porém, nao influenciou a empresa pois oferece solu¢ao de
inovagao tecnoldgica;

i) Onde aconteceu?

Em toda a organizagao. Todos os setores que sao envolvidos nos projetos de
venda;

j) Por que aconteceu?

Devido ao aumento de procura pela nova solugdo por parte dos clientes, a
empresa se viu perdida em suas atividades que anteriormente pareciam organizadas
e de facil compreenséao, agora se vé em um papel um tanto quanto constrangedor em
nao conseguir atender as expectativas de seus clientes.

Exercendo o cargo de estagiaria na empresa Sauk, com os conhecimentos
compreendidos durante os anos de graduacdo em Gestdo da Informacgao, foi
observado a necessidade de gerar padroes dentro da empresa. Como a organizagao
€ de pequeno porte, nunca se visualizou a necessidade de padronizar os processos
executados nos projetos e servigos que a empresa disponibiliza.

Apos reunidao com a Diretoria, onde foram apresentados os problemas
identificados, foi acordado que havia necessidade de registrar as atividades de forma
padronizada relativa aos projetos da empresa.

De forma detalhada os problemas encontrados sao:

a) Ambiente Interno:
- Comunicagédo: Entre area comercial e o pré-vendas do projeto de T.I.;
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- Planejamento: Informal,
- Falta de delimitacao de atividades a cada funcionario;
- Registro de informagdes.

b) Ambiente Externo;
- Comunicacéo: Devido ao pré-vendas néo ter o primeiro contato direto com o cliente,
criou-se um degrau nesta comunicagao e um desencontro no processo de coleta de
informacgdo. Assim informagdes se perdem e detalhes acabam ficando de lado, ou
simplesmente inexistentes no planejamento da solugdo que sera apresentada ao
cliente;
- Sizing: Especificacdo e orcamento de hardware que serdo contemplados nos
projetos, aumentando em no minimo 40% o tempo de ciclo de vendas de um projeto.
No sizing ha comunicacgao direta entre o pré-vendas e o cliente, sendo necessario ter
compreensao do ambiente de negdcio do cliente e da infraestrutura;
- Foco: Diversas vezes o cliente ndo formula com clareza a sua necessidade e
apresenta como demanda cenarios distintos incluindo ferramentas distintas. Neste
caso se faz necessario dimensionar opg¢des que atendam a necessidade do
solicitante. Este processo incerto acarreta em maior tempo para conclusdo desta
etapa;
- Inovagéao: Devido a organizagao apresentar solugdes inovadoras no mercado, ha um
receio por parte de alguns clientes em sair da zona de conforto, considerado como
“‘padrao’;
- Riscos: Gerenciar o ambiente de risco em que o cliente se encontra;
- Periodo de Pay Back: Garantir um retorno do investimento inicial;
- Crescimento: Diversos clientes ndo possuem previsdo de crescimento para os
préoximos periodos, o que impossibilita de criar um cenario futuro como sugestao;
- Custos: No cenario econdmico atual, ha dificuldade em relacdo aos investimentos,
sendo necessario redimensionar para se adequar ao budget (quantia monetaria que

a empresa disponibiliza para gastos com tecnologia) das empresas.

1.2 OBJETIVOS

Tendo em vista a importéncia da Gestdo da Informag&o nas organizagdes,
este trabalho tem um objetivo geral e cinco objetivos especificos que se alcangados e
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aplicados corretamente, trardo beneficios para a empresa Sauk Flexible |.T. e

satisfacao dos seus clientes.

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral € mapear e padronizar os processos executados na empresa
Sauk.

1.2.2 Obijetivos especificos

Destacam-se como objetivos especificos, as seguintes atividades:

a) ldentificar as necessidades e requisitos a Gestao de Projetos na area de T.I.
da Sauk;

b) Mapear os processos pelos quais os projetos seguem,;

c) Representar o fluxo que o projeto devera seguir;

d) Desenvolver uma prévia de padronizagao dos processos com as melhores
praticas para gerir um projeto, englobando itens do PMBOK;

e) Criar um manual de um dos processos que a empresa executa;

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DO TEMA

O dia-a-dia de uma organizagdo é totalmente imprevisivel, ha situagbes
inesperadas, as quais demonstram falta de procedimentos pré-determinados para
saber como lidar com estas situagdes. Poucas organizagbes detém conhecimento
quanto ao valor que a informacdo tem e na importancia de se registrar essas
informacdes corretamente para que nao se percam dados valiosos para a empresa e
também para que nao ocorra repeticao nas atividades.

A Gestao da Informacao esta em processo de crescimento e reconhecimento.
Sendo assim, foi apresentado para a Sauk a importancia de conter um gestor em seu
quadro de funcionarios, que avalie o ambiente e sugira melhorias em todo o ciclo
empresarial.

Uma das motivagdes em realizar esta pesquisa foi buscar, através do

mapeamento e da padronizagdo dos processos e projetos, o crescimento interno da
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empresa Sauk e o reconhecimento para com o0s seus clientes, pois € necessario se
adequar ao ambiente externo e se manter a frente de seus concorrentes.

Este projeto foi realizado, com foco na melhoria dos processos realizados nos
projetos de T.l. da empresa Sauk. Apds verificacdo de retrabalho, perda de tempo e
investimentos, viu-se como necessidade, a sugestdo de criagdo de um processo
padronizado facilitador dessas atividades, que sejam indicadas e registradas o passo-
a-passo para exercé-las corretamente.

Investir em um processo de planejamento de projetos e de padronizagao com
manual esta prevista no modelo de Organizagdes, Sistemas e Métodos (OSM) e no
PMBOK, o qual informa ser necessario sistematizar os processos elaborando um
manual em que ira conter a distribuicdo formalizada das fungbes entre os diferentes
cargos e departamentos.

Para a Gestdo da Informacdo, a realizacdo de um mapeamento na
organizagao e a criagcado de solugdes para atender as demandas, nada mais € que a
garantia de que as informacgdes dentro da empresa sejam estruturadas, organizadas

e alinhada com o negdcio da organizagéo.
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2 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

A Sauk Flexible I1.T., com sede em Curitiba e filiais em Dois Vizinhos e
Florianopolis, atua no mercado desde 2002 oferecendo os melhores recursos
disponiveis destinados a infraestrutura de Tecnologia da Informagdo. Composta por
um quadro de 15 funcionarios, contabilizando os funcionarios das filiais.

E considerada uma empresa de pequeno porte conforme o Sebrae devido ao
seu faturamento. Por ser uma empresa pequena, facilita a aplicagdo dos métodos de
gestdo da informacdo para o mapeamento das necessidades informacionais da
organizagao.

A empresa vende inovagao, tendo como foco principal do seu portfélio, uma
nova solugao de hardware e software nova no Brasil e que os grandes datacenters
como Google e Facebook ja utilizam na sua infraestrutura.

Sua clientela se expande aos diversos ambientes organizacionais, atendendo
a area de educacgao, saude, empresarial, pois todas as empresas de reconhecimento
nacional, fazem uso de uma tecnologia eficaz para atender suas necessidades.

Como esta solugao implantada no mercado, instiga a curiosidade dos clientes,
aumentando a demanda e procura para maiores informa¢des da solugéo.

A Sauk tem associacbes com diversos desenvolvedores de inovagoes
tecnolégicas, considerando-se altamente competitiva frente ao mercado, fato que a
faz manter suas metodologias aperfeicoadas.

Apos entender as necessidades do cliente, é oferecido mecanismos que irdo
ao encontro das demandas do cliente. Itens como aumento da competitividade,
eficiéncia, produtividade e redugcao de custos, sdo os principais pilares que a Sauk
apresenta aos seus clientes.

Suas atividades estao interligadas aos clientes, distribuidores e fabricantes de
hardwares e softwares, e seus técnicos certificados buscam solucionar os problemas
relatados pelos clientes que atendem.

A visao da Sauk é ser reconhecida como a empresa que melhor oferece
qualidade em produtos e servigos de tecnologia, tornando-se referéncia nacional.
Garantindo exceléncia na oferta de produtos e servigos de tecnologia, de forma agil e

pontual, focados sempre na completa satisfagcdo de seus clientes.
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Uma regra a ser seguida na organizagao, € seguir os valores imprescindiveis
da empresa, sendo:
Etica - Nossa conduta deve respeitar sempre os principios, as politicas e os
procedimentos definidos pela empresa e igualmente aos preceitos da lei e da
sociedade.
Inovacéo - A oferta de nossos produtos e servigos devem estar baseados na lideranca
de utilizacado de tecnologias de ponta, para implantagdo de solugdes diferenciadas.
Qualidade - Devemos oferecer qualidade maxima em nossos produtos e servigos,
superando sempre as expectativas, garantido assim a completa satisfacdo de nosso
publico cliente.
Proatividade - Estar a frente do tempo, oferecendo solugdes de carater preventivo.
Humanizagado - Trabalhar buscando o crescimento profissional e principalmente
pessoal de todos os colaboradores. Construindo desta forma relagdes de confianca e
lealdade.

Voltado para o lado comercial a empresa oferece um portfélio diversificado de
produtos e servigos para T.I.:
- Recuperagdo de Desastres e Continuidade de Negécios: Com os hardwares e
softwares da Nutanix e Veeam;
- Armazenamento de Dados: Hardwares da EMC? e Nutanix;
- Aceleragdo WAN: Licenciamento Citrix;
- Infraestrutura invisivel/ hiperconvergente: Nutanix;
- Otimizacao de Infraestrutura: Nutanix;
- Virtualizacao: Citrix, VMware, Microsoft, Nutanix;
- Backup /Restore: Veeam, EMC?;
- Seguranca: Fortinet, RSA, Citrix.
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3 LITERATURA PERTINENTE

Neste capitulo sera apresentado o referencial teérico que inclui a padronizagao
de processos e mapeamento de ambiente, abordando um histérico de Estratégia,
Governanca de T.l., Planejamento, Gestdo de Projetos, Gestdo de Processos,

Mapeamento organizacional e Fluxo Informacional.

3.1 AESTRATEGIA

De acordo com o renomeado professor Porter (2002, p. 30) “a estratégia €
sindnimo de escolha”.

Porter criou as chamadas cinco forgas de Porter, as quais sdo aplicadas para
a elaboragao da estratégia competitiva, que leva em consideragdao o ambiente interno
e externo, conforme apresentado na Figura 1.

Ao se depararem com o modelo de Porter, McGee e Prusak (1994, p.28)
afirmam que “a informagao competitiva, portanto, engloba muito mais do que a simples
informacéo sobre concorrentes.”

As organizagdes devem se manter atualizadas e com estratégias de buscas
de informagdes inovadoras, mantendo-se informadas sobre o mercado e também
sobre o ambiente interno, a fim de tornar-se uma organizacdo com diferencial
competitivo.

A estratégia organizacional tem como dever estar em constante mudanca e
adaptacado, seguindo o fluxo mercadolégico, tendo uma visdo de previsdo futura
(DAVENPORT, 1998, p.66).

Conforme Davenport (1998, p.69) aborda em sua teoria, a estratégia de
informacéao possui focos distintos e o que se aplica com mais frequéncia € o enfoque
de processos de informacgao, o qual visa identificar as fontes, analisar as atividades
principais e os processos que dependem da informagao, como exemplo, pesquisa de

mercado.



FIGURA 1 — FORGAS QUE DIRIGEM A CONCORRENCIA NA INDUSTRIA
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FONTE: PORTER (1986, p.23, citado por Fagundes, 2004, p.17)

definir a estratégia, séo eles:

a) Posicionamento: diferencial competitivo no mercado;

b) Governanga: gerenciamento dos recursos;

c) Competéncias: habilidades organizacionais.

(NICOLAU, 2001).

QUADRO 1 — CONCEITOS DE ESTRATEGIA: CRONOLOGIA

De acordo com McGee e Prusak (1994) trés elementos sao utilizados para

O Quadro 1 apresenta em sintese, os diversos conceitos de estratégia

Autores Definicao de Estratégia Componentes | Responsabilidade
da decisao
Determinagédo dos objetivos basicos - Objetivos
Chandler a longo prazo e adaptacdo das - Meios Ao mais alto nivel
(1962) agdes atingir esses objetivos. - Recursos de gestao
Padrdo de objetivos ou metas e A estratégia emerge
Andrews principais politicas para atingir os - Objetivos da lideranga formal
(1965) objetivos. - Meios da empresa
Conjunto de regras de tomada de - Mercado
Ansoff decisao em condicbes de | - Crescimento Conselho de
(1963) desconhecimento parcial. -Vantagem administragao
competitiva
Katz Relacdo entre a empresa e o seu | - Definicdo do
(1970) meio envolvente. negocio Administrac&o
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Missbes da empresa,
Steiner e Miner | estabelecimento de objetivos e a - Objetivos Ponto de vista do
(1977) adequada implantagao para que os - Meios dirigente
objetivos sejam atingidos.
Estabelecimento dos padroes
Hofer & fundamentais para atingir os - Meios Administrac&o
Schundel objetivos, sujeitos a restrigbes do
(1978) meio em que se encontra.
Plano unificado, englobante e
Jauch e integrado relacionado as vantagens - Meios Administracao
Glueck estratégicas com os desafios do
(1980) meio envolvente.
E o modelo ou plano que integra os - Meios
Quinn objetivos, as politicas e a sequéncia - Objetos Administracao
(1984) de agdes coerentemente.
Designa o conjunto de critérios de
Martinet decisdo escolhido pelo nucleo - Meios Nucleo estratégico
(1984) estratégico para orientar de forma - Recursos ligado ao poder pela
determinante e duravel as atividades responsabilidade da
e a configuragdo da empresa. gestao
E o problema do controle de
Remanantsoa | recursos, envolvendo de forma - Recursos Administracao
(1984) duravel o futuro da empresa.
E uma forca mediadora entre a
Mintzberg organizacdo e o seu ambiente. - Meio
(1988) Padrao no processo de tomada de | - Vantagem Administracao
decisbes  organizacionais para| competitiva

tornar-se competitivo.

FONTE: NICOLAU, Isabel (2001)

Portanto, para que uma organizagdo se mantenha ativa no mercado de

negocios, € necessario que tenha todo os objetivos declarados, afim de estabelecer

estratégias para chegar na concluséo de tal e para que isso seja feita de forma correta,

deve ser elaborada pelos responsaveis da organizagdo, ou responsavel pelo

departamento.

Para uma empresa estratégica, as ferramentas de tecnologia, sdo o

diferencial que a organizagéo tem perante os seus concorrentes.

3.2 A GOVERNANCA DE TI

De acordo com a ISO/IEC 38500 (ABNT,2009), a Governanga de Tl “é o

sistema pelo qual o uso atual e futuro da Tl sao dirigidos e controlados”.
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Ja Weil e Ross (2004, 2005) interpretam a Governanga de Tl como o
“‘estabelecimento dos direitos de decisdo e da matriz de responsabilidades para
encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI” enquanto que Grembergen
(2002) afirma que “é a capacidade organizacional exercida pelo alto escalado, gestao
executiva e gestédo da Tl para controlar a formulagéo e a implementagao da estratégia
de TI, e desta forma garantir a fus&o entre o negécio e a TI".

Apos diversas definicbes, Simonsson e Johnson (2005) concluem que a
Governancga de Tl esta relacionada com toda a organizagao desde recursos humanos,
até software, hardware e processos estratégicos.

Sendo assim, a governanca de Tl trata-se de um alinhamento entre os
projetos e processos da organizagao, considerando até mesmo as estratégias do
negocio.

Para Fernandes e Abreu (2014), “a governanga de Tl contempla atividades
para a implementacdo de melhores praticas considerando seu planejamento,
monitoramento, gestao e melhoria continua.”

Portanto, para que as estratégias sejam aplicadas em conjunto com a

tecnologia da informagao deve-se realizar um planejamento prévio.

3.3 O PLANEJAMENTO

Planejamento tem como conceito geral, otimizar os processos em que €
aplicado, ou seja, aumentar a porcentagem de acerto no final do plano e auxiliar na
tomada de deciséo.

O conceito de planejamento nada mais é do que “um processo desenvolvido
para o alcance de uma situacédo desejada de um modo mais eficiente, eficaz e efetivo,
com a melhor concentragao de esforgos e recursos da empresa” (OLIVEIRA, 2001,
p.33).

Segundo Gasnier (2003, p.6), o planejamento deve ser iniciado pelo resultado,
pois se o individuo conseguir dimensionar o ciclo de vida do projeto e seu resultado,
o planejamento sera eficaz, pois vé como crucial ter uma visdo da organizagao no

futuro.



22

No mesmo rumo de Gasnier, Ackoff (1981, p.1) apresenta o “planejamento
como a definigdo de um futuro e de meios eficazes de alcancgé-lo.” E algo determinante
para saber a direcdo que devera seguir.

Para Krause (2010), “sem um bom planejamento e controle € muito dificil ser
correto, evitar mudangas, garantir o escopo e, consequentemente, cumprir prazos
acordados. ”

Sendo assim, €& necessario que sejam empregados metodologias e
planejamentos nos processos organizacionais, ou seja, a organizagao necessita
identificar e coletar as demandas do cliente, compondo uma solugao estratégica que
auxiliara no crescimento da empresa.

Os planejamentos organizacionais tornam-se como rumo a serem seguidos,
de maneira estratégica para chegar aos seus objetivos. Sem um planejamento, é
muito dificil ter um foco e chegar ao destino final, pois deve ser empregado, como
habito a confeccdo de planos de atividades, planos de carreiras e planejamento de
negocios.

Portanto, os planejamentos devem ser realizados tanto no ambiente interno

quanto a fim de conquistar os objetivos no ambiente externo.

3.4 A GESTAO DE PROJETOS

A definicdo de projeto pelo guia PMBOK (2004): “é um esforgo temporario
realizado para criar um produto ou servigo unico” e gerenciamento de projetos é
abordado como “a aplicagao de conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas
das atividades do projeto, a fim de satisfazer seus requisitos.”

O Project Management Institute foi criado em 1969, como instituicdo sem fins
lucrativos, voltada para o gerenciamento de projetos focando nas melhores praticas

do mesmo e criador do PMBOK.

Um projeto € um empreendimento temporario com o objetivo de criar um
produto ou servigo unico. Temporario significa que cada projeto tem um
comego e um fim bem definidos. Unico significa que o produto ou servigo
produzido é de alguma forma diferente de todos os produtos e servigos
semelhantes. (PMI, 2004, p.4)
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Rebougas (2009, p.112) concorda com a descri¢cao de projeto dada pelo PMI,
adicionando o fato de que um projeto além de ter um inicio e término estabelecido,
“deve ocorrer sob a responsabilidade de um coordenador.”

Llatas (2011, p.43) se baseia em Reboucgas, distribuindo as tarefas em
diversas formas de departamentalizacdo, uma delas a departamentalizagdo por
projetos “e diz respeito ao comprometimento dos funcionarios. Como o sucesso de
cada projeto esta nas maos da equipe responsavel, é natural que eles se empenhem
mais a fim de obter uma avaliagéo positiva posteriormente.”

Conforme apresentado na ISO 9001:2008 — 7.3 Projeto e desenvolvimento,
subdivido em 7 partes: Planejamento do projeto e desenvolvimento; Entradas de
projeto e desenvolvimento; Saidas de projeto e desenvolvimento; Analise critica de
projeto e desenvolvimento; Verificacdo de projeto e desenvolvimento; Validagao de
projeto e desenvolvimento e Controle de alteragées de projeto e desenvolvimento.
Esta norma é utilizada como instrugdo basica a ser seguida nos projetos, que visa
controlar a qualidade dos processos internos e servir como referéncia organizacional.

A partir dos anos 90, o gerenciamento de projetos foi entendido como fator de
sobrevivéncia empresarial.

Sendo assim, no entender de Vargas (2003) “o gerenciamento de projetos
deve ser visto como uma proposta para estabelecer um processo logico e estruturado,
capaz de lidar com eventos que se caracterizam pela novidade e dinamica ambiental.”

Todos 0s processos organizacionais devem ser gerenciados e os projetos nao
nao sao diferentes, havendo dependéncia de um gerenciador capaz de monitorar e
auxiliar sua equipe, trazendo resultados positivos a cada fim de ciclo.

Vargas (2005), em seu outro estudo, afirma que “o controle do tempo a ser
seguido, é na maioria das vezes, o maior desafio dos envolvidos.®

Contudo, “gerenciar projetos de forma eficiente em um contexto de constantes
mudancgas é um dos grandes desafios do executivo dos tempos modernos” (KEZNER,
2002).

Outra modelo de falha, conforme entrevista da revista HSM Management
(2010), o diretor do Project Management Institute (PMI), Walter Krause constata que
o maior motivo de falhas estd na comunicagao dentro dos projetos organizacionais.

As melhores praticas para Gestdao de Projetos abordadas pelo PMBOK, é

composto por 5 (cinco) processos basicos, sendo eles: iniciagdo, planejamento,
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execugao, monitoramento e controle e encerramento, lembrando que um projeto deve
levar o menor tempo possivel.
Para Cleland (2002) estes cincos processos basicos sdo definidos da seguinte
forma:
a) Iniciagao: autorizagao do projeto;
b) Planejamento: desenvolvimento dos objetivos, metas e estratégias;
c) Execucdo: coordenagdo de pessoal e de recursos para realizagdo das
atividades;
d) Monitoramento e controle: monitorar o progresso do projeto assegurando que
os objetivos estdo sendo atingidos;
e) Encerramento: formalizar o encerramento do projeto.
Conforme ilustrado na Figura 2, o PMI apresenta as ligagdes entre os

processos:

FIGURA 2 - LIGAGOES ENTRE OS GRUPOS DE PROCESSO EM CADA FASE

Processos de Processos de
Iniciagéo Planejamento

Processos de , Processos de
Controle NN Execucéo
Processos de

Encerramento

O PMBOK aborda 10 areas do conhecimento, que sdo consideradas

FONTE: PMI (2004, p.31)

essenciais para as boas praticas em Gestao de Projetos, que serdo apresentadas a

seguir Figura 3.
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FIGURA 3 — 10 AREAS DO CONHECIMENTO DO PMBOK

FONTE: MACEDO, Diego — Baseado PMBOK 5. Ed. (2014)

As etapas estdo interligadas com a integracéo, pois esta tem como intuito

estar presente em todas as etapas.

3.4.1 Integracéo

Trata-se de identificar, definir, combinar, unificar e coordenar os processos e
atividades que irdio compor o projeto. E visto como o fator unificante de todo o projeto,
pois esta presente desde a abertura até o encerramento do projeto.

Composto por:

- Abertura do projeto;

- Escopo;

- Plano de gerenciamento;

- Execucéo;

- Monitorar e controlar o trabalho;
- Controle integrado de mudangas;

- Encerrar o projeto;
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3.4.2 Escopo

O escopo ¢é criado para incluir todos os processos necessarios para garantir
que o projeto seja concluido com sucesso. Fase em que o TAP (Termo de Abertura
do Projeto) é gerado.

Composto por:

- Desenvolvimento do plano;
- Definicoes;

- Verificagdes;

- Execucéo;

- Alteragdes;

3.4.3 Tempo

Em diversos projetos, o tempo € dificil de ser dimensionado. Levan-se em
consideragao que nesta etapa devera ser calculado uma estimativa para todas as
atividades que compdem o projeto.

Segundo Dinsmore (1992), o tempo é um fator importante para avaliar o

sucesso do projeto.

3.4.4 Custos

Voltado para a mensuragéo de todos os gastos que serao realizados durante
o projeto, desde o planejamento até a finalizagao de tal.

Para mensurar os custos que serao realizados no projeto, € utilizado a
ferramenta PERT. Para a diminuigdo dos custos dos projetos, deve-se investir em

6timo planejamento que evite perdas e/ou retrabalhos.

3.4.5 Qualidade

A fase da qualidade esta voltada para a satisfagéo dos envolvidos no projeto,

envolvendo eficacia e eficiéncia em um so6 resultado.
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Para Dinsmore (1992), “a qualidade é uma das metas principais da geréncia de
projetos, havendo uma diminui¢cdo de custo e tempo, porém uma qualidade funcional
elevada.”

A qualidade “tem foco na satisfacdo do cliente e na conformidade do projeto
com as necessidades desse cliente, e ndo com padrdes previamente criados pela

empresa ou pelo time do projeto” (LEWIS, 2005, p.77).

3.4.6 Recursos Humanos

A area de recursos humanos é importante para a selecdo da equipe que ira
realizar as etapas do projeto. Essa atividade contempla planejamento, mobilizagcao e

gerenciamento desta equipe.

3.4.7 Comunicagao

A comunicagao é a fase em que se registra diversas falhas. Levando em
consideragdao a empresa pesquisada, a maior falha estd na comunicacado entre os
funcionarios da organizagc&o e também com o ambiente externo.

Alguns exemplos de comunicagao com o ambiente externo, esta no momento
em que o cliente deve expressar sua necessidade/demanda e para isso a empresa
deve aplicar relatérios, realizar reunides e treinamentos, para entender a necessidade
do cliente.

Comunicacao é “o processo interativo em que dados, informagdes, consultas
e orientagdes sao transacionais entre pessoas, unidades organizacionais e agentes
externos a empresa” (REBOUCAS, 2009, p.79)

Segundo o Guia PMBOK, “o gerenciamento das comunicag¢des do projeto
inclui os processos necessarios para assegurar que ciclo informacional ocorra no
projeto.”

Tem como principais objetivos:
a) Interligar as partes interessadas;
b) Garantir que o ciclo informacional ocorra no projeto;
c) Alinhamento de todas as partes envolvidas.

Algumas causas que podem interferir na comunicagéo de um projeto:
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a
b
Cc
d

) Ruido;

) Distragao;
) Deturpacao;
) Percepcao;

3.4.8 Riscos

De acordo com Gasnier (2003), “o risco esta relacionado a eventos negativos
€ suas provaveis consequéncias.”

Para mensurar o risco que o cliente se encontra e qual a margem de
problemas aceitaveis que o cliente pode passar ao comunicar suas necessidades, €
utilizado uma matriz, a qual apresenta o maior nivel de riscos que sua organizagao
pode enfrentar sem levar a faléncia.

E necessario mensurar os possiveis riscos de forma quantitativa e apresentar

prévia solugdo para cada risco.
3.4.9 Aquisicdes

As aquisi¢des nao sao escopos obrigatorios em todos os projetos. Podem ser
utilizados os insumos da propria organizagao, ou servigos terceirizados.
Para Macedo (2014), os objetivos desta area sao:
f) Aumentar a eficiéncia em compras/aquisigdes;
g) Fazer o melhor uso dos recursos internos e externos;
h) Acelerar o cronograma (Terceirizagdo de servigos, aquisicao de algo pronto);

i) Gerenciar / melhorar os custos;
j)

Reduzir riscos;
3.4.10 Stakeholders

Stakeholder inclui aqueles individuos, grupos e outras organizagdes que tém
interesse nas acbes de uma empresa e que tém habilidade para influencia-la
(SAVAGE, 1991)
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S&o os interessados nos projetos, ou nos servicos que a organizagao
apresenta, e esses interessados se beneficiam com a organizagao.

Para Manesco (2015), os stakeholders sao divididos em trés graus de
influéncia sobre a empresa: grau de dependéncia, grau de participagcao e grau de
interferéncia.

a) Grau de dependéncia: refere-se as pessoas com o poder de interferir na
sobrevivéncia da organizagdo, podem ser: os funcionarios, os clientes e os
fornecedores.

b) Grau de participagdo: pessoas dependentes da organizagdo, porém se
diferenciam por colaborar para melhoria da empresa. Podendo ser: empresas
de consultoria, terceirizagao de servigos, comunidade, entre outros.

c) Grau de interferéncia: envolve pessoas com o poder de interferir na empresa
sendo de forma negativa ou positiva, podem ser. os concorrentes e
comunicagao de massa.

Savage (1991, p.65) apresenta na Figura 4, como os stakeholders sdo capazes de

influenciar a organizagao.

FIGURA 4: POTENCIAL DOS STAKEHOLDERS EM AMEACAR A ORGANIZACAO
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FONTE: SAVAGE et al. (1991, p.65, traducéo Scielo)

Os stakeholders tem o poder de influenciar, tanto positivamente quanto

negativamente, a organizagéo, sendo um fator inconstante e delicado de lidar, pois no
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caso dos clientes, dificilmente conseguem expressar sua necessidade e o0s
fornecedores, dificilmente pensam em apoiar e auxiliar a empresa.

Diversas empresas dependem somente dos projetos que realizam, como
fonte de sobrevivéncia, sendo necessario ter exceléncia nos produtos e servigos que

sao oferecidos aos seus clientes.

A maturidade em gestao de projetos é o desenvolvimento de sistemas e
processos que sao por sua natureza repetitivos e garantem uma alta
probabilidade de que cada um deles seja um sucesso. Entretanto, processos
e sistemas repetitivos ndo sdo, por si, garantia de sucessos. Apenas
aumentam sua probabilidade (KEZNER, 2002, p.46)

Kezner (2002) também afirma que uma organizagcédo pode ter maturidade em
gestao de projetos, porém pode nao ter exceléncia.
Portanto, nada garante com absoluta certeza de que os projetos terdo

exceléncia, mas estdo no caminho para que o retorno seja positivo.

3.5 A GESTAO DE PROCESSOS

Processo nada mais € que o conjunto de atividades ordenadas de forma
planejada, atingindo objetivos e metas, ou seja, a transformacao das entradas em
saidas.

Por volta dos anos 90, Davenport e Hammer sugeriram uma nova Visao
administrativa: a gestdo por processos de negocios (BPM) (HAMMER, 1994,
DAVENPORT, 1993).

O BPM (Business Process Mangement) auxilia as organizagdes a alinharem
seus processos levando ao desempenho eficiente em todas as atividades, sendo
assim uma sistematizagao e padronizagao organizada dos seus processos.

Sua aplicagao visa confirmar a execugao, o monitoramento e o gerenciamento
dos objetivos previamente levantados e alinhados.

Para Cintra (2002, p.20), “o processo comega pela operagao de coleta de
dados que se constitui num procedimento de alimentacéo, por meio do conjunto de
documentos que passam a integrar uma unidade de informacéao.”

Davenport (1998) descreve o processo informacional com quatro passos,

conforme apresentado na Figura 5.
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Os processos sao descritos pelas seguintes atividades:

a) Determinacdo das necessidades: informagbes que os gerentes realmente
necessitam;

b) Obtencédo: analise do ambiente informacional e obtengao das informacoes;

c) Distribuicdo: sistemas de distribuicdo hibridos;

d) Utilizagdo: uso da informacdo e etapa de conclusdo do processo de

gerenciamento da informacéo.

FIGURA 5: O PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAGCAO
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FONTE: DAVENPORT (1998, p.175)

Para Reboucgas (2009, p.63), a estrutura organizacional € composta pelos
seus objetivos e estratégias que serao criadas para chegar Ia.

Llatas (2011, p. 29) afirma que “uma vez definidos os obijetivos, & hora de
enumerar as atividades administrativas e operacionais necessarias para alcanga-los.”

Para Davenport (1998), os processos sao as atividades que serao realizadas
considerando o ambiente e o tempo, definindo e identificando uma estrutura para a
acao.

Para Rummler e Brache (1994) os processos sao diversas etapas para gerar
um produto ou servigo e considera 0 organograma uma cadeia de agregacao de
valores.

Segundo Alvaraes (2012, p.20), “processo € analise e tomada de decisao
gerencial, a entrada € o problema a ser resolvido e a saida é a tomada de deciséo

para atender aquela necessidade.”
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Johansson e Michugh (1995) seguem no mesmo caminho de Rummler e
Brache, afirmando que processo € o conjunto de atividades transformam uma entrada
em saida, gerando valor.

Os processos sao abordados na norma NBR ISO 9000-2005, a qual afirma
que se as atividades e os recursos forem manuseados como processo, o resultado
sera eficaz.

O fator principal para inicio do processo esta na captagcao da necessidade do
cliente assimilando os requisitos que serdao necessarios transformar em servico.

As etapas para melhorias dos processos sdo nomeadas como MAMP
(Metodologia para analise e melhoria dos processos) e segue 0s seguintes preceitos
para inovar ou enfrentar novos desafios, identificando as necessidades, conforme
apresenta a reportagem da Folha de Sao Paulo (1994):

1) Conhecimento do processo: Analise do ambiente atual e do ambiente desejado;

2) Selecgao de problemas: Quantificar os problemas, considerando seu impacto;

3) Busca das causas: Identificagdo dos principais motivos pelos quais a situagcao
desejada nao € alcangada;

4) Geragado de alternativas: Sugestbes de agbes corretivas, adaptativas ou
provisorias;

5) Avaliagdo de alternativas: Estabelecimento de critérios para geragcdo de
solugoes;

6) Planejamento de ag¢des: Planejar a implementacéo;

7) Implantagdo e avaliagdo: Avaliar os resultados da implementagdo, se os

objetivos estdo sendo alcangados;

Portanto, a gestdo de processos € o0 passo inicial que uma organizacao deve
implementar para ter uma organizagao estruturada, de forma que sejam visiveis os
processos que executa e que contenha um planejamento eficaz, levantando todas as

informacgdes da organizacao através de um mapeamento de processos.

3.6 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Sabe-se que com 0 mapeamento dos processos organizacionais é possivel

captar incoeréncias e sugerir melhorias de forma estratégica.
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O mapeamento dos processos ocorre desde a antiga OM (Organizagdes e
Métodos) até a atual OSM (Organizagao, Sistemas e Métodos), que se diferenciam
pela adicdo dos sistemas nas organizagdes.

O fator crucial do mapeamento, tanto no ambiente interno quanto externo, é
ter claro qual € o negdcio organizacional, o que € relevante para o negdcio, o que
traria beneficios ou dificuldades para o negdcio.

a) Quanto ao mapeamento do ambiente interno:

Assis (2008, p.24) afirma que para mapear o ambiente interno é necessario
que “os profissionais tenham conhecimento da realidade de sua organizagdo, dos
seus produtos e servigos, dos planos de curto, médio e longo prazos, de seus
mercados atuais e potenciais, dos provaveis concorrentes, etc.”

Contudo, para um mapeamento eficaz, € necessario conhecer a organizagao,
seus planos de negocio, as necessidades dos usuarios, ou seja, estar presente em
todos os setores da empresa.

Conforme De Mello (2008, p.27), a escolha do mapeamento como ferramenta
de melhoria, permite padronizar os elementos que compdéem um processo, ajudando
na deteccao e na sugestido para a ocorréncia da corregao.

Davenport apresenta Quadro 2 as melhorias que podem ocorrer com o

mapeamento dos processos organizacionais.

QUADRO 2 — ABORDAGENS DE MELHORIA NOS PROCESSOS

Custos dos Todos os recursos necessarios para atingir os objetivos dos
processos processos, seja realizagdo de um servigo ou produto.
Analise de valor dos | Estudo das atividades dos processos, para entender qual

processos atividade agrega valor ou nao.
Melhoria dos Baseado nas metas organizacionais, é sugerido objetivos
processos de melhoria.
Apresentagao Modelo de representagdo  organizacional, para
Empresarial posteriormente ser analisado e adaptado.
Reapresentacao Diagrama de fluxo que detalha tempo e custo,
empresarial apresentando todo o ciclo das atividades.

FONTE: Adaptado de DAVENPORT (1994, p. 168-176)

E necessario que todos os funcionarios da organizagdo estejam inclusos
neste mapeamento, levantando o tipo de informacgao existente e de diferentes pontos
de vista.
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b) Quanto ao mapeamento do ambiente externo:

Quando se busca identificar a necessidade do usuario, corre-se um risco de
fracasso nesse levantamento, pois deve-se relacionar usuarios de acordo com os
servigos e produtos que comercializa.

Os possiveis usuarios tém perfil especifico e deve ser construido uma
‘persona” com essas caracteristicas e direcionar o bruto das informacgdes, de forma
que atinja a curiosidade e interesse desta persona.

Para se ter um mapeamento eficaz, deve ser mantido contato direto com seus
clientes, realizando um constante levantamento de informacdes ditas cruciais para a
organizacao, através de pesquisa de satisfagdo, conversas informais, reunides.

O mapeamento tem validade, portanto deve ser realizado de forma constante
conforme a entrada de novos funcionarios, ou insercdo de nova solugao no portfélio,
ou crescimento da organizagao.

As ferramentas mais comuns utilizadas no mapeamento de processos sao:
entrevistas, reunides e questionarios. Apesar de serem passivas de que o usuario de
uma énfase maior do que o necessario em seus desejos, € um risco que se corre em
qualquer ferramenta aplicada diretamente com o usuario.

Segundo Mello e Salgado (2005, p.3), “0 mapeamento é realizado pela
utilizacdo de uma técnica para representar as diversas tarefas necessarias, na
sequéncia em que elas ocorrem, para a realizagao e entrega de um servigo”.

Os fluxogramas séo os modelos mais utilizados para representagdo devido a
sua facilidade de visualizacéo e pode ser aplicado alteragbes conforme mudancgas da
organizagao.

Harrington (1993, p.104) concorda que “os fluxogramas constituem um
elemento-chave no processo do aperfeicoamento dos processos empresariais”.

Para Slack (1997), o fluxograma permite mapear a organizagao apresentando
as acoes, inclusive a tomada de decisao que ocorre no fluxo real.

Ao se analisar um fluxograma, é crucial de que todas as etapas dos processos
estejam apresentadas e que o analista saiba o significado de cada uma (OLIVEIRA,
1998).

Para De Mello (2006, p.30), os fluxogramas sao facilmente compreendidos
quando estruturado com simbolos padrdes, conforme apresentado na Figura 6.
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FIGURA 6 — SIMBOLOS UTILIZADOS EM FLUXOGRAMAS

P E—
Atividade de inicio ou

) Documentacdo
fim de um processo

AgHo a ser executada

Decis3o a ser tomada

FONTE: Aplicagcdo do Mapeamento de Processos e da Simulagédo no desenvolvimento de Projeto de
Processos Produtivos. DE MELLO. (2006,p.30, citado por ZENI, 2015, p.32).

A visualizagdo das informagdes ou processos através de um fluxograma é
bastante comum entre as organizacgdes, apresentando de forma hierarquica todos os
cargos ou atividades a serem realizadas.

Portanto o mapeamento auxilia no dimensionamento coeso da organizagao,
evidenciando seus pontos fortes e fracos, buscando alcangar o seu plano de negécio
e auxiliando na tomada de decisao.

Apos o mapeamento concluido, os processos ficam conhecidos e pode-se

criar documentos desses processos anteriormente mapeados.

3.7 O FLUXO INFORMACIONAL

Para McGee e Prusak (1994, p.24-25), “a informagao néo se limita a dados
coletados; na verdade informagéo sdo os dados coletados, organizados, ordenados,
aos quais sao atribuidos significados e contexto”.

As informacdes sao “estruturas significantes com a competéncia de gerar
conhecimento no individuo, em seu grupo, ou a sociedade” (BARRETO, 1996, p.2).

Sendo assim, a informagao torna-se algo com valor para quem a recebe.
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A informacgao esta presente em todos os processos organizacionais, desde a
criacdo da empresa e em todas as atividades executadas. Ha uma necessidade de
organiza-la e administra-la de forma correta e eficaz, gerando um fluxo informacional.

Fernandes, Simpson Filho e Cruz (1999) separam em trés niveis as
necessidades informacionais:

a) Controle operacional — que avalia e reorganiza as agdes cotidianas;

b) Controle gerencial — que gera e segue os caminhos a se tragar;

c) Planejamento estratégico — com base nas informagdes e conhecimentos
gerados, é possivel que a tomada de decisdo seja feita de forma assertiva.

As organizagbes desconhecem o valor que as informagbes geradas
diariamente tém para seu crescimento e sucesso. Nao sdo conscientes com o dever
de trata-las de forma cuidadosa e que todo o tipo de informagao tem seu prazo de
validade e deve ser devidamente descartada para nao desperdicar espago ou deve
ser armazenada em local diferente das demais de uso corriqueiro. O uso correto da
informacgao, no momento correto, pode trazer um alto beneficio.

Conforme Lesca e Almeida (1994, p.67), “quanto maior o valor adicionado,
maior sera a necessidade de informacédo em todas as etapas de sua concepcao e sua
introdugdo no mercado”. Lesca e Almeida (1994, p.61) apresentam o fluxo de

informagéo dentro de uma empresa, que segue trés vertentes Figura 7.

FIGURA 7 — OS TRES FLUXOS DE INFORMAGAO DE UMA EMPRESA

Etapa 2: Fluxo da
informacdo produzido
pela organizacdo e
destinadoa propria
organizacao.

Etapa ): Fluxo da
informacéo coletado
eXtErnamente a

Etapa 3: Fluxo da

informacdo produzido pela
organizacdoe destinado ao
organizacdoe utilizado mercado

por ela.

Mercado

FONTE: LESCA E ALMEIDA (1994, p.71)
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Davenport (1998, p.152) apresenta caracteristicas determinantes das
informagdes valorosas nas organizagdes, as quais séo:
a) Exatidao: informacgao correta e confiavel,
b
c
d

e

) Oportunidade: informacgao atual,;
) Acessibilidade: conectividade e facil recuperagao de onde estiver armazenada;
) Envolvimento: utilidade da informagdo com o usuario final;
) Aplicabilidade: informagao quando utilizada na tomada de decisao;
f) Escassez: o quao raro € a informacao;

Entre toda essa geragao de informacgdes no fluxo organizacional, quando se
tem de duas ou mais pessoas, ha comunicagéo entre elas, gerando elementos formais
ou informais.

Para Le Coadic (1996), existem dois tipos de comunicacédo da informacao,
escrito (formal) e oral (informal), diferenciando-se principalmente no armazenamento
e na autenticidade da informacéao.

Segundo Redfield (1996, p.19), os fluxos informacionais de comunicagao
seguem em duas diregdes e de trés formas, sendo elas:

a) Fluxo descendente — ocorre de forma hierarquica e de autoridades, saindo
do nivel de tomada de decisédo e descem até o nivel operacional;

b) Fluxo ascendente — saem do nivel operacional e é encaminhada aos niveis
superiores;

c) Fluxo horizontal — informagdes no mesmo nivel.

A Gestao da Informacéo, para Tarapanoff (2001), tem como obijetivo principal
identificar e qualificar as informacdes obtidas pela empresa, a fim de concluir o ciclo
informacional de forma eficaz.

Conforme a Figura 8, Duarte (1998) apresenta o ciclo informacional conforme
a Gestéo da Informagao, devendo seguir este fluxo, para que as informagdes néo se

percam durante o ciclo.
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FIGURA 8 — CICLO INFORMACIONAL

Geragio l::’ Selegdo E:"' Representagio

a
Armazenamento
= d

Uso {::. Distribui¢io .c:l Recuperagio

FONTE: ADAPTADO POR PONJUAN DUARTE (1998)

Este fluxo tem como necessidade, gerenciamento da informagao quanto ao
fluxo que devera seguir, pois devido ao aumento dos negdcios organizacionais, estas
devem ser controladas.

Segundo Beuren (2000, p.65), o gerenciamento da informagéo é visto como
crucial no ambito dos negocios e responsavel pelo sucesso ou falha das organizagdes.

Davenport (1998, p.173) aborda o gerenciamento de informagdo como “um
conjunto estruturado de atividades que incluem o modo como as empresas obtém,
distribuem e usam a informacao e o conhecimento.”

Portanto, o fluxograma nao garante que as atividades sejam executadas como
sdo apresentadas, ha necessidade de gerenciamento e monitoramento no fluxo
organizacional.

Com o mapeamento de processos realizados e os fluxos informacionais
gerados, deve-se criar documentos que possam ser utilizados de apoio nas atividades
diarias realizadas na organizacdo. Um modelo de documento a ser gerado séo os

manuais.

3.8 MANUAIS

Os manuais sao considerados os guias de melhores praticas e um facilitador
ao usuario. Tem a missao de transmitir as informagdes detalhadas e necessarias para
que o usuario exerga alguma atividade ou bom uso de um possivel produto.

Segundo o manual gerado na Escola de politicas publicas, por Vitorino (2012),
as principais vantagens do uso de Manuais Administrativos com método OSM

(Organizacgao, Sistema e Método) sao:
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) Fonte de informagado dos processos da organizagao;
) Efetivar normas e procedimentos;

c) Fixar padrbes e terminologias;
) Coeréncia e continuidade nas politicas da empresa;
) Evita contradigbes e equivocos;

f) Auxilia na capacitacdo de um novo colaborador;

g) Padronizar processos e atividades dos setores envolvidos.

Principais Desvantagens do Uso dos manuais Administrativos:

a) Quando n&o sdo atualizados adequadamente, perdem rapidamente o seu
valor;

b) Pouco flexiveis;

Conforme apresentado na ISO 9001:2008 — 4.2.4. Controle de registros da
qualidade, a organizagao deve ter um procedimento escrito, detalhando cada registro
com pelo menos as seguintes caracteristicas: nome de identificacdo (que o diferencie
dos demais. Ex: Manual do processo de vendas), como e onde deve ser armazenado,
quem deve ter acesso, prazo de validade e versdes.

Portanto, os manuais devem ser criados e sua utilizacdo, deve ser monitorada
e realmente utilizada, para que nio se torne apenas um amontoado de papéis. Cabe

aos responsaveis, monitorar este uso.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa € um estudo exploratério, explicativo e experimental, pois ele
assume a forma de um estudo de caso, possibilitando basear-se em métodos e
referenciais bibliograficos afim de interpretar e buscar uma solugdo para a

necessidade do ambiente de pesquisa.

A pesquisa explicativa geralmente utiliza as formas relativas a pesquisa
experimental. Por exemplo, a partir de um objeto de estudo, no qual se
identificam as variaveis que participam do processo, bem como a relagdo de
dependéncia existente entre estas variaveis. Ao final, parte-se para a pratica,

visando a interferéncia na propria realidade (DUARTE, 2012).

Portanto Yin (2001, p.32, citado por Fagundes, 2004, p.34) afirma que “um
estudo de caso é uma investigagdo empirica que investiga um fenébmeno dentro de
seu contexto.”

A importancia do estudo de caso na Sauk, se da através da conciliagao de
aplicar os métodos compreendidos em Gestao da Informagéo na organizagao em que
se trabalha, com estar presente no periodo de caos, ao periodo de melhoria,

evidenciando a melhoria da organizagao apos implementagdo do manual gerado.

4.2. ESTRUTURACAO DA PESQUISA

Para a realizacao desta pesquisa, foi solicitada informalmente uma reuniao
com o orientador do estagiario que exerce a fungdo de diretor técnico da empresa,
também o diretor comercial e o pré-vendas, sendo os cargos mais antigos dentro da
organizacgédo, portanto conhecem todas as etapas e atividades que s&o realizadas na
empresa.

Foi apresentada a possibilidade de pesquisa de conclusao de curso, a qual
traria beneficios nos processos estratégicos organizacionais e foi aceita sem
hesitacoes.

A elaboragao deste projeto de pesquisa se deu através da identificagdo do
problema, sendo uma verificagdo informal, ou seja, quando o perceptor dos erros nao

€ do departamento de qualidade e ocorre durante os processos organizacionais,
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havendo resultados conclusivos de que ha falhas nos projetos de T.l, causando
retrabalho, demora, custos elevados e falta de comunicacgéo.

Levando em consideragao a governanga de T.l., a qual é dever dos diretores
tomarem a decisdo para melhoria dos processos organizacionais, visando concluir o
objetivo de negocio da empresa, os diretores se disponibilizaram interinamente para
auxiliar no que fosse necessario para a conclusdo do mapeamento organizacional.

O estudo de caso foi realizado na empresa Sauk Flexible I.T..

O objetivo do estudo foi mapear os processos da organizagdo e propor
solugdo para os problemas apresentados nos projetos de tecnologia da informagéo
que a organizagao vende como produto e servigo, baseando no guia PMBOK.

Inicialmente foi feito a caracterizacdo do ambiente organizacional atual da
empresa e posteriormente dos agentes participantes nos projetos da empresa,
levando em consideragao as responsabilidades e atividades de cada agente.

A técnica utilizada para a coleta de dados foi observacao direta nao estruturada,
devido aos fendbmenos estarem surgindo e devido o pesquisador estar presente no
ambiente analisado.

Devido as observacdes e reunides terem ocorrido em horario comercial, todos
os colaboradores que participam do projeto estavam presentes na empresa.

Os nomes dos entrevistados serao preservados, porém foi entrevistado um
funcionario de cada departamento, sendo: Departamento comercial, Departamento
técnico, Pré-vendas, Vendedor, Inside Sales e Financeiro.

Durante a entrevista com os agentes participantes, foi informado a duvida que
possuiam sobre as atividades e prazos a serem cumpridos.

O objetivo da entrevista quantitativa, é verificar o nivel de entendimento e
satisfacdo dos colaboradores com os processos realizados dentro da organizagao.

Com a comparacao das respostas dos funcionarios, ficou claro que todas as
etapas que os projetos passam, ndao estdo determinadas e ndo € de conhecimento
geral. E imprescindivel que todos os colaboradores conhegam as atividades que a
empresa realiza, € importante que haja reunides semanais entre todas as areas, para
troca de conhecimento e para que fique explicito todas as fases dos projetos e
responsabilidade dos individuos.

Como estratégia de negdcio, os objetivos da empresa devem estar explicitos
para todos os colaboradores e assim, juntos, cheguem ao objetivo organizacional, que
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€ a satisfacado de seus clientes com os produtos e servicos que a Sauk oferece em
seus projetos de T.I..

Apods levantamento de informagdes e analise concluida como um problema
organizacional, foi verificado junto a geréncia a opinido sobre tal assunto.

Exercendo o papel de lider da T.l., o responsavel técnico informou ser
completamente viavel a disponibilizagédo total de tecnologia necessaria para alcangar
0s objetivos da empresa.

A diretoria ja vinha verificando o declinio da satisfagdo de seus clientes, devido
ao aumento da demanda, porém, como trata-se de uma organizagdo de pequeno
porte, ndo disponibilizava de tempo para gerir esses problemas e formalizar uma
solugao.

Apos mapeamento do ambiente organizacional, foi apresentado o seguinte

fluxograma para confirmar os cargos existentes na empresa Figura 9:

FIGURA 9 — CARGOS DA ORGANIZAGAO

Diretor Comercial Diretor Técnico Financeiro

h 4 h 4

Vendedar Técnico

h J

Inside Sales

Fonte: A autora (2016)

Com o fluxograma apresentado, viu-se a necessidade de renomear os cargos.
ApOs os cargos mapeados, 0s proximos a serem mapeados foram os
processos 0s quais eram executados nos projetos de T.| desde sua captagao até o

seu encerramento Figura 10.
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FIGURA 10 — CICLO DO PROCESSO DE VENDA ATUAL

Coleta de novos
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Fonte: A autora (2016).

Devido a falta de padronizagdo de nomenclatura dos procedimentos e a nao
delimitacdo de quem era responsavel por cada etapa, foi utilizada a nomenclatura
mais clara para compreensao geral e ndo podendo ser realizada por departamentos.

Conhecendo detalhadamente a organizagao, preliminarmente como exemplo,
conforme apresentado em apéndice, definiu-se as etapas dos processos de venda,
com foco nas necessidades e restricdes que a empresa apresentava nomeando os

responsaveis por cada atividade.

A medida que uma empresa cresce, aumenta a necessidade de organizag&o.
Por isso, é importante estruturarmos de forma clara as competéncias de cada
unidade, sem deixar de especificar também como a realizagdo das suas
atividades ajuda a empresa como um todo a atingir seus objetivos (LLATAS,
2011, p.39)

A autora complementa discorrendo sobre a importancia de se aplicar OSM —
Organizagdes, Sistemas e Métodos — os quais “sao realizados para sistematizar a
distribuicdo de tarefas, acrescentando ou eliminando o que julgar pertinente.”

Nos manuais organizacionais, primeiramente é realizado o levantamento de
todos os cargos e suas fungdes, os quais servem como material de apoio quando um
colaborador é inserido em algum novo processo ou departamento.

A fungdo do OSM na melhoria de tempo, € evitar que o trabalho seja feito
novamente, como estava acontecendo na empresa Sauk.

Conforme as etapas apresentadas pelo guia norteador PMBOK, o
gerenciamento das etapas de escopo, tempo, qualidade e comunicagao, foram os

abordados nesta pesquisa, onde foram evidenciados diversos problemas.
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Neste projeto o fluxo da informagéo, segundo Lesca e Almeida (1994), segue
os preceitos de fluxo de informacdes coletados externamente a empresa e utilizados
por ela, ou seja, as informacgdes levantadas, sdo informagdes dos clientes, as quais
influenciam diretamente no funcionamento dos projetos da empresa.

Conforme apresentado na Figura 11, todos os processos dentro dos projetos

de T.l. que geram novas informagdes.

FIGURA 11 — FLUXO INFORMACIONAL

: Cnleta de " Coleta de
informacdes do - Informacoes »| informaces para

cliente que viahilizam coletadas na reunido confeccionar sizing
como potencial

h 4

Informacdes para
confeccionar
Froposta Comercial

Informacdes para [ Informacdes para |,
fidelizar o cliente realizar fechamento

Fonte: A autora (2016).

Neste fluxo informacional, apresenta-se também informag¢des produzidas pela
empresa e destinados ao mercado: pedidos de compra e informacdes de portfélio.
Este tipo de informacao tem aumentado de forma significativa, devido a necessidade
da rede de informagao e comunicacgao ativa entre organizacao e mercado.

Conforme apresentado na Figura 12, McGee e Prusak (1994, p.114) analisam
o gerenciamento da informagdo como “conjunto de tarefas conectadas logicamente
que de um modo geral cruzam limites funcionais e tém um proprietario responsavel
por seu sucesso final. ” Sendo assim, vemos como responsabilidade do gestor, que
essas etapas apresentadas sejam realizadas quando se trata de gerenciamento da
informacédo, tendo como tarefa principal a identificacdo das necessidades

informacionais.
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FIGURA 12 - TAREFAS DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAGCAO
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FONTE: McGEE e PRUSAK (1994, p.108)

A necessidade de padronizar os procedimentos nas execucdes de tarefas é
essencial, para se ter clareza da hierarquia e distribuicdo delineada (LLATAS, 2011,
p.36)

Sendo assim, concluida a fase de observacao direta, reunides com a geréncia
e diretoria, chegou-se a conclusao do diagnéstico da situagéo atual da Sauk, o manual
de processos foi sugerido.

Os colaboradores que foram envolvidos, demonstraram entusiasmo ao
modelo novo de gestado, informando que se fazia necessario saber quais eram as
atividades que cada um deveria exercer, 0os prazos para elaborar as atividades, os
registros das informagdes coletadas e as reunides periddicas para informar todos os

envolvidos, sobre o andamento do projeto.
4.3 LIMITACOES DA PESQUISA

As fontes de informacgao utilizadas foram todas no idioma portugués, sendo
livros, artigos, sites, monografias de graduacao e periédicos.

Quanto a literatura pertinente a qual aborda as areas de Administracdo e
Gestdo, com foco nos termos planejamento, processos e projetos, salientando a
importancia do gerenciamento.

No momento de citagdo sobre estratégia e governanga de T.l. sdo descritos

de forma geral, levando em consideragao a importancia de definir previamente quais
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sd0 os objetivos a serem seguidos e como serdo executadas, de uma maneira que
resulte em diferencial competitivo.

No estudo do caso foi dado énfase a satisfagcdo dos colaboradores e clientes,
devido a ferramenta de analise ter sido observagao direta, ndo possui documentos
que formalizem este problema organizacional.

Esta analise, foi realizada sempre em horario comercial, o que dificultava
disponibilidade total dos funcionarios, mas como todos estavam insatisfeitos com os
resultados que a organizagao estava apresentando, foram todos muito colaborativos
com a pesquisa.

Assis (2008, p.24) apresenta sua posigao perante a aplicagao de entrevistas,
sendo um “risco que se corre é das pessoas entrevistadas valorizem excessivamente
suas necessidades de informacgao.”

Essas limitagbes n&o desqualificam esta pesquisa organizacional. Segundo
Luna (1997), uma pesquisa deve conter trés requisitos: um problema de pesquisa, um

planejamento e a confiabilidade no resultado apresentado.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS E RECOMENDAGOES

Executar os processos de forma padronizada soa um tanto quanto facil, porém
quando a rotina € quebrada e um colaborador € inserido em novos padrdes, gera um
certo desconforto e se sentem desnorteados.

Apo6s uma analise nos processos desenvolvidos pela empresa Sauk Flexible
I.T., observou-se um demasiado problema na area de comunicacgéo, na gestao dos
processos e gestao dos projetos da organizagéo.

Com o intuito de se tornar amplamente competitiva, utilizando de estratégias
de mercado, viu-se a importancia de seguir padrées conforme o negécio em que esta
inserido.

Primeiramente deve-se manter a estrutura organizacional da seguinte forma

Figura 13:

FIGURA 13 — DEPARTAMENTOS E CARGOS

Departamento Técnico = Departamento de Clualidade

= Departamento de Projetos —

Diretar técnica Gestaor da Informacao
Gerente de contas

Préwvendas Gestor de Qualidade
Pré-vendas

_ Técnico Implementadaor Recursos Humanos

Inside Sales
Diretor técnico
Técnico Implementador = Departamento Financeiro = Departamento Comercial
Diretor Comercial Diretor financeiro Diretor Comercial
Financeiro Contabilidade Gerente Comercial
Gestor de Clualidade Gerente de Contas

FONTE: A autora (2016).

A analises das respostas das entrevistas realizadas, serao dispostas a seguir:

a) Quanto as atividades exercidas:
Analisando todas as respostas e o desempenho dos entrevistados no
momento de responder a esta questdo, 70% dos resultados apontam que os
funcionarios ndao tém uma determinacdo expressa de quais atividades devem

executar.
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Concluiu-se que somente os diretores conhecem todos os cargos e fungdes,
mas nao repassam essas informagdes de forma padronizada, tdo pouco de maneira
formal.

Recomenda-se que seja levantado a fungdo de cada colaborador, ou seja,
exemplificando o cargo de vendedor, levantar informagdes de todas as possibilidades
de atividades que um vendedor realiza e analisar qual € conveniente ser executada e
tornar padrao. Este processo deve ser claro para todos os funcionarios, gerando uma
cadeia de cargos, pois quando vocé esta atualmente no cargo de vendedor, devera
ficar claro para qual cargo ira em caso de promogao e quais processos ele esta
envolvido.

b) Quanto as atividades que o funcionario deveria exercer e ndo esta exercendo
por algum motivo especifico:

A falta de informacdes sobre, quais atividades cada um deve exercer, produz
confusdo entre a responsabilidade de atividades. Foi citado alguns processos como
nao saberem o responsavel e cada momento, um funcionario diferente executa tal.

Com a aplicacdo da padronizacdo de processos e atividades a serem
executadas, ficara delimitado qual atividade depende ou independe de outro fator, e
assim, podera solicitar para seja concluido o que Ihe falta para poder exercer sua
atividade.

c) Quanto ao envolvimento nos projetos da empresa:

Como a empresa sobrevive dos projetos que fornece aos seus clientes, é de
entendimento geral que os projetos devem ocorrer no menor tempo e custo possivel,
utilizando dos melhores recursos, entregando uma solugéo eficaz. Porém, os
entrevistados afirmam que ha problemas nos projetos e que possuem visibilidade de
que devera melhorar.

Recomenda-se que todos os envolvidos evidenciam esforgcos para que os
projetos ocorram em melhores condigdes e que estes envolvidos estejam aptos,
treinados, com todas as informagdes uteis e que queiram fornecer algo de valor para
o cliente.

d) Quanto aos problemas dos projetos:

Todos os entrevistados relataram que ha problemas nos projetos, ou seja,

100% da amostra entrevistada informa que os projetos devem ser reestruturados e

melhorados para que consigam chegar ao seu objetivo de uma maneira mais agil.
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Esta é a pergunta crucial da pesquisa, em que todos confirmam haver

problemas.

Sendo assim, o ponto desencadeador foram os relatos dos processos néo

serem previamente

determinados, tdo pouco, padronizados e a limitada troca de

informagdes e conhecimento entre as areas da organizagéo.

Sugere-se que seja realizado um mapeamento organizacional, analisando os

processos internos,

os projetos e toda a estrutura da organizagao, para verificar

viabilidade de contratacao de pessoal.

e) Quanto as fases dos projetos:

Levando em

falha principalmente

consideragdo o PMBOK como guia norteador desta pesquisa, ha

na fase da comunicacgao e tempo.

Sugere-se que sejam seguidas as 10 areas do conhecimento citadas na

gestao de projetos, conforme o Quadro 3,sendo:

QUADRO 3: AS 10 AREAS DO CONHECIMENTO DO PMBOK QUE DEVEM SER SEGUIDAS NA

ORGANIZAGAO

Area do Conhecimento

PMBOK Na organizagao
Integragao Atividades alinhadas;
Gerar Leads, Prospeccao; Qualificagao; Aproximacao;
Escopo Monitoramento; Follow-up; Negociagdo/ Fechamento; Contrato;
Implementagao e pos-venda;
Tempo Prazos cumpridos;
Custos Delimitar as fungdes para que nao ocorra retrabalho e custo
desnecessario;
Qualidade Exercer sua funcao de forma eficaz;

Comunicagao

Inserir intranet ou portal corporativo e CRM;

Recursos Humanos

Contratar colaborador para o setor de qualidade e de recursos
humanos;

Riscos Garantir que os riscos hao venham do ambiente interno
Aquisi¢oes Manter em seu estoque, um material para POC de cada solug¢ao do
seu portfolio;
Stakeholders Se adequar e conquistar o mercado

FONTE: A autora (2016)

A falta de padrdes estabelecidos implica na falta de confiabilidade da

informacéo e, diversas vezes, em retrabalho. Devido a necessidade de gerenciamento
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desses processos dentro dos projetos que a organizagdo realiza diariamente, com
aumento significativo de demanda, a padronizagao trara beneficios tais como: prazos
determinados, processos previsiveis, atividades com os seus devidos encarregados,
comunicagao eficaz (PRADO, 2000).

Durante a realizacdo do projeto de produto e/ou servigo, € necessario
desenvolver um processo de acompanhamento continuo e a realizacdo de reunides
com pequenos prazos de distancia entre elas, o ideal seriam reuniées semanais, onde
todos os funcionarios apresentam ao seu gestor, atividades pendentes e prazos para
conclui-las. Porém, n&o se devem limitar a essas reunides, tendo necessidade de um
auxilio antecipado, seja agendada uma reunido.

Reunides departamentais sdo mais eficazes quando a organizagao tiver um
porte maior, separado cada departamento em cada dia da semana.

Podendo ser organizada uma agenda da seguinte maneira, com duragao

maxima de 30 (trinta) minutos, apresentado na Figura 14:

FIGURA 14- AGENDA DE REUNIOES

Segunda-feira =

Terca-feira

Quarta-feira

Quinta-feira =

Sexta-feira

3:00 Reunido geral

8:00 Departamento
Comercial

8.00 Departamento
Técnico

8:00 Departamento de
Qualidade

16:00 Departamento de
Projetos

16:30 Departamento
Financeiro

FONTE: A autora (2016).

O projeto é elaborado a partir de uma solicitagdo ou captagao de um cliente,
o qual é analisado primeiramente pelo gerente da conta, verificando viabilidade de
projeto, e assim encaminha para o pré-vendas para compor uma solug¢ao do problema
existente. ApOs o especialista sugerir a melhor solugdo, € encaminhado ao inside
sales, o qual solicita orgamento para os distribuidores, mantendo atencdo nos
melhores pregos e condi¢gbes de pagamento.

Apés esse ciclo, o inside sales confecciona proposta comercial e envia ao
gerente da conta, para que o mesmo envie ao seu cliente. Analisando este processo,
que ha trés individuos inclusos, facilmente podera ser perdido informacgdes, e mistura
nas atividades que deverao ser realizadas.

Para a organizag&o de pesquisa, realiza-se a padronizagao dos processos e

devem supervisionados por um setor de gestao e qualidade, implantando um manual
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de instrugcbes especializadas e que os beneficios da gestdo da informagdo sejam
aplicados de forma coerente, tornando uma organizagédo competitiva e de valor.

Considerando o monitoramento organizacional, sugere-se que seja realizada
de alguma das opg¢des apresentadas, sendo elas:

a) Ambiente externo:

Feedback dos clientes; Pesquisa de satisfacéo; Fidelizagao dos clientes;

b) Ambiente Interno:

Analise de perda dos projetos; Analise das reclamacgdes; Analise nos atrasos
dos prazos; indice de queixas.

Harrington (1996), apresenta o fluxograma como a técnica principal utilizada
no mapeamento do processo. Ele descreve graficamente um processo existente ou
um NOVO Processo proposto.

Utilizando deste meio de visualizacao de informacéao, deve ser elaborado um
fluxograma para cada departamento e para cada cargo/fungdo. Organogramas com
disposicdo dos cargos também é interessante, pois serve como motivagcdo do
funcionario, para qual cargo poderia ser promovido.

Neste primeiro momento, foi sugerido este modelo simples de fluxograma
para o processo de venda, conforme Figura 15. Trata-se do projeto de T.l., voltado
para o comercial.

Os diretores da organizagao deverao prover incentivos de motivagcao aos seus
funcionarios, para que sejam compromissados com as suas responsabilidades e

principalmente, para com a Sauk.



Sugestéo do fluxo informacional figura 15:

FIGURA 15 — FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE VENDA FUTURO
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FONTE: A autora (2016).

Este modelo de fluxograma, representa que algumas etapas em especial,

deverao gerar novas informagdes e que essas deverao ser registradas para acesso
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restrito aos envolvidos nos projetos, tendo um futuro controle de tudo que acontece
na organizagao.

Os prazos pré-estipulados para cada atividade, ndo deverado extrapolar 2
(dois) dias. Excecgao para o levantamento de informagdes da infraestrutura do cliente,
cujo retorno necessita de até 1 (uma) semana.

Alguns processos, por serem complexos, ndo podem ser representados
através de fluxogramas. Porém, os processos da empresa Sauk sao facilmente
apresentados em um, auxiliando na visualizagdo e entendimento das atividades
organizacionais.

Portanto, sugere-se que estes mapeamentos ndo se deixem ficar obsoletos,
havendo sempre uma atualizacdo nos processos, se tornando uma organizagao

altamente estruturada e competitiva.

FIGURA 16: PROCESSO PARA ANALISE DE PROBLEMA E TOMADA DE DECISAO GERENCIAL

Identificagdo - - Escolha da =
Analise da Analise das . Implantacao
do 2r:bdlaema situacio [=P»| alternativas [P alu:.::?: va da
. atual possiveis alternativa
necessidade adequada

FONTE: ALVARAES (2012, p.20)

Apds o mapeamento de toda a organizagdo, como processo inicial de
sugestao para 0s processos organizacionais, a diretoria tera embasamento suficiente
para tomar decisédo para melhor dos processos internos Figura 16.

Todos os funcionarios deverao se alinhar aos novos modelos estratégicos que
serao criados apés o mapeamento da organizacao, tendo o poder de adaptagéo e
inovagao como aliados no seu dia-a-dia, mas principalmente os funcionarios que
poderao ser contratados, como sugerido principal, contratacdo de um gestor de
qualidade, este sim, podera concluir e instituir juntamente com o gestor da informacéao,

todos esses padrdes.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Alinhar todos os processos organizacionais ndo é uma tarefa simples. E
necessario suprir e prever as demandas dos clientes levando em consideragao a
constante mudanga de mercado.

Conforme a literatura de Organizagdes, Sistemas e Métodos, mapear o
ambiente, os processos e atividades que compdem a organizagao trata-se de uma
estratégia competitiva e, nesse contexto, via-se necessidade de aplicar estes métodos
para melhoria da empresa Sauk.

Realizou-se 0 mapeamento de maneira departamental, focado nos envolvidos
nos projetos da empresa, levantando as necessidades dos envolvidos para a
execugao de suas atividades dentro do projeto de tecnologia da informagdo que a
Sauk comercializa.

Houve unanimidade no quesito ha falhas nos projetos, por parte dos
entrevistados, sendo elas, problemas na comunicagao, no planejamento, registro de
informacdes e delimitagdo das atividades de cada funcionario, portanto com o
mapeamento sera possivel analisar estes processos e melhora-los para se encaixar
nas 10 (dez) areas do PMBOK.

A importancia do monitoramento e gerenciamento de processos € um fator
crucial para a gestao dos projetos, devendo continuar até mesmo depois que 0s
colaboradores compreendam a padronizagao sugerida, pois todos os processos ficam
alinhados entre todos os envolvidos.

A Sauk estda em vantagem neste processo, por ser uma organizagao de
pequeno porte, com poucos funcionarios, sendo facil educa-los. Porém, o mercado
esta cheio de grandes organizagdes que nao possuem padronizagdo, muito menos
controle sobre suas atividades, podendo levar a organizagao até mesmo a faléncia.

A conscientizagao dos diretores da Sauk em mapear os processos € manter
um gestor da informagdo no seu quadro de funcionarios, ja lhe contempla um
diferencial, pois a mesma reconhece o valor de ambos, se tornando altamente
competitiva caso coloque em pratica o que lhe foi sugerido.

Compreender a Gestao da Informagdo, como um passo a frente de seus

concorrentes, como estratégia de negdcio, como ferramenta de organizagdo, como
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suporte nos processos, como beneficios organizacionais, este foi o resultado pessoal
que os responsaveis pela Sauk tiveram.

O papel do gestor da informacao € andar em conjunto com os diretores da
organizacao, buscando beneficios, reduzindo tempo e custo.

Como resultado da colaboragao entre estagiario e empresa durante o estudo
de caso, foi observada a alteragao de comportamento da diretoria e seus respectivos
funcionarios, com a conscientizagcdo de todos em prol da satisfagéo do cliente.

Uma das metas da Sauk é criar o setor de qualidade juntamente com um
gestor da informagéo, sendo reconhecida pela satisfagdo de seus clientes, tanto com
os produtos e servicos oferecidos, quanto como um exemplo de parceiro a ser
seguido.

A realizacao desta pesquisa podera servir como passo inicial de padronizagao
da organizacéo, utilizando preliminarmente o processo de venda sugerido, mas que
servira como referéncia para os demais processos da organizagdo, podendo ser
aplicado no setor financeiro, no setor de recursos humanos, porém contendo suas
devidas alteragbes. Portanto a Sauk ja esta inserida no mundo de inovagao devido
aos produtos oferecidos em seu portfélio, e com esta pesquisa, também no mundo da
Gestao da Informacao, a qual podera desfrutar de ambiente estruturado e preparado
para futuro crescimento, ndo havendo problemas com o aumento ou troca de pessoal

interno e principalmente, sem haver retrabalho e perda de informacao.
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APENDICE

1 ROTEIRO DA ENTREVISTA

1) Qual seu cargo?

2) Qual é sua carga horaria diaria?
3) Quais atividades vocé exerce?

4) Quais atividades vocé deveria exercer e ndo esta exercendo por algum motivo
especifico?

5) Quais 0s recursos necessarios para exercer suas atividades?

6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?

7) Detecta alguma falha? Quais

( )Sim ( )Nao ( )Asvezes ( )Desconhece

8) Sugestao de melhoria em algum processo?

9) Quais as fases do projeto?

10) Vocé sabe detalhadamente quais sdo as fun¢des que dependem de vocé?
()Sim ( )Nao ( )Talvez

11) Ha um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim ( )Ndo ( )Asvezes
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2 RESULTADOS DAS ENTREVISTAS QUANTITATIVAS

1° ENTREVISTADO

1) Qual seu cargo?
Diretor comercial

2) Qual é sua carga horaria diaria?
Nao tem definido
3) Quais atividades vocé exerce?

Busca de novos clientes; Visitas; Reunides comerciais; Eventos de marketing;
Gerenciamento da equipe de vendas;

4) Quais atividades voceé deveria exercer e nao esta exercendo por algum motivo
especifico?

Gerenciamento do Inside Sales; Gerenciamento dos projetos; Reunides internas;
5) Quais os recursos necessarios para exercer suas atividades?

Equipe especializada; Tempo; Clientes;

6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?

Quando é um cliente atribuido a mim, ou seja, sou homeado o gerente da conta, o
envolvimento é de 100%, caso contrario, esteja envolvido somente como responsavel
geral comercial, o envolvimento € de 20%, somente para conhecimento e tomada de
decisbes estratégicas.

7) Detecta alguma falha? Quais?
(x)Sim ( )Nao ( )As vezes ( ) Desconhece

Estamos com dificuldade na execucéo dos processos que devem ser realizados nos
projetos que estamos trabalhando. Como a empresa esta em fase de crescimento, ha
muito desorganizagao.

8) Sugestao de melhoria em algum processo?
Seguindo neste rumo, do crescimento da empresa, temos consciéncia da necessidade

de padronizacdo nos processos internos de toda a empresa, sendo assim, ha
necessidade de organizacdo em todos os processos executados dentro da empresa.

9) Quais as fases atuais dos projetos?
Gerar leads; Prospeccéao; Aproximacao; Negociagao; Fechamento; Pés-venda;

10) Vocé sabe detalhadamente quais sao as fungées que dependem de vocé?
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(x)Sim ()Nao () Talvez
11) Ha um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim (x)Nao ( )As vezes

2° ENTREVISTADO

1) Qual seu cargo?
Diretor técnico

2) Qual é sua carga horaria diaria?

Nao tem definida.

3) Quais atividades vocé exerce?

Pré-vendas; Técnico especialista implementador; Auxilia financeiro; Diretor técnico;

4) Quais atividades vocé deveria exercer e nao esta exercendo por algum motivo
especifico?

Monitoramento dos demais técnicos;
5) Quais os recursos necessarios para exercer suas atividades?

Equipe técnica; Recursos de informatica; Especializagdo; Tempo; Agenda e
necessidades dos clientes;

6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?

30%, area de configuragao, sizing, mapeamento do ambiente do cliente para propor
uma solucéo e implementacao da solugao.

7) Detecta alguma falha? Quais?
(x)Sim ( )Nao () As vezes ( ) Desconhece

Como nao ha monitoramento das atividades e nem registro das informagdes, alguns
processos nao sao realizados, ou demoram mais do que deveriam demorar, devido
desconhecimento da situacéo atual do projeto, aviso informal de que ele devera seguir
com as atividades que |lhe sédo de sua responsabilidade.

8) Sugestao de melhoria em algum processo?
Monitoramento e registro das atividades e informagdes.

9) Quais as fases do projeto?
Leads, reunido, sizing, proposta, fechamento, implementacéo e pds-vendas;

10) Vocé sabe detalhadamente quais sao as fungées que dependem de vocé?
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(x)Sim ()Nao () Talvez
Todas as atividades técnicas;
11) H4 um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim (x)Nao ( )As vezes

3° ENTREVISTADO

1) Qual seu cargo?
Pré-vendas; Técnico especialista; Implementador

2) Qual é sua carga horaria diaria?

N&o definida.

3) Quais atividades vocé exerce?

Sizing; Mapeamento de ambiente; Implementagao; Técnico;

4) Quais atividades vocé deveria exercer e nao esta exercendo por algum motivo
especifico?

Nenhuma

5) Quais os recursos necessarios para exercer suas atividades?
Necessidades dos clientes; Demanda advinda do comercial.

6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?

30%, mapeamento, sizing, implementagao.

7) Detecta alguma falha? Quais?

()Sim ( )Nao (x)As vezes ( ) Desconhece

Devido a nao ter prazos para execugao das atividades, muitas vezes alguns processos
ficam parados.

Como o primeiro contato com o cliente, advém do comercial, muitas informacdes
importantes se perdem e chegam defasadas para a equipe de pré-vendas.

8) Sugestao de melhoria em algum processo?
Monitoramento; Determinacao de prazos; Comunicagao; Registro de informacdes.
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9) Quais as fases do projeto?
Contato, reunido, mapeamento de ambiente, sizing, proposta, fechamento,
implementagéo e pos-venda.

10) Vocé sabe detalhadamente quais sao as fungées que dependem de vocé?
(x)Sim ( )Nao () Talvez

11) H4 um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim ( )Nao (x)As vezes

Algumas vezes o diretor técnico verifica a fase de mapeamento de ambiente e
algumas vezes o diretor comercial verifica a configuracao do sizing.

4° ENTREVISTADO

1) Qual seu cargo?
Inside Sales

2) Qual é sua carga horaria diaria?

8 horas e 48 minutos (5 dias por semana).

3) Quais atividades vocé exerce?

Cotacao de solugao; Confeccionar proposta; Enviar proposta ao cliente;

4) Quais atividades vocé deveria exercer e nao esta exercendo por algum motivo
especifico?

Como as atividades dependem de terceiros, suas atividades podem demorar mais do
que o esperado.

5) Quais os recursos necessarios para exercer suas atividades?
Demanda repassada do comercial ou pré-vendas;

6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?

30%, orcamento, confeccionar proposta e enviar proposta ao cliente.
7) Detecta alguma falha? Quais?

(x)Sim ( )Nao ( ) As vezes ( ) Desconhece
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8) Sugestao de melhoria em algum processo?
Monitoramento das atividades exercidas, prazos determinados, delimitagao das
atividades que deve exercer e registro das atividades.

9) Quais as fases do projeto?
Contato, visita, mapeamento do ambiente, sizing, cotagao, proposta, reuniao,
negociacgao, fechamento.

10) Vocé sabe detalhadamente quais sao as fungées que dependem de vocé?
()Sim ()Nao (x)Talvez

11) Ha um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim ()Nao (x)Asvezes

Algumas vezes o diretor comercial monitora as atividades.

5° ENTREVISTADO

1) Qual seu cargo?
Financeiro

2) Qual é sua carga horaria diaria?
8 horas.
3) Quais atividades vocé exerce?

Elaboragdo de contratos de servigo; Nota fiscal; Boleto; Cobranga; Pagamento dos
funcionarios.

4) Quais atividades vocé deveria exercer e nao esta exercendo por algum motivo
especifico?

Algumas cobrangas ficam pendentes ou atrasam devido a falta de registro de
conclusao das atividades dos técnicos.

5) Quais os recursos necessarios para exercer suas atividades?
Aceites de propostas; Ordem de servigo; Recursos financeiros.
6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?

5%, elaboragao de boleto e nota fiscal.
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7) Detecta alguma falha? Quais?
()Sim ( )Nao ( ) As vezes (x) Desconhece

8) Sugestao de melhoria em algum processo?
Monitoramento das atividades.

9) Quais as fases do projeto?
Contato, visita, configuragéo, proposta, fechamento, pés-venda.

10) Vocé sabe detalhadamente quais sao as fungées que dependem de vocé?
(x)Sim ( )Nao () Talvez

11) Ha um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim ( )Nao (x)As vezes

Algumas vezes o diretor comercial verifica as atividades exercidas, ou solicita
relatérios.

6° ENTREVISTADO

1) Qual seu cargo?
Vendedor

2) Qual é sua carga horaria diaria?
N&o definida.
3) Quais atividades vocé exerce?

Captar clientes, visitas, reunides, apresentagcdes comerciais, monitoramento do
cliente.

4) Quais atividades vocé deveria exercer e nao esta exercendo por algum motivo
especifico?

Visitas que dependem do pré-vendas para apresentagao técnica.
5) Quais os recursos necessarios para exercer suas atividades?
Clientes potenciais.

6) Qual o seu envolvimento nos projetos da empresa?
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90%, estando fora somente da parte técnica.
7) Detecta alguma falha? Quais?

()Sim ( )Nao (x)As vezes ( ) Desconhece
Demora em diversos processos, falta de comunicagao.

8) Sugestao de melhoria em algum processo?
Monitoramento, analise dos processos, delimitacdo de atividades, registro de
informacdes, reunides internas.

9) Quais as fases do projeto?
Leads, visitas, mapeamento do ambiente, configuragdo, cotagéo, proposta,
negociacgao, fechamento, implementagéo e pés-venda.

10) Vocé sabe detalhadamente quais sao as fungées que dependem de vocé?
(x)Sim ( )Nao () Talvez

11) H4 um gerenciamento perante as atividades realizadas?

()Sim ( )Nao (x)As vezes

Algumas vezes o diretor comercial solicita relatorios dos clientes captados.



