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RESUMO

Com a analise de um setor de um Orgéo Publico do Estado do Parana, o
presente projeto, propde a implantacdo do Gerenciamento de Operacdes e de
Processos visando aprimorar seus servicos quanto a qualidade e quanto ao tempo.
Primeiramente foi analisado o setor como um todo para entdo indicar os dois
principais processos criticos. Para cada um dos processos foi feito o mapeamento
atual e posteriormente foi sugerido o mapeamento com a proposta de melhoria,
utilizando a simbologia derivada do “Gerenciamento Cientifico”. A coleta de dados foi
realizada através de entrevistas com os integrantes do processo e reunides com a
direcdo. Além disso, foi especificado o plano de implantacdo da proposta,
juntamente com 0S recursos necessario para a implantacdo, bem como os
indicadores de desempenho mais adequados para a avaliacdo do processo. E por
fim foram abordados os entraves que podem ocorrer e como se prevenir para cada
situacgao.

Palavras-chave: Gestao de Operacdes e de Processos, Modelagem de Processos,

Melhoria de Processos, Gestdo de Mudanca
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INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO / PROBLEMATICA

A gestao publica muitas vezes € vista pela exagerada burocracia e a falta de
coordenacdo dos processos. Mas através do conhecimento da administracdo é
possivel modificar este cenario. A nova administracdo publica j4 busca se renovar,
prova disso é a eficiéncia como um de seus principios basicos atuais.

Além disso, deve ser sempre observado as ferramentas administrativas ja
consolidadas na gestdo privada que podem servir também para a gestao publica.
Podemos citar, por exemplo, a gestdo de recursos humanos das empresas privadas
que serve de modelo para o novo modelo de gestédo publica de nosso pais.

Outro exemplo é o gerenciamento dos processos, que consiste em uma
ferramenta que auxilia a gestdo privada a reduzir os custos, aumentar o potencial
para aumentar a receita, promove a distribuicdo adequada dos recursos e torna a
organizacao capaz de desenvolver uma vantagem competitiva futura. (SLACK, et al,
2008).

Para qualquer organizacdo produtiva, seja publica, privada ou do terceiro
setor, é preciso coordenar o trabalho. A coordenacado é de extrema importancia, pois
€ através dela que séo descritas as formas como as atividades sao geridas dia-a-dia,
como a empresa ira identificar os problemas para aprender e obter a melhoria nas
operacdes e como ira coordenar o trabalho. (PAIM et al, 2009)

Este trabalho sera realizado em um setor especifico de um Orgéo Publico do
Estado do Parana, que apresenta problemas em seus processos de trabalho. Sera
utilizada base tedrica, entrevistas, reunides com a diregdo, bem como a propria
autora como “observadora participativa”, aplicando método qualitativo na coleta de
dados.

Como tema principal de estudo sera utilizado o gerenciamento dos
processos na busca pela eficiéncia na gestdo publica, priorizando os objetivos da
Instituicdo analisada que deseja ter seus processos organizados e automatizados
para um melhor gerenciamento, com processos mais rapidos e com a diminuicédo de
retrabalhos e falhas. E tema especifico fazer a analise dos dois principais processos

criticos, sugerindo melhorias bem como a forma mais adequada para gerenciar
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estes processos e servir como base para que os demais processos do setor também
possam ser mapeados e otimizados posteriormente.

A pesquisa realizada tem como finalidade embasar-se em referenciais
tedricos de gestdo de operacbes e de processos, bem como sobre gestdo de
mudancas, que trata dos aspectos humanos relacionados a esta transicdo para
entdo analisar a Instituicdo escolhida e propor uma implantacdo do gerenciamento
de processos.

Para um completo estudo serdo sugeridas propostas de melhoria, plano de
implantacéo, recursos a serem utilizados na implantacdo, resultados esperados e

proposta de indicadores de controle, e 0s riscos ou problemas esperados.

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

O projeto técnico tem como objetivo apresentar uma proposta para
gerenciamento dos processos visando melhorar o desempenho em um Setor de um
Orgéo Publico do Estado do Parana que apresenta problemas em seus processos,
esperando processos com maior rapidez e maior qualidade.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS DO TRABALHO

Pesquisar sobre os processos que o setor realiza e qual o andamento de cada
processo atraves de entrevistas, reunides, observacoes, etc.;

Analisar quais sao os principais processos criticos do setor;

Fazer o mapeamento dos processos desses processos criticos;

Sugerir melhorias nas sequencias dos processos, proposta de melhorias no
gerenciamento dos processos, identificacdo de gargalos, eliminacdo de retrabalhos
e desperdicios, insercao de atividades necessarias, etc.;

Propor o mapa ideal dos processos e a melhor forma de seu gerenciamento

Servir como base para que 0s demais processos sejam mapeados e otimizados.

1.4 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO
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Verifica-se que o gerenciamento da atual gestédo publica no pais nao atende
as exigéncias requeridas pela nova administracdo publica. Como a maioria das
organizacgdes publicas o Departamento Administrativo do Orgdo analisado apresenta
problemas com relacdo ao gerenciamento dos processos, como gargalos que evitam
o bom andamento das atividades, bem como atividades desnecessarias e
retrabalhos. Portanto, encontra-se uma oportunidade para que seja estudado o
gerenciamento de processos como ferramenta que auxiliard e trara beneficios

futuros a Instituicdo analisada.

Muitas vezes 0s processos existentes ndo sao bem definidos, pois foram
surgindo com o tempo e sendo melhorados com o tempo pelas pessoas que
trabalham nele. Porém € necessario que exista 0 mapeamento dos processos, que é
uma das primeiras ferramentas a ser utilizada para o gerenciamento dos processos,
uma visao clara do processo acordado por todos para que as melhorias possam ser
realizadas. (SLACK, et al, 2008).

Através do mapeamento dos processos dentre outras ferramentas, €
possivel coordenar todo o trabalho, para que se possa identificar com rapidez e
clareza os problemas e implementar as solu¢cdes necessarias. Portanto € preciso
que as acbes de modelagem e andlise dos processos estejam bem estruturadas
para que 0s processos tenham um diagnéstico rapido e por consequéncia baixo
custo. (PAIM, et al, 2009).

Com o auxilio deste método sera possivel analisar a Instituicdo, analisar os
problemas, evidenciar os processos impactantes do Setor, mapear 0S processos
para obter o retrato atual e entdo propor as melhorias fundamentais ao processo.
Destacando que sé é possivel a execucdo deste projeto se contarmos com o
engajamento da Direcdo e a colaboracdo do quadro de pessoal como um todo, quer
esteja participando do processo ou ndo. E preciso que todos se conscientizem da

importancia do trabalho em equipe para a obtencdo dos melhores resultados.



2. REVISAO TEORICO-EMPIRICA

2.1 GESTAO DE OPERACOES E DE PROCESSOS

2.1.1 Conceitos gerais de gestdo de operacoes e de processos

A palavra processo aparece em varios contextos de nossas vidas para
designar uma sequéncia de atividades como, por exemplo, processos juridicos,
processos quimicos, processos de produc¢do siderdrgica, N0 n0sSso caso trataremos
dos processos de negécios (business process). Portanto, processos € um
encadeamento de atividades executadas dentro de uma organizacdo que
transformam entradas em saidas. E gestdo dos processos € o gerenciamento dos
processos, ou seja, a analise, identificacdo de problemas, implantacéo de solucdes e
melhorias nos processos de produtos ou servicos. Enquanto que operacdo € o
conjunto de atividades da organizacao que produz bens e servicos. A diferenca entre
operacdes e processos € de escala, processos € uma versdao menor de operacoes.
(SLACK, et al, 2008; BALDAM, et al, 2010)

De acordo com Slack et al (2008), os processos podem ser tratados em trés
perspectivas distintas: o nivel mais alto e mais estratégico, a funcdo de operacdes
do negdécio e o nivel mais abaixo, mais operacional de processos individuais. O
gerenciamento de operacfes e de processos é muito importante, pois pode melhorar
ou gquebrar um negdcio. Podem influenciar em quatro questdes: custo, receita,
investimento e capacidade.

Ha diferencas entre os processos influenciados pelo que chamam de quatro
Vs: volume, variedade, variacdo e visibilidade. Geralmente os processos de alto
volume aliados a baixa variedade, variacao e visibilidade facilitam os processos de
baixo custo, ja os processos de baixo volume junto a altos niveis de variedade,
variacao e visibilidade aumentam os custos dos processos. (SLACK et al, 2008).

E o que constata Slack et al (2008), a gestdo estratégica é essencial para o
gerenciamento de operacdes e de processos, sem ela se perde o foco e a direcao
coerente para que se chegue ao obijetivo final, a vantagem estratégica.

Segundo Paim et al (2009), ha uma relacdo estreita entre a engenharia de
producdo e os processos. A engenharia de producdo busca a continua elaboracao
de solucbes para problemas basicos de producéo e a gestdo de processos € como
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um subconjunto da engenharia de producdo. Os quadros conceituais baseados em
processos na engenharia de producdo se localizam na administracao cientifica, no
sistema Toyota de produgcdo, no sistema de controle de qualidade total, na
reengenharia de processos e na teoria de restricoes.

2.1.2 Modelagem e otimizac&o dos processos

Conforme Slack et al (2008), o projeto de processo € a visdo geral e deve
ser analisada em diferentes niveis, principalmente aliado ao objetivo estratégico da
empresa. Inicialmente deve-se considerar a variedade e o volume dos processos. No
caso em questao trabalhamos com um processo de alta variedade e alto volume.

O mapeamento dos processos € a descricdo dos processos de como elas se
relacionam umas com as outras. Diferentes simbolos séo utilizados para representar
diferentes tipos de atividades e podem ser apresentados ordenadamente em série
ou em paralelo para representar qualquer processo. (SLACK, et al, 2008).

Segundo Baldam et al (2007), existem inimeras técnicas e metodologias
para se realizar a modelagem dos processos que € a fase mais visivel do BPM
(Business Process Management). Esta etapa compreende duas atividades:

- Modelagem do estado atual (As Is);

- Otimizacdo e modelagem para o estado desejado do processo (To Be),
guando possivel.

A modelagem do estado atual € importante para que seja possivel identificar
as falhas para que os erros ndo ocorram novamente, evitar rejeicdo dos usuarios do
processo, analisar melhor os pontos de melhoria, visualizando mais do que os
processos individuais, ajuda a identificar os desperdicios e conseguir mensurar as
melhorias proporcionadas pelo estado futuro. (BALDAM, et al, 2007; ROTHER, et al,
2003).

Ainda, Baldam et al (2007), alerta que se deve tratar com cautela a coleta de
dados em conjunto com os lideres e os operadores dos processos, pois algumas
vezes 0s atores descrevam o processo da forma como idealizam e nao a forma real.

Segundo Slack et al (2008), as melhorias sdo necessarias e elas podem
seguir dois caminhos, através das inovag¢des ou da melhoria continua. As inovacoes

ocasionam uma mudanca drastica e devem ser previamente bem planejadas, pois
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seu impacto organizacional é visivel. Ja as melhorias continuas sdo as melhorias
pequenas e nunca finitas e se tornam parte da vida normal da operacéo.

Primeiramente devem-se identificar os objetivos de desempenho do
processo, ou seja, se o processo é adequado para a finalidade que a empresa quer
alcancar. Podemos entdo elencar alguns objetivos estratégicos de desempenho
como qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade e custo. A qualidade
pretende fornecer servigos produzidos conforme especificagdo e processamento
livre de erro. A velocidade objetiva o tempo minimo de processamento e a taxa de
producdo adequada para a demanda. Ja a confiabilidade significa entregar os
produtos no volume e momento certo. A flexibilidade preza pela habilidade de
fornecer produtos e servigos com uma variedade ampla, mudar facilmente entre os
estados do processo. E 0 custo tem como proposito baixar o custo de
processamento diminuindo o excesso de capacidade, atrasos em processo, erros
em processo, entradas inapropriadas no processo. (SLACK, et al, 2008)

Conforme Slack et al (2008), as configuracbes podem ser arranjadas
sequencialmente ou em paralelo. Com base nisso podemos ter o arranjo “fino e
comprido” e o arranjo “curto e grosso”. O termo “comprido” significa 0 numero de
etapas do processo e “grosso” a quantidade de trabalho alocado em cada etapa. As
vantagens da configuracao serial dominante “fino e comprido” abrangem: fluxo mais
controlado, necessidade capitais mais baixas, operacdo mais eficiente. Ja as
vantagens da configuragdo paralela dominante “curto e grosso” sdo: mais
flexibilidade do mix, mais alta flexibilidade de volume, mais alta robustez e menos
trabalho monotono. Para nosso processo estudado a configuragao “curto e grosso”

se adequa melhor, pois hd uma grande variedade das atividades.

2.2 GESTAO DE MUDANCAS

A Gestédo da mudanca € utilizada para executar novos procedimentos de tal
forma que eles passem a ser a nova forma de trabalhar. A maior parte do quadro de
pessoal sofre um grande desconforto quando isto ocorre, pois sdao mudados
aspectos de seu trabalho nos quais ja confiavam. (MARKHAM, 2004).

Uma execucdo bem sucedida necessita de uma gestdo de mudanca eficaz.
A incapacidade de gerenciar mudancgas com eficacia pode comprometer todo plano

de execucdo e o planejamento estratégico. (HREBINIAK, 2005).
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Segundo Markham (2004), o primeiro passo € ter uma conversa com 0
pessoal e mostrar as razdes pelas quais € preciso mudar os padrfes estabelecidos.
Ele ainda sugere identificar um setor que necessite da mudanca, assim 0s
colaboradores compreenderiam a conveniéncia da transformag¢do. Outro caminho
seria trabalhar com o pessoal para analisar e definir novos e mais eficazes
procedimentos, este passo pode demandar tempo e recursos consideraveis além de
exigir uma analise critica antes de serem confirmados e executados. O terceiro
passo é o processo de instalacdo dos novos procedimentos, quando concluidos
devem ser documentados e homologados pela direcéo.

Segundo Baldam et al (2007), os atores de decisdo sdo os que selecionam a
melhor opgdo, sendo que é uma caracteristica dos lideres tomar a melhor deciséo e
flexibilizar a decisdo com a colaboracédo de todos.

As pessoas nao sao uma parte separada da organizacao e elas possuem um
quadro de necessidades amplo. Elas estdo interessadas em quatro perguntas
basicas: (i) como estamos saindo como empresa? (i) o que estamos fazendo para
chegar 147 (iii) o que posso fazer para dar minha contribuicdo? (iv) e o que ganharei
quando fizer isso? E a comunicacdo entre o quadro de pessoal e 0s responsaveis
pela gestdo de mudanca € essencial para que se tenha a colaboracéo de todos os
integrantes da empresa. As respostas da organizacdo devem ser claras: (i)
estratégia e objetivo, (ii) planos e processos, (iii) responsabilidades individuais e em
equipe e (iv) recompensas. As mudancas organizacionais aceleraram muito
enguanto que as necessidades humanas aceleram menos, as pessoas querem do
trabalho respeito, confianca, controle sobre o que fazem, oportunidade de fazer um
bom trabalho, interacdes agradaveis com 0s colegas e outras pessoas, tratamento
justo, oportunidade de levar uma vida razoavel, orgulho com o que fazem e com as
realizaces que alcancam e a possibilidade de aprender. (BALDAM et al, 2007)

Como menciona Hrebiniak (2005) e Baldam (2007), as mudancas podem ser
continuas, incrementais e perenes. O conteudo da mudanca deve refletir e reagir ao
tamanho da ameaca que oferece ou da oportunidade estratégica para a
organizacdo. Quanto maior o problema maior a complexidade do processo de
mudanca. O fator tempo também é muito importante para a mudanca, pois quando o
prazo é mais curto o numero de mudancas ou componentes de mudancas é tratado
simultaneamente, dificultando o gerenciamento.

Os fatores que influenciam a mudanca s&o a natureza mutante da gestéo

organizacional, as iniciativas estratégicas, tais como, efetividade de custos,
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qualidade, velocidade de atendimento a clientes e a concorréncia, a disponibilidade
universal da informacédo e o poder da tecnologia da informacdo. (BALDAM et al,
2007).

Conflitos podem ocorrer devido a velocidade e o andamento da mudanca e
esta relacdo com o desejo do quadro de pessoal da organizacdo. Portanto, &
necessario que a gestdo de mudanca ajude as pessoas a acompanhar e aceitar as
mudancgas ora em curso. Uma das primeiras explanac¢des séo o tipo e a extensao da
mudanca que esta ocorrendo e a relagdo destes com o foco e a complexidade da
mudanca. (BALDAM et. al, 2007).

Extenséo Foco da mudanca Complexidade e tipo de mudanca
Pequena Processo ou contetido Desenvolvimento da organizagéo - melhoria
Média Processo e contelido Mudanga em sistemas inteiros

Grande Processo, conteldo e contexto Transformacdo — comecar de novo

QUADRO 1: EXTENSAO DA MUDANCA E A RELACAO COM O FOCO E A COMPLEXIDADE DA MUDANCA
FONTE: BALDAM et al (2007, p. 187).

Baldam et al (2007), ainda afirma que a gestdo da mudanca deve auxiliar as
pessoas a compreender as mudancas que estdo ocorrendo ou estdo sendo
introduzidas. Esclarecer o porqué das mudancas, como podem afetar a organizacéo,
qual é o ganho pessoal do colaborador, o que pode prejudicar o colaborador. Além
disso, acontece a associacdo entre as pessoas, € a competéncia subjetiva, a
capacidade de se comunicar com o0s colegas, € através dela que o quadro de
pessoal compreende a mudanca e coloca ela em contexto através da comunicacao.
Esta comunicacdo é muito forte, pois pode promover o engajamento interno e
externo bem como pode fazer fracassar todo o processo.

Outro ponto a ser verificado € que o quadro de pessoal deve ter a
possibilidade de escolha de como se comportar diante da mudanca. Como a
mudanc¢a com enfoque de Processos, que prioriza o trabalho em equipe, assim, as
pessoas devem compreender da sua forma como realizar o trabalho em equipe,
pensar e decidir como se comportar diante desses novos parametros. Se isto se
tornar coercitivo, a resisténcia aumenta. (BALDAM et al, 2007).

Lembrando ainda que a mudanca pode ser uma oportunidade para que a
organizacao ajude seu quadro de pessoal a se sentir valorizado, tornando-os parte
de todo o processo e fazendo com que eles lidem com as situagdes auxiliando a

superar e resolver os problemas. (BALDAM et al, 2007).




METODOLOGIA

A pesquisa € qualitativa quanto a abordagem do problema, e exploratoria
guanto aos objetivos. Baseada em pesquisa bibliografica quanto aos procedimentos

de coleta de dados e de campo quanto a coleta de informacdes.

A coleta de dados sera feita baseada em entrevistas, reunibes e
observacbes com a propria autora como “observadora participativa”. Como recurso
sera utilizado o sistema informatizado do setor e entrevistas com os chefes e os
servidores que trabalham internamente e externamente ao setor. Os dados

coletados nas entrevistas seréo qualitativos.

A pesquisa sera realizada em um setor de um Orgéo Publico do Parana.
As seguintes etapas serdao desenvolvidas por este trabalho:

e Definicdo do tema de pesquisa e seus obijetivos;

¢ Planejamento da pesquisa;

e Coleta de informacdes por meio de entrevistas;

e Andlise da situacao atual;

e Revisdo tedrico-empirica sobre gestdo de processos e gestdo de mudancas;

e Analise dos principais processos criticos do processo;

e Modelagem dos processos e proposta de um novo modelo de mapeamento

de fluxo de valor para os processos criticos estudados;
e Plano de implantacdo da proposta;
e Estimativa dos recursos necessarios para a implantacao da proposta;
¢ Metas e indicadores para 0 acompanhamento do sistema proposto;

e Riscos e medidas preventivo-corretivas para a proposta.
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A ORGANIZACAO

4.1 DESCRICAO GERAL

A pesquisa sera realizada na Divisdo de Registros e Triagem, do
Departamento Administrativo de um 6rg&o publico do Estado do Parana, este Orgéo
possui atualmente sete mil e setecentos servidores ativos trabalhando em sua
organizagdo. O Departamento Administrativo é responsavel por toda a parte
administrava do referido Orgdo, expedindo e publicando atos administrativos
referentes a todos o0s seus servidores, pareceres da Assessoria Juridica do
Departamento, relatérios funcionais, carteiras funcionais, etc. O Departamento esta

subdividido em Divisdes e tem constantemente o auxilio de sua Assessoria Juridica.

Departamento
Administrativo

Assessoria Juridica

Divisao de Recursos Divisao de Divisao de Atos Divisdo de Reqistro
Humanos Informagtes Administrativos e Triagem
Funcionais

FIGURA 1 - ORGANOGRAMA DO DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
FONTE: A autora (2014)

A Divisédo de Registro e Triagem que é responsavel pelo registro de todas as
informacdes funcionais do servidor no sistema, além de cuidar da parte de férias e
adicionais dos servidores. Todos os servidores desse Orgdo, tanto na capital como
no interior tem suas ocorréncias registradas em sua ficha funcional por esta Diviséo.
Além disso, € onde é feita toda a triagem dos expedientes que chegam ao
Departamento, encaminhando para as devidas Divisdes/Assessoria. Os registros
séo feitos através de atos publicados no Diario da Justica Eletrdnico, bem como

pareceres, despachos, etc. Sdo anotados desde licencas até contagem de tempo de
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servico em outros Orgaos, diversificando as tarefas executadas pelos colaboradores.

A Divisdo é composta por vinte e um servidores e quatro estagiarios, sendo que a

Divisédo é subdividida em cinco setores, conforme tabela abaixo:

Subdiviséao

Nimero de servidores/estagiarios

Chefe da Divisdo

1 servidor

Secéo da Capital

7 servidores

Boletim de frequéncia da Capital

2 servidores

Secéo do Interior

7 servidores

Boletim de frequéncia do Interior

2 servidores

Secéo de Triagem de Expedientes

2 servidores e 4 estagiarios

QUADRO 2: SUBDIVISAO E RESPECTIVO NUMERO
FONTE: A autora (2014)

DE SERVIDORES/ESTAGIARIOS

Divisdo de Registro e

Triagem

Secao da Capital

Secéo do Interior Secédo de Triagem de
Expedientes

Boletim de Boletim de
Frequéncia da Frequéncia do
Capital Interior

FIGURA 2 — ORGANOGRAMA DA DIVISAO DE REGISTRO E TRIAGEM

FONTE: A autora (2014)

O setor especificamente analisado sera a “Sec¢ao da Capital”. O volume de

trabalho € alto e a variedade € grande, a Secédo trabalha com diversos tipos de

expedientes e diversos tipos de assuntos. Os tipos de expedientes sdo Boletim

Interno que é de onde saem todos os atos assinados pelo Presidente do Orgéo

Publico e os expedientes protocolados. Os assuntos abordados pela Secdo séo

anotacdo de férias (concessdo, cassacao, transferéncia, autorizagcdo e suspensao)

bem como é emitida a relacdo que é encaminhada ao Departamento Econdmico e

Financeiro para o pagamento do abono de férias. Além dos adicionais, em que é
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emitida a relacdo para pagamento uma vez por més e consequentemente enviado

ao Departamento Econdémico e Financeiro.

Outras atividades da Secéo sao as anotacdes pelo Boletim Interno de atos
administrativos como, por exemplo, atos de exoneragcédo e nomeacao de servidores,
lotacdo, designacdo, contagem de tempo de servico entre outros. Além disso, a
Secdao abre a matricula de funcionarios que € um namero que identifica o servidor no

sistema, anotacao da licenca para tratamento de saude, anotacao de cursos, etc.

4.2 — DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

O setor estudado passa por um periodo de transicdo em que foi substituido
o chefe da Divisdo. Como a maioria dos setores na gestdo publica os tempos de
conclusao dos processos ndo sdo estimados e nem controlados, ocasionando um
tempo excessivo para a conclusdo dos processos. Conforme as entrevistas e
reunides realizadas, uma das causas pela demora na conclusdo dos trabalhos se
deve pelo tipo de trabalho realizado, burocrético, pois requer a passagem por Varios
setores até a sua execucao final.

Os pontos positivos da situacao atual sao:

Flexibilidade das tarefas: é possivel realizar uma grande variedade de tarefas, desde
registro de carteira funcional até escanear documentos necessarios para a
nomeacao ou designacgao;

A distribuicdo das atividades entre os setores da Divisdo, as tarefas sdo bem
separadas entre os setores;

Possibilidade de atender cada situacao individualmente;

Como ndo ha controle de tempo, a pressédo com relacdo a rapidez é pequena, porém
ocorre quando se tem prazo para entrega de relatorios.

Baseado em entrevistas feitas tanto internamente como externamente ao
setor analisado, foram citados como problemas o atraso para a conclusdo das
atividades no setor, inimeros erros ocasionados por falha do setor, a falta de
integracdo entre as divisdes, falta de padronizacdo das atividades no interior do
setor e a falta de padronizagédo de atividades externas ao setor e que dificultam a
padronizacao interna.

O problema mais citado nas entrevistas esta na parte de registro na ficha

funcional dos servidores do referido Orgdo. Atualmente este processo é feito
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manualmente, ou seja, 0 ato € enviado para a respectiva Secéo para o registro e
alimentacdo do sistema na ficha funcional do servidor. O problema é que os
relatérios gerados pelo sistema, que sdo alimentados pelo setor sdo falhos. As
possiveis causas relacionados nas entrevistas séo:

Sistema informatizado n&o corresponde com as expectativas para emissdo de
relatérios;

Grande variedade de tarefas executadas pelo servidor, portanto, € preciso um
servidor especializado, atento e flexivel que seja apto a fazer os registros de forma
adequada;

Funcionério sobrecarregado, pois além de executar a tarefa de anotar
adequadamente as ocorréncias na ficha funcional do servidor ele necessita dar
informacdes as pessoas através de telefone ou atendimento ao publico
pessoalmente;

Falta de servidores para executar o trabalho acarretam sobrecarga nos alocados na
Secao;

Falta de conferéncia das anotacOes por falta de servidores;

Falta de informacéo dos servidores ao fazer o requerimento, muito tempo se perde
para entrar em contato com o servidor que fez o requerimento errado ou incompleto;
Falta de normatizacdo em alguns assuntos possibilitam o servidor fazer o que bem
entender, requerendo varias férias ao ano, por exemplo, aumentando a quantidade
de trabalho;

Falta de padronizacéo das anotac¢des dificultam a emissao de relatérios;

Tabelas de lotacéo do Sistema Informatizado sem padréo, é o proprio servidor quem
cria esta tabela, e muitas vezes a nomenclatura de determinado local é alterado e
nao € alterado na respectiva tabela;

Os atos administrativos muitas vezes nao tem padrao o que dificulta a anotagdo no

sistema e a padronizacdo das anotacdes.



Mao de obra Tecnologia

Sistema nao
> confiavel —

2 com erros
Grande variedade de tarefas =

executadas

Falta de servidores

Tabelas de
lotacdo sem

Falta de conferéncia padrao

Causas de Relatoérios Falhos dos servidores

N\

4
Atos administrativos
errados e sem padrao

Falta de informacao do servidor

para fazer o requerimento

Falta de normatizacdo em algur7

assuntos

Falta de padronizacao das
anotacdes

Métodos

Relatérios
falhos dos
servidores

FIGURA 3 — DIAGRAMA CAUSA E EFEITO DO PROCESSO
FONTE: A autora (2014)
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PROPOSTA

5.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

A proposta é baseada na pesquisa-acdo, segundo Oquist (1978), citado por
Miguel (2012), o termo pesquisa se refere a produc¢do do conhecimento e a agdo se
refere a uma alteracdo intencional da realidade, baseado no conhecimento
produzido. Foi utilizada esta metodologia, pois o objetivo central do trabalho é
diagnosticar o problema e propor uma solucéo. A coleta de dados foi feita através de
entrevistas com o0s colaboradores e reunides com a direcao para obter sugestdes de
melhoria dos processos.

O diagnéstico da situacdo-problema ja foi apresentado anteriormente e o
problema mais citados nas entrevistas € o registro na ficha funcional dos servidores,
sendo apresentadas também suas possiveis causas. O nucleo do campo de atuacao
da proposta é o proprio setor analisado, sendo que atinge o publico que o setor
atende, bem como seus setores vinculados. E os envolvidos séo o chefe da Divisao,
o chefe da Secéao, seus integrantes, setores auxiliares (como, por exemplo, o Setor
de Informatica) e os setores que realizam tarefas anterior ou posterior ao da Secao
analisada.

Primeiramente é preciso focar o problema, como menciona Slack et al (2008),
0S processos podem ser tratados em trés niveis distintos: estratégico, operacdes de
negocios e operacional de processos individuais. Visto isto, o tipo de processo que
vamos analisar € o de nivel operacional de processos individuais. O volume de
trabalho é alto e a variedade de trabalho é grande, a Secéo trabalha com diversos
tipos de expedientes e diversos tipos de assuntos tendo tempos de ciclo diferentes

para cada tipo de servico.

Segundo Slack et al (2008), para que a melhoria possa ser realizada deve-se
identificar os objetivos do desempenho do processo. Os objetivos deste processo
sdo rapidez, qualidade (diminuicdo dos erros — meta erro zero), confiabilidade,
flexibilidade e reducdo de desperdicio e retrabalho. E o tipo de arranjo € o “curto e

grosso”, pois possui grande variedade de atividades no processo.

Como ja visto a modelagem do estado atual (As Is), representa o retrato

atual do macro processo, identificando as falhas e desperdicios. Contudo é
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necessario priorizar 0s processos-chave e 0Ss processos criticos para que se
analisem primeiramente 0s processos de maior impacto. Os processos-chave sao os
que possuem custo elevado para a organizacdo e alto impacto para o cliente, ja os
processos criticos sao aqueles processos-chave que se relacionam diretamente com
a estratégica organizacional. (OLIVEIRA, 2009 apud GUERRINI, 2014; NEUMANN,
2013).

Para a identificacdo dos processos criticos foi analisada a quantidade de
cada tipo de expediente por ano e o impacto previsto para seu publico tanto
internamente como externamente. Acessando os dados do sistema de registro que
movimentam 0s protocolos para a Secdo constatou-se que o volume maior de
expedientes é do tipo férias. Enquanto que com relagdo ao impacto para o publico, o
tipo de expediente lotacdo/assuncdo é o que mais tem relacdo com as falhas em
relatorios segundo coleta de dados qualitativos, através de reunifes e entrevistas
com os colaboradores tanto externos como internos ao processo.

No mapeamento dos processos foram utilizados os simbolos derivados do

“Gerenciamento Cientifico”.

5.1.1 Processo de Férias

7

O grupo férias é subdivido em concessdo, suspensdo e autorizagdo. A
concessado € o requerimento para trinta dias de férias e o pagamento do respectivo
abono. Enquanto que a transferéncia como o préprio nome diz € a alteracdo do
inicio das férias, suspensdo das férias a partir de uma data especifica e a
autorizacdo € para o servidor usufruir os dias restantes das férias depois de
suspensas. O processo de concessao de férias é constituido por duas macro etapas:

(1) Anotacao das férias e (2) Emisséo da relacéo de férias para pagamento.

Protocolar e envia

Movimentagdo da Triagem
para o setor

Sec3o de Triagem para s o por

0 a Segdo da Capital assunto CTE [

pagamento

FIGURA 4 — MAPA DE PROCESSOS PARA “CONCESSAO DE FERIAS” NO ESTADO ATUAL
FONTE: A autora (2014)
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Emissdo da
Anotagdo relagdo de

Movimentagdo da Triagem Protocolar e enviar para o
Segdo de Triagem para or o o setor responsavel pelo
¢ gem p P dasférias férias para P P

0 a Secdo da Capital assunto - pagamento

Subprocesso Anotagdo das férias

Verificar se
Requeri- requerimento esta Devolugdo para
q q despacho 5 : P
mento do assinado pelo chefe, do conferéncia das
servidor se quantidade de . . . UES
. = 3 diretor
dias e ano estdo ok

Fazer

Aguardar
servidor mandar
retificagdo do
requerimento

FIGURA 5 — PROCESSO DE OPERAGCOES “ANOTACAO DAS FERIAS” NO ESTADO ATUAL
FONTE: A autora (2014)

O macro processo de Anotagdo das férias adequa-se as subdivisdes
concessao, autorizacdo e suspensédo, € composto por: (1) Verificar se requerimento
possui assinatura do chefe, se o ano relativo as férias e os dias requeridos estao ok;
se ok, prossegue, sendo, entra em contato com o servidor para retificar o
requerimento, aguarda o servidor retificar o requerimento; (2) Anotacao das férias no
sistema; (3) Fazer despacho do diretor; (4) Devolugcédo para caixa de conferéncia da
relacao no inicio de todo més.
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Emiss&o da
Anotagdo relacdo de
ES{ES férias para

Protocolar e enviar para o
setor responsavel pelo

Movimentagao da Triagem
Segdo de Triagem para por

0 a Segdo da Capital assunto pagamento

pagamento

Subprocesso Emissdo da relagdo de férias para pagamento

Emitir Conferéncia da
relagdo de relacdo de férias Requerimento Elaboragdo Pegar
férias pelo pelos onsta na relagdg dos oficios assinaturas
sistema requerimentos

Protocolar e enviar pal
setor responsavel pelo
pagamento

Retificar

FIGURA 6 — PROCESSO DE OPERACOES “EMISSAO DA RELACAO DE FERIAS PARA
PAGAMENTO” NO ESTADO ATUAL
FONTE: A autora (2014)

E o macro processo de Emissdo da relacdo de férias para pagamento, que €
realizado no inicio de cada més é baseado em: (1) Emitir relacdo de férias pelo
sistema; (2) Conferéncia da relagdo com os requerimentos enviados; (3) Elaboracéo
dos oficios para encaminhar juntamente com a relacdo de férias; (4) Pegar
assinaturas; (5) Protocolar e enviar para setor competente para pagamento.

Com o auxilio do mapeamento do processo € possivel verificar com detalhes
como o processo funciona. Assim podemos diagnosticar com maior facilidade que a
vantagem desse processo € a possibilidade de atender caso a caso, personalizando
cada atendimento.

Como podemos verificar no processo de “Anotacao de férias”, € consumido
tempo entrando em contato com as pessoas para a retificacdo do requerimento de
férias, as vezes por falta de informacdo da quantidade de dias e ano a que tem
direito o servidor. Outro problema encontrado € que com a falta de normatizacéo do
assunto férias ocorre 0 aumento do volume de trabalho no setor. Um sistema
informatizado que impedisse o servidor de requerer férias equivocadamente, que
informasse a quantidade de dias e ano a que tem direito, daria mais eficacia ao
processo. Além disso, é preciso normas claras e de conhecimento de todos, como
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por exemplo, utilizar a intranet do 6rgdo publico para informar aos servidores o

passo a passo para o requerimento das férias.

Emissdo da

Anotagdo relagdo de

das férias férias para
pagar

Protocolar e enviar para o
setor responsdvel pelo
pagamento

Movimentagdo da Triagem
Segdo de Triagem para por
0 a Segdo da Capital assunto

Subprocesso Anotagdo das férias

Verificar se

. . Fazer
Requeri- requerimento esta

despacho
do
diretor

Devolugdo para
conferéncia das
férias

mento do assinado pelo chefe,
servidor se quantidade de
dias eano estdo ok

FIGURA 7 — PROCESSO DE OPERACOES “ANOTACAO DAS FERIAS” OTIMIZADO
FONTE: A autora (2014)

5.1.2 Processo de Lotagcao / Assuncgao

A tarefa do tipo lotacdo/assuncdo diz respeito a localizagdo do servidor,
onde ele esta lotado, onde assumiu suas funcfes e qual sua localizacao fisica. Ela
pode ser comunicada de trés formas: por Oficio de Assuncgdo, geralmente
comunicado pelo chefe imediato; pelo Boletim Interno onde consta o Atos
Administrativos de Lotacdo, Relotagéo, Disposicdo Funcional e/ou Designacéo; e
também comunicado pelo Boletim de Frequéncia. Esta comunicagcdo feita pelo
Boletim de Frequéncia faz parte de outro setor da Divisdo, portanto, analisaremos o
macro processo “Anotacdo do Oficio de Assuncdo” e a “Anotagcdo de

lotagao/relotagao/disposi¢ao funcional/designagao por Ato Administrativo”.
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FIGURA 8 — PROCESSO DE OPERACOES: ANOTACAO DE OFIiCIO DE ASSUNCAO NO ESTADO
ATUAL
FONTE: A autora (2014)

Analisando o0 macro processo “Anotacdo de Oficio de Assungao” verificamos
qgue é formado por: (1) Verificacdo se existe Ato Administrativo que justifique o oficio
de assuncéo, se existir o Ato é anotado, se ja ndo foi anotado anteriormente, senao
entra em contato com a Divisdo responsavel pela expedicdo dos atos para averiguar
se sera expedido o ato; (2) Verificacdo se nomenclatura de lotacdo consta
corretamente na tabela do sistema, se estiver ok, prossegue a anotagao do oficio de
assuncdo, ou em um novo movimento ou apenas completa o campo assuncao e
protocolo no respectivo ato ja anotado, sendo estiver corretamente na tabela, criar
lotag&o de acordo com a Resolucdo expedida pela Presidéncia do Orgéo Publico; (3)

Anotar localizacao fisica; (4) Devolugéo para conferéncia.
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FIGURA 9 — PROCESSO DE OPERAGCOES: ANOTACAO DE ATO ADMINISTRATIVO

PELO BOLETIM INTERNO NO ESTADO ATUAL

FONTE: A autora (2014)

O macro processo “Anotacao de Ato Administrativo pelo Boletim Interno”
ocorre da seguinte forma: (1) E impresso o Boletim Interno, em geral, é expedido
diariamente pelo setor responséavel; (2) Verificacdo se nomenclatura da lotacao
consta corretamente na tabela do sistema, se sim, é feita a anotacdo do Ato
Administrativo, sendo cria-se a lotacdo na tabela de acordo com a Resolugédo da
Presidéncia do Orgdo Publico; (3) Anotacdo da Localizacdo Fisica da respectiva
lotacao.

O mapeamento do processo possibilita a visualizacdo clara de todas as
etapas do processo. A vantagem deste processo, bem como analisado no Processo
de férias é o trato individualizado de cada caso.

Mas como podemos observar no processo de “Anotacdo de Oficio de
Assuncgao” é preciso analisar se 0 Ato ja esta anotado, se ja foi expedido, se o
sistema estivesse atualizado, ndo precisaria deste tempo para procurar se o Ato
existe ou ndo, a falta de servidores atrasa o andamento do processo. Outra
verificacdo a ser feita € quanto a lotacdo na tabela do Sistema, atualmente ela esta
bem confusa, uma das primeiras iniciativas ja colocada em prética foi organiza-la em

ordem alfabética para facilitar sua localizacdo e evitar duplicidades. Porém, agora
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falta ser feito um ajuste nesta nova tabela para que ela siga a Resolucédo expedida
pela Presidéncia do Orgdo Publico, assim como todos os Atos Administrativos e
Oficios devem seguir esta mesma Resolucdo, para padronizagdo das anotacdes e
consequentemente para que os relatérios sejam emitidos corretamente.

E futuramente € necessario um sistema informatizado que acompanhe as
alteracdes das nomenclaturas das lotacdes, atualmente isso € feito manualmente, ou
seja, quando se altera a nomenclatura de um local, € emitido um relatério com o0s

servidores de tal local e entdo modificado manualmente a lotagéo de cada servidor.

. = . Anctagédo . = =
Movimentagdo da Triagem de Oficio Movimentagdo da Segdo da

Segdo de Triagem para por de Capital paraa Segdo de

0 a Segdo da Capital assunto ASsITED Triagem

Subprocesso Anotagdo de Oficio de Assungdo

Verificar se possui
ato de nomeagdo ou e
ato de lotagdo/ Anotar Ato A?:::aro oelESE Devolugdo para
relotagdo/disposi¢do €2 Fisica conferéncia
funcional/designacdo

Oficio de

Assungdo

FIGURA 10 — PROCESSO DE OPERACOES: ANOTACAO DE OFICIO DE ASSUNCAO
OTIMIZADO
FONTE: A autora (2014)

5.2 PLANO DE IMPLANTACAO

A proposta surgiu com o intuito de atender o Org&o Publico que espera ter
Seus processos organizados e automatizados para melhor gerenciamento, com mais
rapidez, diminuindo os retrabalhos, as falhas nos relatérios e os atrasos durante 0s
processos. Este trabalho analisou os dois principais processos criticos para propor
melhorias, porém, € necessario que apés consolidada a otimizacdo dos processos
0s demais processos também passem pelo gerenciamento dos processos.

Segundo Glauber (1994, apud Oliver, 2010), a metodologia do
Gerenciamento por Processos é constituida basicamente por trés etapas: definicéo
do processo, analise do processo e melhoria do processo. E sdo necessarios 0s

seguintes integrantes:
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Ator Caracteristicas Principais Responsabilidades
Dono do Geréncia executiva Iniciar, dirigir e dar suporte
Processo Conhecimento perfeito dos ao projeto

requisitos dos clientes (internos/externos)
Conhecimento do negécio da
organizacdo como um todo
Visdo completa do processo
Tem influéncia sobre as
mudangas no processo

Propor a equipe do projeto

Monitorar o desempenho do
processo

Assegurar a cooperacgao
entre o grupo e as areas envolvidas

Planejar e implementar as
melhorias do processo

Gerenciar a implantacao dos
Planos de Acédo

Quialificar e certificar o
processo

Colaboradores

Téaticos

Geréncias e liderangas das
areas que sdo impactadas pelo processo
Exemplo: setor que emite relatérios das
lotacBes, escolher representante do setor
para informar os problemas

Fazer e/ou recomendar
mudancas, melhorias

Informar questdes inter-
areas ao dono do processo

Monitorar e verificar
problemas no desempenho do
processo

Agentes de

Conhecedores de como o

Descrever como o trabalho é

Melhoria processo é reallizado feito
Analisar e projetar melhorias
do processo
Auxiliar o planejamento das
melhorias
Implementar as melhorias do
processo
Facilitador Conhecer a area onde vai atuar Facilitar os projetos de
ou ter capacidade / disponibilidade de revisdo e melhoria de processos
aprender Auxiliar as pessoas a
Ser receptivo a novas idéias vencerem os desafios das mudancas
Saber ouvir Organizar as mudancas a
Ser criativo serem realizadas
Comprometer-se com a Assessorar o grupo de
Organizagao projeto de melhoria quanto aos
Ser tolerante frente as aspectos técnicos, de inovacao e de
ambiguidades comportamento
Ter capacidade de indagacéo e Treinar as equipes para
influéncia desenvolvimento dos trabalhos
Ter espirito de lideranca
Ter poder de sintese
QUADRO 3: INTEGRANTES DO GERENCIAMENTO POR PROCESSOS, SUAS PRINCIPAIS

CARACTERISTICAS E RESPONSABILIDADES
FONTE: Adaptado de CAMPOS (2003, p. 7).

Para a implantagdo das melhorias propostas no processo de férias é

necessario o envolvimento de outros atores. Primeiramente disponibilizar na intranet

0 passo a passo para o requerimento das férias atribuindo esta tarefa ao “Dono do

Processo”, aos “Agentes de Melhoria” e ao “Colaborador Tatico” responsavel pelo

setor de Informatica, bem como aos mesmos atores desenvolver um sistema que

impedisse o servidor de requerer as férias equivocadamente. E quanto a
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Normatizacdo do assunto férias € necessario o apoio da alta direcéo do Orgéo para
expedir esta Regulamentacao juntamente com a equipe responsavel pelo processo
férias.

No processo de “Anotacdo de Lotacdo / Assungao” a proposta de melhoria
sugere a inclusdo ou realocacao de colaboradores para suprir alguns processos e
nao acarretar atrasos em outros, isto deve ser analisado e executado pelo “Dono do
Processo” juntamente com a geréncia do Departamento. A tabela de lotagdo deve
estar atualizada de acordo com a nova Resolucéo tarefa atribuida ao “Colaborador
Tatico” do Departamento de Informatica, cabendo a este mesmo setor
desenvolvimento de sistema informatizado que automatize o processo de criacdo de
nova nomenclatura de lotacdo e consequente atualizagdo das lotagbes dos
respectivos servidores, juntamente com 0s integrantes da equipe para melhoria de

todo o processo.

5.3 RECURSOS

Para o Gerenciamento dos Processos como um todo sera necessario o
tempo dos envolvidos, infraestrutura para reunifes/treinamentos e recursos
financeiros para a conducéo das melhorias.

Especificamente para o processo de férias estima-se que utilizar4 o tempo
dos colaboradores do setor de Tecnologia para executar tanto as informacoes
disponiveis na intranet para os servidores bem como a implementacdo de um
sistema que ndo permita que o servidor preencha com falhas o formulario, além do
tempo dos integrantes da equipe para melhoria do processo que daréo suporte ao
setor de Informética. E para a normatizacdo do assunto férias deverd ser
disponibilizado tempo da alta direcdo para discutir esta normatizacdo, além de
infraestrutura para as discussoes.

Além disso, para o processo de anotacdo de lotacdo / assuncédo devera ser
analisada a falta de recursos humanos, ou se com as melhorias advindas de outros
processos esta falta sera suprida. Junto ao “colaborador tatico” do setor de
Informatica, sera necessario tempo para disponibilizar a tabela atualizada no
Sistema, conforme a Resolucdo, bem como o tempo para desenvolver um sistema
gue automatize o processo de criacao e atualizacao de lotacfes. Ainda sera exigida

infraestrutura para as reunides para discutir as melhorias a serem realizadas.
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5.4 RESULTADOS ESPERADOS

Para a andlise das melhorias, para a medicdo do desempenho e avaliacdo da
operacado é necessario trabalharmos com indicadores de desempenho. S&o eles que
irdo informar se a implantagcdo da melhoria foi boa, ruim ou indiferente. Iniciando a
decisdo de quais indicadores utilizar € necessario contar com 0s cinco objetivos de
desempenho genéricos: qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade e custo
(SLACK et al, 2008).

Porém, segundo Slack et al, 2008, o indicador de desempenho pouco vale
se nao for comparado a algum tipo de meta. Definir metas transforma os indicadores
em avaliagcbes de desempenho. Algumas abordagens podem ser utilizadas para
definir metas:

Metas histoéricas: confrontam o desempenho atual com o desempenho passado;
Metas estratégicas: representam o nivel de desempenho condizente com o objetivo
estratégico da organizacao;

Metas de desempenho externo: retratam o desempenho realizado pelas operacdes
externas, concorrentes ou similares;

Metas de desempenho absoluto: com base em limites tedricos superiores de

desempenho.

No caso abordado cabem as metas historicas desejando processos com
maior rapidez, normatizados pela alta administracdo e zero falha. Assim é preciso
estipular as metas do desempenho atual para que seja comparado com O
desempenho apés as melhorias serem executadas.

Para quantificar a melhoria esperada podemos utilizar indicadores de
desempenho como:

Numero de falhas por relatério emitido pelos demais setores;
Numero de reclamacdes do servidor;

Tempo de processamento de cada expediente.

5.5 - RISCOS / PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDA PREVENTIVO-
CORRETIVAS
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Mudancas muitas vezes ndo sdo bem vindas para alguns colaboradores,
mas € preciso que a geréncia executiva esteja bem preparada e determinada a
otimizar o andamento dos processos. Quando iSso ocorre, é preciso conversas
explicando para o pessoal as razbes pelas quais € preciso mudar os padrdes
estabelecidos, ouvir também € necessario, muitas vezes propostas interessantes
sao sugeridas por quem se encontra em contato direto com o processo. Mas muitas
vezes a mudanca pode ser uma oportunidade para a organizagdo ajudar seus
integrantes a se sentir valorizados, tornando parte de todo o processo e tendo papel
fundamental na organizacdo. E € preciso deixar claro que esta mudanca nao é
rapida, portanto € necessario deixar claro todas as etapas e metas a serem
alcancadas para que os envolvidos néo figuem desmotivados.

Acreditamos que a disponibilizacdo do “passo a passo” na intranet diminuira
as falhas nos requerimentos de férias, porém, é certo que ndo serdo eliminados.
Portanto, em um primeiro momento, se espera a diminuicdo do problema, mas o
problema sera realmente sanado com um formulario que nédo permita que o servidor
preencha o requerimento erroneamente.

J& o processo de lotacdo / assuncdo é mais complexo. O relatério sé sera
confiavel e atualizado quando o processo for automatizado, do contrario, as falhas

persistirdo.
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6. CONCLUSAO

A Organizagcdo analisada representa um importante papel na sociedade,
portanto seus setores integrantes também devem exercer com eficiéncia suas
funcbes. Porém, como alguns Orgdos Publicos existentes possui dificuldades a
serem solucionadas, com este fim, foi proposta a utilizacdo do Gerenciamento de
Operacdes e de Processos para facilitar a utilizacdo dos usuarios externos bem
como criar um processo que diminua o esfor¢o, tempo e custo para 0s que estédo
ligados diretamente ao processo.

Com o embasamento tedrico de gestdo de operacdes e de processos é
possivel perceber a importancia desta ferramenta para o alcance dos objetivos da
Organizacdo. E através da gestdo da mudanca atentamos a grande relevancia que
devemos dar ao fator humano que constituem as Instituicbes, € preciso que eles
possam atuar positivamente, de forma motivada e se sentindo parte do processo,
dando suas sugestbes para construir um ambiente de trabalho cada vez mais
eficiente e agradavel para todos.

Apos foram analisados os processos que compde o Setor e identificado os
dois principais processos criticos para serem analisados detalhadamente: o
processo de “Férias” e de “Anotacdo de Lotagdo/Assuncgéo”. Foi feita a modelagem
dos dois processos no estado atual “As is” e melhorado “To be”.

Desta analise foram propostas melhorias para cada processo especifico,
eliminando as atividades que ndo agregam valor ao processo. As solucdes iriam
resolver em grande parte o problema, porém a melhor solucdo é proveniente da
automacao dos processos. ApOs a experiéncia consolidada nos dois processos, €
valido que seja feita a modelagem dos processos para 0s demais processos do setor
e gue sejam implantadas melhorias.

Para a implantacdo da proposta € necessario que cada integrante da equipe
de melhoria tenha seu papel bem definido, tendo conhecimento dos recursos
necessarios para a implantacdo. E para avaliar o desempenho da proposta é
necessario ter indicadores para conferir se houve diminuicdo nas falhas de relatérios

e Se 0S processos estdo consumindo menos tempo.
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ANEXOS

ANEXO A - Simbolos de mapeamento de processos derivado do “Gerenciamento
Cientifico”

Operagao (uma operagdo que
diretamente adciona valor)

Inspecdo (uma verificacdo de alguma
classificagdo)

Tranporte (um movimento de
alguma coisa)

Atraso (uma espera, ex: por materiais)

Armazenagem (define armazenagem,
como oposto a um atraso)

Fonte: SLACK, et al (2008, p. 164)



