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RESUMO

Este trabalho possui o objetivo de propor uma solugdo para possiveis
problemas em uma organizag¢ao publica municipal, como requisito para a conclusao
do curso de Especializagdo em Gestao Publica Municipal. Sera abordado um
assunto de extrema relevancia a todas as organizagdes sejam elas publicas ou
privadas que é a gestdo de seus processos administrativos como forma de propor
melhorias continuas na rotina de trabalho, especialmente no setor de servigos que
necessita de uma visualizagdo tangente de seus processos e assim possam se
adequar as necessidades de seus clientes. Foram utilizadas pesquisas
bibliograficas, principalmente voltadas ao setor de servigos e a gestao por processos
em instituicbes publicas, como base para a construcdo deste trabalho. Como
resultado da pesquisa bibliografica e da pesquisa na instituicdo identificada neste
projeto foi proposto a implantagdo da técnica de mapeamento de processos para a
melhoria no desempenho de seus processos administrativos e sugerido que sejam
realizadas novas pesquisas para a area publica e um aprofundamento relativo ao
tema gestao por processos nas instituigdes publicas.

Palavras-chave: Processos. Gestao por processos. Mapeamento de Processos.



ABSTRACT

This research has the objective to propose a solution to possible problems in
a municipal public organization, as a requirement for the completion of the
specialization course in public management. It concerns a matter of extreme
importance to all organizations whether they are public or private is the management
of your administrative processes as a way to propose continuous improvements in
work, especially in the service sector that requires of a tangent of its processes and
so can suit the needs of their customers. Bibliographic searches were used, mainly
aimed at the service sector and the management by processes in public institutions
as the basis for the construction of this work. As a result of the research and
research in the institution identified in this project was proposed the deployment of
process mapping technique for improving the performance of its administrative
processes and suggested that are carried out new research for the public area and
further elaboration on the theme management processes in public institutions.

Keywords: Processes. Management by processes. Process mapping.
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1 INTRODUGAO

1.1 APRESENTACAO

O setor publico ainda é visto como atrasado e lento na prestacéo de servigos
a populacédo, isto €, com poucos progressos na visdao da maioria (MEIRELLES;
FIGUEIREDO, 2009). Esta pesquisa visa esclarecer e demonstrar que tém sido
feitos estudos e propostos modelos de implantacdo da pratica da gestdo por
processos no ambito da gestdo publica, bem como a analise e implantagdo de
melhorias para que elas retornem beneficios para a sociedade.

Como exemplo de estudos e propostas de melhorias na gestdo publica cita-
se o extinto Programa Nacional de Gestdao Publica e Desburocratizagcédo
(Gespublica), cuja finalidade era oferecer objetivos e instrumentos para a melhoria
dos servicos publicos. Atualmente, foi instituido pelo Decreto n° 8.936/16 a
Plataforma de Cidadania Digital e recentemente criado o Conselho Nacional para a
Desburocratizagdo, com a integragao e aperfeicoamento do Gespublica. Outro
exemplo foi apresentado no IV Encontro Brasileiro de Administragado Publica no ano
de 2017, onde foi apresentado um estudo de caso, representado pela Universidade
Federal do Rio Grande do Norte, com o tema “Gestdo e Mapeamento de Processos
nas Instituicbes Publicas”.

A ferramenta mapeamento de processos € importante porque proporciona
que os gestores visualizem e entendam melhor os processos possibilitando, assim,
que possam propor melhorias. Além de ser uma importante ferramenta que auxilia a
padronizagao para a ISO 9000 e ISO 9001. Desta forma, os processos podem ser
facilmente modificados e compreendidos mesmo que gestor ndo possua
conhecimento técnico da area que esta sendo mapeada (GARTNER 2006 apud
COSTA; POLITANO, 2008).

O assunto principal deste trabalho de conclusdo de curso é abordar a
melhoria de processos administrativos através da metodologia de mapeamento de
processos. A organizacao alvo deste estudo foi a Escola Municipal Madre Teresa de
Calcuta, localizada no municipio de Curitiba.

Diante das pesquisas por meio de observagao e entrevista foi identificado
que a escola possui uma 6tima estrutura para atendimento pedagdgico-escolar aos

alunos da comunidade, assim, foi proposto um mapa de processos, apenas como



quesito de melhoria na area da gestdo administrativa da escola para que a mesma
obtenha agilidade e conhega a fundo os seus processos visualizando-os e podendo
propor melhorias sempre que necessario no decorrer da rotina de trabalho dos

servidores.

1.2 OBJETIVO GERAL

Desenvolver uma proposta de melhoria em processos administrativos

através da metodologia de mapeamento de processos.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Elaborar um diagndstico na escola sobre a rotina de documentacao e
atividades da secretaria escolar, a partir da elaboragao de um fluxograma de
processos;

o Definir a principal atividade da escola que deve ser mapeada,;

o Propor um mapeamento de processos em uma atividade-chave,

rotineira na escola.

1.4 JUSTIFICATIVA

De acordo com prévia analise na escola através de entrevista, questionario e
pesquisa na internet, foram obtidas informagdes sobre o seu funcionamento. A
escola apresenta uma boa estrutura para o trabalho e para um ensino eficiente aos
alunos. A partir de entrevistas se pbéde identificar que a escola, assim como a
maioria das empresas, possui dificuldades em mapear seus processos e
documentagdes, apresentando pouco ou nenhum histérico de mapeamento dos
processos existentes, sendo estes muitas vezes realizados de forma empirica. Isso
impede que cada novo funcionario tenha uma rapida adaptacao e passe a realizar
um determinado processo da forma mais dispendiosa em relacdo ao tempo gasto.

De acordo com Pradella, Furtado e Kipper (2012), as organizagbes fazem
parte de um cenario no qual as obrigam a ter e agregar mais agilidade e eficiéncia

para a sociedade. Esta por sua vez, se torna mais complexa, diversificada e
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dindmica. Diante disto, a gestédo por processos se destaca como um bom modelo de
gestado como proposta para auxiliar a mudanga organizacional.

O projeto tem como finalidade oferecer uma melhoria para as atividades
realizadas na escola e assim obter agilidade no dia-a-dia, através do mapeamento
de um dos processos-chave da instituicdo. Isso contribuird para que cada
colaborador que chegar a integrar a equipe escolar passe a conhecer 0s processos
existentes através das documentagdes mesmo que nao haja orientagdo de pessoal
especializado ou responsavel por aquele tal processo. A ferramenta pode ajudar
também aqueles colaboradores que saem de férias ou licenca, e se deparam com a
necessidade de conhecer um novo processo ou alteragdes feitas em processos ja
existentes, contribuindo para que tenham um retorno tranquilo as suas atividades.

A autora desta proposta de projeto técnico nao trabalha nesta organizagao,
mas conseguiu, por meio de entrevistas, visitas e pesquisas, obter as informacdes

necessarias para a elaboracéo da proposta.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Para que o projeto seja bem compreendido, faz-se necessario elucidar
alguns conceitos acerca da gestdo por processos e por que ela pode ajudar em
todas as organizagbes, desde industrias, onde o processo € mais facil ser

visualizado e definido, até as que desenvolvem e fornecem servigos.

2.1 O QUE E PROCESSO

Podemos dizer que o processo € definido como a realizacdo de
determinadas atividades que vao gerar um resultado especifico e esperado para o
cliente final, podendo ser este cliente interno ou externo a organizagao
(GONCALVES, 2000).

Ainda segundo Gongalves (2000), em uma ideia de definigdo mais frequente,
0 processo pode ser definido como qualquer atividade ou conjunto de atividades que
toma um input (entrada), a ele agrega valor e em seguida fornece um output (saida)
a um cliente especifico.

A compreensao basica do significado de processo parece bem clara diante
desta definicdo dada por Gongalves. Toda empresa que fornece um produto ou
servico realiza uma linha horizontal de procedimentos ou atividades que fornecerao
o resultado esperado inicialmente.

Seguindo a mesma linha, Biazzi, Muscat e Biazzi (2011, p.871 apud
CARVALHO; SOUSA, 2010), no que concerne a definigdo de processo, remetem
que este “(...) € uma ordenacéao especifica das atividades de trabalho no tempo e no
espaco, com um comecgo, um fim, entradas e saidas, claramente identificadas”.

Carvalho e Sousa (2010) complementam que, independente do ramo de
atividade da organizagcdo, os processos € que permitirdo o bom andamento e
realizacdo do trabalho. Sendo assim, apesar da eficiéncia da equipe, se os
processos usados ja estiverem defasados, a sobrevivéncia da empresa podera ficar
seriamente comprometida.

Segundo Malhorta (1998 apud GONCALVES, 2000), os processos sao
atividades coordenadas, que para a sua realizacdo, precisam de pessoas, utilizam-
se de procedimentos e tecnologia. Todos 0s processos, na verdade, impactam em

uma nova abordagem a coordenacgao de atividades dentro de uma empresa.
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A compreensédo e definicdo de processo é claramente importante tanto para
as industrias e unidades fabris bem como para os prestadores de servigos sejam
eles de qualquer tipo, podendo ser aplicados em empresas da area privada e
publica. Na area publica, uma gestdo por processos pode contribuir para agregar
rapidez e otimizar o fluxo continuo das atividades realizadas, melhorando a eficacia
e eficiéncia das atividades necessarias para fornecer o produto final ao cliente da

organizacgao.

2.2 A GESTAO POR PROCESSOS

Ao definir o termo gestao por processos podemos entender a sua pratica e
porque ela € importante para o futuro e desenvolvimento das organizagdes. Alguns
autores sugerem a importante diferenciagéo entre os termos gestado por processos e
gestao de processos, € o que vamos discorrer ao longo deste topico.

Uma das definigdes da gestao por processos cita-a como uma metodologia
de avaliacdo continua, na qual objetivam a analise e melhoria no desempenho dos
processos desenvolvidos na organizacdo com foco na satisfagdo dos clientes
(MELLO et al. 2002 apud MELLO; SALGADO, 2005).

Ao seguir esse raciocinio, entende-se que a gestdo por processos nos
aponta ndo uma forma correta para que as atividades do processo sejam realizadas,
mas uma melhor visdo de como realiza-las, ou seja, nos proporciona definir a melhor
maneira e seguir nova sequéncia ou apenas melhorar a sequencia que a empresa
realiza diariamente. A partir disto o processo continua em constante melhoramento,
nao podendo ficar engessado. Ele estara sempre em mudanga para alcangar a
satisfacao de todos os envolvidos.

Conforme nos aponta Dixon (2012 apud CARVALHO; SOUSA, 2010), nas
organizacgdes publicas sempre ocorrem diversas mudangas que sao quase sempre
resultantes de novas leis, legislagbes ou normas que passam a vigorar e trazem
consigo a necessidade de alteragbes no escopo dos processos atuais. Logo, a
gestao por processos € o principal quesito que alavancara as organizagdes publicas,
pois permite que ela se torne mais agil e eficiente na prestacdo de servigos ao
cidadao como cliente final.

Como abordado inicialmente, vamos a diferenciagdo entre os termos gestéao

por processos e gestao de processos, devido a aplicagdo do conceito e interesse em



13

sugerir a aplicagdo em uma organizagdo e assim ter mais facilidade no
entendimento de todo o contexto aqui exemplificado.

De acordo com Sordi (2012), a gestdo de processos refere-se a um modelo
de organizagdo e gerenciamento da operagdo das empresas e a gestdo por
processos possui enfoque em uma abordagem administrativa prioritaria, com foco

principal ao desenvolvimento do processo de negocio.

Tanto a ‘gestdo de processos’ como a ‘gestdo por processos’ tém por
interesse entender as necessidades de seus clientes e repensar o modo
como o trabalho é distribuido ao longo de suas unidades para gerar
melhores produtos e servicos. Porém, enquanto a primeira foca em
estruturar o gerenciamento do ciclo de vida de um determinado processo,
buscando sua evolugdo constante; a outra pressupde, além de uma
alteracdo organizacional, uma forma de pensar e agir 0 negécio de maneira
diferente. (JESUS; MACIEIRA, 2014 apud CARVALHO; SOUSA, 2010, p.7).

Ha pelo menos trés pontos principais que implicam na diferenca entre a
gestao por processos organizacionais e a gestao por fungdes tradicional: o primeiro
€ que a gestdo por processos emprega objetivos externos; o segundo € que a
mesma possui foco em agrupar os empregados e recursos para produzir um
trabalho completo; e o terceiro ponto sugere que a informacdo, na gestdo por
processos, segue sem desvios para onde ela é necessaria. (STEWART, 1992 apud
GONGALVES, 2000).

Diante do contexto apresentado podemos perceber que a gestdo por
processos implica em mudangas no quadro geral para a maioria das atividades
desenvolvidas na organizagdo, ou seja, € uma troca de paradigmas que deve ser
trabalhada cuidadosamente em conjunto com todos os colaboradores, de forma a
nao propiciar impactos drasticos na cultura organizacional, pois ela absorvera essas
mudancas gradativamente sem que haja conflitos na realizacdo dos processos
(CARVALHO; SOUSA, 2010).

2.2.1 Gestao por Processo em Servigos

Mello et al. (2010, p. 132), afirma que “os processos de servigos se dividem
em atividades que acontecem na presenca do cliente (linha de frente ou palco) e em
atividades que acontecem sem a presenga do cliente (retaguarda ou bastidores)”.

Vale destacar que ndo podemos afirmar que os processos de linha de frente sao
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mais importantes que os processos de retaguarda ou vice-versa, pois ambos sao
interdependentes e contribuem para que o cliente receba e perceba o servico como
algo de qualidade e que atende as suas necessidades.

Para Mello e Salgado (2005), devido as caracteristicas peculiares da
prestacdo de servigos, a exemplos, a intangibilidade, o alto nivel de incerteza e as
relagbes de interagdo com o cliente, se faz de suma importancia que haja aplicagao
da gestdo por processos e, com enfoque principalmente no mapeamento dos
processos.

A gestdo por processos em servigos é primordial para que se tenha, de
forma tangivel, o fluxo das atividades que sdo desenvolvidas até a entrega do

produto final ao cliente.

A Gestdo por Processos € um “excelente instrumento para reverter a
tendéncia a constituicdo de burocracias autocentradas no setor publico”, na
medida em que os processos precisam estar direcionados para atender as
demandas dos clientes, internos ou externos. Entretanto, ressalva que, no
setor publico, ha grande risco de insucesso das iniciativas de redesenho de
processo devido as caracteristicas do setor — empecilhos legais, falta de
recursos, incertezas politicas e descontinuidade administrativa. (VAZ 2008,

p.3 apud CARVALHO; SOUSA, 2010, p.11).

No setor publico, por ser uma prestacdo de servico direto ao cidadao ha
algumas questdes levantadas quanto a burocratizagdo de processos e empecilhos
legais e normas regulamentadoras das organizag¢des, porém nao podemos nos ater
a possiveis falhas da implantagdo e sim no quesito agregador da ferramenta de

gestao aqui abordada.

2.3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS. POR QUE MAPEAR?

Podemos definir o mapeamento de processos como uma ferramenta que
tem como objetivo identificar, organizar, incrementar informacbes de atividades
relacionadas a determinado processo, € uma maneira de visualizar e tomar decisdes
acerca da melhoria de processos. Isto €, assim definido por Shostack (1984, apud
MELLO; SALGADO, 2005), o mapeamento dos processos € a ferramenta que da o
beneficio para uma organizagdo de explorar todas as fases que se referem a

criacao, desenvolvimento e a gestdo de um servigo.
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Segundo Johnston; Clark (2002, apud MELLO; SALGADO, 2005), o
mapeamento dos processos € definido como uma técnica que se utiliza de graficos
para demonstrar o processo do servigo a fim de que seja uma orientacao nas fases
de avaliacéo, desenho e desenvolvimento.

Ainda de acordo com Johnston; Clark (2002, apud MELLO; SALGADO,
2005), o mapeamento de processos de servigcos € benéfico, principalmente por
acrescentar a visao e o entendimento compartilhado de um processo entre todos os
seus envolvidos, sendo que cada um tera a compreensao do seu papel para a
realizagao e o sucesso deste processo.

Assim, podemos concluir que, desde que passou a ser estudada e aplicada
nas organizagoes, a técnica de mapeamento de processos tem sido vista como uma
facilitadora para a gestdo e tomada de decisdes, pois através dessa ferramenta é
possivel visualizar, de forma tangivel, as atividades que sdo desenvolvidas. Além
disso, a ferramenta também permite identificar pontos que podem ser melhoradas
para o avango e sucesso da organizagao, proporcionando, como consequéncia,
resultados mais satisfatérios com agilidade, eficiéncia e exceléncia no desempenho

dos colaboradores.
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3 DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 DESCRIGAO GERAL DA ORGANIZAGAO

A organizacgéo a qual se refere esse projeto € uma escola da rede municipal
de ensino do municipio de Curitiba no estado do Parana. A escola Madre Teresa de
Calcuta foi criada pelo decreto 1037/97 com inauguracao datada de 27 de abril de
1998. No mesmo ano mencionado anteriormente, foram criados a Associacdo de
pais, professores e funcionarios e o Conselho escolar.

A escola oferece a comunidade as modalidades de ensino de educacéao
infantil nas faixas etarias de 4 e 5 anos e o ensino fundamental nos ciclos | que
abrange o0 1°, 2° e 3° anos e o ciclo Il que engloba o 4° e 5° anos. Possui um pouco
mais de 900 (novecentos) alunos distribuidos entre os turnos da manha e da tarde.
No periodo noturno a escola oferta seu espaco ao atendimento de projetos para a
comunidade no bairro Sitio Cercado, no qual se situa a unidade de ensino escolar.

No quadro profissional, a escola possui entre de 60 (sessenta) e 70 (setenta)
funcionarios, contando com estagiarios e servidores terceirizados. Possui projetos
de qualificagdo para os professores ofertados pela Secretaria Municipal de
Educacao além de grupos proprios de estudo e Semana de estudos pedagogicos.

A equipe técnica administrativa possui agentes administrativos, auxiliar de
secretaria, apoio escolar e auxiliar de servicos escolares que atuam em tempo
integral na escola.

A escola possui boa estrutura para a comunidade e busca de inclusdo aos
alunos com necessidades especiais, pois possui rampas e banheiros adaptados
além, de apoio integral para todos os alunos e familiares e conta com projetos de

voluntariado e atividades extraclasses.

3.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

Esta pesquisa faz uso da pesquisa descritiva (TRIVINOS, 1987), abordando
livros e artigos periédicos mais recentes para assim compreender o fenbmeno da
gestao por processos no ambito publico. E para que se tenha melhor entendimento
do universo explorado, fez-se o uso da pesquisa qualitativa (TRIVINOS, 1987), que

consiste em analisar e interpretar os dados coletados, a partir da perspectiva dos
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entrevistados e sem a utilizacdo de técnicas estatisticas. Para Godoy (1995, apud
BIROCHI, 2015), na pesquisa qualitativa os deve haver uma compreensdo dos
fendmenos dentro do contexto em que ocorrem e as analises deles devem ter
enfoque em uma “perspectiva integrada” entre o objeto estudado e o pesquisador,
este mesmo tem a funcdo de entender o fendbmeno e considerar todos os pontos
relevantes, além de todos os dados coletados e devidamente analisados.

Para embasar teoricamente a pesquisa, bem como para familiarizagcdo do
pesquisador com o tema estudado, realizou-se a leitura de documentos e artigos da
area de administragdo publica e administracdo em geral. A coleta de dados se deu
através de entrevistas e observacgdes, assim, foram conhecidos e identificados os
pontos de melhoria na organizagao.

Utilizou-se o estudo de caso para esta pesquisa, visto que esta estratégia de
pesquisa permite analisar fendmenos complexos em profundidade, tal qual o
processo de emissao do boletim escolar da referida escola. A escola escolhida como
caso para esta pesquisa foi a escola Madre Teresa de Calcuta. A escola possui uma
boa estrutura de trabalho apontada por seus funcionarios, possui projeto pedagdgico
para o alcance de resultados junto aos alunos que fazem parte da escola, possui
programas voltados a comunidade. Visto todas essas caracteristicas, este projeto
visa indicar um ponto de melhoria na organizagdo, que é a melhoria de seus
processos. Essa melhoria foi identificada como a necessidade de visualizagdo do
sequenciamento de um processo-chave da escola, que é o processo de emissao do
boletim escolar na secretaria.

Os processos sao executados de forma sequencial e empirica, e cada
colaborador sabe o que precisa fazer, por sua experiéncia e pratica. Entretanto, ndo
existe um registro formal de como o processo de emissdo do boletim escolar deve
acontecer. Atualmente, os arquivos do histérico de alunos sdo armazenados em um

arquivo fisico, gerando lentidao e riscos de perda de dados.
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4 PROPOSTA TECNICA PARA SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA
4.1 PROPOSTA TECNICA

A solucao proposta para a organizagao é descrever seus processos atraves
da técnica de mapeamento de processos para que possam através dele, identificar
falhas e apontar melhorias para os processos que sao executados de forma
rotineira. Além disso, propbe-se a elaboracdo de um plano de agdo para o
mapeamento de um processo-chave da escola, o processo de emissdo do boletim
escolar, visualizado como um processo importante na escola, pois nao deve permitir
falhas, por se tratar de parte importante na documentacédo e historia escolar do
aluno. O processo é realizado de forma dispendiosa no quesito tempo e sem um
padrao definido, ou seja, é bem suscetivel a falhas. Ha também a inteng&o de propor
a criagdo de um plano de acdo para o cumprimento do prazo de digitalizagdo dos
arquivos fisicos da escola para o meio digital, de forma a conseguir agilidade e
melhoria no trabalho.

Conforme a figura 1, abaixo, é sugerido um mapeamento simples e de facil

compreensao para o processo de emissao do boletim escolar.



FIGURA 1 — PROCESSO DE EMISSAO DO BOLETIM ESCOLAR
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4.1.1 Plano de implantacao

Para a implantacdo sera necessaria a criagdao de um plano de agao e
cronograma para que haja um controle dos processos de servigo, assim como
também sera previsto um treinamento dos colaboradores acerca da metodologia e
como realizar o mapeamento de processos de forma natural no dia-a-dia.

Estima-se que um treinamento possa ser ofertado a um colaborador da
escola membro do corpo administrativo, em um curso em formato presencial a ser
realizado em 30 a 60 dias, por especialista na ferramenta, contratado de empresa

terceirizada especializada na ferramenta gestao.

4 .1.2 Recursos

E estimada a utilizacdo de recursos humanos, financeiros e materiais para
que o processo tenha a expectativa de ser mapeado de acordo com o cronograma
pré-estabelecido.

Em nivel de recursos humanos, seria designado um membro do corpo
administrativo para que faga um curso sobre o tema gestado por processos e como
mapear 0s processos, em seguida definir uma equipe para que esse colaborador
replique o conhecimento adquirido. No nivel financeiro, haveria a previsdao de
descentralizacdo de recurso para a realizagdo do curso. E em nivel de recurso
material, seria prevista a utilizacdo de equipamentos de informatica, materiais de

escritério e documentagdes da prépria escola.

4.1.3 Resultados esperados

Sugere-se obter resultados claros de visualizagdo dos processos existentes,
onde sdo os pontos-chave que poderdo ser melhorados, o que devera ser mudado
na organizagao, além dos colaboradores adquirirem rapidez no desenvolvimento de
suas atividades corriqueiras.

As mudancas a serem implementadas impactardo no dia-a-dia do
colaborador, pois este tera que cumprir a sequéncia estabelecida no processo
mapeado e também desenvolver mapas e definir horarios para a dedicacido a etapa

de mapeamento dos processos desenvolvidos na secretaria escolar.
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Essa solucdo esta sendo proposta devido ao estimulo que ela da para a
visualizagdo dos processos que sdo intangiveis no desenvolvimento de servigos e
permitira que a organizagdo e seus colaboradores estejam sempre prontos a se
adequar a novas mudangas que possam vir através da troca de gestao interna ou
troca de gestdo municipal ou ate mesmo novas portarias, leis ou decretos que

possam passar a vigorar no municipio.

4.1.4 Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

Havera os riscos de falha em apontar os reais problemas do processo,
formacdo de expectativas ndo atendidas no decorrer da construgdo e
desenvolvimento do plano de acgao e falha no desenvolvimento do mapeamento de
processos, além de possiveis resisténcias a mudancgas no clima organizacional.

As medidas preventivo-corretivas que poderao ser tomadas séo treinamento
sobre o0 assunto gestdo por processos, informacéao de sua importancia e relevancia
para a organizagcao de desenvolver e oferecer um servico de exceléncia para a
comunidade.

Espera-se que tais informagdes sejam repassadas aos funcionarios em
treinamentos a serem realizados, de forma a aumentar a motivagao dos funcionarios
em utilizar a ferramenta de gestdo, e consequentemente, minimizar os riscos
relacionados a falta de conhecimento acerca dos beneficios da ferramenta, bem

como os riscos de resisténcia organizacional.
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5 CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho de conclusdao de curso foi propor uma proposta
técnica para a solucdo de uma situagao-problema na Escola Municipal Madre
Teresa de Calcuta, além de abordar o conteudo bibliografico sobre o assunto
proposto que foi 0 mapeamento dos processos administrativos na instituigao.

Diante da pesquisa realizada foram constatados os beneficios que a adogao
da gestdo por processos podera trazer ao ser implantada na instituicdo, como
exemplos, pode lhe dar mais agilidade, organizacao, estara preparada para qualquer
mudanca que possa vir a acontecer em qualquer nivel e pronta para se adequar,
bastando ter enfoque na visualizagdo de seus processos e como poderdao melhora-
los no decorrer da rotina de trabalho.

Conforme Santos (2000, apud MELLO, 2010), a maior parte da literatura
publicada voltada a processos faz levantamento de modelagem ou mapeamento de
processos de negocios, mas nao especificamente em servigos. As principais
técnicas para servigos sao: fluxograma de processo, service blueprint, mapa do
processo, IDEF (Definicdo de Manufatura Auxiliada por Integracdo com Computador)
e SADT (Técnica de Analise Estruturada do Projeto). Diante disto, esta pesquisa
buscou suprir essa lacuna existente na literatura de servicos, trazendo o
mapeamento de processos para uma organizagao que fornecem esses servigos.

Para a continuidade do trabalho e auxilio a realizagao de trabalhos futuros
sugere-se como recomendagdo que haja um aprofundamento relativo ao tema
gestdo por processos nas instituicdes publicas, especialmente na adogdo de
técnicas de mapeamento para a melhoria dos processos administrativos.

Nesta pesquisa realizada identificou-se que a Escola Madre Teresa de
Calcuta possui um 6timo ambiente pedagdgico-escolar que proporciona uma boa
ambientacdo aos seus alunos e possui projetos com a intencdo de atender a
demanda na comunidade. A proposta técnica sugerida para implantagdo na escola &
apenas recomendada como um ponto de melhoria na instituicdo que Ihe dara melhor
desempenho, trazendo maior agilidade e menor probabilidade de erros e retrabalhos
no processo de emissdao dos boletins e trara beneficios a todos os seus clientes
externos e internos a organizagdo. Recomenda-se, como estudos futuros, que

outros processos-chave da organizagao estudada sejam mapeados, de forma a
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tornar padrao a utilizacdo da ferramenta nos principais processos, promovendo

maior eficacia e eficiéncia dos mesmos.
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