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RESUMO

A busca pela eficiéncia, atrelada a vantagem competitiva, desafia os gerentes, haja vista a
dindmica do ambiente organizacional, no qual saira a frente aquela empresa que melhor
atingir os padrdes de qualidade, com base na expectativa do cliente. Os setores devem ter
suas atividades definidas e integradas, alias, ¢ do funcionamento de cada "6rgao" da empresa
que o sistema atingird o pleno funcionamento. Entdo, tomando por base esse cenario, o
presente estudo visa mapear os processos do setor de Comunicagdo Social e Eventos de uma
instituicao educacional publica federal da cidade do Natal-RN. Desta forma, a pesquisa ¢ um
Estudo de Caso, com carater qualitativo, de natureza descritiva. Nessa perspectiva, a coleta
de dados considerou a analise documental, as entrevistas semiestruturadas ¢ a observagao
direta. Posteriormente, os fluxos dos setores foram delineados de acordo com as atividades
funcionais. Além disso, os aspectos que levardo a otimizacdo da execucdo das atividades
foram identificados, tendo sido apresentados como recomendagdes propostas.

Palavras-chave: Processos; mapeamento de processos; otimizagao de processos.
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1. INTRODUCAO

Toda empresa ¢ composta por processos no escopo do seu trabalho, haja vista que o
processamento de uma entrada (inpuf) ocupa uma determinag@o no espago € tempo para gerar
uma saida ou fim (output), que ¢ o produto pronto para ser desfrutado pelo cliente
(DAVENPORT apud VILLELA, 2000).

Nessa linearidade, Harrington apud VILLELA (2000) diz que os processos sao um
grupo de agdes ligadas logicamente, com o intuito de gerar resultados, os quais apoiam o0s
objetivos organizacionais. Essa afirmacdo complementa o conceito de processo consoante
Mello (1992, p. 69): "uma série sistematica de ag¢des direcionadas para a consecugdo de uma
tarefa".

Destarte, como os processos estdo ligados a esséncia do funcionamento de qualquer
empresa, ¢ tais sdo particulares a cada organizagdo especifica (Dreyfuss apud Gongalves,
2000), ¢ importante que seja revelada uma otimizagdo méaxima na execucao das atividades, ja
que estes sdo responsaveis pela estratégia em todas as operagdes e compoem as diretrizes
praticas discutidas no nivel estratégico, que objetivam criar vantagem competitiva e gerar
valor, na perspectiva do cliente (CAMPOS; LIMA, 2012).

Entdo, para otimizar a desenvoltura das atividades processuais de uma empresa, busca-
se entender o passo a passo dos processos existentes, sendo tal atividade realizada pela
ferramenta do mapeamento de processos, componente da Gestdo da Qualidade. A referida
acdo baseia-se na observacdo do cotidiano organizacional para compor os fluxos das
principais atividades, com o proposito de identificar varidveis passiveis de melhoria
(MULLER, 2003).

Sendo assim, essa a¢do contribui efetivamente para o melhor alcance da satisfagdo do
cliente e da propria empresa, tomando por base alguns beneficios: diminui¢do do tempo gasto
nas atividades, reducdo de desperdicio de movimento, padronizagdo da execugdo, facilidade
em reconhecer falhas, identificagdo de economia nos custos, entre outros (MELLO, 2008)

Nessa perspectiva, foi escolhido o IFRN Campus Natal Zona Norte para servir como
base de pesquisa na area de atuacdo supracitada. Tal escolha também se deu pelas vantagens
apresentadas para melhor aproveitamento da tematica do projeto, pois os setores da
Instituicdo possuem setores administrativos interligados, os quais desenvolvem atividades

diariamente, todavia ndo possuem seus respectivos processos mapeados. Especialmente,
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nesse trabalho, sera utilizado o setor de Comunicagdo Social e Eventos, o que caracteriza um

estudo de caso.

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA

Em um mundo cada vez mais marcado pela competitividade, ¢ necessario que as
organizagdes otimizem suas atividades, de forma que possam ter elementos que as tornem
diferenciadas, sem esquecer dos propdsitos de elevar a produtividade e reduzir custos.

Considerando que as atividades realizadas diariamente constituem os processos, ¢
importante mapea-los para que possam ser identificados os pontos criticos e/ou etapas
desnecessarias, com o intuito de eliminar custos e desperdicios de tempo. Logo, esta acdo ¢ o
inicio da busca pela otimizagao de resultados.

Entretanto, a pratica de mapeamento dos processos ainda ndo ¢ uma realidade tdo
intrinseca das organizagdes, mesmo com as vantagens que proporciona. Assim, diante desse
contexto torna-se oportuno o seguinte questionamento: como prover melhorias aos processos
desenvolvidos no setor de Comunica¢do Social e Eventos do IFRN Campus Natal Zona

Norte?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Otimizar os processos integrantes do setor de Comunicacdo Social e Eventos do [FRN

Campus Natal Zona Norte.

1.2.2 Objetivos especificos

Para atingir a pretensdo geral anteriormente se fez necessario:
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— coletar as informacgdes essenciais para possibilidade de mapeamento dos processos
executados pelo setor de Comunicag@o Social e Eventos;

— mapear os processos executados pelo setor citado anteriormente;

— detectar possiveis aspectos criticos dos processos ja mapeados; e

— validar os processos mapeados.

1.3 JUSTIFICATIVA

As organizacdes, independente do segmento e esfera que atuam, sdo compostas por
processos, os quais sdo realizados para disponibilizar ao cliente o produto e/ou servigo
propostos. Assim, tal caracteristica ndo difere das instituigdes de ensino, pois, por meio de
uma estruturacdo sistematica e articulada, a garantia da ordem ¢ buscada, a fim da gestdo
alcangar o sucesso pretendido.

Assim, ¢ mediante a compreensdo do passo a passo dos processos que as atividades sdo
efetivamente otimizadas. Esse entendimento pode ser viabilizado com a ferramenta de
mapeamento de processos, que se apresenta atrelado a Gestdo da Qualidade, como sendo um
recurso de padronizacdo. De forma pratica, essa agdo consiste na observacao das atividades
diarias para a elabora¢do do fluxo correspondente, formulando cada etapa para eliminar erros
em potencial, presentes na execugdo do processo.

Dessa maneira, ¢ constatada a importancia da analise e melhoria do desenvolvimento
processual, tendo em vista os beneficios: economia de tempo e movimento, padronizacdo da
execucao, facil identificagdo de falhas, reducao nos custos operacionais, entre tantas coisas.

A partir desse encadeamento de ideias, ¢ irrefutdvel a relevancia do mapeamento de
processos para as organizagdes, sejam elas publicas ou privadas. Entdo, foi surgida uma
preocupacdo em trabalhar com tal tematica no IFRN Campus Natal - Zona Norte,
especificamente no setor de Comunicagdo Social e Eventos, dada a interagdo desse setor com

outros, bem como a participagdo didria nos processos realizados pela Instituigao.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Consoante Carpinetti (2012), a qualidade ¢ algo complicado de ser definido, dada a
subjetividade desse conceito. Todavia, Campos (2014) afirma que essa ¢ alcangada com a
satisfacdo dos desejos e necessidades dos clientes. Entdo, cabe aos gestores da organizagao
conseguir suprir os gostos dos clientes, primeiramente identificando-o.

Ao passar do tempo, a qualidade foi ganhando moldes e tomando forma, sendo
analisada a luz de autores e teorias, a principio pela Administragdo Cientifica, passando por
Ford, Emerson, Fayol e Urwick. Assim, observando que o arcabougo teorico existente acerca
dessa tematica foi fruto de confrontos e identidades dos j& mencionados pensadores, que
contribuiram para a formagao desse aspecto subjetivo, atuante em diversas rotinas produtivas,
como: atividades industriais (voltada para a producdo de bens tangiveis), prestacdo de
servigos (execucdo de um determinado trabalho) e estruturagdo de métodos (centra na
metodologia feita) (PALADINI, 2012).

Nessa perspectiva, vale ressaltar a diferenga existente entre Gestdo de qualidade e
Gestdo da qualidade. Enquanto a primeira faz referéncia a uma boa administracdo da
empresa, a segunda ¢ um setor da organizagao.

Ressalta-se que o status de gestdo de qualidade ¢ mais propenso de ser atingido em
organizagdes de pequeno porte, j4 que a visdo do todo ¢ limitada, a flexibilidade
administrativa ¢ maior e a equipe de funcionarios ¢ mais maleavel. Essa configuragdo ¢
recomendada ndo apenas para as empresas privadas, mas também as publicas, j& que a
satisfagdo do usuario também ¢ discutida (PALADINI, 2012).

Sendo assim, as organizagdes do século XXI devem ter em mente a dinamicidade do
cenario hodierno, pois a partir de mudangas nas varidveis do micro e macroambiente, as
preferéncias dos clientes deixam de ser estaticas e as ofertas devem acompanhar esse ritmo o
mais rapido possivel, a fim de que a empresa consiga se sustentar, face a alta competitividade

existente (PALADINI, 2012).
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2.1.1. Gestao da Qualidade Total (GQT)

A Gestdo da Qualidade Total (GQT) ¢ uma abordagem relacionada diretamente ao
nivel estratégico da melhoria de processos dos negocios (O’BRIEN, 2004). Assim, ¢ uma
ferramenta gerencial que auxilia a melhoria constante dos produtos ou servigos, consoante
Vieira Filho (2014), o qual ainda fixa 5 itens basicos para montagem de uma determinada
estratégia: qualidade intrinseca, prego baixo, pontualidade, seguranga na utilizagao e moral de
equipe.

Primeiramente, a qualidade intrinseca ¢ algo essencial para a satisfacdo do cliente,
pois a partir da sua garantia, a organizacdo ja estd a frente na competicdo mercadologica
(VIEIRA FILHO, 2014).

Relativo ao pre¢o baixo do bem ofertado, ¢ pertinente uma boa articulagdo entre
fornecedores e a empresa para executar os processos de maneira que ndo interfira no preco
pelo qual o cliente pagara (VIEIRA FILHO, 2014).

A pontualidade ¢ fator critico para o sucesso. E essencial o bom funcionamento da
organizagdo para o produto e/ou servico estar disponivel na hora certa e no local certo, alids,
o consumidor final precisa ser satisfeito da melhor forma possivel. Tal item basico ¢
responsabilidade da area logistica da empresa, pois serd o envolvimento dos fornecedores e
da administracdo logistica, que determinard a entrega efetiva da mercadoria (VIEIRA
FILHO, 2014).

Em relagdo a seguranca na utilizagdo, ¢ importante ter a garantia do que foi estipulado
pela cupula administrativa. Logo, ¢ oportuno aferir os resultados para garantir a qualidade no
processo produtivo, podendo-se utilizar, dentre outros, indices de controle, tomadas de
decisdo e averiguagdo de dados. Com isso, se terd a diminui¢do de problemas e o
estabelecimento de uma boa cultura organizacional (VIEIRA FILHO, 2014).

Como ultimo item ha a moral de equipe, que faz referéncia a motivagdo como for¢a motriz
para melhor alcance dos resultados. Entdo, busca-se monitorar o clima organizacional para
fixar um bom relacionamento intrapessoal (VIEIRA FILHO, 2014).

Nessa linha de raciocinio, O’Brien (2004) também elenca pontos autoexplicativos
para o estabelecimento da GQT, tais sdo: melhoria da qualidade continua, resposta rapida
face a dinamicidade do mercado, flexibilidade da rotina organizacional e aumento cada vez

maior do custo-beneficio.
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Dessa forma, a fim de melhor gerir os recursos, conforme Paladini (2012), existem

alguns agentes viabilizadores praticos da Gestdo da Qualidade os quais merecem atengao:

— Agente de decisdo: a geréncia, a qual refere-se ndo necessariamente ao gerente da
hierarquia organizacional, mas também a um funcionario eficaz, o qual pode apresentar um
bom perfil, contendo conhecimento suficiente da rotina administrativa. Tal agente denota alta
importancia, pois a auséncia deste causa impacto na geréncia efetiva;

- Agente de transformacdo: aqueles que irdo, de fato, por em pratica as diretrizes

discutidas na cupula da organizagdo; além disso, ¢ importante acrescentar a necessidade de
motivar este agente, alids, trata-se de um recurso humano, portanto dotado de emogdes; e

- Agente de consolidacdo: refere-se a cultura organizacional, a qual envolve simbolos

e valores instaurados na empresa desde o gerente até o mais novo colaborador. Na area da
Gestao da Qualidade, a cultura interfere diretamente na nocao da qualidade como um fator

determinante para o alcance do sucesso.

2.1.2 Importancia da Gestiao da Qualidade

Na visdo de Campos (2014), ¢ interessante contar com a no¢do de que, na era da
economia global, ndo ¢ possivel que uma empresa sobreviva apenas exigindo o melhor das
pessoas e/ou cobrando superfluamente os resultados, pois tornou-se necessario utilizar
métodos de aprendizado e uso compartilhado por todos membros da organizagao, alias, esse ¢
o principio gerencial do controle da qualidade total (TQC).

A real significdncia da Qualidade para uma organizacdo ¢ quase imensuravel, pois,
caso bem desenvolvida, os erros serdo minimizados, sendo erradicados, a partir de um
planejamento de praticas preventivas. Ademais, a relagdo cliente-empresa seria fortalecida,
pois um bem ofertado com qualidade seria benéfico para ambas partes da relagdo cliente-
empresa (PALADINI, 2012).

O desafio passa a ser disseminar por toda a organizacdo o entendimento de que todos
sdo responsaveis pela qualidade, sendo necessaria a integragdo e interagdo das partes, para

que as atividades sejam plenamente executadas.
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2.1.3. Principais elementos da Gestao da Qualidade

A fim de melhor alcance dos resultados na area de Qualidade, algumas ferramentas
estdo disponiveis as empresas, para que elas consigam atingir o sucesso previsto.

A principio, ha a estratificacdo, ou seja, divisdo de um grupo em diversos subgrupos
com base em determinadas caracteristicas, definidas para um melhor fim (CARPINETTI,
2012).

Outra ferramenta bastante conhecida ¢ o Branstorming, que, em tradugdo livre, seria
uma tempestade de ideias, simbolizando a gestdo participativa, na qual todos os presentes na
reunido podem opinar acerca do assunto discutido, sendo debatidas causas de problemas e
possiveis solugdes (VIEIRA FILHO, 2014).

Ha também o histograma, um dispositivo estatistico utilizado em processos de
analises de dados, util a organizagdo para identificagdo de deficiéncias, melhorias, pontos
fortes e o proprio aperfeigoamento (PALADINI, 2012).

Além destas ferramentas, hd o diagrama de causa efeito ou diagrama espinha-de-peixe
(a estrutura do desenho lembra uma) ou até mesmo Diagrama de Ishikawa. Representa as
relagdes entre um problema ou um efeito ndo desejavel do resultado de alguma atividade e
possiveis causas do mesmo. Dessa forma, auxilia na identificagdo de medidas corretivas a
serem adotadas (CARPINETTI, 2012).

A lista de verificagdo serve para levantar um problema e suas causas, a fim de
constatar a frequéncia das causas responsaveis pelo fato indesejavel (VIEIRA FILHO, 2014).

Ainda ha o Gréfico de Pareto, o qual pretende mostrar, de maneira visual, a partir de
um grafico de barras verticais, a ordem de importancia dos problemas, causas ou outros temas
(PALADINI, 2012).

O ciclo PDCA, na visdao de (VIEIRA FILHO, 2014), mostra o fluxo de etapas pelas
quais uma organizacao passa para construir o sucesso das diretrizes postuladas. A nomeagao

dessa ferramenta vem da sigla, sendo que cada letra representa uma fase:

Plan (Planejar): defini¢do de metas a serem atingidas;

Do (Executar): realizacdo de tarefas para cumprimento das metas estabelecidas;

Check (Verificar): checagem da distancia entre a meta e a acdo realizada; e

Act (Atuar): agir em cima das corre¢des verificadas, ou seja, corrigir o que ndo foi

contemplado em agdes passadas.

18



E possivel visualizar a importancia de outro recurso, a ferramenta 5s, que representa
um conjunto de praticas que objetivam a organizacdo fisica e logistica do ambiente de
trabalho. Surgiu no Japdo, na década de 1950, como um programa do Controle da Qualidade
Total Japonés. Conforme Vieira Filho (2014), o nome faz referéncia a iniciais de cinco
palavras japonesas, todas iniciadas com a letra S, no alfabeto do ocidente:

— Seiri (Utilizacdo): identificacdo e eliminacdo de objetos e informagdes sem
necessidade ou relevancia;

— Seiton (Ordenagdo): arrumar o que sobrou da primeira etapa, no sentido de deixar
em um local de facil acesso os objetos os quais sdo utilizados com frequéncia;

— Seiso (Limpeza): andlise das rotinas de trabalho que geram sujeira, além da criagdo
de regras para limpeza;

— Seiketsu (Saude): garantir a saide fisica e mental dos trabalhadores, a partir do
ambiente construido nos passos anteriores, marcado pela padronizacdo de arrumacao; e

— Shitsuke (Autodisciplina): manuten¢do da ordem local, seguindo os padrdes
definidos.

Por ultimo, mas nd3o menos importante, ¢ pertinente citar a padronizagdo, ou seja,
conjunto de praticas adotadas em um grupo de individuos, os quais seguirdo um modelo para
a execucdo das atividades. A respeito, os beneficios desta sdo multiplos: uniformiza¢do do
trabalho, facilidade no treinamento de pessoal, melhoria do nivel técnico, menor desperdicio

do tempo, entre outros (VIEIRA FILHO, 2014).

2.1.4. Contribuicoes da Gestio da Qualidade

As contribuicdes que a gestdo da qualidade pode incorporar as organizagdes siao
significativas. A produtividade das pessoas tendem a se elevar, j& tém condi¢cdes de
desenvolver seu trabalho com mais eficiéncia, reduzindo desperdicios, favorecendo também o
trabalho dos demais colaboradores, ja que as partes apresentam-se integradas.

De uma forma mais especifica, a contribuicao de Ishikawa baseia-se na desenvoltura
de uma visdo ampla de qualidade, reconhecendo o lado humano, o desenvolvimento e o uso
amplo das ferramentas listadas anteriormente — todas pensadas para maior eficiéncia dos

processos, enquanto realizadores das praticas didrias da organizacdo. Para tal, a qualidade
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total resulta da participagdo de todos, o que ¢ evidenciado pelo trabalho grupal
(CARPINETTI, 2012).

A area da Qualidade que trata da padronizacdo empresarial, apoiada pela ISO, mais
especificamente 9000, colabora ndo somente para o sucesso da empresa e satisfacdo do
cliente, mas também para a protecdo ambiental, pois a ISO 14000 apresenta um foco baseado
no desenvolvimento sustentavel e ecologico.

Além de beneficiar a natureza, as empresas que seguem esse estilo ganham um status
o qual promovera a marca, auxiliando, no fim das contas, no sucesso do alcance dos objetivos

da organizagdo, que ¢ o de arrecadar fundos com o negocio, quer dizer, lucrar.

2.2. PROCESSOS DE NEGOCIO

Segundo Campos (2010), um processo ¢ “um conjunto de causas que provoca um ou
mais efeitos”, ou seja, uma coletdnea de atividades que resultard em um fim, beneficamente
positivo. A realizacdo de tal atividade ¢ dada pela soma de trés agdes: introduzir, a partir do
fornecimento de insumos; processar, atividade intermediaria que almeja resultados pela
execugdo das atividades; e enviar, quando chega ao cliente o produto final. Tais passos sdo
também chamados de, respectivamente: entradas, processamentos e saidas.

Entdo, com base nas proposi¢des anteriores, ¢ possivel definir processo como um
conjunto de atividades que tem por objetivo transformar insumos (entradas) em bens ou
servicos (saidas) por meio do procedimento que lhe agregara valor, haja vista a importancia
disso para o cliente (CRUZ, 2005).

Nessa perspectiva, Albuquerque (2012) afirma que os modelos de processo de
negocio sdo descricdes das agdes executadas pelas pessoas e que se repetem ao longo do
tempo em uma organizagao.

Assim, encontra-se uma oportuna observacao a respeito do mapeamento de processos,
alids este deve ser feito com base no que ¢ realizado pelo agente humano da empresa, por
mais que as agdes destes sejam compostas por alguns vicios de trabalho, pois a visdo de
possiveis atalhos servem de base para criticas construtivas, objetivando o alcance maximo
das diretrizes estratégicas.

Entdo, essa caracteristica anteriormente destacada ¢ reafirmada por Laudon e Laudon

(2006), que conceituam processos como um conjunto de rotinas presentes nas organizagoes.
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Haja vista o carater relativo da dindmica processual, estudos (COHEN, 2007;
FELDMAN; PENTLAND, 2003; PENTLAND; FELDMAN, 2008) afirmam que as rotinas
cumpridas por uma organiza¢ao sdo muito mais dindmicas do que estaticas, mesmo com uma
padronizagdo imposta pela cultura empresarial. Entdo, vé-se que os processos sao construgdes
sociais; entdo o estudo a respeito dos mesmos merece ser feito por cada empresa em
especifico, ja que tais ndo seguem uma uniformidade, na risca.

A respeito da dicotomia entre o real e o pratico, essa distancia, as vezes, pode ser algo
positivo para a organizagao, pois, de acordo com Berg (1997, p. 407), “a jun¢do de elementos
formais e agdes excéntricas trazem competéncias exclusivas para os trabalhadores, os quais
podem atingir niveis mais complexos nas tarefas de trabalho”.

Apresentando ciéncia de tal cendrio, observa-se a relevancia deste tema para o atual
mundo empresarial, pois este, ao ser marcado pela competitividade, exige uma articulagao
mais planejada das organizagdes. Um bom rendimento serd mais facilmente alcangado

mediante o estudo dos processos, pelo fato de toda empresa possuir esses em seu escopo.

2.2.1. Importincia e principais elementos

A capacidade em gerir processos, de acordo com Paim et al. (2009), ¢ vista no mundo
atual como uma forma eficaz de incentivo a integragdo, dinamica, flexibilidade e inovagao
nas organizagdes, ao promover equivaléncia ou até mesmo vantagem frente a concorréncia.

Tal eficacia ¢ perceptivel nos resultados e beneficios como a melhora no fluxo de
informagdes e sua respectiva identificagdo na modelagem dos processos, os quais, a partir da
padronizagdo, baseia-se na conformidade e redugdo de tempo e custo dos processos, com
foco econdmico-financeiro.

Tendo em vista a defini¢do de processo citada anteriormente — composto por Entrada,
Processamento e Saida — ¢ possivel ver o envolvimento da atividade processual com as outras
areas da empresa, alids, a Entrada, ao ser conhecida como a obten¢do de matéria-prima ou
afins, ¢ responsabilidade da Logistica. O Processamento serd a atividade determinante para
obtencdo do produto final, alids, neste ¢ envolvido o capital humano, intelectual e financeiro
da organizacdo; entdo, ¢ merecida bastante atengdo para melhor desenvoltura desse. Por

ultimo, na Saida a Logistica ¢ acionada, novamente; nessa fase também ¢ responsabilidade do
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Marketing incentivar o consumo do produto, para que o mesmo seja escoado até os
consumidores, cuja satisfacao ¢ a for¢a motriz da organizagao.

Nessa perspectiva, o Gerenciamento de processos de negocio ¢ importante para toda
organizagdo, pois este, unido a realizagcdo de objetivos claros, melhorara a gestdo da unidade

para a melhor performance possivel (JESTON; NELIS, 2008).

2.2.2. Gestao por processos e de processos

Na visdao de Trkman apud Silva (2012), Gestao por Processos baseia-se no olhar da
organiza¢do voltado aos esforcos em analisar e melhorar continuamente as suas principais
atividades.

Um complemento desse conceito ¢ ofertado pelo pensamento de Doebeli et al. apud
Silva (2012), o qual disserta em uma mudanga de pensamento das organizagdes, as quais
devem centrar cada vez mais nos processos, haja vista as vantagens dessa abordagem
organizacional para uma melhor organizacdo de objetivos estratégicos e mais facil alcance
das necessidades da clientela.

Ainda pelo pensamento de Doebeli et al. apud Silva (2012), a Gestao por processos ¢
cada vez mais fundamental face as mudancas ocorridas — em tempo cada vez menor — no
mundo do mercado. Entdo, tal gestdo atribui as empresas uma forma de aumentar a
competitividade em tempos de instabilidade, num mundo marcado pela alta globalizagao.

Consoante Paim et al. (2009), o estudo a respeito dos processos sempre foi uma
necessidade organizacional, haja vista que a melhoria deles estd relacionada diretamente a
dinamicidade pela qual o mercado, cada vez mais competitivo, estd passando.

O referido estudo ¢ norteado pela Gestao de Processos, cujas defini¢des sao baseadas
em ideias centrais, incluindo: melhoria, controle, mensuracao, analise e execu¢do. A melhoria
advém do aprimoramento de uma pratica antiga; o controle refere-se ao fato de checar se a
melhora estd sendo efetivada; a mensuragdo consiste em quantificar e/ou qualificar a
relevancia das a¢des tomadas anteriormente; a analise baseia-se na interpretacdo dos dados
colhidos na fase anterior; e por ultimo, a execu¢do fecha o ciclo, estabelecendo novas metas
para o alcance dos objetivos da organizagao.

Para sintese desses conceitos, Paim et al. (2009) definem a Gestao de Processos como

um conjunto articulado de tarefas fixas para projetar e promover o funcionamento e
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aprendizado sobre processos. Esse estudo denota alto grau de importancia devido ao fato da
capacidade de gerir processos ser vista como uma forma eficaz de promocao da integragao
dentro e fora da organizacao.

Com relagdo ao sucesso obtido por uma empresa ao adotar a pratica discutida nesse
item, o mesmo ¢ alcangado quando os resultados esperados sdo obtidos por meio do
planejamento inicial. (Reis et al., 2017)

A partir da andlise das teorias citadas, ¢ perceptivel que ambas gestdes sdo promotoras
do alto desempenho das organizagdes, pois atuam como forma de fornecer feedback as
mudangas ocorridas no macro ambiente, ou seja, incentivam a competitividade face as
mudangas ocorridas no cenario mercadologico.

Todavia, ¢ importante distinguir os conceitos supracitados, pois, de acordo com Paim
et al. (2009), a Gestdo por Processos refere-se a pratica de administrar um negdcio com
fundamento nos processos executados e sua respectiva melhoria, enquanto a Gestdo de
Processos incentiva o ensino e aprendizado sobre a tematica processual, sem, no entanto,

partir para a parte pratica efetivamente.

2.2.3. Importincia de controlar os processos

De acordo com Campos (2014), controlar significa saber localizar a problematica,
analisar o caso do processo, padronizar e formalizar itens de controle para o problema nao
ocorrer novamente, com o intuito de impedir um resultado indesejavel. Passo a passo, ¢
necessario localizar a situagdo-problema, a fim de visualizar quais setores envolvem
determinada atividade; tendo em vista a subjetividade e excentricidade do fluxo de um
processo, ¢ necessario analisar o caso em especifico; posteriormente, a fim de que o mesmo
erro ndo se repita, ¢ interessante que seja feito um controle gerencial, apropriando-se de
ferramentas da Qualidade, vantajosamente.

Ainda de acordo com Campos (2014), o controle processual ¢ formado por trés agdes
fundamentais:

— Estabelecimento de uma diretriz de controle: faz jus ao planejamento, ou seja,
estabelecimento de padrdes para alcance da satisfagdo do cliente;
- Manuten¢ao do nivel de controle: atuar em qualquer desvio do padrdo estabelecido

para manter a ordem; e
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— Alteracdo da diretriz de controle: basicamente, melhorias, as quais irdo garantir a
sobrevivéncia do processo em meio as mudancgas constantes, inclusive das necessidades dos
consumidores.

Nessa perspectiva, haja vista a importancia dos processos como um fator
determinante do sucesso organizacional, ¢ essencial a associagdo ao ciclo PDCA, pois, a
terceira agdo, ao referir-se ao controle (ou checar) mostra a importancia do monitoramento
como item fundamental para estabelecimento de novas metas, as quais estardo conforme ao

cenario atual.

2.2.6. Mapeamento de processos de negdcio

O mapeamento de processos ¢ um método que consiste na representacdo ldgica do
funcionamento de uma atividade através de um formalismo descritivo (fluxograma, diagrama
Input-Output, etc.), tendo por objetivo a criacdo de um “mapa de processo”, o qual retrata,
visualmente, o relacionamento dos elementos e suas respectivas atividades. Um modelo
exemplar dessa técnica ¢ compor os seguintes aspectos: funcionais, descrevendo o que deve
ser feito; sequenciais e ldgicos, mostrando o comportamento, ou seja, o fluxo;
informacionais, a partir da descri¢do dos dados utilizados e produzidos; e organizacionais,
enfatizando os responsaveis pelas fun¢des (CARPINETTI, 2012).

Tal pratica enfoca varidveis que envolvem entrada e saida dos processos, bem como
suas operacdes, fluxos e responsaveis. Dessa forma, ¢ possibilitada uma melhor compreensao
dos processos e das relagdes sistémicas destes na organizacao, refor¢ando a visdo articuladora
setorial. Entdo, a utilizagdo desse recurso ¢ importante para explicar as atividades realizadas
rotineiramente e identificar pardmetros de melhora que podem requerer certo detalhamento.
Portanto, ¢ uma técnica util para a tomada de decisdo sobre melhoria e/ou formalizagdo dos
processos (CARPINETTI, 2012).

A presenca de Sistemas de Informagdo ou afins, nesse raciocinio, colabora para a
eficiéncia do mapeamento dos processos, pois, como afirma Rezende (2005, p. 91): “A
qualidade, produtividade e efetividade em informatica podem ser incrementadas com as
técnicas e ferramentas de Gestdo de Processos.” Entdo, ao unir o util ao agradavel, a
eficiéncia organizacional serd ainda mais sentida, sobretudo no meio técnico cientifico-

organizacional em que se vive.
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A partir desse encadeamento de ideias, ¢ visivel a importdncia do tema para as
empresas, pois: “Em um ambiente onde os processos ndo estdo mapeados ou documentados,
corre-se o risco de que sejam executados esfor¢os duplicados devido a falta de visdo
sistémica, além da inexisténcia de registro do conhecimento desenvolvido.” (DANILEVICZ;

SERAFIM; MUSSE, p. 1, 2010).

2.3 GESTAO A VISTA

Conforme afirma Vieira Filho (2014), a Gestdo a Vista baseia-se na mostra de
informagdes tuteis para um bom funcionamento da rotina setorial. Fundamentada na exibi¢ao
dos principais elementos em um quadro de avisos, expde os resultados com mais
significancia do setor, mantendo-os atualizados constantemente, corroborando com a busca
e/ou melhoria da qualidade. Para tanto, necessita de quatro formularios: fornecedor/insumo,
mapa de flexibilidade, organograma e descri¢ao de fung¢ao.

O primeiro item ¢ util para saber quantos e quais sdo os fornecedores, tal como os
clientes internos, e também o que ¢ recebido pelos abastecedores e o que o setor apresenta
como produto final para o cliente.

Posteriormente, hd o mapa da flexibilidade, que apresenta utilidade para
acompanhamento de pessoal e colabora na preparacdo dos funciondrios de cada setor. Nesse
formuldrio tem-se o nome dos empregados e as atividades desempenhadas no setor. Na
jun¢do destas duas informagdes, ¢ colocada a letra referente a situagdo do funciondrio: Q
(Qualificado para aquele processo), ET (Em treinamento), I (Instrutor), QP (Qualifica¢do
Prevista), T (Treinavel) e NT (Nao Treindvel). Esse status deve ser modicado assim que
possivel, pois a revisdo apoiard o monitoramento da agdo dos envolvidos e sua respectiva
evolucdo, para a melhor execugdo do trabalho em equipe.

A exibi¢do do organograma detalhado por cada setor ¢ importante devido ao
entendimento que todos devem ter da hierarquia organizacional, ou seja, quem lidera e quem
¢ liderado.

Também existe a descricdo de funcdo, a qual fornece a determinado empregado as
atividades que o mesmo deve realizar. Portanto, a exposicao do quadro Gestdo a Vista para

cada empregado permite uma melhor orientagdo dos colaboradores. Além disso, a facilidade
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de aplicar tal ferramenta na organizacao colabora na implantacdo disso na instituicao, a qual

compreendera melhor os efeitos dos processos.
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3. METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

A metodologia dessa pesquisa ¢ configurada como descritiva do tipo documental, de
acordo com Leite (2008), haja vista que buscou-se compreender o fluxo da execu¢do dos
processos analisados apds entrevistas com o responsavel pelo setor estudado, além de
descrever o passo a passo das atividades por meio de fluxogramas finais.

Logo, essa classificacdo também ¢ apoiada na visdo de GRESSELER (2004), a partir
de sua teoria de que a pesquisa descritiva busca descrever fatos e caracteristicas de uma
populacdo ou darea de interesse, tal como os processos realizados rotineiramente pelo
determinado departamento.

Ademais, a pesquisa constitui um Estudo de Caso, que, de acordo com Yin (1994), ¢
uma investigacdo de cardter empirico que analisa um fendmeno em seu ambiente natural, no
momento em que a fronteira entre o fendmeno e o contexto ndo sdo bem articuladas. Logo,
intrinseco a essa ferramenta de pesquisa, a natureza qualitativa dos dados pode ser observada,
pois Vieira e Zouain (2005), atestam a importancia fundamental dos depoimentos dos atores

sociais em envolvimento, além do significado transmitido por estes.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

A pesquisa em questdo possui, como area de abrangéncia, o IFRN Campus Natal
Zona Norte, haja vista a necessidade da Institui¢do ser contemplada pela tematica abordada,
bem como o interesse desta na realizacdo de tal estudo, por se preocupar com a padronizagdo
e 0 mapeamento de seus processos, os quais resultam na qualidade do servigo, satisfacdo do
cliente e reten¢do de custos e gastos.

Ao tomar por base a organiza¢do em analise, ¢ identificado um universo de 11 setores,

sendo que, nesta pesquisa, buscou-se aplicar a ferramenta no setor de Comunicacdo Social e

Eventos, tendo em vista as atividades-chave que esse setor tem de relevancia para a
Instituicdo e a ligagdo deste para com demais departamentos. Ademais, a escolha se deu pela

disponibilidade e o acesso as informagdes necessarias para execu¢do da pesquisa.

27



A respeito do funcionamento do setor, o mesmo ¢ composto por 1 servidor, 1
estagidria, 3 bolsistas e 5 voluntdrios na radio. Tais individuos se articulam entre os diferentes
dias e horarios para que o setor funcione qual seja o hordrio, a fim de melhor atender aqueles
0s quais necessitam dos servigos prestados.

Para efetivacdo do trabalho, foi entrevistado somente o servidor responsavel, o qual

relatou o processo de funcionamento das atividades administrativas atribuidas ao setor.

3.3 COLETA E TRATAMENTO DE DADOS

A consolidacdo da pesquisa se deu através de cinco etapas-base, necessarias para o
projeto ser posto em pratica e ser, entdo, aplicado e efetivado. A Figura 1 mostra o fluxo das

etapas.

Desenvolvimento

Revisao

Bibliografica a4 Coleta de Dados

dos Fluxogramas

Analise dos Desenvolvimento

Fluxogramas dos Mapas Finais

Figura | - Fluxograma da metodologia processual da pesquisa

Fonte: Elaboraggo Propria

- Etapa 1 (Revisdo Bibliografica): durante o desenrolar da pesquisa, buscou-se
diversas referéncias, nos mais variados suportes — livros, artigos, periddicos e sites
especializados com conteudo relacionado a tematica — que tratassem da andlise de processos
€ seu respectivo mapeamento aliado a padronizacao.

- Etapa 2 (Coleta de dados): iniciando a pesquisa de campo, o primeiro passo foi
observar a rotina diaria de como o setor em questdo realizava as atividades, com o intuito de
reunir informagdes essenciais para criacdo de fluxogramas de processo, iniciando, dessa
forma, o mapeamento em si. As técnicas de coleta de dados constituiram-se, basicamente,

em: entrevistas semiestruturadas, questionario, observacao direta e analise de documentos.
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- Etapa 3 (Desenvolvimento dos fluxogramas dos processos): a partir das informacgdes
coletadas na etapa anterior, foram produzidos fluxogramas graficos de cada processo
realizado no setor, a fim de identificar possiveis falhas existentes, tal como algum desvio e/ou
melhoria a ser considerada. Aqui, foi utilizada a ferramenta Bizagi, um programa de
computador de plataforma livre voltado justamente para o desenvolvimento de mapas
processuais.

Conforme Perilo Junior et al. (2014), o Bizagi Modeler ¢ um software gratuito,
desenvolvido pela empresa BIZAGI, para modelagem descritiva, analitica e de execugdo, de
processos de negdcio utilizando a notagdo BPMN (Business Process Management Notation)
em consonancia com toda a disciplina de BPM (Business Process Management). Além de
permitir a modelagem dos fluxos de trabalho, suporta a elabora¢cdo de uma documentagao rica
em relacdo aos processos € permite a publicacdo de toda esta documentagao em arquivos de
diversos formatos, incluindo o Web, visando proporcionar maior publicidade as atividades
praticadas pelas empresas.

Dessa maneira, o Bizagi permite a visualizacdo do passo a passo dos fluxos de
trabalho realizados por meios de processos, facilitando a identificacdo das
falhas/inadequagdes, que ocorrem ou podem ocorrer durante tal execugdo, e das melhorias
que podem ou devem ser implementadas, tanto em relacdo ao tempo quanto em relagdo ao
custo da atividade em questao.

- Etapa 4 (Analise dos fluxogramas dos processos): com os fluxogramas prontos, eles
foram levados a andlise para, possivelmente, detectar alguma falha ou erro de produgdo. Apos
essa validacdo, somente foram constatados alguns possiveis aprimoramentos referentes a
atualizagoes.

- Etapa 5 (Desenvolvimento dos mapas finais dos processos analisados): com base na
verificagdo feita na etapa anterior, foram realizados a atualizagdo dos mapas finais de cada
processo, contendo ja as melhorias identificadas. Aqui também foi utilizada a ferramenta
Bizagi, um software de plataforma livre voltado para elaborag¢do do trabalho de mapeamento

de processos.
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4. RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 CARACTERIZACAO DO OBJETO DA PESQUISA
O IFRN Campus Natal Zona Norte apoia-se na estrutura organizacional padronizada

como referéncia para todos os campi existentes, como mostrada na Figura 2.

IFRN - ORGANOGRAMA DE REFERENCIA PARA OS CAMPUS DA EXPANSAO
= (COM UNIDADE PRODUTIVA:19 funcdes /SEM UNIDADE PRODUTIVA:18 fungdes)

FG1 CONSELHO ESCOLAR DIRECAO-GERAL COORDENAGAO DE TECNOLOGIA |
FG2 DA INFORMAGAO
COORDENAGAO DE ‘ COORDENAGAO DE GESTAO DE
e COMUNICACAO SOCIAL E EVENTOS PESSOAS
TORIA
0E8TRO OA
AGRICOLA/
T INDUSTRIAL-ESCOLA

LABORA
SECRETARIA
ACADEMICA

COORDENAGAO DE

Figura 2 - Organograma de referéncia

Fonte: Dados primarios

Contudo, o campus analisado ndo conta com o departamento de Diretoria de Gestao
da Unidade Agricola/Industrial-Escola (por ndo apresentar a necessidade e/ou atividades que
poderiam ser responsabilidades do mesmo) e possui alteragdes/organizacdes especificas na
sua estrutura administrativa, realizando suas atividades conforme a organizacdo detalhada
abaixo:

1. Dire¢ao-Geral (DG/ZN)
2. Gabinete (GABIN/ZN)
3. Coordenagdo de Gestao de Pessoas (COGPE/ZN)
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4. Coordenagdo de Gestao e Tecnologia da Informagao (CTI/ZN)
5. Coordenac¢do de Comunicagdo Social e Eventos (COCSEV/ZN)
6. Diretoria Académica (DIAC/ZN)

6.1 Coordenacao do Curso Técnico em Comércio (DIAC/ZN)

6.2 Coordenacao do Curso Técnico em Eletronica (DIAC/ZN)

6.3 Coordenacao do Curso Técnico em Informatica (DIAC/ZN)

6.4 Coordenacao do Curso Superior de Licenciatura Plena em Informatica (DIAC/ZN)

6.5 Coordenacao do Curso Superior de Tecnologia em Marketing (DIAC/ZN)

6.6 Pedagogia e Psicologia (DIAC/ZN)

6.7 Secretaria Académica (SEAC/ZN)

6.8 Coordenacao de Laboratorios (COLAB/ZN)

7. Coordenagdo de Apoio Académico (COAPAC/ZN)

7.1 Coordenacdo de Administragdo Escolar (COADES/ZN)

7.2 Coordenacao de Multimeios - Biblioteca (COMULT/ZN)
8. Coordenacdo de Atividades Estudantis (COAES/ZN)

8.1 Setor de Saude (COAES/ZN)

9. Coordenagdo de Extensao (COEX/ZN)
10. Coordenagdo de Pesquisa e Inovagao (COPEIN/ZN)
11. Diretoria de Administragdo (DIAD/ZN)

11.1 Coordenacao de Servicos Gerais e Manuten¢do (COSGEM/ZN)

11.2 Coordenadoria de Finangas e Contratos (COFINC/ZN)

11.3 Coordenadoria de Material e Patriménio (COMPAT/ZN)

Todavia, devido a complexidade de se trabalhar com todos os setores, somado a
limitacdo do tempo e certas informagdes necessarias, a pesquisa atual objetiva focar no setor
de Coordenagdo de Comunicacao Social e Eventos (COCSEV/ZN). Tal setor realiza parte das
atividades administrativas da Institui¢do, participa efetivamente dos tramites de informacdes
internas e externas do Campus, possui relagcdes diretas ou indiretas com todos os outros

setores € apresenta processos em seu escopo, sendo este o objeto de pesquisa deste projeto.
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4.2 TRANSCRICOES DA EXECUCAO DOS PROCESSOS

4.2.1 Processo 1: cobertura fotografica

O processo pode iniciar de duas formas: pelo setor solicitante (quando este realiza a
solicitagdo da cobertura fotografica) ou pela propria Comunicacdo, a qual identifica eventos
com tal necessidade. De qualquer forma, apds esse passo, o uso da camera ¢ agendado e ¢
esperado o dia das fotos.

Quando ¢ chegado o dia do evento, o funciondrio da Comunicagdo pega a camera e
tira as fotos; entdo volta ao setor, abre o0 HD externo, cria pasta(s), descarrega as fotos, apaga
as fotos da camera, ejeta o aparelho e, assim, o processo ¢ terminado.

Ressalta-se que caso haja mais de um evento a ser coberto na mesma data e ndo dé
para atende aos dois simultaneamente, ¢ discutida qual cobertura possui maior relevancia, ou

seja, dependera especificamente do caso.

4.2.2 Processo 2: empréstimo de material

De inicio, o setor solicitante contata a Comunicagcdo para solicitar o material.
Posteriormente, a Comunicacdo verifica se ha o material; caso ndo haja, o processo se
encerra, entretanto, caso haja, o servidor da Comunicagdo anota o motivo da solicitagdo e a
data prevista da devolucdo — isso no Formulario de empréstimo de material.

Logo, o material ¢ emprestado e espera-se o limite do prazo. Entdo, verifica-se se no
dia o referido material foi entregue. Caso tenha sido, a baixa ¢ dada no formulario e o
material ¢ guardado, mas caso ndo tenha sido, a Comunicacido contata o solicitante. Neste
momento, ¢ perguntado se o setor em questdo ainda usard o material, se ndo, ¢ pedido o
retorno do material, e, quando este chega ao setor, ¢ dada a baixa e o material ¢ guardado,
todavia o setor ainda queira utilizar o objeto, a Comunicacao analisa se ha alguma solicitagao
prévia para o material, pois, caso tenha, simplesmente ¢ solicitado o retorno do material para
dar baixa e guarda, sendo que caso ndo tenha essa solicitacdo prévia, o prazo pode ser
estendido, e, a partir disso, espera-se pelo limite de entrega, at¢ o momento em que o

processo ¢ terminado, com a baixa no formuldrio e a guarda do material.
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4.2.3 Processo 3: pautas da radio escolar

Inicialmente, ¢ marcada a data da reunido. Logo, os bolsistas da radio sdo informados
sobre o dia e hora da reunido. Sendo assim, a reunido ¢ realizada conforme prevista. Nessa
perspectiva, sdo buscadas solu¢des e/ou melhorias, através do consenso entre todos do grupo.
Posteriormente a reunido, as acdes discutidas sdo, entdo, implementadas. Portanto, busca-se,

assim, a melhoria continua.

4.2.4 Processo 4: publicacio de noticia/Divulgacio

A principio, o setor solicitante contata a Comunica¢do (via presencial, telefone ou e-
mail) para realizar a solicitagdo da publicacdo. Em seguida, a Comunicacdo analisa a
noticiabilidade da informagdo e a fonte. Entdo, o servidor da Comunicagdo determina se a
informagdo € noticiavel ou ndo, caso ndo seja, 0 processo encerra-se, mas caso seja, o fato ¢
apurado, a noticia ¢ editada e a noticia, entdo, ¢ publicada nas redes sociais.
Obs.: caso haja dois eventos simultdneos com necessidade de cobertura, o caso ¢ avaliado

especificamente pela Comunicagdo, a qual selecionara o evento de maior relevancia.

4.2.5 Processo 5: realizacio da formatura

Unicamente, ¢ realizado o check list, o qual é composto por dezenas de atividades

cujo fito encontram-se na realiza¢ao do evento anual de formatura.

4.3 ANALISES

Antes de se dar efetivamente a apresentacdo dos resultados e com o de
proporcionar melhor percep¢do e compreensdo dos mesmos, ¢ necessaria uma
contextualizacdo da realidade vivenciada pelo setor de Comunicagdo Social e Eventos
concernente a realizacdo dos processos € seu mapeamento, ou seja, s€ a0 menos existia esse

recurso como caracteristica organizacional.
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Sendo assim, constatou-se que o referido setor ndo possuia nenhum processo mapeado
ou algum documento que demonstrasse o fluxo da execu¢do de suas principais atividades. E a
rotina administrativa, tanto dos bolsistas quanto do servidor responsavel se da, basicamente,
pela experiéncia no envolvimento das atividades.

Nesse cenario, ¢ possivel classifica-lo como um aspecto critico, alids, a permuta de
funcionarios no setor, sobretudo bolsistas, exige treinamento, e este pode ser menos
trabalhoso quando ja os processos encontram-se mapeados.

A partir das informagdes fornecidas pela contextualizacdo feita e da compreensdo da
situacdo encontrada no setor estudado, os resultados obtidos por essa pesquisa serdo
apresentados a seguir de acordo com os respectivos objetivos especificos:

- Objetivo especifico A: coletar as informagdes essenciais para possibilidade de

mapeamento dos processos executados pelo setor de Comunicagdo Social e Eventos. Foram
realizadas e gravadas (em forma de 4dudio) entrevistas semiestruturadas (apéndice A) com o
membro do setor analisado para a obten¢do das informagdes de quais e quantos processos
eram executados por eles e como se dava o passo a passo dos mesmos (conforme detalha a
tabela 1). Posteriormente, foi feita a transcricdo das etapas/passos elencados (Item 4.2
indicados em seus respectivos processos) € a verificacdo de tais dados com as demais

pessoas/setores envolvidos em cada processo.

ENTREVISTAS
ENTREVISTA INFORMAC@ES PROCESSOS DE VERIFICACAO DIVERGENCIAS
SETOR | INICIAL OBTIDAS IDENTIFICADOS DE INFORMAGOES ENCONTRADAS
g 1- Cobertura fotografica
Q g Identificagdo dos 2 - Empréstimo de material
Entrevistou-se - adi . P
25 ; , processos e a forma 3 - Pautas da radio escolar Servidor responsavel [Sem
O w |o servidor responsavel N 4 - Publicac3o de ; Anci
oz de execugao o ; . pelo setor divergéncias
% o |pelo setor 4 noticias/Divulgacido
g 05 Mesmos 5 - Realizagdo da formatura
o

Tabela 1 - Exposicao do processo de coleta de informacgao

Fonte: Dados primarios

- Objetivo especifico B: mapear os processos executados pelo setor citado

anteriormente. Realizou-se o mapeamento de cada processo identificado, com base nas
informagdes coletadas a partir das transcricdes das partes das entrevistas, que explicitavam e

detalhavam suas formas de execu¢do. Logo apos, transformou-se as etapas elencadas em
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mapas visuais (apéndices B — B1-B5) que foram produzidos por meio da ferramenta Bizagi
Modeler, conforme lista a tabela 2. Nesse aspecto, o tnico processo que ndo foi mapeado foi
“Realizagdo da formatura”, haja vista que esse evento ¢ algo anual e ndo faz parte do dia a dia

do setor. Dessa forma, foi mantido o check-list para realizar esse processo anual.

Setor |Processos mapeados

1- Cobertura fotografica

2 - Empréstimo de material

3 - Pautas da radio escolar

4 - Publica¢do de noticias/Divulgagdo

Social e Eventos

omunicagao

C

Tabela 2 - Nome dos processos mapeados

Fonte: Dados primarios

- Objetivo especifico C: detectar possiveis aspectos criticos dos processos ja
mapeados. Diante do exposto, ndo foram encontrados pontos criticos nos processos
analisados, tendo em vista que as etapas existentes em cada um deles sdo de extrema
importancia para sua execucdo com o minimo possivel de falhas de realizagdo e/ou
informagdes necessarias para o seu desenvolvimento.

Entretanto, foi identificado um ponto de melhoria que pode elevar a produtividade do
processo “Empréstimo de material”, pois essa atividade envolve um sistema de informacao
tradicional, ou seja, um formulério fisico, enquanto um sistema de informag¢do apoiado na
tecnologia poderia substitui-lo, ja que este facilita, de acordo com Laudon e Laudon (1999), a
troca e integracdo das informagdes. Assim, por meio da implantagdo desse novo sistema, a
solicitagdo poderia ser feita a partir de um aplicativo e, além disso, poderiam ser registrados,
nesse software, os materiais disponiveis, 0 que acarretaria economia de tempo e movimento,
tanto para o solicitante quanto para o funciondrio do setor de Comunicagdo Social e Eventos.

- Objetivo especifico D: validar o resultado do trabalho — mapeamento dos processos

— pelo servidor responsavel pelo setor de Comunicagdo Social e Eventos. Os mapas
processuais produzidos foram levados ao setor e mostrados ao servidor entrevistado para

verificagdo das etapas representadas pelos desenhos, e a validacdo desses processos se deu
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pela inexisténcia de falhas, erros ou divergéncias dos mesmos, somente com aprovagdo das

recomendacdes feitas.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O processo de producdo desse trabalho foi elaborado com base na experiéncia
adquirida ao decorrer dessa fase do projeto de pesquisa, o qual objetiva mapear os processos
administrativos do IFRN Campus Natal Zona Norte. Tal trabalho, até entdo, j& mostrou a
relevancia de se estudar essa tematica mais profundamente, alids, diversos sdo os beneficios
para a organizacdo que atenta para essa questdo: economia de tempos e movimentos,
padronizagdo de atividades, aumento da produtividade, satisfacao do cliente etc.

Os pontos destacados anteriormente podem ser sentidos na rotina do setor estudado,
alids, os beneficios da implantacdo desse sistema sdo universais, por conduzirem a otimizagao
da gestdo organizacional. A disponibilidade e compatibilidade de hordrio do entrevistador
com o entrevistado foi algo que colaborou bastante para o resultado desse projeto de
pesquisa. Ademais, a inexperiéncia do servidor responsavel pelo setor acerca do tema
favoreceu uma expansdo da tematica. Além disso, foi favoravel a recomendagdo feita
concernente a troca de um sistema de informacgdo tradicional para um incorporando a
Tecnologia de Informacao, permitindo que fossem aplicados conceitos vistos na teoria.

A partir de tais postulagdes, fica mais do que evidente a relevancia de continuar
estudando a tematica acerca do mapeamento das atividades realizadas pelos demais setores da
Instituicdo estudada, alids, estes também podem ter processos passiveis de melhorias.
Destarte, uma aplicag¢do continua oferece a possibilidade de, a nivel institucional, expandir o
mapeamento para os demais campi, a fim de elevar a produtividade das atividades realizadas
pelo IFRN.

Dessa maneira, custos seriam reduzidos, de forma geral, sejam eles financeiros ou
ndo, e um padrao final seria construido, visando sempre a maximiza¢ao do reconhecimento
do aumento da qualidade para com a satisfagdo dos clientes internos e externos, a partir da

percepgao desses.
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APENDICE A: Modelo de entrevistas semiestruturadas

Passo 1 - Apresentagao do entrevistador:

Bom dia/tarde/noite, meu nome & xxxx e estou desenvolvendo um projeto de pesquisa
que consiste na padronizagdao dos processos nucleos dos setores administrativos da escola. Este
setor esta inserido no projeto e para desenvolvé-lo preciso da sua colaboragao ou de outra pessoa
deste setor de modo que possam me informar os principais processos que o constituem e que haja
descricdo detalhada de como os mesmos ocorrem. O mapeamento de processos, permite
visualizar o passo a passo dos mesmos, possibilitando a obtengdo de melhorias tais como:
diminuig¢ao de custos, reducao de desperdicio de tempo e movimento, e eliminagao de passos que
nao agregam valor, aumentando assim, a produtividade.

Passo 2 - Identificagdao de quando e quem entrevistar:

Qual o melhor horario para a realizacao dessa entrevista?
Qual pessoa desse setor podera me ajudar?

Passo 3 - Perguntas necessarias:
1. Quais os principais processos do setor?

2. Como tal processo é realizado?
3. Esse processo tem ligagdo com outro setor?
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APENDICES B: Fluxogramas dos processos

APENDICE B1) Cobertura fotografica

PROCESSO DE COBERTURA FOTOGRAFICA

COMUNICACAO SOCIAL E

EVENTOS SERVIDOR SOLICITANTE

|

o
-3
5
3

s

za_
gRs 2
sez g
Su33
3gag
FE2
-

a

&

8
3

H

awv
8 g
(=
@ o
28
@ w

ei3WED
ep 0sn epuaby

B‘—[OWWGGHW!JQVH 10335 OB 4R} OA H 503045 JRAI] H elawed e Jefiag H QZPEIBGJBJBU‘SBH



A,

APENDICE B2) Empréstimo de material

PROCESSO DE EMPRESTIMO DE MATERIAL

SERVIDOR SOLICITANTE

Contatar a
Comunicagdo material

Inicio

Ainda usara o

material? *

COMUNICAGAO SOCIAL E EVENTOS

‘erificar se h
o material

Y

Sim
Ha?

Anotar o motivo
da solicitagdo e a
data de
devolugdo

1 |

_

1

Emprestar o
material

Esperar pelo limite
do prazo

Ha solicitagdo

para o
material?

Contatar o

Foientregue? v
9 solicitante

Pedir o _‘mno_‘zoJ_\

Estender o
prazo

do material h‘

Dar baixa

._ Guardar o _
._ material _

Fim
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A,

APENDICE B3) Pautas da radio escolar

-

PROCESSO DE PAUTAS DA RADIO ESCOLAR

COMUNICACAO SOCIAL E EYENTOS

Inicio

Marcar a data
da reunido

Contatar os

bolsistas da

radio sobre a
reunido

Fazerareunido

Buscar
solugdes efou
melhorias

Entrar em
CONSENsO

Implementar
ages

Fim
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A,

APENDICE B4) Publicacao de noticia/Divulgagao

PROCESSO DE PUBLICACAO DE NOTICIA/DVULGACAO

SERVIDOR SOLICITANTE

Inicio

Contatar a
Comunicagdo via
presencial, telefone

ou e-mail

; r—\ Solicitar a
_ \F publicagio

COMUNICACAO SOCIAL E YENTOS

Analisar a 4

noticiabilidade _

g
-

Analisarafonte

E noticidvel?

Apurar o fato

Editar a noticia

Publicar a noticia

Fim
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APENDICE B5) Realizagio da formatura

PROCESSO DE REALIZACAO DA FORMATURA

COMUNICAGAO SOCIAL E EVENTOS
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