Myl

’!,,'
g

MAPEAMENTO DE PROCESSOS COMO
FATOR DE MELHORIA DA QUALIDADE
EM ORGANIZACOES: ESTUDO DE CASO
EM UMA ORGANIZACAO PUBLICA DO
ESTADO DE RORAIMA

RAIANE DAMASIO DE ASSIS
bel.belmira@gmail.com
ESTACIO ATUAL

KILDO DE ALBUQUERQUE ANDRADE

MOISESMARCIANO PRESTES DA SILVA

Resumo: O objetivo deste trabal ho consistiu em analisar as contribui¢es do método de mapeamento de
processos para a melhoria da qualidade das principais atividades do Setor de Servicos de Atividades
Gerais, Materia e Patriménio de uma organizagdo publica de Boa Vista-RR. Para 0 acance do referido
objetivo, foram desenvolvidos quatro objetivos especificos que consistiram na identificacdo dos
principais processos que constituem o setor em estudo, o levantamento das atividades que os compdem, a
avaliagdo da forma como esses processos sdo realizados e os resultados obtidos, bem como a
identificacd@o das metodol ogias de mapeamento de processos aplicaveis arotinado ambiente investigado.
O universo deste estudo é representado pela quantidade de 64 (sessenta e quatro) profissionais que
compdem o quadro de colaboradores da organizagdo a qual pertence o setor investigado, resumindo-se a
popul acéo de estudo para seis funcionarios que integram o setor analisado, aamostra utilizadafoi de uma
pessoa, nNo caso o0 gestor do setor investigado. Na pesqguisa utilizou-se 0 método qualitativo e pesguisa
exploratéria. Ap6s a elaboragdo da Fundamentacdo Tedrica que possibilitou o conhecimento sobre as
finalidades, técnicas e metodologias de mapeamento de processos, foram feitas adaptagbes em um
guestionario com questdes rel evantes ao objetivo da pesguisa, respondido por um dos responsaveis pelo



setor, outro meio utilizado para a coleta de dados foi a consulta a documentos oficiais com contelido
pertinente & pesquisa. Ao fina do trabalho concluiu-se que o mapeamento de processos poderia
contribuir para o setor analisado, através da identificagdo e melhor visuaizagdo dos processos,
permitindo assim aidentificacdo de falhas, a elaboragéo de solugdes corretivas, além de possibilitar um
melhor controle sobre as atividades realizadas, garantindo desta forma o aumento da qualidade dos
servicos prestados pelo referido setor.

Palavras Chave: MAPEAMENTO - PROCESSOS - QUALIDADE - ORGANIZACAO -
PUBLICA
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1.INTRODUCAO

Atualmente as organizacdes tem se preocupado cada vez mais com a qualidade de seus
servicos, e isto é resultado de uma sociedade cada vez mais exigente quanto a qualidade dos
servigos/produtos que sdo oferecidos. O nivel de informacdo da qual as pessoas tem acesso
faz com que os clientes ndo aceitem mais qualquer produto ou servico, eles querem o melhor
e buscam o melhor.

Quando o assunto é qualidade de servigo, ndo ha uma grande diferenga em se tratando
de organizacdes publicas ou privadas, a verdade € que toda organizacdo busca aperfeicoar os
seus servigos e para tanto ela deve estar sempre aderindo a novos métodos de gestdo e
fazendo o uso de novas ferramentas administrativas.

No que tange a administracdo publica, a melhoria dos servicos prestados a sociedade
deve ser uma preocupacdo constante do governo tendo em vista a magnitude do impacto de
tais servicos na vida dos cidaddos. Uma instituicdo publica tem funcdes estabelecidas e
resultados que devem ser alcancados da melhor forma possivel, em virtude destes fatos é de
fundamental importancia que os Orgdo publicos estejam muito bem estruturados e
coordenados em seu ambiente interno.

E para que se obtenha um bom funcionamento e se atinjam as metas e 0s objetivos
estabelecidos, faz-se necessario aderir a métodos de controle dentro das organizacGes, e um
destes métodos bastante aplicados na atualidade é o método de mapeamento de processos.

O mapeamento de processos consiste na representacdo grafica dos processos, esta
técnica permite uma visualizagdo mais clara do processo, anélise mais aprofundada, o que por
sua vez facilita a identificacdo das falhas e aplicacdo das melhorias necessarias.

Portanto, o presente estudo objetivou analisar as contribuicdes do mapeamento de
processos para 0 aumento da qualidade no processo de execucgdo das principais atividades de
um setor de uma organizacdo publica de Boa Vista-RR, promovendo também o
autoconhecimento do setor investigado das atividades pelo qual este é responsavel e podendo
servir ainda como fonte de pesquisa para futuros trabalhos voltados ao tema discutido.

Para alcancar o objetivo deste trabalho foram estabelecidos objetivos especificos que
consistiram na identificagdo dos principais processos que constituem o setor em estudo, 0
levantamento das atividades que os compdem, a avaliacdo da forma como esses processos sao
realizados e o0s resultados obtidos, bem como a identificagdo das metodologias de
mapeamento de processos aplicaveis a rotina do ambiente investigado.

O presente estudo esta estruturado da seguinte forma, a primeira parte, de carater
introdutério. Na segunda, apresentam-se 0s conceitos; metodologias e técnicas de modelagem
de processos; também é abordada a técnica de reengenharia; os métodos de controle,
avaliacdo de processos, eficiéncia e eficacia a partir da gestdo de processos.

A terceira parte estd voltada aos procedimentos metodologicos utilizados para
elaboracédo do referido artigo. Na quarta, apresentam-se os resultados obtidos apds a analise
dos dados em conformidade com o referencial tedrico e ao final, sdo apresentadas as
consideragdes finais sobre os resultados obtidos no presente trabalho.



2.QUALIDADE A PARTIR DA ABORDAGEM DE PROCESSOS

A qualidade pode ser entendida de maneiras diferentes, até mesmo porque o termo
qualidade deve representar a satisfacdo das necessidades dos clientes internos e externos de
uma organizacdo, como no caso do consumidor que espera bom preco, durabilidade, entre
outros; ou o colaborador que quer ter orgulho do seu trabalho, seguranca, e a prépria
organizagdo que deseja resultados como lucratividade, competitividade e produtividade
(OLIVEIRA, 2011).

Lucinda (2010) diz que as organizagfes sdo compostas por conjuntos de processos e
que a qualidade dos produtos e servicos esta diretamente ligada a qualidade desses processos,
dessa forma € indispensavel o bom desempenho destes para que a organizacdo consiga
atender as necessidades de seus clientes internos e externos.

A melhoria dos processos consiste no desenvolvimento da eficiéncia e eficacia no
fluxo das atividades que se transcorrem desde o solicitante até aquele que recebe o servico
(STADLER, 2008).

Diante do exposto fica evidente a importancia do gerenciamento de processos para a
promocdo da qualidade nas organizagoes.

2.1 GESTAO DE PROCESSOS

A gestdo de processos consiste no planejamento, organizagéo, direcdo e controle dos
processos existentes dentro das organizacdes, se caracteriza como uma gestdo mais especifica
onde a organizacdo busca entender os seus processos, na pretensdao de melhorar o seu
desempenho e é claro os seus resultados (ARAUJO, 2011b).

Para Orofino (2009) o modelo de gestdo de processo se caracteriza por trés focos
principais: o foco no cliente, na abordagem por processo e foco na orientacdo pela melhoria
continua. O foco no cliente, pois as organizagdes sO existem para atender as necessidades e
expectativas dos clientes e para tanto é essencial que priorizem a qualidade dos seus bens e
produtos.

O foco na abordagem por processo que consiste em desenvolver uma visdo horizontal
do sistema organizacional compreendendo a forma como a organizagdo funciona e como
todas as suas atividades estdo integradas atuando de maneira complementar na obtencéo dos
resultados desejados, e por fim, o foco na orientacdo pela melhoria continua que representa a
percepcédo de que 0s processos podem e devem estar sempre melhorando (OROFINO, 2009).

Araujo (2011b, p.25) afirma que para que se compreenda mais facilmente o termo
Gestdo de processos € necessario saber o conceito de uma das palavras centrais deste modelo
de gestdo, neste caso, a palavra € processo, que segundo o autor corresponde a uma
“sequencia de atividades que se segue um cronograma preestabelecido, em que os recursos
envolvidos e o ponto almejado se apresentam de forma simples e nitida”.
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De uma forma mais simples define-se processo como ‘ conjunto de atividades inter-
relacionadas que transformam insumos em produtos’ (OROFINO apud NBR ISO 9000: 2000,
2009, p. 10).

Lobo (2010, p. 18) também apresenta um conceito simples quanto a defini¢cdo de
processo: “Conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas o qual transformam elementos
de entrada em elementos de saida. Mello et al. (2008) amplia este conceito dizendo que 0s
processos além de entradas e saidas também dispdem de tempo, espaco, ordenacéo, objetivos
e valores que sdo integrados em ordem logica para a construgdo de uma estrutura que
possibilite o fornecimento dos produtos e servicos ao cliente.

2.2.MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Assim como existem 0s organogramas que representam a estrutura das empresas
também é possivel construir uma representacao grafica dos processos mediante 0 mapeamento
dos mesmos, este método permite uma visdo mais ampla do processo, a identificacdo de suas
etapas e facilita o entendimento dos fluxos de atividades realizadas favorecendo a aplicacédo
das melhorias necesséarias (CURY, 2010).

O mapeamento de processos também pode ser entendido como modelagem de
processos, define-se como o desenho dos processos, representacfes graficas que possibilitam
a analise destes, devido a informacdes que disponibilizam a respeito das atividades, setores e
profissionais envolvidos na execugdo dos processos, bem como a integracdo entre todos 0s
processos realizados (ARAUJO, 2011a).

Para Orofino (2009) o procedimento de mapeamento de processos deve se iniciar
através da visualizacdo global do processo para entdo partir para a visdo mais especifica,
identificando as principais atividades e funcGes pertinentes ao processo assim como 0S
responsaveis pela execuc¢do de tais atividades.

Tendo sido feito 0 mapeamento dos processos 0 passo seguinte é a identificacdo das
falhas e deficiéncias existentes e a elaboracdo de medidas de melhorias, o estabelecimento de
prazos para implantacdo e obtencdo de resultados das medidas adotadas para entdo estabelecer
um padrdo aceitavel para a realizacdo do processo tendo em vista as condi¢Bes e recursos
disponiveis no momento (OROFINO, 2009).

Barbara (2012) define que a metodologia de modelagem de processos (mapeamento de
processos) € uma forma de coordenar e direcionar os esforcos de analise da organizacdo em
relacdo aos seus processos.

A metodologia apresentada por Barbara (2012) consiste em oito etapas integradas que
constituem um sistema de andlise, que se estruturam da seguinte maneira: analise de
requisitos, constru¢do do modelo, andlise de processos, simulacdo, reengenharia,
documentacao dos resultados/produtos parciais e finais, divulgacdo e gestdo dos processos
que é 0 seu monitoramento.
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Araujo (2011a) afirma que atualmente existem varias técnicas no mercado que podem
ser utilizadas para a modelagem de processos, através de representacdes graficas, mas o autor
cita trés técnicas mais utilizadas pelas organizacGes para 0 mapeamento de processos O
BPMN, IDEF e o0 EPC.

O BPMN (Business Process Modeling Notation) que consiste em um padrdo de
notacdo que tem por finalidade mapear os processos de negdcio da organizacdo, de forma
simplificada, mas podendo também assumir uma caracteristica mais refinada dependendo da
finalidade para o qual for construido. Esta técnica segue dois objetivos principais: eliminar as
lacunas do processo e ser de facil compreensao e visualizacdo (ARAUJO, 2011a).

O IDEF (Integrated Definition) que é constituido por um grupo de categorias com a
finalidade de representar e visualizar de forma distinta as informacdes. Das categorias
existentes, as que servem para 0 mapeamento de processo sdo o IDEFO que caracteriza as
funcbes e atividades do processo e o IDEF3 que detalha por meio de graficos a ordem de
execucdo das atividades para a realizacdo do processo (ARAUJO, 2011a).

O EPC ou Cadeia de Processos Orientados por Eventos, que “tem como principal
caracteristica representar os eventos que ocorrem antes e depois de cada fun¢ao” (ARAUJO,
20114, p. 59).

Barbara (2012) também cita algumas ferramentas que sdo utilizadas para modelar
processos: 0s mapas de processo; 0 Modelo SIPOC que descreve os elementos de entrada e
saida, indicadores de desempenho e clientes de um processo; o Diagrama de Bloco que
representa de forma mais superficial a sequencia I6gica dos processos; e o Fluxograma que
representa graficamente os processos, a ordem Idgica em que acontecem de forma detalhada e
permite a visualizacao das acOes e desvios.

Quando os problemas identificados se encontram na execucdo das operagdes o
fluxograma é o melhor método a ser utilizado para a visualizacdo, analise e correcdo das
falhas. Através da ilustracdo grafica dos fluxos de processos é possivel identificar, determinar
e se necessario eliminar etapas realizadas dentro do processo (LLATAS, 2012).

Lobo (2010) afirma que embora existam varios tipos de graficos que podem ser
utilizados para a realizacdo da analise administrativa, € o fluxograma o grafico de
processamento de carater universal que melhor representa o fluxo de trabalho, produto ou
documento.

2.3 REENGENHARIA DE PROCESSO

A reengenharia significa comecar de novo, partir do zero deixando para traz todos os
métodos utilizados e consagrados em uma organizacao e criar novos. Trata-se do abandono do
convencional e tradicional método de trabalho de uma organizacdo, para a implantacdo de
algo completamente diferente. (ARAUJO, 2011b)
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O principal objeto de trabalho da reengenharia sdo o0s processos, é através da
reinvencgdo dos processos que esta tecnologia busca a total renovacéo do sistema sobre o qual
uma organizacao opera, a fim de atingir a exceléncia organizacional (ARAUJO, 2011b).

Para Lobo (2010, p. 169) a reengenharia se define em quatro palavras-chave:

Fundamental que no caso significa que a empresa deve se perguntar “por que
fazemos o que fazemos?” e “porque fazemos desta forma?”, pois através destes
questionamentos a reengenharia vem determinar o que a empresa precisa fazer e
como vai fazer.

Radical significa descartar todos os procedimentos e estruturas adotados pela
empresa e implantar algo totalmente novo e diferente. Drastica significa que s se
aplica a reengenharia em uma organizagdo se for o caso de se eliminar por completo
o sistema de funcionamento vigente para a substituicdo por um novo.

E por fim, processo que segundo o autor é uma das principais dificuldades dos
gestores que em sua maioria continuam presos a visao da divisdo funcional e das
tarefas, servicos, pessoas e estrutura, encontrando dificuldades em aderir & visdo por
processos que é o principal objeto de trabalho da reengenharia.

2.4 CONTROLE E AVALIACAO DE PROCESSOS E A EFICACIA A PARTIR DA GESTAO DE
PROCESSOS

Para avaliar a qualidade de um processo a organizagéo deve inicialmente estar ciente
dos planejamentos de curto e longo prazo, devem estar claros os objetivos e metas
estabelecidos. ApOs determinados, estes aspectos serdo utilizados como parametros de
avaliacdo dos processos, a fim de determinar se estes estdo de fato agregando valor a
organizacao ou se sdo obsoletos e até mesmo prejudiciais ao seu desenvolvimento (ARAUJO,
2011a).

O controle dos processos € exercido através da governanca de processos, trata-se da
gestdo propriamente dita onde se definem e controlam os papeis e responsabilidades dos
envolvidos, assim como as ferramentas e métodos a serem utilizados. (ARAUJO, 2011a)

Segundo Orofino (2009) o controle do processo tem que se dar ao longo de todo o
procedimento de execucdo, desde a garantia da qualidade dos insumos (entrada) até a saida do
produto final, tendo em vista que uma falha no inicio, no meio ou no fim do processo
compromete a qualidade do produto ou servico ofertado ao cliente, além de gerar perdas para
a organizacdo, bem como o aumento do trabalho ao longo da cadeia produtiva.

No tocante a eficicia, Barbara (2012) define como sendo a equiparacdo entre as
atividades planejadas e realizadas, e os resultados planejados com os resultados obtidos. Com
relacdo a eficiéncia o autor determinar ser a relacdo entre os resultados alcancados e os
recurso consumidos na elaboragéo do produto ou servigo.

Melo et al. (2008, p. 28-29) afirma que “identificar, compreender e gerenciar os
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da
organizag¢do no sentido de esta garantir seus objetivos.”



L
)7 &

Y’

v

3.PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o alcance da resposta pertinente ao problema, utilizou-se a pesquisa qualitativa,
onde se buscou analisar as contribuigdes do mapeamento de processo para a melhoria da
qualidade das principais atividades de um setor organizacional, mediante a aplicacdo de um
questionario com um dos responsaveis pelo setor investigado, sendo a primeira parte do
questionario composta por perguntas abertas voltadas para o levantamento das atividades
chaves do referido setor e a segunda parte com questdes fechadas e direcionadas para a
avaliacdo do processo de execuc¢do, bem como os resultados obtidos ao fim das principais
atividades do setor investigado.

Com relacdo aos objetivos esta pesquisa se qualifica como exploratéria. De acordo
com Mascarenhas (2012) a pesquisa exploratdria aborda assuntos pouco explorados ou busca
apresentar novas perspectivas referentes a assuntos ja conhecidos, podendo servir de base para
novos estudos de carater mais quantitativo.

Os procedimentos técnicos utilizados na pesquisa foram a pesquisa bibliogréfica,
pesquisa documental, o estudo de caso e o questionario. A analise dos dados obtidos foi
realizada em conformidade com o levantamento feito no referencial teérico.

O universo deste estudo é representado pela quantidade de 64(sessenta e quatro)
profissionais que compdem o quadro de colaboradores da organizacdo a qual pertence o setor
de Servigos de Atividades Gerais, Material e Patriménio. Tendo em vista que esta pesquisa
realizard um estudo de caso em um setor da organizacdo mencionada, resume-se a populacao
de estudo para seis funcionarios que integram o investigado, a amostra utilizada foi de uma
pessoa, No caso o gestor do setor analisado.

4.ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

Apbs consulta a documentos oficiais e aplicacdo de questionario com um dos
responsaveis pelo setor de servicos de atividades gerais, material e patrim6nio foram
levantados dados sobre as atividades realizadas pelo referido setor bem como as dificuldades
encontradas ao longo do percurso na execugao dos processos.

Conforme a portaria n® 3.965/GM/MS de 14 de dezembro de 2010 o setor de servicos
de atividades gerais, material e patriménio € responsavel por atender em seu respectivo estado
as necessidades quanto a infraestrutura fisica, transporte, comunicacdo e deve ainda
administrar os materiais, servigos e o patriménio da instituicdo ao qual pertence. Podemos
classificar todas estas atribuicdes como sendo os principais processos pelo qual é responsavel
0 setor investigado.

O questionario aplicado foi dividido em duas partes, a primeira parte voltada para o
levantamento das atividades chave do setor. A classificacdo e relacdo dos principais processos
do setor e suas respectivas atividades chaves podem ser vistas na tabela 1:



" . =L
e » 2
% )
) 17 4 IAEDB
§ erion
.

TABELA 1- PRICIPAIS PROCESSOS E ATIVIDADES CHAVE

Levantamento dos principais processos e atividades chaves do Setor de servicos de atividades gerais,
material e patrimonio.

PRINCIPAIS PROCESSOS ATIVIVIDADES - CHAVES
INFRAESTRUTURA FISICA Fornecimento de materiais e equipamentos;
TRANSPORTE Fornecimento de veiculos
COMUNICACAO Disponibilizacdo de meios de comunicacéo;

ADMINISTRACAO DE MATERIAL/SERVICOS Aquisicao de bens e servigos;

ADMINISTRACAO DO PATRIMONIO Gestdo patrimonial.

FONTE:

Através das respostas obtidas por meio da aplicacdo de questionario foi possivel
definir algumas atividades chaves que compdem os principais processos do setor estudado,
dentre elas estdo o fornecimento de materiais e equipamentos adequados para o0
desenvolvimento das atividades laborais como, por exemplo, o mobiliario, instalagdes, etc.;
também sdo fornecidos veiculos para locomoc¢do dos colaboradores; a disponibilizacdo de
meios de comunicacdo eficientes; aquisicdo de bens e servicos para o efetivo
desenvolvimento do trabalho na organizacdo, além da gestdo dos bens e patrimbénios da
instituicdo ao qual integra o setor analisado.

Todas as atividades realizadas pelo setor sdo precedidas de processo licitatorio tendo
em vista que a organizagdo ao qual o setor investigado pertence se trata de um érgdo publico,
portanto todos aqueles processos que exigem aquisicdo ou contra¢do de bens e servicos se
iniciam com abertura de processo licitatorio, com posterior contratacdo de empresa vencedora
e a gestdo dos processos contratuais ao longo de sua vigéncia.

A segunda parte do questionario foi voltada para a avaliacdo do processo de execugdo

das atividades do setor assim como os resultados alcancados ao fim das atividades, os dados
levantados sdo apresentados na tabela 2:

TABELA 2- AVALIACAO DAS ATIVIDADES EXECUTADAS

Andlise do questionario de avaliacdo do processo de execucao e resultados obtidos das atividades do Setor
de servigos de atividades gerais, material e patriménio.

. -Parcialmente: qualificada, experiente, motivada;
MAO DE OBRA
-Insuficiente e inadequada

MAQUINAS E EQUIPAMENTOS -Arranjo fisico inadequado;
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- falta de clareza e objetividade quanto as rotinas de
trabalho;
HIETER - retrabalho;
- atividades mal distribuidas;
GERENCIAMENTO - métodos de controle ineficazes.
FONTE:

De acordo com as respostas obtidas, existem deficiéncias ao longo do fluxo de
realizacdo das atividades o que vem prejudicando os resultados obtidos no fim dos processos,
tais falhas se encontram em fatores como mé&o de obra considerada em nivel parcial de
qualificacdo, experiéncia e motivacdo, assim como é tida como insuficiente e inadequada.

O Arranjo fisico € considerado improprio para a disposicdo das maquinas e
equipamentos. Existe uma falta de clareza e objetividade quanto as rotinas de trabalho, o
retrabalho é algo presente durante o andamento dos processos, assim como existem atividades
julgadas pelo pesquisado como sendo de melhor execucdo em outros setores.

Ndo h& uma técnica de controle eficaz para a avaliagdo das atividades e do
desempenho dos servidores, além de existirem outros documentos e métodos de controle
considerados inuteis pelo pesquisado, como no caso de sistemas administrativos inadequados
para as necessidades da gestao.

Diante dos resultados obtidos e das situac¢Oes identificadas na pesquisa, 0 mapeamento
de processos se mostra uma ferramenta potencial para a melhoria da qualidade das atividades
do setor investigado, pois como diz Araujo (2011a) o mapeamento de processos possibilita
uma analise dos processos através das informacdes que disponibiliza a respeito das atividades,
setores e profissionais envolvidos na execugdo dos processos, bem como a integracdo entre
todos os processos realizados.

E é exatamente por meio da analise proporcionada pela técnica de mapeamento que 0
setor podera eliminar as falhas detectadas, aplicar acGes corretivas e organizar suas atividades
em conformidade com os recursos disponiveis.

Como afirma Orofino (2009) tendo sido feito 0 mapeamento dos processos 0 passo
seguinte € a identificacdo das falhas e deficiéncias existentes e a elaboracdo de medidas de
melhorias, o estabelecimento de prazos para implantacdo e obtengdo de resultados das
medidas adotadas para entdo estabelecer um padrédo aceitavel para a realizacdo do processo
tendo em vista as condicGes e recursos disponiveis no momento.

Com relagdo a auséncia de métodos de controle e avaliagdo das atividades e
desempenho, Orofino (2009) afirma que o controle do processo tem que se dar ao longo de
todo o procedimento de execucédo, desde a garantia da qualidade dos insumos (entrada) até a
saida do produto final, tendo em vista que uma falha no inicio, no meio ou no fim do processo
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compromete a qualidade do produto ou servico ofertado ao cliente, além de gerar perdas para
a organizacao, bem como o aumento do trabalho ao longo da cadeia produtiva.

Estdo bem claras as necessidades que o setor estudado tem com relacdo a qualidade de
Seus processos, e é por isso que a técnica de mapeamento de processos se mostra cada vez
mais Util e indispensavel para o aumento da qualidade desses processos. A melhoria dos
processos consiste no desenvolvimento da eficiéncia e eficacia no fluxo das atividades que se
transcorrem desde o solicitante até aquele que recebe o servico (STADLER, 2008).

Existem atualmente varias técnicas de mapeamento de processos, que poderiam ser
aplicadas ao setor como 0 modelo SIPOC, o Diagrama de Bloco e o Fluxograma, segundo
Barbara (2012) o modelo SIPOC descreve os elementos de entrada e saida, indicadores de
desempenho e clientes de um processo, o Diagrama de Bloco representa de forma mais
superficial a sequencia l6gica dos processos, e 0 Fluxograma que representa graficamente os
processos, a ordem ldgica em que acontecem de forma detalhada e permite a visualizacao das
acoes e desvios.

Dentre elas destaca-se o fluxograma, Lobo (2010) afirma que embora existam varios
tipos de graficos que podem ser utilizados para a realizacdo da andlise administrativa, € o
fluxograma o gréafico de processamento de carater universal que melhor representa o fluxo de
trabalho, produto ou documento.

Observou-se a necessidade de mudancas no setor de servicos de atividades gerais,
material e patriménio quanto ao sistema de funcionamento vigente, tendo em vista a grande
quantidade de deficiéncias identificadas ao fim da pesquisa, tais mudancas poderiam ser feitas
através da aplicacdo da reengenharia, embora esta seja uma técnica bastante radical, poderia
ser uma solucdo mais eficiente para os problemas do setor.

Para Araujo (2011b) a reengenharia trata-se do abandono do convencional e
tradicional método de trabalho de uma organizacdo, para a implantacdo de algo
completamente diferente, é através da reinvencdo dos processos que esta tecnologia busca a
total renovacdo do sistema sobre o qual uma organizacdo opera, a fim de atingir a exceléncia
organizacional.

CONSIDERACOES FINAIS

A partir da analise feita no setor de servicos de atividades gerais, material e patrimoénio
em uma instituicdo publica, foi possivel identificar as contribuicdes que a técnica de
mapeamento de processos proporciona em termos de qualidade para as organizacdes, esta
técnica possibilita que os gestores tenham uma visdo clara sobre o fluxo das atividades
realizadas, a identificacdo de falhas e a aplicacdo de corregdes que proporcionam o
desenvolvimento de processos eficientes e eficazes, portanto, capazes de atingir com mais
éxito seus objetivos.

Ap0s a anélise dos dados coletados, concluiu-se que a organizagdo estudada precisa da
aplicacdo de novas metodologias de gestdo, como a gestdo com foco na qualidade, o
gerenciamento de processos (assunto abordado neste trabalho), entre outras técnicas, que
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tornem os servicos prestados pela instituicdo mais produtivos e que possibilitem uma melhor
gestdo por parte dos responsaveis que poderiam dispor de ferramentas que oferecam mais
suporte para o desenvolvimento das atividades.

Este estudo em nenhum momento objetivou aplicar 0 mapeamento de processos no
setor investigado, mas analisar as possiveis contribuicdes desta técnica para a melhoria dos
processos como forma de desenvolver a qualidade na organizacdo como um todo. Este
trabalho investigou um setor de uma organizacdo publica, como forma de explorar
superficialmente o tema aqui abordado, porém ele abre um conjunto de temas que podem ser
alvo de estudos mais aprofundados e que enriquecam mais as pesquisas sobre 0 método de
mapeamento de processos.

Como no caso do setor analisado que se mostrou carente da renovacdo do seu atual
método de gestdo, tendo apresentado um consideravel nimero de falhas que com certeza tém
prejudicado a qualidade dos servicos prestados, sugerindo nesse sentido maior empenho e
inovacao das instituicdes em estudo.

Por fim, concluiu-se que embora ndo seja o foco dessa pesquisa, mostrou-se um ponto
de relevante indagacdo e recomendacdo para futuros estudos. O progresso da administragéo
publica tem evoluido bastante ao longo do tempo, mas a pergunta que vem a tona é: em que
ritmo a gestdo publica vem acompanhando os avangos da area administrativa? Pois as
necessidades de inovacao ndo se atem somente ao setor privado, mas a todas as organizacoes
em geral que devem buscar se atualizar se pretendem continuar a atender as necessidades de
seus clientes.
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