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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi analisar e propor processos organizacionais que sao passiveis de
melhorias para a Gestdo da Universidade Federal de Sergipe - Campus Universitario Prof.
Alberto Carvalho. Para tanto, realizou-se uma pesquisa qualitativa do tipo pesquisa-acdo na
qual a pesquisadora participa de modo colaborativo e participativo com outros participantes do
seu objeto de estudo. As técnicas de coleta de dados utilizadas foram a observacdo simples e
entrevista semiestruturadas. Como resultado, identificou-se por meio do mapeamento de
processos que 0s processos relacionados a comunicacdo institucional do campus eram criticos,
cujos principais problemas consistiam na falta de planejamento de acBes voltadas a
comunicacdo institucional. Desta forma, o antigo Setor de Protocolo e Comunicacdo (SECOM)
e atual Secretaria de Comunicacdo (SECOMI) foi o objeto de estudo do presente trabalho.
Conclui-se que a Gestdo de Processos assume um papel importante na melhoria de processos
organizacionais, pois entender como o processo funciona é pega-chave para melhoria continua
dos processos.

Palavras—chave: Gestéo de Processos; Mapeamento de Processos; Comunicacéo Institucional;
Melhoria de Processos.



ABSTRACT

The objective of this article was to analyze and propose organizational processes that are
amenable to improvement for the Management of the Universidade Federal de Sergipe- Campus
Universitario Prof. Alberto Carvalho. To do so, a qualitative research of the research-action
type was carried out in which the researcher participates in a collaborative and participatory
way with other participants of her object of study. The data collection techniques used were
simple observation and semi-structured interviews. As a result, it was identified through process
mapping that the processes related to the institutional communication of the campus were
critical, whose main problems consisted of the lack of action planning focused on institutional
communication. Thus, the former Sector of Protocol and Communication (SECOM) and the
current Secretariat of Communication (SECOMI) was the object of study of this article. We
conclude that Process Management plays an important role in improving organizational
processes, because understanding how the process works is key to continuous process
improvement.

Keywords: Process Management; Process Mapping; Institutional Communication; Process
Improvement.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes buscam, constantemente, mais agilidade e eficiéncia em seus processos
de producédo em cenarios dinamicos e exigentes por geracdo de valor e diferencial competitivo.
Qualquer que seja 0 ambiente econdémico e o setor em que atua, precisa-se de estratégias e de
ferramentas que proporcionem resultados otimizados em seus processos organizacionais.

Na Administracdo Pablica Federal uma das iniciativas que colaboraram com essa
tematica foi o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA
(BRASIL, 2009). O programa pressupde que a gestdo de processos € uma das ferramentas a
serem empregadas pelos agentes publicos, com a finalidade de simplificar, otimizar processos,
normas e praticas de trabalho, descartando procedimentos que ndo gerem valor aos servicos
prestados pelas instituicdes publicas brasileiras.

Neste contexto, as universidades publicas se encaixam como organiza¢des complexas,
sobretudo, no que se refere a gestdo de seus recursos e processos envolvidos, pois precisam
gerenciar e oferecer seus servicos atrelados aos principios basicos da administracdo publica:
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Para Ferreira (2016), é
necessario que cada organizacdo conhega seus processos essenciais, para que ela permita
priorizar seus recursos nesses processos, reunir cada vez mais seus esforgos nos seus clientes e
decidir sobre a estrutura mais apropriada para a obtencéo de melhores resultados.

No ambito das universidades publicas, a Gestdo de Processos (GP) se apresenta como
uma ferramenta para melhoria nos processos organizacionais, principalmente daqueles
considerados criticos que impactam a satisfacdo dos seus clientes e das partes interessadas.
Nesse sentido, este estudo buscou analisar a gestdo de processos no ambito da Universidade
Federal de Sergipe (UFS), uma Instituicdo Federal de Nivel Superior (IFES), composta por
cinco campi de ensino presencial e dez polos de Ensino a Distancia (EAD). A instituicdo é de
grande importancia para o Estado e caracteriza um ambiente compativel com acbes
governamentais que buscam aperfeicoar e melhorar seus processos.

Destaca-se, dentre os polos da UFS, o Campus Professor Alberto Carvalho, situado no
municipio de Itabaiana, estado de Sergipe, que ja foi objeto de estudo, por meio do projeto de
extensao “Anadlises e A¢des de Gestao para Transformagao Organizacional” que teve intuito de
identificar e propor possiveis melhorias nos processos organizacionais considerados criticos.

Para Hammer (2001), todas as atividades de um processo séo executadas em conjunto,
com vistas a um objetivo comum. Todas as pessoas incumbidas das diferentes fases de um

processo devem estar alinhadas em torno de um proposito Unico, em vez de concentrar-se em
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suas tarefas individuais isoladamente. Assim, o que tem justificado a vinculagdo ao tema no
ambiente de uma organizagéo.

Na tentativa de conseguir melhorias necessarias para a organizacdo, a GP acaba
enriquecendo a coordenacdo das atividades e ampliando a comunicacdo organizacional,
assumindo um modelo que alcanga toda a estrutura organizacional. Nesse contexto de gestdo
de processos, é imprescindivel conhecer e melhorar os processos da organizacdo, para que
sobrevenham melhores resultados, maior transparéncia, eficiéncia e qualidade ao atendimento
das demandas.

A partir do exposto, a presente pesquisa buscou responder a seguinte questdo-problema:
como a Gestéo de Processos pode contribuir nos processos organizacionais de uma universidade

publica no municipio de Itabaiana- SE?

1.1 OBJETIVOS

Para responder a questdo da pesquisa, foram elaborados os objetivos Geral e Especificos

que serdo apresentados a seguir.

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar e propor processos organizacionais que sdo passiveis de melhorias para a
gestdo da Universidade Federal de Sergipe — Campus Universitario Prof. Alberto Carvalho.

Para que o objetivo geral fosse alcancado foram estabelecidos os seguintes objetivos
especificos.

1.1.2 Objetivos especificos

e Entender como funciona, na préatica, a gestdo de processos da UFS — Campus
Universitério Prof. Alberto Carvalho;

e Compreender as questfes que envolvam a analise e implantagdo do mapeamento de
processos dentro do Campus Universitario Prof. Alberto Carvalho;

e |dentificar e descrever as praticas de gestdo de processos na UFS — Campus
Universitario Prof. Alberto Carvalho;

e Implantar processos organizacionais que irdo evidenciar como efetivamente a

organizacao ira se beneficiar com a melhoria de seus processos considerados criticos.
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1.2 JUSTIFICATIVA

As organizagdes baseadas em fun¢des ja ndo mais correspondem adequadamente aos
desafios da atualidade. Novas estruturas precisam criar um ambiente que seja favoravel a
flexibilidade e aos novos papéis e ao uso das tecnologias de informacdo em rede envolvidas
diretamente nos processos administrativos.

Basicamente, a gestdo de processos trabalha com a ideia de que, ao invés de cada
participante atuar apenas na sua tarefa, € importante ter a visdo do todo numa organizacao.
Sobre a importancia de entender os processos organizacionais, Maximiano (2006) corrobora
com esse entendimento ao dizer que os processos fornecem a dinamica das organizacoes e
mobilizam as areas funcionais. Assim como Hammer (2001), ressalta que 0s processos, acima
de tudo e em primeiro lugar, expressam uma nova forma de ver o trabalho na organizacéo.

As organizacGes que comecam a entender 0s seus processos e aplica-los conseguem
obter resultados satisfatorios, pois 0s processos que afetam diretamente a qualidade do servico
prestado sdo aperfeicoados continuamente.

O presente trabalho propde contribuir com a melhoria de processos organizacionais da
gestdo do campus universitéario Prof. Alberto Carvalho da UFS em Itabaiana, por meio de uma
Pesquisa Acéo na qual a pesquisadora interage com o ambiente organizacional, pois por meio
dele foi possivel obter informac6es e conhecimento, ficando harménico propor acdes de gestdo
para transformacéo organizacional.

Assim, foi analisado o mapeamento de processos considerados criticos na presente
instituicdo, representado pelo fluxograma de processos do software Bizagi, com o objetivo de
analisar e otimizar seus processos, eliminar passos desnecessarios e padronizar fluxos de
trabalho a fim de evitar retrabalho e obter melhoria continua de seus processos, uma vez gque 0s
servicos prestados ao seu cliente interno e externo exigem respostas e resultados satisfatérios.
Além disso, o trabalho contou com o apoio da direcdo do campus, nas pessoas do diretor Victor
Hugo Vitorino Sarmento e da vice-diretora Joelma Carvalho Vilar, mediante o Edital
004/2021/PROEST “Analises e Acdes de Gestdo para Transformagdo Organizacional”.
Também houve o apoio do escritério de processos do Campus da UFS da cidade de Séo
Cristovdo, sob a orientacdo da gestora Estelamaris Pina, e com o apoio indispensavel dos
servidores e terceirizados da instituicdo.

A seguir sera apresentado o referencial tedrico que situa a Gestdo de Processos nos dias
de hoje. Para tanto, o referencial tedrico esta estruturado da seguinte forma: primeiramente,

discute sobre a Gestao de Ensino Superior nas institui¢cdes, abordando a importancia pela busca
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de melhoria continua na instituicdo, depois explana sobre a Universidade Federal de Sergipe,
em seguida sobre o Escritdrio de Processos Operacionais (EPO), apresentando consideraces
breves sobre o escritdrio por ter sido o pioneiro na UFS a implementar uma gestdo de
mapeamento de processos; depois se trata sobre Gestdo de Processos versus Gestdo por
Processos, apresentando breve diferencas sobre o tema; em seguida, apresenta objetivamente
sobre Mapeamento de Processos, de modo resumido é visto depois sobre Gerenciamento de
Processos de Negocios (BPM), e, por fim, sobre Comunicacdo Organizacional, abordando
sobre a importancia do papel da comunicacéo organizacional, em especial, sobre a comunicacéo

institucional.



13

2 GESTAO DE ENSINO SUPERIOR

As universidades tém como principio basilar definido a indissociabilidade do ensino, da
pesquisa e da extensdo. A busca pela qualidade ¢ um dos caminhos de sua transformacao na
busca de melhoria de seus processos académicos e administrativos (BOLZAN, 2006). Nesse
aspecto, a gestdo de ensino superior tem buscado cada vez mais novas praticas capazes de fazer
toda a diferenca na gestdo do ambiente organizacional, especialmente, as universidades
publicas que gerenciam suas atividades com recursos publicos e limitados, buscando formas
eficientes e eficazes de gerenciar toda a sua atividade no ambiente organizacional.

Para Santos (2020), as Instituicdes de Ensino Superior (IES), tém sido estimuladas a
profissionalizarem suas politicas e acfes para alcancar executar suas atribuicdes perante uma
sociedade permeada por intensas e rapidas transformaces sociais, tecnoldgicas e educacionais.

Antes, a busca pela melhoria dos modelos de aperfeicoamento de processos era apenas
preocupacao do setor privado, hoje, é também marcadamente do setor publico em que se viu
sob uma grande pressdo para melhorar seu desempenho e mostrar maior transparéncia e
avaliacdo de resultados (BIAZZI; MUSCAT; BIAZZI, 2011).

Logo, as universidades como disseminadoras de conhecimentos e saberes devem
oferecer servicos que possam melhorar a vida da sociedade beneficiaria, bem como superar 0s
desafios e buscar uma gestdo de melhoria continua dos seus servigos, a fim de que todos o0s

envolvidos usufruam de resultados coletivos e satisfatérios.

2.1 AGESTAO DE PROCESSOS E A GESTAO POR PROCESSOS

Na visdo de Maximiano (2006), as organizacdes sempre foram feitas de processos,
entretanto, a administracdo das organizacOes € feita através de uma estrutura que favorece as
areas funcionais. Desse modo, as pessoas nas organizaces tendem a olhar apenas para suas
proprias fungdes. Por outro lado, com a abordagem da gestéo de processos, as pessoas poderiam
se enxergar como parte do processo e, assim, buscar atender os objetivos comuns na

organizacdo. Hammer (2001, p. 75-76) afirma que:

processos, hoje, € um vocabulo amplamente usado no mundo dos negdcios, mas quase
sempre de forma incorreta. Da maneira mais simples possivel, processo € aquilo que
cria os resultados que a empresa fornece aos clientes. Mas processo também é um
termo técnico, com uma definicdo exata: grupo de atividades correlatas que, em
conjunto, cria um resultado de valor para os clientes.

Na perspectiva de Santos (2002), os processos podem ser compreendidos como sendo
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uma estruturacdo-coordenacao-disposi¢do-logica-temporal de agdes e recursos com a
finalidade de gerar produtos/servicos para os clientes da organizacao. Além disso, 0s processos
podem estar ligados a qualquer atividade finalistica ou de apoio, possuindo um responsavel
pelo desempenho global e outros locais orientados ao andamento de suas partes constituintes.
Para Oliveira (2011), processo é um conjunto estruturado de atividades sequenciais que
apresentam relacdo logica entre si, com o objetivo de atender e, preferencialmente,
complementar as necessidades e as expectativas dos clientes internos e externos das
organizacoes.

E essencial que qualquer organizagéo tenha pleno conhecimento de como funciona sua
entrega de valor aos clientes interno e externo, mas para isso é preciso que conhegam seus
processos de trabalho no dia a dia na organizacdo. A organizacdo orientada por processos €
aquela organizacdo estruturada, organizada, mensurada e coordenada em volta de seus
processos de negécio (ABPM, 2013). Para Capote (2012, p. 176) existe uma diferenca entre
Gestdo de Processos e a Gestdo por Processos:

a Gestdo de Processos é equivalente ao estabelecimento de uma estrutura suficiente
de entender e gerenciar os seus processos de negocio. Ja a Gestdo por Processos, é
uma forma avancada e decorrente da pratica de Gestéo de Processos de Negdcio, onde
além da estrutura necessaria para a realizagdo do ciclo BPM, a organizagdo adota
como estrutura de gestdo o resultado da medicdo e o comportamento dos seus
processos de negdcio, dissolvendo gradativamente as amarras funcionais tradicionais.

As organizacdes, para implementar uma gestdo por processos devem possuir um certo
grau de maturidade que se traduz na capacidade de aceitar novos papéis e responsabilidades, a
fim de integrar todas as areas. Nesse sentido, reforca Gongalves (2002), todo trabalho
importante realizado nas empresas faz parte de algum processo, pois ndo ha um produto ou
servigo oferecido por uma empresa sem um processo empresarial.

Desta forma, 0s processos sdo importantes e seja qual for o ramo da atividade, bem
como, nas organizacfes publicas, 0s processos merecem atencdo, buscando eliminacdo de
atividades que ndo agregam valor ao servi¢co prestado. Por outro lado, os envolvidos devem
conhecer o processo e trabalhar para melhora-lo continuamente, neste contexto, Wagner 111 e
Hollenbeck (2006) mencionam que um sintoma comum de equipes de desempenho deficiente
é que os membros especializados se concentram mais em sua especialidade e desempenho nessa
especialidade do que no desempenho da equipe, ou seja, desprezando interesses do time.

Logo, é importante que todos estejam engajados e dispostos a conhecer e melhorar os
processos e, consequentemente, uma melhoria em seus processos fara toda diferenca na entrega

do servico ao seu cliente e, por fim, esse engajamento vai trazer também iniumeros beneficios
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na gestdo dos recursos da organizacao.

De Sordi (2005) ressalta que na equipe de gestdo por processos, 0s membros da equipe
de processos de negocios devem identificar, diagnosticar e lidar com problemas e
oportunidades, assim como colaborar entre si na conducdo dos trabalhos diarios, o que
representa uma organizagéo de trabalho de forma intensiva.

As organizagOes tradicionais concentram-se por meio de funcbes e preocupam-se
apenas com suas proprias tarefas, ao passo que as organizagdes que se orientam aos processos
possuem uma abordagem diferente. E, sobre isso, Hammer (2001), afirma que 0s processos
representam uma nova maneira de ver o trabalho: “nas organizagdes que se mantém atentas aos
seus processos, todos compreendem o porqué e o qué do respectivo trabalho.”

Lidar com o desafio de melhorar 0s processos organizacionais é uma tarefa que exige a
conjugacéo de esforcos dos envolvidos, a fim de que todos percebam os ganhos e, assim, vire
uma pratica rotineira no seu trabalho, tais ganhos, abrangem o compartilhamento dos processos
de trabalho, melhoramento dos processos, padronizagao dos processos, além do mais, a gestao
de processos pode eliminar uma comunicacdo deficiente, o retrabalho, o excesso de

documentos, o tempo de espera prolongado e custos e recursos excessivos para a organizagao.

2.1.1 Mapeamento de Processos

O mapeamento de processos € a forma pela qual se mostra uma visao geral a fim de
identificar, documentar, analisar e propor melhorias, mostrando as entradas, saidas e atividades
relacionadas e compreende 0s passos principais dos processos. Acontece na quarta fase do
projeto que, por meio do levantamento de processos, foi possivel mapear 0s processos de
negocio a fim de compreendé-los e propor melhorias.

Para Carpinetti (2000), baseado no desdobramento de melhorias, 0 mapeamento de
processos tem a finalidade de tornar mais explicita a relacdo entre dimensdes de desempenho e
de atividades primarias ou de suporte feitas pela empresa para o atendimento de seus clientes.

A documentacdo dos processos é suficiente se ndo houver visualizacdo gréafica das
atividades e, por isso, 0 mapeamento dos processos & necessario para o entendimento das
atividades que s&o executadas na organizagdo. Neste contexto, Carpinetti (2000) ainda
menciona que a representacdo grafica dos processos € fundamental para compreender néo
apenas os processos isolados, como também o fluxo de informacéo e recursos por meio dos
processos operacionais e processos de suporte de cadeia interna de valor.

Em resumo, o mapeamento dos processos cria uma representacao grafica do processo
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de modo completo e preciso sobre o funcionamento das atividades organizacionais, além do
mais, € Util como documentacgdo para comunicagdo organizacional. Ha técnicas que permitem
a visualizacdo das atividades de um processo e, dentre elas, destacam-se os fluxogramas,
esquema representativo bastante utilizado, elemento-chave, a fim de aperfeicoar os processos.

Sua finalidade é mostrar o modo pelo qual as coisas séo realizadas e ndo o modo ideal.
Este recurso mostra como se faz o trabalho e verifica problemas cuja solugdo interessa
diretamente ao exercicio de uma administracdo racional (OLIVEIRA, 2009). Lovelock e
Wright (2006) ressaltam que

a participacdo na elaboracdo dos fluxogramas para processos especificos auxilia os
funcionérios a adquirir um entendimento mais claro de seus papéis e responsabilidade
e faz com que se sintam parte de uma equipe responsavel pela concretizagdo de uma
visdo comum do servico (2006, p. 340).

A representacdo grafica por meio de fluxogramas tem a importancia ndo somente de
mostrar as atividades, mas também de contribuir com o papel do funcionario, pois além de
construir o fluxograma, o funcionario participa diretamente dos processos, enxergando de modo

mais claro seu papel na execucéo das atividades.

2.1.2 BPM (Business Process Management)

Neste capitulo serdo apresentadas as referéncias das melhores praticas em
gerenciamento de processos que compdem o Corpo Comum de Conhecimentos sobre
Gerenciamento de Processos de Negocios (CBOK). Nos dltimos anos o BPM vem sendo
referéncia nas praticas organizacionais, pois é uma tendéncia atual que se concentra em
processos organizacionais e multifuncionais que geram valor ao cliente.

O BPM CBOK ¢é um parametro importante para os profissionais de BPM, sendo seu
proposito primordial identificar e fornecer uma visdo geral das areas de conhecimento
necessarias para a pratica de BPM. Para Baldam (2008) o planejamento do BPM proporciona a
organizacao de uma diretriz global da introducédo de gestdo de processos e lhe permite executa-
la de forma mais eficiente, além do mais, serve de apoio aos iniciantes.

BPM é uma sigla em inglés que significa Business Process Management ou
Gerenciamento de Processos de Negocios. E uma disciplina de gestdo cujo proposito é o de
olhar para os processos da organizagdo de forma holistica e sistémica, ou seja, fazer uma gestao
direcionada aos processos, ndo aos departamentos.

Outra analise importante é estabelecer a diferenca de Gerenciamento de Processos de
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Negocio (BPM) e Gerenciamento de Projetos (PMI), pois é comum fazer a confusdo entre 0s
dois termos, no entanto, ambas possuem diferengas cruciais, conforme menciona o Project
Management Institute (PMI, 2008) ilustrada na Figura 1.

Figura 1 — Algumas diferencas entre Projetos e Processos

PROJETOS PROCESSOS
Temporirio: Um projeto € um esforgo Um processo ¢ um conjunto de agdes e
tempordrio empreendido, a fim de criar um | atividades inter-relacionados as quais sao
produto, servi¢o ou resultado exclusivo. A realizados para alcangar um produto, servigo

sua natureza tempordria mostra um inicioe | U resultado predefinido. Cada processo ¢

um término definidos. O término é atingido | definido pelas suas entradas, as ferramentas e
quando os objetivos tiverem sidos as técnicas que podem ser adotadas e as saidas
alcangados ou quando se concluir que esses | resultantes.

objetivos ndo serdo ou ndo poderdo ser

alcangados e o projeto for encerrado, ou

quando 0 mesmo ndo for mais necessdrio.

Fonte: Elaboracéo Propria (2023).

Ao pretender adotar uma gestdo de processos na organizacdo é comum se confundir os
conceitos de processos e projetos, mas em ambos ha caracteristicas que podem ser facilmente
compreendidos. Como € mostrado no Quadro 1 acima. Os processos produzirdo resultados
recorrentes, enquanto os projetos entregaréo resultados com prazo definido.

A Associacdo de Profissionais de Gerenciamento de Processos de Negdcio (ABPMP)
estabeleceu um corpo comum de conhecimentos sobre BPM, com a finalidade de proporcionar
uma visdo abrangente das questdes, melhores praticas e licdes aprendidas sobre esta disciplina.
A Figura 2 ilustra as nove areas de conhecimentos da BPM.

Figura 2 — Areas de conhecimento do BPM
Perspectiva organizacional

Gerenciamento Corporativo de Processos

Organizacao do Gerenciamento de Processos
Perspectiva de processo

GCerenciamento de Processo de Negocio

Modelagem de Processos
Andlise de Processos

Desenho de Processos

Gerenciamento de Desempenho de Processos
Transformacgao de Processos

Tecnologias de BPM

Fonte: Adaptada de BPM CBOK (2013).
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Conforme descrito no guia CBOK, 0s conceitos sdo organizados em noves areas de

conhecimentos:

Gerenciamento de Processos de NegOcio — concentra-se nos conceitos essenciais de
BPM, os tipos de processos, 0s componentes do processo e o ciclo de BPM;
Modelagem de Processos — fornece uma visdo geral de habilidades, processos e
atividades, define ferramentas, técnicas e padrdes de modelagem;

Anélise de Processos — envolve uma compreensdo dos processos de negdcio, também
fornece a decomposicdo dos componentes e atributos de processos, varios tipos de
analises, técnicas e ferramentas dos processos inclusos nesta area de conhecimento;
Desenho de Processos — compreende a criacdo de especificagdes de processos de
negocios inserido no contexto das metas de negdcio e dos objetivos de desempenho dos
processos;

Gerenciamento de Desempenho de Processos — responsavel pelo monitoramento formal,
planejado da execucdo do processo e o rastreamento dos resultados para apontar a
eficacia e eficiéncia do processo;

Transformacdo de Desempenho de Processos — refere-se as mudancas em processos,
inimeras metodologias de melhoria, redesenho e reengenharia de processos sdo vistos,
juntamente com tarefas associadas a implementacdo de mudancas;

Organizacdo de Gerenciamento de Processos — envolve papéis, responsabilidades e a
estrutura de reportes para prover suporte a organizacOes orientadas a processos,
juntamente com varias estruturas de governanca e o conceito de um Escritério de
Processos;

Gerenciamento de Processos Corporativos — orientado a necessidade de maximizar 0s
resultados dos processos de negdcios consistentes com estratégias bem definidas e com
as metas funcionais baseadas nessas estratégias; e,

Tecnologia BPM — envolve uma gama de tecnologias disponiveis para prover suporte
ao planejamento, desenho, a analise, operacdo e monitoramento dos processos de
negocio, essas tecnologias incluem o conjunto de pacotes de aplicacfes, ferramentas de
desenvolvimento, tecnologias de infraestrutura, e de armazenagem de dados e
informacdes que fornecem suporte aos profissionais de BPM e aos colaboradores
envolvidos nas atividades de BPM.

O termo “negocio”, segundo utilizado no BPM CBOK, refere-se a pessoas que agem

para realizar um conjunto de atividades de entrega de valor para os clientes e gerar retorno as

partes interessadas. Negdcio abrange todo tipo de organizacao, seja com fins lucrativos ou sem



19

fins lucrativos, publica ou privada, de qualquer porte e segmento de negécio (ABPM, 2013).

Na Universidade Federal de Sergipe o cliente é representado por alunos, servidores e
sociedade em geral. O cliente é a pessoa mais importante em qualquer tipo de negocio e é a
parte essencial do negdcio, é, sobretudo, a razdo da existéncia de uma organizacao.

Para compreender BPM, é de suma importancia entender o significado de processo de
negocio. No ambito de BPM, processo de negdcio é um trabalho que transmite valor para o0s
clientes ou apoia/gerencia outros processos, segundo trés classificacdes (ABPM, 2013):

e Processo finalistico ou primario
e Processo de apoio ou de suporte
e Processo de gerenciamento
A Figura 3, em definicdo resumida, ilustra os trés tipos de processos de negécio.

Figura 3 — Classificacdo dos processos de negdcio

Processos que agregam valor
diretamente ao cliente e representam
as atividades essenciais que uma
Primario organizag&o executa para cumprir
diretamente sua missao e visao.

Finalistico ou

Apoio ou Processos que entregam valor
a oulros processos e nao

de Suporte , >
diretamente aos clientes.

Processos que ndo agregam valor
diretamente aos clientes, mas sao
Necessarios para assegurar que a
organizacao opere de acordo com
seus objetivos e metas de
desempenho.

Gerenciamento

Fonte: elaboracéo prépria (2023).

Os processos finalisticos constroem a percepc¢do de valor para os clientes e, no caso da
UFS, alunos, servidores e sociedade em geral, pois estdo diretamente relacionados a experiéncia
de consumo de servico fornecido pela instituicdo. A Figura 4 demonstra um tipo de diretriz
estratégica de uma organizacdo, exemplificado pela missao e visdo da UFS.

Figura 4 — Diretrizes Estratégicas

MISSAO VISAO

Contribuir para o progresso Ser uma instituicdo publica e O
da sociedade por meio da gratuita que se destaque pelo
geracéo de conhecimento e seu padrédo de exceléncia, no

da formacéo de cidaddos cumprimento de sua missao.

criticos, éticos e
comprometidos com o
desenvolvimento sustentavel.

Fonte: elaboracéo prépria (2023).
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Os processos de apoio existem para fornecer suporte aos processos finalisticos e podem
fornecer suporte a outros processos de apoio ou processos de gerenciamento. Os processos de
gerenciamento tém a finalidade de medir, monitorar, controlar atividades e administrar o
presente e o futuro do negocio. Processos de gerenciamento, bem como 0s processos de apoio,
ndo agregam valor diretamente aos alunos, servidores e sociedade, todavia, S&o necessarios para
garantir que a instituicdo opere de acordo com seus objetivos e meta de desempenho (ABPM,
2013).

N&o interessa se a organizacgdo possui ou ndo fins lucrativos, seja pablica ou privada, de
micro, pequeno, médio ou de grande porte, 0 objetivo principal de uma organizacdo é gerar
valor ao cliente mediante seus produtos ou servigos. Esse é o principio que deveria direcionar
todos os objetivos organizacionais (ABPM, 2013).

Para Fresneda (1998, p. 3) o cliente de uma organizacdo publica ocupa dois papéis:

primeiro ele é receptor dos produtos/servigos gerados pela organizacdo (papel comum
de um cliente de uma dada organizacdo); segundo, de um cidaddo, no qual estd
preocupado com a performance geral da organiza¢do, com o intuito de ter certeza de
que o imposto pago esta sendo utilizado apropriadamente.

A Figura 5 ilustra a experiéncia do cliente na interacdo com a organizacdo na qual o
objetivo de uma organizacéo é gerar valor aos clientes.

Figura 5 — Experiéncia do cliente na interacdo com a organizacéo

Cliente
A .
[ . P
% Al
S Experiéncia de consumo e

Demanda momentos da verdade |

do cliente . Produto
: efou
v Servigo

Sociedade e alunos em
contato com processos
de negocio

Fonte: Adaptada BPM CBOK (2013).

Assim, processos bem definidos e claros impactam diretamente na experiéncia de
consumo do cliente, visto que a gestdo de processos € baseada na Cadeia de valor. No caso da
Universidade Federal de Sergipe, os alunos e sociedade em geral acabam tendo percep¢édo do

servigo prestado pela instituigéo.
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E importante compreender que os processos refletem a visdo logica de como as
atividades sucedem a organizacdo independentemente das &reas funcionais. Algumas
caracteristicas dos processos de negocio sdo necessarias para a compreensdo de BPM:

e Sdo disparados por evento especifico;
e Apresentam dois ou mais resultados;
e Sdo formados por atividades ou tarefas inter-relacionadas;

e Devem estar preparados para atender as necessidades dos clientes.

A Arquitetura de Processos é a estrutura que viabiliza a organizacdo identificar como
seus objetivos estdo ligados aos recursos existentes da instituicéo e ao trabalho executado pelas
pessoas no dia a dia. Focaliza 0 modo como o trabalho é realizado e estdo preocupados com a
eficiéncia (ABPM, 2013)

Como aponta Ferreira (2016), a forma de gestdo adequada a criacdo de valor deve ser
orientada para obter uma maior eficiéncia e eficacia das atividades internas focadas em
resultados. Por esse motivo, as organizagdes necessitam aprimorar seus processos de trabalho,
de modo que possam elevar a sua eficiéncia e capacidade de atuacéo estratégica.

A Cadeia de Valor proporciona conhecer os principais processos de trabalho que
contribuem para o atingimento da missdo da organizacdo, bem como a relacdo com outros
processos que Ihes apoiam, avaliam, direcionam ou monitoram. O desdobramento da Cadeia de
Valor em processos, subprocessos, atividades e tarefas forma a Arquitetura de Processos da
Instituicdo.

A utilizacdo da Arquitetura de Processos tem muitas aplicacdes, como, identificar
processos de trabalho considerados criticos ou mais relevantes para o cliente, observar
processos de trabalho que precisam de maior controle em funcdo de sua importancia para a
missao institucional, observar se 0s processos estdo apoiados pela estrutura funcional existente
na organizacdo, analisar o alinhamento dos processos com a estratégia organizacional entre
outros.

A Figura 6 ilustra a hierarquia de processos de uma organizacdo, conforme Ferreira
(2021).



Figura 6 — Hierarquia dos Processos de Negdcios

Sao conjuntos de processos de mais alto nivel, pelos quais a
Macro processos organizaciio cumpre a sua missio e gera valor ,
organizados e classificados ,de modo a possibilitar uma
visiio geral da organizacao.

Cada macroprocesso envolve virios processos, que sao !

entidades organizacionais dependentes, ou seja, nenhuma !
Processos delas, isoladamente, estd apta a obter resultados !
corporativos e representam o tiltimo nivel de divisio !
horizontal. !

Subprocessos N .
(Processos de Constituem um maior nivel de detalhamento dos processos.

Trabalho)

Correspondem a "o que ¢ feito" e ""como ¢ feito" durante o

Atividades processo.

Sao os desdobramento das Atividades, isto é, uma parte
Tarefas especifica do trabalho.

Fonte: elaboracdo prépria (2023).

Cabe ressaltar que a pratica de Gerenciamento de Processos de Negdcios pode ser
definida como sendo um conjunto de valores, crencas, lideranca e cultura que constroem 0s
alicerces do ambiente em que uma organizacdo trabalha, influenciando e guiando o
comportamento e a estrutura organizacional. Tais valores, crengas, cultura e estilos de lideranca
solidificam o sucesso ou fracasso das iniciativas realizadas pela organizagdo. O compromisso
com o valor do processo e do cliente é o fundamento da pratica de BPM (ABPM, 2013).

O Gerenciamento de BPM é uma abordagem sistémica que tem a finalidade da melhoria
continua dos processos, 0 BPM vem tornando as organizagdes mais eficientes e capazes de
mudar 0 seu processo, estrutura e estratégia organizacional. A inciativa do BPM pode

proporcionar muitos beneficios, como, reducdo dos custos, aumento da eficiéncia, melhoria da
qualidade a inovacao.

22



23

2.1.3 Comunicacao Organizacional

Neste topico sera abordado resumidamente sobre o papel da comunicagdo
organizacional, dando énfase a comunicagdo institucional por ser considerado um processo
critico identificado no ambiente estudado.

A comunicacgdo é um processo indispensavel em qualquer tipo de organizagdo, sendo
dirigida ao seu publico interno e externo, sendo dividida em: a) comunicacao interna, dirigida
aos funcionarios e colaboradores em geral; b) comunicacdo externa, direcionada aos clientes,
sociedade e outros publicos que tém interesse na organizagao.

Segundo Matos (1980), a comunicacdo, antes de ser instrumental, € humana, pois
necessita de resposta para se realizar, porque a informacdo sem retorno é uma comunicacao
falha. A comunicacdo é um fator chave nas organizagdes, visto que as pessoas se relacionam
continuamente com outras pessoas e seus ambientes por meio de comunicacao.

Para Chiavenato (2007) a comunicacao ocorre quando uma informacéo é transmitida a
alguém, e por sua vez, é compartilhada também por esse alguém. Assim, para que haja
comunicacdo, € preciso que o destinatario da informacdo ndo sé a receba, como também a
compreenda.

A comunicagdo ndo acontece de forma isolada, mas sim com a participacdo de pelo
menos duas pessoas, pois € necessario que haja o envio e o recebimento da informagdo. Nesse
aspecto, a comunicagdo € um processo social, uma vez que exige a o fator humano para que
aconteca.

Para Santos (2013) a comunicagdo institucional pode ser entendida como sendo a
responsavel direta, por meio de gestdo estratégica das relacdes publicas, pela construcdo de uma
imagem e identidade forte e positiva de uma organizacao.

As universidades publicas como disseminadoras de conhecimento devem articular agdes
que fortalecam e zelem pela imagem institucional, porque por meio dela é possivel dialogar e
interagir com o seu publico interno e externo. Neste contexto, a comunicacdo institucional de
uma organizacdo de IES acaba assumindo um carater mais social e informativo para seu
publico-alvo, como € o caso da instituicdo objeto deste estudo.

Nesse interim, as diretrizes da comunicagéo institucional devem estar alinhadas com os
objetivos estratégicos da organizacéo, pois seus clientes interno e externo devem ser informados
sobre as decisOes da organizacado e tais decisdes devem refletir a sua filosofia organizacional:

missao, valores, visdo, politicas e praticas de trabalho.
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2.2 A GESTAO DE PROCESSOS NO CAMPUS PROF. ALBERTO CARVALHO (UFS)

A Universidade Federal de Sergipe (UFS) foi criada oficialmente em 15 de maio de
1968. Ela integra o sistema federal de ensino superior, com o objetivo de oferecer ensino para
mais de 20.000 alunos. A UFS contempla atividades de pesquisas, doutorados, mestrados, pos-
graduacdo, cursos de graduacdo presencial e sistema de educacdo a disténcia (EAD). Esta
presente em cinco campi de ensino presencial (Sao Cristovao, Aracaju, Laranjeiras, Itabaiana e
Lagarto) e em 15 polos de educacéo a distancia (Araua, Areia Branca, Brejo Grande, Estancia,
Japaratuba, Laranjeiras, Lagarto, Poco Verde, Porto da Folha, S0 Domingos, Carira, Nossa
Senhora das Dores, Nossa Senhora da Gldria, Propria e Sdo Cristovao) (UFS, 2022).

Nessa pesquisa, destaca-se 0 Campus Prof. Alberto Carvalho, situado no municipio de
Itabaiana. Foi inaugurado em agosto de 2006 dentro da politica de expansdo e interiorizacdo
das instituicGes federais, que ampliou a rede de educacdo superior para o interior do pais. Esse
campus recebeu tal nome em homenagem ao filho da terra, Alberto Carvalho, primeiro
professor de Itabaiana a lecionar na Universidade Federal de Sergipe, em 1964, tendo
contribuido também com estudos literarios, poesia, contos e cinema (UFS, 2022).

O centro Campus Prof. Alberto Carvalho engloba sete cursos de licenciatura (Biologia,
Fisica, Geografia, Letras, Matematica, Pedagogia e Quimica) e trés de bacharelado
(Administragdo, Ciéncias Contabeis e Sistema de Informagdo), oferta dois mestrados
profissionais, de Letras (Profletras) e de Matematica (Profmat). A sua estrutura fisica é
composta por salas de aulas, laboratdrios, biblioteca, auditorio, restaurante universitario, area
de vivéncia, salas de departamentos, dos professores e dos setores administrativos (UFS, 2022).

Atualmente, o Campus Prof. Alberto Carvalho adota uma estrutura organizacional
funcional (gestdo tradicional) com rotinas hierarquicas e departamentalizadas, refletindo um
modelo vertical. Na estrutura por fungdes a estrutura hierarquica se sobrepbe aos processos
organizacionais, ao passo que numa gestdo de processos acontece o oposto. A Figura 7
apresenta o organograma administrativo do Campus Prof. Alberto Carvalho em que esta

estrutura esta refletida.
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Figura 7 — Organograma Administrativo do Campus Prof. Alberto Carvalho
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Fonte: elaboracédo prépria (2023).

Pina (2013), em um estudo que desenvolveu no setor de compras da Universidade
Federal de Sergipe em 2012, pbdde perceber que a instituicio ndo possuia um claro
conhecimento dos processos, significando que poucas pessoas da organizacdao sabem como as
coisas acontecem, assim como, a organizacdo fica dependente do servidor que detém
conhecimento sobre o processo. Acrescenta-se também que por desconhecer 0s processos, a
instituicdo lida com uma tarefa muito ardua, uma vez que sem conhecer o processo torna-se
inviavel detectar onde estd o gargalo que resulta em um servico insatisfatorio, como
consequéncia, as acles corretivas acabam sendo tardias e podem ocasionar desperdicios de
recursos.

O entendimento dos processos da organizacao permite facilitar a comunicacéo entre 0s
servidores da organizacdo e habilita todos os envolvidos a planejar e implementar melhorias
dos processos.

O Campus foco desse estudo se apresentou como um ambiente favoravel para a
implantacdo de gestdo de processos, visto que precisa de melhores servi¢o de qualidade aos

clientes da organizacao e/ou as partes interessadas.

2.2.1 Escritorio de Processos da Universidade Federal de Sergipe

A Universidade Federal de Sergipe lancou o Escritério de Processos Organizacionais
(EPO/UFS) em 7 de maio de 2021, vinculado a Pré-reitora de Planejamento, com o objetivo de
modelar, monitorar e propor a¢des de governanca para melhoria dos processos institucionais,
assim como conduzir o portfolio de processos de trabalho considerados estratégicos (EPO,
2022).
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Para a gestora Estelamaris Pina, coordenadora do EPO, é importante que a universidade
conheca seus proprios processos a fim de oferecé-los com maior clareza, sabendo néo s6 o que
é feito, mas como é feito, para que se tenha uma comunicacao mais eficiente e evitar qualquer
tipo de retrabalho ou burocracia desnecessaria. Assim, o Escritério de Processos
Organizacionais atualmente ja disponibiliza mais de 190 processos organizacionais e 9
macroprocessos em sua pagina institucional (EPO, 2022), alcancando diversas areas da
organizacdo, ainda analisando processos ineditos dentro da instituicdo. Nesse sentido, 0
Escritorio de Processos € a unidade responsavel na instituicdo por efetivar a pratica de gestao
de processos, conduzindo a organizacdo a uma cultura de gestdo de processos.

Por meio da modelagem, monitoramento e propostas de melhorias dos processos da
instituicdo, o EPO apoia o compartilhamento de conhecimento entre as equipes, proporciona a
transparéncia dos processos de trabalho, promove melhorias nos processos e apoia a gestdo com
base em indicadores (EPO, 2022).

Ainda, o EPO oferece treinamentos, desenvolvimento, definicdo de técnicas e
ferramentas, modelagem e melhoria, apoio ao setor no monitoramento, publicacdo de
resultados, realizacdo de interlocucdo entre o0s responsaveis pelos processos e alta
administragdo, armazenamento de documentos e artefatos produzidos (EPO, 2022).

Nesta perspectiva, é significativo entender e definir processos organizacionais reunidos
em uma série de atividades pré-estabelecidas e inter-relacionadas que, quando executadas em
uma sequéncia determinadas (fluxos de atividade) vao conduzir a um resultado planejado

(produto ou servico), que assegura atendimento aos clientes internos e externos (CNMP, 2016).
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3METODOLOGIA

Neste capitulo sdo informados os caminhos metodoldgicos que foram usados para a
concretizacdo da pesquisa, 0 cenario, a caracterizacdo dos sujeitos da pesquisa, 0 instrumento
para a coleta de dados, registro e anélise de dados e, escrito em primeira pessoa, um depoimento
da pesquisadora em seu processo de descobertas em campo.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa foi desenvolvida a partir de uma abordagem qualitativa com a qual, €
possivel destaca a natureza socialmente formada da realidade, a aproximacdo entre o
pesquisador e 0 que é estudado e as limitacdes situacionais que influenciam a investigacdo
(DENZIN; LINCOLN, 2006). Esta pesquisa é do tipo pesquisa-acdo, definida por Thiollent
(1986) como:

um tipo de pesquisa social com base empirica que é concedida e realizada em estreita
associacdo com uma acdo ou com a resolucdo de um problema coletivo e no qual os
pesquisadores e os participantes representativos da situacdo ou do problema estéo
envolvidos de modo cooperativo ou participativo (THIOLLENT, 1986, p. 14).

Dessa forma, o estudo buscou desempenhar um papel ativo na realidade dos fatos
observados, bem como proporcionar melhorias e solucBes na realidade do local de estudo de
modo colaborativo e participativo. Thiollent (1986) ressalta que a pesquisa-a¢do possui dois
objetivos:

a) Objetivo préatico, que € contribuir para o0 melhor equacionamento possivel do problema
caracterizado como principal da pesquisa, com levantamento de possiveis solucdes e
proposta de acdes ligadas as solucBes para ajudar o agente ou ator na sua atividade
transformadora da situacdo. No presente caso, proporcionar 0 contato com alguns
servidores de determinado setor do Campus Prof. Alberto Carvalho, a fim de buscar
melhorias na gestdo organizacional do campus.

b) Objetivo de conhecimento, de obter informac6es consideradas dificeis atraves de outros
procedimentos e aumentar o conhecimento de determinadas situagdes.

Nessa mesma linha, Roesch (2007, p. 157) diz que:

na pesquisa-acdo, a suposicdo é de que se pode aprender, a partir da analise de
conteido sobre processos e resultados da intervencao, sobre o que € possivel e 0 que
ndo é possivel, sobre o que funciona e que ndo funciona, exatamente porque este é o
modo como os fatos acontecem e as pessoas agem numa situagdo particular.
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A pesquisa-a¢do pode também potencializar a todos os envolvidos, alunos, servidores e
demais pessoas envolvidas na pesquisa, a lidar com situagdes imprevisiveis como, por exemplo,
a dificuldade de marcar uma reunido com os envolvidos e conscientizar o grupo envolvido na

pesquisa.

3.2 CENARIO E SUJEITOS PARTICIPANTES DA PESQUISA

A presente pesquisa surgiu a partir de um projeto de extensdo do Programa de Apoio ao
Desenvolvimento da Aprendizagem Profissional (PRODAP) intitulado “Analises e ac¢des de
gestdo para transformacdo organizacional”, com o objetivo de desenvolver treinamentos,
diagnosticos e manifestacfes em processos administrativos na gestdo do campus Universitario
Prof. Alberto Carvalho. A ideia é estimular a participacdo do estudante em atividades que
propiciem o desenvolvimento de habilidades voltadas para complementacdo da formacéo
académica (UFS, 2021).

O projeto conta com uma bolsista remunerada e uma bolsista voluntaria, sob a
orientacdo do Prof. Dr. Marcos Antdnio de Souza Barbosa e coordenacdo do Diretor Victor
Hugo Vitorino Sarmento. Em conjunto, sdo desenvolvidas atividades para alcangar o objetivo
do projeto de extensdo. Alguns passos foram realizados para desenvolver as atividades do
projeto:

Cursos e encontros de preparacao
Diagnosticos

Levantamento dos Processos
Mapeamento dos Processos
Validacdo dos Processos

Identificacdo de Melhorias dos Processos

N o gk~ wDd e

Implementacgdo de Melhoria dos Processos

Inicialmente, foi realizada na primeira etapa do projeto, cursos e encontros de
preparacdo, uma série de oficinas, Gestdo de Processos — como atuar no dia a dia do meu
trabalho. Foram divididas em quatro encontros abertos a comunidade académica disponivel a
inscri¢do no sistema do SIGAA, e os encontros foram realizados por meio da plataforma Google

Meet. O Quadro 8 mostra como a oficina foi dividida.
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Quadro 8 — Oficina do Projeto

DATA/HORARIO ATIVIDADE TEMA TITULO RESPONSAVEL
Gestiio de processos e Desafios )
L173/2022 Oficina Sensibilizaciio ara a efetividade Prof. Dr. Marcos & S Barbosa
Das 19:30 as 21:30 o ¥ W o e Maria Bruna
llrg}l]'l]l.'(ll.'ll]l'lﬂ]
15/03/2022 Oficins Inst o Técnicas de levantamento de Prof." Dr." Alessandra
Das 19:30 as 21:30 e fstrumentos processos Nogueira
210372022 Ofici Softw: tuit Bizagi Model Prof. Jalisson Tavares
Das 19:30 E]S 21:30 ]cina S0liware gratun 0 1zagi odeler rol. J‘l 1sson 1avares
30/03/2022 Curs Cultura Relacionamento interpessoal em Prof. ftalo Rolember
Das 19:30 as 21:30 urse Organizacional gestio de processos B

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

O diagndstico aconteceu a partir de uma série de reunides com coordenador Prof. Victor
Sarmento, a Assessora da Direcdo, Andrea Reis, e o orientador Prof. Marcos A S Barbosa e a
bolsista, no qual foram definidos quais fluxos de processos eram considerados criticos ou
prioritarios e quais setores estariam envolvidos. Para tanto, foi apresentada a importancia da
Gestdo de Processos na organizacao publica estudada e os conceitos fundamentais de processos
organizacionais, com a finalidade de compreender e se motivar com o projeto “Analises e agcoes
de gestdo para transformagao organizacional”.

Apos a fase do diagnostico, entra a terceira etapa que foi o levantamento dos processos.
Para isso, foram agendadas reunides com os servidores do Setor de Protocolo e Comunicagédo
— SECOM e do Centro de Processamento de Dados — CPD para coletar informacGes sobre a
comunicacdo institucional do campus, processo critico escolhido.

O levantamento dos processos possui a finalidade de extrair o conhecimento das pessoas
que trabalham na unidade organizacional estudada ou da documentacao sobre a forma como os
processos sdo executados no dia a dia da instituicdo. E as técnicas utilizadas foram: entrevista
desestruturada e observacédo simples das rotinas dos setores citados. As anotacOes foram feitas
no diario de campo.

Esta etapa é feita quando pretende entender todos os detalhes sobre a forma como os
processos sdo executados e depois vem a necessidade da modelagem ou mapeamento do
processo para compreender como funciona.

Os sujeitos da pesquisa, as pessoas que fornecem diretamente 0s dados necessarios,

foram os servidores publicos do SECOM e do CPD.
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Depois do levantamento, foi necessario mapear 0s processos para entender a sequéncia
I6gica das atividades que compBem a rotina do campus e, posteriormente, validar
presencialmente as informacdes do processo com os servidores, a fim de certificar se 0s
processos estariam corretamente representados. Para 0 mapeamento dos processos foi utilizado
0 software Bizagi Modeler, utilizado para ilustrar as acdes e processos descritos pelos
servidores.

Tambeém houve a colaboracdo, através de reunido remota, com a gestora do EPO,
Estelamaris Pina, com o objetivo de auxiliar nos encaminhamentos do mapeamento dos
processos e ajustes ao que o escritorio ja estava implantando na universidade.

Por fim, para a identificacdo de melhorias dos processos considerados criticos foi
agendada uma reunido geral com todos os envolvidos do projeto, a fim de que pudessem criar
um clima de cooperacédo e ndo de instrucdo, ou seja, a intencdo ndo é dizer como as coisas
devem ser.

Nesta etapa, a partir da anélise dos fluxogramas construidos e de discussdes com 0s
envolvidos foi possivel perceber alguns processos criticos relacionados a comunicacao
institucional do campus e, nesse interim, algumas sugestdes e observac@es por parte de alguns
envolvidos foram feitas para dar inicio a etapa de melhoria do processo ligada & comunicacéo
institucional do campus, no entanto, ndo se limitando apenas a essa reunido para finalizar esses

processos.

3.3 NARRATIVAS

Neste capitulo, a pesquisadora se utiliza da escrita na primeira pessoa com o objetivo de
fornecer uma melhor perspectiva das experiéncias de campo para o leitor.

Dia 17 de maio de 2022 aconteceu meu primeiro contato como pesquisadora com 0s
servidores do Setor de Protocolo e Comunicagdo (SECOM) e do Centro de Processamento de
Dados (CPD) que foi para agendar visitas. Alguns servidores eu ja conhecia e outros ndo. A
intencdo do aviso prévio é para ndo tornar uma visita invasiva e sim comunicativa.

No dia 19 de maio de 2022 as 9h, cheguei ao CPD e apresentei a razdo de estar 13,
assim, eles teriam um certo conforto, quando eu observasse e coletasse informacdes de
determinadas atividades desenvolvidas por eles. Primeiramente, gostaria de destacar que
alguns servidores e terceirizados desse setor eu ja conhecia, no entanto, consegui exercer
adequadamente meu papel de pesquisadora, além do mais, foi bem proveitosa a visita, pois

dentro do setor fui bem recepcionada com bolo, café e kefir de aglcar mascavo.
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No mesmo dia as 14h30 fui ao SECOM e pude me apresentar melhor para o servidor
presente, visto que ndo o conhecia, apenas no dia que agendei a visita. Ao permanecer neste
setor eu coletei informacdes e observei o setor, pois estava exercendo meu papel de
pesquisadora. Senti que ele parecia um pouco confuso por causa dessa coleta e observacao, mas
aos poucos também conversavamos sobre coisas que ndo alcangavam minha pesquisa como
uma forma de deixar as situagdes mais descontraidas e espontaneas. Embora, ndo o conhecesse
tdo bem, fui bem recebida e momento algum me senti constrangida.

No dia 20 de maio de 2022 em turnos diferentes eu fui de novo visitar aos setores CPD
e SECOM, objetivava coletar mais informacfes e observar mais para obter um bom
levantamento das atividades para posteriormente construir uma representacdo grafica das
atividades. No dia 24 de maio de 2022 fiz uma visita bem rapida a Secretaria Académica-
Pedagogica (SEAP), pois 0 meu intuito era esclarecer uma davida, visto que o servidor visitado
do SECOM néo saberia explicar, sendo assim, neste dia eu consegui resolver e fui ao SECOM
finalizar meu levantamento de atividades.

No dia 25 de maio de 2022, finalizei o levantamento de atividades do CPD. A etapa do
levantamento de atividades é bastante importante, pois eu acabo compreendendo como 0s
processos funcionam e ao mesmo tempo posso sanar minhas davidas, a fim de fazer um bom
mapeamento do processo que € considerado critico.

No més de junho de 2022, eu iniciei a construcdo do mapeamento dos processos
relacionados a comunicacdo institucional do campus. No dia 6 de julho de 2022, os
macroprocessos estavam mapeados. Vale destacar que para alcancar éxito no mapeamento, €
necessario validar posteriormente, sendo assim, no dia 7 de julho eu fui aos setores CPD e
SECOM e validei com os responsaveis desses setores.

No dia 19 de julho de 2022, aconteceu uma reunido com Estelamaris Pina e a voluntaria
do projeto lana Andrade, neste dia, Pina passou vérias dicas e me perguntou como eu estava
fazendo os meus mapeamentos. Pina disse que eu estava no caminho certo e que s precisaria
de poucos reajustes nos meus mapeamentos e foi isso que eu fiz. Eu tive a experiéncia e graca
de conseguir conversar e ter apoio de uma pessoa que é bem entendida na area de Gestdo de
Processos, pois Estelamaris € uma incentivadora e criadora do Escritorio de Processos do
campus de S&o Cristovéo- SE.

No dia 23 de setembro de 2022, foi um dia bem decisivo e proveitoso, pois aconteceu
as 11h na sala de reunido do Nucleo Integrado de Pds-Graduagdo e Pesquisa em Educacdo e
Ciéncia (NIPPEC) a reunido geral com a participacdo do diretor Victor, a vice-diretora Joelma,

meu orientador Marcos, alguns servidores do SECOM e a presenca de um servidor do CPD.
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Esta reunido foi um grande avanco, pois pudemos mostrar o que ja tinhamos feitos, explicar e
ouvir todos para que obtivéssemos éxito no projeto.

Ap0s este dia aconteceu apenas um dialogo com os envolvidos do SECOM, este dialogo
seria para confirmar a minha intencao de colaborar com eles, no entanto, mesmo nesse dia ndo
saindo conforme planejado, eu pude lidar e entender que uma organizacéo na pratica também
acontece situacOes indesejadas, principalmente, com o apoio do meu orientador Marcos e
diretor Victor.

Em suma, posso concluir que o projeto “Anélises e agdes de gestao para transformacao
organizacional” mudou muito minha vida académica, eu me senti realizada em poder ter contato
na pratica com pessoas nas organizagdes, pois este contato eu ndo estaria atuando apenas como
estudante, como também uma agente transformadora de mudancas. Posso afirmar que eu

madureci e tive um norte sobre minha futura vida profissional.
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4 ANALISE DOS PROCESSOS DO CAMPUS

Atividades a serem realizadas na area de processos se iniciam por demandas
apresentadas por determinadas areas e, nesse sentido, valoriza-se trabalhar de modo
colaborativo, identificando necessidades de melhorias através de analise conjunta de
indicadores de desempenho e buscando solugbes para processos considerados criticos, que
estejam relacionados aos objetivos da instituicdo. Neste contexto, a Gestdo de Processos
envolve varias etapas de estudo, como, reunides, reunides de sensibilizacao e plano de trabalho.

O presente trabalho executou diversas atividades no SECOM do Campus Prof. Alberto
Carvalho, com a finalidade de identificar, analisar, descrever e propor melhorias de processos
organizacionais considerados criticos. Durante os dias 19, 20 e 24 de maio de 2022 aconteceram
o levantamento e a identificacdo dos processos considerados criticos, ou seja, aqueles que tém
potencial para melhoria e cujos resultados obtidos estavam razoaveis. Durante o dia 30 de junho
de 2022 foi feito 0 mapeamento e no dia 07 de julho de 2022 o macroprocesso mapeado foi
validado pelos servidores presentes do setor SECOM. Desta maneira, levantamento de
processos, mapeamento de processos e validacdo de processos foram desenvolvidos com a
finalidade de identificar e implementar melhorias de processos.

A Figura 9 mostra 0 mapeamento do macroprocesso relacionado a comunicagao
institucional do Campus. Por meio do mapeamento de processos € possivel compreender os

fluxos de atividades e melhorar os processos organizacionais.



Figura 9 — Macroprocesso da Comunicacdo Institucional do SECOM
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Fonte: elaborada pela autora (2023).
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Com o mapeamento do macroprocesso correspondente & comunicagdo institucional do
campus tornou-se possivel compreender o fluxo de atividades executado pelos servidores do
setor. O presente mapeamento foi elaborado através do software Bizagi Modeler. Esse software
permite a organizacao criar e também documentar seus processos de negocio num repositorio
de nuvem, a fim de obter uma melhor compreensédo de cada passo, identificar oportunidades de
melhoria de processos e, consequentemente, aumentando a eficiéncia organizacional. A seguir
0 Quadro 10 ilustra os elementos que compdem um diagrama e suas respectivas fungoes.

Quadro 10 — Elementos de um diagrama

Elementos de um Diagrama

Nome Fungio Representagdo grifica

Piscina Lugar em que ¢
localizado o nome do

Processo.

Lane(Raia)

0
&
S
o
a
)
K}
°
&

Raia Local no qual sao

inseridas as tarefas e o
nome do responsavel
por executi-las e todo
fluxo do processo.

Pool (Piscina)
Lane(Raia)

Evento de Aponta o inicio do
inicio processo.
Evento de Aponta o fim do
fim processo.
Tarefa/ Aponta a tarefa a ser
Atividade executada pelo
responsdvel da raia. Tarefa simples

Continua...
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Concluséo

Subprocesso Processo que depende
de outro para ser
realizado. EI

Gatway de Aponta a resposta de

um caminho uma pergunta que tem
apenas um caminho a
ser seguido.

Gatway de Aponta a resposta de

varios uma pergunta que

caminhos pode ter vérios
caminhos.

Gatway de Aponta que uma

simultineo

tarefa pode ser
executada juntamente
com outra.

Gatway de Aponta a jungio de

Juncio dois ou mais fluxos.

Evento de Aponta que uma

mensagem mensagem de e-mail
foi enviada.

Evento de Aponta o aguardo de

time um tempo para que

alguma tarefa seja
executada.

%
Q
P
\ 4
©
©

Fonte: elaborado pela autora (2023).

Nesse sentido, o papel dos servidores foi enfatizado para aumentar a motivacgao e

influenciar positivamente na contribuicdo de melhorias dos processos organizacionais. Além

do mais, o0 apoio da alta direcdo impulsionou a obter um clima favoravel a mudanca e motivador

entre os servidores. O apoio indispensavel da direcao foi fator essencial para o sucesso de uma

analise e proposta de melhorias de processos organizacionais.
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A identificacdo de melhorias e, posteriormente, o diagndstico de melhorias deu inicio
com a realizacdo da reunido envolvendo a direcdo, os servidores do SECOM e a equipe do
projeto, para apresentar a importancia de conhecer e gerenciar 0s processos da organizacéo. Por
meio desta reunido que aconteceu, no dia 24 de agosto de 2022, foram abordados os conceitos
de processo e mapeamento de processos em uma organizacgao, mostrando-se, especificamente,
0 mapeamento do macroprocesso atual do SECOM e do CPD.

Neste dia, a intencdo foi enfatizar a importancia do projeto para 0 campus, como também
conduzir todos os envolvidos a concretizacdo do objetivo do projeto. O comprometimento com
a alta direcdo do campus permitiu a concretizacdo desta oportunidade.

Durante a reunido aconteceram algumas descobertas:

e Estudo preliminares identificaram dois setores do campus que, ao que se sabia até entdo,
estavam diretamente relacionados a comunicacéo institucional: SECOM e CPD. Nesta
reunido do dia 24 de agosto de 2022, o diretor do campus relatou e confirmou, que o
CPD possuia apenas uma relacdo indireta com a comunicacgdo institucional do campus.

e Nesta mesma reunido, os envolvidos no processo de comunicacao institucional do
campus relataram as dificuldades enfrentadas com o processo escolhido, como também
comecaram a entender que realmente existem processos no setor que devem ser
analisados e aperfeicoados, bem como se mostraram receptivos com a proposta do
projeto. Embora tenha sido uma reunido produtiva, ficou claro que sera preciso outras
conversas com 0s envolvidos relacionados diretamente no macroprocesso escolhido,
uma vez que alguns ajustes e modificacdes deveriam ser feitos em conjunto, para iniciar
a etapa de implementacdo de melhorias no macroprocesso ligado a comunicacao

institucional do campus.
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5 AS MUDANGCAS E OS NOVOS CENARIOS

Melhorar os processos é uma acdo relevante para as organizacdes responderem as
mudancas que acontecem frequentemente em seu ambiente de trabalho.

Com o inicio do projeto, uma série de mudancas aconteceram no ambiente de pesquisa,
a fim de promover boas mudangas e melhorar 0s processos organizacionais que foram
identificados como criticos. O ambiente de estudo foi o Setor de Protocolo e Comunicagédo
(SECOM) por ser, até entdo, o setor responsavel pela comunicacao institucional do campus
Prof. Alberto Carvalho.

Com a etapa de levantamento de processos foi possivel dialogar com os servidores desse
setor, dando ensejo para que os envolvidos comegassem a entender a importancia dos processos
organizacionais no ambiente de atuacdo. Cada etapa do projeto foi uma oportunidade para
conscientizar os servidores do SECOM a visualizarem a comunicacao institucional como um
macroprocesso importante e, a0 mesmo tempo, como um macroprocesso passivel de melhorias.
A reunido realizada no dia 24 de agosto de 2022 foi o encontro em que todos os envolvidos
puderam participar e relatar sua percepcéo sobre a comunicacao institucional do campus. Além
disso, essa reunido foi favoravel aos servidores do SECOM a desenvolver procedimentos
relacionados a comunicacdo institucional e buscar implementar melhorias no macroprocesso
que afeta a comunicacéo institucional.

Como aponta Spiazzi (2018), no atual cenario politico e socioecondmico do Brasil, as
instituicBes publicas, especialmente, as universidades publicas tém sofrido com a imagem da
ineficiéncia do servico. Por isso € importante preservar e tomar aces que zelem a imagem da
instituicao.

A Resolucdo N° 1/2023/CONSU aprova o novo regimento interno do Campus
Universitario Prof. Alberto Carvalho. Esse regimento interno prevé um novo setor destinado
apenas a comunicacao institucional do campus, deixando de existir o Setor de Protocolo e
Comunicacdo (SECOM) e passando a existir a Secretaria de Comunicacdo (SECOMI).

A Figura 10 apresenta como ficou 0 novo organograma da instituicdo apds o novo

regimento interno do campus langado no ano de 2023.
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Figura 10 — Organograma atual do Campus Universitério Prof. Alberto Carvalho
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E possivel perceber que essa mudanga organizacional proporcionou a reestruturacéo do
Setor de Protocolo e Comunicacdo (SECOM) no qual deixou de existir e passou a ser a
Secretaria de Comunicagédo (SECOMI).

A SECOMI ¢ fruto de uma mudanca que passa a dar énfase e importancia a comunicacao
institucional do campus. Uma das suas a¢des a serem desenvolvidas é desenvolver estratégias
para fortalecer os meios de comunicagdo institucionais. Desta forma, é possivel perceber que a
instituicdo deu inicio a uma nova etapa que pensa em como uma imagem construida e positiva

se torna vantajosa para seus clientes internos e externos.
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5.1 AS APRENDIZAGENS DE COMUNICACAO

A comunicacdo € um atributo importante na GP, pois sem ela ndo é possivel
compreender o processo como um todo. Além disso, cabe ressaltar que os fluxos de
comunicagdo sdo diretamente motivados pela estrutura de comunicagdo organizacional. Ao
abordar sobre a questdo da comunicagdo nos organismos publicos no Brasil, boa parte das
organizacOes publicas ainda apresentam uma estrutura tradicional, tendo dificuldade para
promoverem ou aceitarem mudancas (PAIVA, 2004 apud MELLO; SILVA, 2013).

Os individuos de uma organizagdo costumam, na maioria das vezes, olhar apenas para
suas proprias tarefas, por ser fruto de uma organizacéo que adota uma estrutura vertical. Para
promover boas mudancas organizacionais, a comunicacdo se torna um elemento crucial e
indispensavel.

Para Mello e Silva (2013) é dificultoso implementar novas ferramentas de comunicagdo
em instituicbes publicas sem que haja um prévio estudo sobre as condi¢des culturais das
relacBes e praticas ali construidas. A falta de uma boa comunicagdo é ainda um fator comum
nas organizacgdes, acarretando impactos negativos na prestacdo de servico publico.

Apo6s algumas reunides e dialogos que aconteciam online e, na maioria das vezes, de
modo presencial, ficou clara a importancia do papel da comunicagdo organizacional durante o
estudo do projeto. A partir da etapa de levantamento de processos, foi possivel perceber que
ndo apenas comunicar seria essencial, como também compreender o que era dito pelo emissor.

A aprendizagem possui um papel importante no desenvolvimento humano e esta
intimamente ligado as relagdes sociais, porque aprender é um processo que necessita do contato
com o outro. A cada etapa do projeto, um novo aprendizado foi adquirido por meio do didlogo

e comunicacao com 0s envolvidos.

5.2 REUNIOES E AS DESCOBERTAS SUBJETIVAS DE RELACOES DE TRABALHO

Este topico foi criado com o intuito de abordar a subjetividade nas relacGes de trabalho
por ser fator inevitavel nas organiza¢Ges. No ambiente organizacional estudado foi visto que a
subjetividade realmente se faz presente e que néo se deve critica-la, mas sim entendé-la.

Segundo Daft (2007) a Teoria de Taylor apresentava alguns pontos criticos: nao
considerava o contexto social do trabalho e as principais necessidades do trabalhador; néo
identificava a variagdo entre os individuos; e tendia a considerar os trabalhadores como

desinformados e ignorava suas ideias e sugestoes.
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Entretanto, os estudos no campo organizacional foram avancando e percebeu-se a
importancia da relacdo social do trabalhador na organizacdo, no sentido de entender que toda
organizacdo deve considerar ndo apenas as relacfes formais, mas também as relacdes subjetivas
de trabalho por ser uma condicéo inevitavel e indispensavel nas organizacdes, seja publica ou
privada.

No campo de estudo dessa pesquisa algumas descobertas subjetivas foram observadas
no ato de pesquisa, sendo assim, foi possivel perceber que alguns envolvidos do projeto
manifestaram sua subjetividade por meio de opinides e sentimentos de determinado assunto.

Lancman e Uchida (2003) mencionam que a subjetividade dos empregados é vista, no
minimo, com desconfianga ao passo que a dos superiores é valorizada. Portanto, ndo se trata na
realidade de perguntar se a subjetividade € essencial ou ndo hoje, visto que ela esta sempre
presente, mas qual é o lugar em que ocupa e que importancia tem no contexto atual.

Como apontado pelos autores, os aspectos subjetivos estdo sempre presentes nas
relacbes de trabalho e esses aspectos ha uma importancia que vai depender do presente
contexto. Entretanto, entender a subjetividade ¢ um tanto dificil, pois ela esta ligada ao proprio
individuo, mostrando-se impalpavel e tornando as rela¢fes sociais complexas.

Os aspectos subjetivos manifestados por alguns envolvidos do projeto tiveram
influéncia em seu resultado final. No entanto, cabe ressaltar que as organizacoes desde sempre
lidaram com questdes complexas, e com o presente projeto poderia ndo ser diferente, uma vez
que as pessoas frequentemente exteriorizam suas opiniGes, sentimentos, emocdes sobre

determinado assunto que pode, de algum modo, afeta-los.
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6 RELACAO TEORICO-EMPIRICA: DESCOBERTAS E RESISTENCIA

No decurso do projeto de pesquisa ocorreram algumas situacdes no ambiente de estudo.
O presente topico propde a responder questdes que conectam a relagdo pratica e tedrica de
“descobertas e resisténcia”. Quais aspectos apresentam barreiras a implementacdo da GP no
campo de estudo? Resistir ou Cooperar? Qual é o papel do pesquisador nessa situacao?

Goncalves (2002) aponta que entender como 0s processos funcionam e quais tipos
existem é importante para determinar como eles devem ser gerenciados para 0 ganho maximo
de resultado. O sucesso da implementacdo da gestdo de processos consiste em envolver os
esforgos dos envolvidos da organizacdo, partindo da premissa que eles entendem o que é
processo e qual a finalidade do processo de trabalho.

Durante o projeto de pesquisa algumas adversidades surgiram e lidar com elas foi mais
uma tarefa intensa da pesquisadora. Assim, chegou um momento em que os individuos que
estavam sendo observados e orientados a concretizar o objetivo do projeto, esqueceram ou ndo
entenderam o espirito da gestdo de processos, tornando-se dificultoso o andamento do projeto.

Nesse sentido Fresneda (1998) aponta que:

todo processo de transformacdo organizacional acarretard& mudancas no nivel
individual e de grupos de empregados da organizagdo. Essas mudancas podem
provocar resisténcias as novas propostas de funcionamento da organizagdo publica,
podendo dificultar ou mesmo inviabilizar os projetos de mudanca, independentemente
da qualidade intrinseca dos mesmos (FRESNEDA, 1998, p. 9).

Os individuos que aceitaram colaborar com o projeto tomaram uma série de inciativas
para implementar a melhoria no macroprocesso critico escolhido, deixando de lado a
participacdo da pesquisadora, a qual, seria também responsavel em cooperar e fazer acontecer
a implementacdo da melhoria do macroprocesso escolhido.

Frenesda (1998) acrescenta ainda, que, a fim de evitar esses problemas, acdes
necessitam ser tomadas antes, durante e depois do processo de mudanga, no fundamento de
minimizar resisténcias, unir os que estdo a favor e neutralizar aqueles que se opdem
drasticamente & mudanca proposta.

As mudangas nas organizagdes costumam exigir que os individuos alterem seus habitos
no ambiente de trabalho e comportamento para novas formas de trabalhar e agir, podendo surgir
incialmente, um clima desfavoravel dentro da organizagdo ou permanecer esse clima. Quando
o funcionério percebe que a mudanca proposta prejudicara ou teré a possibilidade de oferecer
ameaga ao convivio social, ele tenderd a ndo aceitar e ndo cooperar com a mudanca
organizacional (ALMADA; BORGES; MARQUES; 2018).
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Entende-se entdo, que é possivel que os envolvidos se sintam prejudicados ou
influenciados por motivos sociais ou até emocionais em ndo cooperar com 0 projeto. Ainda
cabe enfatizar que tais circunstancias podem ser advindas de inUmeras causas: confianca na sua
habilidade, individualidade, ameaca ao seu status quo, resisténcia a mudanca entre outros.
Compreender as reacOes dos sujeitos face aos processos de mudanca pode ajudar a entender
melhor as causas e consequéncias do seu acontecido no ambiente organizacional (ALMADA,
BORGES; POLICARPO, 2018).

Nesse contexto, o pesquisador assume um papel importante, devendo reforcar sua
intencdo em seguir com o projeto de implementacdo de melhoria do processo organizacional,
de modo que eles se sintam confiantes em cooperar e ndo resistir. O pesquisador assume uma
posicdo em que acaba interagindo com o ambiente organizacional, fazendo parte de um
processo de consultor administrativo em que ndo se impGe nada, mas sim de construcao,
colaboracdo e de transformacdo processual. Independentemente do tipo de mudanca
estabelecida, tais acdes podem fracassar caso 0s empregados ndo estejam abertos para a
alteracdo ou caso ndo acreditem que esta ndo serd bem-sucedida (SEIJTS; ROBERT, 2011 apud
ALMADA; BORGES; MARQUES, 2018).

A consisténcia do projeto, a qualidade da comunicagdo e o suporte da organizagao
podem influenciar os individuos a cooperar com o projeto, bem como ganhar a confianga deles
€ mais um elemento-chave para a implementacdo da mudanca no ambiente organizacional.

Um elemento mencionado pelos autores Almada, Borges e Marques (2018) é a
experiéncia anterior. Para eles, as experiéncias prévias de mudanca na organizacdo também
alteram as possiveis reaces individuais diante da mudanca. Infere-se, entdo, que as
experiéncias anteriores, quando forem negativas ou desestimulantes, influenciam no nivel de
comportamento dos envolvidos com o projeto de novas mudancas organizacionais, pois elas
acabam mudando a percepcao e estimulam a resisténcia quanto a esta.

Acrescenta-se também que a lideranca pode ser um fator determinante para a
colaboragéo dos envolvidos no projeto. De acordo com Almada, Borges e Policarpo (2018), no
processo de mudanca, a influéncia idealizada pode auxiliar para uma reacdo de cooperagéo e
apoio entusiastico, visto que o lider é um modelo para seus seguidores, porque o0s incentiva a
compartilhar visdes e objetivos afins, fornecendo uma viséo clara do processo. E possivel que
os envolvidos do projeto sejam influenciados a cooperar caso o lider os influencie para isso, ou
seja, 0 grau de influéncia pode ser determinante para cooperagdo ou resisténcia & mudanca
organizacional.

Para Bem, Delfino e Prado (2013), nas ultimas trés décadas, as instituicdes brasileiras,
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tanto as privadas como também as publicas, de modo crescente comegaram a conscientizar-se
da importancia da reviséo dos seus modelos de gestdo. As organizacdes, atualmente, sejam elas
publicas ou privadas, estdo passando por transformacdes que exigem novas posturas ou agoes
a serem tomadas, de forma que tais transformacdes sO realmente se efetivam se existirem
pessoas que queiram e sejam capazes de colaborar, abandonando ou ampliando a forma antiga
de trabalhar.

Para um passo bem dado na mudanca organizacional, destaca-se entdo a importancia do
trabalho em equipe. Como salienta Fresneda (1998) o trabalho de equipe inclui diversos fatores:
comprometimento e responsabilidade com os resultados realizados pelo processo de trabalho e
com os seus clientes; as equipes devem trabalhar de forma sinérgica e; as equipes ndo so tém
responsabilidade individual com relagdo as tarefas, como também responsabilidade relativa a
equipe como um todo.

No presente caso, portanto, € imperioso salientar que o pesquisador necessita tomar
iniciativas, as quais, estimulam a participacdo efetiva dos envolvidos e passe de modo mais
compreensivo a intencdo em continuar com o objetivo do projeto de melhoria de processos
organizacionais, assim como prevalecer uma relacdo mutua entre todos os envolvidos, de

maneira que o projeto tenha resultado satisfatorio para todos do ambiente organizacional.
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7 IMPLEMENTACAO DE MELHORIA DOS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS —
AS POSSIVEIS

Este tdpico faz parte da tltima etapa do conjunto de atividades desenvolvidas no projeto
de extensdo e propOe mostrar como foi desenvolvida a implementacdo de melhoria do
macroprocesso considerado critico. Para Ramos et al. (2019), é essencial a qualquer
organizacdo ter completo conhecimento de como funciona sua entrega de valor aos clientes em
seus minimos detalhes. Para tanto, é indispensavel que se conheca seus processos de trabalho.

Lidar com uma estrutura organizacional que prevalece a gestdo baseada em fungdes néo
é uma tarefa facil, quando se é proposto a orientar os individuos a pensar ndo s6 em gestao de
funcdo, como também em gestdo de processos, Vvisto que as pessoas devem continuamente
conhecer seus processos de trabalho e ndo apenas se limitar as suas préprias tarefas de trabalho.
Como mencionado por De Sordi (2005), o termo “gestdo” ¢ mais amplo e engloba:
planejamento, projeto, construcdo, implementacéo, utilizagcdo, monitoramento, identificacao de
melhorias e realizacao de ajustes.

A Gestdo de Processos permeia pela estrutura organizacional, comunicagéo
organizacional, relacdo entre os individuos, criando uma visdo mais abrangente, baseada no
ponto de vista do cliente e na entrega de valor a este. Como mencionado pelo autor Baldam
(2008), a forma como o0s processos ocorrem depende bastante de seu contexto e de seu
conhecimento disponivel.

Para que o ambiente organizacional estudado seja favoravel a concretizacdo de Gestao
de Processos, ha diversos desafios na organizacdo a serem superados e limitacfes que
dependem dela. Entretanto, com apoio e suporte da alta diregcdo e colaboracdo dos envolvidos
torna-se menos dificil implementar melhorias de processos organizacionais.

O macroprocesso relacionado a comunicacédo institucional do SECOM encontrado esta

representado na Figura 11.



Figura 11: Macroprocesso relacionado & comunicagdo institucional do campus
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Este macroprocesso fornece uma visdo de como as atividades relacionadas a
comunicacgéo institucional do campus estavam sendo executadas pelos servidores do antigo
SECOM. Apds o mapeamento é possivel perceber que existem alguns processos criticos que
causam impacto para os seus clientes e que sao passiveis de melhorias. E estas melhorias se
estenderiam por toda organizacao.

Em relacdo a elaboragdo do préprio material pelo solicitante existe uma falha em néo
padronizar e especificar o tipo de material que deve ser aceito e divulgado pelo setor. Além
disso, o setor ndo é responsavel pela correcdo do material elaborado, ou seja, isso pode
comprometer o entendimento pelos clientes, bem como a imagem da instituicao.

Além do mais, referente a solicitacdo de divulgacdo deveria existir um formulario pronto
em que o solicitante ira preencher e compreender as normas de publicacdo do setor, ou seja, 0
que deve ser permitido, vedado, prazo de divulgacao, canal de divulgacao entre outros.

A melhoria de processos é uma etapa na qual objetiva aperfeicoar o alinhamento e o
desempenho dos processos com a estratégia organizacional e as expectativas de seus clientes.
No caso da presente instituicdo seriam os alunos, servidores e sociedade em geral. As melhorias
de processos podem ser acompanhadas por diversos métodos: MASP, benchmarking, PDCA e
Diagrama de Espinha de Peixe.

Como aponta Ferreira (2021) o Método de Analise e Solucdo de Problemas (MASP)
compreende um conjunto de procedimentos sistematicamente ordenados, pautado em fatos e
dados, que almeja a identificacdo e a eliminacdo de problemas que impactam 0s processos,
como também a identificacdo e ao aproveitamento de oportunidades para melhoria continua.
Campos (2004) ressalta que o primeiro passo para entender o controle do processo é
compreender o relacionamento causa- efeito. Para o autor sempre que algo acontece (efeito,
fim, resultado) ha um conjunto de causas (meios) que podem ter influenciado. Isto é conhecido
como o “diagrama espinha de peixe” ou “diagrama de Ishikawa”.

Outra forma de melhorar os processos é a utilizacdo do método benchmarking. Para
Fitzsimmons (2010) o processo de benchmarking engloba cincos etapas: (1) selecdo de um
processo importante que necessita de melhoria, (2) identificacdo de uma organizagdo que
possua exceléncia no processo, (3) contato com a empresa de benchmark, visitagdo e estudo de
processo, (4) anélises das descobertas e (5) melhoria do processo.

O ciclo PDCA é outra forma de solucionar os processos criticos. Como destaca Campos
(2004), o ciclo PDCA consiste em quatro fases: planejar, executar, verificar e atuar
corretivamente. Segundo o autor o ciclo PDCA de controle pode ser usado para manter e

melhorar as diretrizes de controle de um processo. Sendo assim, com esse ciclo é possivel obter
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sempre uma melhoria continua.

Os métodos mencionados tornam-se Uteis para melhorar 0s processos organizacionais
de qualquer tipo de organizacdo. Durante a etapa da implementacdo de melhoria de processos
alguns desafios surgiram e a comunicacdo nesta etapa € indiscutivel, visto que as mudancas
costumam gerar resisténcias e é necessario ter cautela para obter sucesso no repasse das
informagdes.

Ao longo do projeto muitas reunides e didlogos aconteceram com o objetivo de alinhar
e efetivar uma implementacdo de melhorias de processos na presente instituicdo. A
implementacdo de melhorias deve ser adequadamente planejada, visto que exige o esforco e
participacdo dos envolvidos. Uma reunido foi marcada com os envolvidos do SECOM, neste
dia a intencdo era que todos os envolvidos comecassem a colaborar para que uma
implementacdo de melhoria de processos surgisse. No entanto, mesmo diante de muitas
reunides e didlogos ndo possivel a pesquisadora elaborar um plano de ac¢do junto com os
servidores deste setor, uma vez que os envolvidos do SECOM ja tinham elaborado um plano
de acdo e foi efetivamente executado.

A atual implementacéo de melhoria relacionada a comunicacao institucional do campus,
mesmo nao sendo fruto direto do projeto trata-se de um fruto indireto, visto que conscientizacdo
e mobilizacdo contribuiram para que uma implementagdo de melhoria fosse efetivada.

A seguir serdo mostradas quais melhorias de processos foram implementadas para
aperfeicoar a comunicacao institucional do campus.

Primeiramente, existem trés processos para serem analisados: processo de publicacdo
nas midias sociais, processo de publicacdo no site e processo de repostagem nas midias sociais.
Outra analise importante que na época das reunides e dialogos ndo existia 0 novo regimento
interno do Campus Prof. Alberto Carvalho, ou seja, era ainda o Setor de Protocolo e
Comunicacdo (SECOM) e ndo a Secretaria de Comunicacdo (SECOMI) que é hoje a
responsavel pela comunicacgdo institucional do campus. Sendo assim houve também migracédo
de alguns servidores para outros setores do campus, ndo estando mais relacionados a execugéo

de atividades ligadas a comunicacao institucional do campus.
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Figura 12: Processo de publicacdo nas midias sociais
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Conforme mostrado na Figura 12 é possivel empreender a seguinte analise: existe
atualmente um link de formulario que é preenchido pelo solicitante, este formulario se encontra
no site do Campus Prof. Alberto Carvalho com o nome “Solicitacdo de divulgacdo” (em aba
em coluna do lado esquerdo). Apos o envio do formulério, chagard ao e-mail da SECOMI. O
pedido serd analisado pela equipe responsavel da SECOMI. Caso o pedido seja aprovado, o
solicitante tera sua publicacdo divulgada nos canais de midias sociais disponiveis e escolhido
pelo solicitante. Caso ndo seja aprovado pela equipe responsavel da SECOMI, o solicitante
receberd um feedback fara fazer os ajustes necessarios.

A Figura 13 representa o processo de publicacéo no site.



Figura 13: Processo de publicacéo no site
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A analise da Figura 13 deve ser compreendido da seguinte forma: o solicitante vai enviar

as informagdes ao e-mail da SECOMI, mesmo processo dito anteriormente. O solicitante ao

solicitar que deseja que sua publicacdo seja divulgada no site oficial da UFS, tera sua solicitacdo

analisada pela equipe responsavel e sera encaminhada a Assessoria de Comunicacdo (ASCOM)

que integra o campus principal da UFS localizado em S&o Cristovao -SE e depois avaliado pela

ASCOM para depois de ser aprovada a publicacdo ser divulgada no site oficial da UFS. Caso o

solicitante ndo queira que seja divulgada a publicacdo no site oficial da UFS, mas apenas no

site do Campus de Itabaiana, a equipe responsavel ira avaliar e divulgar.

Por fim, a Gltima andlise é do processo de repostagem nas midias sociais. A Figura 13

representa como é feito o processo de repostagem nos canais disponiveis da UFS.
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Figura 14: Processo de repostagem nas midias sociais
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O processo de repostagem consiste na seguinte analise: em suma também consiste no
mesmo processo da Figura 11, mudando apenas que o intuito é repostar uma publicacdo que
seja dos canais da UFS ou contas parceiras da UFS.

Diante destas andlises, acrescenta-se 0 seguinte: 0s servigos solicitados podem ser
aprovados, rejeitados ou editados, pautados no interesse institucional e embasados aos
conceitos, técnicas e boas praticas de comunicacdo do setor publico. Nao serdo permitidas as
solicitacbes com dados de contatos ausentes ou incorretos. Além do mais, as solicitagdes com
informacdes suficientes podem impactar no prazo de atendimento, assim como estardo sujeitas
a pedidos de esclarecimento por e-mail. As solicitaces de postagens, apds serem analisadas e
aprovadas, respeitardo a ordem e cronograma do setor para a devida publicacdo. Em caso de
publicacdo no Instagram, o (s) card (s) devem ser anexados para a publicacdo, contendo o
simbolo institucional da UFS e/ou do Campus. Os Templates dos posts devem ser
preferencialmente nas cores da UFS (azul, branco, por exemplo), de modo que as publicagdes
figuem mais padronizadas no feed.

Além dessas analises, acrescente-se que outras medidas foram feitas pela SECOMI, tais
medidas consistem em mostrar a comunidade académica a importancia da comunicacao
institucional do campus. Na rede social Instagram do Campus Prof. Alberto Carvalho, a equipe
responsavel da SECOMI vai propagando a importancia de divulgar, o tipo de conteudo,
sugestdes entre outros.

Cabe destacar que com o novo regimento interno do Campus Prof. Alberto Carvalho, o

antigo SECOM passou a ser a Secretaria de Comunicacdo (SECOMI) conferindo a este setor
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uma politica de trabalho voltada exclusivamente para a comunicacgdo, ou seja, fortalecendo a
imagem institucional através de divulgacdo e gerenciamento dos canais de comunicacdo do
Campus de Itabaiana.

O projeto “Analises e agdes de gestdo para transformacao organizacional” contribuiu
para que acdes voltadas & comunicagéo institucional do campus fossem efetivadas, visto que a
equipe do projeto conscientizou e mobilizou para que processos com capacidade de melhoria
fossem aperfeicoados e implementados. Ao entender e ter uma visao clara dos processos €
possivel ter uma gestdo para o enfoque sobre a melhoria da forma pelo qual o trabalho é
executado, favorecendo a organizacgdo alcangar exceléncia nos seus servigos e atendendo as

necessidades de seus clientes e sociedade em geral.
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8 CONCLUSAO

O presente estudo buscou identificar os possiveis pontos de melhoria nos processos
considerados criticos no Campus Prof. Alberto Carvalho. Por meio do diagndéstico foi possivel
auferir em qual setor e que tipo de processo estava afetando o servico publico do campus. Com
0 mapeamento dos processos foi possivel conhecer os processos de trabalho detalhadamente e
proporcionar uma visao clara das relagcdes entre as atividades e suas sequéncias, servindo de
parametro para corre¢des e aperfeicoamento.

Atendendo ao objetivo geral deste trabalho, foi percebido que com o mapeamento de
processos foi possivel analisar criticamente 0s processos organizacionais que sdo passiveis de
melhorias. O mapeamento de processos foi feito no antigo Setor de Protocolo e Comunicagédo
(SECOM) e atual Secretaria de Comunicacdo (SECOMI). Os processos criticos encontrados
neste setor foram aqueles que tinham uma relagdo com a comunicagéo institucional do campus.

Os objetivos especificos serviram para aprofundar os conhecimentos nesta pesquisa. O
primeiro objetivo especifico foi alcan¢ado por meio dos levantamentos de atividades que foram
feitos através da observacdo simples e entrevista semiestruturada na atual SECOMI. Com isso
foi possivel passar para a proximo objetivo especifico do presente estudo.

O segundo objetivo especifico esté relacionado com a andlise dos dados levantados e
com a representacdo grafica do setor estudado. Diante das analises dos dados levantados foi
percebido que existiam atividades distintas e mal distribuidas no setor, pois o0 antigo setor era
responsavel por cuidar dos protocolos e comunicacdo do campus, ndo existia uma estratégia
voltada para a comunicag&o institucional. Assim, o trabalho dos responsaveis do setor acabava
se tornando confuso, bem como o campus estava perdendo uma imagem institucional forte. A
partir do mapeamento construido foi possivel entender como o0s processos funcionam e como
atuar para transformar as atividades do ambiente estudado.

O terceiro objetivo especifico buscou identificar e descrever as praticas de gestdo de
processos na SECOMI. A partir dos fluxogramas criados, foi possivel inferir que os processos
considerados criticos possuem uma forte relacdo com as estratégias organizacionais do campus
e deveriam ser priorizados pelos responsaveis do setor. As atividades voltadas a comunicacéo
institucional estavam sendo insuficientes para atender as necessidades dos discentes, docentes,
servidores e sociedade em geral.

O quarto e ultimo objetivo especifico da presente pesquisa buscou implantar uma
melhoria dos processos organizacionais que eram considerados criticos. Este objetivo foi

alcancado de modo indireto, pois implementagédo de melhorias seria uma etapa em que todos os
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envolvidos pudessem colaborar de modo efetivo, todavia, ndo foi isso que aconteceu, visto que
os envolvidos do setor estudado elaboraram um plano de implementacdo sem a participacédo da
equipe do projeto.

Entretanto, cabe enfatizar que o envolvimento da equipe do projeto “Analises e agdes
de gestdo para transformagdo organizacional “foi de suma importancia no resultado final da
implementacdo de melhorias do macroprocesso relacionado a comunicagéo institucional do
campus. E essencial que as universidades devem estar preparadas ndo somente para
acompanhar as rapidas mudancas da atualidade, mas, sobretudo, para lidera-las. A mudanca
deve ser vista como um processo permanente, continuo e necessario (BIAZZI; MUSCAT,;
BIAZZI, 2011).

O presente estudo concluiu que o projeto de gestdo de processos pode possibilitar a
aquisicdo de experiéncia, aprendizado e aprimoramento das pessoas nas organizacdes. Além
disso, a gestdo de processos traz algumas licbes que devem ser aprendidas no ambiente
organizacional: o apoio da alta direcdo € vital para o sucesso, esclarecer cada mudanca é
necessario para diminuir a resisténcia na organizacdo, motivar e capacitar a equipe é necessario
para obter éxito no resultado da gestdo de processos, validar cada etapa do projeto antes de
passar para a proxima etapa é importante e propor documentar 0s processos atuais para efetivar

uma implementacdo de melhorias é uma peca chave na gestdo de processos.
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