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RESUMO

A modelagem de processos proporciona analise e padronizacédo de rotinas, é essencial
para se obter uma visdo ampla e sistémica de uma organizagao. As empresas que
buscam estruturar seus procedimentos, através de técnicas e ferramentas adequadas,
aumentam o seu nivel de qualidade no fornecimento de produtos e/ou servigos,
impactando diretamente na satisfacdo de seu publico alvo. Este trabalho busca
estabelecer um padrao estrutural de um e-mail corporativo possibilitando identificacao
agil de demandas sendo tratadas em simultaneo, utilizando um método administrativo
para descricdo e normatizacdo das atividades. A metodologia aplicada caracteriza-se
como um estudo de caso com carater exploratério descritivo, explorando o tema e
descrevendo o processo, desta forma identifica-se como uma pesquisa qualitativa. Os
dados foram obtidos através de entrevistas com gestores atuantes na organizacao
objeto de estudo. A partir da aplicacdo desta pesquisa, foi possivel perceber a
importancia que a estruturacdo das atividades que compde a empresa, possui em
ambiente corporativo, assim como a necessidade de incentivo da alta gestdo para a
implantacdo de uma gestao por processos.

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



ABSTRACT

Process modeling provides analysis and standardization of routines, it is essential to
obtain a broad and systemic view of an organization. Companies that seek to structure
their procedures, through appropriate techniques and tools, increase their level of quality
in the supply of products and/or services, directly impacting the satisfaction of their
target audience. This work seeks to establish a structural pattern for a corporate email,
enabling the agile identification of demands being dealt with simultaneously, using an
administrative method for description and standardization of activities. The methodology
applied is characterized as a case study with an exploratory and descriptive character,
exploring the theme and describing the process, thus identifying itself as qualitative
research. Data were obtained through interviews with managers working in the
organization under study. From the application of this research, it was possible to
perceive the importance that the structuring of the activities that make up the company
has in a corporate environment, as well as the need to encourage top management to
implement a management by processes.

Keywords: Process. Process management. Process modeling.
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1 INTRODUGCAO

A concorréncia no mercado tem ficado cada vez mais evidente, as empresas
publicas e privadas tém buscado constantemente aprimorar seu produto ou servico
ofertado para manter-se competitiva e melhor posicionar-se na area em que atua. As
organizagdes que procuram esse melhoramento continuo precisam analisar fatores
externos como a situagao politica vigente, comportamento de seu publico alvo, sua
localizacdo geografica no mapa, dentre outros, assim como os fatores internos que
definem a forma como sua atividade fim € entregue.

Observando o interior de uma organizacao, € possivel retratar suas tarefas
departamentais através dos processos que a compde. A cadeia de valor, que resulta
em um produto ou servico, pode ser representada através dos procedimentos
compostos por suas rotinas. Por meio do mapeamento destes processos é possivel
atingir um nivel de padronizagdo dentro de uma empresa, reduzindo erros e
aumentando a qualidade da operacdo, para que a organizacado atinja esse nivel de
normatizacao é necessario que as liderangas estejam comprometidas com os seus
processos.

A empresa objeto de estudo desta pesquisa atua no mercado de servicos nos
estados da Paraiba, Pernambuco, Rio Grande do Norte e Alagoas, mais
especificamente na area de terceirizacao (outsourcing) de impressdes. Em busca de
manter-se competitiva no mercado atuante, essa organizagdo percebe a importancia
em padronizar suas atividades através do mapeamento de processos. Para
operacionalizar suas tarefas, o negocio alvo do estudo utiliza recursos tecnoldgicos,
esta pesquisa tem seu foco no e-mail corporativo.

Com o aumento da clientela, os lideres da organizagédo estudada perceberam um
grande aumento no fluxo de troca de e-mails internamente, dentro dos setores e entre
os departamentos, assim como externamente na comunicacdo com seus clientes. Com
esta ampliacao ficou dificil de perceber e monitorar as atividades que estdo sendo
executadas em um determinado periodo, desta forma informacdes sao perdidas e
solicitacbes deixam de ser atendidas em tempo habil. Neste contexto, levanta-se o
seguinte questionamento, de que forma é possivel estabelecer um padrédo estrutural do
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e-mail corporativo possibilitando identificacdo agil de demandas sendo tratadas em

simultaneo?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Para responder o questionamento levantado no topico anterior, foi tracado o
objetivo geral que é padronizar estrutura do e-mail corporativo através da Instrucao
Técnica Operacional (ITO) ADM 01.00 Acompanhamento de e-mail.

1.1.2 Objetivos especificos

Para garantir o cumprimento do objetivo geral foram delineados objetivos
especificos, eles sao:
a. Descrever o processo de acesso e utilizacdo do e-mail corporativo;
b. Orientar os executores da atividade;
c. Auditar o processo estabelecido.

1.2 JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa tem como norteamento o interesse na execugcdo de mapeamento
de procedimentos, operacionalizagdo, analises e melhorias desenvolvidas em espacgo
laboral. Estas atribuicbes despertam o desejo da pesquisadora em aprofundar-se na
gestao por processos. As atividades mencionadas agregam valor a organizagado como
um todo, a estruturacdo de processos atinge todos os setores e funcgoes,
independentemente de seu nivel hierarquico, proporcionando uma atividade fim com
qualidade aprimorada constantemente. Neste passo, existe um vinculo entre a
estruturacéo da atividade de acesso ao e-mail corporativo, em relagdo a qualidade do
servico ofertado pela empresa objeto de estudo, a ndo estruturacdo desta ferramenta

tecnoldgica interfere negativamente na jornada do cliente, assim como na execug¢ao das
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atividades inerentes a ao servigco ofertado e entregue pela organizagdo. O estudo
dessas agoes reflete ganho para a academia possibilitando a aplicacdo dos conceitos
aprendidos na disciplina de Organizacées, Sistemas e Métodos, componente curricular
do curso de Bacharelado em Administragédo do Instituto Federal da Paraiba (IFPB).
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste tdpico é apresentado os conceitos e interac6es de autores na area de
processos e seus estudos publicados em literatura. O capitulo proporcionara o
entendimento da area assim como seus objetivos e campo de atuagédo dentro de uma

estrutura organizacional.
2.1 PROCESSOS EMPRESARIAIS

Todas as organizagdes, com ou sem fins lucrativos, possuem uma atividade fim
que resulta em um produto ou servigo. De acordo com Chiavenato (2010, p. 177) “toda
empresa consiste em uma reunido integrada de atividades ou processos que sao
executados objetivando-se criar, projetar, desenvolver, produzir, comercializar, entregar
e apoiar seu produto ou servico no mercado.” Podemos considerar que “cuidar para
que 0s processos entreguem o que foi planejado e vendido, ndo é uma opgdo. E uma
questao de sobrevivéncia.” (CAPOTE, 2012, p. 58).

Para Marques e Oda (2012, p. 93) “uma melhor execucédo de procedimentos se
da a partir da analise e mensurag¢ao dos processos”.

E notavel que, para que um empreendimento possa se posicionar bem e manter-
se competitivo no mercado em que atua, faz-se necessario que sua finalidade entregue

a qualidade desejada pelos clientes. Segundo Chiavenato (2010, p. 168):

[...] quando os processos sdo claramente estruturados, eles podem ser medidos
sob varias de suas dimensdes em termos de tempo e custo de sua execucao.
Seus resultados (outputs) e entradas (imputs) podem ser avaliados em termos
de utilidade, coeréncia, variabilidade, auséncia de defeitos e muitos outros
aspectos.

Por meio dos procedimentos definidos é possivel entender como o produto ou
servico é concebido e entregue, assim como é possivel realizar analises nas atividades
executadas. Gongalves (2000) sinaliza que muitas empresas entendem a necessidade
de estruturar seus processos, mas nao sabem por onde comecar, qual o primeiro passo

a seguir, quais decisdes irdo nortear a sua execucao.
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O entendimento de o que é um processo, 0 que este realiza, onde ele inicia e
termina, sdo itens essenciais para apoiar a tomada de decisdo na hora de mapear
procedimentos e implementar uma gestdo que converse com essa area. O proximo
tépico aborda os conceitos inerentes aos procedimentos empresariais e também

introduz uma abordagem inicial relacionada a sua identificag&o.
2.1.1 Conceito

Para podermos identificar os processos empresariais dentro de uma
organizagao, € fundamental que tenhamos em mente a estrutura que caracteriza um
procedimento. A seguir serdao abordados conceitos de autores que irao possibilitar o
entendimento estrutural de um processo, onde este inicia, termina e o valor que entrega

ao empreendimento. Capote (2012, p. 37) define um processo como:

[...] uma série de agbes, ou passos, que sdo realizados para se alcancar
determinados objetivos. [...] Um processo precisa receber insumos para seu
inicio. A esse elemento do processo, damos o nome de “Entrada” (Imput). [...]
Uma vez com as entradas definidas e recebidas, o processo - com sua miriade
de possiveis configuragdes de sequéncia de atividades - pode finalmente ser
realizado e produzir um resultado. [...] O resultado do trabalho realizado pelo
processo, que € chamado de “Saida” (Output) € - em Ultima instancia, o produto
ou servico pelo qual pagamos, recebemos e utilizamos no dia a dia.

Desta forma é possivel entender que um processo € uma colegdo de tarefas
desenvolvidas em ambiente laboral, obedecendo uma sequéncia légica. E
caracterizado por insumos de entrada que sao processados e geram uma saida. Estas
etapas podem ser mapeadas e descritas possibilitando entendimento de como o
produto ou servico € concebido e entregue. Viabiliza a realizagdo de andlises que
podem proporcionar melhorias na execuc¢ao das atividades que compdem 0 processo.
Nesse sentido, Chiavenato (2010, p. 171) diz que o “processo € um conjunto de
atividades com uma ou mais entradas e que cria uma saida de valor para o cliente”.

Neste contexto, corrobora o autor ao complementar que, “portanto, uma
ordenacao especifica de atividades de trabalho no tempo e no espaco, tendo um
comeco e um fim e entradas e saidas claramente identificadas”. (CHIAVENATO, 2010,

p. 167). Gongalves (2000, p. 08) fortalece as definicdbes de outros autores quando
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define que “os processos empresariais sao atividades coordenadas que envolvem
pessoas, procedimentos e tecnologia”, com esta explanag¢ao o autor provoca a reflexao
de que a execucao dos procedimentos se dara através de ferramentas de apoio, mais
especificamente ferramentas tecnoldgicas.

Os processos empresariais reunem atividades associadas onde, na sua
execucgao, sao utilizados recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros. Estes
artificios juntos e estruturados produzem resultados com os mesmos objetivos que é a
entrega de um produto ou servico que atende a necessidade dos clientes. (MARQUES;
ODA, 2012, p. 135-136). A concepcao de uma mercadoria ou servigo se da através da
utilizacdo de recursos diversos, para o atingimento de objetivos estes devem estar em
sintonia e sua execugao necessita ser ordenada.

A leitura desta secao possibilita o leitor a identificar um processo, perceber que
um processo possui varias atividades a serem executadas para obtengdo do seu
objetivo final. A realizagdo destas tarefas deve obedecer a uma ordem pré-definida
independentemente do processo que esta sendo posto em préatica. A préxima secao

aborda os tipos de processos que compdem uma empresa.

2.1.2 Tipos de processos

Dando continuidade ao conteudo que foi abordado até aqui nesta pesquisa,
chegou a hora de diferenciar os processos a partir de seus tipos. Nesta secao sera
tratado os tipos processuais € a evolugdo do pensamento comum em uma linha
temporal. Neste contexto, Curry (2000, p. 326) delimita que podemos identificar dois

tipos de processos:

Ao analisar uma empresa, € possivel que todo o seu trabalho possa ser
considerado um Unico processo, ou melhor, um megaprocesso ou um
macroprocesso, envolvendo a soma de todas as suas atividades.
Evidentemente, estudar um processo com essa magnitude ndo seria exequivel
nem pratico. Assim, para fins de analise, os especialistas em reengenharia,
melhoria de processo e redesenho de processos costumam decompor 0s
Macroprocessos em processos e subprocessos.

Nesse passo, o Guia BPM CBOK (2013), versdo brasileira, define que os

processos empresariais podem ser divididos em trés tipos diferentes, quais sejam:
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processos primarios, processos de gerenciamento e processos de suporte. E
importante ressaltar que, assim como os processos mapeados podem ser analisados e
melhorados, os conceitos e definicdes vem se aperfeicoando com o passar do tempo e
interferéncia tecnologica. No ano de 2000 é possivel identificar uma visdo binaria da
classificacdo entre processos e subprocessos, treze anos apds temos uma
categorizagcao mais ampla que se aproxima ainda mais da realidade das organizagoes,
temos o conceito de processos primarios, de suporte e de gerenciamento.

De acordo com o Guia BPM CBOK (2013) um processo primario € aquele que
entrega valor diretamente ao cliente, sdo processos “essenciais” ou “finalisticos”. Um
processo gerencial é aquele que garante o funcionamento dos processos primarios e
dos procedimentos de suporte através de mensuracdao, acompanhamento e dominio
das atividades executadas. Um processo de suporte é aquele que presta apoio a
realizagdo de um processo primario ou de gerenciamento e nao esta diretamente ligado
a experiéncia do cliente.

Os autores Marques e Oda (2012) explanam que é possivel identificar, em um
ambiente empresarial, processos indispensaveis que estao diretamente ligados ao
objetivo central da empresa, aqueles que dao suporte administrativo e os gerenciais.
Desta forma, € possivel perceber que na area de processos podemos identificar
nomenclaturas diferentes, mas que possuem o mesmo significado, neste sentido os
processos fundamentais sdo equiparados aos processos primarios.

No decorrer da explanacdo deste tdpico fica evidente que o0s processos
conversam entre si, assim como 0s setores organizacionais. Para que 0s processos
primarios sejam executados contam com 0 apoio dos processos gerenciais e de
suporte, a existéncia de processos gerenciais depende dos processos primarios e de
suporte. Nao ha sentido em termos processos de suporte sem a presenca de processos
primarios e gerenciais. Essa série de processos precisam ser organizados e
estruturados através da Gestdo por processos, este tema é abordado na préxima
secao.
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2.2 GESTAO POR PROCESSOS

Apdbs conhecermos 0s processos empresariais, seus conceitos e tipos, € comum
que levantemos o seguinte questionamento: como vou gerenciar todos esses dados em

minha estrutura organizacional? O guia BPM CBOK (2013, p. 33) esclarece que:

Gerenciamento de Processos de Negocio (BPM - Business Process
Management) representa uma nova forma de visualizar as opera¢des de
negécio que vai além das estruturas funcionais tradicionais. Essa visao
compreende todo o trabalho executado para entregar o produto ou servigo do
processo, independente de quais areas funcionais ou localizagcbes estejam
envolvidas.

Corrobora Capote (2012, p. 176) com sua definicdo de Gestao por processos

como sendo uma nova forma de perceber o negdcio indo além de sua estrutura.

Gestao POR processos, € uma forma avangada e decorrente da pratica de
gestdo de Processos de Negocio, onde além da estrutura necessaria para a
realizagédo do ciclo de vida BPM, a organizagdo adota como estrutura de gestao
o resultado da medicdo e o comportamento dos seus processos de negécio,
dissolvendo gradativamente as amarras funcionais tradicionais.

Desta forma, € possivel entender que o primeiro passo para viabilizar uma
gestao por processos em um ambiente organizacional, € conhecer os procedimentos e
incentivar a execucao destes de forma estruturada. O adequado mapeamento de um
processo, aliado a indicadores que estejam alinhados com a estratégia do negécio,
proporcionam um ambiente propicio a implementacdo de uma gestdo focada na
melhoria continua. (BITENCOURT; RAMOS, 2016).

Desenvolver a melhoria continua no ambiente organizacional, torna o
empreendimento mais competitivo no mercado em que atua. Essa concorréncia ficou
mais evidente no século XXI, com a inser¢do da tecnologia que se acentuou ainda mais
durante a pandemia provocada pelo virus SARS-CoV-2 que causa a doenca chamada
COVID-19, que afetou a economia global com o fechamento presencial de negdcios. O
Governo Federal Brasileiro (2020) confirmou o primeiro caso do novo coronavirus em
territério nacional no dia 26 de fevereiro de 2020. Dionizio e Paiva (2021) afirmam que
apds o primeiro registro da doenca no Brasil a transmissao do virus teve confirmacoes

em outros lugares do pais, sua rapida infeccdo abalou diversas esferas como a saude,
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economia e educacdo. O Governo da Paraiba (2020) decretou estado de calamidade
publica através do decreto n® 40.134 de 20 de margco de 2020. Neste contexto, as
empresas privadas e publicas, com ou sem fins lucrativos, passaram por um processo
de adequacao ao espaco digital e tiveram seus procedimentos adaptados.

No ambito da qualidade e melhoramento de processos existem certificagdes que
agregam valor aos empreendimentos e a marca diante do mercado. A Organizagao
Internacional de Normalizacao (ISO) proporciona certificacbes perante atendimento de
requisitos, a ISO 9001 (2015, p. 09) prevé:

[...] abordagem de processos no desenvolvimento, implementacdo e melhoria
da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade, para aumentar a satisfagao
do cliente pelo atendimento aos requisitos do cliente. [...] Entender e gerenciar
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e a
eficiéncia da organizagdo em atingir seus resultados pretendidos. Essa
abordagem habilita a organizagdo a controlar as inter-relagbes e
interdependéncias entre processos do sistema, de modo que o desempenho
global da organizagcdo possa ser elevado. [...] A abordagem de processo
envolve a definicdo e a gestdo sistematicas de processos e suas interagdes
para alcancar os resultados pretendidos.

A abordagem de procedimentos em uma estrutura organizacional, tem o poder
de possibilitar atendimento aos requisitos estabelecidos, que se refere a processos, da
norma ISO 9001:2015 para obtencdo de sua certificacdo, assim como a melhoria
continua com base na consideracdo de informacdes obtidas no ambiente que esta
inserido (ISO 9001, 2015). “Uma forte lideranga talvez seja o mais fundamental, pois
sdo os lideres da organizagdo que mais influenciam a cultura, definem estruturas,
objetivos, incentivos e possuem a autoridade necessaria para fazer mudangas”. (GUIA
BPM CBOK, 2013, p. 40).

E importante que a alta gestdo da empresa estimule suas liderangas a conhecer
0s processos que compdem o empreendimento, seus responsaveis, atores executores
e o valor que entrega. Os processos podem ser estruturados a partir do mapeamento e
modelagem de procedimentos, a realizacdo do ciclo de vida BPM, que pode ser
executado através do ciclo PDCA (Planejar, executar, verificar e agir), provocara a
melhoria continua que resultara em uma atividade fim aprimorada constantemente,
proporcionando a organizagdo um melhor posicionamento perante o mercado em que

atua. O préximo topico aborda conceitos de modelagem de processos a partir do
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mapeamento e tratamento de como as atividades da empresa s&o construidas e
organizadas.

2.2.1 Modelagem de Processos

Para viabilizar uma gestao por processos em uma organizagao faz-se necessario
conhecer os procedimentos que a compdem. “As empresas sao grandes colecbes de
processos”. (GONCALVES, 2000, p. 6). Neste passo, o Guia BPM CBOK (2013, p. 72)
delimita que “modelagem de processos de negécio € o conjunto de atividades
envolvidas na criacdo de representacées de processos de negdécio existentes ou
propostos.”

Corrobora Capote (2015, p. 125) com sua explanacao sobre modelagem de

processos como sendo:

[...] um conjunto de atividades necessarias para a criagdo de representagdes de
processos existentes, ou que ainda estdo em planejamento ou sendo
projetados. Uma caracteristica bastante marcante sobre a modelagem de
processos de negécio, conforme a prépria definicao do tipo do processo denota,
€ que este tipo de modelagem deve contemplar e cobrir os processos de forma
completa, ou de ponta a ponta.

A modelagem de processos é a representacdo dos procedimentos que sao
executados cotidianamente no contexto organizacional com um objetivo em comum, de
acordo com seu tipo de processo, que é a atividade fim do empreendimento. Segundo
Georges (2010, p. 642) é “[...] uma etapa de abstragao, cujo propésito é reconhecer os
dados utilizados, as fungbées executadas, as unidades organizacionais envolvidas e 0s
processos de negocios”.

Através da modelagem e do mapeamento de atividades, que ja sdo executadas
ou que ainda estdo sendo planejadas, € possivel perceber todo o trajeto realizado na
transformacdo dos insumos de entrada, papéis e responsabilidades dos atores
envolvidos, recursos que sao necessarios, o tempo de execucédo de cada atividade,
regras de negocio, dentre outros dados. A diversidade de informacdes registradas vai
depender do nivel de detalhamento adotado pela organizagdo. Segundo Capote (2015,
p. 125-126) um modelo de processo € capaz de abranger “informagdes sobre o negdcio
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[...], informagbes operacionais [...], informagdes especificas do processo [...] e
informacdes técnicas”.

De acordo com Scucuglia (2008) mapear processos vai muito além de perceber
a légica entre as entradas, os processamentos e as saidas. Representar atividades e
rotinas com fluxogramas ou outras ferramentas, tem o poder de proporcionar analises e
levantar debates. Como podemos perceber, o mapeamento de processos e suas
atividades, de acordo com seu nivel de detalhamento, proporciona informacbes que
podem basear a tomada de decisao de liderancas dentro das organizagoes.

Diante do exposto, a modelagem de processos € uma forma de representar as
atividades desenvolvidas em ambiente laboral pelos colaboradores, independentemente
de seu nivel hierarquico. Perceber os processos que compdem uma organizacao
viabiliza uma gestao por processos e fornece informacdes valiosas que podem apoiar
atores decisérios. A representagédo destes procedimentos varia de acordo com seu nivel
de detalhamento, a seguir sdo abordados conceitos de autores que definem as
informacdes contidas em cada tipo de representacéo.

2.2.1.1 Diagrama, mapa e modelo de processos

Nesta pesquisa sdo abordados trés tipos de representagdes graficas de
procedimentos, o diagrama, mapa e modelo de processos. Estes tipos de
demonstragcées sao muitas vezes usados de maneira incorreta, € comum que sejam
confundidos como sinbénimos, quando na verdade possuem utilizagcdes e propdsitos
distintos. (IPROCESS, 2014).

Segundo Villela (2000, p. 52), "Em um mapa de processos consideram-se
atividades, informacdes e restricoes [...] sua representacao inicia-se do sistema inteiro
de processos como uma unica unidade modular”. De acordo com IPROCESS (2014), o
diagrama € uma representacdo enxuta, ndo apresenta excecdes ou erros que podem
acontecer na execucao das rotinas. Expde uma visdo ampla das atividades fornecendo
uma compreensao rapida e por este motivo ndo € muito preciso. “O diagrama pode
representar [...] apenas um esboco (versao inicial do processo)’. (IPROCESS, 2014,
online). Neste passo, o Guia BPM CBOK (2013, p. 73) define que:
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Um diagrama retrata os principais elementos de um fluxo de processo, mas
omite detalhes menores de entendimento dos fluxos de trabalho. Uma analogia
pode ser feita com um diagrama simples que pode ser utilizado para
demonstrar a rota até um local de armazenagem; ele pode retratar coisas como
marcos geogréficos e distdncias de uma forma simplificada ou exagerada, mas
ainda assim serve para ajudar a encontrar o armazém. De maneira similar, um
diagrama de processo nos ajuda rapidamente a identificar e entender as
principais atividades do processo.

A representacao de um processo a partir de um diagrama ndo nos proporciona

uma riqueza de detalhes, € uma ferramenta que nos possibilita uma visdo ampla das

atividades que compdem um procedimento. Este tipo de demonstracdo ndo aborda

desvios ou eventos, que podem vir a acontecer na realizacao das atividades em

situacdes adversas, que fogem da execucao ideal de determinado procedimento. Pode

ser utilizado como o primeiro passo para o entendimento de um processo. Corrobora

Capote (2015, p. 127) com sua delimitagdo de diagrama.

Considere um diagrama como a representagdo mais elementar e inicial sobre
um processo. E o primeiro passo para a representagdo e compreensao mais
completa dos processos. Usualmente é composto apenas de fluxos simples de
atividades, e, por muitas vezes, representa apenas o caminho feliz (a melhor
consecucao de atividades), ignorando o tratamento de excecoes e as falhas do
processo.

Figura 1: Representacao grafica tipo diagrama
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Conforme abordado pelos autores, este tipo de representagéo, exposta acima na
figura 1, ndo possui muitos detalhes, aborda de forma simplista a execugcdo de um
procedimento como um todo, basicamente evidencia o fluxo das atividades. Pode ser
interpretado como a forma inicial na demonstragdo e entendimento de um processo.
Quanto maior o nivel de detalhamento for atingido, mais a representagéo se aproximara
da verdade presente no dia a dia ha execugéao das rotinas.

Neste contexto, o Guia BPM CBOK (2013) retrata que um mapa pode oferecer
uma visdao mais detalhada em relacdo a um diagrama, neste tipo de representagcao
podemos identificar maiores detalhes retratados de um processo. Sdo evidenciados
outros elementos como executores, eventualidades e o resultado que a execugao das
atividades esta entregando. Para Capote (2015, p. 127) “Ao adicionar atores, eventos,
regras, resultados, e outros detalhes, estaremos criando um mapa do processo”. Neste
passo, o IPROCESS (2014, online) evidencia que ‘o mapa € uma evolugdo do
diagrama, adicionando os atores, eventos, regras, resultados. [...] fornece informacdes

com maior preciséo e detalhamento.

Figura 2 Representagéo grafica tipo mapa
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Fonte: Capote, 2015.

De acordo com os autores, um mapa possui um nivel de detalhamento maior em
relagdo a um diagrama, conforme expde acima a figura 2. Acrescentam-se elementos

como os atores e as areas que estdo envolvidas na execugao do processo, desvios
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representando diferentes caminhos que podem vir a acontecer e a entrega que o
procedimento esta realizando.

E possivel detalhar ainda mais a representacdo grafica de um processo através
de um modelo, como evidencia a figura 3 abaixo. Essa abordagem possui um alto nivel
de descricdo e detalhamento, novos elementos séo utilizados e especificados como os
atributos de entrada/saida, recursos, custos, duragdo de execucado, atores externos,
dentre outros. (IPROCESS, 2014). Neste contexto, Capote (2015) identifica que cada
representacdo grafica possui um objetivo e aplicagdo especifica, podendo ser
concebido em etapas diferentes na documentagdo e representacdo de um processo,
logo 0 mapa, diagrama e modelo possuem diferencas e sdo complementares.

Figura 3: Representagao grafica tipo modelo
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SERASA

Neste passo o Guia BPM CBOK (2013, p. 74) define que:

Um modelo implica a representacdo de um determinado estado do negécio
(atual ou futuro) e dos respectivos recursos envolvidos, tais como pessoas,
informacéo, instalagdes, automagao, financas e insumos. Como é utilizado para
representar com mais precisdo o funcionamento daquilo que estd sendo
modelado, requer mais dados acerca do processo e dos fatores que afetam seu
comportamento. Frequentemente, modelagem é feita utilizando ferramentas
que fornecem capacidade de simulagdo e geragdo de reportes Uteis para
analisar e entender o processo.
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Os trés tipos de representagdes abordadas neste tépico (mapa, diagrama e
modelo) sao diferentes e complementares, podem ser utilizadas em fases diferentes no
mapeamento de um processo, pois tem objetivos e elementos distintos. Demonstram a
evolugdo no detalhamento das atividades e possiveis cenarios enfrentados, sua
utilizacdo dependera do objetivo que o mapeamento das atividades que compdem um
procedimento possui. A partir do momento que € utilizado um maior nivel de
detalhamento é necessario aplicar ferramentas na representacdo das tarefas, estas
ferramentas também sao conhecidas como notacbes de modelagem de processos. O
proximo topico ira abordar as notagdes utilizadas pelas empresas na representagcao

detalhada de processos.

2.2.1.2 Notagbes de modelagem de processos

A representacdo grafica tipo modelo, abordado anteriormente, possibilita uma
percepcao detalhada das atividades que compdem um processo, para que se atinja
esse nivel de descricdo um modelo conta com suporte das notacées de modelagem de
processos. Este tdpico aborda a variedade de modelagem que foram surgindo com o
passar do tempo, e o tipo de notagcdo mais utilizada atualmente pelo mercado.

De acordo com o dicionéario de portugués contemporaneo DICIO (2022, online) a
palavra notagdo significa “A¢éo de indicar, de representar por sinais convencionados.
Qualquer sistema de simbolos e abreviacdes que ajudam as pessoas a trabalharem em
um determinado assunto.” Neste passo, o Guia BPM CBOK (2013, p. 77) define que
‘notacdo € um conjunto padronizado de simbolos e regras que determinam o
significado desses simbolos”.

Atualmente possuimos diferentes tipos de notacdes disponiveis no mercado,
segundo Georges (2010) a partir dos anos 70 foram surgindo as primeiras notacoes
para representar graficamente, através de simbologia, os processos de negécio, desta
forma passou-se a ser possivel perceber muito mais do que apenas as tarefas e sua
sequéncia légica.

O Guia BPM CBOK (2013) expde as notagcdes: BPMN (Business Process Model
and Notation - Modelo e Notagao de Processos de Negdcios), fluxograma, EPC (Event-
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driven Process Chain), UML (Unified Modeling Language) IDEF (Integrated Definition
Language) e Value Stream Mapping, conforme ilustrado no quadro 1 notagdes de
modelagem de processos. De acordo com Capote (2015, p.131) “Business Process
Modeling and Notation (BPMN) € a notacdo para representacdo de processos mais
completa e mais utilizada no mercado atualmente.” Segundo o grupo internacional
Object Management Group, OMG (c1989) o BPMN é a notagcdo mais utilizada em
escala mundial, pois sua representacao possibilita que os processos sejam descritos
em um nivel muito préximo da realidade. Por ser tdo precisa esta notagdao proporciona

que 0s processos conversem e sejam facilmente integrados a softwares.

Quadro 1: Notagbes de modelagem de processos

Padrao criado pelo Object Management Group, util
para apresentar um modelo para publicos-alvo
diferentes

BPMN (Business Process
Model and Notation)

Originalmente aprovado como um padrao ANSI
(American National Standards Institute), inclui um

Fluxograma conjunto simples e limitado de simbolos nao
padronizados; facilita entendimento rapido do fluxo
de um processo

Desenvolvido como parte da estrutura de trabalho
EPC (Event-driven Process  ARIS, considera eventos como "gatilhos para' ou
Chain) "resultados de' uma etapa do processo; Gtil para

modelar conjuntos complexos de processos

Mantido pelo Object Management Group, consiste em
UML (Unified Modeling um conjunto-padrao de notagdes técnicas de
Language) diagramacgao orientado a descricdo de requisitos de
sistemas de informac¢do

Padrao da Federal Information Processing Standard dos
EUA que destaca entradas, saidas, mecanismos,
controles de processo e relacao dos niveis de detalhe
do processo superior e inferior; ponto de partida para
uma visdo corporativa da organizacao

IDEF (Integrated
Definition Language)

Do Lean Manufacturing, consiste em um conjunto

Value Stream Mapping intuitivo de simbolos usado para mostrar a eficiéncia
de processos por meio do mapeamento de uso de
recursos e elementos de tempo

Fonte: GUIA BPM CBOK, 2013.
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Neste item é abordado o que € uma notagdo, 0 que € uma notagdo de
processos, alguns tipos de representacdes que encontramos disponiveis no mercado e,
por ultimo, mas ndo menos importante, introduz ao leitor a demonstracao grafica que é
a mais utilizada em escala mundial por profissionais da area de processos. A seguir 0
BPMN ¢é abordado com uma maior profundidade, teremos um topico inteiro direcionado

a esta ferramenta.

2.2.1.2.1 BPMN

Neste tdpico sera apresentada a ferramenta BPMN e as possibilidades que
proporciona através de sua simbologia. De acordo com os autores Mendonza e Silveira
(2017) o BPMN surgiu em 2004 como uma forma de notagcdo voltada para a
modelagem de processos de negécio. Em 2006 o grupo internacional OMG (Object
Management Group) incorporou a ferramenta e passou a utiliza-la e dissemina-la. O
principal objetivo do BPMN é oferecer uma representacdo que possa ser utilizada e
entendida com facilidade por todos os funcionarios que compdem uma empresa,
independentemente de seu nivel hierarquico.

Os autores Almeida; et al. (2019) explanam que a ferramenta de gerenciamento
de processos de negécio BPMN, aplicada em um estudo de caso, proporcionou 0
entendimento de como o procedimento estudado é executado (AS /S). Com os detalhes
representados através da notacao utilizada, foi possivel perceber gargalos na operagéao,
essa identificagcdo proporcionou uma andlise do processo que resultou em uma
proposta de execucao do procedimento melhorado, os autores chamaram o0 processo
de TO BE.

Mas afinal, quais sdo os elementos que compdem o BPMN? Mendonza e Silveira

(2017, p. 63) relatam que podemos identificar cinco componentes na notagéo.

Objetos de fluxo: sdo os elementos mais basicos que definem o comportamento
do processo de negdcio. Estes elementos se dividem em trés categorias:
eventos, atividades e gateways; 2. Objetos de conexdo: sdo os responsaveis
por estabelecer a conexao entre os objetos de fluxo através de diferentes tipos
de setas. Os objetos de conexdo se dividem em quatro categorias: fluxo de
sequéncia, fluxo de mensagens e associagao; 3. Swimlanes: auxiliam a agrupar
e a organizar os elementos em categorias separadas para diferentes
responsabilidades funcionais. Podem ser catalogados em duas categorias:
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piscinas e raias; 4. Artefatos: sdo os elementos utilizados para fornecer
informagdes adicionais aos processos (dados processados ou outros
comentarios). Esses elementos se dividem em duas categorias: grupo e
anotacao de texto; 5. Dados: sdo os elementos graficos que representam tanto
os itens fisicos como as informacdes relativas a execugao dos processos. Estes
elementos se dividem em seis categorias: objeto de dados, armazenamento de
dados, dados de entrada, dados de saida, conjunto de entrada e o conjunto de
saida.

Quadro 2: Elementos selecionados BPMN

Elemento

Descricio Artefato

Fluxo de Sequéncia
(Sequence Flow)

Utilizado para mostrar a ordem de execugio dos objetos
de fluxo no processo.

Atividades
(Task)

Elemento genérico que representa as agdes realizadas

Task
durante um processo.

Evento Final
(End Event)

Indica o final do processo.

Evento Final com
Mensagem
(Message End Event)

Indica que uma mensagem € enviada a um dos
participantes na conclusido do processo.

Evento de Inicio com
Mensagem
(Message Start Event)

Indica o inicio do processo por meio da chegada de uma
mensagem de um dos participantes do processo.

Piscina

Podem representar processos ou participantes externos 3

(Pool) a0 processo. <
Raias Uma piscina pode ser subdividida em raias, onde cada =
. . . . =

(Lanes) raia representa um participante interno do processo. =

Gateway Exclusivo
(Exclusive Gateway)

Denota situagdes em que apenas uma atividade pode ser
ativada.

Gateway Paralelo
(Parallel Gatewav)

Denota situagdes em que as atividades devem ser
realizadas em paralelo.

Gateway Inclusivo
(Inciusive Gateway)

Denota situagdes em que as atividades podem ser ou nao
realizadas em paralelo.

Evento Intermediério
com Mensagem
(Message Intermediate
Event)

Contempla o envio de uma mensagem para um dos
participantes do processo.

Evento Intermediario
com Tempo
(Timer Intermediate
Event)

Pode ser assinado um periodo de tempo para acionar um
evento.

6 ®o4x"" |0ed[]

Fluxo de Mensagens
(Message Flow)

Representa a comunica¢do entre dols participantes que
estio aptos para troca de mensagens. O fluxo de
mensagem € frequentemente utilizado para indicar a
cOmMUNIicagao entre processos.

mmm

Objetos de Dados
(Data Object)

Fornecem informagdes adicionais sobre o que o processo
faz, ndo alterando se comportamento.

L7

Fonte: Mendonza e Silveira, 2017.
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No quadro 2 contém alguns elementos do BPMN. Com o exposto € possivel
perceber a rigueza em detalhes que esta ferramenta proporciona. Nao foram
apresentados todos os elementos que compdem a notacdo, foram abordados alguns
dos que mais sao utilizados pelos profissionais de processos e engenharia de
producdo. E mais facil de perceber os detalhes que sdo proporcionados pelo BPMN

através de uma aplicagao pratica, conforme expde a figura 4.

Figura 4: Fluxo em baixo nivel com raias em BPMN
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Fonte: Guia BPM CBOK, 2013.

Este topico apresenta com mais detalhes o Modelo e Notacdo de Processos de
Negocios (BPMN). Foram abordados alguns simbolos que s&o utilizados diariamente
pelos profissionais da drea no mapeamento de procedimentos. Este € um espaco mais
técnico, o BPMN pode ser compreendido por todos os atores que desenvolvem
atividades em ambiente empresarial, porém o dominio e aplicacdo desta ferramenta é
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de competéncia do setor de processos da organizagdo ou consultorias especializadas
na area.

O registro documental que representa um procedimento é composto pela
modelagem e por uma documentacao escrita complementar. A seguir sao apresentados

0s métodos administrativos que enriquecem a aplicacdo da modelagem de processos.

2.3 METODOS ADMINISTRATIVOS

Até entdo este trabalho apresentou os processos empresariais e seus conceitos,
os tipos de processos, gestdo por processos, modelagem de processos,
representacbes de modelagem de processos com énfase na notacdo BPMN. Nesta
secao, serdo apresentados os métodos administrativos que, em conjunto com a
notacdo BPMN, agregam valor a organizagdo, proporcionando analises, monitoramento
e melhoramento na execug¢ao dos processos.

A seguir serdo expostos os tipos documentais que sao trabalhados na empresa
objeto de estudo, assim como o ciclo PDCA que mantém os processos padronizados

vivos dentro da organizacéo.

2.3.1 Tipos documentais

Tomando como premissa que as empresas buscam pelo melhoramento continuo
de seus processos para se manter competitiva no mercado, podemos identificar
aquelas que buscam a qualidade de seu produto ou servigo. A ISO 9001 (2015, p. 13)
que é voltada para o Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ), e aborda a gestdo dos
processos, tem como requisito no item 4.4.2 “a) manter informagdo documentada para
apoiar a operacao de seus processos; b) reter informacdo documentada para ter
confianga em que 0s processos sejam realizados conforme planejado”. A aplicagao e
armazenamento dos tipos documentais procedimento operacional padrao (POP) e
instrucdo técnica operacional (ITO) proporcionam o atendimento ao requisito

mencionado.
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Neste contexto, o site MPires (2018) aborda que o propdsito de um procedimento
operacional padrdao (POP) é identificar o fluxo de atividades executadas em um
processo além de determinar um padrdo normativo documental adotado pela
organizacdo. O POP explica o fluxo das rotinas do inicio até o fim sem um grande
detalhamento. Corrobora Christino (2020) quando menciona que o POP é uma
documentagdo que padroniza as tarefas dentro de um empreendimento. Aborda
informagdes sobre “quem, o qué e quando” as atividades s&o executadas. Segundo
MPires (2018) um POP pode conter documentacao complementar como uma instrucéao
de trabalho (IT), também conhecida como instrucdo técnica operacional (ITO), e um
diagrama, mapa ou modelagem de processos.

Segundo Christino (2020), a IT ou ITO é um registro documental que aborda as
tarefas e os atores executores responsaveis, trata com um maior nivel de descricdo as
tarefas. Desta forma retratam “como” as tarefas sao executadas.

Segundo a ISO 9001 (2015, p 46 - 47) a organizagdo que adota o sistema de
gestdo de qualidade deve realizar verificagdes internas para atender requisitos
estabelecidos.

A organizacdo deve conduzir auditorias internas a intervalos planejados para
prover informacao sobre se o sistema de gestao da qualidade: a) esta conforme
com: 1) os requisitos da prépria organizacdo para o seu sistema do gestdo da
qualidade; 2) os requisitos desta Norma. b) esta implementado e mantido
eficazmente. A organizacdo deve: a) planejar, estabelecer, implementar e
manter um programa de auditoria, incluindo a frequéncia, métodos.
responsabilidades, requisitos para planejar e para relatar, o que deve levar em
consideragdo a importdncia dos processos concernentes, mudangas que
afetam a organizagcdo e os resultados de auditorias anteriores; b) definir os
critérios de auditoria e 0 escopo para cada auditoria; ¢) selecionar auditores e
conduzir auditorias para assegurar a objetividade e a imparcialidade do
processo de auditoria; d) assegurar que os resultados das auditorias sejam
relatados para a geréncia pertinente; e) executar correcdo e agdes corretivas
apropriadas sem demora indevida; 1) reter informacdo documentada corno
evidéncia da implementagdo do programa de auditoria e dos resultados de
auditoria.

O Guia BPM CBOK (2013, p. 415) define que uma auditoria de conformidade de
processo € a “verificacdo da conformidade do processo em comparacao a politicas,
normas, procedimentos e padroes estabelecidos. Nao analisa tecnicamente o produto.”

Neste contexto, para controlar a execucdo das atividades estabelecidas nas
documentagoes tipo POP e ITO, mencionadas anteriormente, as organizagdes devem
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ter um cronograma de auditorias a realizar nos procedimentos estabelecidos. Estas
auditorias devem ser registradas em documentacdo e armazenadas dentro da propria
organizacdo. Uma auditoria de conformidade ird evidenciar os desvios, também
conhecidos como nao conformidade, que acontecem na execug¢do dos procedimentos
estabelecidos.

A empresa objeto de estudo utiliza o tipo documental relatério de néo
conformidade (NC) para evidenciar e controlar a execugéo das atividades nao previstas
nos procedimentos e instru¢des, e um relatério de auditoria que registra a execucao das
verificacoes.

Neste tdpico é abordado a necessidade de se ter documentos normativos padréo
para viabilizar uma gestao por processos. Expde trés tipos documentais utilizados no
mercado, sdo os procedimentos operacionais padrao (POP), instrugdo de trabalho (IT),
que também é conhecida como instrugéo técnica operacional (ITO) e as auditorias de
conformidades. Essas documentacbées sdo diferentes e complementares, o POP
descreve as atividades de uma forma mais abrangente, a ITO diz exatamente como as
atividades devem ser executadas. O relatério de ndo conformidade evidéncia a
execucao de tarefas ndo descritas no POP e na ITO.

Para incorporar uma gestdo por processos dentro de uma estrutura
organizacional € necessario monitorar tudo o que as documentacgdes registram. Este

monitoramento é possivel através do ciclo PDCA que sera abordado no préximo item.

2.3.2 Ciclo PDCA

Apbs conhecer os tipos documentais que a organizacao objeto de estudo utiliza
no registro e representacdo de seus processos, o Procedimento Operacional Padrao
(POP) e Instrucao Técnica Operacional (ITO), chegou a hora de abordar o instrumento
da qualidade conhecido como PDCA, esta ferramenta possui em sua natureza uma
execugao ciclica.

Segundo a ISO 9001 (2015, p. 8) “o ciclo PDCA pode ser aplicado para todos os
processos e para o sistema de gestdo da qualidade como um todo”. O PDCA, também
conhecido como ciclo de Deming, pode proporcionar uma investigacdo pratica de um
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procedimento. Tem como principal finalidade aplicar melhoria continua em um processo
e é composto de quatro etapas, sendo elas planejar, fazer, verificar e agir. (GUIA BPM
CBOK, 2013).

Neste passo, a norma ISO 9001 (2015) evidencia que cada letra possui um
significado e execucdes diferentes. P vem de plan (planejar), planejamento das
atividades. D significa do, em portugués fazer, neste momento as atividades planejadas
sao executadas. C tem o sentido de check (checar), as atividades planejadas que estao
sendo executadas sdo checadas e acompanhadas. Por fim temos a letra A que
representa a acao (act), agir em prol do melhoramento das atividades que compdem o

processo. Como pode ser visto na figura 5, abaixo:

Figura 5: Ciclo PDCA de Deming

Plan

- )
F
y

C

Fonte: GUIA BPM CBOK, 2013.
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Este capitulo aborda uma das ferramentas da qualidade conhecida como ciclo
PDCA ou ciclo de Deming. Esse instrumento evidéncia a importancia de se planejar,
executar e monitorar atividades para atingir melhores resultados. Através do
acompanhamento da realizacdo das atividades, € possivel fazer anédlises e perceber
oportunidades de melhoria. Visando a melhor execucao das atividades deve-se agir em
prol de sua melhoria e assim o ciclo se reinicia com o planejamento, realizacao,
monitoramento e acéo das atividades.

A empresa objeto de estudo desde trabalho utilizou-se dessa ferramenta da
qualidade para planejar e melhorar as atividades do procedimento estudado.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo sdo expostos o0s elementos que constituem a metodologia
norteadora adotada para desenvolvimento da presente pesquisa. Esta secdo aborda
como a pesquisa se caracteriza, universo e amostra em que foi aplicada, os
instrumentos utilizados para coleta de dados e por ultimo as estratégias utilizadas no

tratamento dos dados para transforma-los em informacdes.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A aplicacdo deste trabalho cientifico tem como finalidade responder o
questionamento levantado na introducdo, assim como atender o0s objetivos
especificados no capitulo ja exposto anteriormente. Para obedecer a esse proposito
esta pesquisa se utiliza de um estudo de caso em uma empresa e possui um carater
exploratorio e descritivo, explorando o tema e descrevendo o processo observado.

Segundo Richardson (2017) metodologia é o conjunto de normas que
determinam o método cientifico. Por exemplo, possuem a necessidade de testemunhar,
conceber instrumentos, dentre outros. Método € o percurso para se obter um objetivo
estipulado.

De acordo com Yin (2001) um estudo de caso caracteriza-se por uma
investigagdo pratica de um evento atual dentro de sua conjuntura. Uma pesquisa
cientifica possui em sua esséncia a exploragédo de algo, essa investigacao € sistematica
e tem como objetivo entender os fatos que constituem determinada realidade. O
resultado dessa exploragdo € o produto de uma averiguagdo, que tem como objetivo
responder a incertezas utilizando processos ou métodos cientificos (BARROS, 2014).
Segundo Barros (2014), uma pesquisa descritiva exploratoria retrata, através da
observagdo, a investigacdo de dados e também pode ser utilizada em pesquisas
bibliograficas e documentais. A partir destas pesquisas descritivas, podemos conceber
a elaboragao de cenarios, suas caracteristicas, dentre outros.

O proximo topico apresenta o universo e a amostra em que a pesquisadora

aplicou este trabalho cientifico qualitativo, descritivo e exploratério. Também aborda a
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empresa objeto de estudo assim como os atores que caracterizam a amostra que
possibilitou a coleta de dados dentro deste universo.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

O objeto de estudo desta pesquisa cientifica, conforme mencionado no capitulo
introdutério, € uma empresa atuante no mercado de servigos dos estados da Paraiba, é
neste estado que se encontra a matriz, Pernambuco, Rio Grande do Norte e Alagoas,
mais especificamente na area de terceirizagdo de impressdes. Esta organizagao
oferece servigos relacionados a locagdo de impressoras de pequeno, medio e grande
porte, fornecimento de insumos assim como proporciona assisténcia técnica para os
equipamentos locados.

Segundo Gil (2008, p. 89) o universo ou populacao é:

um conjunto definido de elementos que possuem determinadas caracteristicas.
Comumente fala-se de populacdo como referéncia ao total de habitantes de
determinado lugar. Todavia, em termos estatisticos, pode-se entender como
amostra o conjunto de alunos matriculados numa escola, os operérios filiados a
um sindicato, os integrantes de um rebanho de determinada localidade, o total
de industrias de uma cidade, ou a produgao de televisores de uma fabrica em
determinado periodo.

Gil (2008, p. 90) define amostra como sendo um:

Subconjunto do universo ou da populagao, por meio do qual se estabelecem ou
se estimam as caracteristicas desse universo ou populacédo. Urna amostra pode
ser constituida, por exemplo, por cem empregados de urna populacao de 4.000
que trabalham em uma fabrica. Outro exemplo de amostra pode ser dado por
determinado nimero de escolas que integram a rede estadual de ensino.
Outros exemplos: urna quantidade definida de peixes retirados de determinado
rio, certo numero de parafusos retirados do total da producdo diaria de uma
inddstria ou um calice de vinho de um tonel.

A organizacdo em questao possui uma populagdo total de 142 colaboradores
espalhados pelos estados citados, caracteriza-se como amostra as liderancas
entrevistadas que atuam, de acordo com a natureza do cargo que ocupam, no
direcionamento das equipes da matriz e filiais. Os atores ouvidos foram o Diretor
Presidente e os Gestores Administrativo e de Servicos, estes possuem uma fungao
muito relevante e influente dentro da estrutura organizacional por serem agentes
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decisorios, tudo aquilo que € definido nos niveis estratégico e tatico é reproduzido no
nivel operacional de acordo com a hierarquia estabelecida neste ambiente empresarial.
Desta forma constitui-se em uma amostra ndo probabilista intencional.

Barros (2014) define que uma amostra nao probabilista pode ser formada de
forma acidental ou intencionalmente. Uma amostra ndo probabilista intencional se
constitui de acordo com o planejamento de escolha. “O pesquisador se dirige
intencionalmente, [...], a grupos de elementos dos quais deseja a opiniao. Por exemplo:
a pesquisa com os lideres religiosos de uma cidade indagando a opinido sobre
planejamento familiar”. (BARROS, 2014, p. 61).

A partir da definicdo do universo e amostra estudados pela pesquisadora, foi
possivel definir a forma necessaria para coletar os dados. A seguir sdo apresentados 0s
instrumentos utilizados em campo para realizar o recolhimento de dados e embasar

toda a pesquisa.
3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Existem varios tipos de instrumentos para coletar dados, esta pesquisa utilizou-
se de entrevista ndo-estruturada, com apoio, para aplicacdo, de um guia de entrevista
que pode ser observado no apéndice A, e observacgao participante.

Lakatos (2003) define que uma entrevista tem como propdsito coletar dados do
entrevistado de acordo com um tema selecionado. E possivel identificar trés tipos de
entrevistas, sdo elas a padronizada ou estruturada, despadronizada ou nao estruturada
e 0 painel. Em um tipo de entrevista ndo estruturada o pesquisador possui liberdade
para seguir determinado caminho. “E uma forma de poder explorar mais amplamente
uma questdo. Em geral, as perguntas sdo abertas e podem ser respondidas dentro de
uma conversacgao informal. (LAKATOS, 2003, p. 197). Segundo Flick (2013) entrevistas
semiestruturadas sado concebidas para nortear entrevistas, desta forma, faz-se
necessario possuir um guia de entrevista para orientar as entrevistas.

A observacgao participante "Consiste na participacao real do pesquisador com a
comunidade do grupo. Ele se incorpora ao grupo, confunde-se com ele. Fica tao
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proximo quanto um membro do grupo que estd estudando e participa das atividades
normais”. (LAKATOS, 2003, p. 194).

Neste contexto, o pesquisador é livre para escolher os instrumentos de coleta de
dados que melhor se apliquem a sua realidade. Entrevistas ndo estruturada, que
também s&o conhecidas como semiestruturadas, possibilitam liberdade ao entrevistador
e entrevistado em relatar e coletar informagdes de acordo com um norteamento, o guia
de entrevista. A observagao participante enriquece a pesquisa pela proximidade que a
pesquisadora possui no universo de aplicacdo. A seguir sdo apresentadas as

estratégias tomadas para o tratamento dos dados levantados.

3.4 ESTRATEGIAS DE TRATAMENTO DE DADOS

Os dados foram tratados através de pesquisa qualitativa para analisar o
conteudo coletado. “A analise de dados consiste em examinar, categorizar, classificar
[...] as evidéncias tendo em vista proposicdes iniciais de um estudo”. (YIN, 2001, p.
131). De acordo com Ferreira et al. (2012, p. 3) “A observagdo permite, também, a
deteccao e obtencao de informacdes por vezes nao apreendidas por outros métodos.”

A utilizagdo dos conceitos expostos neste capitulo € evidenciada na proxima
secdo, toda a estruturagéo da pesquisa e condugédo foram embasados nos autores aqui
apresentados. O presente trabalho se encaixa nos conceitos abordados de forma linear,
0 primeiro passo € caracterizar a pesquisa e entender que sera necessario explorar e
descrever as atividades, o segundo momento se da com a definicdo da amostra dentro
da empresa abordada que caracteriza a populacao estudada, desta forma a amostra
nao probabilistica escolhida representa grande importancia na estrutura organizacional.
Na sequéncia, através do instrumento de coleta de dados definido nesta secgéo, as
informacdes foram coletadas e tratadas.

Apbs o recolhimento de informagdes a pesquisadora deste trabalho realizou
analises e concebeu, a partir da utilizacdo da notagdo BPMN com apoio da versao
gratuita da ferramenta Bizagi Modeler, a documentagao intitulada ITO ADM 01.00
Acompanhamento de e-mail.
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4. RESULTADOS E ANALISE DE DADOS

Os resultados obtidos nesta pesquisa cientifica foram possiveis por meio da
apuracgao de informacdes, estas foram adquiridas através de entrevistas com liderancas
corporativas de um empreendimento atuante no mercado de servigos nos estados da
Paraiba, Pernambuco, Rio Grande do Norte e Alagoas.

Este capitulo aborda os objetivos especificos, apresentados ao leitor no capitulo
introdutério, que tem como norteamento viabilizar a padronizacao da estrutura do e-mail
corporativo através da Instrugdo Técnica Operacional (ITO) ADM 01.00
Acompanhamento de e-mail. Para isto, sera exposto como as entrevistas foram
conduzidas e as informagdes estruturadas, escritas e publicadas. Para garantir a
execucao das atividades propostas na documentacao, serdo abordadas as orientagoes

realizadas com os executores, assim como o monitoramento praticado.

4.1 DESCRICAO DO PROCESSO DE ACESSO E UTILIZACAO DO E-MAIL
CORPORATIVO

Com o crescimento da organizacdo, que nasceu no estado da Paraiba, as
liderangas identificaram um grande aumento no fluxo de e-mails trocados internamente
e externamente. Neste contexto, tomou-se a decisdo de padronizar a estrutura do e-
mail corporativo. Com o objetivo de uniformizar o uso da ferramenta, conversas
presenciais foram norteadas pelo guia de entrevistas apresentado no apéndice A.

Cada lideranga foi ouvida em ambientes e momentos distintos. Para a
pesquisadora, os espacos selecionados despertam conforto a cada entrevistado, a
discente optou por esse cenario para que estes atores se sintam a vontade em expor as
situagdes vivenciadas em cada setor. De acordo com esse contexto, a realizagdo da
entrevista com o Diretor Presidente aconteceu em seu escritério, com o Gestor
Administrativo na sala de reunido do setor administrativo e o Gestor Operacional foi
ouvido na sala multiuso de treinamentos e reunides da area operacional. Durante as
entrevistas os lideres explanaram sobre sua realidade e de seus liderados no dia a dia.
Os préximos topicos irdo abordar as entrevistas realizadas com cada lideranca.
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4.1.1 Diretor Presidente

Este ator, que ocupa o mais elevado cargo dentro do nivel hierarquico existente
na organizagao objeto de estudo, durante a entrevista demonstrou uma grande
preocupacao com a possivel perda de informagbes. Exemplificou que, com a grande
demanda do dia a dia gerada no e-mail corporativo, os seus departamentos liderados
sentem dificuldade em identificar quais demandas estdo sendo tratadas naquele
instante. Esclareceu também que, uma vez que o e-mail cai na pagina seguinte sai do
radar dos executores, assim como as mensagens marcadas como lida, que ainda estao
em tratamento e se misturam com as mensagens também marcadas como lida cuja
demanda ja foi conclusa. O Diretor Presidente solicitou uma estruturacao, a partir da
criagdo de pastas e mogdo de e-mails com atividades concluidas, que facilite a
identificacdo de demandas sendo tratadas em simultaneo naquele periodo.

4.1.2 Gestor Administrativo

O Gestor Administrativo informou, durante a entrevista, que ja havia recebido um
direcionamento informal de sua lideranga, relacionado a utilizagdo de pastas para
armazenamento dos e-mails que ja foram tratados. Assim como o Diretor Presidente,
este ator também percebe a importancia em categorizar e diferenciar, de maneira agil,
as demandas em tratamento e as que ja foram concluidas.

Relata que ndo conseguiu aplicar e monitorar tal norteamento com toda sua
equipe, pois ndo ha uma padronizagdo em como as pastas devem ser organizadas.
Narrou uma situacdo onde um de seus liderados solicitou adiantamento de férias, por
motivos pessoais. Ao receber a solicitacdo o Gestor Administrativo abriu o e-mail,
marcando-o como lido, mas ndo tratou o pedido de imediato. Por nédo ter identificado o
e-mail com facilidade em um momento posterior, 0 prazo para solicitacdo de
adiantamento de férias, que deve ser enderecado ao setor de Recursos Humanos,
havia sido ultrapassado dificultando a antecipacéao solicitada por seu funcionario.
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4.1.3 Gestor Operacional

A ultima lideranga a ser ouvida foi o Gestor Operacional, seu relato foi similar ao
do Gestor Administrativo. Este colaborador expos que, também recebeu o
direcionamento para organizagdo das contas do e-mail corporativo e sentiu um certo
obstaculo em replicar a informagdo com seus liderados. Relatou que a equipe
operacional sentiu dificuldade relacionada a hierarquia das pastas.

Narrou uma situagaéo onde determinado cliente solicitou liberagao e envio de um
suprimento com urgéncia para seu equipamento locado, no enderego eletrbnico
suporte@emailficticio.com.br, este € um e-mail de acesso compartilhado. O cliente
pediu suprimento durante o horario de revezamento para intervalo de almoco deste
setor, que se mantém aberto das 08:00h da manha até as 18:00h da tarde. O
funcionario X abriu a solicitagdo, marcou a mensagem como lida, mas ndo gerou uma
requisicdo de suprimento e iniciou seu horario de almogo e descanso. O funcionario Y
nao pdde perceber a demanda em aberto pois ja constava como lida. Sem a requisicao
0 suprimento solicitado ndo pode ser entregue no turno da tarde causando transtornos

ao cliente.

4.1.4 Padronizacao do acesso a ferramenta corporativa

Com as informacdes coletadas, este € o momento para estruturar e publicar os
dados obtidos através das entrevistas aplicadas. Este tépico abordara a padronizacéo,
através do tipo documental Instrugdo Técnica Operacional (ITO), e publicacdo deste
documento normativo.

Fazendo uma correlacao das situagcdes expostas nas entrevistas, a pesquisadora
percebeu que necessitava solucionar 3 cenarios para padronizar a estrutura do e-mail
corporativo. O primeiro ponto é criar uma estrutura padrdo que possa ser utilizada e
monitorada em todos os setores, 0 segundo ponto se resume a identificar as pessoas
que estdo utilizando e-mails compartilhados e por ultimo estabelecer uma quantidade
de e-mails na caixa de entrada que ndo gere uma segunda pagina para verificagao e

acompanhamento.
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De acordo com a ISO 9001 (2015), que se refere a um sistema de Gestdo de
Qualidade e utiliza a gestdo de processos para atender determinados requisitos, para
se ter a certeza de que os procedimentos estdo sendo executados conforme o padrao
desejado pela organizacdo, é necessario possuir toda a informacdo documentada.
Christino (2020) aborda que uma ITO é um registro documentacdo que define as
tarefas e identifica e os atores responsaveis por executar os trabalhos descritos. Este
tipo documental descreve “como” as atividades sdo executadas.

Neste contexto, criou-se a documentagdo normativa ITO ADM 01.00
Acompanhamento de e-mail, apresentada na integra no apéndice B. A figura 6 fluxo
BPMN acesso e-mail, apresentada a seguir, expde o fluxo que compde o documento
normativo. Esta documentagcao define a estrutura que deve ser adotada por todos 0s
setores de todas as unidades do empreendimento estudado, exemplifica que as pastas
caixa de entrada e caixa de saida é onde devem ser mantidas as demandas que estao
sendo tratadas em simultdneo naquele instante, estas s&o areas que identificam as

pendéncias.

Figura 6: Fluxo BPMN acesso e-mail
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i . pendéncias etomar aghes W
Resolvido saida 3 S

pararesolucio destef)

- Espaco reservado para especificidades do setor LO1 - Situagdo
Para este orienta-se que ndo tenham muitas pastas. | ndo resolvida
Separd-los por cores pode ajudar na organizacio.

LO1 - Situagdo
néo resolvida

> TREINAMENTO E-MAIL

RH passa informagdes para Gestores/Gerentes que
treinam suas equipes

Codigo do curso: TE

Exemplo deagio: mandar
novo email cobrando
resposta/resolucdo

ITO ADM 01.00 ACOMPANHAMENTO DE CA XA DE E-MAIL

> TREINAMENTO COMUMNICACAQ ESCRITA
RH possui elencado em sua grade curricular pela
plataforma Fundacdo Bradesco.

Codigo curso: COMESC

> PROCESSO PASSIVO DE AUDITORIA

Fonte: Elaboragéao prépria, 2022.
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A partir do momento em que as demandas s&o concluidas, o e-mail
correspondente deve ser movido para as pastas de “resolvidos” onde cada setor é livre
para gerar suas pastas resolvidas e identifica-las por cor. Aborda a utilizagdo de
marcadores para identificar os funcionarios que utilizam e-mails compartilhados. A
instrucdo também ensina todos os usuarios da ferramenta corporativa a como gerar
pastas e identifica-las por cor, assim como também contém o passo a passo para
criacdo e configuracdo de marcadores identificadores de colaboradores. A
documentacao também aborda que sé é possivel manter nas pastas de pendéncias um
total de até 70 e-mails.

A instrucdo normativa ITO ADM 01.00 Acompanhamento de e-mail foi validada
por todas as liderancas que ocupam os cargos de direcdo e gestdao através de
assinatura fisica. A legitimidade das liderancas € muito importante para que o processo
seja estabelecido neste ambiente organizacional, de acordo com o Guia BPM CBOK
(2013, p. 40), que foi citado na fundamentacédo tedrica deste trabalho, “uma forte
lideranga talvez seja o mais fundamental, pois sdo os lideres que mais influenciam a
cultura, definem estruturas, objetivos, incentivos e possuem a autoridade necessaria
para fazer mudangas e criar um ambiente de sucesso”.

A documentacdo foi digitalizada e seu armazenamento se deu de duas formas, o
arquivo impresso foi depositado em uma pasta fisica do setor de Processos da
organizacdo abordada neste trabalho cientifico. O arquivo eletrdnico foi publicado e
armazenado em uma pasta digital compartilhada com todos os setores, para que estes
tenham acesso a informagéo na integra a qualquer momento.

Para garantir que as atividades propostas na documentacao sejam executadas,
os colaboradores que utilizam o e-mail corporativo passaram por orientagdes, o préximo
tépico ira abordar a passagem de informacéo para os funcionarios da empresa objeto

de estudo.
4.2 ORIENTACAO PARA OS LIDERES SOBRE O PROCESSO

As regras que compde a instrucdo técnica operacional foram estruturadas para
uma apresentagdo, as informagdes para a orientacdo foram compostas da seguinte
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forma: exibir a ferramenta de e-mail corporativo Zimbra, breve apresentacdo da pasta
digital compartilhada entre todos os setores, intitulada PQT (Programa Qualidade Total),
e por fim exposicao e exemplificagdo da ITO ADM 01.00 Acompanhamento de e-mail.

A primeira orientacdo, realizada pela pesquisadora deste trabalho cientifico, foi
direcionada as coordenacdes e gerentes de todas as unidades, este momento foi
supervisionado pelos gestores' administrativo e operacional. A condugédo se deu de
forma remota com apoio da ferramenta Zoom que proporciona um ambiente digital,
compartilhamento de tela e interagdo entre os presentes. Na ocasido, foi solicitado que
as coordenacdes e geréncias replicassem as informacdes para suas equipes, e aqueles
que sentissem dificuldade em orienta-los poderiam solicitar apoio. Também foi
informado que este documento normativo € passivel de realizacdo de auditoria de
conformidade. Este momento durou aproximadamente trinta minutos e foi registrado
através da documentacao apresentada no anexo A.

Posteriormente, foi solicitado pela coordenagcdo comercial uma orientacdo com
as equipes de seu setor na matriz e filiais, este momento ocorreu em ambiente virtual
na mesma configuracdo em que se deu a agao anterior direcionada as coordenagdes.
Os colaboradores dos setores administrativo, logistica, suporte e recursos humanos
receberam as informagcbes na modalidade presencial pelas suas respectivas
coordenacgdes e geréncias.

Apébs as orientacdes direcionadas as liderancas e liderados o préximo passo
para garantir a execugdo do processo que estd sendo proposto, € a realizagdo de
auditorias de conformidade. O préximo topico expde a condugdo e registros destas
auditorias.

4.3 VERIFICACAO DO PROCESSO PUBLICADO
A verificagdo do procedimento deve ser documentada, assim como 0s desvios

identificados na execucdo das atividades que também devem ser registrados e
controlados. Conforme menciona a ISO 9001 (2015), abordada no capitulo relativo ao

T A empresa objeto de estudo faz diferenciagdo entre gestores e gerentes. Os gestores estdo um nivel
acima dos gerentes.
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referencial tedrico, as organizagbes que querem aumentar o nivel de qualidade na
entrega de sua atividade fim, devem preencher ao requisito de auditoria dos processos
estabelecidos, prevé também que as informacdes devem ser documentadas e
controladas. O Guia BPM CBOK (2013) menciona que uma auditoria de conformidade
ird perceber e registrar a execugao das atividades de acordo com o que € previsto no
documento normativo adotado pela organizagdo. Neste contexto, a empresa objeto de
estudo adota relatérios para registrar as auditorias realizadas e os desvios percebidos
na execucao dos processos.

Apbs a publicacdo e orientacdo do documento normativo ITO ADM 01.00
acompanhamento de e-mail, a pesquisadora deste trabalho realizou auditorias na
modalidade presencial e remota. Independente da categoria de aplicagao, a verificacao
das atividades leva em consideracdo quatro parametros, eles sao: se todos os
executores tem conhecimento da documentacdo que prevé a padronizagdo das
atividades na ferramenta do e-mail corporativo, se a estrutura utilizada estd conforme
prevé a ITO ADM 01.00, busca perceber se apos a resolucao da pendéncia os e-mails
estdo sendo movidos para a pasta resolvidos e por ultimo, se os colaboradores estao
mantendo a quantidade de mensagens nas pastas de pendéncias igual ou menor a
setenta e-mails acumulados. Os parametros possuem 0 mesmo peso € sao avaliados
em uma escala de progresséao, desta forma para cada um deles € possivel obter a nota
10, 8, 6 e 2, esta pontuacéo ir4 gerar uma média que é calculada a partir da soma das
notas alcancadas dividido por 4, que é a quantidade de parametros observados.

Todos os setores das unidades foram verificados e cada um recebeu uma nota, a
nota de cada departamento compde a média geral de cada unidade corporativa. A
matriz, localizada na Paraiba, foi a Unica unidade verificada presencialmente. Levando
em consideragao os parametros abordados anteriormente, o setor administrativo obteve
média 7,00, o setor de recursos humanos atingiu a média 9,00, o departamento
comercial recebeu a nota 6,50, o setor de suporte foi avaliado com média 8,50, o
departamento de logistica atingiu 5,50 e o setor de tecnologia da informacao obteve
média 2,00. Neste contexto, a matriz recebeu uma média geral de 5,33, todas as notas
foram compiladas em uma arte informativa que foi veiculada no grupo de whatsapp de
nome gestao integrada.
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A verificagdo nesta unidade foi registrada através do relatdrio auditoria de
processos apresentado no anexo B. Nesta verificacdo foram evidenciados desvios na
execucao da ITO ADM 01.00, o sub setor leituras, que compde o administrativo, estava
misturando as pendéncias em tratamento com as ja tratadas. Os funcionarios do
departamento de tecnologia da informacao informaram n&o ter conhecimento sobre a
padronizagcédo do e-mail adotada pela empresa, por este motivo ndo foi identificado uma
estruturacéo conforme determina a instrucédo publicada. Os desvios foram evidenciados
no tipo documental relatério de nao conformidade (NC) exposto no anexo C deste
trabalho.

As filiais foram auditadas remotamente. A verificacdo do documento normativo
utilizou a ferramenta AnyDesk, que permite acesso remoto a computadores através de
um codigo gerado pela propria ferramenta, e também contou com apoio de ligagéo
telefénica. Esta auditoria também leva em consideragdo os parametros definidos
anteriormente, e as informagdes coletas também foram registradas através do relatério
de auditoria de processo e relatério de ndo conformidade.

A verificagao nas filiais funcionou da seguinte forma: uma ligagao foi realizada ao
funcionario onde a pesquisadora solicita o acesso ao computador, com 0 acesso
concedido o e-mail foi checado. A unidade do Rio Grande do Norte obteve uma média
geral de 6,83 e foi evidenciado que os funcionéarios liderados pela geréncia da filial
obedeciam as regras estabelecidas na ITO ADM 01.00, apenas a geréncia da filial RN
nao utilizou, até o momento da auditoria, a estruturacao prevista na instrucéo, estas
informacdes foram registradas através do relatorio de n&o conformidade. A filial
Pernambuco obteve uma média geral de 7,8 e ndo foram evidenciados desvios na
execucao das atividades. A filial Alagoas ndo foi auditada pois ndo possui escritério,
nao dispunha de colaboradores que utilizam a ferramenta e-mail corporativo, possui
apenas técnicos e as demandas sao recebidas e executadas via ERP, que é um
sistema de gestao empresarial integrado ndo abordado nesta pesquisa. Em um cenario
ideal todas as unidades devem obter uma média maior ou igual a 7,0, este estudo
propde que essas pontuacdes sejam acompanhadas através de um indicador

direcionado a todas as unidades que utilizam esta ferramenta corporativa.
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Como forma de controlar todos os relatorios de nao conformidade emitidos, foi
estipulado um periodo de um més para realizacao de uma nova verificagdo. Ao concluir
o intervalo previsto, a nova andlise foi realizada e os departamentos de leitura e
tecnologia da informacgéao, assim como a geréncia do Rio Grande do Norte, entraram no

padrao que estabelece a documentacao.
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5. CONSIDERAGCOES FINAIS

Este trabalho busca estabelecer um padrao estrutural para um e-mail corporativo
possibilitando identificagdo agil de demandas sendo tratadas em simultaneo. Para
atingir esse objetivo foi necessario estruturar a forma como a ferramenta empresarial é
utilizada através do documento normativo instrugdo técnica operacional (ITO) ADM
01.00 Acompanhamento de e-mail.

O planejamento da composicdo da estrutura, definicio e descricdo das
atividades foi possivel por meio da coleta de informagbes através de entrevistas
realizadas no ambito organizacional. Para assegurar o entendimento de todos os atores
executores envolvidos e a realizacado das tarefas definidas, estes foram orientados. A
garantia de execucao do conjunto de regras definidos na instrucdo se deu por meio da
verificagdo e monitoramento das atividades, este acompanhamento gerou ag¢des para
corrigir os desvios identificados.

Neste contexto, foi possivel padronizar o uso da ferramenta corporativa, em
todos os setores do empreendimento, com a utilizagdo da ferramenta da qualidade ciclo
PDCA, também conhecido como ciclo de Deming. Houve um planejamento das
atividades (plan), acdo para implementacdo (do), checagem (check) e a proposicao
melhorias identificadas nas auditorias, neste passo um levantamento de novas acoes a
executar para retroalimentar o ciclo (act).

A maior dificuldade identificada pela pesquisadora foi a cultura organizacional ja
estabelecida no ambiente corporativo, a empresa em questédo ja atua no mercado de
servicos ha trinta anos e alguns funcionarios a compde desde sua criagdo. Em um
primeiro momento houveram resisténcias para aderir as atividades que integram a
instrucdo, durante a realizagdao das auditorias, alguns dos colaboradores mais antigos
questionaram sobre a necessidade de agir conforme prevé a documentacdo e
justificaram que nunca necessitaram realizar tais atividades, esta situacao evidencia a
adversidade enfrentada durante a implantagdo das atividades planejadas.

O monitoramento das atividades, através da realizacdo das auditorias,
demonstrou a necessidade em abordar mais uma ferramenta do e-mail intitulada

barracuda, esta realiza o barramento de e-mails suspeitos. Foi identificado que os
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funcionarios estavam confusos em relagéo a interceptagdo das mensagens e até entao
nao foi passado nenhum direcionamento relativo ao uso da ferramenta barracuda.

Também foi identificada a necessidade de distinguir os usuarios entre aqueles
que visualizam o e-mail por tépico de conversacao e aqueles que enxergam por
mensagem. A ITO ADM 01.00 define uma quantidade méaxima de 70 e-mails na caixa
de entrada, os colaboradores que utilizam por mensagens podem acumular até 70 e-
mails, a visualizagéo de 70 topicos pode representar o acumulo de mais de 100 e-mails
em sua cadeia de mensagem. Neste sentido, a instrugcao precisa ser atualizada para
dar um apoio maior aos funcionarios.

Perceber que a padronizagdo das atividades é possivel de ser implementada
através da modelagem de processos, abre um leque de possibilidades para melhorar
continuamente a qualidade do servico ofertado pela empresa objeto de estudo.
Contudo, para viabilizar uma cultura de gestdo por processos faz-se necessario
mapeamento e definicdo de outras rotinas que possibilitem o controle e monitoramento
das atividades, assim como o0 acompanhamento de todas as ocupac¢des definidas em

documentagao.



53

REFERENCIAS

ABNT NBR ISO 9001:2015, Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos.
Faculdade de Tecnologia SENAI Mato Grosso, 2015, terceira edicdo. Disponivel em:
https://fatecsenai.com.br/arquivos/9001-Sistema-de-Gestao-da-Qualidade-
Requisitos.pdf. Acesso em 19 de abril. 2022

ALMEIDA, Lucas da Costa; SALLES, Sérgio Augusto Faria; CARVALHO, Rafael
Ladeira; MORAIS, Alline Sardinha Cordeiro; SILVA, Simone Vasconcelos. BPMN e
ferramentas da qualidade para melhoria de processos: um estudo de caso.
GEPROS. Gestao da Producao, Operacoes e Sistemas, v. 14, n® 4, p. 156-175. 2019

BARROQOS, Aidil de Jesus Paes de; LEHFELD, Neide Aparecida de Souza. Projeto de
pesquisa: propostas metodoldgicas / Aidil de Jesus Paes de Barros, Neide
Aparecida de Souza Lehfeld. 232 Edigdo — Petropolis, RJ: Vozes, 2014

BEHAR, P. A. (2020). O Ensino Remoto Emergencial e a Educacao a Distancia.
Jornal da Universidade, UFRGS. Disponivel em:
https://www.ufrgs.br/coronavirus/base/artigo-o-ensino-remoto-emergencial-e-a-

educacao-a-distancia/. Acesso em 21 de abril de 2022

BITENCOURT, Betina Magalhdes; RAMOS, Cesar Moser. Em busca da melhoria
continua: alto desempenho organizacional através da gestao de processos.
Revista  Qualidade  Emergente, 2016, vol. 7, n.1. Disponivel  em:
https://revistas.ufpr.br/qualidade/article/download/35865/33840. Acesso em 03 de abril.
2022

BPM CBOK v3.0. Guia para o Gerenciamento de Processos de Negé6cio Corpo
Comum de Conhecimento. ABPMP Brasil, 2013.

BRASIL, Governo Federal. Brasil confirma primeiro caso do novo coronavirus.
Disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/noticias/saude-e-vigilancia-
sanitaria/2020/02/brasil-confirma-primeiro-caso-do-novo-



54

coronavirus#:~:text=0%20Brasil%20confirmou%2C%20nesta%20quarta,para%201t%C
3%A11ia%2C%20reqi%C3%A30%20da%20Lombardia. Acesso em 21 de abril de 2022

CAPOTE, Gart. BPM Para todos - Uma Visdao Geral Abrangente, Objetiva e
Esclarecedora sobre Gerenciamento de Processos de Negécio / Gart Capote de Britto -
1. ed - Rio de Janeiro : Gart Capote, 2012.

CAPOTE, Gart. Guia para Formacao de Analistas de Processos - BPM volume | Gart
Capote de Britto. — 22 ed. — Rio de Janeiro : Gart Capote, 2015.

CHIAVENATO, Idalberto. Iniciacao a sistemas, organizacao e meétodos: SO&M /
Idalberto Chiavenato - Baurieri, SP: Manole, 2010.

CHRISTINO, Camilla (2020). Procedimento Operacional Padrao (POP) e Instrucao
de Trabalho (IT): Qual a diferenca?. Disponivel em: https://blog.softexpert.com/pop-it-
qual-diferenca/. Acesso em 30 de abril de 2022.

CURY, Anténio. Organizacao e métodos: uma visao holistica / Antoénio Cury. - 7. ed.
rev. e ampl. - Sdo Paulo: Atlas, 2000.

DICIO, dicionario de portugués contemporaneo. Significado de Notacao. Disponivel
em: https://www.dicio.com.br/notacao/. Acesso em 28 de abril de 2022.

DIONISIO, Thais Petizero; PAIVA, Lucas Soares. Estratégias didaticas para o
avanco dos processos de ensino e de aprendizagem durante a pandemia da
COVID-19. Research, Society and Development, v. 10, n. 2, 2021.

FERREIRA, Luciene B; TORRECILHA, Nara; MACHADO, Samara H S. Técnica de
observacao em estudos de administracao. XXXIV Encontro da Anpad, ANPAD —

Rio de Janeiro, setembro de 2012. Disponivel em:
<http://www.anpad.org.br/abrir_pdf.php?e=MTQ20TA=>, acesso em 15 de maio de
2022.



55

FLICK, Uwe. Introducao a metodologia de pesquisa: um guia para iniciantes / Uwe
Flick; traducao: Magda Lopes: revisdo técnica: Dirceu da Silva. - Porto Alegre: Penso,
2013.

GEORGES, Marcos Ricardo Rosa. Modelagem dos processos de negécio e a
especificacao de um sistema de controle da producdao na industria de auto-
adesivos. JISTEM Revista de Gestdo da Tecnologia e Sistemas de Informacdo -
Journal of information systems and techonoly management. Vol. 7, No. 3, 2010, p. 639-
668.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social / Antonio Carlos, Gil. - 6.
ed. - Sao Paulo: Atlas, 2008.

GONGCALVES, José Ernerto. As empresas sao grandes colecoes de processos.
RAE - Revista de Administragdo de Empresas, Sao Paulo, v. 40, p 6 - 19, Jan./Mar.
2000

GONCALVES, José Ernesto. Processo, que processo? RAE - Revista de
Administracao de Empresas, Sao Paulo, v. 40, p. 8 - 19, Out./Dez. 2000

IPROCESS. Modelagem de Processos, 2014. Disponivel em:
http://blog.iprocess.com.br/2014/02/modelagem-de-processos-de-negocio-diferencas-
entre-diagrama-mapa-e-modelo-de-processos/. Acesso em 27 de Abril de 2022.

LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de metodologia cientifica / Maria de Andrade
Marconi, Eva Maria Lakatos. - 5. ed. - Sdo Paulo: Atlas 2003

MARQUES, Cicero; ODA, Erico. Organizacio, sistemas e métodos / Cicero Marques,
Erico Oda. - [1.ed., rev. e atual.]. - Curitiba, PR : IESDE Brasil, 2012.

MENDONZA, Vanessa Yadira; SILVEIRA, Denis Silva. Verificando a compreensao do
BPMN com gestores de negécio. Revista Brasileira de Computacao Aplicada (ISSN
2176-6649), Passo Funco, v. 9, n. 4, p. 60-75, dez. 2017



56

MPIRES (2018) O que é IT e POP? Disponivel em: https://www.mpires.com.br/o-que-e-
it-e-pop/. Acesso em 30 de abril de 2022.

OMG - Object Management Group®. Graphical Notations for Business Process,
c1989. Disponivel em: https://www.omg.org/bpmn/index.htm. Acesso em 29 de abril de
2022

PARAIBA, Governo Estadual. Diario oficial, Estado da Paraiba, n?¢ 17.081 Joao
Pessoa - Sabado, 21 de Marco de 2020. Disponivel  em:
https://auniao.pb.gov.br/servicos/arquivo-digital/doe/janeiro/marco/diario-oficial-21-03-
2020.pdf. Acesso em 21 de abril de 2022

RICHARDSON, Roberto Jarry. Pesquisa social: métodos e técnicas / Roberto Jarry
Richardson; Colaboracado Dietmar Klaus Pfeiffer. -4 ed. Red., atual. E ampl. — S&o
Paulo: Atlas, 2017

SCUCUGLIA, Rafael. Como mapear seus processos. CJF/CEJ — BIGJus — Boletim de
Informacdes Gerenciais da Justica Federal — Ano Il, n. 16, ago. 2008.

VILLELA, Cristiane da Silva Santos. Mapeamento de processos como ferramenta de
reestruturacao e aprendizado organizacional. Orientador: Cristiano José Castro de
Almeida Cunha, Dr. rer. pol. 2000. Dissertagdo (Mestrado) - Engenharia de Producao,
departamento de Engenharia de Producéo e Sistemas, Universidade Federal de Santa
Catarina, 2000.

YIN, R. K. Estudo de Casos: Planejamento e Métodos. 2 ed. Porto Alegre: Bookman,
2001.



57

APENDICE A - GUIA DE ENTREVISTA

ENTREVISTAS REALIZADAS COM AS LIDERANCAS DA EMPRESA OBJETO DE
ESTUDO

1. Entender situacao de lideres e suas equipes
2. Contextualizar situacéo vivenciadas em cada setor
3. Correlacionar setores, entender as similaridades das atividades e rotinas dos

departamentos.
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APENDICE B - INSTRUCAO TECNICA OPERACIONAL (ITO) ADM 01.00
ACOMPANHAMENTO DE E-MAIL

1. DEFINICOES

1.1 Descrigao: Instrucdo técnica operacional para o procedimento de acompanhamento

de e-mail corporativo

1.2 Objetivo: Descrever o passo a passo do processo identificando o papel e
responsabilidade dos atores envolvidos

1.3 Publico alvo: Destina-se a matriz e filiais da organizacao

1.4 Regra de negécio: 70 é a quantidade maxima permitida e e-mails em

monitoramento na pasta de pendéncias.
2. DESCRICAO DAS ATIVIDADES
2.1 Acessar e-mail

A ferramenta digital para uso de e-mail corporativo adotada no ano de 2021 pela
empresa € a plataforma Zimbra. O acesso se da através do endereco:
https://enderecoficticio.com.br.

O uso do Zimbra é voltado para os funcionarios que trabalham com apoio de
computadores pessoais ou notebooks, estes acessam o e-mail através de contas
individuais ou compartilhadas

2.2 Solicitar e-mail para novos funciondrios

Ao recepcionar um novo colaborador no setor, o coordenador, supervisor,
gerente ou gestor responsavel solicita criacdo de uma nova conta de e-mail ao setor de
Tecnologia da Informacgao (Tl) via e-mail através do endereco ti@emailficticio.com.br,
ou concede acesso a uma conta existente.
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2.3 Estruturar e-mail

Todas as demandas em tratamento devem ser identificadas na caixa de entrada
e caixa de enviados, apods a resolugdo dessa atividade o e-mail deve ser movido para a
pasta resolvidos correspondente. Os setores sao livres para criar suas proprias pastas
aqui denominadas especificidades do setor, que podem ser criadas abaixo da caixa de
entrada (Ex. 1) ou na pasta raiz (Ex. 2). Assim sendo, todas as contas devem ser

estruturadas da seguinte forma:

Ex. 1 Ex. 2
» Entrada » Entrada
o Resolvidos o Resolvidos
o Especificidades do setor 1 » Enviadas
o Especificidades do setor n o Resolvidos
o Especificidades do setor n+1 > Especificidades do setor 1
» Enviadas » Especificidades do setor n

o Resolvidos » Especificidades do setor n+1
2.4Criar pastas

Para estruturar o e-mail o funcionario deve criar pastas, existem duas formas de

realizar esta atividade:

a. Utilizando o mouse, acao: clicar com o botao direito em cima de onde quer
que a pasta seja criada, em seguida selecionar nova pasta, inserir 0 nome e,

se desejar, selecionar uma cor para identificacao agil.

v Pastas de e-mail

v & Entrad- "™

\ Nova pasta ] Criar nova pasta | v Pastas de e-mail
»88 Res — X ! :
& Marcar todas como lidas L Lo v & Entrada (2)
o8 setc Nome testd
» B3 Resolvidos
v @ Enviad; g3 Compartilnar pasta Cor 3 Roxo »
‘ - » B Setor
88 Res Contetido: [_] Assinar conte(ido RSS/ATOM —
BB teste
B Rascur Pais.  Entrada |
v ) Enviadas
£3 Spam &7 Editar propriedades
2 ) OK Cancelar @ Resolvidos
¥ Lixeira [ Abrir em uma aba
& Expandir tudo

B Anivers
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b. Utilizando o teclado, acgao: digitar as letras n + f para abrir uma caixa de
dialogo. Inserir nome, se desejar identificar por cor, e por ultimo selecionar
onde a pasta sera criada.

Nome Nome: [teste2
Cor B Nenhum - | cor =) Amareio (3 Nova mensagem !
Contatdo: _!:! Azgmar conteudo RSS/ATOM Conteddo: || Azzinar contaddo RSSIATOM v Pastas de e-mail
Selecionar onde posicionar a nova pasta | ‘Selecionar ende posicionar a nova pasta v & Entrada (2)
v Pastas de e-mail - v Pastas de &-mail - » B Resoividos
v & Entrada v & Entrada »B8 setor
» B0 Resolvidos » [ Resowvidos B teste
» B setor ‘ » B3 setor # v Enviadas
B9 feste | B teste B Resolvidos
v ™ Enviadas |— v [ Enviadas |
B3 Resolvidos | = IECT I
L enien x. W1 henirn 5
OK | Cancelar OK Cancelar

2.5ldentificar usuarios através de marcadores

Para as contas compartiihadas € possivel identificar qual funcionario esta
tratando a pendéncia através do uso de marcadores. Além da identificacao esta
ferramenta também identifica todas as demandas tratadas por funcionario A e B.

a. Criando marcadores: no topo do e-mail, com o mouse, selecionar o icone do

marcador e novo marcador.

Contalos Agenda Tarefas Porta-arquivas Connect

&y Nova mensagem v | | Responder | Responderatodos | Encaminhar Apagar | Spam | ghv | &~ || Acdes v

v Pastas de e-mail N 4 Novo marcador [nl]||

Classificado por: Data T 31 topicos de conversagéo 1

b. Apoés clicar em novo marcador, configure os marcadores para identificar os
funcionarios por nome e cor
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Cnar novo marcador Cnar novo marcador
Nome do marcador: Nome do marcador:
Funcionario A & Laranja ~ Fundiondrio B ‘ & Azl ~
OK Cancelar OK Cancelar

c. Inserir marcador em um e-mail: com a mensagem selecionada, clique no
icone do marcador, localizado na parte superior, e o funcionario devera

escolher o marcador que o identifica.

E-malil Agenda Tarelas Porta-arquives ~ Connect Preferéncias

| )] Nova mensagem ¥ | | Responder | Responderaiodos | Encaminhar | | Apagar | Spam Ehv | F || Actes v
v Pastas de e-mail ~ | | Classificado por. Data ™ 40 opicos @ Funcionario A in
v & Entrada (11) - ¢ » e——— ) - & Funcionario B
) G Resolvides . = K -\.,; Novo marcador [ni]
B 01 Resolvido Migraca > SEEse— Remover marcador
>3 Setor T - S oncs fandes| Muite 2 |

d. ldentificar qual funcionario esta tratando a demanda

Classificado por. Data © 31 topicos de conversacao
P 21de Jun| o
e — g —re —— o—————— ' [
v Marcadores
> G 21 de Jun
. = : &P - & Funcionario A

& Funcionario B

> RN 18 de Jun
=== - . — — —— ;8 l b=
» CEEENNN 18 de Jun

- f@i

2.6 Fluxo de atividades a ser executado nas rotinas diarias
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nnlwn Tratativa 01
w| Responder/enviaremail com

&

Identificar demandas

— Situagdo resolvida Armazenar email na
» > x pasta resohidos

correspondente

ITO ADM 01.00 ACOMPANHAMENTO DE CAIXA DE E-MAIL

a ser tratada \_ objetividade obedecendo — Lt x

. d norma gramatical A
Verificagao
didria email
(Roting) Situaciio ndo Situagio
resolvida resolvida
Observagdes:

> ESTRUTURA DO EMAIL/Composicdo:
- Caixa de entrada (Pendente)

- Espaco reservado para especificidades do setor
Separa-los por cores pode ajudar na organizacdo.

> TREINAMENTO E-MAIL

RH passa informacdes para Gestores/Gerentes que
treinam suas equipes

Cadigo do curso: TE

= TREINAMENTO COMUNICACAO ESCRITA
RH possui elencado em sua grade curricular pela
plataforma Fundacdo Bradesco.

Cadigo curso: COMESC

> PROCESSO PASSIVO DE AUDITORIA

Para este arienta-se que ndo tenham muitas pastas.

L01 - Situacdo
ndo resolvida

&

_

r

mmw Tratativa 02

Resolvido Manter email pendente L
- Caixa de saida (Pendente) na caixa de entrada ou 3._0,:;.0_12 o nm,
\ - pendéncias e tomar aghes
Resolvido saida

para resolucio destefs)

Exemplo n.mewo_ﬁ._NdN
novo email cobrando
resposta/resolugdo

Situagdo ndo
resalvida

L01 - Situacdo
ndo resalvida
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ANEXO A - REGISTRO DE ORIENTAGAO

ADM Pag.:
03.02 REGISTRO DE TREINAMENTO
: ldel

Titulo do Treinamenta:

Apresentacdo: ITO - 01.00 Acompanhamento de caixa de e-mail

Departamento: Processos

Instrutor(es): 5
Camilla Barros

Conteddo Programatico:

Breve apresentacao da ferramenta Zimbra

Breve apresentacao da pasta PQT

Apresentacdo e exemplificagdo da ITO - 01.00 Acompanhamento da caixa de e-mail

Data(s):14/04/2021 Tempo Aproximado: 30 minutos

Nome Assinatura

Lucio Sales de Araujo é%

Assuero Laplace Amaral Mauricio

Dayvid Carlos da Silva Ribeiro '
Taind Gregol Nogueira o w -
Marcianita Nunes QA %

Sabrina Sales do Nascimento

aluno -
Giovani Rocha Luna /é é_
Edmilson de Souza da Silva ré

Anthony de Lima Aragao ¢ L/\‘/

Wellyngton Douglas Medeiros de Oliveira ey y e
Erlon Signorini o Q/ ?/ // ﬁ\' j
Larissa Souza Campelo [ ﬂn\\ ,,3},41( K‘;(_)J =

Marcos Rodrigo Cirino dos Santos ,/[/‘,Q ,{ZM,A: i
Observagdes:

Treinamento realizado em ambiente virtual utilizando plataforma Zoom compreendendo Maq-Larem
Matriz e Filiais. Auditoria por amostragem, em cada setor, prevista para dia 07/05/2015 (data passivel
de alteragdes).

(




ANEXO B - RELATORIO DE AUDITORIA

QLD 17.00

AUDITORIA DE PROCESSOS
ITO - ADM 01.00 Acompanhamento de
caixa de e-mail

Departamento: Matriz

Auditados: Setores Administrativo, Comercial,
Suporte e Logistica

Auditor: Camilla Barros, Edmilson de Souza

DATA: 07/05/2021

Critérios de avaliagao

Media Geral

5,33

2- Requisito nunca atendido ou inexi 1te ou, ha

gem, indice de atendimento ao requisito auditado abaixo de 40%

4 - Requisito raramente atendido ou, na amostragem, indice de atendimento ao requisito auditado entre 40 e 60%

6 - Requisito regularmente atendido ou, na amostragem, indice de atendimento ao requisito auditado entre 60 e 80%

B - Requisito geralmente atendido ou, na amostragem, indice de atendimento ao requisito auditado entre 80 e 95%

10 - Requisito plenamente atendido ou, na amostragem, indice de atendimento ao requisito auditado acima de 95%

Requisitos . -
a 10|86 4] 2 Observagdes / Evidéncias
1 - ADMINISTRATIVO o
Média setor 7,00 Auditona realizada por amostragem
Apds publicagdo/treinamento da ITO, as informagdes Todos demonstram conhecimento, porém nao foram
foram replicadas para toda equipe ? 8 apresentados registro de treinamento
Sub-setor Leituras: Sup. Adm. realizou a orientagdo,
Ectijtisra CorBrma ITO pUBIIaEa? estruturou todo o email, porém em o.utro momento as
operadoras alteraram a estrutura fugindo da
6 padronizacdo realizadana ITO
Apis Tesalucis dapandenG s o5 emails estio serido Su!::-sator Lultura.:: Os emails enviados f:onclwdss nio
A . estdo sendo movidos para pasta "resolvido", estdo
movidos para pasta resolvidos correspondente? . X
6 armazenados junto com as pendéncias
Sub-Setor Leituras: A caixa de entrada contém menos de
Quantidade de pendéncias 2 a 70 unidades ? 30 pendéncias, a caixa de saida estd misturada com as
8 pendéncias e os resolvidos
2-RH Média setor 9,00 Observagdes / Evidéncias
Apds publicagdo/treinamento da ITO, as informagdes Registro de treinamento em 14.04.21 (Sabrina foi
foram replicadas para toda equipe ? 10 treinada na publicagéo via Zoom)
Estrutura conforme ITO publicada ? .
10 Conforme previsto na ITO 01.00
Apds resolucdo da pendéncia os emails estdo sendo 2
i X Operador com problemas no computador, muitas
movidos para pasta resclvidos correspondente? ) . 7
8 pendéncias pois ndo consegue arquiva-las dentro do
2 S 2 portal box para armazenamento posterior no email
Quantidade de pendéncias > a 70 unidades ? a
4 - COMERCIAL Média setor 6,50 Observagoes / Evidéncias
Apds publicagdo/treinamento da ITO, as informacgdes Registro de treinamento em 30/04. Faltou apenas
foram replicadas para toda equipe ? 8 Sandreana e Vanderley
Estrutura conforme ITO publicada ? G 5 : ;
P 6 Auditona realizada apenas no email da Gestdo
Comercial € Auxiliar Comercial, 0s consultores Monteiro
Apds resolucdo da pendéncia os emails estdo sendo e Daniel ndo permitiram verificagio de seus respectivos
movidos para pasta resolvidos correspondente? e-mails. (Durante auditoria tivemos 4 integrantes da
6 equipe presentes representando 44,44% da equipe
3 o 2 como um todo. )
Quantidade de pendéncias Z a 70 unidades ? &
5- SUPORTE Média setor 8,50 Observagtes / Evidéncias
A bli ao/t to da|TO inf o . .
Aposipu 'Fa;ao/ et .a rREIOIINEOES Registro de treinamento via email em 04/05/21
foram replicadas para toda equipe ? 10
Estrutura conforme ITO publicada ? 2
10 Conforme previsto na ITO 01.00
Apds resolucio da pendéncia os emails estdo sendo
movidos para pasta resolvidos correspondente? 8
Muitos emails acumulados da migragdo ainda nao
Quantidade de pendéncias 2 a 70 unidades ? . Bres
6 organizados
6- LOGISTICA Média setor 5,50 Observagdes / Evidéncias
Apds publicagdo/treinamento da ITO, as informacgdes Informado verbalmen_la o Il_lf()l ma?bes fqramu
: P = TS repassadas para equipe 23 dias apos publicagdo da ITO
oram:teplicadas pare:todaequipe & (Exatamente no dia da auditoria)
Ja existiam pastas que foram migradas para a nova
Estrutura conforme ITO publicada ? plataforma Zimbra, porém precisam adequar-se a
6 estruturacdo prevista na ITO
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ANEXO C - RELATORIO DE NAO CONFORMIDADE (NC)

65

10.00)
RELATORIO DE NAQ CONFORMIDADE
[Emitente: Auxitiar de Processos e Qualidade |rmC ne: 01 |oata: 10/05/2021 |
Origem Reincidéncia Tipo Requisito
O Pproduto NC O romecedor & interno O sim 2 AC |Norma:
Auditoria Intema O Auditoria Externa O Cliente N3o (0] oM |Requisito:
Cliente: N® NF: N® RNC:
TR da N3O Conformidad
Descrigho Abrangéncia
Instrugdes da ITO ADM 01.00 Acompanhamento de e-mails n30 repassada para equipe. Tecnologia da informacdo (T1)
Aclo de Correglo (AgSo imediata) Data impl. Responsdvel
1. Treinamento da equipe
2. Reestruturar email conforme previsto na ITO ADM 01.00 Acompanhamento de Caixa de e-mails 2 28/05/2020 Anthony
Armazenar corretamente 0s @mails resolvidos em suas pastas correspondentes
Andlise de Causa Ralz (Por que a nio conf dade?)
1 Possivels desvios no p OU No Método que Causaram o problema lem Dnlo ﬁ':m ke doj i
[m]
2 Possiveis desvios no materlal utilizado que causaram o problema sim n3o |Quais:
2] [m] Quais: Armarenamento da emalls com
3 Possiveis desvios na milo de obra que causaram o problema sim ndo [status concluidos diferente do previsto na
To
4 Possiveis desvios nas méquinas ou fer que ¢ o problema O sim [ n30 |Quais:
S Possiveis desvios na medi¢30 que causaram o problema O sim [ n3o |Quais:
6 Possiveis desvios no ambiente de trabatho que causaram o problema Osim [ 3o [Quais:
AgBes Corretivas (Permanentes) Riscos/ Oportunidades Data Limite Responsével
1 |inserir na rotina didria o correto armazenamento dos emails concluidos em suas | Risco: Mog30 incorreta
) . o B 0 dade: Mont 28/05/2021 Anthony
Documentos a Sarem Revisados
Atualizacio Controle da
Documentos Revisio Anterior | Revislo Atual ‘ 2
1 0O ok [ NsoOK
2 "Ook O NsooK
3 Dok O nNsoOK
Ac h da Impl cio Responsével Status
1 |inserir na rotina didria o correto armazenamento dos emails concluidos em suas pastas correspondentes Anthony 4 ok [0 NioOK
= —— — M |
Verificaco da Eficicla
Respomdvel pela Verificaclo: Camills Barros, Aux. de Processos @ Qualidade lmu:or/os/mx [ Eficaz
Resposta a0 Cliente: 0 N30 Eficaz = Nova RNC:

Revisdo: 00
Data: 10/05/2021
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