INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCAGAD, CIENCIA E TECNOLOGIA

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCAGAO, QIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA
CAMPU S JOAO PESSOA
DIRETORIA DE ENSINO SUPERIOR
UNIDADE ACADEMICA DE GESTAO E NEGOCIOS
CURSO SUPERIOR DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

REBECA DE LIMA GUIMARAES

MAPEAMENTO DE PROCESSOS NO PROGRAMA EMPREENDER PARAIBA: EM
BUSCA DE MELHORIAS PARA O SETOR DE COBRANGCA E POS-CREDITO

Joao Pessoa

2022



REBECA DE LIMA GUIMARAES

MAPEAMENTO DE PROCESSOS NO PROGRAMA EMPREENDER PARAIBA: EM
BUSCA DE MELHORIAS PARA O SETOR DE COBRANGCA E POS-CREDITO

U A

Unidade

Académica
de Gestido e
Negocios

TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSO apresentado ao Instituto
Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia da Paraiba (IFPB), curso
Superior de Bacharelado em
Administracao, como requisito
institucional para a obtencdo do
Grau de Bacharela em
ADMINISTRACAO.

Orientadora: Profa. Dra. Emmanuelle Arnaud Almeida

JOAO PESSOA

2022



Dados Internacionais de Catalogacdo na Publicagao (CIP)
Biblioteca Nilo Pecanha do IFPB, campus Jodo Pessoa

G963m Guimardes, Rebeca de Lima.

Mapeamento de processos no Programa Empreender
Paraiba : em busca de melhorias para o setor de cobranga
e pos-crédito / Rebeca de Lima Guimardes. — 2022.

62f. :il

TCC (Graduacgdo — Bacharelado em Administrago) —
Instituto Federal de Educacgdo da Paraiba / Unidade Aca-
démica de Gestdo e Negdcios, 2022.

Orientacdo : Prof® D.ra Emmanuelle Arnaud Almeida.

1. Gestdo de processos. 2. Mapeamento de processos.

3. Padronizacao de processos. 4. Fluxograma. 5. Eficién-
cia. . Titulo.

CDU 005.83(043)

Lucrecia Camilo de Lima
Bibliotecaria —= CRB 15/132




||
EEN INSTITUTO FEDERAL CAMPUS JOAQ PESS0A
BBl raraba SECRETARIA ACADEMICA - CAMPUS JOAQ PESSOA

PARECER 15/2022 - SAC/DDE/DG/IP/REITORIA/IFPB

Em 1 de julho de 2022.

FOLHA DE APROVACAO

REBECA DE LIMA GUIMARAES

Matricula: 20171460098

MAPEAMENTO DE PROCESSOS NO PROGRAMA EMPREENDER PARAIBA: EM BUSCA DE
MELHORIAS PARA O SETOR DE COBRANCA E POS-CREDITO

TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO apresentado em 28 de junho de 2022

no Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB), Curso Superior de Bacharelado em
Administragio, como requisito institucional para a obtengio do Grau de Bacharel(a) em ADMINISTRACAQ.

Resultado: APROVADO

Jodo Pessoa, 30/06/2022.

BANCA EXAMINADORA:

(assinaturas eletrinicas via SUAF)

Emmanuelle Arnaud Almeida (IFPB)
Orientador(a)

Alysson André Régis Oliveira (IFPB)

Examinador(a) internol(a)

Marcio Carvalho da Silva (IFPB)

Examinador(a) internofa)

Diprymento sssinado sletronicaments por;

s Emeunuelle Amaud Almeics, PROFESSOR ENS BASICD TECH TECNOLOGICO, em O1/07/2022 075510,
& Marco Carsale da Silva, PROFESSOR EMS BASIOD TECH TECHOLONGICD, son OLfD7/ 2037 10:00: 19,

® Alysson Andne Regis Dbveira, FROFESS0R EMS BASICO TECH TECROLOGICO, e 00,07/ 5033 11:08:10.

Este dotumenta fon emitido pelo SLUP e 300062022, Para comprovar sua autenticidade, face o beitura do OACode so ladio ou acesse hitpefsump.ifpboedu brfsutenticar-documento/ e fornecs o3 dados
ababea:

Cadigo Verficador: 310524
Coafign di Autanticagio: MealbdfTe?

NS5 MISSAD-Ofertar @ educagdo profissional, tecnoldgica e humanistica em todos o5 seus nhets @ modalidades por meio do Ensing, da Pesquisa @ da Extensio, na perspectiva de

cantribuir na formagsa die cidadiios para atuarem no munde da trabalba @ na construcio de uma sodedads incusiva, justa, sustentivel 8 democritica.

VALORES E PRINCIPIOS: Etica, Desenvohimernta Humana, Inovag#a, Qualidsde e Exceléncia, Transparénda, Respeite, Compromisso Sodal & Amblental.



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar, agradeco a Deus, por ter me dado forca e resiliéncia para seguir
em frente durante essa caminhada, em busca dos meus objetivos, principalmente

nos momentos mais dificeis dessa trajetoria.

Ao meu pai e minha mae, por serem meus exemplos, meu alicerce de vida e meu
porto seguro. Aos meus irmaos, por terem me incentivado a chegar até o final e
nunca deixarem de acreditar em mim nem no meu potencial para realizar este

trabalho. A toda a minha familia por todo o amor envolvido.

Ao meu namorado, por sempre ter permanecido firme ao meu lado sem deixar que

eu fraquejasse e sempre ter me apoiado.

As minhas amigas, por sempre apoiarem-nos umas as outras e por sempre

cultivarmos esse carinho de irmas.

A minha professora, por ter sido uma excelente orientadora e ter sido uma

profissional tdo admiravel ao longo da vivéncia académica.

A todos aqueles que participaram direta ou indiretamente para a contribuigcdo deste

trabalho, os meus sinceros agradecimentos.



“O caminho para o desenvolvimento social e
econbémico — seja de um pais ou de uma
organiza¢do — passa necessariamente pela
administracdo.” (Idalberto Chiavenato)



RESUMO

Considerando que o presente trabalho procura estudar a aplicabilidade do
mapeamento de processos para auxiliar na padronizagdao dos mesmos, objetiva-se a
elaboracao de mapeamento do macroprocesso do programa Empreender Paraiba, o
mapeamento e a elaboracado dos processos existentes no setor de cobranca e pés-
credito e a elaboragédo de procedimento operacional padrdao — POP de um dos
processos mais criticos do setor. Para a metodologia, procedem-se com o0 apanhado
do referencial teérico, as entrevistas e o meio da observacao direta. Observa-se que
os resultados obtidos através da metodologia proposta neste trabalho foram
satisfatorios, pois através deles foi possivel concretizar os objetivos tragados
utilizando dos métodos da observagao direta e da entrevista para a elaboragao dos
achados da pesquisa que constam no resultado deste trabalho. Conclui-se que é
possivel alcancar melhorias para o setor em estudo por meio da padronizacédo de
processos. Diante disto, recomenda-se que o governo do Estado considere os
resultados desta pesquisa como contribuicdo ao trabalho desenvolvido no programa
Empreender Paraiba.

Palavras-chave: Gestao por Processos. Mapeamento de processos. Fluxograma.
Padronizacao de Processos. Eficiéncia.



ABSTRACT

Considering that the present work seeks to study the applicability of process mapping
to assist in their standardization, the objective is to map the macroprocess of the
Empreender Paraiba program, the mapping and elaboration of existing processes in
the collection and post-credit sector. and the elaboration of a standard operating
procedure — SOP for one of the most critical processes in the sector. For the
methodology, we proceed with the collection of the theoretical framework, the
interviews and the means of direct observation. It is observed that the results
obtained through the methodology proposed in this work were satisfactory, because
through them it was possible to achieve the objectives outlined using the methods of
direct observation and interview for the elaboration of the research findings that
appear in the result of this work. It is concluded that it is possible to achieve
improvements for the sector under study through the standardization of processes. In
view of this, it is recommended that the State government consider the results of this
research as a contribution to the work developed in the Empreender Paraiba
program.

Keywords: Process management. Process mapping. Flowchart. Process
Standardization. Efficiency.
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1 INTRODUCAO
1.1 CONTEXTUALIZACAO DA TEMATICA

O presente trabalho possui como tema de estudo o mapeamento de
processos, sendo ele aplicado em um programa do governo estadual da Paraiba,
denominado programa Empreender Paraiba. O referido programa atua como um
pilar governamental voltado para a concessdo de crédito destinado aos
empreendedores do estado, sendo eles pessoas fisicas ou juridicas. O objetivo do
programa € de conceder crédito e instruir o seu publico alvo através da qualificacéo
por meio de cursos de curta duragéo, para que eles possam ndo somente retornar o
valor do crédito concedido ao cofre publico da Paraiba, mas que tenham condi¢des
de gerir sozinhos e com sucesso 0 seu negécio.

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial utilizada para
auxiliar na melhoria dos processos existentes de uma organizagao, através da sua
potencialidade e assertividade na demonstracdo dos processos por meio de
quadros, mostrando o nivel de detalhamento de cada um. Através deste trabalho, é
possivel conhecer o programa Empreender Paraiba e compreender o funcionamento
do setor de cobranca e pds-crédito, assim como seus processos que serao
posteriormente mapeados tornando possivel a construcdo de fluxogramas e do
Procedimento Operacional Padrao (POP) presente neste trabalho.

O setor de cobranca e pos-crédito do programa Empreender Paraiba tem
como objetivo principal atender eficientemente os seus clientes para o cumprimento
de sua missdo: conceder crédito orientado aos residentes do estado, impulsionando
o empreendedorismo local (PARAIBA, 2022). Desse modo, 0 mapeamento de
processos vem a contribuir com o programa por trazer a padronizacdo nos
processos do setor de cobranca e pds-crédito e diante dos varios autores
pesquisados, 0 processo depois de mapeado torna-se claro para o entendimento de
todos do setor e fica sugestivo a eliminacao de lacunas em seu percurso, que 0s
responsaveis venham a conseguir perceber.

O programa Empreender Paraiba faz parte do governo e busca servir 0
publico paraibano com o servico de concessdo de crédito, e por pertencer a
administragdo publica, precisa necessariamente atender o publico e alcancar os

objetivos com eficiéncia e qualidade na sua execucao.



14

Ademais, o trabalho busca responder a seguinte pergunta: Qual a relevancia
do mapeamento de processos no setor de cobranca e pés-crédito do Programa
Empreender Paraiba?

A fim de responder essa pergunta, o objetivo geral deste trabalho baseia-se
em aplicar o mapeamento de processos no setor de cobranca e pds-crédito. Para
atingir os objetivos especificos do trabalho, foi elaborada a apresentacao do
programa Empreender Paraiba em conjunto com o seu organograma, houve o
mapeamento do macroprocesso do setor, seguindo do mapeamento dos processos
dele, a construcao de fluxogramas dos processos e por fim, o estabelecimento de
uma proposta de procedimento operacional padrdo - POP, para o processo de

renegociacao.
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1.2 OBJETIVOS GERAL E ESPECIFICOS
1.2.1  Objetivo geral

Aplicar o mapeamento de processos no setor de cobranga e pos-crédito do

programa Empreender Paraiba.

1.2.2  Objetivos Especificos

a) Apresentar o Programa Empreender Paraiba;

b) Mapear o macroprocesso de concessao de crédito ao cliente, bem como os
processos realizados no setor de cobranga e pds-crédito;

c) Elaborar fluxogramas para os processos do setor de cobrancga e pds-crédito;

d) Propor um Procedimento Operacional Padrao (POP) para o processo de

renegociacao do setor de cobranga e pds-crédito.



16

1.3 JUSTIFICATIVA

A escolha do tema para este trabalho se deu em funcé&o de a autora ja ter
estagiado na organizacdo em estudo, o que contribuiu para que fosse possivel
conhecé-la e descrevé-la com detalhes e contribuir com a mesma. Durante a
elaboracao deste trabalho, buscou-se aplicar os conhecimentos tedricos adquiridos
durante o curso e ampliar esses conhecimentos, explorando-os através deste
trabalho.

O presente trabalho tem como orientacdo a area da gestdo de processos.
Através dessa temdtica escolhida, busca-se mostrar a importancia que o tema
possui para com as organizagdes, por tornar possivel o gerenciamento de processos
através da ferramenta de mapeamento de processos, alcancando assim 0s
resultados pretendidos alinhados as suas missdes. A relevancia do tema e de toda a
sua abrangéncia aqui descrita, coincide com o que muitos autores afirmam sobre a
utilizacdo de mapeamento de processos como uma ferramenta de gestédo, tornando-
Se um recurso que cada vez mais as organiza¢cdées tendem a buscar com o objetivo
de sanar as dificuldades enfrentadas no dia a dia, seja das metas nao atingidas, das
atividades mal executadas ou até mesmo dos insuficientes resultados, pois a gestao
e 0 mapeamento de processos convergem e estdo diretamente ligados a
administragédo estratégica das organizagdes, sejam elas do setor privado ou publico.

A realizacdo do mapeamento de processos com a utilizacdo de fluxogramas
aplicados no setor de cobranca e pds-crédito do programa Empreender Paraiba,
demonstra de forma clara (processos mapeados) e visual (fluxogramas) cada etapa
especifica do processo estudado. Sendo assim, € de suma importancia a construcao
desses resultados para a propria organizagdo, pois sera beneficiada, podendo
propiciar o compartiihamento de informacbées a nivel intraorganizacional,
contribuindo para o conhecimento entre os colaboradores, melhorando a visibilidade
de possiveis falhas e, consequentemente, de melhorias que poderdao ser feitas e
implementadas da melhor forma possivel para que ndo haja impactos negativos
durante a execugao do processo.

A motivacdo desse trabalho se da pela iniciativa da autora ndo encontrar
nenhuma padronizacdo documental dos processos do setor de cobranca e pés-
crédito. Ao considerar tais documentos necessarios para a propria organizacao e
estrutura do setor, 0 mapeamento destes processos vem para colaborar e sustentar
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a importancia de sua aplicabilidade dentro das organizacdes, principalmente quanto
a sua importancia dentro de organizacées publicas, como no programa do
Empreender Paraiba, o qual tem o foco de alcancar e servir o seu publico-alvo de
forma eficiente.

Deste modo, a importancia que o tema deste trabalho vem a refletir, é notério,
pois as empresas/organizacdes/programas prestadores de servico publico devem
sempre priorizar trabalhar e operacionalizar as suas atividades de forma
transparente, ética e eficiente. Para o referido programa governamental, esse
trabalho contribui pelo fato de a esfera publica necessitar sempre se atualizar e
buscar novos meios e técnicas a fim de otimizar a sua gestdo em prol do seu
publico, levando a eficiéncia como caracteristica primordial. O conhecimento
minucioso dos processos que ocorrem dentro da propria organizacéo, ja € um ganho
para ela propria devido que o conhecimento é um fator que pode oferecer
oportunidades para que o programa Empreender Paraiba possa decidir por
melhorar-se em varios aspectos, sobretudo, ganhando na qualidade de atendimento
para o seu publico alvo.

A contribuicao do presente trabalho para a academia é baseada na
apresentacdo da revisdo literaria, a qual enriquece o conhecimento sobre o tema
abordado, proporcionando diversas e ricas discussdes. Essa contribuicido também é
salientada por o tema de gestdo de processos traduzir de forma simples a sua
aplicacdo para varias solucbes de problemas enfrentados nas organizagoes,
especialmente, as de cunho publico, igualmente o programa governamental aqui

estudado.
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1.4 METODOLOGIA DA PESQUISA
1.4.1 Caracterizacao do estudo

A tipologia de pesquisa que sera usada neste trabalho € de carater
exploratorio por se tratar dos seus objetivos, sendo eles, descrever determinado
fenbmeno ou estudo de caso, para 0s quais sao realizadas analises empiricas e
tedricas. O desenvolver metodologico ira envolver o levantamento teorico,
entrevistas e observagao como recursos para se alcancgar os objetivos do trabalho.

Considerando a natureza do presente trabalho, ele sera classificado como
pesquisa qualitativa e descritiva, pelo fato de estudar e explanar informagdes sobre
um determinado grupo de pessoas que compdem um setor de um programa
governamental, apresentando aqui as experiéncias e vivéncias em relacdo aos
processos vivenciados dentro do setor da organizagdo. O estudo de caso passa a
ser essencial para a abordagem deste trabalho por entender que o pesquisador nao
tem controle sobre os eventos a serem pesquisados e por se tratar de um estudo
feito em uma empresa real (LAKATOS, 2017).

1.4.2 Campo de investigacao

O trabalho foi construido a partir das informagdes obtidas e observadas no
setor de cobranca e pds-crédito do programa governamental do estado da Paraiba,
denominado Empreender Paraiba. O setor em estudo possui quatro funcionarios do
seu quadro de efetivos, sendo o gerente do setor, dois subgerentes e um assistente
administrativo, e oito estagiarios, sendo quatro pelo turno da manha e quatro pelo
turno da tarde. Em virtude da alta rotatividade de estagidrios no programa
governamental, as entrevistas aconteceram apenas com os funcionarios efetivos,
representados no quadro a seguir:

Quadro 1 — Cargos e fungoes dos entrevistados

Ne Cargo Funcao

1 Gerente Liderar toda a equipe de acordo com os objetivos,

necessidades e alinhamentos da organizagéo.
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2 Subgerente de  Pés-| Liderar a subgeréncia de pdés-crédito atingindo os

crédito objetivos necessarios para se cumprir os objetivos do
Programa.

3 Subgerente de Cobranga Liderar a subgeréncia de cobranga atingindo os

objetivos necessarios para se cumprir os objetivos do
Programa.

4 Assistente Administrativo Auxiliar nas atividades e processos burocraticos do
setor.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

O objeto de estudo deste trabalho sera o setor de cobranca e pds-crédito,
setor responsavel por trabalhar com duas importantes veias do programa
Empreender Paraiba: os seus clientes e o financeiro. O setor sera estudado a fim de
buscar a maior eficiéncia na utilizacao dos seus funcionarios e para a diminuicao dos

gaps detectados nos processos do setor.

1.4.3 Instrumentos e estratégias de coleta de dados

A coleta de dados se deu por meio de pesquisa bibliografica, entrevistas
semiestruturadas e a observacao direta por parte da autora. Através da pesquisa
bibliografica foi possivel adquirir conhecimentos técnicos prévios sobre o tema
central do trabalho: mapeamento de processos e 0os demais assuntos tratados junto
com a tematica, o que deu sustentacao para a construcdo deste trabalho e que de
acordo com Lakatos (2017, pag. 57), ele afirma que a “pesquisa bibliografica € um
tipo especifico de producado cientifica: é feita com base em textos, como livros,
artigos cientificos, ensaios criticos, dicionarios, enciclopédias, jornais, revistas,
resenhas, resumos”. Em seguida, utilizou-se como estratégia de coleta de dados a
observacao direta intensiva por parte da autora sobre a organizagdo, sobre o setor
de cobranca e pés-crédito e o contexto no qual os processos foram cotidianamente
realizados. A utilizacdo da observacao contribui para identificar e captar provas
sobre o que foi pretendido estudar e estreitar a relacdo do investigador com a
realidade observada (LAKATOS, 2017).
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Por fim, outra estratégia de coleta adotada foi a entrevista semiestruturada
realizada com base em roteiro (constante no Apéndice A), no més de maio de 2022,
com o gerente, as duas subgerentes e o assistente técnico do setor. Para Lakatos
(2017, pag. 229), a utlizacdo de entrevista “¢ um procedimento utilizado na
investigacao social, para a coleta de dados, ou para ajudar no diagndstico ou no
tratamento de um problema social”’. Ao se utilizar dessas duas técnicas, observacao
e entrevista, é imprescindivel que o pesquisador deixe o0 entrevistado falar
livremente, sem que cause vieses na obtencéo destes dados e ndo influenciando as
respostas (LAKATOS, 2017).

Os dados obtidos neste trabalho sao de fontes priméarias de informacdes por
se tratar de uma relagdo estreita entre a autora e a organizagdo. A observagao
existiu de forma direta pela autora deste trabalho por ela ter cumprido estagio no
programa Empreender Paraiba, o que permitiu acesso e maior contribuigdo na

elaboracgao deste.

1.4.4  Tratamento e analise dos dados

Como citado anteriormente, a estratégia de coleta de dados foi distribuida em
dois momentos, sendo a busca de informagdes através das entrevistas e observacao
e a andlise desses dados. Para a obtengédo dos resultados das entrevistas, foi feita
uma anadlise de conteudo realizada em cima das respostas obtidas e aplicadas
diretamente nos instrumentos de mapeamento de processos utilizados neste
trabalho, representados por meio de quadros e figuras. Durante as entrevistas, a
identidade dos entrevistados foram mantidas em sigilo a fim de oferecer discricao e
seguranca para participar voluntariamente deste trabalho. A observagao feita no
setor de cobranca e pés-crédito do programa Empreender Paraiba contribuiu para a
descrigéo das atividades realizadas no setor, além de colaborar em conjunto com as
entrevistas para os resultados obtidos.

Os dados obtidos mediante a utilizagdo das técnicas metodolégicas aqui
descritas, foram ferramentas essenciais para a elaboragdo dos resultados obtidos
neste trabalho, e fundamentais para o conhecimento real do contexto no qual esses
processos estao inseridos.

Durante as entrevistas, foi possivel perceber que de comum acordo entre
eles, todos os entrevistados afirmam conhecer bem as suas obrigacdes e repassam
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0 ensinamento das atividades a serem realizadas para os mais novos, a fim de
estabelecer uma cadeia orientada do fluxo de trabalho, principalmente para que em
momentos de auséncia de gerente e subgerentes, o trabalho dé continuidade sem
ser afetado. Considerando as respostas obtidas através das entrevistas, também foi
possivel pontuar que ndo ha nenhum tipo de documentacdo em forma de
mapeamento de processos ou fluxos de trabalho no setor. Acrescenta-se que o
treinamento de novos colaboradores ao chegar no setor, acontece de forma a ser
passado suas atribuicées do cargo e os procedimentos sdo passados de funcionario
para funcionario.

O entrevistado 1 é o funcionario mais novo do setor, tendo apenas um pouco
mais de dois anos na fungdo. Os demais entrevistados sdo os mais antigos,
correspondendo ao tempo do servico na fungdo, sendo seis anos, nove anos e sete

anos.

1.5 ORGANIZAGCAO DO TRABALHO

Este trabalho é composto de 4 capitulos. Além desta introducao apresentada,
o capitulo 2 apresenta a fundamentacao tedrica apresentando conceitos e fatores
importantes a serem considerados quando analisamos a importancia do
mapeamento de processos. Ainda na fundamentagdo tedrica, sera abordada
subtemas como as ferramentas utilizadas para a gestao de processos.

O capitulo 3 por sua vez discorre sobre os resultados obtidos e as
elaboracdes propostas (mapeamento de processos, fluxogramas e procedimento
operacional padrao - POP) ao setor de cobranca e pos-crédito do programa
Empreender Paraiba.

Por fim, as consideragdes finais se apresentam de forma objetiva, clara com o
que foi analisado junto com os dados obtidos e sugestiva para os pontos a melhorar
no programa Empreender Paraiba.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 GESTAO DE PROCESSOS

Antes de buscar os conceitos e definicbes de autores sobre o tema abordado
neste trabalho, € valido ressaltar que € de comum conhecimento que toda
organizacdo é composta por processos e que sao eles os responsaveis por
promoverem a eficiéncia dentro das organizacdes. Os processos existentes, para
serem eficientes e suprirem as necessidades organizacionais, precisam ser antes de
tudo, gerenciados, pois apenas a sua existéncia ndo € o suficiente para se ter
qualidade e eficiéncia, uma vez que o objetivo organizacional se da através da
execucao desses processos e que a qualidade esta diretamente ligada ao controle.

Muito se discute sobre o conceito de processos e gestao de processos, e para
acrescentar a essa discusséo, podemos definir a geréncia de processos como sendo
a utilizacao conjunta de métodos, técnicas, ferramentas de analise, modelagao e de
controle para se conseguir estabilidade na rotina de trabalho e para poder incluir
melhorias nessas rotinas, alavancando assim a qualidade dos processos
(FERREIRA, 2014).

Tendo em vista o conceito da gestdo de processos acima, podemos afirmar
que essa gestao busca o conhecimento das atividades que estdo sendo realizadas
na organizagdo para poder mensura-las e controla-las de acordo com o
planejamento organizacional, ou seja, gerir processos organizacionais é trabalhar
para garantir que a conformidade dos resultados pretendidos seja alcancada.

Para definir a gestao de processos, o Guia BPM CBOK (2009) ressalta que:

a gestao de processos de negécio ou BPM — Business Process Modeling
como uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar (ou projetar),
executar, medir, monitorar e controlar processos de negocio, automatizados
ou ndo, para alcancar consisténcia e resultados alinhados aos objetivos
estratégicos da organizacao, envolvendo, ainda, com ajuda de tecnologia,
formas de agregar valor, melhorias, inovagcbes e o gerenciamento dos
processos ponta a ponta, levando a uma melhoria do desempenho
organizacional e dos resultados de negécios (apud PRADELLA, 2013, pég.
98).

Com base nos autores, podemos dizer ainda que a necessidade de respostas
mais imediatas por parte das organizagdes, ao reagir as mudancgas internas e
externas, diante da globalizacdo, foi um dos pilares que contribuiram para a
visualizagdo da importancia da gestdo de processos nas organizacbes. Para que
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essas respostas sejam ageis e eficientes, elas precisam ser assertivas e
estrategicamente planejadas, documentadas e gerenciadas constantemente.

As organizagbes passaram a recorrer pela procura de praticas cada vez mais
sustentaveis, e essas medidas exigiram o alinhamento dos objetivos organizacionais
com os objetivos do mercado, e dessa forma surgiram inUmeras propostas de
mudancgas organizacionais, indo desde a avaliacdo de novas tecnologias gerenciais
até os mais novos modelos de gestdo, destacando-se a gestdo de processos
(PRADELLA, 2013).

A conceituacao de processo de acordo com Davenport (1994, pag. 6) € que
“A titulo de definicdo, um processo é simplesmente um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a resultar num produto especificado para um
determinado cliente ou mercado”. O autor Davenport (1994, pag. 7) ainda
complementa que “um processo €, portanto, uma ordenacdo especifica das
atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comeco, um fim, e inputs e
outputs claramente identificados: uma estrutura para a acdo”. Nao gerir esses
processos dentro de uma organizagao, € na realidade ndo gerenciar 0s negocios de
fato da organizagao.

A gestdo de processo passou a ser um elemento essencial para as
organizacoes, pois, segundo Ferreira (2014):

A gestao de processos é um aspecto imprescindivel para a agregagao de
valor nas organizagées modernas. A nogéo de valor envolve o conjunto de
atividades e fluxos de informagfes que uma organizagdo projeta, produz e
entrega com eficiéncia. A criagédo de valor esté diretamente relacionada com
a exceléncia da organizagdo e isso envolve processos de trabalho
competentes e efetivos (FERREIRA, 2014, pag. 23).

A modificagdo e o incremento em alguns processos tornaram-se essencial e
essas mudancas dindmicas e estao relacionadas, de acordo com Paim et al (2009,
pag. 25), a “uma agao basica para as organizagdes responderem as mudancgas que
ocorrem constantemente em seu ambiente de atuacdo e para manter o sistema
produtivo competitivo.” Diante dessa afirmacéo, torna-se facil compreender que a
importancia de gerir processos esta intrinsecamente atrelada a forma como a
organizacao coordena os seus trabalhos e assim, consequentemente, a facilidade
com que ela promove integracéo, dinamicidade, flexibilidade e inovagdes, garantindo

as suas vantagens competitivas.
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As melhorias obtidas por meio da gestao de processos de uma organizacao e
das técnicas utilizadas para o mapeamento de processos permite certa
racionalizacdo destes, o que contribui para a diminuicdo de desperdicios,
simplificagéo de operacdes e a remogao de atividades que possivelmente ndo geram
valor no ponto de vista para o cliente (PRADELLA, 2013).

2.2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O conceito de mapeamento de processos segundo Pradella (2013) significa
conhecer melhor como a organizagdo funciona através do desenho do fluxo de
atividades de um processo. Ainda segundo a autora, os objetivos da utilizacdo da
técnica de mapear processos consistem em ter conhecimento detalhado de como a
organizagao funciona, guardar e usar o conhecimento adquirido no momento devido
e melhorar o fluxo de informagdes entre os setores e toda a organizagdo. Dessa
forma, entendemos que o mapeamento de processo existe para ajudar as
organizagbes a executarem as suas atividades de acordo com a sua missao,
visando otimizacao de recursos, melhoramento dos processos existentes através da
eliminacao de gaps e o auxilio para a implementacdo de novos processos.

Em outras palavras, 0 método de mapear processos permite reproduzir por
meio de fluxos e desenhos o processo ou atividade em estudo possibilitando uma
visualiza¢do continua do fluxo de trabalho e do mercado externo, fazendo com que a
busca pela adaptacdo aconteca para o enfrentamento das mudancas dos
concorrentes e para a superagao das expectativas dos clientes (SOUZA, 2014).

De acordo com Pampolini Jr (2013), pode-se afirmar que o mapeamento de
processos pretende conhecer quais atividades e processos pertencem a execucao
das tarefas individuais ou coletivas a serem executadas pelos colaboradores da
organizacao conforme o tempo estabelecido, buscando ndo somente responsabilizar
0s colaboradores sobre os seus resultados, mas contribuir com o fluxo das
operacdes da organizacao. Ainda segundo Pampolini Jr (2013, pag. 93), ele destaca
gue o mapeamento de processos na verdade “é uma das formas mais eficazes para
se conhecer como sao realizadas as tarefas desenvolvidas pelas pessoas nas
empresas’.

A tomada de decisdo de uma organizacao por mapear seus processos tem
como resultado representacbes graficas para que ela possa verificar com
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transparéncia os reais fatores que influem diretamente no seu desempenho. O
mapeamento de processos contribui para que a organizagdo melhore os processos
existentes otimizando seus recursos (SANTOS, 2017).

O mapeamento de processos consiste na representacao grafica e clara das
etapas de um processo, dispostas em uma sequéncia logica de atividades, as quais
sao detalhadas através dos niveis de suas tarefas. Dessa forma, segundo Davenport
(1994) a adocao da abordagem de processo € necessaria e estritamente relacionada
com o ponto de vista dos clientes, ja que € através dos processos que é gerado um
produto de valor para os clientes e sendo assim, eles devem estar representados em
todas as etapas da gestdo de processos, incluindo no mapeamento de processos,
uma vez que eles serédo os avaliadores finais do projeto do processo.

Ampliando o conceito sobre mapeamento de processos, podemos considerar
tanto o interesse pelo colaborador, no que tange a contratacdo de pessoas com
habilidades e competéncias essenciais ao desempenho da funcdo que o
mapeamento de processos faz mostrar necessario, como o interesse organizacional,
posto pela busca de melhores resultados através do melhor planejamento de
atividades (PAMPOLINI JR, 2013).

2.2.1 Elementos de um processo e suas caracteristicas

Os processos possuem caracteristicas especificas e elementos essenciais
que os compdem, dessa forma, é possivel entendermos melhor a sua definicao e os
seus objetivos dentro das organizagcbes apds conhecermos esses itens que juntos,
0s caracterizam.

De acordo com Gongalves (2000) os processos sao conhecidos e
identificados por uma série de fatores, podendo eles ser internos, ou seja, eles se
iniciam, sdo executados e finalizados dentro da prépria organizacéo, ou externos, o
que a prépria denotacédo da palavra ja diz. Ainda segundo o autor, eles podem ser
inter ou intra-organizacionais, 0 que sugere que eles possam envolver ou ndo, mais
de uma organizacao para a sua execuc¢ao e finalizagdo. Ele afirma que os processos
também podem ser verticais e horizontais, a depender da orientacao da estrutura
organizacional da empresa.

As caracteristicas mais importantes de um processo segundo Gongalves
(2000) sao:
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A primeira caracteristica importante dos processos é a interfuncionalidade.
Embora alguns processos sejam inteiramente realizados dentro de uma
unidade funcional, a maioria dos processos importantes das empresas
(especialmente os processos de negécio) atravessa as fronteiras das areas
funcionais. Por isso mesmo, sdo conhecidos como processos transversais,
transorganizacionais (cross-organizational), interfuncionais ou
interdepartamentais (GONGALVES, 2000, pag. 7).

Para finalizar os conceitos das caracteristicas importantes que fundamentam
0 processo segundo o autor, ele menciona que a segunda caracteristica importante
é o fato de os processos envolverem os clientes.

Munido de conceitos sobre os elementos essenciais de um processo, é
possivel afirmar que existe quatro elementos chaves para reconhecer um processo
organizacional, sendo os limites de um processo, 0 elemento que identifica o seu
inicio, meio e fim, indicando os setores que ele percorre; existe o elemento chamado
fornecedores, no qual segundo o autor, eles sao identificados para conhecer quem
sao os responsaveis por fomentar os inputs do processo; o elemento clientes, que
sdo o motivo da existéncia do processo; e por fim o elemento denominado
integracdo, que faz com que seja compreendida a relagdo do processo a se
conhecer com os demais processos organizacionais (HARRINGTON apud PINTO
FILHO, 2007, p. 17).

Através dessas caracteristicas e elementos que constituem o0s processos
organizacionais, podemos ter o entendimento de que o funcionamento do processo
dentro da organizagao sera constantemente reformulado e nele, agregado novos
elementos por existirem em um contexto dindmico e por precisarem acompanhar as

mudancas que a evolugédo do tempo gera dentro das organizagdes.

2.2.2 Niveis de processo: macroprocesso, processo e subprocesso

Os processos podem ser classificados quanto ao nivel, em macroprocesso,
processo € subprocesso, sendo essa classificagdo diretamente relacionada ao
tamanho e a complexidade das organizacoes.

A intitulagdo de macroprocesso se da aos processos pertinentes e essenciais
a efetivacdo da missdo da organizagdo, ou seja, nesse nivel de processo €
trabalhado as questdes mais sensiveis da organizacdo por estda envolvido com
assuntos que se relacionam com a estruturacdo ou até mesmo a estratégia da
organizacao. Os processos que formam o macroprocesso estdo envolvidos muitas

vezes em mais de uma funcédo organizacional e estdo quase sempre voltados para
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os clientes e fornecedores, pecas fundamentais para a busca de solugcbes visando
atender prontamente as necessidades em relacéo aos produtos e servigos ofertados
na organizacao (CASADO et al., 2017).

O processo pode ser conceituado segundo Ferreira (2014, pag. 17) como
“conjuntos de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos
(entradas) em produtos ou servigos (saidas) que tém valor para um grupo especifico
de clientes ou usuarios.” Para facilitar ainda mais, podemos definir processo como
sendo um segmento de passos definidos para a realizagdo de rotinas da
organizacao, envolvendo varias acées que, por conseguinte, podem resultar em
subprocessos.

O conceito de subprocesso € na verdade nada mais que o conjunto de
atividades que dao apoio para a realizagdo do processo, podendo variar a sua
quantidade de atividades de acordo com a complexidade de cada processo. O
subprocesso é a subdivisdo do processo complexo em atividades menores que
facilitam o fluxo do seu cumprimento. O subprocesso pode ser resumido em um
conjunto de atividades realizado em determinado setor da organizagdo que alcanga
objetivos da atividade parcialmente e que precisa do acompanhamento de outros
subprocessos para chegar ao resultado esperado final (CATTINI, 2007).

A partir do subprocesso, estendem-se a outros dois conceitos importantes:
atividade e tarefa. A atividade € uma operagéo ou o conjunto delas que ocorre dentro
do processo ou do subprocesso, sendo desenvolvida por uma unidade
organizacional especifica, e a tarefa, é a ramificacdo das atividades de forma mais
detalhada possivel, mostrando o como as atividades precisam ser realizadas e é o

nivel menor de documentacao pertinente ao mapeamento de processos.

2.2.3 Tipos de processo

Os processos podem ser classificados quanto aos seus tipos e para a maioria
dos autores, possuem basicamente trés classificagbes. De acordo com Ferreira
(2014), existem os processos finalisticos, que sdo aqueles de cunho técnico que
lidam diretamente com a atividade fim, os fundamentos estratégicos da organizagéao
e com o0s seus clientes. Existe também os processos de apoio que sdo aqueles
destinados ao auxilio das atividades finalisticas, estando estritamente relacionados a

gestdo de recursos internos da organizacdo e por fim, o autor caracteriza os
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processos criticos como aqueles que trabalham com a estratégia da organizagao
sendo fundamentais para o sucesso dela, podendo arruinar ou nao 0S seus
objetivos, uma vez que possam ser mal gerenciados.

Outra classificacdo que traz conceitos semelhantes ao do autor anterior é
para Casado (2017), que define processos finalisticos ou primarios como sendo
aqueles que estao ligados ao objetivo das organizagcdes e caracterizam a atuagao
dela recebendo apoio de outros processos internos. Ja os processos de suporte ou
apoio sao essenciais para a gestao efetiva da organizacao e estdo envolvidos com a
gestao de recursos necessarios para o desenvolvimento da organizacao. Por ultimo,
0 autor traz uma ultima classificacdo, que sdo 0s processos gerenciais, sendo 0s
responsaveis por formular as politicas da organizagdo para a execugcao de metas,
por estabelecer indicadores e formas de avaliar os resultados alcang¢ados.
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2.3 PADRONIZACAO DE PROCESSOS

A padronizagdao dos processos principais de uma organizagdo € de extrema
importancia uma vez que essa padronizacao é responsavel e auxilia para que haja o
gerenciamento na organizagao, pois como abordado por diversos autores, nao se
pode haver controle de atividades sem haver a padronizagcdo delas. Para se
conseguir a padronizagéo de processos é necessario que seja desenhado o fluxo do
processo, o procedimento operacional padrao dele e a identificagdo do responsavel
por tal processo, para que se obtenha o sucesso na organizacao (FERREIRA, 2014).

A utilizagdo do meétodo de padronizar processos permite um melhor
planejamento e controle de operacdes pelos gestores da organizagcdo devido a
minimizacao de erros e otimizacado dos resultados, contribuindo para a obtencéao da
qualidade dos processos e auxiliando a organizagao a obter o foco voltado para os
seus clientes.

O padrao tem o conceito de instrumento que indica o fim e os procedimentos
significa os meios para realizar determinado trabalho, sendo assim, em outras
palavras, podemos dizer que a adocado de técnicas e instrumentos sdo grandes
aliados para a padronizacao de processos, que por sua vez, contribui para o alcance
de resultados alinhados com o objetivo das organizagdes (TACHIZAWA E SCAICO,
2006).

2.3.1 Procedimento operacional padréao

O procedimento operacional padrdo conhecido pela sigla POP, é um método
de padronizagao de tarefas que possui objetivo de uniformizar as operagdes técnicas
e administrativas em sua execucao. Esse tipo de procedimento operacional é usado
principalmente para aquelas tarefas enquadradas como as mais importantes da
organizacao, que tenham reflexo na qualidade da entrega de um produto/servigo
final, visto que esse tipo de procedimento operacional visa esclarecer a forma de
como deve ser executado as atividades criticas da tarefa para que haja um resultado
esperado (TACHIZAWA; SCAICO, 2006).

Ao se buscar sobre o entendimento do procedimento operacional padréo,
segundo Tachizawa e Scaico (2006. pag. 123), o POP “(...) explicita ao executor a
sequéncia das atividades criticas. As atividades criticas da tarefa devem ser
identificadas com base na analise da descricdo detalhada da tarefa (...)", ou seja,
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para a construgdo de um POP é essencial conhecer as atividades principais das
tarefas que sdo e estdo diretamente relacionadas a execucdo do produto da
organizagao.

Por fim, o objetivo do POP ¢é o de especificar e justificar o como e o porqué da
realizacdo de tais procedimentos operacionais descritos no documento, esmiugcando
todas as atividades e cada passo dado de uma determinada tarefa que necessite de
uma maior atencao, por estar voltada diretamente aos objetivos organizacionais
(TACHIZAWA; SCAICO, 2006).
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2.4 FLUXOGRAMAS: VANTAGENS E IMPORTANCIA DE SUA
UTILIZACAO

Dentro de uma organizagao, a utilizagcao correta de fluxogramas gera impacto
tanto em aspectos de organizagcédo, quanto na objetividade e clareza que ela deseja
passar aos seus colaboradores. Esse tipo de grafico de processamento colabora
para as andlises administrativas e as decisdées que eventualmente precisem serem
tomadas, sendo assim, ele nada mais € do que um meio criado para traduzir de
forma esclarecedora e sistematizada os fluxos de trabalhos existentes.

A definicao desse gréafico de processamento, para o autor Oliveira (2006. pag.
250), é que o “Fluxograma é a representacao grafica que apresenta a sequéncia de
um trabalho de forma analitica, caracterizando as operagdes, 0s responsaveis e/ ou
unidades organizacionais envolvidos no processo”.

Em consonancia com o conceito de fluxograma para os mais variados
autores, também podemos afirmar que ha diversos tipos de representacdes graficas,
porém, o grafico de processamento se destaca por meio dos fluxogramas, quanto a
analises administrativas, por ser um tipo de gréafico universal, conciso e que
representa com qualidade qualquer que seja o trabalho (CURY, 2013).

A conceituacdo de fluxograma € acompanhada pela importancia dessa
ferramenta, segundo o autor Pampolini Jr (2013):

O fluxograma, como a prépria palavra permite concluir, demonstra os fluxos
que ocorrem dentro da organizacao, e neste sentido ndo se resume apenas
a fluxos de producdo, mas a fluxo de movimentos, fluxo de pessoas, fluxo
de papéis, fluxo de rotinas, enfim, com ele sera possivel dimensionar e
organizar uma série de tarefas organizacionais pensando sempre em
conhecer o passo a passo delas, visando melhora-las (PAMPOLINI Jr,
2013, pag. 81).

As organizag¢des passaram a buscar cada vez mais planejar melhor as suas
atividades e dessa forma houve um aumento da realizacdo de analises
administrativas, buscando trazer a racionalizacdo de métodos, processos e
implantacdo de novos sistemas mais eficientes. Atrelado a essa necessidade de
mudanca, a substituicao de relatérios puramente escritos por apresentacdées que
contenham grau de detalhamento maior e objetividade de entendimento através das
representagcbes graficas, resultaram no aumento da busca e da utilizacdo de
ferramentas que contenham essas qualidades.
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As caracteristicas do fluxograma compreendem a utilizagcdo de simbologias
para esquematizagcdes de processos, atividades e tarefas existentes numa
organizagdo. Suas caracteristicas sao perceptiveis ao compreender que a adogao
dessa ferramenta tem o objetivo de facilitar a comunicagédo e o entendimento de
mensagens entre os colaboradores de uma organizacdo (PAMPOLINI Jr, 2013).

Para Harrington (1991), a caracteristica chave da ferramenta fluxograma é de
ser a ferramenta mais adequada para se aperfeicoar um processo, por possibilitar
uma compreensdo clara de um funcionamento interno de processos e atividade de
uma organizacao (apud PINTO FILHO, 2007).

A utilizacdo de fluxograma para a técnica de mapeamento de processos,

possui grandes vantagens e elas estdo descritas no quadro abaixo:

Quadro 2 — Vantagens do fluxograma

Autores Vantagens

Cury (2013) e Permitir verificar como funcionam, realmente, todos os
componentes de um sistema, mecanizado ou nao, facilitando a
andlise de sua eficacia;

e Entendimento mais simples e objetivo do que o de outros métodos
descritivos;

e Facilitar a localizagdo das deficiéncias, pela facil visualizagao dos
passos, transportes, operagdes, formularios etc.;

e Aplicacdo a qualquer sistema, desde o mais simples aos mais
complexos;

e O rapido entendimento de qualquer alteracao que se proponha
nos sistemas existentes, por mostrar claramente as modificacdes
introduzidas (CURY, 2013, pag. 340-341).

Oliveira (2016) e Apresentagéo real do funcionamento de todos os componentes de
um método administrativo. Esse aspecto proporciona e facilita a
andlise da eficiéncia do sistema;

e Possibilidade da apresentacao de uma filosofia de administracao,
atuando, principalmente, como fator psicolégico;

e Possibilidade de visualizagdo integrada de um método
administrativo, o que facilita 0 exame dos varios componentes do
sistema e de suas possiveis repercussdes, tanto positivas quanto
negativas. Normalmente, os outros métodos apresentam um
mecanismo de leitura mais lento e menos claro, o que pode
dificultar sua analise;

e Propiciar os adequados levantamento e andlise de qualquer
meétodo administrativo, desde o mais simples ao mais complexo,
desde o mais especifico ao de maior abrangéncia;

e propiciar 0 uso de convengdes de simbologias, o que possibilita
uma Leitura mais simples e logica do processo, tanto por parte
dos especialistas em métodos administrativos, quanto por seus
usuarios;
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e Possibilidade de identificagcdo mais facil e rapida dos pontos fortes
e fracos do método administrativo considerado; e

e Propiciar a atualizagdo e manutencao do método administrativo
de maneira mais adequada, pela melhor clareza das alteracbes
introduzidas, incluindo suas causas e efeitos (OLIVEIRA, 2016,
pag. 252).

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

O entendimento da importancia do uso dessa ferramenta para o0 mapeamento
de processo entra em conciliacdo na visao de diversos autores, e para Cury (2016) e
Oliveira (2006) essa importancia se da ao fato de que o fluxograma ira mostrar uma
situacdo na sua realidade além de evidenciar a sequéncia de um trabalho de forma
clara e objetiva traduzindo os movimentos ilégicos e evidenciando o desperdicio de
recursos materiais € humanos.

Diante das conceituacdes e descrigdes mencionadas, podemos afirmar que
os autores concordam que o fluxograma € uma ferramenta pela qual € possivel
apresentar as mais variadas agoes e modos operantes de terminadas tarefas dentro
de uma organizacdo, permitindo inteirar-se sobre cada passo, cada acédo e cada
detalhe da atividade que esta sendo realizada, sendo este o ponto principal da

importancia dessa ferramenta.

241  Tipos de fluxogramas
2.4.1.1 Fluxograma vertical

O fluxograma vertical é um dos mais utilizados para representar rotinas
simples no seu processamento analitico dentro dos setores que compdem uma
organizacdo. Dessa forma, partindo desse ponto inicial, Cury (2013) faz a seguinte
afirmativa sobre o fluxograma vertical:

E o mais utilizado para identificar as rotinas existentes num setor de
trabalho qualquer. O formulario adotado permitira que o analista, no
momento em que esta fazendo o levantamento e anotando os eventos do
campo adequado, simplesmente escureca os simbolos impressos, segundo
a natureza da atividade identificada, bastando, para completar o gréfico, a
ligacéo dos simbolos escurecidos (CURY, 2013, pag. 344).

Ainda sobre o fluxograma vertical, podemos descrevé-lo como formado por
colunas verticais onde em uma delas, a coluna é composta pelos simbolos classicos

de operagao, transporte, arquivamento, demora e inspecdo. A outra coluna é
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composta pela descricdo do método usado e a ultima coluna, pelos responsaveis da
execucao da operacao (OLIVEIRA, 2006).

A seguir, podemos visualizar as simbologias basicas mais utilizadas no
fluxograma vertical e administrativo:

Figura 1 - Simbolos basicos para o fluxograma vertical

Simbolo Significado Simbolo | Significado

Andlise ou Execugdo ou
operacao inspecao

Permanéncia

tempordria ou
/" \|| Passagem
|::> Transporte passag

Arquivo
provisorio

v Arquivo Demora ou
definitivo atraso
Fonte: Oliveira (2006, pag. 257).

2.4.1.2 Fluxograma administrativo

O autor Cury (2013), nos traz que para esse tipo de fluxo administrativo,
utilizam-se os mesmo simbolos do fluxo vertical, porém, ele possui alguns
diferenciais recursos técnicos que podem facilitar na compreensao da rotina. Por
meio da utilizacdo do fluxo administrativo é possivel fazer com que mesmo o
trabalho mais complexo seja subdividido em partes simples colaborando para a
analise individual. Vale salientar que é através deste fluxograma que se consegue,
segundo Cury (2013, pag. 345) “[...] identificar falhas na distribuicdo de encargos,
layouts e formularios inadequados, processamento incoerente do trabalho e outros

aspectos caracteristicos da ambiéncia administrativa”.

2.41.3 Fluxograma global ou de coluna

No fluxograma global ou de coluna é possivel representar o fluxo de trabalho
e assim, transmitir a todos da organizagdo. O nome desse fluxograma se deve por
ele demonstrar a visdo completa do fluxo de trabalho e por representar os 6rgaos em
forma de colunas (CURY, 2013).
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Na concepcgao de Oliveira (2006) o fluxograma global oferece trés aspectos
basicos e em seguida, sua simbologia é representada na figura 2:

® ¢ utilizado tanto no levantamento quanto na descricdo de novas rotinas
e procedimentos;

® permite demonstrar, com maior clareza, o fluxo de informagdes e
documentos, dentro e fora da unidade organizacional considerada; e

® apresenta maior versatilidade, principalmente por sua maior
diversidade de simbolos (OLIVEIRA, 2006, pag. 261).

Figura 2 - Simbologia de fluxograma global ou de colunas

Simbolo Significado Simbolo Significado
(:) Terminal Cl Documento
I\—/I Conector E ! Informagao Oral
v Arquivo Q Conector de Rotina
O Decisdo Conferéncia
STATCRET Sentido de
Utilizagao - Circulagdo
ou Destruicao | ... > S acmains:
0 Hocun Informacées Orais
D Demora ou Atraso [:_I Material

Fonte: Oliveira (2006, pag. 263).

Por conseguinte, € deixado claro pelas escritas anteriores que a abrangéncia
da gestdo de processos esta ligada ao fluxo de trabalho e rotina de uma
organizagdo, devendo ela ter os seus processos devidamente mapeados e
padronizados para um melhor desempenho durante a realizacdo de tarefas. O
fluxograma passa a ser um meio importante para aquelas organizagdes que prezam
por uma gestdo mais eficiente e que visam impulsionar a sua respectiva gestao de
processos. Outro aspecto relevante para este trabalho é que essa concentracao de
informagdes e conhecimento agrega um grau maior de entendimento para que se
possa analisar o decorrer do proximo capitulo deste trabalho.

Todas as definicobes e conteudos trazidos neste capitulo ajudam a
compreendermos melhor cada um dos assuntos aqui abordados para que
possamos, consequentemente, termos a seguranga necessaria para fazermos
analogias e comparacdes, confrontando linhas de visdes técnicas, com 0s processos

reais estudados no programa Empreender Paraiba.
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3 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

3.1 APRESENTACAO DO PROGRAMA EMPREENDER PARAIBA

O programa Empreender Paraiba trata-se de um programa governamental do
estado da Paraiba que concede credito orientado ao publico empreendedor
paraibano que busca crescer e expandir os seus negécios. Os objetivos do
programa sao incentivar o empreendedorismo no estado através da oferta de
financiamento de crédito e capacitar essas pessoas residentes de todas as cidades
da Paraiba, levando qualificagdo aos inscritos do programa que ja possuem um
negécio proprio e objetivam crescer, e para aqueles que se inscreveram no
programa com o objetivo de iniciar um negécio partindo do zero.

O Empreender Paraiba foi criado em 2011 e desde a sua criagdo o programa
ja concedeu crédito a mais de trinta mil empreendedores, chegando a atender todos
os duzentos e vinte e trés municipios da Paraiba, até o ano de 2017, segundo o
relato dos entrevistados, de acordo com relatérios administrativos anteriores. A
contribuicdo do programa ao estado € a geracdo de empregos e renda para 0S
paraibanos, além de buscar desenvolver o potencial econédmico de cada regido do
estado.

A Secretaria Executiva do Empreendedorismo é a responsavel por gerenciar o
programa Empreender Paraiba. O programa de concessao de crédito do governo da
Paraiba foi idealizado e criado pelo ex-governador Ricardo Coutinho que implantou o
programa ainda em sua gestdo, no ano de 2011. O Fundo Estadual de Apoio ao
Empreendedorismo — Fundo Empreender PB, foi criado através da Lei Estadual n®
9.335/2011 (DOE de 26/01/2011) posteriormente atualizada pela Lei Estadual n®
10.128/2013 (DOE de 24/10/2013), cujos recursos sao administrados pela Secretaria
Executiva do Empreendedorismo. A administragdo e a operacionalizagdo do
programa de Apoio ao Empreendedorismo na Paraiba (programa Empreender
Paraiba) também é de responsabilidade da Secretaria citada.

Além da concesséo de crédito, o Programa promove a qualificacéo e estimula
a capacitacdo dos seus clientes, o que Ihes permite maior eficiéncia produtiva e
competitividade. E valido ressaltar que o programa possui a menor taxa de juros do
mercado, sendo de 0,64% a.m, possui periodos de caréncia que variam de seis a
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doze meses e disponibiliza dez linhas de créditos ao seu publico (Empreender
Paraiba, 2022), sendo elas:

Quadro 3 — Linhas de crédito do Empreender Paraiba

Linha de crédito Definicao

- Pessoa Fisica Destinada somente as PESSOAS FiSICAS com idade igual ou superior
a 30 (trinta) anos, e tem como objetivo incentivar a geracao de
ocupacdao e renda entre os empreendedores paraibanos.

- Pessoa Juridica Destinada a PESSOAS JURIDICAS regularmente formalizadas e com
cadastro ativo junto a Secretaria da Receita Federal (SRF), que atuem
no Estado da Paraiba ha mais de 06 (seis) meses promovendo o(s)
objetivo(s) da Lei n? 10.128/2013.

- Juventudes Destinada a PESSOAS FIiSICAS, tendo como foco especifico os jovens
paraibanos com idade entre 18 (dezoito) e 29 (vinte e nove) anos, ou
com idade inferior, mas que se encontrem legalmente emancipadas,
estimulando e gerando subsidios para o empreendedorismo e

emancipacgao deste segmento da populacao.

- Profissional Liberal — | Destinada a PESSOAS FISICAS com idade entre 18 (dezoito) e 29
Profissional Liberal | (vinte e nove) anos, ou com idade inferior, mas que se encontrem
Juventude legalmente emancipadas, e que atuem como profissionais liberais nas

suas respectivas areas de formagdo em nivel superior e/ou
técnico/tecnoldgico, e pretendam investir o crédito objeto de
financiamento em atividade(s) relacionada(s) a tais &reas, com o

objetivo de incentivar a geragdo de ocupagéo e renda.

- Artesanato Destinada somente a PESSOAS FiSICAS que sejam artesdos ou
artesas, nos termos da Lei Federal n® 13.180/2015 e demais normativos
aplicaveis, com objetivo de incentivar a geracdo de ocupacgéo e renda

para os profissionais do oficio.




- Mulher

Destinada somente a PESSOAS FiSICAS do género feminino, que se
encontrem em situagbes de violéncia e/ou de vulnerabilidade social,

com objetivo de incentivar a geracao de ocupacgéo e renda.

- Cultural

Destinada a PESSOAS FiSICAS E JURIDICAS relacionadas ao setor da

economia da cultura.

- Motociclista

Profissional

Destinada a PESSOAS FiSICAS que atuem no setor de transporte de
pessoas, cargas e prestacdo de servicos, e pretendam adquirir
motocicletas novas (0km) de 125cc (cento e vinte e cinco cilindradas),
150cc (cento e cinquenta cilindradas), 160cc (cento e sessenta
cilindradas), 190cc (cento e noventa cilindradas) ou equipamentos/
acessorios profissionais e/ou de seguranga também novos para tais

veiculos, a serem utilizados exclusivamente como meio de trabalho.

- Inovagao
Tecnolégica

Destinada a PESSOAS JURIDICAS, com foco especifico nos
Microempreendedores Individuais (MEI), Empresérios Individuais (EI),
Empresas Individuais de Responsabilidade Limitada (EIRELI), Micro e
Pequenas Empresas (ME/ MPE) e Empresas de Pequeno Porte (EPP),
relacionadas ao setor de producédo e desenvolvimento de produtos e
processos com tecnologias inovadoras, que pretendam desenvolver
projetos relacionados as areas de: a) Tecnologia da Informacéao (TI) e
Comunicacao; b) Saude; c) Energia; d) Biotecnologia; e) Mobilidade
Urbana; f) Inclusao Digital; g) Desenvolvimento econdmico e social.

- Cooperativa

Destinada as PESSOAS JURIDICAS legalmente constituidas na forma
de cooperativas.

Fonte: Empreender Paraiba, 2022.
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A estrutura organizacional do programa Empreender Paraiba, se caracteriza

por possuir hierarquia bem definida e clara, apresentando-se em setores que foram

criados de acordo com a necessidade da operacionalizagdo do programa, como é

ilustrado a seguir, através do seu organograma, tendo como o maior setor de

autoridade hierarquica, o responsavel de gabinete executivo, como mostrado a

sequir:
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Figura 3 - Organograma do Empreender Paraiba

GABINETE
EXECUTIVO
| VEICULOS I COMUNICACAO

ASSESSORIA | PLANEJAMENTO. | PROJETO E
[ECNICO-NORMATIVA CONTROLE :
I CONTROLEINTERNO INTERNO COBRANGA E ORCAMENTO E ADMINISTRATIVO | | CAPACITAGAOQ DESENVOLVIMENTO
: POS-CREDITO EINANCAS ECONOMICO
TECNOLOGIA DA
CONTABILIDADE || " wFormacao
' y
f:-“_
- ARQUIVO
e y

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Além das informacgdes trazidas, podemos descrever o programa Empreender
Paraiba como o meio de busca pelo fortalecimento de grupos minoritarios, trazendo
variadas linhas de crédito, geracado de empregos e a diversificacdo do negbcio do
micro e pequeno empreendedor, pois além de estimular o desenvolvimento de novos
negocios, como mais uma alternativa de fomento da economia do Estado, ele

também promove o desenvolvimento social da Paraiba.
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3.2 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS
3.2.1 Macroprocesso de concessao de crédito ao cliente

O processo principal de uma organizagédo ou setor € identificado quando se
consegue concentrar todas as atividades desenvolvidas em apenas um
macroprocesso. Dessa forma, assim como ja era possivel pressupor a partir dos
objetivos do programa Empreender Paraiba, o seu macroprocesso é claramente
descrito durante as entrevistas com todos os entrevistados, sendo a concesséo de
credito aos clientes. A concessao de crédito € um processo caracterizado por ser
inteiramente voltado ao cliente e por ser um processo que também envolve a visao
estratégica do programa. Segundo Casados et al (2017), para considerar um
macroprocesso de uma organizacdo, deve-se observar para quem O processo é
destinado e o0 quanto que ele é importante para se conseguir atingir os objetivos
tracados.

Antes de construir o macroprocesso de concessao de crédito ao cliente,
percebe-se que os entrevistados dominam o conhecimento especifico de como
funciona toda a engrenagem do programa, o que resulta em retornos positivos,
deixando transparecer que os funcionarios podem conseguir identificar lacunas com
origem em outros setores durante as etapas da concessao de crédito e ndo sendo
assim, funcionarios apenas especialistas do conhecimento das atividades que séo
desenvolvidas dentro do setor de cobranga e pds-crédito.

Com a utilizagcdo da técnica de mapeamento de processos foi desenvolvido o
macroprocesso do programa Empreender Paraiba, para que seja possivel ndo sé
visualizar do que se trata o programa e sim, para que seja possivel visualizar como
ocorre todas as etapas da concessao de crédito, conforme mostra o quadro 4 a

sequir:

QUADRQO 4 - Macroprocesso: concessao de crédito ao cliente

SETOR/LOCAL: Empreender Paraiba.

MACROPROCESSO: Concessao de crédito ao cliente.

DATA DE OBSERVACAO: De 10 a 25 de novembro de 2021, 1h por dia no
horario das 13 as 14 horas.

ENVOLVIDOS NO PROCESSO: Cliente, setor central de processos, setor de
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capacitacao, setor de projetos, setor financeiro, setor juridico, setor de controle
interno.

FERRAMENTAS UTILIZADAS: Computador, celular, software Empreender
Paraiba, impressora.

DESCRICAO DO PROCESSO: A concessdo de crédito é iniciada a partir do
momento em que as vagas de inscricdes sdo abertas e divulgadas no site e nas
redes sociais do Programa. O interessado em uma das linhas de crédito
oferecidas, faz a inscricdo por meio de um computador através do site do
Programa e ap6s preencher o cadastro de inscricdo, ele possui até dez dias para
anexar a documentacao exigida de acordo com a linha de crédito escolhida. As
vagas sao preenchidas de acordo com a demanda, ou seja, até esgotarem. Apds o
periodo de inscricdo, o setor central de processos ira analisar a documentagao
obrigatéria dos inscritos (RG, CPF, comprovante de residéncia e conta bancéria),
uma vez faltante, é dada uma chance para que rapidamente o interessado
regularize o documento faltante/irregular. Em seguida o processo € encaminhado
para o setor de capacitacao através do sistema, no qual o inscrito precisara fazer
cursos de capacitacao técnica de como gerir o seu negocio, de como empreender
e sobre administracdo financeira do seu negdcio, dessa forma, no final de cada
um, o interessado obtém os certificados dos cursos através do e-mail e precisa
enviar para o e-mail do setor de capacitacdo, para que seja informado no sistema
o cumprimento da etapa. Na proxima fase o processo é encaminhado ao setor de
projetos, para a etapa de elaboragcédo de plano de negécio, no qual cada inscrito,
através do contato feito pelo setor, ira tracar como ele pretende investir o crédito e
detalha-lo. Também neste setor, apd6s a realizacdo do plano de negécio, a
inscricdo passa pelo processo interno de andlise financeira, no qual sera
determinado o valor que o inscrito ira receber. Apés a aprovagdo da quantia
destinada ao crédito do inscrito, a proxima etapa interna é passar o processo para
o setor financeiro, o qual ird fazer os tramites burocraticos de reserva de
pagamento e apds, o processo é encaminhado ao setor juridico, o qual ira registrar
todas as informacgdes legais através da nota técnica. Apds essa etapa, 0 processo
segue internamente para o setor de controle interno, no qual é verificado e feito
uma auditoria dos processos de inscricdo para ser localizado possiveis vicios e
descumprimentos das documentacdes exigidas, uma vez havendo alguma
inconsisténcia, o processo € indeferido via sistema e disponivel para visualizacdo
do status pelo inscrito via login no site do Programa, e estando tudo dentro dos
conformes, o processo tramita para a etapa de contratacdo. Na etapa de
contratagdo, o Programa através dos sub-gerentes das regides do estado da
Paraiba, se comunicam e vao até os inscritos para que seja colhido as assinaturas
dos contratos da concessao de crédito, sendo informado apenas nesse momento o
valor que o inscrito ir4 receber, levando um prazo de vinte dias para que o valor do
crédito seja creditado na conta bancaria do cliente. Dentro desse mesmo prazo, o
processo é encaminhado para publicagdo no Diario Oficial do Estado - DOE, por
se tratar de verba publica, em seguida passa pela aprovagdo do Secretario geral
do Programa Empreender Paraiba, também feito através do sistema, e o processo
€ encaminhado novamente para o setor financeiro, para que 13, seja feito a nota de
empenho do crédito que ira ser concedido ao cliente e por conseguinte, € efetuado
o pagamento. O préximo setor a ser encaminhado é o de contabilidade, para que
sejam feitos os devidos registros documentais financeiros de todo o
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balanceamento dos processos de inscricdo, encerrando o processo de concessao
de crédito. Em qualquer uma das etapas anteriores, por motivo de nao
concordancia com a documentacao exigida, o processo de concessao de crédito
pode ser indeferido via sistema. O cliente acompanha nao sé as etapas em que 0
seu processo de inscricdo se encontra, mas também visualiza o status de
indeferimento, se for o caso, com o login registrado no ato inicial da inscricdo no
site do Empreender Paraiba.

FREQUENCIA MEDIA DE REALIZACAO: S3o abertas em torno de 60 vagas para
variadas regides do estado da Paraiba, aproximadamente a cada 3 meses.

GARGALOS PERCEBIDOS: Na etapa inicial de inscricdo através do site do
programa Empreender Paraiba, é permitido que o interessado anexe no prazo de
até dez dias os documentos exigidos, porém, ndo é feito uma prévia validagéo
automatizada das informacbes preenchidas pelo cliente no seu formulario de
inscricao e dos documentos anexados, 0 que ndo otimiza o tempo que é levado na
etapa da central de processos para verificar a correto insercdo dos documentos.
Outro gargalo percebido € que o sistema de inscricdo através do site, permite que
os interessados preencham no campo de contatos telefénicos nimeros invalidos
como “(00)00000-0000”, o que acarreta na dificuldade posterior de contato com o
cliente, quando geralmente nos campos de quatro contatos telefnicos, o cliente
preenche apenas dois contatos validos.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Através desse macroprocesso € possivel compreender que a concessao de
crédito ao cliente do programa Empreender Paraiba € um processo bastante extenso
com vérias etapas e que tramita em diversos setores até o seu final, caracterizando
assim um processo complexo. Através dessa construcao, percebemos a presenca
de alguns gargalos durante a realizacao da concessao de crédito, sendo o primeiro,
o preenchimento de forma incorreta no campo “contato telefénico”, por parte do
solicitante e o segundo gargalo € o préprio periodo de insercdo de documentos
durante as inscricdes. Dessa forma, ocorre um retrabalho ao contarmos até o
décimo dia para o cliente inserir os documentos faltantes, pois ndo ha uma prévia
automatizacdo e validacdo dos documentos exigidos para o deferimento da
inscricao, acarretando em vagarosidade para as préximas etapas.

3.2.2 Processos do setor de cobranca e pds-crédito

Em virtude do que foi estabelecido como objetivos deste trabalho e sobre a
contribuicdo e importancia do mapeamento de processos para a organizacao, no
setor de cobranca e poés-crédito do programa, foram mapeados os processos de

acado de cobranca, renegociacao e poOs-crédito. Tendo em vista que o0 aspecto
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principal abordado pelos autores para determinar os processos chefes de um setor,
é a relacédo do processo com a geracao dos produtos ou servigos, 0S processos aqui
mapeados, possuem relacdo direta com os clientes do programa Empreender
Paraiba, ou seja, estdo funcionalmente ligados a destinacao final do servigo
oferecido do programa.

A seguir, apresenta-se no quadro 5, 0 mapeamento do processo de agao de
cobranga, que é resumidamente, definido como o contato efetuado com o cliente
para informa-lo sobre o0 atraso das parcelas do financiamento.

QUADRO 5 - Mapeamento do processo: acdo de cobrancga

SETOR/LOCAL: Cobranca e pds-crédito, Empreender Paraiba.

PROCESSO: Acéao de cobranca.

DATA DE OBSERVACAO: De 10 a 14 de janeiro de 2022, 2h por dia, sendo
1horade 11 as 12 horas e 1 hora das 13 as 14 horas.

ENVOLVIDOS NO PROCESSO: Cliente e funcionario do setor.

FERRAMENTAS UTILIZADAS: Computador, celular, software Empreender
Paraiba.

DESCRICAO DO PROCESSO: A solicitacdo para a realizacdo do processo de
acao de cobranca inicia quando um dos gerentes pede para que seja feita a acao
de acordo com a necessidade por cidades inadimplentes que o préprio sistema
emite. Solicitagdo feita, um dos funciondrios escolhidos iniciara a acao
pesquisando um cpf de cliente por vez no sistema do Empreender Paraiba, ao
obter os dados do cliente como informagdes pessoais, valores e datas da
inadimpléncia, o funcionario ira efetuar a tentativa de ligagcdo duas vezes para os
quatro numeros informados no cadastro através de um dos celulares do setor. O
ultimo numero é para recados, dessa forma, se nenhum dos contatos atender ou
for possivel completar a ligagédo, essa finalizagdo € relatada no sistema na aba
“acdes de cobranca” e la é registrado a data, a identificacdo do funcionario e um
espaco em branco para que seja descrito se obteve éxito na ligacdo ou néo, ou se
apenas foi possivel deixar recado, assim como todo o histérico de contato feito
com o cliente.

FREQUENCIA MEDIA DE REALIZAGAO: 160 vezes ao dia

GARGALOS PERCEBIDOS: O contato telefénico por meio de ligacao feito para a
acao de cobrancga, muitas vezes sao ineficazes e sem éxito por os contatos dos
clientes estarem desatualizados, ja que trata de clientes que geralmente possuem
o contrato feito a mais de trés anos.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Ao analisarmos esse primeiro mapeamento de processo do setor em estudo,
ja podemos perceber que a falha em alguma das etapas que constitui 0 macro
processo inicial, acarreta em dificuldades para as proximas etapas e para o0s
processos conseguintes. Nota-se através das respostas das entrevistas, que o0s
processos mencionados € mapeados, sao encadeados, ou seja, se houver falha em
alguma de sua parte, essa falha pode vir a refletir nos demais processos. Segundo a
afirmacao de todos os entrevistados do setor, o fator que dificulta muito a realizagéo
desse processo € a nao atualizagdo cadastral dos clientes, pois muitas das vezes,
nao é possivel fazer o contato com o cliente devido aos seus contatos telefénicos
estarem desligados, fora de area de cobertura e inexistente.

O processo seguinte a ser mapeado foi o de renegociacdo, o qual o seu
préprio nome ja traduz o seu objetivo, renegociar dividas do financiamento do crédito
concedido com os clientes. Esse é um dos processos mais importantes do setor, e 0
principal responsavel por trazer grande éxito na lucratividade do programa
Empreender Paraiba, pois é através das renegociac¢des realizadas que o indice de
inadimpléncia tem diminuido constantemente, trazendo resultados efetivos a
organizagdo, segundo o relato de um dos entrevistados do setor. Através da
comparacao feita entre os relatérios de gestao, o entrevistado péde perceber que em
2021 esse indice de inadimpléncia diminuiu se comparado a anos anteriores e
permaneceu em queda no ano de realizacdo deste trabalho. O mapeamento do

referido processo consta no quadro 6, mostrado abaixo:

QUADRO 6 - Mapeamento do processo: renegociacao

SETOR/LOCAL: Cobranca e pds-credito, Empreender Paraiba.

PROCESSO: Renegociacao.

DATA DE OBSERVACAO: De 17 a 21 de janeiro de 2022, 2h por dia, sendo
1horade 11 as 12 horas e 1 hora das 13 as 14 horas.

ENVOLVIDOS NO PROCESSO: Cliente e funcionarios do setor.

FERRAMENTAS UTILIZADAS: Computador, celular, software Empreender
Paraiba, impressora.

DESCRICAO DO PROCESSO: A solicitacdo de renegociagdo pode chegar por
parte do cliente de forma presencial na sede do Programa Empreender Paraiba ou
a distancia através do canal de comunicacao (whatsapp). Em ambos os casos, o
CPF é solicitado por parte do funcionario do setor para que possa buscar no
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sistema a situagdo do cliente. Se for o atendimento presencial, ap6s a consulta no
sistema, é passado para o cliente a informagdo do valor total e data de
inadimpléncia, se o CPF do cliente consta no sistema Servigo de Protecdo ao
Crédito - SPC e as condices ja estabelecidas no sistema para renegociar. Caso o
cliente aprove as condigdes, o funcionario salva as condi¢des acordadas no
sistema, imprime o contrato de renegociacao em duas vias, ficando uma com cada
parte, assinando ambas as vias: o funciondrio, o cliente e um dos gerentes do
setor. Logo apds é registrado no sistema interno o boleto de entrada da
renegociacao e entregue ao cliente junto das orientagdes de pagamento e envio
do comprovante para solicitacdo de retirada do SPC, caso seja a situacdo daquele
cliente. Para o formato a distancia, o procedimento é semelhante, apenas os
dados para renegociar (valores, datas e se consta no SPC) que sdo passados por
mensagem no whatsapp e apds o aceite das condi¢des pelo cliente, o funcionario
também salva as condi¢des no sistema e ao invés de imprimir, salva em PDF na
pasta compartilhada especifica o contrato de renegociacdo, sendo enviado para o
cliente via whatsapp. Logo apdés, o cliente € instruido a imprimir e assinar o seu
contrato e enviar via correios ou presencialmente o documento assinado. Pelos
correios, assim que o cliente envia foto do comprovante de postagem, o
funcionario registra o boleto de entrada de pagamento da renegociagao e envia via
whastapp. O cliente também é informado para enviar o comprovante de
pagamento para que seja possivel solicitar a retirada do SPC caso o cliente esteja
incluso.

FREQUENCIA MEDIA DE REALIZACAO: 20 vezes ao dia

GARGALOS PERCEBIDOS: A operacao de verificar se o cliente esta incluso no
SPC através do sistema interno € muitas vezes falho, ja que ao incluir um cliente
no SPC, no final da operacao deve-se deixar no historico de a¢des de cobrancga
que o cliente foi incluso, porém, por ser um trabalho ndo automatizado, alguns nao
sao inseridos nessas acbes de cobranca e dessa forma, € necessario se ter um
retrabalho de entrar no sistema do SPC, consultar pelo CPF do cliente e realmente
verificar se ele estd incluso ou ndo. Outro gargalo percebido, € que uma vez que o
cliente ndo envie o comprovante de pagamento da entrada da renegociagao,
mesmo tendo efetuado o pagamento, ele permanece com o nome inserido no
sistema do SPC, justamente por ser operacdes ainda manuais e nao integradas. O
ultimo gargalo percebido é o acumulo de papéis quando se imprime duas vias do
contrato e uma fica no setor para o controle dele.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Através do mapeamento realizado do processo de renegociacao acima feito,
percebe-se que ele contém alguns pontos fracos, que por sua vez, podem prejudicar
a celeridade do atendimento ao cliente do setor. A nao sincronizacdo e
automatizacdo das informacbes contidas no site do Empreender Paraiba junto ao
site do SPC apresentam retrabalho aos operadores desse processo por toda vez ter
que buscar direto no site do SPC, se o cliente esta ou nao inserido no sistema de

negativacao.
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O terceiro e ultimo processo mapeado foi o de pds-crédito, sendo este voltado
para o foco no cliente. Pela observacdo dos aspectos analisados, este processo
busca avaliar se de fato, o cliente investiu no que foi planejado no seu plano de
negdécio, apos a concessado do crédito, ou se houve alteragdes na destinagdo do
investimento. O mapeamento esta representado abaixo pelo quadro 7:

QUADRO 7 - Mapeamento do processo: pds-crédito

SETOR/LOCAL: Cobranca e pds-crédito, Empreender Paraiba.

PROCESSO: Pds-crédito.

DATA DE OBSERVA(;AO: De 24 a 28 de janeiro de 2022, 2h por dia, sendo
1horade 11 as 12 horas e 1 hora das 13 as 14 horas.

ENVOLVIDOS NO PROCESSO: Cliente e funcionario do setor.

FERRAMENTAS UTILIZADAS: Computador, celular, software Empreender
Paraiba.

DESCRICAO DO PROCESSO: A solicitagdo do pés-crédito é chegada através da
gerente de pds-crédito que por meio do relatério que o sistema emite listando por
cidades com mais e menos poés-créditos, decide por quais regides deve-se
comecgar. Feito isso, o funcionario faz uma busca no sistema interno através do
CPF do cliente, encontra informagdes do inicio da sua concesséo de crédito feita,
dados pessoais, dados do seu empreendimento e deixa aberto no computador
uma aba com o formulario de aplicagdo de recursos que sera editada durante o
contato com o cliente, sendo assim, é tentado a ligagcdo com o cliente através dos
quatro contatos registrados no cadastro. Ao conseguir o contato com o cliente, é
informado o motivo da ligacdo seguido das perguntas que compdem o formulario
de poés-crédito (nome do empreendimento, se até o momento da ligacdo ele
continua trabalhando no mesmo ramo de atuagcao, em que ele investiu o crédito,
se possui notas fiscais de investimento, solicitacdo de fotos do empreendimento e
outras perguntas que possam complementar as informacodes), ao final da ligacéo é
informado que o cliente recebera através de whatsapp o arquivo com o formulario
preenchido e que ele deverd imprimir, assinar e enviar pelo whatsapp em PDF
dentro do prazo combinado. Ap6s o recebimento do documento, ele € anexado
junto das fotos do empreendimento e das notas fiscais (se houver) no sistema
interno para registro da realizacao da etapa de pds-crédito.

FREQUENCIA MEDIA DE REALIZACAO: 20 vezes ao dia

GARGALOS PERCEBIDOS: O contato telefénico por meio de ligacao feito para a
acao de pos-crédito, muitas vezes sao ineficazes e sem éxito por os contatos dos
clientes estarem desatualizados, ja que trata de clientes que geralmente possuem
o contrato feito a mais de trés anos.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Ao observarmos e analisarmos todas as etapas dos trés processos do setor
de cobranca e pds-crédito acima descritos, podemos classifica-los de acordo com o
que afirma os autores Ferreira (2014) e Casados et al (2017), quando falam sobre a
classificacdo dos processos, sendo para ambos, os processos finalisticos, aqueles
que estao associados ao objetivo da organizacéo e que lidam com a atividade fim da
organizacao caracterizando a sua atuagao.

Para haver gerenciamento numa organizacdo € necessario que haja o
controle e com os processos de uma organizagdo, acontece desse mesmo modo. A
gestao de processos acontece em forma encadeada, ou seja, para conseguir o
controle sobre processos € necessario que se planeje uma padronizacao para tal,
dessa forma, conseguimos organizar os processos em formato padronizado quando
mapeamos e desenhamos o fluxo do processo, ao realizarmos 0 seu procedimento
operacional padrdao e por fim, ao identificarmos os seus responsaveis, segundo
Ferreira (2014).

Conforme descrito na metodologia deste trabalho, a coleta de dados realizada
permitiu acompanhar de perto a realizagdo dos processos estudados do setor de
cobranca e pos-crédito. Dessa forma, a padronizacdo dos processos através do
mapeamento nos traz melhoria na execucao destes e sdo importantes contribuintes
para o0 aumento da produtividade do setor, consequentemente, melhorando a
qualidade de execug¢ao dos processos, otimizando a manutengdo das atividades do
setor e oferecendo uma melhor facilidade para o entendimento de como funciona

cada processo.



48

3.3 PROPOSTA DE FLUXOGRAMA PARA OS PROCESSOS DO SETOR
DE COBRANGCA E POS-CREDITO

A elaboracao de fluxogramas para os processos do setor de cobranga e pés-
crédito foi pensado com o objetivo de auxiliar o setor, uma vez que o programa
Empreender Paraiba passa a ter documentado os processos inerentes do setor,
podendo ampliar essa técnica para todos os outros setores, contribuindo assim para
uma padronizagdo dos processos, uma melhor visualizacdo das deficiéncias que
ocorrem nas atividades, bem como suporte para intervir durante as analises de
relatério, fazendo modificacdes para as melhorias dos processos e contribuindo na
visualizagdo dos proprios elementos e dos responsaveis envolvidos que executam
cada atividade do processo.

Para construir os fluxogramas de cada um desses processos do setor
referido, as entrevistas foram realizadas e junto das observacbes feitas, os
entrevistados propiciaram o passo a passo da realizagdo de cada um dos processos,
resultando nos fluxogramas presentes. A tipologia de fluxograma escolhida para a
elaboracao dos fluxos de processos foi o fluxograma vertical por ser o0 mais utilizado
para rotinas de trabalho que se assemelham com as dos processos do setor
estudado, além de ser a tipologia de melhor e mais facil visualizagdo e
entendimento.

A seguir, a figura 4 representa a proposta de fluxograma para o processo de

acao de cobranca executado no setor.
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Figura 4 - Fluxograma do processo de acao de cobranca
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).

A préxima proposta de fluxograma trata do processo de renegociagao,
conforme mostra a figura 5.



Figura 5 - Fluxograma do processo de renegociacao
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Por ultimo, na figura 6 logo abaixo estd apresentado o processo de pds-crédito
através da proposta de fluxograma.

Figura 6 - Fluxograma do processo de pés-crédito
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Fonte: Dados da pesquisa (2022).
Ao perguntar aos entrevistados se eles visualizam alguma falha ou algum

ponto que pudesse ser melhorado nos processos que sao feitos no setor em que

eles trabalham e sdo responsaveis, a resposta foi comum entre eles e eles
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afirmaram que sim e que visualizam pontos a melhorar, como por exemplo, a
questdo de automatizar e sincronizar o sistema do programa Empreender Paraiba
com o do SPC, a fim de evitar reclamagbes dos clientes do programa, apés
efetuarem seus pagamentos em atraso e em alguns casos, continuarem com o
nome negativado e outro ponto citado pelos entrevistados foi a questao de, sem
excecao, todos os funcionarios que forem iniciar o processo de acédo de cobrancga,
seguir um padrédo de passos para que antes de outras informagdes, o cliente tenha
seu cadastro imediatamente atualizado com as informagbes para contato, para que
figue registrado a atualizacao e dé celeridade para quando for necessario entrar em
contato novamente com o cliente.

Os fluxogramas sao representagbes graficas responsaveis por gerar
informacgdes claras e objetivas para quem analisa determinado processo ou atividade
e que sao instrumentos da padronizacao de processos, como ja foi mencionado
pelos autores Tachizawa e Scaico (2006). Tendo os fluxos dos processos do setor
de cobranga e pos-crédito, podemos contribuir com o programa Empreender Paraiba
durante andlises administrativas e os proprios fluxos podem subsidiar para a tomada
de decisao que vise melhorias para o setor de cobranca e pos-crédito.

Através desses fluxogramas, obtemos melhor visualizacao de cada processo
que ocorre no setor de cobranca e pos-crédito, verificando que todos eles sao
caracterizados como sendo processos principais do programa por se relacionarem e

serem voltados aos clientes.
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3.4 PROPOSTA DE PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP)
PARA O PROCESSO DE RENEGOCIAGCAO

Nesse item do presente trabalho esta representada a proposta do
procedimento operacional padrao para o processo de renegociagao do setor. O POP
foi construido considerando que, uma vez que esse processo seja padronizado, 0s
responsaveis por executa-lo seguem esses passos e assim nao havera problemas
futuros em relagdo a atualizacao de dados e informagdes dos clientes no sistema
interno, o que € prejudicial a outros processos do setor de cobranga e pds-crédito.

Ao utilizar o POP proposto, espera-se maior agilidade no processo de
renegociacao, diminuindo assim o tempo gasto pelo cliente e pelo responsavel,
tornando-o0 menos demorado e mais eficiente, considerando que a comunicagao com
o cliente € uma caracteristica do setor para o cumprimento de suas atividades.

A sequir, a apresentagédo do POP mencionado:

POP 1 - Renegociagéo

?/ Procedimento Operacional Padrao — POP
é Céddigo: 001/2022
EMPREEIP\IADR%I}'-IB ) Local: Programa Empreender Paraiba
s o s Tarefa: Renegociacao
igf PARAEA Responsavel: Gerentes e estagiarios do setor de
cobranca e pos-credito

Objetivo: Descrever as etapas do processo de renegociacao.

Material necessario: Computador, software Empreender Paraiba, impressora.

Local de aplicacao: Setor de cobrancga e p6s-crédito.




Procedimento:
1. - Solicitar documento oficial de identificacao do cliente;
2. - Fazer pesquisa no software interno através do numero do CPF do
cliente;
3. - Verificar se os dados e informacbes pessoais do cliente estdo
completos, corretos e atualizados;
3.1 - Informar a necessidade do preenchimento de informagdes ausentes
ao cliente;
3.2 - Solicitar as informagbes ausentes para atualizagdo de dados no
sistema,;
4. - Abrir a aba de renegociacao;
- Informar ao cliente a situacdo de inadimpléncia para que ele tenha
ciéncia das informacdes;
6. - Verificar as condi¢des possiveis de renegocia¢ao no sistema;
7. - Informar ao cliente as condigbes para efetuar a renegociacao;
8. - Salvar a negociagao no sistema, ap6s a confirmacao do cliente;
9
1

o

- Registrar boletos do cliente;
0. - Imprimir duas vias do contrato quando for atendimento presencial e
salvar em pasta compartilhada no atendimento a distancia;

11.- Colher assinatura do cliente e do gerente no atendimento presencial;

12. - Enviar por whatsapp o contrato em PDF no atendimento a distancia;

13. - Solicitar postagem pelos Correios do contrato assinado no atendimento
a distancia e o envio do comprovante de postagem para liberar boleto de
entrada;

14. - Informar cliente sobre o envio do comprovante de pagamento da
entrada em ambos os atendimentos;

15 - Realizar solicitacao de retirada do SPC, se for o caso, ap6s envio do
comprovante de pagamento de entrada.

Resultados esperados: Otimizagdo de tempo e eliminacdo de posteriores
dificuldades de comunicagdo com o cliente, pois ao seguir esses passos, todos
os dados e informacdes do cliente sao revistas e atualizadas;

Padronizacao na execuc¢ao do procedimento de renegociagao.

Acoes corretivas: Para sanar possiveis constrangimentos com o cliente quando
ele efetua o pagamento da entrada da renegociacao e se esquece de enviar 0
comprovante, deve ser feito uma planilha inteligente de controle de
renegociacoes, utilizando formatacdes condicionais para que seja destacado os
clientes que passam do dia de vencimento do boleto e ainda néo tiver enviado o
comprovante, podendo os responsaveis do setor entrar em contato com esses
clientes.

Fonte: Dados da pesquisa (2022).
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Observa-se que as técnicas utilizadas neste trabalho para o estudo de
mapeamento de processos no programa Empreender Paraiba, no setor de cobranca
e pos-crédito, sdo essenciais para podermos chegar em resultados satisfatorios. O
conjunto e a combinacdo de entrevistas e observagdo, macroprocesso,
mapeamentos de processos, construcao de fluxogramas e procedimento operacional
padrao, fornecem visibilidade e confianga para o trabalho, visto que todas as
ferramentas presentes foram construidas a partir da coleta de dados descrita.

A elaboracao do procedimento operacional padrao (POP) para o processo de
renegociacao é justificado por se tratar de um processo principal do programa e ser
envolvido de forma direta com o cliente, além do mais, como os proprios autores
afirmam, a elaboragdo do POP se deve também ao fato de o processo esta
relacionado com a qualidade da entrega do servico. Apesar de os entrevistados
saberem bem “o que” e 0 “como” eles devem desempenhar as atividades do setor, €
de extrema importancia que haja um procedimento operacional padrdo, pois dessa
forma, segundo os autores, é possivel fazer com que o conhecimento e a
padronizacdo chegue para todos.

Pela observagdo dos aspectos analisados em todo o capitulo metodoldgico,
entende-se que a oficializacdo documentada dos processos do setor de cobranga e
poés-crédito € de grande valor ao programa Empreender Paraiba. Tanto para
treinamentos de novos funcionarios como para analise de atividades
desempenhadas, € mais eficiente ter um documento de formato claro e preciso
através de simbolos e quadros, do que apenas relatérios com numerosas paginas,

para tomar alguma decisao.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como obijetivo principal efetuar a aplicagdo de mapeamento
de processos no setor de cobranga e pés-crédito do programa Empreender Paraiba.
A apresentacdo do programa e a construcao dos processos mapeados condizem
com o alcance do objetivo geral, considerando que os mesmos trouxeram potencial
para o conhecimento pratico e ofereceu auxilio administrativo ao programa. Ao
alcancar os objetivos do trabalho, é possivel também, responder o problema da
pesquisa, afirmando que a relevancia do mapeamento de processos para o setor de
cobranca e pds-crédito é crucial para que se tenha padronizagao dos processos no
setor alinhado com a eficiéncia esperada pelos servicos oferecidos por uma
organizacao publica.

Os objetivos especificos também foram alcancados com sucesso, uma vez
que foi possivel apresentar o programa Empreender Paraiba através do seu historico
e da sua hierarquia através do organograma; a construgdo do macroprocesso
envolvendo a concessao de créditos aos clientes; 0 mapeamento dos processos
tipicos do setor de cobranca e pds-crédito, assim como os seus fluxogramas e a
elaboracao do procedimento operacional padrdo. Estes resultados foram inseridos
neste trabalho com clareza, buscando auxiliar o programa Empreender Paraiba no
fomento a disseminacdo do conhecimento técnico dentro do setor, ficando a cargo
da geréncia ampliar tais instrumentos aos demais setores e na melhoria da sua
eficiéncia, enquanto 6rgao publico governamental.

A contemplacdo da metodologia utilizada foi de extrema importancia para
conseguir estes resultados, pois através dela executou-se as entrevistas e a
observacéao in loco, a fim de identificar como é desempenhado a sequéncia de
atividades desenvolvidas pelo programa Empreender Paraiba e desenvolver a
andlise dos dados obtidos.

Durante as anadlises de processos, ficou perceptivel que, para que nao haja
retrabalhos relacionados as inscricdes no programa, é necessario que seja feito uma
prévia validagdo em relagcdo aos contatos inseridos pelo inscrito, pois dessa forma
evita possiveis gargalos na comunicacdo prévia nas proximas etapas. Havendo
essas validacoes de dados, automaticamente ja sdo sanados 0s gaps de
comunicacado do setor de cobranca e pés-crédito com os clientes, nos processos
identificados. Em relacao as dificuldades quanto a ndo automatizacao da insercao e
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da exclusdo dos clientes inadimplentes ao sistema SPC, a geréncia junto com o
setor de tecnologia da informacao - Tl pode buscar um meio para automatizar esses
atividades, visando facilitar a realizagdo dos processos do setor e diminuir o gasto de
tempo de quem os realizam.

Os resultados alcancados favoreceram a proposta inicial do trabalho, pois
apontou que através da eficiéncia no uso de mapeamento de processos é que foi
permitido transparecer a visualizagédo clara das atividades e onde sdo necessarias
alteracoes e até eliminacao de atividades que possivelmente ja nao se adequam ao
processo. Pode-se concluir que 0 mapeamento de processos mostra que pequenos
ajustes podem trazer a organizacao, mudancas grandiosas e validas de acordo com

o objetivo do programa Empreender Paraiba.
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APENDICE A — ROTEIROS DE ENTREVISTA

| - Dados da pesquisa

Questionario destinado ao gerente e subgerentes do setor de cobrancga e pds-crédito
do Empreender Paraiba.

a) Qual o seu cargo no setor? Fale um pouco sobre o que vocé faz.

b) Ha quanto tempo vocé trabalha no Empreender Paraiba?

c) Qual é o principal processo-fim do Empreender Paraiba? Informe o passo a
passo de cada etapa deste grande processo.

d) Quais sé@o os processos que acontecem dentro do setor?

e) Qual é a importancia e a contribuicdo para o Empreender Paraiba, da
realizacdo desses processos do setor?

f) Explique detalhadamente como ocorrem os processos do setor, seguindo o

passo a passo de cada um.



APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TEEMO DE CONSENTIMENTO LIVEE E ESCLARECIDO

Ezclarecimentos
Prazado {a) participanta!

Este Termo & um convite para vocg participar da Pesguisa intitulada
“MAPEAMENTO DE PROCESS05 NO PROGEAMA EMPEEENDER
PARAIBA: EM BUSCA DE MELHORIAS PARA O SETOR DE COBRANCA E
POS-CEREDITO" dasenvolvida porBebeca da Lima Guimariss, bacharslands do cumso
de Administragdo do Instituto Federal da Paraiba — IFPE, sob a orientagio da Profassom
Dra. Emmanuells Amaud Almaida.

O} objstive central do estudo 2 mapsear os processos do sator de cobrangs = pos-
cradito do programa Empreender Paraiba. Além da contribuigdo teorica & académica, a
prasantz pesgquisa contribuira com a elaboragio de um produto sducacional a partir das

conclusdes dasse estudo.

O motive da sua participagio se deve ao fato da vocs fazer parte do publiceo alve
desta pesquisa, constituido pele gersnte 2 subgerentas do setor em guestio. O
instrumento utilizado serd umna entrevista gue consistz am uma coleta de dados a partir
de um roteiro semisstruturado. Ofa) senhor{a) ao aceitar participar da entrevista davera:

I} Assinar o presents TCLE em duas wias; IT) Easpondar a entravista.

O risco para participar da pesquisa, @ minimo & as5td relacionado a alsum
desconforto/incdmodo ou constrangimento do colsborador para respondsr ao
instrumesnto de pesquisa. Para minimiza-los, o senhor {(a) sera informado sobrzs os

objetivos da pesquisa & como respondar o quastionario - de forma a tranguiliza-lo (a).

Com 2 suacolaboragio nessa pesquisa, voc2 ndo tera bensficio pessoal dirsto 2
imediato, mas a sua participagio proporcionara um estudo exploratorio do tema, o qual
podara contribuir com o proprio programa do Empreender Paraiba 2 com a socisdads
académica. s resultados obtidos no estudo serdo dz conhecimento publico, com
possivael publicagdo am eventos de cunho académico ou cisntifico, porém, o s2u noms
nio sara idsntificado em nenhum momento do estudo. Ao finsl da pesquisa, todo o
material sera mantido em arquive, por pelo menos 5 anos, conforms Easolugdo n®

466/12 do Conselho Macional da Sands=.
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Ezclarecemos, ainda gue © presente Temo d2 Conssntimento Livie 2
Esclaracido 2 esta pasquiza estap de acordo com © gue praconiza a Resolugao 51002016
do Consalho Nacional ds Sanda - CWS. Em siteaghes nao contempladss por essa
Fasolugio, prevalacarin os principios Sticos contides na Rasolugio 4662012 do (CNE)

Diemtrs outrss garantias destaczmos:

&) 4 garantia de plena libspdads do participants da pesguiza pars decidin sobre sua
participacio, podendo ratitar ssu conssntimento, em gualquer fasa da pesquiza sem
prejuize slgum;

b) a garantia de manutencio do sigilo o de sua privacidade durants todas as fases da

) 3 gxaEntia aos participantss do acesso a0 resultados da pesguiss

d) a garantia da que racebara vma via do Termo de Consantimanto Livee 2 Esclaracido
{TCLE) devidaments aszsinada palo pssquizador rasponzavel @ por voos;

2] 3 garamtia 42 fessscimente 2 cobertwra de oventusis despesas tidas pelos
participantss da pesguriza @ dela decorramtss;

f) a garantia de indenizacip disnts de sventusiz danos decorrentas da pesquiza;

£) 4 garantia da que a pasquiza n30 acaratars nenhum prajmes individeal ou colative;

L) a garantia de gue toda 2 gralgesr responsabilidada nas difsrentas fases dﬂpﬁqu.imi
dos pasguizadosss, b=_-|n como, fica aszerurado que podera haver divolgaco dos
razultades finaiz em orgaoe da divilgacio cientifica em gue a mesma saja acsita; 2

i1 a gamnua da gue todo o material resultants sera utilizado exclusivaments para a
construgdo da pesguiza o ficara sob a guarda dos pesguizadorss, podendo ser
fequizitado pelo entrevistado em qualguer momento.

Ew, , Sbaixe aszinado. tando

racabido todas a= informaghes acsrca dos objetives @ procadimentos da pasquiza da

livie a espontines vontads concordo em participagdo, podendo a qualguer tempo

desiztir, poiz estou cients de gue tersi de acordo com a Raesolugse 51002016,

ezpacificamenta, ¢ dizposto no Capitule IT - Do Processo de Consentimento e do

Azzantimento Livie @ Ezclarscido, todos o maus dirsitos acima rslacionados.

Tanho cisncia do sxposto acima o autoriza a participacio na pesgquiza
Jodo Pazzoa (PEY, _ da da

Aszzingters o (&) participants da pesguiza

Aszzinanees da pesguizadors reeponsaval

Para maiores asclarecimentos, 22 ofg) senhor{s) aszim desajar, pods entrar sm contato
oodn A pasguizadoda atraves do contato (B30 © SD14-31E1.
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