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RESUMO

Analisar o processo de arquivamento de documentos em uma Cooperativa de Crédito Mutuo em Jodo
Pessoa foi o objetivo deste trabalho. A principal razdo da preferéncia deste tema foi a necessidade de
organizacao no setor. Foi realizado a partir do mapeamento de processos os fluxogramas e do Quadro de
Distribui¢do do Trabalho (QDT). Trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa, subsidiada pelo
Estudo de Campo descritivo, cuja coleta dos dados deu-se através de uma entrevista semiestruturada ¢ da
observagdo. Os resultados apontaram que o processo de arquivamento de documentos possui um fluxo
simples, entretanto, ¢ influenciado pelo QDT, ficando assim, comprometido. Nesse sentido,
compreendeu-se que o fluxograma e o QDT proporcionaram uma visao sistémica dos processos ¢ isto traz
para cooperativa vantagem competitiva a partir do momento que forem realizadas as modificagdes
necessarias no QDT.

Palavras-chave: Processos. Mapeamento de Atividades. QDT.



ABSTRACT

This Analize aimed to describe the process of filing documents in a Mutual Credit Cooperative in Jodo
Pessoa. The main reason of this was the need of setoris organization. Developed from the process
mapping, from flowcharts and from WDF. This is an applied research,and a qualitative approach,
subsidized by the descriptive to ren case,the data collection took place through a semi structured
interview and observation. The results showed that the document filing process has a simple flow,
however, it is influenced by the Work Distribution Framework - WDF, to be down. In this sense, it is
understood that the flow chart and the WDF provided a systemic view of the processes and this brings to
the cooperative a core competitive, however on of change necessary the Work Distribution Chart.

Keywords: Processes .Process Mapping. WDF.
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1 INTRODUCAO

Na conjectura atual, nacional e internacional as mudangas sao constantes. Fatos
propiciam incertezas e inconstancia na economia e na politica. A crise iniciada no setor
imobilidrio nos Estados Unidos em 2007 e agravada pela quebra do banco Lehman Brothers
atingiu o mundo inteiro. Entre os setores menos afetados por essa crise mundial estdo as
institui¢des financeiras sem fins lucrativos, as Cooperativas de Crédito Mutuo.

Na busca da exceléncia e melhorias no atendimento nas cooperativas, a situa¢do atual
torna-se ainda mais desafiadora o papel do administrador. Ele precisa compreender, no minimo,
as mudancas que ocorrem dentro das organizagdes e torna-se primordial a anélise dos processos
internos.

Segundo a JURISCRED (2016), as Cooperativas de Crédito Mutuo somam 8,7 milhdes
de brasileiros cooperados. Elas possuem como finalidade prestar servigos financeiros aos
cooperados como: taxas de juros abaixo do mercado financeiro, oferta de crédito, captagdo de
depositos a vista e a prazo, prestacdo de servigos de cobranga, de custodia, de recebimentos e

pagamentos por conta de terceiros e poupanca dos cooperados, enaltecendo suas aplicagoes.

Atuam no Brasil, os sistemas de cooperativismo de crédito: o Sistema de Cooperativas de
Crédito Mutuo do Brasil - SICOOB, a Cooperativa de Crédito Mutuo dos Servidores das
Instituicdes de Ensino Superior da Paraiba - CREDUNI. A Confederagdo Nacional das
Cooperativas Centrais UNICRED - UNICRED do Brasil. O sistema de Cooperativas de Crédito -
CRESOL entre outros.

Conforme Crtzio (2000, p.7) “vale observar que o sucesso organizacional e economico
de todo e qualquer tipo de cooperativa depende, em primeiro lugar, de como se da sua
organizacao”. Na visdao de Gongalves (2000), todos os afazeres, de carater relevante, realizados
dentro das organizagdes fazem parte de algum processo. Esclarece ainda que “ndo existe um
produto ou um servigo oferecido por uma empresa sem um processo empresarial” (2000, p. 8).

Diante dessa afirmagdo, a fim de atingirem os objetivos organizacionais, as cooperativas
necessitam conhecer sua capacidade de organizacdo e a interligacdo dos seus processos de
trabalho. Na busca desse conhecimento ¢ imprescindivel a utilizagdo do mapeamento dos
processos. Ele ¢ uma ferramenta gerencial. Instrumento utilizado para a identificacdo e
diagnostico dos processos dentro da organizagdo, ajuda na analise de desperdicio e de retrabalho

ou falhas.



13

O Mapeamento de Processos “¢ uma técnica que se utiliza de diagramas de fluxo do
processo que fornecem detalhes sequenciais de como uma tarefa é executada”. Ele permite uma
analise de como o processo funciona, identificando problemas, limitagdes e oportunidade.
(O'BRIEN, 1994 apud ALVARENGA, et. al. 2013, p. 2).

Todo processo realizado em uma empresa concretiza-se através de documentos que
comprovem o vinculo entre a organizacao e a prestacao de servigos ou produtos adquiridos. Eles
carregam informacdes importantes, haja vista que juntos formam o patrimonio documental, neste
caso das Cooperativas.

Sabe-se que diversos documentos sdo produzidos no decorrer das atividades
desempenhadas nos processos organizacionais, O setor de arquivos de uma Cooperativa de
Crédito Mutuo ¢ interessante para a pesquisa na constru¢do do mapeamento dos processos
organizacionais, dado a proeminéncia de suas informacdes.

A Cooperativa estudada ¢ o SICOOB-COOPERCRET. Ela possui uma proposta um
trabalho com a gestdo compartilhada, entre os associados, na oferta de produtos e servigos
financeiros que possibilitem o crescimento do individuo e da comunidade, na qual esta inserida,
atuando como indutor do crescimento social.

Em seu arquivo foram encontrados os seguintes problemas, dentre outros:

v" Deficiéncia nas padronizag¢des dos arquivos;

v' Disfungio e desorganizagdo no setor de arquivos; e

v" Caréncia de clareza nas distribui¢des das atividades ao longo do dia no setor da

Operacional, responsavel pelo setor de arquivamento.

Esses problemas, possivelmente, sdo resultados de falha na distribui¢do de atividades ao
longo de dia dos colaboradores no setor Operacional.

Diante desse contexto, surgem as seguintes indagacdes, por que as Cooperativas de
Crédito Mutuo nao priorizam suas documentagdes? Por que ndo mapeiam seus processos de
forma que o organizar de seus arquivos sejam eficientes?

Nesse entendimento, o objetivo geral do trabalho busca Analisar o processo de
arquivamento de documentos em uma Cooperativa de Crédito Muatuo em Jodo Pessoa. E, para
este delimitam-se trés objetivos especificos:

v Identificar a Tipologia de arquivamento;
v' Mapear os processos do setor de arquivamento.

v" Construir o QDT no setor de Operacional — arquivamento.
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O presente trabalho se justifica a partir do momento em que a informacao contida em
documentos apresenta-se como um instrumento necessario em qualquer organizagdo para que se
comprove sua finalidade. Haja vista, que a perda destes documentos gera transtornos para os
associados e a cooperativa.

Como futura administradora, o mapeamento do arquivo da cooperativa de Crédito Mutuo
ajudara a identificar como a interagdo dos processos € o patrimonio documental de uma empresa
interage, somando-se a fun¢do organizar.

A abordagem desse tema na area da Administragdo ¢ pouco explorada, as funcdes
classicas da administragdo como: prever, organizar, comandar e controlar ndo se efetua sem
documentos ¢ estabelece-se uma incognita no ar, pois tanto o organizar como o mapeamento dos
processos € pouco explorado na pratica, valorizando este estudo ainda mais.

Entende-se que para a sociedade, o tema sera uma fonte de informagao e através dela sera
possivel a realizagdo de melhorias nos processos organizacionais como também melhorias no
patrimonio documental. Até mesmo pela escassez do conhecimento sobre a importancia desses

documentos acarretando uma desvalorizacao com o setor.
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2 ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

O aspecto metodologico desta investigacdo técnico cientifica terd como principal
embasamento tedrico Barbosa et. al. (2012). Para ele o estudo metodologico ¢ um conjunto
tedrico que fornece uma visdo critica do que ja foi escrito por outros pesquisadores no campo de

estudo definido no tema e no problema de pesquisa.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Quanto a natureza do presente estudo, este se caracteriza por ser uma pesquisa aplicada,
tendo em vista que busca gerar saberes que se destinam a solug¢des de problemas especificos.

No que se refere aos procedimentos técnicos, o estudo ¢ realizado a partir de uma
pesquisa de campo que além de gerar conhecimentos para o avanco da ciéncia ela esta vinculada
ao exercicio de atividade profissional.

O estudo realizou-se na Cooperativa de Crédito Mutuo dos Servidores do Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (SICOOB-COOPERCRET) que esta
localizado na cidade de Jodo Pessoa, para o qual buscou-se descrever o processo de
arquivamento de documentos.

No tocante a abordagem do problema, a pesquisa possui o enfoque qualitativo, pois ndo
sao empregados recursos estatisticos. Nesta abordagem sobressai as palavras, linguagem em
formas de texto, fato que proporciona a interpretacdo do autor da pesquisa a compreensao e
analise dos textos.

Quanto aos objetivos, ela ¢ exploratoria-descritiva que na perspectiva de Barbosa (2010,
p. 69) “a descrigdo se refere a exposicao de caracteristicas de determinado fendmeno ou objeto”.
Nela explora-se o tema de forma profunda até que se torne evidente.

As pesquisas descritivas tém como finalidade principal a descricdo das particularidades
de determinada populagdo ou fenomeno como também entender as suas relagdes de modo que o
estudo atinja o conhecimento vasto € minucioso.

Com o intuito de alcangar os objetivos elencados anteriormente, adotou-se o método
indutivo, definido como um conjunto de procedimentos que, aplicados as pesquisas, favorecem o
alcance dos objetivos estabelecidos. Justificando-se por se tratar de uma pesquisa realizada

baseada em experiéncia e na observagao de um caso concreto.
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2.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

Reconhece-se como universo, a totalidade de individuos que possuem as mesmas
caracteristicas definidas para um determinado estudo. Neste contexto, O presente estudo tera
como universo a Cooperativa de Crédito Mutuo dos Servidores do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (SICOOB-COOPERCRET), constituido de 15 colaboradores.

A amostragem serd nao probabilistica intencional. Este tipo de amostra retine elementos
que se relacionam intencionalmente de acordo com caracteristicas estabelecidas na pesquisa.

No tocante a amostra, ela estd determinada intencionalmente a partir das caracteristicas
necessarias ao estudo, composta por quatro colaboradores que compdem o setor Operacional.

Ressaltando que a causa ¢ a oportunidade e acessibilidade.

2.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Dentre diversos tipos de coleta de dados os mais usuais sdo: observacgdo, entrevista,
questionario e formulério.

Logo, a pesquisa adotou a entrevista e a observagdo. Eles consiste em examinar fatos ou
fendomenos que se desejam estudar através do ouvir e da visualizacdo. A observacdo possui
particularidades quanto a determinados aspectos da realidade e fidelidade nos dados coletados.

J4 a entrevista proporciona ao entrevistador de maneira verbal o meio para conseguir
informacodes necessarias.

A observagdo e a entrevista semiestruturadas foram concretizadas como as responsaveis
do Setor Operacional composto por dois funcionérios e duas estagidrias durante o més de janeiro
do corrente ano, A intencao foi obter informacdes sobre as atividades desempenhadas no Setor,

assim como identificar o tempo gasto da execugao das tarefas.

2.4 PERSPECTIVAS DE ANALISE DE DADOS

Para Barbosa et. al. (2012), o processo de andlise dos dados e sua interpretagdo estdo
relacionados, contudo sdo diferentes. Eles consideram que a entrevista ¢ um instrumento que
possibilita ao pesquisador a interacdo com seu interlocutor para, a partir do entendimento da

realidade dele, conseguir informacdes e construir saberes sobre a pesquisa.
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Ja, a apreciagdo dos elementos consiste na investigagdo das informagdes coletadas na
pesquisa especificada através de um problema. Assim, serdo analisadas através de analise de
conteudo, com a finalidade de aprofundar as respostas obtidas durante a entrevista e no intuito de
construir no quadro de distribuicdo do trabalho, para que assim, o contetido oculto possa ser
esclarecido.

Diante disto, faz-se necessario o levantamento teorico adequado a metodologia utilizada,

item abordado a seguir.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica proporciona o aporte necessario ao tema proposto, fornece: o
subsidio a pesquisa, assim como a validacao necessaria da analise dos dados.

Nesse sentindo, adequado ao estudo proposto, torna-se pertinente apontar temas como:
Processos, Mapeamento dos Processos, Quadro de Distribui¢ao de Trabalho — QDT, Fluxograma
e por fim, descrever o tema o arquivo, destacando sua origem, e importancia em uma cooperativa

de crédito Mutuo.

3.1 PROCESSOS

No dizer de Paim et. al. (2009), o estudo sobre os processos tem seu primeiro registro na
administracao cientifica, no qual o foco se concentrava na melhoria das operagdes da producgao.
O segundo momento, aparece nos modelos Toyota de produgdo, que e em seguida emergem os
modelos de Sistemas de Qualidade.

Entende-se por processos, uma atividade ou o conjunto delas constituido de uma entrada
(input), na qual possui um valor e este fornece uma saida (output). Estes marcadores sdo
relevantes dentro de qualquer organizacao, pois constituem a linha mestra do seu funcionamento.
Eles possuem o poder de evidenciar a eficiéncia ou ineficiéncia na entrega do produto ou servigo
ao cliente (ARAUJO, 2010).

Nessa perspectiva, a norma técnica NBR ISO 9000/2000 (2000, p.3), conceitua processo
como sendo “qualquer atividade, ou conjunto de atividades, que usa recursos para transformar
insumos (entradas) em produtos (saidas)”. Destaca a norma que a eficdcia das organizacdes esta
em saber identificar e gerenciar seus processos, interrelacionados e interativos pertencentes a
organiza¢do em que esta relacionada.

Um processo, para Davenport (1994 apud Villela 2000, p. 42), “seria uma ordenagdo
especifica das atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um comeg¢o, um fim, inputs e
outputs claramente identificados, enfim, uma estrutura para a¢do”. Na sua Visdo o processo ¢ a
acdo que deve ser compreendido na sua esséncia.

Outra definicdo de processo ¢ fornecida pelo Manual de Gestdo por Processos emitido
pela Secretaria Juridica de Documenta¢do do Escritorio de Processos Organizacionais do
Ministério Publico Federal, neles consta que o processo ¢ um ‘“conjunto de atividades

logicamente interligadas, maneira pela qual se realiza uma operagdo, envolvendo pessoas,
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equipamentos, procedimentos e informagdes e quando executadas, transformam entradas em
saidas, agregam valor e produzem resultados” (2013, p. 21).

Diante disso, pode-se destacar que os processos sdo formas de condensar as atividades
concretizadas no ambito do trabalho. Portanto, um processo ¢ composto por inputs que sao as
entradas, outputs s3o os resultados do processamento dos inputs que interligados resultam em

produtos ou servigos com valores agregados ao cliente, como demostrado na Figura 1.

Figura 1 — Conceito de Processos

Inputs . Processamento Outputs
Recursos Agregacao de valor Bens e servigos

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Nessa percep¢do, Harrington (1993 apud PAULINO 2003 p.22) explica que “os
processos fazem uso dos recursos da organizagdo para gerar resultados concretos. Esse
processamento objetiva agregar valor para o cliente a fim de superar expectativas e assim

propicia a melhoria continua na satisfacdo dos clientes”.

3.1.1 TIPOLOGIA DOS PROCESSOS

No segmento da Gestdo por processos, explicitada no Manual de Gestao de processos
Organizacionais do Ministério Publico Federal “um processo € visto como fluxo de trabalho —
com insumos, produtos e servigos claramente definidos™ (2013, p. 23).

Paim et. al. (2009), esclarecem que os processos, em sintese, devem ser vistos de forma
ampla, sendo analisados como uma forma de coordenagao de trabalho, associado a um processo
de aprendizagem, fazendo-se que este se torne parte do dia-a-dia da organizagdo. Eles destacam

que a classificacao dos processos depende dos seus resultados, se forem:
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v Processos finalisticos: os resultados gerados sdo produtos ou servigos para os
clientes da organizagdo.

v’ Processos Gerenciais: promovem o funcionamento da organiza¢do a parti de seus
processos.

v" Processos de Suporte: prestam apoio aos demais processos da organizagéo.

Conforme o Manual de Gestdo de Processos Organizacionais do Ministério Publico
Federal (2013), a classificacao dos processos ¢ delimitada no momento em que este relaciona-se
com as areas em que estdo inseridas. Nesse sentido, o Quadro 1 - Classificagcdes dos Processos

esclarece como os processos estdo relacionados com a drea da organizagdo, ainda que

interligados.
Quadro 1 — Classificacoes dos Processos
Finalisticos Gerenciais Suporte ou apoio
Séo ligados a esséncia do Sdo aqueles ligados a estratégia da Sdo centrados na organizagdo e/ou
funcionamento da organizagao; nos gerentes;
Organizacgao;
Estdo diretamente relacionados a Viabilizam o funcionamento
Sao suportados por outros formulag@o de politicas e diretrizes coordenado dos varios subsistemas da
processos internos; para se estabelecer e concretizar organizagio;
metas;
Resultam no produto ou servigo Garantem o suporte adequado aos
que é recebido pelo cliente. Estdo relacionados aos processos processos de finalisticos.
decisorios e de informagdes.

Fonte: Manual de Gestdo de Processos Organizacionais do Ministério Publico Federal (2013).

No segmento da Gestdo por Processos, explicitada no Manual de Gestdo de Processos
Organizacionais do Ministério Publico Federal “um processo ¢ visto como fluxo de trabalho -
com insumos, produtos e servigos claramente definidos” (2013, p. 23).

Para Alvarenga et. al. (2013), os processos sao responsaveis diretos pela geragcdo de valor
de uma organizagao e por isso contribuem para a otimiza¢do no gerenciamento. Ele destaca que
0s processos sdo os condutores para que as expectativas dos clientes sejam excedidas e para o
alcance dos objetivos organizacionais, desta forma conhecer os tipos de processos € relevante,

pois, trara vantagem competitiva a organizagao.
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Diante dessa afirmagdo a tipologia dos processos pode ser caracterizada pelo processo

organizacional, que envolve as seguintes variaveis:

v Inicio, fim e objetivos definidos;

v" Clareza quanto ao que ¢ transformado na sua execugio;

v" Defini¢do de como ou quando uma atividade ocorre;

v' Resultado especifico;

v" Listagem os recursos utilizados para a execugdo da atividade;
v’ Agregacdo valor para o destinatario do processo;

v Documentagdo devida;

v" Capacidade de mensuragdo; e

v" Indicagdo do acompanhamento ao longo da execugio.

Outra corrente tedrica sobre a classificacdo dos processos estd

relacionada as suas

caracteristicas, estabelecendo seu papel dentro da organizagdo. Nesse contexto, a seguir estdo

elencadas as classificacdes extraidas do Manual de Gestdo de Processos Organizacionais do

Ministério Publico Federal (2013, p.19), que classifica os processos, em quatro categorias:

L Processos Gerenciais: sdo aqueles ligados a estratégia da organizagdo. Estdo

diretamente relacionados a formulagdo de politicas e diretrizes para estabelecer e
concretizar metas. Também se referem ao estabelecimento de indicadores de
desempenho e as formas de avaliagdo dos resultados alcangados interna e externamente
a organizagdo. Exemplos: planejamento estratégico, gestdo por processos ¢ gestdo do
conhecimento.

Processos Finalisticos: ligados a esséncia de funcionamento do o6rgdo.
Caracterizam a atuag@o do 6rgao e recebem apoio de outros processos internos, gerando
um produto ou servigo para o cliente interno ou cidaddo. Estdo diretamente relacionados
ao objetivo do MPF. Exemplos: atuagdes extrajudiciais e judiciais

Processos Meio: sdo processos essenciais para a gestdo efetiva da organizacio,
garantindo o suporte adequado aos processos finalisticos. Estdo diretamente
relacionados a gestdo dos recursos necessdrios ao desenvolvimento de todos os
processos da instituigdo. Exemplos: contratagdo de pessoas, aquisicdo de bens e
materiais e execugdo orcamentario-financeira.

IV. Os processos criticos: que sdo aqueles de natureza estratégica para o sucesso
institucional, encontram-se nos denominados processos gerenciais e finalisticos.

De acordo com Harrington (1993 apud PAULINO, 2003, p.22), as organizagdes sao

compostas por processos altamente complexos, envolvendo milhares de pessoas, € por processos

simples, que requerem alguns segundos de seu tempo. Diante dessas diversidades de processos

se faz necessario conhecer a hierarquia dos processos.
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3.1.2 HIERARQUIA DOS PROCESSOS

Antes de identificar as caracteristicas comuns dos processos, ¢ necessario saber que eles
compdem a estrutura organizacional. Esta caracteristica ocorre através de uma hierarquia que ¢
representada a partir do nivel de detalhamento com que as atividades organizacionais estao sendo
executada.

Para os autores, hierarquicamente, os processos podem apresentar-se da seguinte maneira

(Harrington, 1993, 1997; Davis e Weckler, 1997 apud VILLELA 2000, p. 47).

v' Macroprocesso ¢ um conjunto de processos que geralmente envolve mais que
uma fung¢do na estrutura organizacional, e a sua operagao tém um impacto significativo.

v Processo ¢ um conjunto de atividades sequenciais (conectadas), relacionadas e
logicas que tomam um input com um fornecedor, acrescentam valor a este e produzem
um output para um consumidor final.

v' Subprocesso ¢ a parte que, inter-relacionada de forma ldgica com outro
subprocesso, realiza um objetivo especifico em apoio a0 macroprocesso.

v Atividades sdo etapas que ocorrem dentro do processo ou subprocesso. Sdo
geralmente desempenhadas por uma unidade (pessoa ou departamento) para produzir
um resultado particular.

v Tarefa é uma parte especifica do trabalho. E o menor enfoque do processo, que
pode ser um unico elemento e/ou um subconjunto de uma atividade.

Neste sentido, esclarecem que a hierarquia dos processos € importante, na compreensao

dos papéis que se desenvolvem na organizacao, desta forma:

O macro processos sao as “atividades chave” necessarias para administrar e/ou operar as
organizagdes. Um macroprocesso pode ser subdividido em subprocessos, que sdo inter-
relacionados de forma logica, isto €, nas atividades sequenciais que contribuem para a
missdo do macroprocesso. Todo subprocesso ¢ constituido de um determinado niamero
de atividades. Como o proprio nome indica, elas sdo agdes necessarias para produzir um
resultado particular. Cada atividade ¢ constituida por um determinado ntimero de
tarefas, que sdo normalmente executadas por individuos ou por pequenas equipes.

Assim, a hierarquia dos processos apresenta-se como destacado na Figura 2;
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Figura 2 — Hierarquia dos Processos

Macro processos

Processo

Subprocesso

Fonte: Harrigton, adaptado pelo autor.

Com essa afirmagdo, a hierarquia dos processos corrobora para o entendimento que os
processos sdo partes essenciais do sistema organizacional e interferem diretamente no fluxo
organizacional. Desta forma, todas as atividades desenvolvidas nas organizagdes fazem parte de
algum processo. Assim, ndo ¢ plausivel oferecer um produto ou um servico a um cliente, sem se
utilizar de um processo, independentemente da sua hierarquia ou classificagao.

Para Oliveira (2010, p. 32):

Os processos podem ser considerados, sinteticamente, como as varias atividades
realizadas dentro do sistema considerado. E mesmo quando se referem a atividades
especificas, os processos, por si, ndo sdo, geralmente, autoexplicativos, ou seja, sua
légica pode ser ainda mais detalhada pela identificacdo de etapas a serem
desenvolvidas.

Neste contexto, pode-se observar que os processos fazem parte do sistema organizado
utilizado em qualquer institui¢ao e sdo essenciais a sua finalidade e a satisfacao dos clientes.

Na visdao de Cury (2009), o aprimoramento dos processos deve fazer parte da rotina
administrativa de maneira constante. Os processos devem ser mapeados e registrados como

forma de garantir que os fluxos organizacionais ocorram sem transtornos futuros.
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A compreensdo sobre processos pode ser melhor alcangado através do seu mapeamento

tema abordado a seguir.

3.2 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

O mapeamento dos processos ¢ uma técnica utilizada para retratar um processo
exatamente como ele €, em tempo real. Esta atividade ¢ descrita por Taylor (1990), porém, nao
com esses termos. Ele analisou de forma metddica o trabalho dos operarios ao cronometrar e
estudar o tempo de trabalho deles. Diante dessa afirmacao, pode-se concluir que o mapeamento
dos processos vem desde o século XIX.

Conforme Alvarenga et. al. (2013), o mapeamento de processos fornece uma vantagem
competitiva e obriga as organizacdes a exercer suas atividades com maior exatiddo. Porque
através dele sdo visualizados os processos em suas diferentes faces.

Destacam Johnston e Clark (2002 apud Mello 2005, p.2), “o mapeamento ¢ realizado pela
utilizagdo de uma técnica para representar as diversas tarefas necessarias, na sequéncia em que
elas ocorrem, para a realizagdo e entrega de um servigo”.

O mapeamento de processos pode ser considerado uma técnica utilizada para retratar um
processo exatamente como ele € em tempo real. Esta peculiaridade proporciona uma visao e
entendimento de um processo por todos os envolvidos e, assim, a compreensdao de seu papel
dentro da organizagao.

Para O'brien (1994 apud Alvarenga, et. al. 2013, p. 2), “o Mapeamento de Processos é um
procedimento que se utiliza de diagramas, baseado em fluxos organizacionais, possui a
finalidade de tornar visiveis os detalhes em sequéncia, de como uma tarefa ¢ executada”. E assim
permite que os processos sejam analisados em tempo real, identificando problemas, limitagdes e
oportunidades, como também proporcionando a visualizagao do fluxo dos processos de forma
detalhada.

De acordo com Harrington, Davis e Weckler (1993, 1997, 1997 apud VILLELA, 2000) o
mapeamento de processos consiste em uma ferramenta gerencial analitica que possui o intuito de
auxiliar na melhoraria dos processos ou na reestruturacdo da organizagdo voltada para processos.
Esta reduz os custos, as falhas e melhora do desempenho da organizagao.

Inicialmente, elabora-se um desenho, através da observagao e entrevistas, detalhando a
sequéncia das atividades que sdo realizadas na organizagdo envolvendo suas interacdes e seus

responsaveis.
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Diante disso, Kipper et al. (2011 p. 4) destaca que:

A coleta das informacdes pode ser feita através de entrevistas com os responsaveis pelo
processo na organizacdo, visando identificar todas as atividades executadas pela
geréncia, seus responsaveis e suas interagdes.

A portaria PGR/MPF n°® 205 de 23 de abril de 2013, que institui os Processos
Organizacionais no ambito do Ministério Publico Federal define o mapeamento de processos

como o retrato do fluxo de atividades, com o objetivo de facilitar a sua compreensao:

Descrigao grafica do funcionamento de um processo por meio de fluxos, auxiliando a
visualiza¢do do processo, o relacionamento de suas variaveis e o relacionamento com

outros participantes, eventos, resultados, dentre outros (PGR/MPF, 2013, P. 2).

Dentro deste contexto, descrever de maneira minuciosa a rotina de execugdo do trabalho
em tempo real é a esséncia do mapeamento de processo. Este instrumento proporciona uma visao
particularizada dos processos. Ele contribui para agregacdo de valores aos processos e sintetiza

as atividades desenvolvidas pelos colaboradores, evitando falhas e desperdicio.

3.2.1 TECNICAS DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Conforme Kipper et. al. (2011), o levantamento dos dados para o mapeamento pode ser
executado por meio de entrevistas, com os responsaveis de cada processo, com objetivo de
analisar todas as atividades desenvolvidas. A forma como que esses dados serdo organizados
inicia-se através do macroprocesso, até as atividades chaves.

De acordo com Villela (2000), o mapeamento proporciona uma visualizacdo dos
processos, como também possibilita o melhor entendimento sobre o funcionamento das
organizacoes. Sendo considerado um instrumento que auxilia na visao das relagdes de processos
de trabalho, elucidando suas entradas, saidas e atividades. Ela explica ainda que esta ferramenta
consiste em identificar, documentar, analisar e viabilizar melhorias em processos. Assim, como,
possibilita a andlise sistémica de organizagdes.

No conceito de Slack, Chambers e Johnston (2009, p.101), o mapeamento de processos
“envolve simplesmente a descrigdo dos processos em termos de como as atividades relacionam-
se umas com as outras dentro do processo”.

Eles explicam que existem muitas técnicas de mapeamento de processos que podem ser

utilizadas, entretanto todas elas identificam tipos diferentes de atividades. Neles geralmente sdo
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encontrados o fluxo de materiais, de pessoas e as informagdes que percorrem no decorrer de cada
atividade e em continuo. Esclarecem ainda que o mapeamento de processos abarca a andlise de
entrada (/nputs) e saida (Outputs) dos processos, com objetivo de compreender a transformagao
sofrida pelos bens e servigos e os fluxogramas, que procuram descrever o fluxo de informagao e
a tomada de decis@o dentro da operagao estudada.

Por outro lado, no dizer de Chinelado Filho (2011), existem diversos tipos de
instrumentos de técnicas de mapeamento com diferentes caracteristicas e finalidades especificas,
Tais como: Graficos de Informacdo, Graficos de Organiza¢do, Quadro de Distribuicdo de
Trabalho — QDT, Leiaute, Formularios ¢ Manuais.

Mello e Salgado (2005, p.3), expdem que “para se gerenciar um processo ¢ necessario,
primeiramente, visualiz4-lo”, e assim nortear o gestor na tomada de decisdo estratégica, assim
como identificar ineficiéncias, reduzir custos e, por conseguinte proporcionar melhorias nas
organizagdes.

Nesse contexto, os instrumentos de mapeamento de processos sdo bastante amplos e
podem ser analisadas a partir de diversas abordagens. Assim, o instrumento utilizado para o
mapeamento dependera da situacdo e o objetivo que a organizagdo pretende alcancar.

Dentre estes instrumentos, destacar-se-a o Quadro de Distribui¢ao do Trabalho — QDT e
Fluxograma, considerados instrumentos que proporcionam uma visualizacdo sobre as atividades
desenvolvidas no setor, e por isso fornecem um conhecimento no processo consideravel, diante

disso se faz necessario abordé-los, temas subsequentes.

3.3 QUADRO DE ATIVIDADES DE TRABALHO - QDT

O Quadro de Distribuicdo de Trabalho - QDT objetiva fazer uma anélise de como as
atividades ¢ distribuidas dentro das organizagdes. Sua construcdo corrobora a busca pela
exceléncia interna dentro das organizagdes.

Ele pode ser considerado uma especialidade pertencente da drea de O&M que tem e com
o intuito de avaliar a distribuicdo das atividades entre os mais diferentes departamentos de uma
organizacao e, dentro destes, identificar quais sdo as tarefas de cada colaborador (CURY, 2009).

Segundo Ballestero-Alvarez (2000 apud Medeiros e Cavalcante 2011 p. 2), “o quadro
distributivo do trabalho ¢ o instrumento que descreve as tarefas desenvolvidas dentro de uma
area, especificando o tempo gasto entre os participantes em tal atividade”. Eles mencionam que a

utilizagdo dessa ferramenta na atualidade € essencial para qualquer empresa que deseja ser bem
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sucedida no mercado. Enfim, distribuicdo desequilibrada do trabalho pode ocasionar a
sobrecarga de alguns funcionarios e a ociosidade de outros.

Esclarece Roldan (2010, p. 77), que:

O QDT ¢ um instrumento utilizado com o objetivo de se analisar as diversas atividades
atribuidas a cada uma das unidades orgénicas existentes numa dada empresa, por meio
do diagnoéstico das tarefas executadas por seus empregados, visando aferir a carga de
trabalho. Ou seja, ¢ a ferramenta que estabelece as tarefas efetuadas dentro de uma
determinada area, especificando quanto tempo ¢ gasto por cada um dos funcionarios na
atividade total e individualmente.

Para Oliveira (2000, p. 341), “o estudo e distribui¢do de trabalho possui a finalidade de
consolidar e propiciar a andlise, por cargo e funcionario, da distribui¢do de trabalho nas
atividades e tarefas evidenciadas”. Nesse contexto, o QDT proporciona uma visao ampla das
atividades dos trabalhos em tempo real, verificando se existe um equilibrio entre as variaveis que
influenciam na rotina do trabalho ¢ o volume de trabalho. Este fato ¢ interessante para as
organizagdes, pois, assim elas podem ter uma analise da realidade de trabalho do dia a dia, sendo
um instrumento especifico pra cada 6rgao da empresa.

No conceito de Slack, Chambers e Johnston, (2009, p. 104), “uma vantagem significativa
do mapeamento de processos esta no fato que cada atividade pode ser sistematicamente colocada
em cheque como uma tentativa de aprimorar os processos organizacionais”.

Chinelato Filho (2011, p.67), menciona que “implantar e manter uma boa distribui¢dao do
trabalho sdo fungdes essenciais no estudo de organizagdo, pois encontram-se estreitamente
ligadas a qualidade do trabalho, ao desempenho e a satisfacio do empregado e ao proprio
alcance dos objetivos e metas fixados para o 6rgao”.

O uso deste instrumento nas organizagdes permite melhoria na qualidade do trabalho por
que refletirda em diversos indices como: rendimento, eficiéncia, eficacia e produtividade e
satisfacdo no trabalho, j& que estes sdo fatores que interferem na avaliacdo dos resultados de
qualquer colaborador dentro de uma organizagao.

O autor supracitado explana que, a finalidade do QDT ¢ proporcionar uma analise das
atividades organizacionais de maneira efetiva, juntamente com a participagdo de todos os
trabalhadores envolvidos em cada processo. Nessa perspectiva, o estudo de distribuicdo de

trabalho acarreta a organizagdo de um QDT.
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3.3.1 SISTEMATICA DE ELABORACAO DE UM QDT

Chinelato Filho (2011), explica que ¢ possivel elaborar um QDT seguindo diversos
roteiros, entretanto, deve-se obter um profundo conhecimento do setor em analise, ndo apenas
em relagdo a estrutura formal, assim como nas relagdes informais.

Segundo Cury (2009), para se conseguir uma adequada andlise da distribuicdo do
trabalho, ¢ indispensavel obter a continuidade ordenada das operagdes.

Chinelado Filho (2011, p.68), sugere que, o caminho a percorrer, para que a confeccao e

analise do QDT sejam baseadas em alguns critérios como:

a. Levantamento das tarefas de cada empregado durante certo intervalo de tempo (uma
semana, um més) e do tempo de cada uma delas;

b. Identificacdo de grupos de tarefas similares que constituem atividades do orgéo,
constatadas na pratica;

c. Elaboragdo de um quadro de distribuic@o de trabalho;

d. Analise do quadro de distribuicio de trabalho atual;

e. Proposta de implantacdo de um novo QDT; e

f. Avaliagdo dos resultados e adocdo de ajustes se for cabiveis.

Esse caminho proposto pelo autor possui o intuito de obter o maior niimero possivel de
informagdes para que se consiga descrever as varidveis que interferem nas tarefas e assim
consequentemente na eficiéncia da empresa, outro fator ¢ a participacdo dos colaboradores
nessas tarefas, se estdo sendo realizadas de forma igualitaria, e assim a organizagdo alcangar os
objetivos planejados com Exceléncia.

Chinelado Filho (2011, p.68) sugere algumas recomendagdes especificas para a

constru¢do do QDT, conforme explica o Quadro 2.
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Quadro 2 — Abordagem para construcio do QDT

QUADRO DE ABORDARGEM DE QDT

Variavel Perguntas

- Quais tarefas tomam mais tempo?

- Essas atividades deveriam absorver mais tempo, de fato?

Tempo - Se as tarefas mais urgentes tém prioridade na execugao?

- Se o tempo empregado ¢ compativel com a importancia da atividade;
- E dada a necessaria prioridade de execugdo 4s tarefas mais urgente?

- Ha um acumulo de trabalho?

Equilibrio no volume . .
q - Existem funcionarios com sobrecarga de trabalho?

de trabalho - existem funciondrios com folga no trabalho?
- Todas as tarefas executadas sdo realmente necessarias?
Possibilidades - ha duplicidade de tarefas no trabalho executado?
de simplificagdo - ¢ possivel modificar algum bem fisico pra encurtar os fluxos de trabalho?

- Sdo aproveitadas com acerto, as habilidades e a formagao de cada um?
- Ha indicios que alguém precisa de treinamento?

Capacidade profissional . 1
P p - existem tarefas muito dispersas ou concentradas?

Fonte: Chinelato Filho (2011), adaptado pelo autor.

Para analise eficaz do QDT, pode-se adotar um roteiro que se questione os aspectos que
interfiram diretamente nas atividades realizadas como; tempo, capacidade profissional; equilibrio
no volume de trabalho e a quantidade dos colaboradores.

Sugere Cury (2009, p. 413), que a andlise da distribui¢do do trabalho pode tornar-se

efetiva a partir da analise das seguintes variaveis:

Tarefas individuais, desempenhadas pelos colaboradores do 6rgao sob analise;
Tempo gasto, por colaborador, por tarefa, dentro de certo periodo de tempo.
Atividades desenvolvidas pelo 6rgdo, departamento ou setor, em ordem
decrescente de importancia, segundo a otica de seu responsavel;

v' Distribuigdo das atividades dos oOrgdos em tarefas, pelos respectivos
empregados.

ANENEN

Destacam Medeiros e Cavalcante (2011), que esta ferramenta, depois de concluida, os
gestores irdo conseguir visualizar de forma panoramica as atividades executadas por uma area,
respectivamente com seus responsaveis. Ressalta, ainda, que a ferramenta proporciona a visao
das areas organizacionais que possam estar sobrecarregadas de atividades, possibilitando um
comparativo de cada participante daquela area especifica.

Cury (2009, p. 413), menciona que a finalidade da andlise da distribuicao do trabalho,

deve atingir os seguintes objetivos:

v’ Identificar eventuais tempos mortos;
v Identificar as tarefas de maior importincia ou que exijam maior tempo em
manipulagao;
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v Controlar a relagdo entre o treinamento dos empregados e as tarefas a estes
atribuidas; e

v' Obter o equilibrio na distribui¢io das vérias tarefas entre os empregados.

Estes objetivos, uma vez alcancados, proporcionam o aprimoramento das atividades
desempenhadas, melhor qualidade no atendimento, rentabilidade nos servigos e satisfagdo entre
os colaboradores tendo em vista que as atividades serdo distribuidas de forma igualitaria, como

mostra o quadro 3.

Quadro 3 — Ficha utilizada na construcao do QDT 1

Atividades Funcionarios
por cargo:
N° Denominagao t/s N° Denominagio t/s

1 1
2

Total de horas

Fonte: Chinelato Filho (2011), adaptado pelo autor

Uma sugestdo de Chinelado Filho (2011), Para construgdo de QDT utiliza-se fichas que
poderdo ser preenchidas partir da observacdo e entrevistas com a geréncia como pode-se
observar no quadro 3 elencado anteriormente.

De acordo com o Quadro 3 ¢ possivel identificar qual atividade desenvolvida e seu
responsavel, a qual o setor da empresa pertence a atividade e quanto tempo € gasto na atividade.

A Anadlise do cargo ¢ importante para compreender as exigéncias do cargo € a natureza
das atividades. A ficha objetiva consolidar e propiciar a analise, por cargo e funcionario, assim
ele auxilia na identificagdo de provaveis perdas de tempo nos processos, assim como a atividade
que possui maior relevancia no setor.

No quadro 4, destaca-se além das atividades, as tarefas e seus respectivos tempos.
Permite-se visualizar as tarefas de importancia significativa ou que requer em maior tempo, além
de proporcionar visualizagdo do quesito desperdicio do tempo e a partir da andlise destas

variaveis conseguirem melhores resultados.
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Quadro 4 — Ficha utilizada na construcao do QDT 2

Listas de Atividades

Nome:

Atividades Tarefas

Total de horas

Fonte: Chinelato Filho (2011), adaptado pelo autor.

Através do preenchimento desses quadros € possivel elaborar o Quadro de Distribuigdo
do Trabalho — QDT, interligando as variaveis utilizadas. Por meio dele, ¢ possivel analisar a
forma como o trabalho esta sendo realizado na realidade fazer a divisao do trabalho entre os
colaboradores de maneira que as atividades alcancem a eficiéncia e eficacia, de acordo com o
volume de trabalho e carga horéria evitando desestimulos pela sobrecarga ou pela escassez de
atividades ou tarefas a serem desenvolvidas no érgao em analise.

Sobre este fato, Chinelato Filho (2011, p. 67) diz que:

Implantar e manter uma boa distribui¢do do trabalho sdo fungdes essenciais do estudo
de organizagdo, pois encontra-se estreitamente ligadas a qualidade do trabalho, ao
desempenho e a satisfagdo do empregado e ao proprio alcance dos objetivos e metas
fixados pelo orgao.

O QDT ¢ uma ferramenta gerencial, pode ser utilizada para comparar as situagdes atuais e
desejadas, de forma a gerar mudanga organizacional, reduc¢do de custos, reducao de falhas tém a
intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura
voltada para processos.

Assim como o Quadro de Distribui¢do do Trabalho trds uma visdo sistémica sobre as
atividades. Outra ferramenta utilizada no mapeamento dos processos € o fluxograma considerado

um instrumento que possibilita o detalhamento dos processos, tema tratado a seguir.

3.4 FLUXOGRAMA

De acordo Cury (2009, p.340), “fluxograma ¢é o grafico de processamento, por
exceléncia, para trabalhos de analise administrativa, universal, seus simbolos representam o
fluxo ou sequéncia de qualquer trabalho, produto ou documento.” Ele destaca que sua finalidade
se dar em transmitir o verdadeiro entendimento sobre a origem, processamento e destino da
informagao. Para as organizagdes, a importancia dos fluxogramas estd na abordagem da melhoria

dos processos organizacionais, o fluxograma explica como as coisas devem ser executadas.
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Para Oliveira (2011, p.264), “fluxograma ¢ a representagdo grafica que apresenta a
sequéncia de um trabalho de forma analitica, caracterizando as operagdes, os responsaveis e/ou
unidades organizacionais envolvidas no processo”. Ele comenta que o fluxograma, descreve de
maneira dindmica, o caminho de uma atividade, a fim de evidenciar como as coisas acontecem
na pratica.

Oliveira (2011 p.265) esclarece que o fluxograma possui a finalidade de evidenciar a
sequéncia de um trabalho, permitindo a visualizagdo dos movimentos ildgicos e a dispensagao de
recursos materiais ¢ humanos. Compde o basico do operacional de todo trabalho racionalizado,
pois ndo basta fazer sua divisdo, sendo necessario dispd-lo no tempo e no espago de maneira
adequada.

Os fluxogramas podem ser empregados em multiplas conjunturas, dentre as quais, se
sobressai: os sistemas de rotinas administrativas, formularios, analises, métodos e melhorias nos
processos de trabalho; na implantagdo ou reestruturagdo de sistemas ja existentes, na analise de
rotinas de trabalho; no estudo de layout; e estudo de criagdo de formularios: como também,

manuais (CURY, 2009).

3.4.1 TIPOS DE FLUXOGRAMA

Na concepgdo de Cury (2009), as fases de elaboracdo e andlise de um fluxograma
consistem em: comunicacdo, coletas de dados, fluxogramagao, anélise do fluxograma, relatorio
da andlise e apresentagdo do trabalho, que devem ser concretizadas por meio de pesquisa
meticulosa junto a organizacdo. Assim, os fluxogramas constituem excelentes demonstracdes
visuais, ficar claro e objetivo, retratando a rotina de trabalho.

Ja para Chinelato Filho (2011), existem varias formas de representar o fluxograma
ficando a depender de cada caso, considerando-se para isto, o nivel de detalhamento desejado, a
complexidade e a extensdo das rotinas.

Na concepcao de Oliveira (2011, p. 269), o simbolos utilizados nos fluxogramas tém por
objetivo evidenciar origem, processo e destino da informagao escrita e/ou verbal componente de
um sistema administrativo, sua utilizacdo depende dos objetivos que a organizagdo pretende
atingir.

Nesse sentido, este menciona que, os principais tipos de fluxograma sao:

a. Fluxograma Vertical: fornece uma visdo geral, rapida e simples do processo,

atividade ou rotina. Utiliza-se este fluxograma para representar rotinas simples em
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seu processamento analitico numa unidade organizacional especifica da empresa.
Este tipo de fluxograma ¢ realizado por meio da unido dos simbolos, interligando em
ordem sequencial.

b. Fluxograma Parcial ou descritivo: o fluxograma possui aspectos basicos das agdes
em tramites, sua elaboragdo ¢ um pouco mais detalhada sendo considerado um dos
mais dificeis, ¢ indicado para rotinas que envolvem poucas unidades organizacionais.

c. Fluxograma Global ou de Coluna: analisa os inter-relacionamentos fornecendo
uma compreensao detalhada de um processo novo. Cada tarefa do processo ou rotina
em estudo pode ser detalhada até o ponto em que o fluxograma pode ser usado como
parte do manual de treinamento de um novo funciondario. Apresenta versatilidade, por

sua maior diversidade de simbolos.

Para Chinelato Filho (2011), o fluxograma ¢ eficaz no estudo das rotinas, assim como, na
identificacdo das falhas, pois, ele averigua se as operagdes estdo sendo executada, da forma mais
eficiente, nitidamente, a sequéncia de operacdes de um sistema e assim, efetuar melhorias no
setor em estudo.

Conforme Oliveira (2011, p.264), “os fluxogramas procuram mostrar a maneira pelo qual
as atividades organizacionais sdo realizadas, e ndo pelo modo que a geréncia dita”. Eles sdo,
portanto, uma fotografia exata de uma situacao real em foco.

Os fluxogramas podem ser empregados em multiplas circunstancias, dentre as quais,
destacam-se: para implantag¢do e/ou revisdo de sistemas de rotinas administrativas, formularios,
métodos e processos de trabalho; na reestruturacdo de sistemas ja efetivo; nas rotinas de trabalho
(CURY, 2009 p. 339).

Para Oliveira (2011) as principais vantagens da utilizacao de fluxogramas, sao:

v" Padronizar a representagdo dos processos administrativos;

v' Maior rapidez na descrigdo dos métodos administrativos;

v' Facilita a leitura e o entendimento das atividades realizadas;

v’ Facilita a localizagdo e a identificagdo dos aspectos relevantes nos sistemas e
métodos administrativos;

v Maior flexibilidade; e

v Melhorar o grau da andlise.
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O fluxograma ¢ uma representagdo grafica dos processos em tempo real. Instrumento
que proporciona intimeras possibilidades as organizacdes, dentre estas a melhoria dos processos
organizacionais, o tipo do fluxograma utilizado ird depender do objetivo organizacional. Ele
auxilia na compreensao do complexo organizacional. Logo, podera ser utilizado em qualquer

setor da organizagao.

3.5 ARQUIVO

Explica Paes (2004), que desde antiguidade, o homem busca guardar atividades do seu
dia a dia através de algum tipo de registro. Logo que os povos passaram a um estilo de vida
social mais organizado, os homens compreenderam o valor dos documentos e comecaram a
conserva-los esses documentos. Destes registros, nascem os documentos € o conjunto destes,
formam o arquivo.

A autora (2004, p. 24), conceitua arquivo como “designacdo genérica de um conjunto de
documentos produzidos e recebidos por uma pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
caracterizado pela natureza organica de sua acumulacdo e conservado por seus sucessores para
fins de prova ou informagdo”.

Camargo (1996) traz uma definicdo que abarca varios tipos de documentos empregados
pela administracdo, e que se apresentam de diversas formas, tais como: os pendrive, os cd-rom,
hd externo, etc. Como também, ele explica que a finalidade dos documentos que passam a ser
arquivados para fins de prova ou informacao.

Os arquivos nascem com o objetivo de preservacdo. Conforme € possivel identificar
através dos autores, desde os tempos remotos, de forma que as informacdes que sdo registradas
pelos homens sejam preservadas.

Para Buck apud Paes (2004, p.19), “arquivo ¢ o conjunto de documentos oficialmente
produzidos e recebidos por um governo, organizacdo ou firma, no decorrer de suas atividades,
arquivados e conservados por si € seus sucessores para efeitos futuros".

Neste sentido Roncaglio, Szvarca e Bojanoski (2004), explica que os documentos
pertencentes a um arquivo sao documentos produzidos no decorrer das atividades de uma pessoa,
familia, instituicdo publica ou privada, em decorréncia das necessidades sociais e legais da

sociedade e do proprio desenvolvimento da vida pessoal ou institucional.
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Eles complementam que a fun¢do de um arquivo é guardar a documentacido e
principalmente fornecer aos interessados as informacdes contidas em seu acervo de maneira
rapida e segura.

Afirma Melo (2016), que os documentos de um arquivo sdo fontes inexauriveis de
informacdes, e consequentemente, as empresas € seus profissionais precisam compartilhar as
informacgdes produzidas, recebidas, acumuladas no exercicio de suas fungdes, em suas atividades
registradas em documentos.

Belloto (2005, p. 175), diz que: “os primeiros documentos escritos surgiram ndo com a
finalidade de, posteriormente, se fazer com eles a historia, mas com objetivos juridicos,
funcionais e administrativos”. Ele menciona, ainda que, as atividades cldssicas da administracao
- prever, organizar, comandar, coordenar e controlar - ndo se efetuam sem documentos.

Nesta perspectiva, todo arquivo precisa ser organizado, de forma que as organizacdes
comprovem sua capacidade em atestarem direitos e deveres.

Assim depreende-se que:

Documento de arquivo: documento produzido a fim de provar e/ou informar um
procedimento administrativo ou judicial. E a menor unidade arquivista, indivisivel do
ponto de vista funcional. Pode ser constituido por um ou mais documentos simples
(CARMAGO, 1996, P. 38).

Outra definicdo ¢ dada por Schellenberg (2004), que menciona que o termo arquivo na
atualidade pode ser definido como os documentos de qualquer Institui¢do, considerados de valor,
merecendo preservagdo permanente para fins de referéncia e de pesquisas e que hajam sido
depositados ou selecionados para o deposito, num arquivo.

Para que os documentos estejam organizados de maneira que eles possam gerar
conhecimento e auxiliar no processo de tomada de decisdes. Ademais os documentos de arquivo
que possuem um valor de prova fornecem informagdes necessarias ao desenvolvimento dos
processos organizacionais, justificando sua capacidade de comprovarem os direitos e deveres de

qualquer organizagdo, tamanha importancia € relevante conhecer suas classificacdes.

3.5.1 TIPOS DE ARQUIVO

Schellenberg (2004), explica que as caracteristicas de um arquivo relacionam-se, pois,
com as razdes pelas quais os documentos vieram a existir e com as razdes pelas quais foram

preservadas, respeitando o objetivo pelo qual foi gerado e o modo pelo qual se origina.
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Diante disso o método adotado deve ser adequado ao sistema utilizado pela organizagao.
Conforme o Paes (2004, p.20), a classificacdo de documentos vai depender do aspecto
sob o qual os arquivos sdo estudados, eles podem ser classificados conforme alguns critérios
como elencados a seguir:
a) Das entidades mantenedoras;

v' Arquivos Publicos - conjunto de documentos produzidos ou recebidos por
instituigdes governamentais de ambito Federal, estadual, ou municipal, em
decorréncia de suas fungdes especificas administrativas, judicidrias ou legislativas.

v Arquivos Privados - conjunto de documentos produzidos ou recebidos por
instituicdes Empresas, corporagdes ¢ companhias, mantidas por instituicdo de

interesse particular.

b) Dos estagios de sua evolucio;
E a maneira que os arquivos vdo sendo tratados, no quesito tempo, juntamente com sua
utilizagcdo na organizacao.
v" Arquivo Corrente — Conjunto de documentos em curso ou uso frequente. Também
denominado arquivo de movimento.
v Arquivo intermediario — Conjunto de documentos procedentes de arquivos
correntes, que aguardam destinacao final.
v Arquivo permanente — Conjunto de documentos que sdo preservados, respeitados a

destinacdo estabelecida, em decorréncia de seu valor probatorio e informativo.

¢) Da extensio de sua atuacio;
Quanto a abrangéncia de sua atuacao dentro da organizacdo os arquivos podem ser:
v" Setorial: sdo aqueles estabelecidos junto a 6rgaos instalados nos setores, usados no
dia a dia, cumprindo fungdes de arquivo corrente.

v" Central: s3o localizados fora do ambiente de trabalho de forma centralizada.

d) Da natureza dos documentos
Sentindo que as no¢des dominantes de arquivo eram confundidas, ora com a forma fisica
dos documentos, ora com sua finalidade, coube classificar os arquivos da seguinte

maneira:
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v Arquivo especial: aquele que tem sob sua guarda documentos sobre sua guarda
documentos de formas fisicas diversas — fotografias, discos, fitas, clichés,
microfilmagens, slides, CD-ROM. E por essa razao precisam de tratamento especial.

v’ Arquivo Especializado: ¢ o que tem sob sua custddia os documentos resultantes da
experiéncia humana num campo cientifico, independente da forma fisica que

apresentam.

Schellenberg (2004) esclarece que o profissional responséavel pelo arquivo deve planejar
as tarefas, definir os métodos e diretrizes a seguir, em geral, desenvolver uma organizacao
adequada as peculiaridades da organizagdo em analise.

A classificagdao de um arquivo deve ser um processo natural que tem por finalidade reunir
coisas semelhantes. O ato de classificar e arquivar de maneira correta tornou-se pontos
primordiais nos cuidados da documentacao (FREIBERGER ,2012).

Para a autora, uma etapa importante na classificacdo dos documentos pertencentes ao
arquivo ¢ a avalia¢ao destes documentos. Consiste essencialmente na analise e identificagao dos
valores das informagdes para seja definido os seus prazos de guarda e destinagdo. Esta andlise
possui 0 embasamento nos usos administrativos, legais, fiscais ou historicos. A classificagcdo e
avaliacdo simbolizam atividades expressivas para o perfeito arquivamento dos documentos.

Neste contexto Freiberger (2012), menciona que uma das classificacdes mais empregadas
no meio arquivistico ¢ conhecida como a Teoria das Trés Idades, realizada de acordo os graus de
sigilo dos documentos e suas particularidades.

Sendo de relevante para os documentos de arquivamento, como ¢ demonstrado no

Quadro 5.



Quadro 5 — Classificacdo de documentos

Documentos Documentos Documentos
Correntes Intermediarios Permanentes
Sdo aqueles que estdo em curso, | S0 aqueles que ndo sdo mais de | Sdo aqueles de wvalor historico,

isto &, tramitando, ou que foram
arquivados, mas sdo objetos de

uso corrente, mas que por razdes de
interesse administrativo, aguardam

probatério e informativo que devem
ser definitivamente preservados. Eles

consultas frequentes. Podem ser | sua eliminagdo ou recolhimento a | ndo s80 mais necessarios ao
conservados no local onde | instituicdo  arquivistica.  Esses | cumprimento das atividades da
foram produzidos, sob a | documentos devem ser recolhidos a | administragéo. Devem ser
responsabilidade das pessoas, | um arquivo intermedidrio, sob a | conservados nas instituicodes

ou do 6rgao, que o criaram.

responsabilidade  conjunta  dos
funciondrios do organismo produtor

arquivisticas, sob a responsabilidade
dos profissionais de arquivo.
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e da institui¢do arquivistica.

Fonte: Freiberger (2012), adaptado pelo autor.

Roncaglio, Szvarca e Bojanoski, (2004), menciona que vale ressaltar que independente
do o método de classificacdo de documentos adotado, o processo de arquivamento deve ser
anotado em detalhes por seu responsavel. Isto ¢ importante caso ocorra uma mudanga no

responsavel pelo arquivo da empresa.

3.5.2 PROCESSOS DE ARQUIVAMENTO

Conforme os autores Roncaglio, Szvarca e Bojanoski, (2004, p.3), “ndo ha um método
especifico para o arquivamento de documentos, estes poderdo ser definidos a partir da
necessidade da organizacao e de acordo com sua funcionalidade™.

Neste sentido, eles explicam que a classificagdo dos documentos de arquivos deve levar
em consideracdo a estrutura da empresa, suas funcdes e a natureza de seus documentos. Os
métodos mais comuns sdo os que classificam os documentos por assunto, seguidos de uma
classificagdo secundaria por ordem alfabética, cronologica ou geografica.

Segundo os autores o método de arquivamento na pratica, geralmente, faz-se uso da
combinagcdo de um ou mais métodos. Os métodos mais comuns sdo os que classificam os
documentos por assunto, seguidos de uma classificagdo secundaria por ordem alfabética,
cronologica ou geografica. O agrupamento dos documentos por assunto, entretanto, deve atender
as necessidades da empresa, suas caracteristicas e prioridades.

Roncaglio, Szvar¢ca e Bojanoski, (2004), o método de arquivamento na pratica,
geralmente, faz-se uso da combinagdo de um ou mais métodos. Os métodos mais comuns sao 0s

que classificam os documentos por assunto, seguidos de uma classificacao secundaria por ordem



39

alfabética, cronoldgica ou geografica. O agrupamento dos documentos por assunto, entretanto,
deve atender as necessidades da empresa, suas caracteristicas e prioridades.

Cruz et. al. (2011), menciona que o arquivamento de documentos envolve um complexo
de operagdes e o método de arquivamento escolhido correspondera 4 forma que os documentos
serdo armazenados, visando a sua localizag¢do futura. Os métodos mais comumente empregados
sdo posteriormente elencados;

a. Método Alfabético — obedece a ordem alfabética.
b. Método Numérico — o elemento considerado ¢ um nimero especifico.
c. Método Cronologico — documentos organizados por datas.

d. Método Geografico — de acordo com o local, lugar ou setor.

¢

. Método Ideografico — organiza os documentos por assunto.

janr)

Método Alfanumérico - trabalha com uma tabela de divisdes do alfabeto, numeradas.

Nesse contexto, garante-se a continuidade da organizagdo do arquivo, assim como
também o controle sobre as informagdes que a organizagdo produz ou recebe, e assim atender de
forma adequada e rapida as demandas.

O aporte tedrico proporciona o suporte necessario a validacao da anélise dos dados e sua

interpretacdo tema tratado a seguir.
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4 ANALISES DE DADOS E INTERPRETACAO DE RESULTADOS

Conceituam Barbosa et. al. (2012), que a andalise de dados reside na investigagdo das
informacodes coletadas na pesquisa referente a um problema especifico.

Neste contexto, a apreciagao dos dados das atividades do SICOOB - COOPERCRET se
dard em trés momentos: o primeiro, sera composto do historico da cooperativa, em seguida sera
apresentado o mapeamento da rotina de arquivamento através da identificagdo do método
utilizado e os fluxogramas e no terceiro momento, a constru¢do do Quadro de Distribuicdo do

Trabalho.

4.1 HISTORICO DA COOPERATIVA

Segundo a JURISCRED (2016) as Cooperativas de Crédito Mutuo somam 8,7 milhdes de
brasileiros cooperados. Estes dados revelam tamanha importancia das institui¢des financeiras
sem fins lucrativos, sob a forma de cooperativa. Elas possuem como finalidade prestar servigos
financeiros aos cooperados com taxas de juros bem abaixo do mercado financeiro, através de
transagdes bancarias como: consentimento de crédito, captagdo de depdsitos a vista e a prazo,
prestacdo de servicos de cobranga, de custodia, de recebimentos e pagamentos por conta de
terceiros, ainda reune a poupanca dos cooperados, enaltecendo suas aplicacdes.

Podem-se classificar Cooperativas de Crédito Mutuo sobre varios aspectos, analisando-se
quanto a sua forma estrutural qualificamos em: Singulares, Cooperativas centrais ou federagdes

de cooperativas e a Confederacdo de cooperativas.

Figura 3 - Fachada da empresa
e

Fonte: Google maps.
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O SICOOB-COOPERCRET foi fundado em 20 de maio de 1997, tendo sua razao social a
denominacdo Cooperativa de Crédito Mutuo, onde sua atuagdo limitava-se apenas a abertura de
linha de crédito para empréstimos, considerada uma Cooperativa de Crédito Mutuo singular
instituido a partir da unido de servidores publicos do CEFET-PB.

Em 2001, a cooperativa afiliou-se a COMPE (Centralizadora de Compensacdo de
Cheques), sistema responsavel pela compensagdo interbancaria, esta parceria possibilitou para os
cooperados a probabilidade de executar pagamentos de titulos e convénios bancarios na
cooperativa.

Na busca de tornar-se consolidada no mercado financeiro, no ano de 2009 a cooperativa
ingressou no Sistema de Cooperativas de Crédito Mutuo do Brasil (SICOOB), considerado como
um dos maiores sistemas cooperativos do pais.

Agora, com a razdo Social SICOOB-COOPERCRET, esta mudanga proporcionou a
ampliacdo das prestacdes servigos, como: a compensagdo de titulos, seguros, pagamentos
diversos do caixa e investimento.

O Sistema de Cooperativas de Crédito Mutuo do Brasil (SICOOB), conta com 576
cooperativas singulares, 15 cooperativas centrais, o SICOOB Confederagdo, um banco
(BANCOOB) e um fundo garantidor (FGS), que permite recuperar os depositos ou créditos
mantidos em instituicao financeira, em caso de interveng¢ao, de liquidac¢ao ou de faléncia.

Possui aproximadamente de 3,2 milhdes de associados no Brasil e encontra-se em 25
estados brasileiros e no Distrito Federal. A rede é considerada a sexta maior entre as instituicoes
financeiras atuantes no pais, possui cerca de 2 mil pontos de atendimento.

Em 2014, com o crescimento do nimero de associados, foi inaugurada a nova sede da
cooperativa, um espago amplo para melhor atendimento dos associados e clientes, na cidade de
Cajazeiras — PB, com a expectativa de crescimento dos seus ativos.

Hoje a COOPERCRET conta com mais de 2000 associados, cerca de R$ 5.000.000,00
em Capital Social, oferecendo produtos e servigos financeiros que possibilitem o crescimento do
individuo e da sua comunidade. Possui como objetivo a promog¢ao da defesa, conservagdo e a
melhoria da condi¢do econdmica dos cooperados, conforme explica a Figura 4, apresentada

posteriormente.
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Figura 4 — Sistema Sicoob

SICOOB CONFEDERAGCAQ
Sicvm (i
7 PERATIVA
4 CENTRAL Auditoria
Independente
\ f
\ &
BANCOOB
AN BlMA Receita Federal

FGCMP

Fundo Garantidor do
Cooperativsma de Crédito

Fonte: SICOOB (2015).

Na COORPECRET, os associados sdo os titulares da cooperativa, contudo, eles elegem
representantes, dentre os servidores do IFPB, cooperados para administrar a empresa. Logo, ¢
uma institui¢ao financeira sem fins lucrativos, este segmento nao possui o lucro como sua razao
principal, mas visa assegurar a propriedade e direitos dos cooperados. Possui uma estrutura
formal que adota uma ordem administrativa: a unidade principal dentro da estrutura formal da
cooperativa de credito ¢ o conselho da administragdo, que ¢ formado pelos conselheiros fiscais e
administrativos.

As agoes estratégicas do SICOOB-COORPECRET estdo norteadas pelo sistema
SICOOB - CENTRAL, que fornecem diretrizes e o suporte estratégico da organizacdo. Todas as
acdes sdo voltadas a oferecer servigos para a satisfacdo dos cooperados.

O SICOOB-COOPERCRET ¢ uma organizacdo de pequeno porte, na qual a equipe
profissional ¢ composta por conta dez funcionarios, dois estagiarios, um jovem aprendiz € um
ponto de atendimento na cidade de Cajazeiras — PB.

A Cooperativa de Crédito Mutuo possui como objetivo a promogdo da defesa,
conservagao e a melhoria da condi¢cdo econdmica dos cooperados. Sua atividade principal

atividade econdmica ¢ a de Crédito Mutuo e a segunda, ¢ a Central de Crédito.
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4.2 IDENTIFICAR A TIPOLOGIA DE ARQUIVAMENTO.

Identificou-se na cooperativa a tipologia de Arquivo privado, por ser mantido por uma
instituicdo de interesse particular. Utiliza-se o método de arquivamento que segue a ordem
alfabética e a ordem cronologica. Essa metodologia de arquivamento é usada por que ¢
observado as peculiaridades das operacdes de crédito realizadas na cooperativa. As operagdes
que seguem a ordem alfabética sao operacdes que possuem pouca tramitagdo, a exemplo: a
abertura de Conta Poupanca. As que seguem a metodologia por ordem cronologica (periodos)
sdo aqueles documentos que estdo em curso, isto €, tramitando, classificados como documentos
correntes, este método visa a localizag¢ao futura dos documentos e controle das suas informacdes.

Neste contexto Freiberger (2012), menciona que uma das classificagdes mais
empregadas no meio arquivistico ¢ conhecida como a Teoria das Trés Idades, realizada de
acordo os graus de sigilo dos documentos e suas particularidades.

Para os autores, Roncaglio, Szvar¢a ¢ Bojanoski (2004), os documentos guardados na
ordem alfabética sdo adequados no que tange ao fornecimento, dos interessados, das informagdes
contidas em seu arquivo, pois, proporciona de maneira rapidez e seguranca as informacgdes
necessarias aos interessados.

Os documentos pertencentes ao arquivo apresentam-se, simultaneamente, de acordo
com a teoria das trés Idades, respeitando os ciclos de vida dos documentos, alguns documentos
possuem valor permanente, outros, ao termino do periodo de dez anos, serdo eliminados.

Neste contexto, Freiberger (2012, p.22), menciona que essa classificagdo ¢ bem aceita
no meio arquivistico € conhecida como a Teoria das Trés Idades, realizada de acordo as
situagoes de sigilo dos documentos e suas peculiaridades.

Outro fator observado foi que todas as entradas (inputs) de documentos sdo detalhadas
também no sistema do servidor da Cooperativa, no arquivo digital, anotado em detalhes por seu
responsavel.

Sobre isso, Roncaglio, Szvar¢ca e Bojanoski, (2004), menciona que vale ressaltar que
independente do o método de classificagdo de documentos adotado, o processo de arquivamento
deve ser anotado em detalhes por seu responsavel. Isto ¢ importante caso ocorra uma mudanga

no responsavel pelo arquivo da empresa.
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4.3 MAPEAR OS PROCESSOS DO SETOR DE ARQUIVAMENTO

Mello e Salgado (2005, p.3), expdem que “para se gerenciar um processo ¢ necessario,
primeiramente, visualiza-lo”. Com a finalidade de proporcionar uma visualizagdo dos processos
do setor de arquivamento, € assim mapear seus processos construiu-se fluxogramas, apresentados

seguir:

Figura S - Arquivar Propostas de Empréstimos

-

A

Receber as propostas de

empréstimos do setor de
atendimento

A
Emitir relatério no sistema
CITRIX das propostas de
empréstimos

A 4

Conferir o numero do
contrato, assinatura do
associado e parecer da < N
diretoria e se consta no
relatério do CITRIX

Tem
Propostas?

Encaminhar as propostas
com problemas ao setor de
atendimento

Propostas OK?

Arquivar
propostas

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
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A figura 5 - Arquivar Propostas de empréstimos visualizada anteriormente demonstra o
processo relativo a documentagdo de empréstimos. Esse processo ¢ importante pelo fato de que
os dados do sistema devem estar aliados com os dados do arquivo. O relatério estando de acordo
com as propostas de empréstimos, a cooperativa tem como atestar os deveres e obrigacdes dos

socios mediante a proposta de empréstimo, caso ocorra algum tipo de inadimpléncia, para futuras

providéncias.

Figura 6 - Arquivar Propostas de Adesdo
( Inicio )

A 4
Receber as propostas de
adesdo do setor de
atendimento

Y
Emitir relatdrio no sistema
SisBr das propostas de
adesdo

A

Conferira matricula e

assinatura do associado e os |

carimbos ese constano |
relatério do SisBr

Tem Adesdo ?

Encaminhar as adesdo com
0 ; r

Adesdes OK? oblemas ao setor de

atendimento

Arquivar
as AdesGes

Fonte: Pesquisa direta, 2017
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A figura 6 apresentada anteriormente destaca o processo de recebimento das propostas de
adesdo. Sua importancia esta no fato de que a conciliagdo entre sistema e as propostas estando

dentro das regras, atestam o vinculo entre o socio ¢ a instituicao.

Figura 7 - Arquivar Resgates e Aplicacoes
( Inicio )

A
Receber os recibos de
aplicagGes e resgates do
setor de atendimento

A

Emitir relatdrio no sistema

CITRIX das aplicagbes e dos
resgates

A
Conferir se o recibo esta
assinado e se consta no I —

relatério do CITRIX

Tem Sim )
Recibos?

Sim

Recibos OK?

Arquivar
Recibos OK por
data

Encaminhar os recibos com
problemas ao setor de
atendimento

A 4

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Na figura 7, apresentada acima, visualiza-se as movimentagdes financeiras dos

associados, realizadas através de Aplicacdes Financeiras no RDC e Regates dessas aplicagoes.
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Através desse procedimento a cooperativa fica assegurada no que tange a movimentagdo dos

recursos empregados na cooperativa.

Figura 8 - Arquivar Cheque Especial
( Inicio )

A
Receber os contratos de
limite do cheque especial do
setor de atendimento

Conferir as assinaturas [——

Sim
Tem contratos?

Sim
Contratos OK?

Arquivar
Contratos OK
por
data

Encaminhar os contratos
com problemas ao setor de
atendimento

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

A solicitagdo realizada pelo sécio no que diz respeito ao seu limite de cheque especial ¢
visualizada na figura 8, como um documento de comprovagdo de prestagdo de servigos na
cooperativa. De acordo Cury (2009), o fluxograma proporciona uma analise administrativa

excelente, de como o processo acontece em tempo real.



Figura 9 - Ar

uivar Solicitacdo de Limite de Crédito — Cartao de Crédito

Coee )

A

Receber as solicitagOes de

limite de crédito do setor de

atendimento

A

Conferir as assinaturas e os
carimbos

Tem solicitagdo ?

Solicitagdes OK?

Encaminhar as solicita¢des
com problemas ao setor de
atendimento

A 4

Arquivar
Solicitagbes O

por
data

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

comprova-se a prestagdo de servigos entre o associado e a cooperativa.

deveres dos socios, caso ocorra algum tipo de inadimpléncia.
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Na figura 9 o processo de arquivamento também possui um carater probatorio. Nele

A solicitagdo estando de acordo com as regras, a cooperativa tem como comprovar os
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Figura 10 — Inserir mudancas no Arquivo Digital
1 Inicio )

A 4

Receber documentos para

arquivar
Sim
Tem pasta ? 1
Ndo Arquivar nas

devidas
—>\pastas

Abrir e identificar nova pasta
para arquivar documentos

A 4

Atualizar layout digital
conforme layout Fisico
incluindo a criagdo da nova
pasta

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

No que tange a figura 10, evidencia-se que apds a abertura de novas pastas no acervo do
arquivo, e realizado o procedimento de atualizacdo no arquivo digital, conforme posteriormente
evidenciado.

Nesse sentido, Roncaglio, Szvarga e Bojanoski, (2004), esclarece que o processo de
arquivamento deve ser anotado em detalhes por seu responsavel. Isto ¢ importante caso ocorra
uma mudanga no responsavel pelo arquivo da empresa.

Analisando os fluxogramas dos processos do arquivamento, observou-se que eles nio
apresentam gargalos. Ficou bem evidenciado como os processos acontecem na pratica, sendo
bem eficaz na identificacao de alguma falha.

Chinelato (2011), diz que o fluxograma ¢ um instrumento eficaz no estudo das rotinas,

assim como, na identificacdo das falhas, pois, ele averigua se as operagdes estdo sendo
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executada, da forma mais eficiente, nitidamente, a sequéncia de operagdes de um sistema e

assim, efetuar melhorias no setor em estudo.

4.4 CONSTRUIR O QDT NO SETOR DE OPERACIONAL — ARQUIVAMENTO

A fim de descrever as tarefas desenvolvidas no Setor Operacional foi realizada uma
entrevista com as seguintes indagacdes:
1. Quais as atividades sdo desenvolvidas por vocé no Setor Operacional. Descreva
como elas iniciam-se ¢ onde elas terminam.
2. Qual tarefa envolve estas atividades e quanto tempo € gasto entre os participantes em
tal atividade.
3. Essas atividades que vocé descreveu que executa, de quais processos estes fazem

parte e quais sao desenvolvidos por vocé no setor?

Outro questionamento foi o cargo que o funciondrio ocupa, e assim, tornar possivel
identificar compatibilidade das atividades com cargo do setor Operacional.

Estas indagacdes objetivaram proporcionar a visualizacdo de forma panoramica das
atividades executadas no setor Operacional, responsavel pelo arquivamento de documentos. A
Partir das respostas obtidas, foram preenchidas fichas com os quatro colaboradores do setor
Operacional e nelas podem-se destacar além das atividades, as tarefas e seus respectivos tempos.

Conforme Kipper et. al. (2011), o levantamento dos dados para o mapeamento pode ser
executado por meio de entrevistas, com os responsdveis de cada processo, com objetivo de
analisar todas as atividades desenvolvidas.

Chinelado Filho (2011, p.70) diz que se podem utilizar fichas que poderdo ser
preenchidas a partir da observacdo e entrevistas com a geréncia € sua construgdo corrobora na
busca pela exceléncia interna dentro das organizagdes.

Todas as respostas obtidas foram satisfatorias ao estudo, cada colaborador conhece bem
suas atividades e suas tarefas. Todos os colaboradores possuem como atividade primordial o
atendimento ao publico e o tempo gasto nesta atividade pode comprometer as outras tarefas.

Sobre este fato Chinelato Filho (2011, p. 67), diz que tanto a implanta¢do e a manutengao
de um QDT proporcionam uma boa distribuicao das atividades e ¢ considerado uma das fun¢des
essenciais de organizagdo, pois se encontra estreitamente ligadas a qualidade do trabalho, ao
desempenho e a satisfagdo do empregado.

O Quadro de distribui¢@o do trabalho ¢ apresentado a seguir:
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Quadro de Distribui¢cao do Trabalho — QDT

COLABORADOR 1
Funcionario: ADRIANA RAMALHO Setor: OPERACIONAL
Cargo: GERENTE ADMINISTRATIVO
Atividades Tarefas Tempo Gasto

Monitoramento da area

. Diariamente
] ] - Verificar aos colaboradores o andamento do setor. .
operacional da cooperativa 30 minutos
Responder pelo - Elaborar relatério diario. .
. o Diariamente
acompanhamento do Setor | - Acompanhar a Liquidez Didria. 30 minutos
- Apresentar relatorio ao Diretdrio Presidente
da Retaguarda
- Verificar se os créditos na C/C.
Responder pela - Verificar balangos da contabilidade.
regularlAzag.ao de - Conciliar os créditos com os débitos dos empréstimos Diariamente
Pendéncias: consignados; 30 minutos
- Acompanhar e Verificar relatorios de cobranga;
- Verificar o relatério da Aplicacdo E Regaste.
Responder pelo setor i Ayahar b.alancete. . . Diariamente
- Diagnosticar sobras ou prejuizos da cooperativa.
contabil : . S . 1 hora
- Diagnosticar Sobras e prejuizos da cooperativa.
- Preparar a Pauta da Reunido do conselho fiscal
Reunido do conselho fiscal | - Aux%l%ar no relatér%o de ind?ces de liquidez Dlaﬂémente
- Auxiliar no relatorio de indices de Balancetes 30 minutos
- Tirar duvidas e prestar esclarecimentos ao conselho.
cdach S g . Diariamente
Validagdo do SISPLD - Validar junto a diretoria a SISPLD. .
30 minutos
Folha de servidores do Diariamente
- Elaborar a folha e conferir valores. .
IFPB 30 minutos
- Verificar se ha algum chamado.
Responder pela Ouvidoria | - AAnalisar o chamado. 8 horas
- Tomar as devidas providéncias, referente ao
chamado.
Responder pelo Registro de | - Gera? relatorio §1e Prejuizos.
- Analisar relatorio. 8 horas
perdas - Enviar relatorio a Diretoria.
) ] - Participar de reunido com a geréncia de negocios Diariamente
Planejamento Estratégico ) ] .
sobre planejamento estratégico 30 minutos
Atendimento ao piblico - Verificar as Informacdes sobre C/C;
P - Consultar de Saldo devedor; Diariamente
30 minutos

- Verificar a Quitacado total de empréstimos;
Atender qualquer reclamagdo prontamente.

Fonte: Pesquisa direta, 2017.




Quadro 7 — Quadro de Distribuicao do Trabalho -2

Quadro de Distribui¢cao do Trabalho — QDT
COLABORADOR 2

Funcionario: THOMAS EDSON DE OLIVEIRA SANTOS

Cargo: ANALISTA ADMINISTRATIVO

Setor: OPERACIONAL

Atividades

Tarefas

Tempo Gasto

Elaboragdo da planilha
mensal de empréstimos

- Baixar arquivo D8;

- Adequar arquivo D8 em uma planilha;

- Conciliar arquivo D8 com a planilha de empréstimos
do més anterior;

- Adicionar novos empréstimos;

5 dias

Elaboracdo da planilha
mensal de capital

- Baixar arquivo D§;

- Adequar arquivo D8 em uma planilha;

- Conciliar arquivo D8 com a planilha de capital do
meés anterior;

- Adicionar novos capitais e finalizar planilha.

2 dias

Elaboracdo da planilha
mensal de capital

- Baixar arquivo D8§;

- Adequar arquivo D8 em uma planilha;

- Conciliar arquivo D8 com a planilha de capital do
més anterior;

- Adicionar novos capitais e finalizar planilha.

2 dias

Liquidagdes de
empréstimos consignados

- Verificar se os créditos na C/C de centralizagdo da
cooperativa se referem a todas as operagdes de crédito
consignado em aberto;

- Conciliar os créditos com os débitos dos empréstimos
consignados;

- Impressdo das planilhas que se referem aos
empréstimos consignados;

- Abrir lote no sistema do banco e fazer as liquidagdes.
- Verificar se todos os empréstimos consignados foram
liquidados corretamente.

3 dias

Liquidagdes de capitais
consignados

- Verificar se os créditos na C/C de centralizagdo da
cooperativa se referem a todo o capital consignado em
aberto;

- Conciliar os créditos com os débitos dos capitais
consignados; - Preparar arquivo para recebimento pelo
sistema do banco;

- Receber arquivo no sistema do banco;

- Processar arquivo no sistema do banco;

- Verificar se todos capitais consignados.

2 dias

Liquidagdes dos
empréstimos extra folha

- Acompanbhar as liberagdes de empréstimos.

- Registrar os empréstimos na planilha de operacdes de
crédito a serem debitados via C/C;

- Acompanhar os débitos que foram feitos
automaticamente;

- Verificar se todas as parcelas foram liquidadas;

3 dias

Atendimento ao publico

- Informagdes sobre C/C;

- Consulta de Saldo devedor; - Quitacao total de
empréstimos;

- Informagdes sobre débitos automaticos;

- Consulta a saldo da conta capital.

Diariamente
30 minutos

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
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Quadro de distribuiciao do trabalho — QDT

Colaborador 3
Funcionario: SILVANA QUEIROGA DINIZ Setor: OPERACIONAL
Cargo: ASSISTENTE ADMINISTRATIVO
Atividades Tarefas Tempo gasto
Caixa - Executar tarefas relacionadas ao setor caixa 5 dias
Atendimento - Executar tarefas relacionadas ao setor atendimento 15 dias no més
Arquivar - Verificar assinaturas.

Propostas de adesdo

- Verificar carimbos.

- Emitir relatério SISbr més. 4 horas
Conferir a emissao dos PAs.
- Abrir pastas.
Organizar propostas por matricula e periodo.
Arquivar - Emitir relatério CITRIX més.
Propostas de empréstimos | - Conferir o numero do contrato e nome no relatdrio. 2 horas
- Arquivar propostas acordo a data.
Arquivar - Emitir relatorio CITRIX més.
Resgates e aplicagdes - Conferir nome do associado no relatorio. 4 horas
financeiras - Arquivar propostas acordo a data.
Arquivar - Conferir assinaturas. 20 minutos
Cheque - especial - Arquivar propostas de acordo com a ordem alfabética.
Arquivar - Conferir assinaturas.
Solicitagdo de limite - Conferir parecer da diretoria. 30 minutos
crédito - cartdo - Arquivar de acordo a ordem alfabética.
Arquivar - Separar por modalidades. Diariamente

Documentos diversos

- Arquivar

3 horas por processo

Atendimento ao publico

- Informagdes sobre C/C;

- Consulta de Saldo devedor; - Quitacao total de
empréstimos;

- Informagdes sobre débitos automaticos;

- Consulta a saldo da conta capital.

Diariamente
30 minutos

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
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Quadro de Distribui¢cao do Trabalho — QDT
COLABORADOR 4

Funcionario: KARLA GABRIELLE RABELO FRANCO

Cargo: ESTAGIARIO

Setor: OPERACIONAL

Atividades Tarefas Tempo Gasto
-Ligar para associados em atraso.
- Fazer negociagao.
- Estabelecer prazos de pagamento.
- fecca rt . .
COBRANCA Con ecgdo de cartas de cob.ranga Diariamente
~ - Encaminhar carta aos correios .
Cartdo . ~ . 1 hora minutos
- Registrar as agdes na fila de cobranga no sistema.
- Confeccionar cartas de cobranga.
- Encaminhar carta aos correios.
COBR,ANCA - Conferir relatorio do sistema Diariamente 5 minutos
Empréstimos . ~ i T
- Conferir relagdo de cobranga no Citrix. por ligacao
. ~ . Diariamente 5 minutos
COBRANCA - Registrar as agdes na fila de cobranga no sistema. e > i
por ligacdo
COBRANCA - Incluir no s1sterf1a o lote em conta corrente o
. - Pagamento de titulo em conta corrente, dos Diariamente 10
Pagamento pelo sistema . . .
. associados em atraso. minutos por associado
SisBr
- Selecionar documentos Diariamente 20
COBRANCA - Encaminhar ao setor ao juridico.

Honra e avais

- Encaminhar proposta oficial a gerente.

minutos por cada
processo

COBRANCA

Seguro prestamista

- Ligar para os beneficiarios.

- Receber e organizar documentos dos benificiarios.
- Inserir no sistema.

- Entrar em contato com a seguradora.

Diariamente 3 horas
por processo

ADM II L4 . Diariamente
Credito Langar propostas de crédito em planilha 20 minutos
ADM II ~ . Diariamente
Adesio - Langar propostas de adesdo em planilha 10 minutos
- Informagdes sobre C/C;
- Consulta de Saldo devedor; - Quitagéo total de
empreéstimos; Diariamente
Atendimento ao publico - Quitagdo parcial de empréstimos; 30 minutos

- Informagdes sobre débitos automaticos;
- Consulta a saldo da conta capital.

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou descrever o processo de arquivamento de documentos em uma
Cooperativa de Crédito Mutuo em Jodao Pessoa. Para tanto, tornou-se imprescindivel o
embasamento tedrico. Desta forma, os autores citados na fundamentacao tedrica possibilitaram
descrever o processo de arquivamento, nosso objetivo geral do estudo, no qual foi atingido.

Os objetivos especificos também foram alcangados e para respondé-los, inicialmente
buscou-se compreender a histéria do SICOOB CORPERCRET. Além disso, foi feito uma
conjuntura do seu campo de atuacdo e de sua estrutura organizacional que ficou constatado a sua
perspectiva de crescimento.

Devido as diversificadas atividades e servigos prestados pela cooperativa aos seus
socios, surgiu a necessidade do primeiro objetivo especifico: Identificar a Tipologia de
arquivamento. Neste contexto, foi identificado que o método de arquivamento empregado na
Cooperativa de Crédito Mutuo segue uma metodologia que visa facilitar a localizac¢ao futura dos
documentos. Percorrem a Teoria das trés idades, sendo uma classificagdo respeitavel no meio
arquivistico. Outro fator observado durante a pesquisa foi que os documentos sdo detalhados
também no sistema do servidor da cooperativa, pois, o desafio de manter a organizagao dos seus
arquivos € constante.

Com o intuito de responder ao segundo objetivo: mapear os processos do setor de
arquivamento. A pesquisa mapeou os processos de arquivamento através de nove fluxogramas.
Nessa etapa foram descritos os processos necessarios para arquivamento dos documentos. Ficou
evidente que o fluxograma ¢ um instrumento que proporciona a visualizacdo dos processos no
seu dia a dia, sendo bem eficaz na identificacdo de alguma falha.

Quanto ao terceiro objetivo de construir um Quadro de Distribuicao do Trabalho - QDT,
do setor Operacional, a pesquisa construiu 0 mesmo com a colaboracdo de 04 participantes que
atuam no Setor. O QDT demonstra uma distribui¢do inadequada entre os colaboradores, pois,
todos os colaboradores possuem a atividade de atendimento ao publico. Poderia ser feito uma
distribuicdo nessa atividade, porque existem outras tarefas que necessitam ser executadas,
entretanto nao ha tempo suficiente para elas devido as necessidades diversificadas exigidas pelos
socios, a exemplo, o arquivamento dos documentos.

Portanto, a realizagdo do mapeamento de processos através de fluxogramas e QDT
proporcionaram uma visdo sistémica dos processos de arquivamento e da distribuicdo de

trabalho dos colaboradores da cooperativa, que resulta em uma vantagem competitiva a partir do
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momento que forem realizadas as modificagdes necessarias no Quadro de Distribui¢do do
Trabalho.

Corrobora com essa perspectiva Slack, Chambers e Johnston, (2009, p. 104), quando
menciona que “uma vantagem significativa do mapeamento de processos estd no fato que cada
atividade pode ser sistematicamente colocada em cheque como uma tentativa de aprimorar os
processos organizacionais”.

Logo, os resultados apontam que o processo de arquivamento de documentos ¢
diretamente influenciado pelas prioridades do Setor Operacional, que, apesar, de ndo haver
gargalos nos fluxos, estes sdo influenciados pelo atendimento ao publico, e, nesse sentido,
compromete todo o processo.

A continuidade da organizagdo do arquivo € importante, pois, este setor representa a
capacidade que a cooperativa possui de atender aos seus associados, demonstrando assim, seus
direitos e deveres. Ressaltamos ainda que, todo arquivo precisar ser organizado.

Por fim, o estudo proporcionou um conhecimento com profundidade, no que tange os

processos que envolvem o arquivamento, assim como no setor em analise.
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APENDICE

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
UNIDADE ACADEMICA DE GESTAO E NEGOCIOS
CURSO SUPERIOR DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

Prezado (a) entrevistado (a). Esta entrevista faz parte do TRABALHO DE CONCLUSAO DE
CURSQO apresentado ao Instituto Federal de Educacao Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB),
curso Superior de Bacharelado em Administragdo como requisito institucional para a obtengao
do Grau de Bacharel em ADMINISTRACAO. Possui a finalidade de coletar informagdes sobre
a Distribui¢do das Atividades no setor Operacional. Conto com sua colaboragao.

Agradeco sua disponibilidade.

Cordialmente,

Silvana Queiroga Diniz

Responda os seguintes questionamentos:

. Quais as atividades sdao desenvolvidas por vocé no Setor Operacional. Descreva como elas

iniciam-se e onde elas terminam.

. Qual tarefa envolve estas atividades e quanto tempo ¢ gasto em tal atividade.

. Essas atividades que vocé descreveu que executa, de quais processos estes fazem parte e sao

desenvolvidos por vocé no setor?

. Qual o cargo que vocé ocupa?



