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RESUMO

E evidente o avanco nas ferramentas utilizadas para realizar mapeamento de processos, muito
advindo da importancia da area de gestdo de processos na administracdo desde o século XIX.
Vislumbrando esse assunto, o presente trabalho faz uma anélise comparativa entre as seguintes
ferramentas: Procedimento Operacional Padrdo, Fluxograma, Matriz SIPOC e Canvas de
Processos. Assim, tem-se como objetivo analisar as ferramentas de mapeamento de processos
nos aspectos de conceito, elementos, caracteristicas e funcionalidades, bem como questionar se
esses recursos séo melhor utilizados quando colocados em um esquema de complementaridade
ou quando operados individualmente. Para isso, a metodologia desse estudo se da a partir da
pesquisa descritiva, documental e qualitativa da temética exposta, através de um estudo de caso
realizado com processos desenhados pela Empresa Janior ADM Consult. Os resultados
apontam informacdes relevantes sobre cada ferramenta e as situagdes que elas melhor se
encaixam para serem utilizadas no mapeamento, além disso, os resultados apresentam que ha
uma efetiva relacdo de complementaridade entre as ferramentas estudadas, na qual as suas
caracteristicas se somam e tornam os processos mais detalhados e visuais. Além disso, esse
estudo servira como base para futuros trabalhos que podem ser realizados como sequéncia

deste, aprofundando no tema e nas ferramentas aqui pesquisadas.

Palavras-chave: Mapeamento de processos. Ferramentas de modelagem de processos.

Procedimento Operacional Padrdo. Fluxograma. Matriz SIPOC. Canvas de Processos.



ABSTRACT

The increase in the tools used to perform process mapping is evident, mainly due to the area's
importance in business administration since the 19th century. Therefore, the present project
compares the following tools: Standard Operating Procedure, Flowchart, SIPOC Matrix, and
Process Model Canvas. Hence, the objective is to analyze the process mapping tools in terms
of concept, elements, characteristics, and functionalities, as well as to question whether these
resources are better used when placed in a complementary scheme or when utilized
individually. The methodology of this study is based on descriptive, documentary, and
qualitative research about the theme through a case study carried out with processes designed
by the Junior Enterprise ADM Consult. The results indicate relevant information about each
tool and the situations they best fit in process mapping. In addition, the data shows an effective
complementarity relation between the analyzed tools, in which their characteristics add up to
each other and construct processes in a more detailed and visual way. Moreover, this study will
serve as a basis for future work that can be carried out as a sequel, deepening the theme and

tools researched here.

Key words: Process Mapping. Process Modeling Tools. Standard Operating Procedure.
Flowchart. SIPOC Matrix. Process Model Canvas.
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1. CONSIDERACOES INICIAIS

O presente trabalho académico tem como objetivo explorar uma tematica de suma
importancia em uma das cinco areas da Administracdo: a gestdo de processos. Historicamente,
foi a partir da Revolucdo Industrial, no seculo XX, que os proprietarios e socios se voltaram
principalmente para a racionalizacao do trabalho nas industrias, buscando sempre maneiras de
eliminar o que ndo agregava valor ao produto ou ao servico da organizacéo.

Assim, com o passar dos anos foram sendo desenvolvidos estudos e teorias que reforgam
essa ideia, como por exemplo a chamada “Ciéncia dos Tempos e Movimentos” da Escola de
Administracdo Cientifica, representada, principalmente, por Frederick Taylor, engenheiro
mecanico estadunidense e autor do livro "Os Principios da Administracdo Cientifica™ (1911).
Além disso, outras técnicas como o Just-in-Time, do sistema Toyota de producdo, também foi
um conceito importante que levou os empresarios a perceberem a relevancia de se ter processos,
tarefas e atividades bem definidas (CHIAVENATO, 2003, p.48; GHINATO, 1995). Além
disso, a definicdo de ‘“gestdo de processos” pode conter muitos significados distintos,

entretanto, segundo Sordi, 2014:

O entendimento mais comumente encontrado para o termo gestao de processos € o da
engenharia operacional, oriundo do processo mecanicista derivado da Revolucéo
Industrial. As origens do termo gestéo de processos sdo de meados do século XVIII,
no inicio da Revolucdo Industrial, por intermédio da diviséo do trabalho em atividades
sequenciais objetivando sua mecanizacdo [...] O termo gestdo de processos continua
sendo muito utilizado, ainda hoje, pelos profissionais da area de pesquisa operacional
para o estudo de operages fabris, para os profissionais que atuam na automacéo de

fluxos de trabalho (workflow), entre outras iniciativas (SORDI, 2014).

Nas empresas, ha vérias formas de se executar uma mesma atividade, entretanto, o ideal
é que se busque a forma mais eficaz de executa-la. Para isso, dentro da gestao de processos tem-
se diversas atividades, na qual o0 mapeamento dos processos € uma delas. De modo geral, 0
mapeamento de processos consiste em um método para descrever o passo a passo das atividades
a serem realizadas. Esse € um tema muito relevante para todo o qualquer setor, ja que faz-se
necessario a realizacdo de tarefas de uma forma padronizada, que tragam o melhor resultado
possivel.

Logo, nesse trabalho sera abordada uma analise comparativa dos conceitos e aplicacéo

préatica das diversas ferramentas utilizadas para se mapear processos, relatando suas principais
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funcionalidades, vantagens, desvantagens, e como uma ferramenta complementa usualmente a
outra. Para isso, esse estudo apresentara a aplicacdo pratica dessas ferramentas em um processo
mapeado por uma empresa Janior do curso de Administracdo da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (UFRN), a ADM Consult.

1.1. Contextualizacao do Problema

Foi feita uma analise comparativa das ferramentas e métodos mais utilizados para se
mapear 0s processos das organizagdes, pois, segundo Rother e Shook (1999), o mapeamento é
uma técnica que fornece uma figura ampliada de todo o processo de producdo, abrangendo
todas as atividades que agregam valor e também aquelas que ndo agregam.

Ademais, visando contextualizar os diversos métodos utilizados para se mapear
processos, € necessario explorar detalhadamente as ferramentas mais conhecidas e utilizadas
para essa finalidade, sendo elas: Procedimento Operacional Padrdo, Fluxograma, Matriz
SIPOC, Canvas de Processo.

Assim, para que a finalidade de realizar essa analise comparativa seja atendida, serdo
explorados aspectos gerais de cada uma delas, como por exemplo: conceitos e definicdes,
caracteristicas e elementos, funcionalidades, vantagens, desvantagens, local e momento que
devem ser aplicadas e grau de complementaridade entre elas.

O topico “grau de complementaridade” das ferramentas ¢ o mais explorado, pois, apesar
de existir somente uma metodologia denominada de “mapeamento de processos”, nota-se que
tal técnica pode ser aplicada a partir de varios meios, que foram sendo criados ao longo dos
anos e para necessidades diferentes.

Por isso, 0 presente trabalho académico busca entender quais sdo as caracteristicas
especiais de cada ferramenta, o que compfe uma e 0 que esta ausente na outra, € quais Sao as
principais ocasides em que uma das ferramentas é mais adequada de ser utilizada. E importante
destacar que “complementaridade” ¢ utilizada no texto como condic¢do do que ¢ complementar;
fato de duas ou mais coisas se complementarem, segundo o Oxford Portuguese Dictionary
(2015).

Logo, a existéncia de inimeros instrumentos que possuem a mesma finalidade de
mapear tarefas e atividades nos leva a certos questionamentos, como: Pode-se considerar as

funcionalidades das ferramentas de mapeamento de processos como autossuficientes para
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atender as necessidades da organizacdo ou elas sdo utilizadas da melhor forma quando sé&o

colocadas em esquema de complementaridade?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

Realizar uma analise comparativa entre ferramentas de mapeamento de processos
sugerindo a utilizacdo conjunta dessas ferramentas a partir de um esquema de

complementaridade.

1.2.2. Objetivos Especificos

a) Caracterizar as ferramentas de mapeamento de processos em aspectos como: conceituacgéo,
vantagens, desvantagens, funcionalidade, elementos e nivel de detalhamento;

b) Examinar o nivel de complementaridade entre as ferramentas de mapeamento de processos;

c) Exibirautilizagdo das ferramentas de mapeamento de processos em grau de adaptabilidade
e complementaridade a partir de um estudo de caso na Empresa Junior.

1.3. Justificativa

O interesse da autora pelo mapeamento de processos surgiu apds a sua participacao em
projetos de consultoria empresarial voltados a mapear as realidades atuais de determinadas
empresas, buscando melhorias e otimizacbes em seus processos. Empresas que, visando
aumentar a sua produtividade, padronizacdo e eficiéncia, buscaram ajuda em uma Empresa
Junior de consultoria empresarial do curso de Administracdo da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (UFRN), da qual a autora participou.

Além disso, ap6s sua saida da empresa, a autora também teve a oportunidade de
vivenciar a mesma realidade de necessidade de mapeamento de processos em outras empresas
do mercado regional, assim desenvolvendo interesse pela area, o que levou a autora a elaborar

0 presente Projeto de Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) no referido tema.
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Assim, esse estudo tem a sua devida importancia ao tratar de uma tematica relevante
para o dia a dia das organizacfes, na qual ira auxilid-las a aumentar a sua performance e
resultados diante do mercado.

Outrossim, ao realizar um breve levantamento bibliografico sobre a temaética de
ferramentas utilizadas para mapeamento de processos, a autora ndo identificou artigos e
documentos que apresentassem de forma compilada e detalhada as informagdes sobre os
diversos métodos utilizados para esse fim. No entanto, quando o tema é entender um pouco
mais sobre a metodologia de “mapeamento de processos”, torna-se simples encontrar sites,
blogs e livros que descrevem a sua fungéo e que concedam dicas sobre como aplicé-la.

Nessa perspectiva, buscar-se-4 desenvolver esse estudo para que os profissionais
possam identificar e aprender mais facilmente sobre os conceitos, caracteristicas e elementos
das inimeras ferramentas de mapeamento de processos existentes, bem como para entender a
sua aplicacdo pratica. Afinal, € comum que os especialistas em processos busquem fazer o
mapeamento a partir daquelas ferramentas que eles possuem mais afinidade, e ndo por conta
dos beneficios e funcionalidades que tal ferramenta pode de fato oferecer. Logo, esse estudo
visara apoiar os profissionais a identificar qual a ferramenta que melhor se encaixa no contexto

e na finalidade do mapeamento de processos que ele realizara.

1.4. Estrutura do Trabalho

O presente projeto estd estruturado em quatro capitulos principais, sendo eles:
Referencial tedrico, Procedimentos metodoldgicos, Analise e resultados e Conclusdes, bem
como na apresentacdo do instrumento de pesquisa utilizado para o desenvolvimento do TCC.

O primeiro capitulo, intitulado “Referencial tedrico”, esta destinado a apresentagao dos
livros, artigos e principais conceitos que embasam e referenciam todas as metodologias e teorias
ligadas ao tema central do projeto de TCC: processos. Assim, esse primeiro capitulo foi dividido
em trés partes principais: 1 - Processos, 2 - Mapeamento de Processos e 3 - Ferramentas de
Mapeamento de Processos, no qual todos os trés possuem um maior detalhamento sobre seus
conceitos, tipos e funcionalidades.

Em seguida, no capitulo de “Procedimentos metodoldgicos” foi possivel observar uma
divisdo em quatro partes principais, sendo elas: Tipo do Estudo, Abrangéncia do Estudo, Coleta
dos Dados e Plano da Analise dos Dados. Logo, esse capitulo apresenta o tipo de pesquisa que

foi feita, o estudo de caso que foi analisado, como os dados serdo coletados e analisados.
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Ademais, o Trabalho de Conclusdo de Curso apresentard mais dois capitulos, um
destinado a detalhar as ferramentas de processos selecionadas, sendo elas: Procedimento
Operacional Padréo, Fluxograma, Matriz SIPOC e Canvas de Processos. No qual assuntos
como conceituacdo, caracteristicas e elementos, funcionalidades, vantagens e desvantagens,
adaptabilidade e aplicabilidade, e complementaridade com outras ferramentas serdo explorados
em cada ferramenta listada. E por fim, um capitulo destinado a uma andlise feita através do

estudo de caso com a empresa junior ADM Consult.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A seguir, com o intuito de aprofundamento nos temas principais para a composicao do
presente trabalho académico, sera apresentada uma revisdo da literatura existente sobre o

assunto de processos e 0 seu mapeamento.

2.1. Processos

Processos organizacionais ou de gestdo séo fatores primordiais para o dia a dia de uma
empresa, pois partem do principio de estruturar todas as fungdes executadas por cada setor da
entidade. Entretanto, o fator “processos” vai muito além disso, visto que € possivel visualizar
0S processos em todas as areas da vida do ser humano. Segundo Falconi (2013), por exemplo,
0 gerenciamento da rotina do trabalho no dia a dia é centrado em definir responsabilidades,
padronizar processos, monitorar os resultados do processo e ter agdes corretivas.

Dessa forma, Falconi (2013) utiliza da analogia de “arrumar a casa” para exemplificar
melhor esse fato de os processos estarem presentes na vida rotineira do ser humano. Além disso,
observa-se que 0s seres humanos seguem um tipo de “script” ao acordar pela manha, primeiro
levantam-se da cama, tomam café, tomam banho, escovam os dentes e saem para a sua escola
ou trabalho. Independentemente da sequéncia em que isso € executado, todas acdes juntas
caracterizam-se como um processo comum e enraizado na rotina do ser humano. Dessa forma,

deve-se aprofundar mais no conceito desse fator que é utilizado frequentemente.

2.1.1. Conceituagéo de Processos

E notério que toda e qualquer atividade realizada, seja na vida cotidiana pessoal ou na
vida profissional de uma pessoa, busca atingir um certo objetivo, e por causa disso, essas
atividades se tornam importantes para o funcionamento do dia a dia dessa pessoa. De forma
semelhante, isso acontece em uma organizacao, visto que toda e qualquer acdo que se € feita na
empresa busca um objetivo final, como por exemplo, entregar um produto ou servico.

Segundo Gongalves (2000, p.7) pode-se conceituar processos de uma forma geral como
“qualquer atividade ou conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e

fornece um output a um cliente especifico”. Assim, pode-se considerar um processo como um
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conjunto de atividades a serem executadas em uma sequéncia légica que visa transformar uma
entrada em uma saida.

Essa visdo de que o conceito de processo € um fluxo de trabalho que visa alcancar um
objetivo, ainda é defendida por Reboucas (2006) ao afirmar que um processo € um conjunto
estruturado de atividades sequenciais que apresentam relacdo légica entre si, com a finalidade
de atender as necessidades dos clientes internos e externos da empresa.

2.1.2. Tipos de Processos

A partir do conceito de processos, torna-se importante entender também como esses
processos podem ser divididos de acordo com a sua tipologia. Existem trés categorias basicas
de processos empresariais, sendo elas: processos de negocio, processos organizacionais e
processos gerenciais (GARVIN, 1998 apud GONCALVES, 2000, p.10).

Os processos de negdcios sdo aqueles que caracterizam a atuacdo da empresa no
mercado e resultam no produto ou servigo que é recebido por um cliente externo. Os processos
organizacionais sdo aqueles que viabilizam o funcionamento coordenado dos Varios
subsistemas da organizacdo em busca de seu desempenho geral. E 0s processos gerenciais sdo
focalizados nos gerentes e nas suas relacdes e incluem as acbes de medicdo e ajuste do
desempenho da organizagdo (GARVIN, 1998 apud GONCALVES, 2000, p.10).

Além dessa perspectiva, Porter (1989) desenvolveu uma ferramenta denominada Cadeia
de Valor, no qual classifica 0s processos em dois tipos: processos primarios e processos de
apoio. Os Processos Primarios sdo todos aqueles que geram valor diretamente para o cliente,
eles estdo totalmente relacionados ao produto ou servico oferecido pela empresa. J& 0s
Processos de Apoio sdo aqueles que geram um valor indireto para o cliente, apoiando 0s
processos primarios. Eles sdo essenciais para que os produtos e servigos sejam oferecidos e
cheguem da melhor maneira até o cliente.

Dessa forma, pode-se observar que existem varios tipos de categorizacao de processos.
Além dos citados anteriormente, ha tambeém: processos internos e externos, processos

agregadores de valor e ndo agregadores de valor, entre outros.
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2.1.3. Diferenciacéo entre Processos, Atividades e Tarefas

E comum a interpretacio de que processos, atividades e tarefas possuem a mesma
definicdo, entretanto, apesar de possuirem conceitos semelhantes, os trés apresentam
significados distintos. De acordo com Ceolin (2016), isso ocorre devido ao fato de que “apesar
de conceitualmente distintos, estes conceitos, na pratica, sdo permeéveis e complementares.
Eles caminham interligados, sdo parte de um mesmo fluxo, sendo indispensaveis uns aos
outros”.

Segundo Baum (2015), para a gestao de processos, atividades podem ser definidas como
“a acdo executada, ou seja, ¢ a acdo que da suporte aos objetivos da empresa”, assim as
atividades estdo ligadas ao “o qué” e “como” isso serd feito. Ja as tarefas “demonstram as
atividades sequenciais, e também as interdependentes, e os fluxos de trabalho suficientes e
necessarios para que cada processo da organizagdo seja executado”. Ainda de acordo com o
autor, as tarefas sdo processos em um nivel maior de detalhamento.

E por fim, Baum (2015) define 0s processos como “as atividades sequenciais que
agregam valor, recebe entradas, transformando-as em resultados para a empresa”. Os processos
devem ter o comeco e o fim determinados, além de contar como ac¢des légicas e claras para
gerar os resultados de forma independente, muito semelhante aos conceitos apresentados e

defendidos nos topicos anteriores.

2.2. Mapeamento de Processos

2.2.1. Conceituacdo e Funcionalidade

Mapeamento de Processos pode ser conceituado como uma metodologia que busca
transcrever como os procedimentos e tarefas ocorrem em uma determinada organizagéo e em
um determinado tempo, com o intuito de documentar para uso continuo ou de buscar formas de
melhorar e otimizar essas atividades (HUNT, 1996 apud VILLELA, 2000).

Logo, ao analisar tal conceito, verifica-se que o mapeamento de processos € uma forma
de registrar e documentar a sequéncia ldgica com que 0s processos sdo executados, destacando

pontos principais como responsaveis, setores e finalidades dos processos. Seu principal objetivo



20

é tornar-se Util para o aprendizado de como executar corretamente cada etapa de um processo,
bem como para monitorar e buscar melhorias, de acordo com o Grupo IBES (2020).

Além disso, quando se trata da forma como se mapeiam processos, existem muitas
ferramentas e instrumentos utilizados para registrar as tarefas de uma organizacéo, na qual sera
selecionada aquela que melhor se adapte a realidade da empresa. Entretanto, um fator
importante quanto a funcionalidade do mapeamento de processos se destaca: os mapas de
processos, necessariamente, precisam documentar o relacionamento de input e output
(VILLELA, 2000).

2.3. Ferramentas de Mapeamento de Processos

Visto isso, torna-se necessario destacar ndo so o conceito de processos e da metodologia
de mapeamento de processos, mas também da forma como esses processos serdo de fato

redigidos e documentados.

2.3.1. Conceituacgédo

O conceito de “ferramenta” esta vinculado a diversos significados, mas para o presente
trabalho de concluséo de curso (TCC) destaca-se o conceito do Oxford Portuguese Dictionary
(2015), no qual ferramenta é qualquer instrumento necessario a préatica profissional ou o0 meio
para alcancar um fim. Assim, o conceito de Ferramentas de Mapeamento de Processos sera
entendido como os instrumentos utilizados para a pratica profissional de mapear 0s processos,

considerado aqui como o “fim” a ser alcancado.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Apds a apresentacdo tedrica que embasa a tematica abordada no presente trabalho, nesta
secdo é abordada a metodologia utilizada como suporte para o desenvolvimento das atividades
do projeto de pesquisa. Seréo considerados o tipo de estudo, abrangéncia do estudo, coleta de
dados e plano de analise de dados.

3.1. Tipo de Estudo

Segundo Prodanov e Freitas (2013, p.14), a metodologia, quando estd em um nivel
aplicado, tem como objetivo examinar, descrever e avaliar os “métodos e técnicas de pesquisa
que possibilitam a coleta e o processamento de informac6es, visando ao encaminhamento e a
resolugdo de problemas e/ou questdes de investigacao”. Neste sentido, para o presente projeto
de pesquisa serdo selecionados a pesquisa descritiva, documental e qualitativa.

A pesquisa do tipo descritiva procura conhecer a realidade estudada, suas caracteristicas
e seus problemas, buscando descrever com exatiddo os fatos de determinada realidade
(TRIVINOS, 1987 apud ZANELLA, 2011). Ja a pesquisa documental, utiliza de fontes
documentais, isto &, fontes de dados secundarios que podem ser internos ou externos a empresa
pesquisada (GIL, 2007 apud ZANELLA, 2011). Por fim, segundo Vieira, 1996, citado por
Zanella (2011, p.35):

Pesquisa qualitativa pode ser definida como a que se fundamenta principalmente em
andlises qualitativas, caracterizando-se, em principio, pela ndo utilizacdo de
instrumental estatistico na andlise dos dados. Esse tipo de andlise tem por base
conhecimentos teérico-empiricos que permitem atribuir-lhe cientificidade. (VIEIRA,
1996 apud ZANELLA, 2011, p.35).

Dessa forma, o presente trabalho académico tem por intuito utilizar de tais tipos de
pesquisas visando analisar de forma documental os conceitos empregados as ferramentas de
mapeamento de processos, e analisa-las qualitativamente, a partir de uma comparacgéo das suas
funcbes e complementaridade.

Além disso, para que seja possivel realizar essa comparacdo de forma fidedigna, foi
empregado um estudo de caso com uma consultoria realizada pela Empresa Janior ADM

Consult, pois de acordo com André (2013, p.97) os “estudos de caso podem ser usados em
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avaliacdo ou pesquisa educacional para descrever e analisar uma unidade social, considerando

suas multiplas dimensdes e sua dindmica natural”.

3.2. Abrangéncia do Estudo

Com o objetivo de desenvolver a pesquisa qualitativa dos tipos de ferramentas utilizadas
para 0 mapeamento de processos, a Empresa Janior do curso de Administracdo da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte, a ADM Consult, foi a instituicdo que forneceu os contetdos
para subsidiar o estudo de caso. A ADM Consult é uma empresa de consultoria empresarial,
fundada em 1991 por estudantes do curso de Administracao.

Para que a analise fosse mais precisa, foi selecionada uma Gnica consultoria com servico
de Mapeamento de Processos, na qual, devido a assinatura de um termo de confidencialidade,
0 nome da contratante ndo pode ser revelado. A escolha dessa consultoria foi baseada no fato
dela ter sido executada a partir do uso de duas das ferramentas de mapeamento de processos

listadas no presente estudo, sendo elas: Procedimento Operacional Padrao e Matriz SIPOC.

3.3. Coleta de Dados

Os dados utilizados no presente Trabalho de Conclusao de Curso (TCC) séo de origem
secundaria e documental, ou seja, sdo os dados que ja foram coletados, ordenados e, analisados,
através de pesquisas ja desenvolvidas (ZANELLA, 2011). Assim, tais dados serdo coletados e
analisados a partir de estudos ja publicados de mapeamento de processos, bem como a partir
dos documentos fornecidos pela ADM Consult.

Assim, foi realizado um levantamento bibliografico de cada uma das ferramentas de
mapeamento de processos estudadas, na qual tem por finalidade caracterizar as quatro
ferramentas em suas particularidades.

Para que isso fosse possivel, foi desenvolvido uma listagem de 16 fatores importantes a
serem analisados em cada ferramenta de mapeamento de processos da consultoria, tais quais:
componentes, finalidade, nivel de detalhamento, auséncia de elementos, adaptabilidade etc. No
qual, esses 16 fatores foram registrados quando estdo presentes e ausentes em um checklist de

cada ferramenta e foram analisados a partir de um quantitativo simples.



23

A listagem desses 16 fatores baseia-se nos elementos presentes nas quatro ferramentas
estudadas. Os elementos citados por Medeiros (2010, pg. 33-34) apresentam 8 fatores comuns
no Procedimento Operacional Padrdo (POP) que estdo inclusos na listagem. Além disso, ha 4
fatores adicionados a listagem que sdo comuns na estrutura da Matriz SIPOC, segundo Mello
et al. citado por Dias e Palma (2014, p.350). E por fim, os outros 4 fatores sdo sugestdes da
autora de elementos que poderiam ser adicionados nas ferramentas. Observe a listagem desses

fatores no “Apéndice A: Roteiro de pesquisa 1, checklist de fatores presentes e ausentes”.

3.4. Plano de Anélise dos Dados

Ja para a andlise dos dados coletados, foi utilizado uma somatdria simples do nimero
de fatores presentes e ausentes em cada ferramenta utilizada no estudo de caso. Além de um
cruzamento desses elementos nas quatro ferramentas de mapeamento de processo, buscando
uma maior compreensdo do grau de complementaridade delas. Outro ponto importante foi a
analise do nivel de detalhamento utilizado na descricdo do processo mapeado em cada

ferramenta elencada na consultoria.



24

4. ANALISE E RESULTADOS

Apds a apresentacdo da estrutura metodologica do trabalho, abordaremos nesta secéo
0s tdpicos relacionados ao desenvolvimento do Trabalho de Concluséo de Curso. Dentre eles:
0 maior detalhamento das ferramentas de mapeamento de processos selecionadas, a analise do

estudo de caso e a proposta de trabalhar as ferramentas em conjunto.

4.1. Procedimento Operacional Padréo

Visto isso, torna-se necessario adentrar profundamente na primeira ferramenta de

mapeamento de processos selecionada, o Procedimento Operacional Padréo.

4.1.1. Conceituagéo

O Procedimento Operacional Padrdo, também usualmente chamado de POP, é um
método utilizado para mapear processos, no qual o seu conceito esta ligado a um documento
que estabelece um roteiro de cada tarefa a ser desenvolvida em uma organizacdo, identificando
0 passo a passo de cada processo de acordo com uma sequéncia logica representada por uma

numeracdo. Segundo Rodrigues e Belmonte et al., 2014, o POP é:

Um instrumento que retine de forma sistematizada normas, rotinas procedimentos e
outras informagdes necessarias para execugao das agdes [...] é a descri¢do detalhada
das etapas do processamento, visando permitir a reprodutibilidade e garantir os
resultados esperados em cada etapa ou tarefa executada, mediante padronizacéo.
(RODRIGUES e BELMONTE et al., 2014)

Essa metodologia pode ainda diferenciar dois tipos de POPs, os denominados “AS IS"
e os “TO BE”. Procedimento Operacional Padrao AS IS pode ser definido como 0 passo a passo
de cada processo, da maneira como ele ocorre atualmente na empresa. Desse modo, sua
definicdo esta relacionada a um levantamento e documentacdo escrita da situacdo atual do
processo. Os POP AS IS visam identificar os GAPs, que seriam as lacunas prejudiciais aos
processos, que ocorrem constantemente na realizacdo das tarefas e etapas de uma determinada

atividade da empresa, assim, buscando oportunidades de melhorias e solugdes.
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J& o Procedimento Operacional Padrdo TO BE pode ser definido como o passo a passo
de cada processo da maneira como ele deveria ocorrer, apds serem identificados e sanados 0s
GAPs. Desse modo, sua definicdo esta relacionada a um levantamento e documentacéo escrita
da sequéncia logica das etapas e tarefas de um processo, de acordo com sua situacdo futura,

logo apos ser implementado as melhorias sugeridas.

4.1.2. Caracteristicas e Elementos

Apbs compreendido o conceito de Procedimento Operacional Padrdo, torna-se
necessario verificar a sua principal caracteristica de que, através da padronizacao ofertada pelo
POP, é possivel alcancar a finalidade de tal metodologia de garantir resultados consistentes de
acordo com o planejamento da empresa, buscando sempre a resolugdo de problemas e a
melhoria continua.

Quando o tema é a estrutura do Procedimento Operacional Padrdo, normalmente a
criacdo visual dele esté relacionada a aspectos que remetem a empresa que esta tendo 0s seus
processos mapeados, como as cores da empresa e a sua logo, deixando o documento com o
“rosto” caracteristico da organizagdo. Além disso, pode-se ainda elencar os elementos mais

comuns presentes na estrutura de um POP, segundo Medeiros (2010), sdo eles:

% Namero: ldentificacdo do POP de acordo com uma numeracao especifica. E importante
destacar que cada POP possui uma numeracdo diferenciada e segue uma sequéncia
I6gica. Além disso, esse elemento é muito importante para referenciar um POP
especifico, ele serve como um numero de identificacéo;

% Titulo/Tarefa: Tem como finalidade identificar o POP, focando no nome dado aquele
processo, como por exemplo, "Processo Seletivo” e “Fechamento de caixa”. Cada POP
deve possuir um nome diferente dos demais, e através dele deve ser possivel identificar
qual processo sera descrito;

+ Responsavel/Executante: Local onde € posto o(s) nome(s) do(s) colaborador(es) ou
o(s) cargo(s) de ocupacao(Bes) do(s) responsavel(is) por executar(em) aquele processo;

% Objetivo: Local onde é colocado o objetivo principal daquele procedimento,
descrevendo de forma sucinta a finalidade do determinado procedimento;
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< Materiais necessarios: Local onde é exposto todos os utensilios e equipamentos que
sdo0 necessarios para a realizacdo do processo, desde canetas e lapis até softwares, por
exemplo;

% Descricdo do procedimento: Local onde é exposto o passo a passo do processo de
acordo com uma ordem logica, evidenciada por uma numeracdo que facilita a
compreensdo da sequéncia das acgoes;

% Riscos/Cuidados Especiais: Esse local tem como finalidade apontar os riscos e erros
que podem ocorrer durante 0 processo, 0S quais, caso ocorram, trariam prejuizo ao
procedimento;

« Correcoes/Acbes em Caso de Nao conformidade: Local onde é posto de forma sucinta
as correcOes e solugdes para 0s riscos e erros que podem ocorrer nos processos;

% Elaborado: Colocar o autor da elaboragéo do procedimento;

+ Data/Revisado em: Locais para colocar a data em que o POP foi elaborado e/ou
revisado.

Com isso, observe abaixo uma figura que ilustra os elementos comuns presentes em um

Procedimento Operacional Padr&o:

LOGOMARCA NOME DA EMPRESA Némero

DA EMPRESA < ol
Procodimenno Operacional Padrdo

Titulo: Arcadinento peesencial a0 ¢licnte

Respoasavel: Recepcionista ¢ Diresor

Objetivo:

Ateader 08 chiostes que cheparam 20 owritdaio

| Materials necessarbos:

« Comsputador

Descricho do Processo:
Recepclomhia:
1. Aguasdar chepar novo clicete:
2. Chepon nonvo chente?
2.1.Se sim: Saudar o chieste ¢ perguntas como pode ajudi-lo

2.2, Se nio: Contimar

§. Anotar o podido &

RISCOS CORRECOES

1, Vensficar s¢ a dosmanda 8o chicute pode ser revolvida por .
4. Posso resohver a damanda? N30 haver nenlsan diretor prescute Repassar a demanda para algum
o DO INOIDeNA0. membeo da ampresa
1 Comtato com um Duretor da o
pars o Diretor a situagio;
¢ cle revolva a danands
6. lnformar a0 clicate que o Diretor ind msumir o caso
7. Repassar o atendimento para o Diretor
Diretor.
8. Atender o Chese:
9. Buscar resolver a domanda do clicnte: ! Y .
10. Fitns do peoceno DATA: 01 de janciro de 2023

ELABORADOR POR: | Tallita Ellen Rodrigues Conta

Figura 1: Apresentacdo dos elementos comuns do POP. Elaborado pela autora, em 2023.
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Para melhor visualizacdo dos elementos que comp&em a ferramenta, analisar o Apéndice

A de “Roteiro de pesquisa 1, checklist de fatores presentes e ausentes”.

4.1.3. Funcionalidade

O Procedimento Operacional Padrdo possui como funcionalidade mapear um processo
especifico visando a sua padronizacdo, assim tornando o ambiente propicio para que 0s
responsaveis por realizar o processo sigam as mesmas orientacées e executem as ac¢oes de forma
igualitaria, mantendo o padrdo exigido pelo processo. Logo, o POP tem como sua principal
funcdo/objetivo padronizar a operacdo das atividades, isso € afirmado por Medeiros (2010) ao
descrever que “o padrao € o instrumento que indica a meta (fim) e os procedimentos (meios)
para a execucao dos trabalhos”.

Além disso, 0 POP também possui uma funcao voltada a mapear um processo por vez,
bem como de relacionar esses processos uns com 0s outros dentro do seu mapeamento. Outro
ponto que merece ser destacado é o fato do Procedimento Operacional Padrdo ter uma
funcionalidade importante que o diferencia em relacéo as outras ferramentas analisadas nesse
estudo: o POP ter um foco maior no nivel de detalhamento ao qual o processo serd mapeado,
buscando sempre deixar claro todos 0s pontos necessarios para que 0 processo seja executado

da forma mais efetiva possivel.

4.1.4. Vantagens e Desvantagens

Dessa forma, o POP oferece diversas vantagens que podem ser listadas, segundo
Medeiros (2010), como, por exemplo: 1 - Orientar colaboradores novos ou substitutos; 2 -
Preservar o espaco de trabalho e os equipamentos; 3 - Identificar problemas e buscar reduzi-
los, 4 - Seguranca no trabalho; 5 - Seu envolvimento e participacdo na elaboragdo do seu
método; 6 - Diminuicdo nos problemas na rotina do dia-a-dia; 7 - Execucdo na rotina diaria sem
que haja ordens de seu superior; 8 - Reducéo de retrabalho; 9 - Aumento de confianga em sua
forma de trabalhar; e 10 - Trabalho mais perfeito sem muito esforgo.

Em contrapartida, a autora também apresenta desvantagens que o POP possui, como, por
exemplo, a dificuldade na implantagcdo do metodo, j& que depende da descri¢do detalhada e da

execucao pelo operador responsavel. Além disso, outra desvantagem vigente do Procedimento
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Operacional Padréo ¢ a falta de um registro mais didatico e visual, sendo ele muitas vezes um

documento de leitura densa e demorada.

4.1.5. Adaptabilidade e Aplicabilidade

Dentre as ferramentas estudadas no presente trabalho, o Procedimento Operacional
Padréo é apresentado como o mais adaptavel entre elas. Isso ocorre devido ao fato do POP ter
uma estrutura flexivel, ao ponto de poder ser adicionado novas caracteristicas e elementos que
possam descrever de forma mais clara o processo, sem que 0 mesmo perca a sua esséncia e
objetivo inicial. Por exemplo, caso uma empresa queira mapear 0s seus processos utilizando a
ferramenta do POP, mas acredite que precisa adicionar elementos distintos aqueles ja citados
no ponto 4.1.2, isso seria possivel e a aplicabilidade da ferramenta permaneceria a mesma.

Dessa forma, diversos outros elementos podem e devem ser acrescentados a estrutura do
POP para que atenda as necessidades de cada usuario, tais quais: periodicidade do processo,
departamento responsavel, sistemas utilizados, hierarquia, controle de versdes, entre outros.

Ademais, por apresentar essa caracteristica mais textual e menos visual, o POP se torna
uma ferramenta de mapeamento de processos mais aplicavel a processos que exijam um maior
grau de detalhamento das suas etapas, e que, consequentemente, ndo sejam processos tao visuais
e com interpretacdes intuitivas a primeira vista. Sendo assim, o Procedimento Operacional
Padrdo é a ferramenta mais ideal para processos que necessitem ser bem descritos e claros para
serem melhor compreendidos, para que ndo haja davidas de quais funcbes e papéis precisam
ser desempenhados para que o processo seja executado da forma correta. 1sso ocorre devido a
capacidade dessa ferramenta de representar muito bem: o qué, quem, como, quando e onde 0
processo deve ser desenvolvido.

Para ilustrar tal informacdo, observe na imagem a seguir uma nova estrutura proposta a

um Procedimento Operacional Padrao:
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LOGOMARCA NOME DA EMPRESA Némere
DA EMPRESA Procedimeanto Operacsonal Padrso o
Sobte o Procewo
| Tirwdo: . Alendimento preseacial 20 chente
T’h—’;‘h- ‘ Atender os clicotes que chogarun a0 excnitonio
.7';;“*7‘ " 7“.* Dudna
{ Sobwe os RO‘\':H—I’\(.'I\
| Departamenio: [ Administratihw
[Respoanivel Direto: | Fecepcico 3ta € Diretor
retor {Lider) — Recepcioniata (Liderado)
[ Matertals e Shtemas necessarios: ' '
[ « Computador
Descrigho do Processo:
Recepclomivia;
1. Agussdar chepar povo ¢lieate
2. Chepow nonvo cliente?
2.1. Se shm: Sandar o clicste ¢ perguntar Como pode ajudi-lo l RISCOS SOL[V(V‘OILS

2.2.Se ndo: Continuar aguardando

3. Anotar o podado do clicute no comput

Rey

wambro da cugress

Nao haver penlasn diretor geesenic war o dessands para alpun

0O INOEEA.

ador, & fim de registro

3. Vensficar se n dessands 80 cliente pode sex resolvida pos mibn

5. Posso resolver a domsanda?

S.1.Se sim: Resolver

$.2.Se ndo: Eatrar am Comato ¢om

$2.1. Explicas para o Diretor a

$.2.2, Solicitar que ele resolva

um Digetor da etngeess
situacio,

a demanda

6. lnformar a0 cliente que © Diretor ind assumir o caso:

7, Repassar 0 atendunerto para o Diseton

Diretor:
8. Asender o Clicute:
9, Buscar resolver a damnands do clicute.

10. Fim do peocesso

f

DATA ELABORACAD: | 0] & janewo de 2023

Tallita Ellen Rodngues Costa

ELABORADOR POR:

ULTIMA

ATUALIZACAO: 02

10:02723 VERSAO N

Figura 2: Apresentacdo de um exemplo de estrutura adaptada de um POP. Elaborado pela autora, em 2023.

Quadro Resumo — Procedimento Operacional Padrao

Conceituagéo

Ferramenta que estabelece um roteiro de cada tarefa a ser
desenvolvida, identificando o passo a passo de cada processo de
acordo com uma sequéncia logica representada por uma
numeracao.

Caracteristicas e

Caracteristicas: garantir resultados consistentes de acordo com o
planejamento da empresa, buscando sempre a resolugéo de
problemas e a melhoria continua.

Elementos Comuns: Numero; Titulo/Tarefa;

Elementos Responsavel/Executante; Objetivo; Materiais necessarios;
Descricdo do procedimento; Riscos/Cuidados Especiais;
Correcoes/Acbes em Caso de Ndo conformidade; Elaborado;
Data/Revisado em.
e Mapear um processo especifico visando a padronizacao da
operacao;
e Mapeamento de um processo por vez, e relacionar esses
Funcionalidade Processos uns com os outros dentro do seu mapeamento;
e Foco no nivel de detalhamento ao qual o processo sera

mapeado.

Vantagens e
Desvantagens

Vantagens: Orientar colaboradores novos ou substitutos;
preservar o espaco de trabalho e os equipamentos; identificar
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problemas; envolvimento e participagdo na elaboragéo do seu
método; diminui¢do nos problemas na rotina do dia-a-dia; reducao
de retrabalho.

Desvantagens: Dificuldade na implantacdo do método e na
atualizacdo do documento; falta de um registro mais didatico e
visual; documento de leitura densa e demorada.

Adaptabilidade: Muito adaptavel devido a sua estrutura flexivel,
no qual pode ser adicionado novas caracteristicas e elementos sem
Adaptabilidade e que haja perda da esséncia e objetivo inicial do POP.
Aplicabilidade Aplicabilidade: Aplicavel a processos que exijam um maior grau
de detalhamento das suas etapas, e que ndo sejam tao visuais.

Quadro 1: Quadro Resumo do Procedimento Operacional Padrdo. Elaborado pela autora, em 2023.

4.2. Fluxograma

Apds analisar o POP, torna-se necessario se aprofundar também na segunda ferramenta

de mapeamento de processos selecionada, o Fluxograma.

4.2.1. Conceituagéo

A ferramenta conhecida como Fluxograma, similar ao Procedimento Operacional
Padrdo (POP), é um método utilizado para mapear processos através de um roteiro de atividades
gue sdo desempenhadas pelas organizacdes. Entretanto, no Fluxograma toda essa roteirizacdo
dos processos € realizada por meio de uma representacdo visual, € ndo mais por um documento
predominantemente escrito e enumerado como no POP. Ou seja, 0 Fluxograma descreve as
etapas de cada processo seguindo uma sequéncia légica representada por elementos e simbolos
gréficos.

De acordo com Reboucas (2006), o Fluxograma pode ser definido como uma
“representacao grafica que apresenta a Sequéncia de um trabalho de forma analitica,
caracterizando as operag0es, 0s responsaveis e/ou as unidades organizacionais envolvidos no

processo’.



31

4.2.2. Caracteristicas e Elementos

Apds compreendido o conceito de Fluxograma, torna-se necessario verificar sua
estruturacdo e principais elementos que compdem essa ferramenta. Segundo Texera, Muniz e
Francine (2013), o Fluxograma “usa simbolos convencionais, permitindo poucas variagdes.
Representado por alguns desenhos geométricos béasicos, os quais indicardo os simbolos de
entrada de dados, do processamento de dados e da saida de dados”. Logo, pode-se afirmar que
usualmente um Fluxograma é composto por duas partes principais:

<% Uma que é a estrutura por tras do processo, usualmente denominadas de “Piscina” e
“Raias”, na qual se distinguem os responsaveis envolvidos nos processos (Raias) e os

processos descritos no fluxograma (Piscinas);

< Outra que sdo os diagramas e simbolos que representam as etapas do processo.

Observe a seguir os simbolos cléassicos utilizados no mapeamento feito por fluxogramas

e 0s seus respectivos significados, seguido da estrutura que suporta toda essa simbologia:

Simbolo Significado Simbolo Significado

Terminal Documento

Informagao

Conector i |
! - aral

Arquivo O Operacao

<> Deciséo Conferéncia

sentido de
circulagio:
Documentos
g Informacgoes orais

Demora ou R .
) Material
alraso i

Figura 3: Apresentacdo dos simbolos classicos do Fluxograma. Rebougas; Sistemas, Organizacdo e Métodos,
2006.

Inutilizacao

ou destruigao —
do documento
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Figura 4: Representacdo da estrutura que suporta os simbolos do Fluxograma. Almeida, 2017.

Entretanto, é importante destacar que as simbologias utilizadas no fluxograma podem
ser flexiveis. Isso significa que a organizacdo pode utilizar dos simbolos que melhor
representem a entidade e facilitem a leitura do processo.

Além disso, 0 método do fluxograma pode ainda possuir diversas tipologias que alterem
0s seus elementos e caracteristicas principais. Alguns dos tipos de fluxogramas mais comuns
sdo: fluxograma vertical, fluxograma funcional, diagrama em blocos e fluxograma de processo

simples. Segundo Coutinho (2020), esses tipos de fluxograma podem ser caracterizados da
seguinte forma:

« Fluxograma funcional: apresenta a sequéncia de atividades de um processo entre as
areas ou secdes por onde ele ocorre, é tipicamente utilizado para processos que nao se
restringem a uma Unica area;

« Diagrama em blocos: composto apenas por blocos, serve como um sequenciamento do
processo que nao envolve pontos de deciséo;

% Fluxograma de processo simples: € semelhante ao diagrama em blocos, porém contém

pontos de deciséo;

% Fluxograma vertical: é constituido de simbolos e padrdes estabelecidos em colunas

verticais, o que facilita seu preenchimento.

Observe a seguir demonstracdes de cada tipo de fluxograma descrito anteriormente:



—
3 Pedido’de
g_ ECmpra
g {ECEbE O
wi preduto
13
%] Checagem i do
= pedido negado
=N
5
Campra
e autorizada fomecedon W W
¥ |
. -
s" TECUrS0s diporvel?
[=
1]
auiofizada
o]
c
@
E Ei=iiG
[=] pagamenta
3]
(=8

Figura 5: Exemplo do Fluxograma funcional. Coutinho, 2020.

llancarnota

Receber nota Validar nota
fiscal no

Pagarnota

fiscal fiscal : fiscal
Sistema

S | - | |
Vermcar 3 e M Solicitar insumo

Inicio disponibilidade L no setor de
de insumo estogue

Colocar
INsUmMo No.
equipamento

Liganr o B Si esligaro
equipamento eguipamento

Figura 7: Exemplo do Fluxograma de processo simples. Coutinho, 2020.
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Processo atual [x]
Grafico de Fluxo de Processo  |Folhan®:
Processo proposto |:|
Processo: Fabricag3o da bamras de sab3o |Data:
Setor: |R(5|.‘l]ns:'|vel:
Distancia | Tempo 3 1«:: AN
Passo | tm) o 2|28 &8 Desorigan
ol EBl=E
1 @ = [ 1 D V|Separagio da matéria prima {MP)
2 O [ D / [Transporta daMP até o local da pesagem
2 &= [0 D / |rracionamenito das Mp
4 O W] O “/ [transporte daMP até o local de espera para fabricagio
5 O = 1B V|aguandando a fabricagso
6 (L= [ O 5/ [Transporte até a méquina de processamento
7 > [ [© %/ |Mistura da massa base com as MP
# = [ © V/ |Laminagio da massa
9 = [ O v |Extnsao
10 = [ [ V7 |saparagio das barras de sahfo
12 .\@D [ 57 |acabamento
13 O E»- [ 5/ |Inspensao
14 (b [ D */ [Transporte para o Iocal de embalagem
15 = [ [© V/ |Embalgem do produto
16 [ [ v/ |montagem de palete
17 O -] [ “/ [transporte do palete para o almoxarifado
13 O = [ O ¥ |ammarenagem do lote de produto

Figura 8: Exemplo do Fluxograma vertical. Coutinho, 2020.

Para melhor visualizacdo dos elementos que comp&em a ferramenta, analisar o Apéndice

A de “Roteiro de pesquisa 1, checklist de fatores presentes e ausentes”.

4.2.3. Funcionalidade

A ferramenta do Fluxograma possui uma unica finalidade voltada a descrever e modelar
processos de uma forma visual e grafica. Porém, apesar de possuir somente uma finalidade, o
Fluxograma pode possuir diversas funcionalidades, como possibilitar a facil interpretacdo do
processo e a sua padronizacao.

Além disso, de forma semelhante ao que chamados de Procedimento Operacional
Padrdo AS IS ou TO BE, ja mencionados anteriormente, o fluxograma também possui uma
funcdo relacionada a observacédo e analise de um processo no seu periodo atual de uma forma
critica. O objetivo dessa andlise € o de buscar melhorias que possam ser implementadas e
aumentem a performance do processo. Assim, olhar para o processo de uma forma grafica
facilita a identificacdo desses pontos de melhoria. Esse aspecto foi bem colocado por

Berssaneti; Bouer, 2013, p.40), ao destacar que o fluxograma:
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Exibe, de forma sistémica, o retrato atual da forma de execucdo de um processo,
incluindo as responsabilidades pelas atividades, permitindo compara-lo com o projeto
do processo idealmente planejado e desejado. Além disso, fornece evidéncias
concretas e objetivas de vulnerabilidades e fontes de deficiéncias do processo,
viabilizando a realizacdo de analises criticas e auditorias da adequacéo do processo
em busca de oportunidades de melhoria (BERSSANETI e BOUER, 2013, p.40).

4.2.4. Vantagens e Desvantagens

O Fluxograma oferece diversas vantagens que podem ser listadas, segundo Rebougas
(2006), como, por exemplo: 1 - Apresentar de forma real e integrada o funcionamento dos
componentes de um método administrativo; 2 - Proporcionar o levantamento e a anélise
adequados de qualquer método administrativo, seja ele, simples, complexo, especifico ou
abrangente; 3 - Proporcionar o uso de simbologias, possibilitando uma leitura mais simples e
I6gica do processo; 4 - Possibilitar a identificacdo mais facil e rapida dos pontos fortes e fracos
do processo; 5 - Proporcionar a atualizacdo e manutencdo do processo de maneira mais
adequada.

Outras vantagens também empregadas na metodologia do Fluxograma sao a flexibilidade
da sua estrutura e simbolos para a forma que melhor combine com o objetivo final da
organizacdo. Porém, pode-se afirmar que a principal vantagem presente no Fluxograma é o fato
dele possuir elementos graficos que facilitam a aprendizagem visual e didatica.

Em contrapartida, torna-se necessario apresentar também a principal desvantagem que o
Fluxograma possui: a sua estrutura ndo suporta muita informacdo e/ou detalhamento do
processo, resultando, muitas vezes, em um mapeamento mais superficial que pode gerar futuras

dividas aos seus executores.

4.2.5. Adaptabilidade e Aplicabilidade

Diante do cenario ja apresentado sobre o Fluxograma, pode-se afirmar que esse método
possui uma certa adaptabilidade da sua estrutura em relacdo aos simbolos utilizados, ao tipo de
fluxograma escolhido para 0 mapeamento e até mesmo ao software utilizado na construcdo do
fluxograma. Assim, essa ferramenta possui um grau de flexibilidade estrutural razoavel, porém,

ndo é tdo adaptavel quanto o Procedimento Operacional Padréo.
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Apesar de ser possivel adicionar novos elementos a um fluxograma, a sua estrutura exige
que elementos mais visuais sejam o foco principal ao se mapear 0 processo. Nesse caso, um
Fluxograma nao se torna tao flexivel ao ter que inserir muitas informacdes textuais, como por
exemplo, nomes de arquivos ou detalhamento de etapas mais longas do processo.

Logo, por apresentar essa caracteristica mais visual e menos textual, o Fluxograma se
torna uma ferramenta de mapeamento de processos aplicavel a processos mais diretos, objetivos
e que possuam um grande numero de bifurcacdes. Sendo assim, o Fluxograma € a ferramenta
mais ideal para processos que necessitem ser desenhados para serem melhor compreendidos,
devido a sua capacidade de representar muito bem o fluxo das etapas através de setas
representativas, os setores envolvidos, as etapas de responsabilidade especifica de cada setor,
as bifurcagdes causadas por pontos de deciséo, a presenca de empecilhos, o uso de documentos,

entre outros aspectos.

Quadro Resumo — Fluxograma
Ferramenta que descreve as etapas de cada processo seguindo uma

sequéncia logica representada por elementos e simbolos gréficos.

Caracteristicas: Utilizacdo de simbolos convencionais para

representar entrada, processamento e saida de dados.

Elementos Comuns: Piscinas, Raias, Terminal, Conector,

Arquivo, Decisdo, Inutilizacdo, Demora, Documento, Informacéo

oral, operacdo, Conferéncia, Setas de sentido, Material.

e Descrever e modelar processos de uma forma visual e grafica;

e Possibilitar a facil interpretacdo do processo e a sua
padronizacéo;

e Proporcionar a observacdo e analise de um processo no seu
periodo atual de uma forma critica em busca de melhorias que
possam ser implementadas.

Conceituacao

Caracteristicas e
Elementos

Funcionalidade

Vantagens: Apresentagdo do funcionamento dos componentes de
um método administrativo; proporcionar o levantamento e a
analise de qualquer método administrativo; proporcionar o uso de
simbologias para que haja uma leitura mais simples e l4gica do
Vantagens e processo; possibilitar a identificagdo mais facil e rapida dos pontos
Desvantagens fortes e fracos do processo; proporcionar a atualizacéo e
manutenc¢éo do processo de maneira mais adequada.
Desvantagens: Sua estrutura ndo suporta muita informacao ou
detalhamento do processo, tornando-se mais superficial.

Adaptabilidade e Adaptabilidade: Flexibilidade da sua estrutura em relacdo aos
Aplicabilidade simbolos utilizados, ao tipo de fluxograma escolhido e até mesmo
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do software utilizado na construcéo do fluxograma. Porém, ndo se
torna tdo flexivel ao ter que inserir muitas informacdes textuais.

Aplicabilidade: Aplicavel a processos mais diretos, objetivos e
que possuam um grande namero de bifurcac6es, sendo mais ideal
para processos que necessitem ser desenhados para serem melhor
compreendidos.

Quadro 2: Quadro Resumo do Fluxograma. Elaborado pela autora, em 2023.

4.3. Matriz SIPOC

Apbs analisar o POP e o Fluxograma, torna-se necessario se aprofundar também na

terceira ferramenta de mapeamento de processos selecionada, a Matriz SIPOC.

4.3.1. Conceituagéo

A ferramenta conhecida como Matriz SIPOC, semelhante as ferramentas tratadas
anteriormente, € uma metodologia muito utilizada com a finalidade de mapear processos
esclarecendo cada uma das etapas e definindo os diversos fatores que impactam diretamente na
execucao do trabalho. A sigla em seu nome corresponde as palavras em inglés: Supplier, Input,
Process, Output e Customer, ou seja, a Matriz SIPOC corresponde a um mapeamento de
processos baseado em 5 divisdes principais, sendo elas os Fornecedores (Supplier), Insumos ou
Entradas (Input), Processo (Process), Saidas (Output) e Cliente (Customer).

Logo, a Matriz SIPOC é uma ferramenta com o objetivo de mapear processos a partir
de caracteristicas especificas que merecem ser destacadas para que um processo seja bem
mapeado. Ademais, Ovalle e Villarreal citados por Torres (2014), dissertam que a matriz
SIPOC Ihes permitiram ter uma visdo elevada da cadeia de valor do projeto de formagéo e seu
ambiente, dessa forma, o sistema pode ser compreendido pela identificacdo dos elementos

relevantes.
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4.3.2. Caracteristicas e Elementos

Apds compreendido o conceito de Matriz SIPOC, é preciso verificar a estruturacdo e
principais elementos que compdem essa ferramenta. Como citado anteriormente no tépico
4.3.1, a sigla que da nome a ferramenta compde os elementos no qual a matriz é dividida e
caracterizada. Assim, segundo Torres (2014), a Matriz SIPOC é uma ferramenta Gtil para apoiar
a implementacdo da abordagem, pois, requer a descricdo das entradas, saidas, clientes e outros
atributos envolvidos nas atividades inerentes a um processo. Dessa forma, torna-se necessario
definir cada um desses elementos, para isso, sera apresentado a definicdo dada por Mello et al.
citado por Dias e Palma (2014, p.350) a cada um dos componentes estruturais da Matriz SIPOC:

o

*

Fornecedores (Supplier): fornecedor é aquele que propicia as entradas necessarias,

L)

podendo ser interno ou externo, ou seja, € o responsavel por ofertar os materiais e
informacBes necessarias para que 0 processo seja executado;

L)

% Insumos ou Entradas (Input): entrada é o que sera transformado na execucdo do

L)

processo, ou seja, € o material ou informacdo que ird passar por um processo de
transformacéo;

% Processo (Process): processo € a representacdo esquematica da sequéncia das
atividades que levam a um resultado esperado, ou seja, é a etapa que ird transformar
uma entrada em uma saida;

% Saidas (Output): saida é o produto ou servico como solicitado pelo cliente, seria 0
material ou a informacdao apds ter passado pelo processo de transformacao;

% Cliente (Custumer): cliente é quem recebe o produto ou servico.

Além disso, outro ponto importante que deve ser mencionado é que a Matriz SIPOC ainda
possui dois atributos adicionais que séo incorporados aos cinco citados na metodologia, com a
finalidade de complementar a caracterizagdo dos processos, sdo eles: a identificacdo do
responsavel e o0s recursos do processo. Observe a seguir ilustracbes que apresentam a
caracterizacdo da Matriz SIPOC e um exemplo préatico para demonstrar os elementos que a

compdem:
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Figura 9: Caracterizacdo da Matriz SIPOC. Coutinho, 2020.
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Figura 10: Exemplo pratico da Matriz SIPOC. Coutinho, 2020.

Para melhor visualizacdo dos elementos que comp&em a ferramenta, analisar o Apéndice

A de “Roteiro de pesquisa 1, checklist de fatores presentes e ausentes”.

4.3.3. Funcionalidade

A Matriz SIPOC possui como funcionalidade principal mapear um processo especifico
visando destacar os cinco elementos principais ja citados anteriormente (Fornecedores, Insumos
ou Entradas, Processo, Saidas e Cliente), elementos esses muito importantes para que haja uma
caracterizagéo do processo. Pois, Dias e Palma citadas por Torres (2014) estabelecem que 0 uso
da Matriz SIPOC e do mapa de processos é uma ferramenta Util para caracterizar processos.

Além disso, outra funcionalidade da Matriz SIPOC que merece ser destacada é a sua
capacidade estrutural de mapear processos de uma forma em que haja um equilibrio entre a sua
parte grafica/visual e a sua parte baseada na escrita/dissertacdo. Ou seja, essa ferramenta
consegue fazer com que 0s processos mapeados através dela tenham uma interpretacéo

facilitada pela sua caracteristica de dividir os cinco elementos de uma forma visual, semelhante
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a uma visualizacdo por tabela, bem como o de poder comportar textos bem escritos das etapas
do processo. Logo, pode-se afirmar que a Matriz SIPOC possui uma mistura equilibrada da
principal funcionalidade do Fluxograma (processos visuais e graficos) com a principal

funcionalidade do POP (descricao escrita dos elementos complementares a um processo).

4.3.4. Vantagens e Desvantagens

A Matriz SIPOC oferece diversas vantagens que podem ser listadas, como, por exemplo:
1 - Sua capacidade de detalhar as cinco areas que envolvem qualquer processo sistematico; 2 -
Sua capacidade de mapear processos de toda a operacdo de um setor, bem como processos mais
especificos e pontuais; 3 - Uma visualizagdo do processo de forma mais intuitiva e de facil
interpretacé&o.

Entretanto, semelhante as demais ferramentas apresentadas nesse estudo, a Matriz SIPOC
também possui desvantagens, e pode-se destacar como principal desvantagem a sua
inflexibilidade estrutural. Ou seja, para construir uma Matriz SIPOC é necessario que 0s seus
cinco elementos sejam preenchidos, ndo podendo assim deixar alguma das informagdes em

branco, pois, isso descaracterizaria a ferramenta.

4.3.5. Adaptabilidade e Aplicabilidade

Diante do cenario ja& apresentado sobre a ferramenta e da desvantagem exposta no tépico
4.3.4, pode-se afirmar que esse método ndo possui um bom grau de adaptabilidade da sua
estrutura. Isso ocorre devido ao nome da matriz ja relacionar aos cinco elementos que compdem
a ferramenta, assim, se uma pessoa acrescentar ou retirar algum elemento da matriz, isso
alteraria 0 seu nome e descaracterizaria a ferramenta.

Por exemplo, caso seja necessario colocar mais uma coluna na matriz com a informacao
que vai retroalimentar o processo sistematico chamada de "Retroalimentacao" ou “Feedback”
(no inglés) a ferramenta deixaria de ser uma “SIPOC” e passaria a ser uma “SIPOCR” ou
“SIPOCF”. O mesmo ocorreria quando ndo se tivesse as informagfes necessarias de quais
fornecedores o0 processo necessita. A ferramenta iria passar mais uma vez por uma mudanga em

seu nome, deixando de ser uma “SIPOC” e passando a ser “IPOC”. Dessa forma, qualquer
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mudanga na estrutura da Matriz SIPOC muda a sua esséncia como metodologia, sendo assim

citada como a ferramenta do presente estudo com o menor grau de adaptabilidade.

Um ponto que merece ser destacado é que a Matriz SIPOC tem uma boa aplicacdo em

processos que necessitam tanto de uma parte grafica (tabela) quanto escrita para que sejam

interpretados facilmente. Ademais, a SIPOC é um dos métodos indicados para se mapear

processos que exijam apresentar todas as partes e recursos envolvidos neles, acrescentando

assim a sua vantagem de possuir elementos como fornecedores, clientes, inputs e outputs. Por

outro lado, essa ferramenta, preferencialmente, ndo deve ser aplicada em processos que exijam

um alto grau de detalhamento escrito de suas etapas, pois, por estar estruturalmente vinculada

as colunas de uma tabela, a SIPOC ndo suporta textos densos.

Quadro Resumo — Matriz SIPOC

Conceituacao

Ferramenta que objetiva esclarecer cada etapa do processo
destacando os fatores que impactam diretamente na execucao do
trabalho: Supplier (Fornecedores), Input (Insumos/Entradas),
Process (Processo), Output (Saidas) e Customer (Cliente).

Caracteristicas e
Elementos

Caracteristicas: Ferramenta Gtil para apoiar a implementacdo da
abordagem, pois, requer a descricdo das entradas, saidas, clientes e
outros atributos envolvidos nas atividades inerentes a um processo
(Torres, 2014).

Elementos Comuns: Fornecedores (Supplier); Insumos ou
Entradas (Input); Processo (Process); Saidas (Output); Cliente
(Custumer).

Funcionalidade

e Mapear um processo especifico visando destacar os cinco

e Ferramenta Util para caracterizar processos;
e Capacidade estrutural de mapear processos de uma forma em

elementos principais;

que haja um equilibrio entre a sua parte grafica/visual e a sua
parte escrita/dissertacao.

Vantagens e
Desvantagens

Vantagens: Capacidade de detalhar as cinco areas que envolvem
qualquer processo sistematico; capacidade de mapear processos de
toda a operacdo de um setor, bem como processos mais
especificos e pontuais; uma visualiza¢do do processo de forma
mais intuitiva e de facil interpretacéo.

Desvantagens: Inflexibilidade estrutural, para construir uma
Matriz SIPOC € necessario gque 0s seus cinco elementos sejam
preenchidos.
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Adaptabilidade: N&o possui um bom grau de adaptabilidade da
sua estrutura, devido ao nome da matriz ja relacionar aos cinco
elementos que compdem a ferramenta, e se uma pessoa
acrescentar ou retirar algum elemento da matriz, isso alteraria o

Adaptabilidade e seu nome e descaracterizaria a ferramenta.

Aplicabilidade
Aplicabilidade: Aplicavel em processos que necessitam tanto de
uma parte grafica (tabela) quanto escrita para que sejam
interpretados facilmente.

Quadro 3: Quadro Resumo da Matriz SIPOC. Elaborado pela autora, em 2023.

4.4, Canvas de Processos

Apds analisar o POP, o Fluxograma e a Matriz SIPOC, torna-se necessario se adentrar
profundamente na quarta e Gltima ferramenta de mapeamento de processos selecionada, o
Canvas de Processos, um método recente, porém muito importante para a finalidade desse

estudo.

4.4.1. Conceituagéo

A ferramenta denominada Processes Analysis Model Canvas (PAMC), ou “Analise de
Processos Modelo Canvas” quando traduzida para o portugués, € um novo método pratico e
colaborativo para analisar e redesenhar processos de negocio. Esse método foi desenvolvido
com base no tradicional “Business Model Canvas” pelo professor Wellington P. L. Silva
(SILVA, 2016).

Segundo o desenvolvedor da ferramenta, 0 PAMC ou Canvas de Processos tem como
finalidade simplificar a atividade de andlise e redesenho de processos através da interacdo
proporcionada na construcdo do Canvas, no qual deve ser construido em conjunto pelo
especialista em processos e pelos responsaveis por operacionalizar o processo que serd mapeado
e analisado (SILVA, 2016).

Assim, o Canvas de Processos € uma ferramenta que objetiva mapear, analisar e
redesenhar processos, de forma conjunta entre todos os envolvidos, a partir da estruturagdo em

blocos comum do Modelo Canvas.
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4.4.2. Caracteristicas e Elementos

Apds compreendido o conceito de Canvas de Processos, € preciso verificar sua
estruturacdo e principais elementos que compdem tal metodologia. Inicialmente, é necessario
destacar que essa ferramenta tem sua estrutura baseada na teoria de sistemas, no qual todo
processo se baseia no caminho realizado por uma entrada, que passa por um processamento ou
transformacéo e que sai em formato de produto ou servico.

Além disso, o desenvolvedor Wellington Silva (2016) destaca que o Canvas de
Processos possui uma estrutura dividida em 10 blocos, no qual cinco deles estdo relacionados
ao “Sequenciamento Basico de Processos”, e os outros cinco sdo os blocos de “Informagdes de
Suporte a Andlise”. Assim, ambas as regides do Canvas sdo compostas pelos seguintes

elementos:

% Sequenciamento Basico de Processos:
> Entradas (Principais Fornecedores e Principais Insumos);
> Processamento (Principais Atividades do Processo);
> Saidas (Principais Produtos e Clientes).
< Informac6es de Suporte a Analise:
> Recursos Humanos;
> Recursos Tecnoldgicos;
> Finalidade e Melhorias;
> Indicadores de Performance;
> Controles.

Observe nas figuras a seguir a ilustragdo dessa estrutura dividida pelos seus dois blocos

principais e seus sub blocos:
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Figura 11: Sequenciamento Basico de Processos. Silva, 2016.
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Figura 12: Informagdes se Suporte e Analise. Silva, 2016.

A seguir, observe a identificacdo e explicacdo de cada um dos 10 elementos que formam

0 Canvas de Processos, de acordo com Silva, 2016.

< Principais Fornecedores: sdo aqueles que propiciam as entradas necessarias, podendo

ser interno ou externo, ou seja, sd0 0s responsaveis por ofertar os materiais e

informagdes necessarias para que 0 processo seja executado;

% Principais insumos: sdo os materiais ou informacéo que irdo passar por um processo

de transformacéo, ou seja, sd0 0s insumos que serdo processados nas atividades do

[processo,
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< Principais atividades: sdo as principais etapas desempenhadas para execucdo do
processo. E muito importante destacar as atividades que podem ser otimizadas
futuramente, ou seja, atividades com potencial de melhoria;

< Principais produtos: sdo as principais informacdes de saida e resultados geradas no
processo;

< Principais clientes: sdo aqueles beneficiados pelo processo, a quem se destinam 0s
produtos gerados;

% Recursos humanos: sdo os responsaveis pela gestdo do processo, por fungéo e cargo;

% Recursos tecnologicos: sdo 0s equipamentos e sistemas utilizados no processo, assim
como a finalidade de utilizagéo;

% Finalidade e melhorias: é o objetivo da existéncia do processo mapeado e a verificacdo
de que existem propostas de melhorias em andamento;

« Indicadores de performance: sdo os indicadores quantitativos utilizados para a
apuracéo do resultado do processo;

< Controles: sdo os tipos de controles utilizados para acompanhamento do processo,
como por exemplo, planilha para controle de dados, pasta para controle de documentos,

checklists, etc.

Por fim, é importante destacar que o Canvas de Processos também possui em sua estrutura
partes relacionadas a coleta das informacgdes como: home do processo, responsavel por elaborar
0 mapeamento ou redesenho do processo, data de realizacdo de mapeamento ou redesenho e
um controle de versoes.

Para melhor visualizacdo dos elementos que comp&em a ferramenta, analisar o Apéndice

A de “Roteiro de pesquisa 1, checklist de fatores presentes e ausentes”.

4.4.3. Funcionalidade

A ferramenta do Canvas de Processos possui 0 objetivo voltado a modelar, analisar e
redesenhar processos de um modo que seja ao mesmo tempo visual e autoexplicativo. Além
disso, como ja descrito anteriormente, esse método busca transformar a analise de processos
em uma atividade que seja objetiva, pratica e colaborativa para os profissionais e todos os

envolvidos na gestdo de processos (SILVA, 2016).
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Para isso, de forma semelhante ao POP e ao Fluxograma, o Canvas de Processos também
possui uma funcdo relacionada a observacgdo e analise de um processo no seu periodo atual de
uma forma critica, em busca de melhorias que possam ser implementadas e que aumentem a

performance do processo.

4.4.4. Vantagens e Desvantagens

O Canvas de Processos oferece muitas vantagens que podem ser listadas, tais quais: 1 -
Sua capacidade de detalhar as 10 areas que envolvem qualquer processo; 2 - Sua capacidade de
representar um processo sistematico de forma visual e pratica; 3 - Sua capacidade de organizar
as informacGes de blocos diferentes em uma Unica pagina; 4 - Sua capacidade de modelar
processos a partir da colaboracao.

Entretanto, o Canvas de Processos também possui desvantagens, no qual pode-se destacar
a necessidade de um conhecimento prévio da metodologia do Model Business Canvas para que
haja uma compreensdo assertiva do processo mapeado. Ou seja, uma pessoa que nao
compreende a forma correta de se preencher o tradicional Canvas, pode sentir dificuldade em
preencher o Canvas de Processos, bem como de ler suas informacg6es na sequéncia correta.

Além disso, semelhantemente ao Fluxograma, o Canvas de Processos ainda possui uma
limita¢do em relagcdo ao detalhamento das etapas descritas na area de “Principais Atividades”.
Isso ocorre, pois, a estrutura da ferramenta ndo suporta muita informagao, gerando muitas vezes
com um mapeamento mais superficial que pode ocasionar futuras davidas aos seus executores.
Outro ponto importante € o fato do Canvas de Processos possuir uma certa inflexibilidade
estrutural, semelhante a Matriz SIPOC. Ou seja, para que seja feito um Canvas de Processos é
de suma importancia que as informacdes dos 10 blocos estejam presentes.

4.4.5. Adaptabilidade e Aplicabilidade

Diante do cenario ja apresentado sobre o Canvas de Processos e da desvantagem
apresentada no topico anterior, pode-se afirmar que esse método ndo possui um bom grau de
adaptabilidade da sua estrutura. Isso ocorre devido a ferramenta seguir uma estruturacao
baseada na metodologia tradicional e ja estabelecida do Model Business Canvas, no qual ja

relaciona grande parte dos seus 10 elementos ao Canvas comum.
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Entretanto, diferente da Matriz SIPOC, o Canvas de processo possui um grau de
adaptabilidade maior, pois a sua estrutura ainda permite que seja adicionado ou retirado algum
bloco sem que haja uma descaracterizacdo total da ferramenta. Ou seja, se 0 especialista em
processo observar que € necessario adicionar um bloco para retroalimentacao ou feedback do
processo sistematico, ele pode adicionar esse bloco a uma parte da estrutura; da mesma forma
que se ele for mapear um processo que nédo utilize de nenhuma tecnologia ele pode retirar o
bloco de “Recursos Tecnoldgicos™ da estrutura.

Logo, por apresentar uma caracteristica ao mesmo tempo visual e textual, o Canvas de
Processos se torna uma ferramenta de mapeamento aplicavel a processos mais diretos e
sistematicos, que necessitam serem mapeados seguindo a ideia de visualizar de forma breve e
grafica um processo baseado na teoria dos sistemas. Ou seja, 0 Canvas de Processos é uma
ferramenta com uma maior aplicabilidade para aqueles processos que necessitam destacar de
forma clara as entradas, processamento e saidas, bem como destacar todos os elementos que
suportam esse sistema.

Além disso, o Canvas também é o método ideal para se desenhar e redesenhar processos
gue ndo exijam um grau muito alto de detalhamento de suas etapas (algo que se é feito em um
POP), e que possam ser visuais ao ponto de causar uma fécil interpretacdo ao olhar para uma

Unica pagina.

Quadro Resumo — Canvas de Processos
Ferramenta que objetiva mapear, analisar e redesenhar processos,

Conceituacéo de forma conjunta entre todos os envolvidos, a partir da
estruturacdo em blocos comum do Modelo Canvas.
Caracteristicas: Essa ferramenta tem sua estrutura baseada na
teoria de sistemas e esta dividida em 10 blocos, no qual cinco
deles estdo relacionados ao “Sequenciamento Basico de
Processos”, € os demais as “Informacdes de Suporte a Analise”.

Caracteristicas e

Elementos Comuns: Principais Fornecedores (Entradas);
Elementos

Principais Insumos (Entradas); Principais Atividades do Processo
(Processamento); Principais Produtos (Saidas); Clientes (Saidas);
Recursos Humanos; Recursos Tecnoldgicos; Finalidade e
Melhorias; Indicadores de Performance; e Controles.

e Modelar, analisar e redesenhar processos de um modo que seja

Funcionalidade . .
ao mesmo tempo visual e autoexplicativo;
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e Busca transformar a anélise de processos em uma atividade que
seja objetiva, pratica e colaborativa.

Vantagens: Detalha as 10 areas que envolvem qualquer processo;
representa um processo sistematico de forma visual e pratica;
organiza as informacdes de blocos diferentes em uma Unica
pagina; modela processos a partir da colaborag&o.

Desvantagens: Necessidade de um conhecimento prévio da
metodologia do Model Business Canvas para que haja uma
compreensdo assertiva do processo mapeado; possui limitacdo em
relacdo ao detalhamento das etapas descritas na area de “Principais
Atividades” e uma estrutura que ndo suporta muita informacao;
inflexibilidade estrutural.

Vantagens e
Desvantagens

Adaptabilidade: N&o possui um bom grau de adaptabilidade da
sua estrutura, devido a seguir uma estruturacao baseada na
metodologia em blocos do Model Business Canvas, mas ela ainda
permite que seja adicionado ou retirado algum bloco sem que haja

. uma descaracterizacao total da ferramenta.
Adaptabilidade e

Aplicabilidade Aplicabilidade: Aplicavel a processos mais diretos e sistematicos,
gue necessitam serem mapeados seguindo a ideia de visualizar de
forma breve e gréafica aqueles processos que necessitam destacar
de forma clara as entradas, processamento e saidas, bem como
destacar todos os elementos que suportam esse sistema.

Quadro 4: Quadro Resumo do Canvas de Processos. Elaborado pela autora, em 2023.

4.5. Complementaridade das ferramentas

Perante 0 panorama exposto, um ponto que merece ser citado esta relacionado a forma
como as quatro ferramentas de mapeamento de processos apresentadas e discutidas ao longo
desse estudo possuem caracteristicas que podem ser complementares quando utilizadas em
conjunto, a depender do objetivo final do mapeamento de processos.

Se 0 objetivo de se executar 0 mapeamento de processos for analisar lacunas e buscar
melhorias que podem ser implementadas, duas ferramentas utilizadas em conjunto podem
suprir bem esse objetivo. A primeira unido de ferramentas sugerida é o uso do Fluxograma e
do Procedimento Operacional Padrdo (POP), pois ambas as ferramentas possuem uma
funcionalidade voltada & anélise de melhorias: o POP através do seu formato de AS ISe TO

BE, e o Fluxograma por meio do seu mapa visual de como o processo funciona. Além disso,
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ambas as ferramentas se complementam em relagdo as suas caracteristicas principais, como ja
mencionado anteriormente, o POP possui como forca a sua capacidade de fazer uma descrigéo
detalhada do passo a passo do processo, e 0 Fluxograma complementa isso ao acrescentar sua
principal forca de tornar o processo visual e dindmico.

Ademais, com o0 objetivo de se executar 0 mapeamento de processos para analisar seus
GAPs e buscar melhorias, outra boa combinacdo de ferramentas seria 0 uso conjunto do
Procedimento Operacional Padrdo (POP) e o Canvas de Processos. Isso ocorre, devido ao
Canvas de Processos também possuir o objetivo de tornar a analise de melhorias uma atividade
objetiva e colaborativa, por meio de um mapa visual que apresenta em uma Unica folha quais
0s pontos que podem ser aperfeicoados. Além disso, o POP e o0 Canvas de Processos também
se complementam nas suas caracteristicas descritivas, no caso do POP, e nas caracteristicas
visuais, no caso do Canvas de Processos.

Quando o objetivo de executar 0 mapeamento de processos é analisar as relacGes da
organizacao com os seus Stakeholders, ha duas ferramentas que se complementam muito bem:
sdo elas o Canvas de Processos e a Matriz SIPOC. Ambas as ferramentas possuem uma forte
caracteristica voltada a visualizacdo do processo de uma forma, predominantemente, gréafica e
dindmica, que apresentam os seus elementos por meio de uma divisdo em blocos. Diante disso,
0 Canvas de Processos e a Matriz SIPOC sdo ferramentas que detalham com exatiddo os
Stakeholders envolvidos ao longo do processo. Na Matriz SIPOC isso ocorre a partir dos
elementos de “Fornecedores (Supplier)” e “Clientes (Customer)”; e no Canvas de Processos
por meio dos elementos de “Principais fornecedores”, “Principais clientes” e “Recursos
Humanos”.

Ja quando o objetivo de executar o mapeamento de processos esta relacionado a
padronizacdo de processos e a orientacdo aos colaboradores, as duas ferramentas que se melhor
se complementam sdo o Procedimento Operacional Padrdo (POP) e o Fluxograma. Isso ocorre
devido ao POP possuir a caracteristica de detalhar as etapas dos processos e deixar claro como
elas devem ser seguidas pelos seus executores, resultando assim num manual de execucao. Ja
0 Fluxograma, nesse caso, serve como um guia visual e pratico para o executor do processo
poder acessar e tirar duvidas rapidas das etapas, além de servir como uma espécie de resumo
do POP que, muitas vezes, possui uma leitura extensa. Outro conjunto de ferramentas que
podem ser utilizadas para tal objetivo é o POP e a Matriz SIPOC, pelas mesmas caracteristicas

do POP como um manual de padronizagdo das etapas e da Matriz SIPOC atuar
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semelhantemente ao Fluxograma, com uma funcionalidade de manual resumo com
caracteristicas mais visuais e leitura dindmica.

Dessa forma, pode-se concluir que as quatro ferramentas apresentadas, quando utilizadas
em conjunto, podem acarretar em diversas vantagens, pois a forca de uma ferramenta
complementa a fraqueza da outra. Como citado no tdpico 2.1.1, essas trés combinacdes de
ferramentas atingem os objetivos do Mapeamento de Processos descritos por Grupo IBES
(2020) e por Villela (2000): ser util para o aprendizado de como executar corretamente cada
etapa de um processo, monitorar e buscar melhorias e documentar o relacionamento de input e
output. Assim, resumidamente, algumas combinacGes dessas ferramentas de acordo com 0s

seus objetivos sdo:

« Mapeamento em busca de melhorias: POP e Fluxograma, ou POP e Canvas de
Processos;

< Mapeamento em busca de entender o relacionamento com Stakeholders: Matriz
SIPOC e Canvas de Processos;

< Mapeamento em busca de padronizacédo e orientacdo: POP e Fluxograma, ou POP e
Matriz SIPOC.

Apos essa andlise, € possivel retornar ao questionamento feito no topico 1.1 de
Contextualizagdo do Problema:

% Pode-se considerar as funcionalidades das ferramentas de mapeamento de processos
como autossuficientes para atender as necessidades da organizacdo ou elas séo

utilizadas da melhor forma quando sdo colocadas em esquema de complementaridade?

Acredita-se que para avaliar se uma ferramenta de mapeamento de processos pode ser
considerada como autossuficiente, hd uma dependéncia na relacdo dessa ferramenta com a sua
finalidade de mapeamento e com o seu grau de adaptabilidade. Ou seja, para que um desses
instrumentos seja considerado autossuficiente, ird depender do objetivo final da organizacao ao
mapear um processo. Por exemplo, se a organizagdo deseja somente descrever resumidamente
a sequéncia das etapas de uma tarefa, o POP, Fluxograma e a Matriz SIPOC irdo atender a essa
necessidade facilmente. Por outro lado, se a organizacdo deseja mapear um processo tanto de

uma forma descritiva detalhada quanto de uma forma visual e dindmica, essas ferramentas nao
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serdo consideradas autossuficientes e sera necessario realizar um mapeamento em conjunto,

utilizando duas ou mais ferramentas.

4.6. Estudo de caso aplicado a ADM Consult

Apos todo o0 exposto, torna-se necessario demonstrar o contetido apresentado de forma
mais tangivel, por meio de um Estudo de caso com aplicacdes praticas das ferramentas de
mapeamento de processos no dia a dia de uma empresa Janior do curso de Administracdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), a ADM Consult.

Segundo André (2013), o método do Estudo de Caso ¢ utilizado em administracao “como
recurso didatico, seja com a finalidade de ilustrar o uso de um procedimento, seja para
estimular, em situagao de ensino, o debate de um tema”. Logo, tomando-Se por base tal citagéo,
0 presente Trabalho de Conclusdo de Curso possui como objetivo ilustrar o uso do
procedimento de mapeamento de processos a partir da utilizacdo de ferramentas em uma
situacdo vivenciada na empresa ADM Consult e assim poder responder ao terceiro
guestionamento feito no topico 1.1 de Contextualizacao do Problema: Como as ferramentas de
mapeamento de processos sdo utilizadas da melhor forma quando séo colocadas em esquema
de complementaridade em uma Empresa Janior?

Esse estudo de caso serd composto pelo mapeamento do “Processo Seletivo” realizado
pela equipe de consultores da ADM Consult em duas das ferramentas estudadas no presente
trabalho: Procedimento Operacional Padrdo (POP) e Matriz SIPOC. As demais ferramentas,
sendo elas o Fluxograma e o Canvas de Processos, foram desenvolvidos pela autora a partir da
analise do processo ja mapeado e adaptado para a estrutura desses dois instrumentos restantes.

Para que fosse possivel realizar o estudo de caso, 0 nome da empresa ao qual a ADM
Consult prestou consultoria deveria ser mantido em sigilo. Por isso, torna-se relevante informar
que as pequenas alteracOes feitas no processo mapeado pela equipe de consultores da ADM
Consult tinham por finalidade manter a empresa contratante do servigo de consultoria em total
sigilo.

Observe nos apéndices B, C e D, o mapeamento do “Processo Seletivo” realizado pela
ADM Consult a partir da utilizacdo do Procedimento Operacional Padrdo, bem como 0 mesmo
processo mapeado atraves da ferramenta da Matriz SIPOC no apéndice E.

Em seguida, foi desenvolvido pela autora o mapeamento do “Processo Seletivo” por meio

das outras duas ferramentas de estudo do presente trabalho, sendo elas o Fluxograma e o Canvas
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de Processos. Logo, houve a adaptacdo do processo inicialmente mapeado por meio do
Procedimento Operacional Padrdo e da Matriz SIPOC para o Fluxograma e o Canvas de
Processos.

Observe nos apéndices F e G o mapeamento do “Processo Seletivo” realizado pela autora
a partir da utilizacdo do Fluxograma, bem como o mesmo processo mapeado atraves da
ferramenta do Canvas de Processo no apéndice H.

Ao analisar o processo selecionado para esse estudo de caso a partir das quatro
ferramentas elencadas, é possivel notar as caracteristicas de cada uma delas, e como 0s seus
elementos e funcionalidades atuam de forma pratica e realista. Dessa forma, a analise de tais
ferramentas possibilita destacar algumas observacfes em relacdo a complementaridade,
aplicabilidade, funcionalidade e adaptabilidade das quatro ferramentas, conforme descrito a
seguir:

« A ferramenta de Procedimento Operacional Padrdo (POP), mas nao exclusivamente s
ela, oferece um maior detalhamento de informaces relacionadas ao processo, sendo
elas:

> A periodicidade de “Ocasional”, que nenhuma das outras trés ferramentas
apresentam;

> O detalhamento dos materiais utilizados no processo, como “Formularios de
entrevista”, “Ficha do candidato” e “Curriculos”, presentes também na
ferramenta de Canvas de Processos e Matriz SIPOC;

> O destaque ao objetivo do processo de “Efetuar a selecao de candidatos para a
ocupacao de vagas especificas”, presente também no Canvas de Processos;

> Maior descricdo com carater explicativo de subprocessos, como nos casos das
sub etapas inseridas nas etapas 4, 9 ¢ 17, como por exemplo os pontos “4.4”,
“9.17 e “17.37;

> Possibilidade de destacar de forma intuitiva interseccGes e decisdes em forma
de subprocessos, como nos casos dos pontos “4.5.17, “4.5.2”, “15.1” e “15.2”;

> Destaque aos riscos e corre¢es que podem haver no processo, como por
exemplo o risco “Nao registrar todas as informagdes sobre o candidato” e a sua
consequente correcao de “Revisar as informagdes coletadas sobre os candidatos
de acordo com o descritivo do cargo”;

+« Facilidade do Procedimento Operacional Padrdo de adaptar a sua estrutura para inserir

um novo elemento, sendo necessario somente adicionar mais uma linha ou coluna, e
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mesmo assim a ferramenta ndo perde a sua esséncia inicial. No processo utilizado no
estudo de caso, por exemplo, foram adicionados os elementos de “Periodicidade” e

“Envolvidos™;

O Procedimento Operacional Padrdo deixa claro a sequéncia das suas etapas a partir da
numeracdo, algo que ndo ocorre, necessariamente, nas demais ferramentas estudadas.
Por exemplo, um Fluxograma e a Matriz SIPOC deixam claro a sequéncia das suas
etapas a partir de setas, mas ja para o Canvas de Processos, nao é obrigatério o uso de
setas ou de numeracao no seu bloco de “Principais Atividades”, podendo o especialista
em processos utilizar de algum desses elementos (setas ou nimeros) para facilitar o
entendimento. Porém, destaca-se novamente que ndo é algo obrigatdrio da ferramenta,

diferentemente do POP que tem essa obrigatoriedade;

O POP ndo é uma ferramenta visual como as demais, € muito mais uma ferramenta
descritiva e que busca o maior detalhamento para que haja uma padronizacdo e

orientacdo na execucao do processo;

O POP possui uma caracteristica de analisar melhorias no processo, a partir da sua
descricdo detalhada das etapas, e principalmente, pelos seus elementos de “Riscos” e
“Corregdes” que exigem ao especialista em processos elencar as acdes que podem
passar por uma melhoria continua;

A Matriz SIPOC é uma ferramenta com uma estrutura muito bem definida e inflexivel,
bem como o preenchimento de cada um dos seus elementos sdo essenciais e suficientes
para o objetivo do mapeamento que vise evidenciar um sistema administrativo e o
relacionamento dos stakeholders;

A Matriz SIPOC possui uma caracteristica de resumir as etapas do processo, ndo sendo
tdo detalhista na descricdo das mesmas. Assim, sdo utilizadas frases curtas que
representem a ideia geral da acdo que deve ser realizada. O mesmo ocorre com as
ferramentas do Fluxograma e do Canvas de Processos;

A Matriz SIPOC e o Canvas de Processo ndo deixam evidentes as etapas do processo
que exigem uma bifurcacdo ou decisédo, fator que no POP séo elencados por meio da
numeragéo de subprocessos e no Fluxograma a partir da adi¢do do elemento no formato
de um losango;

Na Matriz SIPOC é possivel inserir subprocessos dentro de uma etapa, através da
utilizacdo de uma seta de menor tamanho. No processo estudado, iSso ocorre nas etapas

finais, na qual “Decidir qual candidato assumird a vaga” e “Comunicar o candidato



L (4

L (4

2
0’0

L)

o,

L)

L)

%

L (4

L)

o,

54

escolhido e solicitar ida ao escritorio” sdo vistos como subprocessos da etapa “Realizar
dindmica e entrevista”;

Na Matriz SIPOC é possivel evidenciar varios Fornecedores (Supplier), Entradas
(Input), Saidas (Output) e Cliente (Customer), podendo ser listado todos aqueles que
s80 necessarios para a execucao e finalizacdo do processo;

A Matriz SIPOC é uma ferramenta que mescla uma analise descritiva e visual,

facilitando a leitura por meio das colunas representadas pelas letras da sigla “SIPOC”;

O Fluxograma é uma ferramenta predominantemente visual, com uma leitura facilitada
pelos seus elementos graficos e com significados bem definidos, como por exemplo, o

losango representar decisdes e o retangulo oval representar um terminal da acéo;

O Fluxograma possui uma boa divisdo das funcdes dos cargos envolvidos, utilizando
das baias, no qual mais de uma pessoa pode estar envolvida na mesma a¢do. O mesmo
ocorre no POP, onde a cada etapa do processo € especificado o responsavel por executar
tal etapa. Entretanto, na Matriz SIPOC e no Canvas de Processo, ndo ha o costume de
destacar o responsavel por cada acdo mapeada;

A estrutura visual e grafica do Fluxograma permite ao leitor uma interpretacdo mais
fluida do processo, bem como uma anélise mais geral do mesmo, podendo, assim, o
especialista em processos identificar oportunidades de melhoria no sistema operacional
e redesenha-lo implementando as novas acbes de aperfeicoamento. O mesmo ocorre
com a ferramenta do Canvas de Processo, sendo que a maior quantidade de blocos de
elementos do Canvas permite que a analise seja mais profunda e va a um maior nivel de
detalhes de melhorias;

O Fluxograma também possui uma relacdo complementar com o POP em relacdo a
padronizagdo dos processos, no qual o POP serve como um manual escrito e o
Fluxograma como um mapa visual, resultando em uma melhor compreensao ao leitor

do processo;

A estrutura de um Fluxograma pode sofrer alteragGes significativas, devido a sua
flexibilidade estrutural, buscando sempre facilitar a leitura do processo através dos
elementos, cores e simbolos adequados;

O Canvas de Processos representa claramente as trés etapas de um sistema
administrativo, semelhantemente a Matriz SIPOC, sendo elas: Entradas, Processamento

e Saidas;
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2
0’0

O Canvas de Processo ¢ uma ferramenta que consegue consolidar muitas informacdes
relacionadas ao processo, devido aos seus nove blocos de elementos que possuem o
papel de elencar stakeholders, inputs, outputs, controles de performance e capital

humano e tecnoldgico;

2
0’0

O processo descrito no bloco “Principais atividades” do Canvas de Processos resume a
descricdo das etapas do processo, ndo oferecendo tantos detalhes, como se € realizado

em um POP;

2
0’0

A partir do uso do Canvas de Processo, é possivel destacar aqueles elementos vinculados

a execucao do processo, e aqueles elementos vinculados a anélise do processo;

% O Canvas de Processo € a Unica ferramenta estudada nesse trabalho que possui um

elemento voltado a metrificar a performance do processo.

Logo, as observacdes listadas acima possuem como finalidade apresentar ao leitor as
caracteristicas das ferramentas que possam ter passado despercebidas ao longo de todo esse
trabalho. Além disso, as observacgdes listadas também apresentam de forma pratica e aplicavel
como as quatro ferramentas de mapeamento de processos possuem elementos que se
complementam ao serem utilizadas conjuntamente, ou seja, uma ferramenta que ndo possui uma
certa caracteristica pode ser complementada por outra ferramenta que apresenta tal

caracteristica em sua estrutura, tornando assim um mapeamento mais eficaz do processo.
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5. CONCLUSOES

Na busca pela compreenséo da aplicacdo pratica das ferramentas utilizadas para realizar
um efetivo mapeamento de processos, o presente trabalho conseguiu sinalizar os conceitos,
caracteristicas, elementos, funcionalidades, vantagens, desvantagens, grau de adaptabilidade e
aplicabilidade rotineira de cada um desses recursos no dia a dia de um especialista em
processos.

O trabalho, que contou com um estudo de caso de um processo mapeado pela equipe de
consultores da ADM Consult nas ferramentas de Procedimento Operacional Padréo e Matriz
SIPOC, e que foi adaptado a estrutura das ferramentas de Fluxograma e Canva de Processo pela
autora, demonstrou de forma pratica como essas ferramentas potencializam os seus resultados
de mapeamento ao serem utilizadas de forma conjunta.

Logo, os resultados apontam que hd uma efetiva relacdo de complementaridade entre as
ferramentas estudadas, na qual as suas caracteristicas se somam e tornam 0s processos mais
detalhados e visuais, buscando sempre atender a necessidade do cliente final do mapeamento.
Além disso, essa complementaridade das ferramentas também contribui para o atingimento dos
objetivos principais do Mapeamento de Processos ditos Grupo IBES (2020) e por Villela (2000)
de buscar melhorias, buscar entender o relacionamento com Stakeholders e buscar
padronizacéo e orientacgéo.

Além disso, a partir da analise feita com os elementos listados no “Roteiro de pesquisa
1, checklist de fatores presentes e ausentes”, outro resultado encontrado ¢ que as ferramentas
do Procedimento Operacional Padrdo e do Canvas de processo sdo aquelas que apresentaram
maior completude quanto aos elementos presentes nas suas estruturas, alcancando cada um 12
ponto na somatoria geral.

Atingindo, assim, os Objetivos Especificos do presente Trabalho de Conclusdo de
Curso, bem como o seu Objetivo Geral de “realizar uma analise comparativa entre ferramentas
de mapeamento de processos sugerindo a utilizagdo conjunta dessas ferramentas a partir de um
esquema de complementaridade”.

Neste sentido, o presente trabalho busca corroborar com a comunidade de especialistas
de processos, bem como com os seus clientes, na compreensao detalhada e explicativa sobre a
aplicacdo das quatro ferramentas: Procedimento Operacional Padrdo, Fluxograma, Matriz
SIPOC e Canvas de Processo. Além de corroborar com a compreensdo do uso técnico, pratico

e complementar dessas ferramentas.
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Academicamente, a pesquisa demonstra relevancia ao passo que os administradores,
engenheiros da producéo e outras formacdes especializadas em processos podem utilizar dos
conceitos ofertados nesse estudo para realizacdo de trabalhos futuros, ja que o mapeamento de

processos € uma area que beneficia e interessa diversos tipos de organizacoes.
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APENDICES
Ferramenta ‘
MATRIZ CANVAS DE | SOMA

Elementos Ana“sados‘ SIPOC | POP |FLUXOGRAMA | PROCESSO
1. Titulo do processo X X X X 4
2. Obijetivo(s) do processo X X 2
3. Setor(es) onde o processo ocorre X X X 3
4. Data e hora em que o processo deve ocorrer 0
5. Local especifico onde o processo deve X 1

ocorrer
6. Stakeholders envolvidos na execucgéo do X X X X 4

processo
7. Stakeholders impactados pelo processo X X 2
8. Inputs do processo X X 2
9. Outputs do processo X X 2
10. Sistemas e materiais utilizados para realizar X X X 3

0 processo
11. Responsavel por mapear 0 processo X X 2
12. Data em que o processo foi mapeado X X 2
13. Versionamento do processo mapeado X X 2
14. Apontamento de oportunidades de melhoria X X X 3
15. Riscos que podem ocorrer no processo X X 1
16. Representacdo de ligacdo entre um processo X X 2

e outro

SOMA 5 12 7 12

Apéndice A: Roteiro de pesquisa 1, checklist de fatores presentes e ausentes.




D o | NOME DA EMPRESA DA CONSULTORIA | Niimero
CONSULTORIA Procedimento Operacional Padrio 01
Titulo: Processo Seletivo

Responsavel: Gerente do RH

Envolvidos: Gerente do RH, gestor da vaga

Periodicidade: | Ocasional

Objetivo:

Efetuar a selecdo de candidatos para a ocupacgao de vagas especificas.

Materiais necessarios:

Formulérios de entrevista;
Ficha do candidato;
Curriculos.

Descricao do Processo:

Gestor da Vaga

1. Enviar e-mail para o Gerente do RH comunicando a resposta ao
formulario e solicitacdo da vaga:

2. Preencher o formulério de descricdo da vaga:

Gerente do RH
3. Verificar se a solicitacdo de vaga é referente ao escritério ou as obras e quais
foram as especificagdes postas no formulario de descrigao:
4. Analisar viabilidade de contratacdo dos novos colaboradores:
4.1. Abrir Drive corporativo da empresa;
4.2. Acessar Planilha de Custos de Funcionario;
4.3. Preencher os dados da vaga na planilha com o objetivo de simular o
impacto financeiro da contratacao:
4.4. Verificar viabilidade dos valores com o financeiro:
4.5. A contratagdo € viavel para a empresa no atual momento de solicitacdao?
4.5.1. Se sim, seguir para o passo 5:
4.5.2. Se nao, dar continuidade ao processo no data indicada pelo setor
de financas;

2021. Edicdes feitas pela autora, em 2023.
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Apéndice B: Mapeamento do “Processo Seletivo” através do POP - Parte 1. Elaborado pela ADM Consult, em



4.5.2.1. Responder o e-mail do gestor da vaga. informando sobrea
inviabilidade de contratacdo no momento;
5. Validar o perfil da vaga com o gestor e criar a descricdo formal do cargo a ser ocupado;
6. Definir datas do processo seletivo;
7. Repassar as datas para o lider da area;
8. Elaborar material para divulgacdo da vaga;
9. Veicular o material nas midias sociais:
9.1. Em caso de veiculacio em sites. utilizar Catho. Empregos RN e Indeed;
9.2. Em caso de veiculacio nas redes sociais. utilizar Linkedin, Instagram, Facebooke
grupos de WhatsApp doRH:
9.3. Enviar para pessoas que possam ter relacdo com o tipo de vaga:
10. Checar o e-mail diariamente durante o periodo de inscricdes;
11. Reunir os curriculos recebidos:
12. Verificar referéncias do candidato;
13. Marcar reunido com o lider da area para triagem dos curriculos;

Gerente do RH e Gestor da Vaga

14. Avaliar curriculos recebidos;

15. Selecionar os candidatos que itdo para a fase de entrevista:
15.1. Em caso de vagas para cargos operacionais. agendar entrevistas coletivas com
os candidatos;
15.2. Em caso de vagas para cargos estratégicos, seguir para a etapa de entrevistas;

Gerente do RH
16. Comunicar aos candidatos selecionados sobre as datas de entrevista;
17. Revisar os formularios de entrevista técnica e cultural para utiliza-los na entrevista;
17.1. Definir qual colaborador participara como interacao na entrevista cultural;
17.2. Planejar o momento de interacdo do colaborador com o candidato a vaga:
17.3. Repassar as instrucdes para o colaborador;
17.4. Comparecer a enfrevista juntamente ao colaboradore ao lider da area:
17.5. Realizar a entrevista com base nas perguntas dispostas no formulario de entrevista
técnica;
17.6. Registrar as respostas do candidato no formulario;
17.7. Realizar entrevista cultural com base no formulario. juntamente ao momento de
interacdo com o colaborador convidado:
17.8. Registrar as percepc¢des colhidas sobre o candidato;
17.9. Finalizar o momento de entrevista;
17.10. Ir para o passo 18;

Gerente do RH e Gestor da Vaga

18. Realizar reunido para deliberacdo sobre os candidatos e analise das respostase
percepcdes colhidas no momento da entrevista;

19. Escolher qual candidato sera convidado a ocupar a vaga;

2021. Edicdes feitas pela autora, em 2023.

63

Apéndice C: Mapeamento do “Processo Seletivo” através do POP - Parte 2. Elaborado pela ADM Consult, em
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20. Compilar dados coletados sobre o candidato durante o processo seletivo em um dossié de
contratacao;

Gerente do RH

21. Comunicar ao candidato escolhido sobrea decisao;
22. Agendar dia para inicio do processo de admissao;
23. Fim do processo.

RISCOS CORRECOES
- Nao realizar todas as etapas do - Elaborar um cronograma com as
processo: datas do processo seletivo;
- - Nao registrar todas as informacdes |- Revisar as informagdes coletadas
sobre o candidato. sobre os candidatos de acordo com

o descritivo do cargo.

DATA: Elaborado em janeiro de 2021

ELABORADOR POR: | ADM Consult

Apéndice D: Mapeamento do “Processo Seletivo” através do POP - Parte 3. Elaborado pela ADM Consult, em
2021. Edicdes feitas pela autora, em 2023.
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C
CUSTOMERS
Clientes
Area de destino
do contratado

Apéndice E: Mapeamento do “Processo Seletivo” através da Matriz SIPOC. Elaborado pela ADM Consult, em

2021. Edicdes feitas pela autora, em 2023.
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Apéndice F: Mapeamento do “Processo Seletivo” através do Fluxograma - Parte 1. Elaborado pela autora, em

2023.
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Apéndice G: Mapeamento do “Processo Seletivo” através do Fluxograma - Parte 2. Elaborado pela autora, em

2023.



67

CANVAS DE PROCESSO

Apéndice H: Mapeamento do “Processo Seletivo” através do Canvas de Processos. Elaborado pela autora, em
2023.



