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IMPLANTACAO DE UM PROJETO DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS PARA
MELHORIA DA QUALIDADE EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
PUBLICA

RESUMO
O presente trabalho analisa um caso real de implantacdo de uma das etapas de um Programa
de Melhoria da Qualidade denominada Mapeamento de Processos, em uma instituicdo de
ensino superior pablica, fato este ndo muito comum, ja que a grande maioria dos relatos de
aplicacOes esta relacionada ao ambiente industrial. Analisou-se a estratégia utilizada neste
projeto, com énfase ao detalhamento da metodologia aplicada aos colaboradores da
instituicdo, para sua capacitacdo e autonomia no uso destas ferramentas nas fases de
inventario, hierarquia e priorizacao de processos, elaboracdo de SIPOC e de fluxograma. A
sistematica utilizada englobou a criacdo de seis frentes de acdo para a aplicacdo das etapas de
planejamento: com a elaboracdo de cronograma; treinamento: com a capacitacdo de mais de
93% dos colaboradores; execugdo: com a elaboracdo por todas as frentes de 16 hierarquias, 6
SIPOC e 8 fluxogramas; e monitoramento: com a realizagdo de reunides de acompanhamento
e adocéo de acdes corretivas. Ao final do projeto, conclui-se que 0 Mapeamento de Processos
é totalmente aplicavel a este tipo de instituicdo, bem como a outros prestadores de servicos,
havendo, porém, a necessidade de prévia adaptacdo da metodologia. Observou-se também que
os colaboradores assimilaram a aplicacdo da metodologia proposta e que a etapa seguinte de

Padronizacdo dos Processos ja se iniciou na instituicéo.

PALAVRAS-CHAVE: Educacdo. Melhoria. Processos. Qualidade.
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IMPLEMENTATION OF A PROCESS MAPPING PROJECT FOR QUALITY
INPROVEMENT IN A PUBLIC INSTITUTION OF HIGHER EDUCATION

ABSTRACT

This paper examines an actual case of a deployment stages of a Quality Improvement
Program called Process Mapping in a public institution of higher education, a fact not very
common, since the vast majority of the reported applications are related the industrial
environment. It was analyzed the strategy used in this project, with emphasis on details of the
methodology applied to employees of the institution for empowerment and autonomy in the
use of these tools in the stages of inventory, hierarchy and prioritization processes,
development of SIPOC and flowchart. The system used involved the creation of six areas of
action for implementing the planning stages: the drafting of schedule; capacity: training with
more than 93% of employees; performance: with the development on all fronts of 16
hierarchies, 6 SIPOC and 8 flowcharts, and monitoring: meetings with the monitoring and
taking corrective actions. At the end of the project, it is concluded that the mapping process is
fully applicable to this type of institution, as well as other service providers, but there is the
need for prior adaptation of the methodology. It was also noted that employees have
assimilated the proposed methodology and that the next stage of the standardization process

has begun in the institution.

KEYWORDS: Education. Improvement. Process. Quality
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IMPLEMENTACION DE UN PROYECTO DE MAPEO DE PROCESOS DE
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN UNA INSTITUCION PUBLICA DE
EDUCACION SUPERIOR

RESUMEN

Este articulo examina un caso real de una etapa de implementacion de un programa de
Mejoramiento de la Calidad denominado Mapeo de Procesos en una institucién publica de
educacién superior, un hecho no muy comdn, ya que la gran mayoria de las aplicaciones
denunciadas se relacionan con el medio ambiente industrial. Se analiz6 la estrategia utilizada
en este proyecto, con énfasis en los detalles de la metodologia aplicada a los empleados de la
institucion para el empoderamiento y la autonomia en el uso de estas herramientas en las fases
de inventario, jerarquia y priorizacion de los procesos, el desarrollo de SIPOC y diagrama de
flujo. El sistema empleado consiste en la creacidn de seis areas de accidn para la aplicacion de
las fases de planificacion: con la elaboracion del plan de desarrollo, formacion: con la
capacitacion de méas del 93% de los empleados, ejecucion: con el desarrollo en todos los
frentes de 16 jerarquias, 6 SIPOC y 8 diagramas; y monitoreo: con reuniones con el
seguimiento y implementacién de acciones correctivas. Al final del proyecto, se concluye que
el proceso de asignacion es plenamente aplicable a este tipo de instituciones, asi como otros
proveedores de servicios, pero no hay la necesidad de adaptacion previa de la metodologia.
También se sefial6 que los empleados han asimilado la metodologia propuesta y que la

préxima etapa del proceso de normalizacion se ha iniciado en la institucion.

PALABRAS-CLAVE: Calidad. Educacion. Mejoramiento. Procesos.
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1 INTRODUCAO

A melhoria da Qualidade e da
Produtividade vem sendo buscada
incessantemente nas organizacdes, como
estratégia para a garantia de seu constante
aperfeicoamento e sucesso, ou simplesmente,
como forma de possibilitar a sua
sobrevivéncia nos ambientes cada vez mais
competitivos em que estas organizacfes estdo
inseridas.

A gestdo de organizagdes e processos
por meio de metodologias que focassem a
melhoria da Qualidade se iniciou mais
concretamente a partir do sucesso das
empresas japonesas em Seu processo de
reestruturacdo, a partir da Segunda Guerra
Mundial, com suas técnicas e procedimentos
metodologicos  sendo  assimilados e
incorporados de forma mais consistente na
rotina de grande parte das organizagdes
ocidentais a partir da década de 70 do século
passado, chegando até os dias de hoje,
inclusive no Brasil.

Inicialmente essas praticas tiveram sua
implementac&o restrita a0 ambiente industrial,
porém, com o passar do tempo, observou-se o
uso destas metodologias nos mais variados
tipos de organizaces, desde hospitais, 6rgaos
publicos, organizacbes ndo governamentais,
segmentos do agroneg6cio, prestadores de
servigos diversos, e também em instituicdes
de ensino.

Especificamente em relacdo a adogdo
dessas técnicas no ambiente da Educacéo,
existem relatos da sua aplicacdo e dos
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resultados alcangados, entretanto ainda em
nivel de aplicagdo muito inferior ao que se
observou em outros ambientes, em especial no
meio industrial.

Outro aspecto de destaque é a maior
ocorréncia de uso destas estratégias em
empresas privadas, havendo ainda hoje
poucos exemplos de projetos consistentes
desenvolvidos em institui¢cbes publicas, com
resultados disponiveis, ao se comparar com
outros perfis de organizagdes.

Este artigo tem interesse especial na
analise da aplicacio de uma parte da
metodologia ja& amplamente empregada na
melhoria da Qualidade das organizagGes, mais
especificamente, na adocdo do que se
convencionou chamar de “Mapeamento de
Processos”, tendo como objetivo principal
relatar e discorrer sobre uma experiéncia real
de implantacdo desses conceitos em uma
determinada instituicdo publica de ensino
superior, desenvolvida no ano de 2011.

Pretendeu-se, com este artigo, tecer
uma analise da estratégia utilizada neste
estudo de caso, com énfase na explicacdo da
metodologia empregada, com a indicagdo dos

resultados alcancados.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Conceito de Processo

Existem vérias interpretacbes para o
conceito de processo. Neste artigo, ele se
conceituard no contexto de aplicacdo do
Mapeamento de  Processos em uma

organizagéo.



Segundo Juran (1992, p. 222), processo

define-se como “uma série sistematica de

acOes dirigidas a realizacdo de uma meta”.

Muito proxima a esta definicdo de Juran esté a

conceituagdo de processo segundo Godoy

(2008, p. 37): “sequéncia logica da execugdo

de um trabalho (atividades e tarefas)
organizado para produzir um

esperado”.

resultado

Ainda com estreito relacionamento ao

conceito de Mapeamento de Processos,

Campos (2004, p. 19) o define como

“processo ¢ um conjunto de causas, que

provoca um ou mais efeitos”.

Desta forma, uma

organizacgao

executaria um grande processo, 0 gqual seria o

conjunto de outros processos de manufatura

ou de servigos,

0s quais também sdo

COMPOStOS pOr Processos Mmenores e assim

sucessivamente (CAMPOS, 2004).

Por fim, a conceituagcdo de Harrington

(1988, p. 161) para processo facilita seu

entendimento dentro de um

enfoque

sistémico: “série de atividades que recebe um

insumo, agrega-lhe valor e produz um produto

ou uma saida”.

A figura 1 ilustra o funcionamento

esquematico de um processo, com suas

entradas e transformagdo dos insumos em

produtos.
Entrad i
-ntracas PROCESSO | Saidas
(insumos) (produtog

—

Figura 1 - Esquematizacao de um processo.
Fonte — adaptado de Juran (1992, p. 221).
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De acordo com o0s conceitos citados,
um processo seria um conjunto de causas,
como por exemplo, a mao de obra, maquinas,
ou metodos aplicados a um insumo,
adicionando-lhe valor e transformando-o em

um efeito, ou produto.

2.2 TQC - Controle da Qualidade Total

O Controle da Qualidade Total, também
referenciado pela sigla TQC (Total Quality
Control, em Inglés) ¢é um sistema
administrativo com foco na estratégia da
melhoria da qualidade desenvolvido no Japao,
a partir da Segunda Guerra Mundial, com base
em ideias desenvolvidas nos Estados Unidos
(CAMPOS, 2004). Baseia-se no envolvimento
de todos os setores e todos os colaboradores
da organizacdo no estabelecimento de agdes
de caréater preventivo e na busca de melhorias
em seus processos, pelo uso de metodologias
especificas e da aplicacdo de ferramentas de
melhoria da qualidade. Como etapas da
implantacdo do TQC, destacam-se entre
outros:

Gerenciamento  por  processos,

Gerenciamento da rotina, Gerenciamento

pelas diretrizes, etc.

2.3 Gerenciamento por Processo

O Gerenciamento por Processo, ou
simplesmente Controle de Processo é uma das
etapas do Controle da Qualidade Total.
Segundo Academia Pearson (2011, p. 70),
define-se gerenciamento por processo como o

“nome dado ao gerenciamento que decorre do



controle de cada um dos processos da
empresa”.

O Gerenciamento por Processo € uma
alternativa ao gerenciamento tradicional ou
vertical de uma organizacdo, onde a
departamentalizacdo e a definicdo de
hierarquias geram  situacbes de sub
otimizacdo, onde o0 interesse de um
departamento se sobrepde ao interesse do
cliente.

Segundo Hammer e Champy (1994):
Por dois séculos, as pessoas fundaram e
construiram empresas em torno da brilhante
descoberta de Adam Smith de que o trabalho
industrial deve ser decomposto em suas
tarefas mais simples e béasicas.

Mesmo reconhecendo a importancia do
modelo de gerenciamento vertical de Adam
Smith, estes mesmos autores ressaltaram a
importancia de se gerenciar por processo,
conforme descrito abaixo:

Na era empresarial pés-industrial em
gue estamos ingressando, as empresas serao
fundadas e construidas em torno da ideia da
reunificacdo dessas tarefas em processos
empresariais  coerentes (HAMMER e
CHAMPY, 1994).

Uma administracdo orientada por
processos permite a seus colaboradores uma
melhor visualizacdo do que o cliente necessita
e de como a organizagdo estd atuando para
atendé-lo, & medida que mostra claramente 0s
problemas, os gargalos e ineficiéncias que em
uma organizagdo tradicional seriam mais
dificeis de identificar (SANTOS, 2008).
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2.4 Mapeamento de processos

No contexto deste artigo, empregou-se
o termo “mapeamento de processos”’ como
uma etapa da estratégia de Gerenciamento de
Processo em que, através do uso de
metodologia especifica, 0s processos sdo
identificados, priorizados e documentados,
como forma de preparacdo para a
padronizacdo  dos  processos  criticos,
permitindo-se o estabelecimento posterior de
itens de controle e a implementacdo de
melhorias nas atividades desenvolvidas, com
ganhos no atendimento aos clientes destes
processos.

Academia Pearson (2011, p. 71)
descreve 0 mapeamento de processos,
relacionada ao uso de itens de controle da
seguinte maneira:

O resultado desse “mapeamento” de
processo € uma identificagdo muito mais
rapida dos problemas e suas causas,
permitindo, por conseguinte, correcdo
igualmente mais rapida e eficaz. Em ultima
instancia, significa trabalho colaborativo para
melhoramento continuo da qualidade, com o

qual as organizacdes sO tém a ganhar.

2.5 Estudo de Caso

Realizou-se 0 desenvolvimento da
observacdo que resultou na transcricdo deste
artigo em uma instituicdo publica de ensino
superior do estado de S&o Paulo, no periodo
de abril a dezembro de 2011. Tal instituicdo
passou por um processo acelerado de

crescimento, em um curto espago de tempo.
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Sensivel a este processo e aos riscos

oferecidos, a direcdo desta instituigdo langou
as bases para o desenvolvimento de um

Programa de Melhoria da Qualidade,

inicialmente  focado na melhoria dos
processos administrativos desenvolvidos pelo

seu corpo de aproximadamente vinte

colaboradores.

A etapa

Mapeamento de Processos foi implementada

na instituicdo citada sob a premissa de

envolvimento e capacitagio de  seus
colaboradores, com o propdsito de se
estabelecer uma sistematica que perdurasse na
rotina da organizagdo; ndo estabelecendo

dependéncia da aplica¢do dos conceitos com a

permanéncia do coordenador do projeto.

Para maior facilidade de implementacéo

e controle do projeto foram estabelecidas seis

frentes, de acordo com a estruturacdo das

areas administrativas.

A implementacdo do Programa de
Melhoria da Qualidade citado foi resultante de
um projeto de pesquisa desenvolvido nesta
instituicdo, em regime de jornada integral por
um de seus professores, com 0 apoio da
direcéo, de seu corpo de gestores e de todos 0s

demais colaboradores. Com a conclusdo da

fase de Mapeamento de  Processos,

desenvolvida nestes aproximados dez meses,

ja foi iniciada a etapa seguinte de

Padronizacdo, onde os fluxogramas e SIPOC

elaborados servirdo como base para a

elaboracdo, pelas equipes de funcionérios, de

procedimentos operacionais dos principais

processos da instituicdo.
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denominada como

2.5.1 Metodologia aplicada

Como o objetivo da implantacdo do
Mapeamento de Processos era a obtencdo da
capacitacdo dos colaboradores da instituicao,
para que estes atuem noOS Seus Processos e
assim obtenham melhores resultados para os
clientes, foi estabelecido inicialmente um
planejamento que contemplasse as etapas do
projeto, com respectivo cronograma.

O principal aspecto para o sucesso do
projeto se caracterizou pela definigdo de uma
metodologia, do tipo “passo a passo”, que
fosse facilmente compreensivel e aplicavel
por todos. Desta forma, baseou-se no uso de
conceitos e ferramentas de dominio publico —
ja aplicados em outras organizacGes pelo
coordenador do projeto — os quais foram
formatados em apostilas com aplicacéo tanto
na etapa de treinamento, como para consulta
posterior pelos operadores dos processos.
Apos a elaboracdo do material didatico foram
aplicados pelo coordenador do projeto os
treinamentos na propria instituicdo, a todos 0s
envolvidos.

fase de execucdo foi desenvolvida
pelos préprios funcionarios da instituicdo,
com 0 acompanhamento direto do
coordenador, nos proprios locais de trabalho.
Desenvolveu-se uma visibilidade por area,
para  identificacdo da  situagdo de
implementacdo de cada uma das fases do
projeto em relacdo ao cronograma proposto.
Esta visibilidade foi divulgada a todos o0s
envolvidos, ao longo de todo o projeto, e
serviu como pauta e referéncia para as

reunides de  monitoramento, com a



participacdo do diretor e vice da instituicéo,
dos diretores de servicos administrativos e
académicos, coordenadores de curso e do
coordenador do projeto.

Também  nestas reunides foram
discutidos motivos de atrasos e estabelecidas
as acOes de recuperacdo, quando assim se fez

necessario.

2.5.2 Fases do Mapeamento de Processos

Como forma de facilitar a compreensédo
e viabilizar o desenvolvimento do
Mapeamento de Processos nas areas
desenvolveu-se a seguinte sequéncia de fases,
com base em praticas j& existentes e
empregadas no ambiente empresarial:
- Inventario de Processos: identificacdo e
registro dos processos executados na area em
estudo, feita pelos funcionarios. Registram-se
0S processos como meio de se documentar as
sisteméticas de trabalho e viabilizar sua
racionalizacdo e padronizacdo futura. A figura
2 ilustra um exemplo de relacdo de processos
gerados nesta etapa.
Deve-se ressaltar que nesta etapa ainda ndo
estda claramente definidko o que serd
classificado como macroprocesso, processo,

atividade ou tarefa.

- Vistoriar estado das salas de aula.
- ldentificar itens danificados.

- Comprar lampadas, tomadas, etc.

- Planejar os reparos.

- Contratar terceiros.

- Explicar ao terceiro os requisitos do
servico a ser prestado.

- Execucdo dos servicos.

- Verificacao da qualidade dos
servicos prestados.

Figura 2 - Exemplo de lista processos de uma
area especifica.
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- hierarquia de processos: a partir da relacéo
de processos identificados, faz-se o
preenchimento de tabela especificamente
desenvolvida, classificando-se o0s topicos
levantados como: processo, Subprocessos,
atividades e tarefas. A figura 3 ilustra um
exemplo de processos relacionados em uma

tabela de hierarquia, gerado no projeto.

rmcmprocesso Subprocessos| Atividades Tarefas
ol Processo
dentificar danos| Circular pelas salas e laboratdrios.
edesgastes. | Anotar problemas.
.Cbr.n.prar ' Solicitara compra.
componentes. | Verificar peca comprada se estd coreta.
Predial Confratar | Solicitara contratacdo.
ferceiros. | Definir requisitos do servico a ser prestado. |
Consertar trincas.
Manutengéo Bxecutar servigo. | Pintar.

Apararagiérﬁa.

Relacionar equipamentos.
Manutencdo | Fstimar vida (itil de cada componente.
preventiva. | Fazer cronograma de manutengdes.
Executar manutengges.

Identificar quebras.

Comprar componentes.
'Executar'ré;')ém.

Equipamentos
de Informatica |-
Manutencdo
cometiva.

Figura 3 - Exemplo de hierarquia de processos.

- Priorizagdo de Processos: trata-se da
identificacdo dos processos, subprocessos,
atividades ou tarefas com maior urgéncia para
serem racionalizados. Existem vérias técnicas
de priorizacdo, porém normalmente a prépria
equipe executante j& possui a sensibilidade
para a escolha do processo mais critico,
baseada em critérios como indice de
satisfacio  dos  clientes, volumes de
reclamacdes, indice de rejeicdo ou devolucéo,
etc.

Deve-se indicar qual processo foi
priorizado, por meio de marcagdo na propria
tabela de hierarquia de processos, para melhor

visualizacdo.
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- Elaboragdo do SIPOC Do Processo: O
termo SIPOC é um acrbnimo das palavras
Suppliers (Fornecedores), Input (Insumos),
Output (Produto) e

Segundo  Scholtes

Process  (Processo),
(Clientes).

(1998, p. 60), o SIPOC “é um aprimoramento

Customers

do diagrama de sistemas de Deming”. Pode
ser interpretado também como uma evolugdo
do diagrama TRIPROL de Juran, que
representa as trés funcdes ligadas a qualidade
e suas relacOes, a saber: cliente, processador e
fornecedor (JURAN, 1990).

O diagrama TRIPROL apresenta uma
sequéncia invertida, principiando-se da
esquerda pelo cliente, ja que propde o
planejamento das acbes a serem realizadas
pela organizacdo para a obtengdo da
gualidade, a partir da interpretacdo das
necessidades dos clientes.

A figura 4 Indica o Diagrama Triprol de

resultados (ou produtos) ele gera e para quem
eles estdo direcionados. Além disso, identifica
quais insumos Sd0 necessarios para gerar seus
resultados e quem sdo os fornecedores destas
entradas. Recomenda-se a elaboracdo do
SIPOC somente para O processo mais
estiver

prioritario. Quando este

adequadamente  racionalizado um novo
processo passa a ser a prioridade e assim
A Figura 5

exemplo de SIPOC.

sucessivamente. ilustra um

SIPOC
Processo: Manutengdo Corretiva de Equipamentos de Informatica
Area: Manutencio Responsavel: Fulano Data: 03/07/11

- Fabricantes.

de pegas.

- Informacdes
técnicas.

- Orientacdo aos
usuarios.

FORNECEDORES INSUMOS PROCESSO PRODUTOS CLIENTES
-Administracdo. |- Relagdo de Manutengdo |- Equipamentos | Gestores,

equipamentos. corretiva de | funcionandoe | Professores,

equipamentos | disponiveis. Funcionarios e

-Almoxarifado. | - Estoque de de Informatica Alunos.

pegas.

- Gastos com Gestores.

-Suprimentos & | - Reposicédo componentes.
Direcdo. (compra) rapida

Gestores,
Professores,
Funcionarios e
Alunos.

Juran.
NOSSA FUNGAQ
Cliente Processador Fornecedor

\ ,_,..---"""’
—_—

Nosso Nossas NOSSO(S) Nossols)  Nossos

fornecedor  entrada PROCESSO(S) | produto(s)  clientes
_ Eacay =
-/-' \

Figura 4 - Diagrama TRIPROL.
Fonte - Juran (1990, p. 89)

O SIPOC é, na prética, uma tabela de
preenchimento sistematico que, ao ser
elaborada, permite uma reflexdo sobre o
processo em estudo, identificando-se quais

Tékhne ¢ Logos, Botucatu, SP, v.3, n.1, margo. 2012

Figura 5 - SIPOC.
Fonte — adaptado de Gupta (2005, p. 160).

- Elaboragéo do Fluxograma do Processo:
Apbs identificado o processo critico a ser
racionalizado e identificado o propoésito deste
processo (0 que produz, a quem se destina,
mesmo

etc.), este processo deve ser

desenhado. Uma das ferramentas mais
populares, se ndo a mais conhecida para tal
finalidade, é o fluxograma. Trata-se de uma
representacdo grafica de um processo, com
facil visualizacdo das sequéncias e relacGes
entre etapas; além do que, uma das principais

caracteristicas de um fluxograma é a definicéo
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clara dos limites do processo (BRASSARD,
1992).

Elabora-se um fluxograma de um
processo por meio de simbolos padronizados,

conforme resumido na figura 6.

Inicio

Fase do
Processo

Decisdo

Figura 6 - Fluxograma.
Fonte — Brassard (1992, p. 9).

[ |

2.6 Resultados e discussao

O inicio da implantagdo do projeto se
fez pela aplicacdo dos dois primeiros
treinamentos, o primeiro focado nos conceitos
e beneficios do Mapeamento de Processos, e 0
segundo voltado para a capacitagdo nas
ferramentas a serem aplicadas; ambos
distribuidos em quatro turmas para viabilizar
as auséncias dos funcionarios de suas
atribuicoes diérias.

A participagdo dos funcionérios nos

dois treinamentos foi de 93%.
Ao contrario do que se poderia imaginar,
mesmo tratando-se de Orgdo publico, a
motivagdo  para 0  aprendizado e
principalmente para a implementagdo de
melhorias nos processos esteve sempre muito
elevada, em todas as turmas.

O bom nivel educacional dos
colaboradores influiu  positivamente  no

aprendizado, principalmente na fase de
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aplicagdo das ferramentas (Hierarquia, SIPOC
e Fluxograma) em que eram esperadas
maiores dificuldades. Aproximadamente 30%
dos colaboradores conseguiram aplicar as
ferramentas de forma autdnoma, em torno de
60% aplicaram mediante orientagéo, enquanto
algo em torno de 10% precisou de maior
apoio.

Das seis frentes de implementacdo do
Mapeamento de Processos, trés delas se
organizaram em grupos para a execugdo das
atividades; o que apresentou resultados
positivos em relagdo ao dominio dos
colaboradores sobre a compreensdo e
aplicagdo das ferramentas, mesmo que em
alguns momentos esta pratica possa ser um
pouco mais lenta. Nas outras &reas, essa
pratica ndo foi vidvel devido a reduzida
quantidade de funcionarios e sua divisdo em
turnos distintos de trabalho.

Todas as seis frentes realizaram seus
inventarios de processos, cumprindo também
dentro do prazo estipulado em cronograma a
elaboracdo de 16 hierarquias de processos.
Dessas hierarquias elaboradas, as seis areas
priorizaram 0s processos criticos, utilizando
como metodologia 0 consenso em reunido de
grupo. Observou-se de forma muito
consistente que, na visao dos funcionarios, os
processos criticos sdo amplamente conhecidos
e causam  muitas  dificuldades no
gerenciamento diario; o que reforcou o
engajamento  destes  colaboradores na
realizacdo destas tarefas.

Foram elaborados seis SIPOC, um em
cada processo priorizado em cada uma das

frentes de implantacdo e, posteriormente
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foram elaborados oito fluxogramas, sendo seis
deles relacionados aos processos priorizados e
outros dois descrevendo outros processos de
prioridade secundaria. A elaboracdo de maior
quantidade de fluxogramas do que o numero
previsto deveu-se ao bom nivel de motivacéo
e confianga do grupo em desenhar seus

processos, para poder visualizad-los mais

adequadamente e, assim,

oportunidades de melhoria.

Foi realizado também um treinamento
especifico para os gestores prestigiado com a
participacdo do diretor da unidade, do vice-
diretor, dos coordenadores de curso e dos
diretores de servico, englobando tanto os

aspectos conceituais quanto praticos de um

projeto de Mapeamento de Processos.

3 CONCLUSAO

identificar

domina as técnicas de Mapeamento de
Processos, com autonomia.

Um dos principais fatores para a
obtencdo dos resultados citados foi o
engajamento da direcdo e demais gestores.
Além da postura proativa apresentada pelos
gestores, contribuiram para este envolvimento
a realizacdo de treinamento especifico para
este publico, bem como a realizacdo de
reunides de acompanhamento da evolugdo do
projeto, com a participacdo deste mesmo
grupo.

A implantacdo do Mapeamento de
Processos na instituicéo analisada
proporcionou a funcionarios e gestores um
maior conhecimento e dominio sobre seus
processos, permitindo a implementacdo da
etapa seguinte do programa de Melhoria da

Qualidade, recentemente iniciado, que é a

O desenvolvimento do projeto de
Mapeamento de Processos nesta instituicdo
educacional mostrou que tal metodologia €
totalmente aplicavel, tanto a organizacdes e
processos de prestacdo de servigos, quanto a
6rgdos  publicos.  Entretanto,  deve-se
desenvolver uma adaptacdo prévia da
metodologia a ser aplicada & cultura da
organizacgdo e ao ambiente educacional.

E vital o desenvolvimento de planejamento
das fases da implantagdo, com elaboragéo de
cronograma com prazos e metas.

De maneira geral, mesmo com a
rotatividade de funcionérios administrativos
(aproximadamente 20% do efetivo deixou a
instituicdo) e dos remanejamentos internos,

pode-se afirmar que atualmente a instituicdo
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Padronizacao dos processos mapeados.
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