UNIVERSOADE TECNOLOGICA FEDERAL DO PARANA

ConBRepro

x CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUGAO

@]

EVENTO 02 Q
ON-LINE
de dezem 2020
Mapeamento e Melhoria dos Processos de Gestdo de um Programa
de P6s-Graduacao

Caroline da Silva Couto Mamprim
Departamento Académico de Gestdo e Economia - UTFPR
Leonardo de Azevedo Gaspar
Departamento Académico de Gestdo e Economia - UTFPR
Francisco Rodrigues Lima Junior
Departamento Académico de Gestdo e Economia - UTFPR

Resumo: Este estudo objetiva mapear e melhorar os processos de gestdo de um Programa de Pés-
Graduacdo em Administracdo (PPG) oferecido por uma universidade publica do Parana.
Inicialmente, foi realizado um diagnéstico do programa, baseado em um roteiro de entrevistas com
21 perguntas para entender o funcionamento do mesmo. Os resultados do diagnéstico
evidenciaram a necessidade de mapear os processos de gestdo, a fim de melhorar a padronizacdo
e descentralizar o conhecimento concentrado nos gestores. Na sequéncia, aplicou-se uma matriz
GUT para a prioriza¢éo dos processos mais criticos. Assim, foram escolhidos seis processos mais
latentes, os quais foram mapeados por meio do uso de SIPOC, Fluxograma e 3W1H, e validados
por membros do programa. Mecanismos de controle para alguns desses processos também foram
propostos. A partir da realizacdo deste estudo, espera-se contribuir para maior organizacdo dos
processos do PPG, melhor controle de prazos, maior transparéncia, padronizacdo e
descentralizacdo do conhecimento.

Palavras-chave: Gestdo de processos, Mapeamento de processos, Programa de pés-graduacao.

Mapping and Improving the Management Processes of a
Postgraduate Program

Abstract: This study has the objective of mapping and improving the processes of a Postgraduate
Program in Administration (PPG) offered by a public university in the state of Parana. At first, a
diagnosis of the program was carried out based on an interview script with 21 questions to
understand how it works. The results of the diagnosis pointed out the need to map the main
management processes, in order to improve standardization and decentralize the knowledge
concentrated on managers. Then, a GUT matrix was applied to prioritize the most critical processes.
Six more latent processes were chosen, which were mapped based on SIPOC, Flowchart, and
3W1H techniques. These processes were also validated by program’s members. Moreover, control
mechanisms for some of these processes have also been proposed. Thus, this study contributes to
a better organization of the PPG’s processes, better control of deadlines, greater transparency,
standardization and decentralization of knowledge.

Keywords: Business process management, Process mapping, Postgraduate Program.
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1. Introducgéo

Nos ultimos vinte anos, houve um crescente interesse na area de gestao de processos de
negécio (Business Process Management, BPM). Para Gongalves (2000), as empresas que
conseguirem entender o seu potencial, de forma a centralizarem seus recursos, prioridades
e acdes nos seus processos, tendem a garantir um futuro mais solido e préspero. Assim,
entender como as atividades da organizagao estdo estruturadas deve ser o primeiro passo
a ser dado pelos seus gestores. Nesse sentido, planejar, analisar, implantar e monitorar 0s
seus processos se torna um caminho para que a organizacao consiga alcancar vantagem
competitiva (BROCKE; ROSEMANN, 2013).

E comum encontrar organizacdes de todos os portes e de diferentes mercados, com
problemas para atingirem a melhoria de seu funcionamento, bem como o desenvolvimento
de melhores produtos ou servicos. As razdes dessas falhas, normalmente, sdo advindas da
deficiéncia de seus processos aliadas aquelas encontradas em sistemas de apoio a gestao
(CARPINETTI, 2016). Assim, a auséncia de processos explicitos e padronizados contribui
para a ocorréncia de erros e falhas na execucao das atividades, tanto em organizagdes
privadas quanto em organizacdes publicas (BALDAM et al., 2014).

Para Vilela (2000), mapear processos é buscar entender oS processos ja existentes e
futuros para assim otimizar os negécios da organizacdo e criar uma melhor satisfacdo do
cliente final. A partir de um diagnéstico organizacional feito em um Programa de Pés-
graduacado em Administracdo (PPG) oferecido por uma universidade publica do Paran, foi
constatada a necessidade de implantacao de praticas de gestdo de processos para garantir
um melhor funcionamento deste programa. Portanto, o objetivo deste estudo € mapear os
processos de gestao deste programa a fim de melhorar a padronizacdo e descentralizar o
conhecimento concentrado nos gestores. O restante do artigo esta organizado como segue:
a Secao 2 descreve os procedimentos metodoldgicos adotados; a Secdo 3 apresenta um
referencial tedrico sobre conceitos e técnicas de gestdo de processos; a Secao 4 apresenta
e discute os resultados obtidos; e Secao 5 apresenta a concluséo deste estudo.

2. Procedimentos Metodoldgicos

Esse estudo pode ser classificado como uma pesquisa-acao. Segundo Vergara (2005), a
pesquisa-acdo tem como objetivo solucionar problemas por meio de ac¢des definidas por
pesquisadores e sujeitos comprometidos com a circunstancia investigada. Seguindo as
recomendacdes sugeridas por Gil (2010), os autores estruturaram a pesquisa em trés
etapas principais: planejamento, desenvolvimento e avaliagdo. Na primeira etapa, de
planejamento, foi realizada a sele¢cdo do PPG como objeto de estudo, seguida por um
diagndstico organizacional com a finalidade de identificar os principais problemas e
determinar o escopo do trabalho em questdo. Esse diagndstico se deu a partir da
elaboracdo de um roteiro de entrevistas composto por 21 questdes, que foi aplicado ao
coordenador, a vice-coordenadora e a secretaria do PPG através de uma entrevista semi-
estruturada. ApGs a realizacdo do diagndstico organizacional, foi construido um plano de
acdo na forma de um grafico de Gantt, descrevendo cada etapa do trabalho a ser feito e
suas duragdes previstas, a fim de orientar a etapa seguinte.

A segunda etapa da pesquisa se iniciou a partir da elaboracdo de um referencial teérico.
Nessa etapa, foram estudadas algumas técnicas para planejamento, analise, implantacéo
e monitoramento de processos, a fim de identificar técnicas que tém o potencial de auxiliar
no atendimento das demandas identificadas em campo. Ainda na etapa de
desenvolvimento, realizou-se a coleta de dados por meio de entrevistas com o coordenador
e a vice-coordenadora para subsidiar 0 mapeamento dos processos; uma pesquisa
documental, na qual foram estudados os regulamentos norteadores do programa; e a
observacéo sistematica, que teve o objetivo de entender o funcionamento dos processos
durante a sua rotina. A partir disso, foi desenvolvida uma matriz GUT para priorizagdo dos
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processos, de forma a elencar os processos mais latentes do programa, os quais foram
mapeados por meio da aplicacdo de trés ferramentas de gestdo de processos. Também
foram criados mecanismos de controle para alguns desses processos.

Por fim, na terceira etapa da pesquisa, o resultado do mapeamento e 0s mecanismos de
controle propostos foram validados por meio de entrevistas com a secretaria e 0
coordenador do PGP. O processo de execucdes orcamentarias também foi testado na
pratica. Em seguida, os resultados desse mapeamento foram divulgados no site do PPG.
Algumas licbes aprendidas também foram identificadas a partir da realizacao deste estudo.

3. Referencial Teodrico
3.1 Fundamentos da Gestao de Processos

Para Gongalves (2000, p. 7), “todo trabalho importante realizado nas empresas faz parte
de algum processo”. Um outro fator importante na definicdo de processos é a hierarquia
entre eles. Segundo Blatmann e Reis (2004), uma forma de classificar os processos €&
organiza-los de forma hierarquica, garantindo assim a identificacdo do seu grau de
abrangéncia na organizacdo. Como 0s processos sdo construidos por um conjunto de
atividades, essas por outro conjunto de atividades, tém-se que 0sS processos podem se
subdividir em processos, atividades e tarefas, como ilustrado na Figura 1 (CARPINETTI,
2016).

Figura 1 - Hierarquia dos processos

Macro Processo
Sub-processos

Sub-processo
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Atividade
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S

Fonte: Carpinetti (2016)

O gerenciamento de processos (BPM) é uma abordagem que visa identificar, desenhar,
melhorar e organizar os processos oriundos da rotina da empresa, de modo a alcancar
resultados que sejam consistentes e alinhados com a cultura da organizacdo (SORDI,
2012). Essa gestdo faz parte do capital estrutural da organizacdo, mesmo que de modo
tacito (BALDAM et al., 2014). Logo, segundo Baldam et al. (2014, p. 3), “é necessario que
a organizagcdo entenda 0s seus processos para que depois possa gerencia-los” (apud
DUBANI et al., 2010). Para isso, a organizagcéo pode se apoiar em quatro fases.

A primeira é a fase de planejar o BPM, que tem o propdsito de definicdo das atividades do
BPM que poderéo facilitar o alcance das metas organizacionais, bem como embasar a
conducédo do BPM na organizagao. Apos, a fase de analisar, modelar e otimizar processos,
abrange atividades que permitem compreender a organizacdo de forma mais ampla, com
0 objetivo de entender o real funcionamento dos processos e assim, modela-los na forma
atual e propor mudancas. Em consequéncia, tém-se a fase de implantacdo, que reune
atividades que irdo garantir a implementacédo dos processos mapeados e a execugao dos
mesmos. Por fim, é necessario monitorar o desempenho dos processos, de forma a
controlar e gerar informacgdes sobre os processos implementados (BALDAM et al., 2014).
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A partir da adocdo do gerenciamento de processos, diversos beneficios podem ser
alcancados pelas empresas, como por exemplo, a reducdo de desperdicios, de

redundancias, de atividades que nao agregam valor a organizacao e a melhoria de
integracao entre areas (BARBARA, 2012; SORDI, 2012).

3.2 Técnicas de apoio a Gestédo de Processos

Durante a revisao de literatura, foram identificadas diversas técnicas de apoio a priorizacao,
analise e modelagem dos processos. Em relacdo a priorizacdo de processos, destaca-se a
Matriz GUT devido a sua efetividade e simplicidade de uso. Trata-se de uma ferramenta de
priorizacdo de atividades ou processos dentro de uma organizacdo, baseada em trés
critérios: gravidade (G), urgéncia (U) e tendéncia (T). Ela permite auxiliar gestores na
tomada de decisdo em relacdo aos processos que demandam uma acdo imediata
(BALDAM et al., 2014). Em relacdo aos critérios, a gravidade considera a intensidade e
profundidade dos danos que os problemas podem causar; a urgéncia deve considerar o
tempo para que os resultados indesejaveis aparecam; e a tendéncia esta relacionada ao
desenvolvimento do problema detectado caso ndo seja tomada qualquer deciséao
(QUEIROZ et al., 2012). A Tabela 1 descreve a escala de pontuacéo utilizada para atribuir
notas aos processos analisados. A pontuacéo final de cada processo € calculada por meio
da multiplicacdo das notas obtidas em cada critério, sendo que 0s processos com maior
pontuacao final devem ser trabalhados com maior prioridade.

Tabela 1 — Escala usada para pontuar processos usando a Matriz GUT

Pontuacéao Gravidade Urgéncia Tendéncia
5 Extremamente grave Imediata Agravamento Imediato
4 Muito grave Com alguma urgéncia Pior em curto prazo
3 Grave O mais cedo possivel  Pior em médio prazo
2 Pouco grave Pode esperar um pouco Pior em longo prazo
1 Sem gravidade Sem pressa N&o vai piorar

Fonte: Adaptado de Baldam et al., (2014)

ApGs a priorizagdo dos processos, dependendo das necessidades identificadas, é possivel
iniciar a analise e modelagem dos processos mais criticos da organizacdo. Existem
diversas técnicas para apoiar o mapeamento dos processos. Uma técnica que pode ser
adotada no inicio do mapeamento de processos é o SIPOC. Para Baldam et al., (2014,
p.97), “trata-se de uma técnica para identificar elementos bésicos de um conjunto de
processos ou mesmo processos isolados, tendo a vantagem de consolidar em uma Unica
planilha varios processos a serem analisados”. Os elementos que compdem o diagrama do
SIPOC, sao: [S] — Supply (Fornecedor); [I] — Inputs (Entradas); [P] — Process (Processo);
[O] — Output (Resultados); e [C] — Customer (Cliente). O uso do SIPOC pode auxiliar nas
etapas posteriores, principalmente na modelagem.

Uma forma bastante aplicada e simples de modelar processos é o uso de fluxogramas.
Para Barnes (2004), fluxograma de processos € utilizado para se registrar um processo de
maneira compacta, por meio de simbolos padronizados. Assim, o fluxograma parece ser
uma ferramenta de base para qualquer programa de qualidade ou que tenham como
objetivo a melhoria na qualidade de seus servicos (BERSSANETI; BOUER, 2013). A Figura
2 apresenta os simbolos utilizados para o mapeamento dos processos em uma
organizagédo, apoiados na estrutura do BPMN (Business Process Model and Notation), que
€ um padrdo moderno para apoiar a criacdo de fluxogramas, tendo como objetivo fornecer
uma notagdo simples e que seja facilmente compreendida entre todas as esferas da
organizacédo (BALDAM et al., 2014).
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Figura 2 — Principais simbolos da notacdo BMPN
Motacio Descricéo

Evento: um evento é algo que “ocorre” durante o curse de um
O O processo. Podem ser de Inicio ou Fim do Processo.

Inicio Fim
@ Tarefa: evidencia as atividades a serem cumpridas
/,-/\-\ Portal: é usado para controlar a divergéncia ou convergéncia de
“ S multiplas sequéncias
N

Fluxo Mormal: refere-se ao fluxo originado a partir de um evento
e continua através de atividades até o evento final

Piscina: representa a porgdo maior do processo e contém as
raias (lanes) que conterdo por sua vez as atividades, eventos
etc.

Raias: & uma particdo da piscina e se estende por toda sua
extensido

Fonte: Adaptado de Baldam et al., (2014)

Para a implantacdo e amplo entendimento dos processos, pode-se adotar a técnica 5W2H,
podendo ser adaptada de acordo com as necessidades de aplicacdo bem como a facilitacéo
de entendimento. A ferramenta 5W2H é pratica e consegue evidenciar as atividades mais
importantes de um processo, projeto ou até mesmo de uma unidade produtiva (SEBRAE,
2008). E utilizada também para garantir que a operacdo seja conduzida sem nenhuma
duvida pelos integrantes do processo ou projeto, quer seja a chefia ou seus subordinados
(PEINADO; GRAEML, 2007). Para cada atividade listada, deve-se definir o que deve ser
feito (what), quando (when), onde (where), por qué deve ser feito (why), quem fara (who),
como (how) e quanto custard (how much). Adaptacdes desta técnica também podem ser
feitas com base nas necessidades de cada aplicacdo (SEBRAE, 2008).

Ainda como ferramenta de apoio a projetos de implantacédo de novos processos, tém-se o
Gréfico de Gantt. E uma ferramenta simples que usa barras horizontais para mostrar quais
as tarefas que podem estar sendo realizadas simultaneamente durante a jornada de
trabalho dentro da organizacdo. As atividades sdo apresentadas na vertical, as datas na
horizontal e a duracdo é representada no grafico na forma de comprimento das barras
(PEINADO; GRAEML, 2007). Para ajudar no monitoramento dos processos, tém-se a
ferramenta Poka-Yoke, que pode evitar a existéncia do erro ou identifica-lo facilmente, caso
0 mesmo ja tenha ocorrido. Também € conhecido como um mecanismo a prova de falhas
(NOGUEIRA, 2010).

Ao longo do levantamento bibliogréafico, foram identificadas diversas técnicas que podem
apoiar a gestdo de processos. Porém, nesta secdo foram discutidas apenas aquelas
selecionadas para aplicacéo pratica no PPG. Cada técnica utiliza procedimentos singulares
gue proporcionarédo ao gestor uma gama de resultados diversificados e importantes para o
desenvolvimento desse tipo de gestdo. Assim, dependendo dos processos a serem
modelados e o objetivo da modelagem, algumas técnicas podem ser mais aplicaveis do
que outras (SORDI, 2012; BARBARA, 2012).

4. Apresentacao e Discusséo de Resultados
4.1 Diagndstico Organizacional
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Conforme relatado na Secdo 2, a pesquisa-acdo foi feita em um Programa de POs-
Graduacdo em Administracdo (PPG) de uma universidade publica paranaense. Esse
programa tem como objetivo formar pesquisadores, docentes e profissionais capazes de
desenvolver pesquisas cientificas e conhecer os aspectos tedricos e praticos da
organizagdo. Atualmente o programa oferece um curso de mestrado académico e ndo
possui curso de doutorado. O programa foi fundado ha 4 anos e é reconhecido e avaliado
pela Coordenacgdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e obteve
conceito trés em sua primeira avaliacao.

Para realizar o diagnéstico do PPG, foi desenvolvido um roteiro de entrevista para coletar
informacgdes sobre a estrutura do programa e atinar os principais problemas de gestao e
oportunidades de melhoria. O roteiro foi composto por 21 questdes que abrangeram as
areas de recursos humanos, qualidade e processos. Esse roteiro foi suprimido devido a
limitacdo de tamanho do artigo. As entrevistas foram realizadas separadamente, no préprio
ambiente de trabalho dos entrevistados, com duracdo aproximada de uma hora cada, sendo
aplicadas ao coordenador, a vice-coordenadora e a secretaria do PPG (que é uma
estagiaria, ja que o programa nao dispde de nenhum técnico administrativo). As entrevistas
foram gravadas em 4udio e transcritas para que fosse possivel a realizacéo deste trabalho.

A partir dos resultados das entrevistas, o PPG foi caracterizado como um programa que se
encontra em processo de consolidacéo. Em relacdo aos pontos fortes do PPG, constatou-
se a definicdo de comissdes para resolucdo para assuntos especificos e o alto know how
dos docentes, pois esses fatores ajudam consideravelmente no desenvolvimento do
programa. Dentre os pontos fracos encontrados, identificou-se a falta de apoio
administrativo e a sobrecarga da coordenacdo. Com base nas respostas coletadas nas
entrevistas, apesar da pluralidade dos cargos dos entrevistados, percebeu-se
unanimemente que as principais dificuldades do programa, além da falta de funcionérios
administrativos, estéo relacionadas a auséncia de processos mapeados.

Diante disso, optou-se por desenvolver um trabalho de mapeamento, divulgagéo e melhoria
dos processos do PPG, pois este € um problema passivel de resolucdo por meio da
aplicacdo de técnicas de gerenciamento. Além do potencial de contribuir para
padronizacdo, diminuicdo de erros e maior transparéncia, 0 mapeamento de processos
também pode ajudar na descentralizacdo do conhecimento sobre 0s processos, 0 que
tende a diminuir a sobrecarga do coordenador e da secretaria do programa. Um plano de
acdo baseado em grafico de Gantt foi desenvolvido para orientar o desenvolvimento desse
trabalho. Os resultados das acdes desenvolvidas sdo relatados a seguir.

4.2 ldentificagéo e Priorizagcdo de Processos

Essa etapa se iniciou a partir da realizacdo de entrevistas com a secretaria e o coordenador
do PPG para identificar os processos de gestao e definir aqueles que seriam trabalhados.
Uma anélise documental envolvendo os regulamentos norteadores do programa também
foi realizada para que se pudesse entender melhor o funcionamento do programa e
identificar os principais processos. A partir dos resultados dessas atividades, foi criada a
Matriz GUT apresentada na Tabela 2, que lista e quantifica a pontuacdo dos processos
guanto a sua gravidade, urgéncia e tendéncia. As pontuacfes foram atribuidas pelos
autores com base nas informacdes coletadas. Os resultados foram validados pelo
coordenador e pela secretaria do PPG, endossando que a prioridade dos processos esta
alinhada com as necessidades deste programa. Portanto, com base na pontuacéo indicada
na coluna de prioridade, os seguintes processos foram destacados como 0s principais a
serem trabalhados: gerenciar processo seletivo, estagio em docéncia, gerenciar defesas,
processo de pagamento de afiliagdo a ANPAD (Associacdo Nacional de Pos-Graduacéo e
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Pesquisa em Administragdo), pagamento de passagens e diarias a professores, e processo
de autoavaliacao.

Tabela 2 — Resultados da aplicac8o da Matriz GUT
Processos ldentificados Gravidade Urgéncia Tendéncia Prioridade

Gerenciar Processo Seletivo e Matricula 5 5 4 100
Gerenciar Disciplinas Cursadas 3 3 2 18
Gerenciar Qualificacdo 3 3 2 18
Estagio em docéncia 5 4 4 80
Monitoramento de integralizacéo de créditos 3 3 3 27
Monitoramento de Prazos de Defesa 4 3 3 36
Gerenciar Defesas 5 5 4 100
Monitoramento da produgdo académica e tecnolégica 4 5 3 60
Pagamento de afiliagdo a ANPAD 5 4 4 80
Pagamento de passagens e diarias a professores 5 5 4 100
Atualizacéo do site 3 4 5 60
Processo de Autoavaliacdo 5 5 4 100

Fonte: Elaboracdo dos autores
4.3 Modelagem e Validacao dos Processos

Apbs a priorizacdo dos processos, executou-se a modelagem dos processos com o objetivo
de facilitar o entendimento dos colaboradores do programa e promover maior padronizacao
das atividades. Os processos selecionados por meio da Matriz GUT foram mapeados a
partir da utilizacdo das seguintes técnicas: SIPOC, com o objetivo de identificar os
elementos béasicos do processo; fluxograma BPMN, visto que facilita o entendimento do
real funcionamento do processo; e 3W1H (uma adaptacdo da matriz 5W2H), que permite
esclarecer cada etapa do processo com objetividade nas informacoes.

Com o objetivo de identificar os elementos basicos dos processos a serem mapeados, foi
aplicada a ferramenta SIPOC. A Tabela 3, apresenta um exemplo de uma matriz SIPOC
desenvolvida para o processo de estagio em docéncia. A partir da identificacdo dos
suppliers (ou fornecedores), foi possivel observar os 6rgdos necessarios para 0O
funcionamento de cada processo. Apos isso, houve a constatacédo dos inputs (ou entradas)
necessarios em cada caso, como por exemplo a autorizacdo do edital e o planejamento do
mesmo. Em seguida, foi feita a interpretacéo dos dados entre os fornecedores e as entradas
necessarias para que se chegasse ao desenvolvimento do processo em si. Assim, as
saidas e os clientes foram também identificados.

Tabela 3 — Matriz SIPOC para o processo de estagio em docéncia

Suppliers Inputs Process Outputs Customers
Coordenagdo Planejamento do estdgio Definir e divulgar o Relacdo dos periodos  PPG e
do PPG de acordo com as linhas  periodo de estagio  de estagio para cada alunos
de pesquisa, alunos e aluno e orientador
orientadores
Secretaria do Relacao dos periodos de Encaminhar o Aprovacgéao ou PPG,
PPG estagio requerimento para a reprovacao do coordenacao
graduacéo requerimento da
graduacéo e
alunos
Secretaria do Lista dos requerimentos  Notificar o aluno do  Produzir o termo de Alunos do
PPG aprovados periodo de realizacdo do estagio PPG
realizacédo do
estagio
Alunos do PPG Reunir o termo de acordo Encaminhar o termo Aprovacao ou PPG e aluno
com as exigéncias do para a realizacdo do reprovacao do termo de
programa estagio acordo de estagio
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Alunos do PPG Planejamento das Desenvolver as Aprovagéo ou Alunos do

e professores  atividades de estagio atividades de reprovacao das PPG
orientadores junto ao professor estagio atividades de estagio

orientador
Secretaria do Homologagédo do estagio Registrar os créditos Conclusao do periodo  PPG e
PPG pela comissao de bolsas do aluno do estagio docéncia alunos

Fonte: Elaboracdo dos autores

Apés desenvolver uma matriz SIPOC para cada um dos seis processos selecionados,
partiu-se para a elaboracao dos fluxogramas correspondentes. O fluxograma multifuncional
consegue elucidar em quais etapas do processo o0s alunos, o coordenador, a secretaria ou
os professores devem agir. Na grande maioria das etapas do processo, o coordenador junto
a secretaria do PPG sao os responsaveis. A Figura 3 (na pagina seguinte) apresenta o
fluxograma desenvolvido para o processo de pagamento de passagens e diarias a
professores. Dentre os fluxogramas desenvolvidos nesta pesquisa, este pode ser
considerado o mais complexo em funcdo do numero de atividades, conexdes e decisdes
envolvidas. A sequéncia l6gica de cada etapa, juntamente com a responsabilidade de cada
ator envolvido pode ser mais facilmente entendida a partir desse fluxograma.

Apébs o desenvolvimento dos fluxogramas, aplicou-se a técnica 3W1H para detalhar cada
atividade dos processos mapeados (representadas por blocos nos fluxogramas). Para
tornar 0 mapeamento mais simples e objetivo, conforme as necessidades do programa,
foram utilizados “3W” dos cinco disponiveis da matriz: what (O que); who (Quem) e when
(Quando). Ao analisar os “2h” disponiveis, foi aplicado somente o how (Como), pois através
dele a necessidade de detalhar o processo ja seria satisfeita. Assim, a matriz 3W1H
forneceu um detalhamento textual do processo de modo menos exaustivo e mais pratico.
A Tabela 4 apresenta a matriz desenvolvida para o processo de defesa das dissertacoes.

Tabela 4 — Matriz 3W1H do processo de defesa das dissertacdes

Quem? Quando?

2 ?

O que? (what) (who) (when) Como? (how)

Requerimento Aluno do Prazo minimo de O documento devera conter: dados pessoais do

de defesa PPG 30 dias antes da  aluno, nome dos componentes da banca (minimo de

data da defesa. 2 internos e 1 externo), resumo, abstract, dados
pessoais do membro externo e se ha a necessidade
de pagamento de passagens e hospedagem por parte
da universidade para o membro externo.

Andlise do Coordenador Apés aentrega  Nessa etapa, o PPG deverd analisar todos os dados
requerimento do PPG por parte do dispostos no requerimento, com base na legislacéo
aluno necessaria para o aceite ou ndo da defesa proposta
pelo aluno do curso de pés-graduacgéo.
Reserva sala Secretaria Apés o aceite do A secretaria do PPG deverd, junto a diretoria de pés-
para defesa do PPG requerimento. graduacdo, reservar a sala para o aluno realizar a sua

defesa, conforme fora aceito por este departamento.
Documentagdo  Coordenador ApOs a eventual Ao realizar a defesa de sua pesquisa, 0 aluno pode
de aprovacgéo e Secretaria aprovacgéo do conseguir ou ndo a aprovagao no curso. Caso seja
do PPG aluno aprovado, o PPG devera entregar a secretaria a
documentacao necessaria de aprovacao, que deve
ser: termo de aprovacgédo (1 via), ata de defesa (1 via)
e lista de presenca.

Publicar a PPG Apos Sera feita a publicagdo da dissertacao aprovada junto
dissertacéo e documentacao ao seu processo de diplomacéao junto a diretoria de
diplomacéo de aprovacao pos-graduacao

Fonte: Elaboracao dos autores
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Figura 3 — Fluxograma Processo de pagamento de passagens e diarias a professores
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Fonte: Elaboracédo dos autores
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Apés a modelagem, foram feitas as valida¢cdes dos processos juntamente a secretaria e a
coordenacao do programa, que verificaram inconsisténcias e deram sugestfes para alinhar
os resultados do mapeamento com o real desenvolvimento dos mesmos na rotina do
programa. Os processos de selecdo e matricula, defesa e estagio em docéncia foram
validados a partir de encontros com a secretaria do programa, pois em relacdo a esses, ela
possuia um dominio maior. JA os processos de execucdes financeiras, que sdo o de
pagamento de anuidade e diarias a professores e afiliagdo a ANPAD, foram validados junto
ao coordenador, pois somente ele possui as credenciais necessarias para realiza-los nas
plataformas previstas.

Com isso, a partir da validacdo dos processos mapeados, pode-se garantir que estao de
acordo com as necessidades do programa, cabendo esses serem monitorados e
atualizados ao longo do desempenho das funcdes e novas necessidades do programa.
Para auxiliar o programa no controle durante a execucéo de alguns processos (como o
estagio em docéncia e a defesa de dissertacdes), foi criada uma linha do tempo (timeline)
direcionada aos alunos do programa para o controle de prazos de entrega. Essa timeline
exibe em sequéncia as atividades que os alunos regulares devam cumprir, destacando seus
prazos de envio.

Outra necessidade identificada se refere a criacdo de um mecanismo para auxiliar a
secretaria do PPG no controle geral do cumprimento das entregas por parte dos alunos.
Essas entregas estéo relacionadas aos requisitos que o aluno deve cumprir para concluséo
do curso, como a entrega de certificado de proficiéncia em lingua estrangeira, realizacao
do estagio docéncia, aprovacao em disciplinas, qualificacao, entre outros. Existiam algumas
planilhas de controle, porém com falta de informag8es importantes para uma visao macro
da situacdo dos alunos. Assim, a partir de reunides com a vice-coordenadora do programa,
foram identificados os aspectos importantes a serem considerados no desenvolvimento de
uma planilha de controle mais completa. Assim, além de listar todos os requisitos que 0s
alunos devem cumprir para concluir o curso e de sinalizar com cores distintas os status dos
alunos quanto a tais entregas, também foram incluidos na planilha alguns poka yokes que
impedem que a planilha seja preenchida de forma errada. Espera-se que essa planilha
ajude a reduzir o retrabalho na secretaria e auxilie no monitoramento dos prazos.

Por ultimo, em conjunto com a coordenacao e secretaria do PPG, os processos validados
foram divulgados no site oficial do programa. Ainda que néo tenha sido possivel mostrar
todos os resultados do mapeamento no corpo deste artigo, boa parte deles esta disponivel
online. Para a divulgacdo no site do PPG, utilizou-se dos fluxogramas desenvolvidos
durante a pesquisa, bem como as matrizes 3W1H, com o objetivo de facilitar o
entendimento por parte dos stakeholders do programa. Os processos mapeados estdo
disponiveis na aba “Area Académica’” do site, que pode ser acessada no link
<http://portal.utfpr.edu.br/cursos/coordenacoes/stricto-sensu/ppga-ct/area-
academica/processos-e-procedimentos>.

4.4 Ligcbes Aprendidas

A Tabela 5 sintetiza as ferramentas utilizadas ao longo deste estudo, bem como os
beneficios obtidos com o uso de cada uma delas. Com a aplicagdo da matriz GUT, foi
possivel a identificacdo dos pontos mais criticos que afetavam a gestdo do PPG. Para a
organizacéao tanto da aplicagcéo das ferramentas quanto das datas a serem realizadas, foi
utilizado o Grafico de Gantt, o qual n&o foi incluido no artigo devido a limitacao de espaco.
A ferramenta SIPOC serviu de auxilio para identificar os elementos basicos de cada
processo, facilitando a analise de cada um deles. Em seguida foram desenvolvidos
fluxogramas permitindo o mapeamento dos processos e uma visualizagdo gréfica de todas
as suas etapas e respectivos responsaveis. A adocao da ferramenta 3W1H permitiu tornar
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clara e objetiva as atividades componentes de cada processo. Por fim, foi proposta adoc¢ao
de uma planilha de monitoramento, que é uma representacdo de um mecanismo poka yoke,
gue tende a contribuir para o cumprimento das etapas na ordem correta, diminuindo assim
a ocorréncia de erros.

Tabela 5 — Ferramentas aplicadas e beneficios do uso
Ferramentas Beneficios do uso

GUT Permitiu a priorizagdo dos processos mais criticos.

Gréfico de Gantt Permitiu organizar as tarefas a serem desenvolvidas durante a pesquisa.

SIPOC Permitiu identificar os elementos basicos de cada processo e facilitou a analise destes.

Fluxograma Permitiu o mapeamento dos processos e uma visualizacao grafica de todas as suas
etapas.

3W1H Permitiu esclarecer de forma detalhada as atividades componentes de cada processo.

Poka Yoke Tende a garantir o cumprimento das etapas na ordem correta e reduzir a ocorréncia de
falhas.

Fonte: Elaboracéo dos autores

5. Concluséao

Ao desenvolver o presente estudo no Programa de Pds-Graduacdo em Administracao, foi
percebida a importancia da gestdo de processos dentro de uma organizacdo. Por meio
dela, o gestor se aproxima da tdo almejada efetividade e otimizac&o de seus processos. No
decorrer deste estudo, foi percebida a complexidade inerente a geréncia dos processos do
PPG. Com isso, a proposta de organizacao dos principais processos do programa foi aceita
de imediato por sua coordenacéao.

Durante todo o trabalho, o coordenador, a vice coordenadora e a secretaria estiveram
sempre a disposicao dos autores para solucionar todas as demandas que surgiam, fato que
contribuiu para a evolucédo e o bom desenvolvimento das acdes. A realizacdo das matrizes
3W1H apoiaram a organizacdo dos processos de acordo com cada etapa elucidada nos
fluxogramas. Com o uso dessas ferramentas, as etapas dos processos foram explicadas
de forma mais clara e objetiva, ajudando assim sanar possiveis dividas as duvidas dos
alunos e professores durante a realizacdo do processo. Espera-se que todos os resultados
obtidos por essa pesquisa ajudem o PPG, ndo somente em seu trabalho diario, mas
também nos processos de avaliacdo da CAPES. A atualizacdo frequente e de um
aprimoramento continuo dos processos existentes € uma das sugestfes dos autores para
a realizacao de trabalhos futuros no programa.

A realizacao deste estudo contribuiu para que o PPG gerencie seus processos com maior
organizacdo, melhor controle de prazos, maior transparéncia, padronizacao,
descentralizacdo do conhecimento e, consequentemente, melhore sua rotina de trabalho.
As melhorias alcancadas por esse trabalho, juntamente a continuidade sugerida, ainda
podem ajudar na avaliacdo do PPG junto a CAPES. O alcance da nota 4 para o programa
pode contribuir para abertura de novas portas para o PPG, principalmente quanto a
possibilidade de estruturar um curso de doutorado.

Além das contribui¢des préticas deste estudo para a melhoria da gestdo dos processos do
PPG, também podem ser destacadas contribuicbes para a literatura no que tange a
aplicacdo de técnicas de gestdo de processos em ambientes educacionais, uma vez que
sdo raros os estudos que possuem este enfoque. Portanto, este trabalho pode auxiliar
outros programas de pés-graduacéo e instituicbes de ensino no mapeamento e organizacao
de seus processos.
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