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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo demonstrar como o mapeamento de processos
auxilia a melhor organizagédo nas rotinas e no ambiente de trabalho com
aplicabilidade em qualquer organizagado e sera demonstrado como foi aplicado na
Secretaria de P6s Graduacdo em Quimica da Universidade Federal de Minas
Gerais. Visando atender a estes principios com exceléncia, verificamos que, para
as atividades de uma secretaria da Universidade a organizacdo através de mapas
de processos ajudaria na organizagao das rotinas, fluxos e na melhor produtividade
dos colaboradores envolvidos. A fim de determinar a satisfacdo ou ndo da
implementacdo do mapeamento de processos junto aos colaboradores desta
secretaria e, o que isso melhorou ou dificultou as rotinas de trabalho, foi utilizado
como recurso de levantamento de dados uma pesquisa de satisfacdo com os
colaboradores que trabalham no setor. Ao final, conclui-se, por meio das entrevistas
e das respostas, que a ferramenta é importante e a secretaria ficou mais eficiente, a
satisfagao dos funcionarios aumentou e a divisdo de trabalho ficou melhor.

Palavras-chave: mapa de processos; implementacdo; ambiente de trabalho;
organizacgao.



ABSTRACT

The aim of this work is presenting how the roadmap contributes to the better
organization during the routine and, likewise, in the workplace within applicability at
any company in which will be presented how it was applied in Undergraduate
division in Chemistry of Federal University of Minas Gerais. In order to attend these
principles with excellence, we have checked that for the activities based in the
University division/department, the arraignments throughout roadmaps would
contribute to the organization of the routines, flows and to the better productivity of
the employees engagement. In order to establish the satisfaction or not of the
implementation of the roadmap along with the employees based on this division and,
in what it has improved or made the job routine even more hard, it was utilized as a
data collection resource, a job satisfaction survey with the employees that are
working to the department. Last but not least, by means of the interviews and
feedbacks in which are of paramount importance we conclude the importance of the
tool and it's worth mentioning that the division/department was more efficient. The
satisfaction level of employees has been increased and the work department turned
into a better environment.

Keywords: roadmap; implementation; work environment;  organization.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho tem como objetivo demonstrar como o mapeamento de
processos auxilia a melhor organizagao nas rotinas e no ambiente de trabalho. Essa
proposta pode ser aplicada nas organizagdes privadas e ou publicas. Neste trabalho,
sera abordada sua aplicabilidade e, consequentemente sua eficiéncia no setor publico,
mais especificamente na Secretaria da pos-graduacdo de Quimica da Universidade

Federal de Minas Gerais.

Temos demanda de atendimento interno (professores, alunos, funcionarios) e
demandas externas (interessados em ingressar no curso, professores visitantes,
Intercambistas, dentre outros). Existem atualmente mais de 100 processos de
trabalho ja contabilizados e, atualmente, nove funcionarios/colaboradores, entre eles,
quatro servidores da UFMG, um terceirizado, um estagiario e um jovem aprendiz.
Para gerenciar, temos um professor que € o coordenador da pds e uma professora

que é vice-coordenadora. Essa é praticamente a nossa estrutura.

As administragdes publicas tém como dever seguir os principios da eficiéncia,
da legalidade, da moralidade, da impessoalidade e da publicidade. Visando atender a
estes principios com exceléncia, verificamos que, para as atividades de uma
secretaria da Universidade a organizagédo através de mapas de processos ajudaria
na organizagao das rotinas, fluxos e na melhor produtividade dos colaboradores

envolvidos.

A organizagdo dos processos de trabalho é consequéncia da estratégia
institucional. Importante pensar que a organizagao seja eficaz, para que possa atingir

objetivos e cumprir a missao da instituicao.

Diante de tantos processos e demandas de trabalho, identificamos, em
conjunto, a necessidade de fazermos uma organizacdo dos processos, um
mapeamento. Muitas atividades estavam mal distribuidas e alguns funcionarios
costumavam ficar mais sobrecarregados do que outros. Sem contar que

determinados assuntos eram de conhecimento especifico de um ou outro funcionario



e, quando este se fazia ausente, ndo havia quem pudesse desempenhar a atividade,

O que &, a meu ver, era um grande problema que tinhamos.

Mudar a cultura foi necessario, mas esbarramos na barreira da resisténcia.
Quando se fala em organizacdo de ambiente de trabalho pensamos logo em rotinas,
burocratizagdo, papéis, softwares, equipamentos de informatica e toda uma logistica
para montar processos de forma a aperfeicoar o trabalho. Todo esse investimento de
tempo e as vezes também de dinheiro, € importante para no futuro facilitar e

minimizar dificuldades de trabalho.

O estudo justifica-se, pois possibilitou a utilizacdo de ferramentas de
gerenciamento publico, estudadas ao longo do curso, criou um espago para a
discussdo do tema neste ambiente organizacional, além de verificada a necessidade
de mais informagdes sobre organizagdo do ambiente de trabalho na gestao publica,

consequentemente sobre mapeamento de processos.

Portanto neste trabalho foi explicado o que € organizagdo no ambiente de
trabalho, foi conceituado mapa de processos e foi também analisada a satisfacao da
aplicabilidade pratica do mapa de processos como ferramenta de organizagéo de

rotinas de trabalho.

A pesquisa foi desenvolvida por meio de um levantamento bibliografico, em
revistas, periodicos, livros, artigos, sites da internet devidamente recomendados e
outros Trabalhos de Conclusdo de Curso (dissertagbes e teses) com tematicas
similares e/ou afins. Todas as informagdes coletadas foram analisadas e, a partir

delas, realizadas as reflexdes necessarias para escrita do projeto.

2 GOVERNANCA E MAPA DE PROCESSOS

Com o processo de globalizacdo e o amplo acesso as informacgdes, a Gestao
Publica se deparou como a exigéncia do mercado econdmico-financeiro em adotar

ferramentas gerenciais e principios da governanga corporativa para proporcionar



melhorias politico-institucionais. Miranda (2012, p.14) afirma que “apesar de terem focos
e objetivos distintos, as organizagbes publicas e privadas possuem significativas

similitudes em termos de boas praticas de governanga corporativa”.
Mello (2006) explica que

o setor publico representa um papel importante na sociedade e a efetiva
governanga nesse setor pode encorajar o uso eficiente de recursos, a exigéncia
de responsabilidade em prestar contas para o administrador dos recursos,
melhorar a administragcdo e entrega dos servigos e, portanto, contribuir para
tornar melhor a vida das pessoas.

A Administragdo Publica é organizada de forma escalonada e hierarquizada, de
maneira que a competéncia e atribuicées de cada 6rgdo encontram-se pré-estabelecidos,
com vistas a privilegiar a harmonia e a qualidade no servigo publico prestado. Nesse
sentido, verifica-se que o Administrador Publico detém parcela de liberdade de decisao
na direcao de seus trabalhos, especialmente no que concerne a qualidade de trabalho de

seus servidores.

O Programa Nacional de Desburocratizagéo, criado em 1979 por Helio Beltréo,
e retomado em 2000, explicitou a necessidade de o Estado combater os excessos
das exigéncias formais, muitas vezes, desnecessarias, que atrasam, ou que, muitas
vezes, impedem os cidadaos de receberem servicos e terem seus direitos
garantidos. O Guia “d” Simplificacdo Administrativa (2005) foi elaborado para auxiliar
qualquer organizacao publica interessada em simplificar seus processos e normas, e
eliminar exigéncias de rotinas que geram fluxos desconexos na tramitagdo de
documentos, que nao agregam valor ao servigo prestado pela organizagao e, por

consequéncia, pelo Estado.

Muito se fala nessa qualidade da prestagcao de servicos das instituicbes publicas, e
estas tém procurado adotar os novos modelos de gestdo aplicados em empresas
privadas, no intuito de aprimorar a eficacia de seus servigos. Esta qualidade pode ser
mensurada, referente a um produto ou servico, quando esta atender as necessidades de

seus clientes de forma agradavel. O Governo Federal referencia, inclusive, a adogéo da
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Qualidade como instrumento de modernizacdo da Administragdo Publica Brasileira
levando em conta, simultaneamente, a sua dimensdo formal — que se refere a
competéncia para produzir e aplicar métodos, técnicas e ferramentas — e a sua dimensao
politica — que se refere a competéncia para oferecer aos cidadaos, organizagdes publicas

que atendam as suas necessidades.

Para atender com primazia e qualidade as necessidades do publico, uma
ferramenta de gestdo apropriada € o Mapa de Processos. Mas afinal, o que é
processo? Um processo € o conjunto de atividades com uma ou mais espécies de
entrada e que proporciona uma saida de valor para os usuarios de uma organizagao.
O processo surge como a estrutura que possibilita que a organizagao se ordene e
produza valor para os seus usuarios, de modo que eles percebam beneficios em

cada operacgéo.

Segundo Mello e Salgado (2005, apud OLIVEIRA, PAIVA e ALMEIDA 2010, p.
79), para se gerenciar um processo € necessario, primeiramente, visualiza-lo. Assim,
0 mapeamento é realizado para representar as diversas tarefas necessarias e a

sequéncia que elas ocorrem para a realizagédo e entrega de um produto ou servigo.

Cheung e Bal (1998, apud OLIVEIRA, PAIVA e ALMEIDA 2010, p. 79) definem
mapeamento de processos como a técnica de se colocar em um diagrama o
processo de um setor, departamento ou organizagao, para orientacdo em suas fases

de avaliacao, projeto e desenvolvimento.

Com essa definicdo temos que o mapeamento de processos € uma atividade
com o objetivo de desenhar, executar, documentar, monitorar e controlar a melhoria
dos processos com vistas a alcangar resultados pretendidos numa organizagao
institucional. Geralmente esta atividade faz parte de uma disciplina da area de gestao
que combina a abordagem centrada em processos, com a melhoria do

funcionamento da instituicdo para atingir suas metas.

Segundo Marcos Possi (2006), a gestdo de mudangas torna-se importante e

necessaria na medida em que as complexidades das organizagdes, o numero de
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iniciativas e demandas, crescem e se multiplicam. Ainda de acordo com Possi
(2006), um dos maiores desafios do gerenciamento de conhecimento &€ exatamente
mensurar, estabelecer o nivel de profundidade em que uma pessoa conhece
determinado assunto. Justamente, como dito anteriormente, € um dos motivos que

leva a pensar sobre a necessidade real de melhorarmos o que fazemos.

Os objetivos da estruturagcdo organizacional, para Oliveira (2002), s&o:
identificar as diversas tarefas (atividades que precisam ser desempenhadas);
agrupar as tarefas e atribui-las a individuos ou grupos (atribuindo responsabilidades);
proporcionar 0s recursos para o trabalho; as informagdes necessarias para o
desenvolvimento do trabalho; medidas de desempenhos compativeis aos objetivos e
metas da organizagcao assim como a definicdo de papeis e responsabilidades para as

atividades.

Ao aplicarmos esse conceito a Universidade Publica, mais especificamente a
Universidade Federal da Minas Gerais (UFMG), em uma das suas secretarias
académicas, que é a de Pds-Graduagao em Quimica, experimentou-se a aplicagao
de mapeamento de processos como forma de melhoria na qualidade de seu
atendimento ao publico. Seu propdsito foi integrar os processos executados, incluir a
tecnologia e as pessoas envolvidas em cada processo, gerar mudangas na maneira
de se gerenciar e aperfeicoar as etapas, contribuindo assim para o melhor fluxo de

rotinas na secretaria.

3 IMPLANTAGAO — RH CONSULTORIA JR.

Com a proposta de elaborar e implementar um mapa de processos para a
secretaria, para que todos os colaboradores e novos funcionarios pudessem realizar
qualquer atividade na auséncia de outro, foi contratada uma empresa especializada

capaz de executar o servigo.

O curso de Psicologia da Universidade Federal de Minas Gerais possui uma
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empresa de consultoria, a RH Consultoria Junior — UFMG'. Em sua apresentagdo, a RH
Consultoria destaca que adquire conhecimento realizando processos internos da
empresa e projetos externos, os quais possibilitam sua inser¢cdo no mercado. Os
processos internos abarcam todos os setores de uma empresa e através deles realizam
a pratica de gestdo empresarial, ao reestruturar e atualizar as ferramentas de trabalho.
Os projetos externos, por sua vez, possibilitam a aplicagao pratica dos conhecimentos
adquiridos na graduacgdo. Desta forma, procuram atender ao meio empresarial,
oferecendo servicos de qualidade, e, igualmente, incentivando a capacidade
empreendedora dos membros ao aprimorar suas competéncias. Com preco bem
acessivel em relacdo as empresas de RH do mercado resolvemos aderir a essa
experiéncia em que parte do servigo € pago como permuta, uma vez que esses jovens

estudantes estdo em treinamento para a carreira profissional.
As etapas de implementagao consistiram na:

1. Observagao da disposicdo dos ambientes, das relacdes de trabalho, do clima
organizacional e do funcionamento das atividades. O profissional do RH fica na
secretaria por uma semana fazendo as anotagdes sem interferir no dia a dia das

rotinas;

2. Entrevista individual com cada colaborador a fim de enumerar as tarefas,
atribuicdes e fungdes realizadas. Nesta etapa o profissional do RH fica por mais uma
semana para fazer as anotagdes e sanar as duvidas sobre as rotinas e passo a

passo de cada atividade anotadas por ele;

3. Elaboragao descritiva das funcgdes, explicitando-as para cada cargo ou funcgao,
com informacgdes detalhadas e retorno a secretaria para ultima checagem. Nesta
fase o profissional do RH volta para a agéncia e faz internamente essa atividade,

cuja duragao é de trés a quatro semanas aproximadamente;

4. Elaboracdo dos mapas processuais referentes as atividades detectadas.

! Associagao Civil sem fins lucrativos. Esta empresa tem em sua estrutura estudantes e professores da area de
RH. Fundada em 19 de margo de 1996, a RH Jr. busca, desde sua formacao, proporcionar o desenvolvimento
das organizagbes através dos recursos humanos.
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Juntamente com a etapa anterior esse processo é feito na agencia de RH;

5. Entrega do relatério com as descrigdes dos mapas de processos. Nesta etapa,
€ a conclusdo dos trabalhos, em que ¢é feita a reunido com a equipe e finalizado o

trabalho.

Ao todo foram trés meses de trabalho.

A fim de determinar a satisfacdo ou nao da implementagdo do mapeamento de
processos junto aos colaboradores desta secretaria e o que isso melhorou ou
dificultou as rotinas de trabalho, este trabalho contou com:

« Elaboracao de questionario com 11 perguntas qualitativas sobre o tema.
« Envio para cada colaborador e ex-colaborador;

« Analise das respostas e apresentacao de um parecer sobre os dados coletados.

4 ANALISES DOS DADOS COLETADOS

A pesquisa de satisfagdo, elaborada por essa autora (vide anexo |), contou
com a participagdo de funcionarios, que atualmente trabalham nessa secretaria, e
ex-funcionarios, cuja participagdo na implementacao junto a RH Consultoria Jr. foi
determinante para construcdo do mapa de processos. Ao todo, foram entrevistadas
dez pessoas e, com base nas respostas, podemos destacar:

1-Vocé atualmente trabalha nesta secretaria?

10 respostas

@ Sim
@ Nio
M3o se aplica

Grafico 1

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)
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2 - \Vocé participou da implementacdo do Mapa de Processos nesta secretaria?

10 respostas

® Sim
@ Nio
@ Mao ze aplica

Grafico 2

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)

Como podemos observar no grafico 2 a maioria das pessoas participaram da
implantagado, ou seja, 70% dos entrevistados e 60% dos entrevistados hoje ja nao

faz mais parte do quadro de funcionarios conforme figura 1.

Perguntou-se se na secretaria, antes do mapa de procesos, os trabalhos eram
bem dividos entre os colaborados, e se eram claras as atividades que cada um

exercia:

3 - Antes da implementagao vocé considera que os trabalhos eram bem divididos entre os
colaboradores?

10 respostas

® Sim
® Nio
@ N3o =e aplica

Grafico 3

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)
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4 - Antes da implementagio era claro para vocé as atividades que cada um exercia?

10 respostas

® Sim
@ Nio
MN&o se aplica

Grafico 4

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)

Através das respostas obtidas para a pergunta trés do questionario, pode-se
destacar que 50% dos entrevistados, ou seja, a maioria tinha com clareza a
informagao do que cada colaborador exercia de atividades enquanto que 30% ja nao
tinham tanta clareza. Quando perguntados se as atividades eram bem divididas, a
metade dos entrevistados, 50%, considerava que nao era bem dividido, enquanto
que 30% consideravam que sim e, 20% dos entrevistados responderam que nao se
aplica, muito provavelmente devido a estas pessoas chegarem apds a implantagéo,

conforme ilustrado na figura 4.

A pesquisa quis saber, através da pergunta 5, se de alguma forma o trabalho
da empresa RH consultoria Jr. foi incbmodo e, se durante o processo, aconteceu

algo que atrapalhou o dia a dia da secretaria.
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5 - Durante o processo de trabalho da empresa especializada, vocé considera que o trabalho |
foi incémodo de alguma forma?

10 respostas
® Sim
® Nio
N30 se aplica
Grafico 5

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)

Apoés analise das respostas, vimos que 60% dos entrevistados, a maioria,
nao considerou incobmodo, enquanto 10% disseram que atrapalhou sim, de alguma

forma, e 30% responderam que nao se aplica.

As duas préximas perguntas, quisemos saber se hoje, apdés implementados,
os funcionarios fazem uso da ferramenta, e se conseguem, através dela, executar

uma atividade sozinhos, abaixo as respostas:

6-Vocé acessalacessou o mapa de processos para sanar gualguer dificuldade acerca de
alguma atividade que ndo conhece?

10 respostas
@ Sim
@ Nio
N&o se aplica
Grafico 6

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)
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7 - Vocé ja tentou efou se acha capaz de executar uma atividade diferente apenas com base
nos mapas processuais?

10 respostas

® Sim
@® Nio
N&o se aplica

Grafico 7

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)

Interessante observar, conforme grafico 6 que 60% dos entrevistados acessam
ou acessaram em algum momento o0 mapa de processos para auxiliar na execugao
de uma atividade, 30% respondeu que ndo e 10% respondeu nao se aplica. Em
relacdo a capacidade de tentar executar uma tarefa sozinho, as respostas ficaram
divididas entre sim e nao se aplica, no percentual de 40% dos entrevistados, e
apenas 20%, o que corresponde a duas pessoas, responderam que ndo se acha

capaz ou tentou.

Para medir a satisfacao ou nédo e a eficiéncia ou nao do mapa de processos

tivemos as seguintes respostas:
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8 - Agora, para medir o grau de satisfagdo, responda: Apods a finalizagdo dos trabalhos da
empresa de consultoria, vocé ficou :

10 respostas

@ Muito Satisfeito

@ Satisfaito
Neutro

@ Pouco Satisfeio

@ Insatisfeito

Grafico 8

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)

9@ - Como, na sua opiniao, vocé avalia a secretaria antes e depois da implementagao do mapa
de processos:

10 respostas

@ WMais eficiants

@ Eficisnts
Neutro

@ Pouco Eficiente

@ Ineficiente

Fonte: Elaborado pela autora para fins deste estudo (2019)

Grafico 9

Medidos os graus de satisfagao e eficiéncia, através das perguntas oito e nove
do questionario, tivemos que 50% dos entrevistados consideram-se muito satisfeitos
e que a secretaria ficou mais eficiente. 40% dos entrevistados consideraram-se
satisfeitos e que a secretaria ficou eficiente em relagcdo a antes, ou seja, um
resultado muito positivo de forma geral. Apenas 10% do total de entrevistados

considerou-se neutro em relacao a eficiéncia e a satisfacao.

Esta pesquisa quis saber de seus participantes, o que eles considerariam
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como pontos positivos e negativos do mapa de processos. Foi uma pergunta de
campo aberto para discussido e, através das respostas obtidas, tivemos como o
principal ponto positivo destacado pelos participantes, a melhor divisdo de tarefas.
Esta ficou mais clara e foi facilitada inclusive permitindo conhecer a complexidade de
certos trabalhos e melhorou a distribuicédo das atividades entre a equipe de trabalho,
nado permitindo que ninguém exerca tantas atividades a ponto de ficar
sobrecarregado. As fungbes ficam bem separadas e detalhadas e qualquer
funcionario hoje é capaz de fazer o trabalho de outro com base apenas no mapa de
processos. Um dos entrevistados relata ainda que o mapa ajuda a manter o registro

de todas as atividades executados pela secretaria.

Quando abordado o aspecto negativo da implantagdo do mapa processual, a
maioria dos entrevistados que responderam alegaram nao haver pontos negativos.
Por outro lado, aqueles que fizeram algum destaque, apontou a questdo da
dificuldade em atualizar constantemente o mapa de processos. Uma vez elaborado e
ja implementado a manutencéo e atualizagdo ficaria a cargo do proprio funcionario e
este teria de ter disponibilidade de tempo para fazer as revisdbes necessarias dos

processos.

Foi perguntado nessa pesquisa, se os participantes gostariam de deixar alguma
sugestdo de melhoria em relacdo ao atendimento nessa secretaria e,
consequentemente, melhorar a satisfacdo do usuario que depende dela. Dentre as
respostas, uma das sugestdes destacadas € que cada funcionario tenha em mente as
atividades que ele exerce, mas que esse mesmo funcionario possa ser proativo
ajudando outro, tornando assim, a equipe mais unida e forte. Outro sugere que a
revisdo do mapa seja feita periodicamente para nao ficar ultrapassado, outro
entrevistado sugere que o0 mapa seja utilizado com maior frequéncia para o

treinamento de novos colegas.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A questao central deste estudo foi analisar a eficacia da ferramenta Mapa de
Processos para a organizagdo do ambiente de trabalho. Vimos atras do referencial
tedrico deste trabalho que principios de governanga corporativa, organizagao de
trabalho e o mapa de processos como ferramenta de gestdo sdo importantes para a
gestdo de qualquer organizacao, principalmente no setor publico, que foi foco deste
trabalho. O enfoque deste trabalho foi explicar os conceitos e estudar a ferramenta
mapa de processos na secretaria de pds graduagao de quimica, explicar como foi
implementada e, apos a explicagao, medir o resultado final através de uma pesquisa

de satisfacao da nova ferramenta elaborada por esta autora.

Através da pesquisa podemos concluir que a implantagcdo do mapa neste setor
foi muito positiva em todos os aspectos, de forma que contribuiu para melhorar o
fluxo de informacdes internamente. As atividades ficaram mais bem distribuidas entre
os colaboradores. Hoje a ferramenta € acessivel a todos e, para cada funcionario
que sair e entrar ela também servira de base como ferramenta de treinamento. Vale
destacar a importancia de se atualizar as informacdes contidas no mapa para que

nao fique obsoleto.

Por meio das entrevistas e das respostas pode-se dizer que a ferramenta é
importante e a secretaria ficou mais eficiente, a satisfacdo dos funcionarios

aumentou e a divisao de trabalho ficou melhor.
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Anexo |

Questionario para avaliar a ferramenta
Mapa de Processos implementada na
Secretaria de Pos Graduacao de
Quimica da Universidade Federal de
Minas Gerais sob a perspectiva dos
colaboradores.

10 respostas

Macé é: ( opeional aidentificagia)

9 nesposias

i Servidor TAE
 Terceirzado

i Estaglaro

i Jovem Aprendlz
@ Cordenador

@ vice- Cordenador

1- Voceé atuslmente trabalha nesta secretaria?

10 respastas

B Em
@ nio
B Mo == aplica




2 - Vocé participou da implementacédc do Mapa de Processos nesta
secretaria?

10 respostas

® Sim
@ Niao
) N2o se aplica

3 - Antes da implementagao vocé considera que os trabalhos eram bem
divididos entre os colaboradores?

10 respostas

® sim
® Nao

@ Nao se aplica

4 - Antes da implementagao era claro para vocé as atividades que cada um
exercia?

10 respostas

® sim
® Nao
) N2o se aplica

5 - Durante o processo de trabalho da empresa especializada, vocé
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¢ensidera que o trabalho foi incomodo de alguma forma?

respos
@® sim
@ Nio
@ Nio se aplica

6- Vocé acessalacessou 0 mapa de processos para sanar qualquer
dificuldade acerca de alguma atividade que ndo conhece?

10 respostas

® Sim
@ Nao
@ Nao se aplica

7 - Vocé ja tentou e/ou se acha capaz de executar uma atividade diferente
apenas com base nos mapas processuais?

10 respostas

® Sim
@ Nio

@ Nao se aplica

8 - Agora, para medir o grau de satisfagao, responda: Apds a finalizagao
dos trabalhos da empresa de consultoria, vocé ficou :
10 respostas /



@ Muito Satisfeito
@ sSatisfeito

@ Neutro

@ Pouco Satisfeio
@ Insatisfeito

9 - Como, na sua opinido, vocé avalia a secretaria antes e depois da

implementacdo do mapa de processos:

10 respostas

@ Mais eficiente
@ Eficiente

@ Neutro

@ Pouco Eficiente
@ Ineficiente
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10 - Destaque, na sua visao, quais os pontos positivos e negativos do mapa de
processos?

10 respostas

Positivos: Organizacdo e Negativos: N&o sei opinar

Ponto positivo: facilitou a divisdo das tarefas de cada funcionério. Ponto negativo: ndo
vi um ponto negativo até o momento.

Antes da minha aposentadoria fiquei bastante satisfeita com o mapa. Ele condizia com os
objetivos da secretaria. A diviséo de tarefas era bem realizada. Portanto considero
bastante positivo o trabalho.

Positivos séo varios: Mostrar a fungédo de cada ajudou para vermos sobre a complexidade
de certos trabalhos e tendo um tutorial de como exercer tal fungao caso o colega nao
esteja na secretaria por motivos maiores auxiliou muito.

Negativos acho que néo teve.

Pontos positivos: Clareza nos procedimentos adotados, o trabalho de cadaum, e como
o fluxo de informacoes flui dentro da secretaria. Auxiliou também a diagnosticar
dificuldades e distribuir o trabalho de forma mais harmonica.

Mais organizacéo

Nos pontos positivos pode ser listado a questao de divisdo de tarefas, cada um tendo sua
area de atuacdo, que acabada néo deixando sobrecarregado os funcionarios do setor e
tornando o trabalho mais eficiente. Porém, essa mesma questédo pode ser um ponto
negativo, pois como cada um tem sua propria area, quando um em especifico, precisa se
ausentar por um longo periodo de tempo, o funcionario que ficaria no lugar, mesmo que
temporariamente, teria dificuldades para a execucéo do trabalho, as vezes, mesmo com o

acesso aos Mapas Processuais.

Positivos : as fung6es ficaram bem separadas detalharas no procedimento e qualquer

funcionario consegue fazer o trabalho do outro com base nos mapas de processo.

O mapa de processos ajuda, e muito, a se compreender as tarefas e agdes que cada
trabalhador(a) exerce, na secretaria. Logo, na auséncia de alguém, o seu trabalho néo fica
completamente congelado. O mapa também ajuda na avaliagdo do volume de trabalho que
cada pessoa tem. Assim, é facilitado o trabalho de diviséo de tarefas, alem do
direcionamento de novas atividades, avaliando-se o perfil e disponibilidade de cada
funcionario(a). Por outro lado, esse mapa também sofre com as generalizagdes e vicios de

linguagem. Isto &, a cada montagem de uma nova estrutura do mapa, as orientacdes
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podem sofrer (e normalmente sofrem) modificacdes que apenas ou principalmente o autor

daquele texto é capaz de entendé-lo completamente (100%).

Positivo: registro de todas as atividades da Secretaria. Negativo: precisa de atualizacbes
constantes.

11 - Vocé teria alguma sugestdo que possa contribuir para a melhoria do
atendimento ou para a melhor satisfagcdo das pessoas que passam ou
dependem do atendimento destasecretaria?

10 respostas

Ampliagéo do atendimento noturno para os alunos e professores.

Acho que cada funcionario deve ter em mente que além das atividades exercidas por ele
atualmente, ele pode contribuir um pouco para ajudar o outro em suas atividades, e a
unido de todos faz com que possamos atender melhor o publico.

Ha 3 anos ndo tenho mais contato com os servigos dessa secretaria mas enquanto
funcionaria creio que o que faziamos para o atendimento eram suficientes.

Sugestdo mesmo nio. E mais para elogiar o comprometimento, pontualidade e simpatia
de todos. Continuem assim!!

Ao longo do tempo, houve modificacoes e que estao nos exigindo fazer modificacoes.
Algumas pessoas também mudaram e precisam ser treinadas nas novas funcoes.

Néo
Na minha opinido, os servidores da secretaria ja fazem o possivel para o bom.

Rever e atualizar periodicamente os mapas de processo.

Sugiro uma melhor distribuicdo das tarefas da secretaria entre as pessoas que la
trabalham.

Minha sugestao é que as solicitagdes e entregas de documentos sejam todas protocolas
para o melhor controle da Secretaria.

Este contetido nao foi criado nem aprovado pelo Goeogle. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Politica
de Privacidade

Formularios



