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RESUMO

A Gestao de Processos € uma area estratégica que, quando aplicada de forma
eficaz, possibilita melhorias significativas no desempenho organizacional. A padronizagéao,
a hierarquia clara de processos e as técnicas de mapeamento sdo essenciais para a
eficiéncia e eficacia das operacdes. A implementacao de plataformas BPM é crucial para
a integracéo das atividades empresariais, promovendo uma cultura de melhoria continua
e alinhamento com as metas organizacionais. Diante disso, o presente trabalho propde
analisar, por meio do mapeamento (As Is), o processo de solicitagdes e requerimentos de
uma Rede de Ensino com duas filiais, que executam este processo de forma distinta,
identificando gargalos em sua execugao. Na metodologia aplicada a este trabalho, de
natureza qualitativa, a partir do estudo de caso, foram realizadas entrevistas e observagao
dos colaboradores que atuam na Secretaria das Escolas, para coleta de dados, e na
fundamentacao tedrica, para aplicacdo das ferramentas BPM. Com os resultados obtidos
na pesquisa, pretende-se a elaboragdao de um novo fluxo automatizado (To Be) e a
criacdo de um planejamento para implementagao e padronizagdo do processo na Rede

de Ensino.

Palavras Chaves: Gestdo de processos; Mapeamento; Padronizagdo; Atendimento;

Educacao.



ABSTRACT

Process Management is a strategic area that, when implemented applied, enables
significant improvements in organizational performance. Standardization, clear process
hierarchy, and mapping techniques are essential for operational efficiency and
effectiveness. Implementing BPM platforms is crucial for integrating business activities,
fostering a culture of continuous improvement, and aligning with organizational goals. This
study aims to analyze, through (As Is) mapping, the request and requirement processes in
an Educational Network with two branches that execute this process differently, identifying
bottlenecks in its execution. The methodology, qualitative in nature, involves a case study
with interviews and observations of staff in the schools' administrative offices for data
collection, and theoretical research for BPM tool application. Based on the findings, the
study seeks to develop a new automated flow (To Be) and create a plan to implement and

standardize the process across the Education Network.

Keywords: Process management; mapping; standardization; service; education.
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1. INTRODUGAO

A gestdo de processos vém desempenhando um papel fundamental no cenario
atual dos negdcios, principalmente, devido a aceleragao do movimento de transformacao
digital. E para as empresas se manterem competitivas, adaptar-se a este novo cenario de
transformacao digital, ndo deve ser apenas algo almejado, mas sim, essencial para sua

sobrevivéncia.

Segundo Torres e Nunes (2019), adotar a gestdo de processos, possibilita
conhecer seus processos, identificando gargalos e propondo melhorias por meio de
tecnologias digitais, com as ferramentas e softwares de automatizacdo dos processos,

para que possam continuar no mercado atual com éxito.

A Gestdo de Processos de Negocios, ou Business Process Management (BPM)
tem o objetivo de buscar a melhoria continua dos processos organizacionais. Por isso,
Carvalho (2024) defende que a Gestdo de Processos de Negdcios € a responsavel pelo
mapeamento das atividades, otimizagao durante sua execugcao e o melhor desempenho

das areas.

Na gestado escolar é essencial que as instituicbes de ensino tenham bem definidos
seus processos pedagdgicos, administrativos e de gestdo de pessoas. Segundo Carvalho
(2024), é fundamental conhecer cada fluxo e etapa do negdcio, para identificar o que esta
funcionando bem e o que precisa ser aprimorado, adotando um modelo de otimizagdo nos
processos, desde o atendimento até o aprendizado na sala de aula, é importante mapear

esses processos para melhorar a operacéo da escola.

A gestdo administrativa é realizada pela secretaria escolar, posto que é o primeiro
contato do cliente e um dos principais canais de comunicacao entre a escola, o aluno e a
familia. Prestar um atendimento eficiente, podera auxiliar na resolucéo de problemas e
sanar duvidas de forma rapida e eficaz, evitando frustragdes, mal-entendidos e agregando

o valor para marca (Pinto et. al 2022).

Uma Rede de Ensino, que possui duas escolas localizadas na cidade de

Macei6-AL, com particularidades especificas no atendimento ofertado em cada escola,
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como caracteristicas de infraestrutura, quantidade de colaboradores e o perfil dos
clientes. A Secretaria tende a executar seus processos de atendimento de forma distinta,

prejudicando o vinculo do cliente com a marca, por ndo seguir uma padronizagao.

Atualmente o processo de solicitagao € feito a secretaria escolar por meio de
requerimentos de forma fisica. Mapear o fluxo realizado pelo frontstage e backstage de
cada secretaria € fundamental para um atendimento mais eficiente, pois, com maior
conhecimento do fluxo sera possivel propor a modelagem de um novo processo

padronizado, com a definicdo de responsaveis e com melhorias na execugéo.

Tendo em vista o supracitado, o questionamento central deste trabalho é propor
uma melhoria com a padronizagao no processo de atendimento da Rede de Ensino, com
a elaboracdo de uma proposta com um nova modelagem no fluxo do processo (To Be)
através do mapeamento do fluxo de solicitacbes e requerimentos (As Is) recebidos por

meio do atendimento da Secretaria Escolar.

1.2. Objetivo Geral

Mapear o processo de solicitagdes por meio de requerimentos feito as secretarias

das escolas da Rede de Ensino, para padronizagao do processo.

1.2.1. Objetivos Especificos

e Realizar mapeamento as is no processo de solicitagdes e requerimentos feitos no
atendimento das duas escolas;

e Listar processos de solicitacdo do atendimento da Secretaria;

e Identificacdo de gargalos nas etapas do processo de solicitagao e requerimento;

e Propor melhoria no fluxo, com a criagdo de um nova modelagem do processo
padronizado (to be);

e Projetar a implantagdo do processo com a nova modelagem.

1.3. Justificativa

A qualidade do atendimento educacional é um fator que contribui para o

desempenho dos alunos e para a satisfagdo de suas familias. No entanto, a falta de
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padronizacdo nos processos de atendimento, como solicitagdes e requerimentos feito
pelos clientes, podem vir a ndo atender as suas expectativas e necessidades. Propor
melhorias no atendimento de uma secretaria escolar, pretende auxiliar a rede ensino

neste processo.

Além disso, este trabalho pode contribuir para a area de estudo ao trazer novas
perspectivas e solugdes para o atendimento educacional, uma vez que a secretaria de
uma escola é o primeiro ponto de contato com os clientes. A aplicagao de ferramentas de
gestao de processos na educagao e no atendimento de unidades educacionais € um tema
pouco explorado e este trabalho pode trazer novas ideias e propostas para a melhoria da

gestao escolar.

1.4. Contribuicao do Trabalho

A melhoria do atendimento educacional pode contribuir para o desenvolvimento
dos alunos. Um atendimento de qualidade pode ajudar os alunos a alcangarem seu
potencial na vida escolar e a desenvolverem habilidades importantes para o futuro. Além
disso, um atendimento educacional de qualidade pode aumentar a satisfacdo das

familias, fortalecer a confianga na educacéao e valorizagao da marca para a Rede.

A aplicagao de ferramentas de Gestdo de Processos pode promover a melhoria
continua do atendimento educacional. Essas ferramentas podem ajudar as escolas a
identificar areas que precisam de melhorias e a implementar mudancgas efetivas. Com
isso, o atendimento pode se tornar cada vez melhor, beneficiando ndo apenas os alunos e

suas familias, mas também os professores e funcionarios das escolas.

Devido a isso, a melhoria no atendimento educacional pode ter um impacto
positivo na sociedade como um todo. A educacao € um dos pilares fundamentais para o
desenvolvimento de uma sociedade e um atendimento educacional de qualidade pode
contribuir para infraestrutura, crescimento e desenvolvimento de Escolas, onde,
consequentemente, com escolas e com educacdo melhores, poderdo contribuir para
formacao de cidadaos mais criticos, conscientes e capacitados para enfrentar os desafios

futuros.
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1.5. Organizagao do Trabalho

O estudo sera dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo apresenta a
introdugédo do tema. O segundo capitulo é uma revisao da literatura sobre o tema. O
terceiro capitulo descreve a metodologia utilizada na pesquisa. O quarto capitulo aborda a
analise dos dados obtidos, apresentando a implantagdo da nova modelagem do processo

de solicitagdes. Por fim, o quinto capitulo apresenta as conclusdes do estudo.

16



2. REFERENCIAL TEORICO

Este estudo tem como objetivo mapear o processo de atendimento das Secretarias
de uma Rede Ensino de Educacéo Basica, por meio da identificacdo e padronizagao de
seus processos de solicitagdes e requerimentos. Para apoiar os objetivos da pesquisa, a
fundamentacao tedrica apresenta os conceitos essenciais para seu desenvolvimento,
abordando aspectos relevantes como a Gestdo de Processos, além de ferramentas de
mapeamento, desenho e padronizagcédo de processo, no qual tera sua base na analise de
livros, artigos e publicagdes académicas voltados a area de estudo, para desenvolvimento

do trabalho.

2.1. Gestao de Processos

A Gestao de Processos é um dos segmentos da Administracdo, que por meio do
seu estudo e aplicagdo pode ser utilizada como uma ferramenta estratégica, visando
auxiliar na identificacdo dos seus processos e no fluxo das suas etapas, analisando o

desempenho de execugdo e como podem estar integrados na organizagao.

O gerenciamento possibilita a visdo horizontal dos processos, trazendo uma viséo
completa, conforme exposto pelos autores Bueno, Maculan, Aganette (2019), o
gerenciamento de processos proporciona aos setores da empresa que estejam unificados
a sua estratégia, organizando suas atividades de maneira mais clara e interligada aos
objetivos estratégicos e organizacionais. Entender o funcionamento e interagdes da
organizagado, com intuito de buscar constantes melhorias, se da por intermédio de uma

boa gestao estratégica, o que pode garantir a execucao dos processos de forma eficiente.

As organizagdes que ideiam por melhoria continua, como parte de sua estratégia
de crescimento, podem alcancar isso através da gestdo eficaz de seus processos.
Segundo Torres e Nunes (2019), a gestdo implica em documentar os processos,
compreender o seu fluxo, designar responsabilidades gerenciais, aprimorar as métricas
desses processos e implementa-los de maneira a assegurar a efetividade no desempenho

dos servigos.
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Posto isto, Amorim (2021) explora na literatura a aplicagdo de técnicas que visam
identificar, atribuir e monitorar as atividades de nego6cios e seus departamentos.
Atribuindo o objetivo da ferramenta BPM, sendo esse, melhorar o desempenho néao
apenas de setores, de forma individualizada, mas para a aplicacdo da ferramenta a toda

organizagao, entendendo seus processos de ponta a ponta.

Com a finalidade de integra-los, a ferramenta BPM visa gerenciar os processos dos
setores, convergindo-os para a obtengdo de seus propésitos. Por esta razdo, Santos
(2023) argumenta que a gestdo de processos vé as organizagdes como organismos Vivos
compostos por subsistemas dependentes entre si, isso permite um controle mais eficaz
das melhorias em todos os niveis e ajuda a superar a divisdo vertical, que costuma

prejudicar as organizagdes.

Para Oliveira (2023), as técnicas de BPM incorporam diferentes perspectivas ao
gerenciamento processual, possibilitando a gestdo de indicadores fundamentais na busca
por qualidade, exceléncia e conformidade. A implementagao de métricas apropriadas para
medir o desempenho dos processos € vital para a melhoria continua e a tomada de

decisdbes mais informadas.

2.1.1. Processos

As organizagbdes sao compostas por processos, 0s quais representam a esséncia
de sua estrutura funcional e operacional. Por meio da gestao eficaz desses processos, as
empresas podem adquirir uma visao sistémica de suas operagdes e setores, promovendo

um entendimento mais profundo das interagdes e da comunicacao interna.

E essencial entender o que é um “processo’ e sua importancia, criar uma
sequéncia organizada e clara dos seus procedimentos, garantindo que diferentes areas
dentro das organizagdes estejam integradas. Isso assegura um padrao na execugao das
atividades, o que influencia diretamente a qualidade do servigo ou produto ofertado (REIS,
et al., 2021). O conhecimento dos processos possibilita a organizagdo compreender seu
funcionamento como um todo, pois com essa percepg¢ao podera propor melhorias para

sua execucao.
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Essa perspectiva facilita a identificagdo de gargalos operacionais e a aplicagao de
corregbes necessarias, permitindo que a organizagdo execute seus processos de forma
mais eficiente. Assim, os processos podem ser desmembrados em etapas que compdem
a organizagdo, onde as entradas e tarefas realizadas culminam na oferta de valor ao

cliente, seja na forma de produtos ou servicos.

Sendo assim, ndo existe um produto ou servigo ofertado por uma empresa sem
que haja um processo para o desenvolvimento do mesmo. Da mesma forma que
nao existe um processo dentro de uma empresa que nao fornega um produto ou

um servigo como resultado (Torres e Nunes, 2019, p. 6).

Os processos sdo um conjunto de agdes ou tarefas de rotina sequenciadas e
inter-relacionadas, que possuem inputs, que sao as entradas dos fornecedores, no qual,
durante a execucao das tarefas dentro do fluxo do processo, convertem em outputs, ou

seja, saidas de servigos ou produtos que geram valor para o cliente final (FNQ, 2018).

Para Ripardo (2021) analisar de forma estratégica o desempenho das atividades
e propor melhorias nas etapas do processo, € necessario o uso de métricas que
mensuram a evolucdo e desempenho destes, para que possam ser identificados pontos
de aprimoramento. Com o retorno do feedback, podera proporcionar a organizagao
identificar os resultados fornecidos pelo cliente e criar um plano de agao de melhoria ou

corregao do processo.

Um fluxo de um processo € formado por entradas, processos, saidas e feedback,
podendo ser representado graficamente como um "modelo de sistemas" (Systems, 2021).
As entradas sao elementos essenciais, no ambito do atendimento de uma escola teriamos
solicitagdes de 22 via de documentos, como um histérico escolar, enquanto os processos
incluem agdes de como elaborar e emitir o histérico escolar. As saidas s&o os resultados,
como a entrega do documento ao cliente e o feedback consiste em mecanismos que
monitoram e ajustam o fluxo, como pesquisa de satisfacdo ao cliente, garantindo o

funcionamento eficiente do processo com a conformidade no documento entregue.
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Figura 1 - Processos e Feedback

Input

Feedback

Fonte: Systems (2021, p.1)

Para os processos de atendimento é fundamental que seja coletada informacgdes
de todo o fluxo, principalmente da entrega e o retorno do cliente quanto ao servigo
ofertado, possibilitando a identificacdo de falhas e corre¢des, para melhorias continuas no

fluxo, visando obter uma maior satisfacdo por parte do cliente.

Segundo Torres e Nunes (2019, p.7) “todos os processos existem para produzir
bens ou servigos, vale lembrar que ambos necessitam passar por um processo de
transformagdo para poderem estar disponiveis aos seus clientes”. A execugado da
operagcao para oferta dos servicos, sera obtido apenas com um processo de
transformacao de cada etapa que compde o fluxo, com a entrada de recursos, a execugao
das atividades, que resultardo na saida do bem ou servigo, sendo estas, a entrega do

servico ao cliente final, como demonstrado na figura 2.

Figura 2 - Processo de Transformagao de Processos

Recursos

transformados

» Materiais

* Informacgdes

« Clientes
R N PROCESSO DE Output de
de‘-“:'rst‘j’f TRANSFORMAGAO produtos e

L servicos

Recursos de
transformacao

» Instalacées
» Funcionarios

Fonte: Slack et al., (2018, p. 52)
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As entradas do processo se dividem em duas categorias, conforme descrito por
Slack,et al., (2018) os recursos a serem transformados e os recursos de transformacao.
Os recursos a serem transformados referem-se aqueles que passarao pelo processo de
tratamento, sendo convertidos ou transformados em algo novo. Exemplos incluem
pessoas, fornecedores, materiais e informagdes. Por outro lado,uma outra entrada no
processo esta dividida na categoria dos recursos de transformagcao sédo aqueles que
atuam sobre os recursos a serem transformados. Exemplos desses recursos sdo as

instalacdes e as equipes de trabalho.

2.1.2. Categoria de Processos

Uma organizagdo é um conjunto de processos que a compdem de acordo com sua
finalidade e objetivo para execugdao dos seus negocios, assim, para gerencia-los é
necessario utilizar ferramentas que auxiliem. Para Salomao (2024) a cadeia de valor e o
mapeamento de processo sdo ferramentas essenciais para otimizagdo da eficiéncia e

gestado organizacional dos processos.

A cadeia de valor, proposta por Michael Porter, concentra-se em atividades que
agregam valor ao produto final, enquanto o mapeamento de processos detalha etapas
especificas de um processo, permitindo identificar ineficiéncias (Salomao 2024). A
compreensao dessas diferencas e a integracido dessas abordagens proporcionam as
empresas uma visao sistémica que pode maximizar a vantagem competitiva e a eficiéncia

operacional.

As empresas buscam uma cadeia de processos bem organizados e definidos para
integrar suas areas, garantindo que padrdes sejam seguidos, e, assim, melhorando a
qualidade dos servicos ou produtos. (REIS, et al., 2021). No macroprocesso de
atendimento, que abrange toda a cadeia do processo, de ponta a ponta, da produgao a
entrega. Um bom atendimento € essencial para garantir a fidelizacdo do cliente e

promover uma percepg¢ao ao consumidor de uma entrega de valor.

Cada empresa possui sua proposta de valor e seus processos estardo voltados a
esses objetivos, no qual podem ser organizados em trés categorias principais, sendo

essas, 0s processos de apoio, que fornecem o suporte a operagcdo do Negodcio; os
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processos de gestdo, que atuam como mediadores e controle dos processos de Negdcio,
sendo este ultimo o processo, o finalistico, o processo de Negocio € o que gera valor ao
cliente final (Oliveira, 2023). Essa organizagdo é essencial para que haja padrdoes na
execucado das atividades, o que, por sua vez, impacta diretamente a qualidade dos

servigos ofertados ao consumidor.

Figura 3 - Categoria de Processos

Processos

GESTAO

Processos que captam requisitos e diretrizes do ambiente
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Fonte: Site da Fundagéo Nacional da Qualidade - FNQ (2018)

Oliveira (2023) ao percorrer um estudo, no qual analisou autores, propondo
entender as principais definicbes em que os processos se caracterizam, explicitando nos

préximos trés paragrafos a seguir.

Os processos de gerenciamento sdo responsaveis pela medigdo, monitoramento e
controle, visando garantir a integridade do negdécio e agregar valor a outros processos.
Envolvem na categoria gerencial macroprocessos e processos, nao operacionais, e, sim
estratégicos, que orientam decisbées e fornecem insumos para atingir objetivos, além de
focar na eficacia operacional e no bem-estar organizacional, de acordo com sua

estratégia, valores e objetivos.

Os processos de apoio sdo aqueles que prestam suporte a outros processos,

agregando valor a eles, mas nao diretamente ao cliente. Os processos de apoio servem
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como base para os processos principais, estando relacionados ao funcionamento basico

da instituicdo, s&o primordiais para o suporte as atividades principais da organizagéao.

Os processos de Negdcio, abrangem todo o ciclo de entrega de valor ao cliente,
estando focados na geracdo de bens ou servigos, agregando valor diretamente ao
consumidor. Esses processos sao fundamentais para o cumprimento dos objetivos
estratégicos da empresa, gerando valor para o cliente final, apoiados pelos outros

processos da organizagao.

E necessario compreender que cada organizagdo tem uma proposta de valor, que
inclui as vantagens de seus produtos e servigos em comparagdo a concorréncia, os
problemas que busca resolver para seus clientes, buscando sua satisfagdo, sendo seu
diferencial. E esse valor € percebido pelo cliente (Salomao 2024). No setor educacional, a
proposta de valor é focada em atender de maneira abrangente as necessidades do seu

publico, seu cliente principal, Responsaveis e alunos.

2.1.3. Hierarquia de Processo

Os processos dentro de uma organizagdo sdo organizados em uma estrutura
hierarquica, que pode ser classificada em distintas categorias. O que facilita a
visualizacdo do desdobramento dos processos desde uma visao ampla, representada

pela cadeia de processos, até detalhes operacionais, como fluxogramas e procedimentos.

Conforme descrito por Torres e Nunes (2019), os processos sao divididos por meio
de uma Cadeia de Valor, em macroprocessos, processos, subprocessos, atividades e
tarefas, permitindo uma melhor definicdo do que e como fazer em cada nivel. A gestéao
eficiente dessa hierarquia € crucial para a definicdo, execugcdo e monitoramento dos

processos, sendo a base fundamental para compreender a cadeia de valor.

Na hierarquia, composta por niveis de processos, esses sao classificados em

diferentes niveis, de macroprocessos até as tarefas, descritos abaixo:

e Macroprocessos, que englobam diversos processos, sendo processos mais

amplos que abrangem toda a organizag¢ao ou grande parte dela;
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e Processos, no qual cada macroprocesso € dividido em processos
especificos que tém um objetivo claro e sao interconectados;

e Subprocessos, que envolvem conjuntos de atividades que compdem um
processo maior, sendo subdivisdes dos processos;

e Atividades, que sdo um conjunto de agdes dentro de um processo ou
subprocesso, que representam acgdes especificas que precisam ser
executadas para alcangar um resultado;

e Tarefas, representam o detalhamento, que sdo as menores unidades de

trabalho e podem ser atribuidas a individuos ou grupos.

A compreensdo dessa hierarquia € fundamental, pois permite visualizar a
organizacao desde uma perspectiva macro até detalhes operacionais, facilitando uma
abordagem sistematica na gestdo e analise de processos, favorecendo a identificacdo de

areas que precisam de melhorias e a sincronizagao das atividades.

2.2 Mapeamento de Processos

A partir do mapeamento de processos, que sera o ponto inicial, no qual podera
entender os processos de ponta a ponta da organizacdo. E por meio dele que sera
identificada as entradas, quais os fornecedores, as operacdes, os prazos, tempo de
execugao das tarefas e as saidas, do produto final ou servigo para o cliente, seja este

interno ou externo.

Conforme Amorim (2021), a partir do mapeamento sera possivel realizar o desenho
de um processo, para entender o cenario atual em que as etapas estdo sendo
executadas, por meio da ferramenta “As Is”. E propor melhorias com o desenho de um
novo processo, “To Be”. Sendo, o mapeamento, uma ferramenta administrativa para
gestdo, agregando maior valor aos processos, de forma a agrupar as atividades da
organizacado, visando obter maior fluidez e eficiéncia, otimizando os recursos

organizacionais.

O mapeamento de processos € uma ferramenta administrativa, que permite a
visualizagao clara e representativa das operagdes dentro de uma organizagédo de forma

estratégica. Segundo Bueno et al. (2019), o mapeamento permite que as empresas
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documentem, analisem e aprimorem seus processos, alinhando-os aos objetivos
estratégicos. Esta pratica ndo apenas ajuda a visualizagdo dos fluxos de trabalho, mas

também possibilita a identificacdo de ineficiéncias e oportunidades de melhorias.

Ainda de acordo com os autores Bueno, Maculan, Aganette (2019), as
organizagbes precisam conhecer as atividades que desenvolvem e, para isso, €&
necessario o mapeamento de processos. Iniciando com um bom diagndstico, a
organizagdo consegue resultados satisfatorios. Os mesmos autores citam que esse
mapeamento € realizado através da representacdo de dados, textos e simbolos,

organizando de forma que o processo decisorio se torne visivel e claro.

Para realizacdo do mapeamento e desenho, serédo divididos em fases, conforme
citados por BPM CBOK, 2020, apud Amorim, 2021, p. 24. A primeira fase sera por meio
de entrevista aos responsaveis e os envolvidos no processo que € uma ferramenta vital
para a coleta de informacbes, permitindo interacbes com os responsaveis pelos
processos e partes interessadas em diversas etapas da metodologia de BPM. A
modelagem de processos envolve a elaboragdo de um modelo do estado atual, chamado
As |Is, e demanda habilidades profissionais que ajudem na compreensao e gestdo dos

principais elementos .

Apods a coleta de informacgdes, devera ser realizada a andlise do estado atual do
processo, o “As Is”. Essa pratica permite a equipe de processos remodelar o processo de
maneira mais alinhada aos objetivos da organizacdo, medindo o tempo do processo para
reduzir o tempo de ciclo, analisando possiveis falhas para prevenir impactos negativos. O
desenho futuro do processo, ou "To Be", podera ser envolvido o uso de softwares de
modelagem, como as suites de gerenciamento de processos de negocio (BPMS), para
promover a automagao do processo, elevando seu nivel de execugdo e o bom

funcionamento do novo processo.

2.3 Fluxograma

O inicio do Fluxograma foi introduzido em 1921 por Frank Gilberth, um engenheiro
mecanico, no qual utilizou um desenho para explicar um processo, com 0 objetivo de

descrever o fluxo da atividade, aumentando a produtividade na industria (Castro, 2023).
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Desde entdo, passou a ser utilizada como uma ferramenta simples e eficaz para
descrever e entender os processos, permitindo facil atualizacdo e compreensao. Além
disso, é amplamente utilizado devido a sua base simples de simbolos para operacdes e

decisoes.

Ainda segundo Castro (2023), o uso de um fluxograma facilita a compreensao do
fluxo de atividades, identificando os fornecedores e clientes do processo, mapeia os erros
e problemas durante sua execucao, propondo melhorias para as areas envolvidas. Além
disso, define procedimentos e responsabilidades, documentando o processo, garantindo

que a qualidade do trabalho se mantenha mesmo na auséncia de um membro da equipe.

A descricdo visual do processo, por meio de simbolos pode se dar por algumas
ferramentas, o fluxograma é uma destas ferramentas, que traz de forma visual as etapas
do processo desde o seu inicio, com as entregas e fornecedores, até o seu fim, com as

saidas e entrega do servigo ou produto ao cliente final (Oliveira, 2023).

O mapeamento de um processo € frequentemente realizado através de
representacdes graficas, como fluxogramas, que organizam informagdes sobre etapas e
interagdes entre processos. O uso de fluxogramas, como menciona Bueno et al. (2019), é
uma técnica eficaz porque fornece uma representagcado visual que pode ser facilmente
compreendida por todas as partes interessadas, auxiliando na tomada de decisdes

informadas.

Essa técnica permite a representacao légica e sequencial das tarefas operacionais
de um negdcio, possibilitando a identificagdo dos papéis. Segundo Castro (2023), para
criacdo da modelagem é necessario que o desenho contenha a sequéncia dos seguintes

simbolos:

e Inicia-se com um evento representado por circulo;

e Existem trés tipos de eventos, o inicial, circulo vazio, intermediario, circulo dentro
do outro, e final, circulo com borda em negrito, que sinalizam diferentes estagios do
processo;

e As atividades sdo divididas em tarefas e subprocessos, simbolizadas por

retangulos que representam agdes executadas por pessoas ou sistemas;
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e Os gateways, que sdo losangos, indicam decisdes e a divisdo do fluxo, permitindo
a convergéncia ou divergéncia de caminhos;
e Por fim, conectores, as "flechas" que ligam os elementos, sdo essenciais para a

interligac&o dos objetos de fluxo.

Figura 4 - Exemplo dos simbolos de BPMN

Evento de inicio
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Gateway Paralelo de divisao

Z
g
w
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Tarefa humana

Tarefa humana
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Gateway Paralelo de uniao Conectores

Fonte: Castro (2022)
2.4 Padronizagao de Processos

A padronizacado de processos € um aspecto fundamental na Gestao de Processos
para a organizagdo, pois estabelece diretrizes e normas que permitem a execugao
consistente de atividades. Além disso, fornecem informagdes sobre procedimentos e
servigos, contribuindo para tomada de decisdes. Como afirmam Torres e Nunes (2019), a
documentacao e a padronizagdo nao apenas apoiam a eficiéncia, mas também garantem

a continuidade e a qualidade dos processos.

A implementagdo da Gestdo de Processos contribui para a compreensdao dos
processos, a partir do uso de suas ferramentas, como a modelagem e o desenho, pois
permite a sua padronizacdo. A falta de processos padronizados dificulta a tomada de
decisbes do gestor, da mesma forma que impede que qualquer colaborador execute a

tarefa na auséncia do responsavel pelo processo, o que compromete a qualidade do
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servico prestado e pode causar falhas no fluxo do processo e nas informacdes, resultando

em retrabalho (Torres e Nunes, 2019).

Com a crescente expansdo de empresas, no mercado atual, muitas optam pela
abertura de novas filiais ou franquias, visando manter a mesma qualidade em sua rede é
fundamental que se mantenha um padrédo na execugao da oferta dos seus servigos ou
produtos. Para Salomao (2024), a medida que empresas globais e redes de franquias se
expandem, a padronizagédo se torna um desafio indispensavel para evitar discrepancias

operacionais que possam afetar a reputagao e o desempenho da marca.

Na Rede de Ensino a padronizagdo € necessaria para que 0S processos possam
ser executados de forma uniforme em suas filiais, seguindo procedimentos estabelecidos
e mantendo os mesmos padrdes no servigco ofertado, tornando perceptivel ao cliente que

tera o mesmo valor de entrega, independente da filial que esteja sendo atendido.

Para isso, é necessario estabelecer normas e procedimentos operacionais
padronizados (POP), que devem ser diretrizes para a operagao das filiais, e, também, ter
o0 acompanhamento da matriz no cumprimento desses padrdes com métricas da
qualidade do servigo. Salomao (2024) ainda aborda, que para padronizagao entre filiais, €

necessario a aplicagao de alguns pontos:

e A definigdo de processos e procedimentos, como criacdo de manuais ou POPs,
que descrevam de forma clara as etapas, tarefas e prazos do processo;

e Treinamento e capacitagdo periodicamente, a partir da explanacéo detalhada do
fluxo do processo, para que cada responsavel entenda seu papel e o execute de
forma eficiente, sanando duvidas e retrabalho;

e Workshops e reunides entre filiais, permitindo que os colaboradores troquem
informacdes, experiéncias e aprendam com os desafios de outras unidades;

e Ferramentas tecnolégicas para gestdo de filiais, possibilitando padronizar e
automatizar processos executados de forma manual;

e Comunicacgao entre matriz e filiais, a redu¢ao de ruidos e uma comunicacgao clara é
fundamental para padronizacéo;

e Monitoramento e avaliagdo continuos, acompanhando a execugédo dos processos,

identificando falhas e medindo a eficiéncia com indicadores de desempenho.
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3. METODOLOGIA

Na metodologia, sdo apresentados os métodos e técnicas que embasaram a
producao deste estudo. Sendo divididos em trés secbes, a primeira aborda o tipo de
pesquisa de acordo com suas especificidades. Ja a segunda sec¢ao, aborda o método de
coleta e analise, que tem como objetivo apresentar o método utilizado para coleta dos
dados e informagdes, como também, descrever a analise dos dados coletados. E, por fim,
a terceira se¢ao, que ira abordar o tipo de analise, fundamentado nas informacdes

obtidas, como os dados seréao tratados e analisados.

3.1 Tipo de Pesquisa
No tema escolhido, com viés no atendimento prestado pelas escolas da rede de
ensino, teve a finalidade de entender as especificidades das solicitagdes e requerimentos
feitos pelos clientes a secretaria. Além da proposta de padronizar esse processo, pode-se
obter com a pesquisa, a observagdao das acbes do ator/objeto do estudo, seus
procedimentos, papéis e sua natureza. Com o intuito de analisar o comportamento dos

envolvidos, o que corroborou para a proposta de melhoria no atendimento da Rede.

O presente estudo foi realizado por meio de uma abordagem qualitativa, que
envolve ndo apenas a fundamentagao tedrica, mas também a observacao direta e a
conducao de entrevistas. Sendo o objetivo da pesquisa descritivo, uma vez que o seu
foco n&o esta apenas na generalizagdo do assunto, e sim, também, dentro da tematica,

buscar entender suas especificidades e seu comportamento dentro do seu nicho.

O procedimento utilizado na pesquisa foi o estudo de caso, a partir do mapeamento
e modelagem que serviu como base para a criagao dos fluxogramas e para a proposta de
padronizacao do processo de solicitagcdes e requerimentos. Segundo Pereira et al. (2018),
essa abordagem permite descrever e analisar detalhadamente um caso, organizagao ou

fendbmeno com caracteristicas uUnicas.

O trabalho consiste em uma pesquisa aplicada, conduzida por meio de um roteiro
de entrevista, para obter o conhecimento adequado do processo, identificando os pontos
de gargalos e a proposta de melhorias no fluxo de solicitagdes, com a utilizagdo de

ferramentas de gestao de processo.
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3.2. Meétodo de Coleta de Dados

A pesquisa aplicada, com o procedimento utilizado de estudo de caso, coletou as
informacgdes do fluxo do processo de atendimento por meio de dados primarios, com 0s
atores envolvidos no macroprocesso de atendimento, mapeando o processo de
requerimento solicitado a secretaria das Escolas A e B da Rede de Ensino, sendo esse o

universo da pesquisa.

A coleta dos dados primarios foi realizada por meio do mapeamento descritivo do
processo, envolvendo os principais atores deste contexto, de cada filial, com a
observacao de suas atividades durante as etapas do fluxo e uma escuta ativa seguindo

um roteiro de entrevista.

O objetivo foi coletar e registrar as informacgdes a partir do mapeamento do fluxo
das escolas "As Is”, que permitiu, posteriormente, uma analise aprofundada desses dois
fluxos e para elaboragao do novo fluxo, o “To Be", com a definicdo de melhorias, novas

etapas, papéis e tecnologias fundamentais.

Um dos processos de coleta dos dados foi conduzido por meio da aplicagao de um
roteiro de entrevista, no qual teve como fundamentagao para sua elaboracéo o referencial
tedrico deste estudo. As seis perguntas elaboradas pelo autor foram direcionadas aos
agentes internos, que atuam no atendimento da secretaria, apresentadas no quadro 1.
Utilizadas para subsidiar a realizagdo do mapeamento especifico do processo de

atendimento executado na secretaria das escolas.
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Quadro 1 - Perguntas realizadas na etapa das entrevistas

1.Quais sao os atendimentos realizados na secretaria?

2.Como é feito o registro da solicitagdo de requerimento?

3.Qual o andamento interno da solicitagao?

4.Como o cliente acompanha a solicitagcao?

5.0 prazo das solicitagbes sdo cumpridos?

6.Apos deferimento ou indeferimento, como é feita a devolutiva para o cliente?

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.

Para a realizacao da coleta dos dados, foram realizadas visitas as duas filiais, nas
quais foram entrevistados usuarios-chave no atendimento da secretaria, que atuam no
frontstage e no backstage, sendo esses, secretarias escolares, os seus assistentes e
auxiliares administrativos. Também foi utilizado o método de observacado da execucao do
processo, por todos os atores. Essas informagdes constituem a fonte primaria, para a
verificacao e diagndstico da situacéo das informagdes obtidas.

A obtencdo de dados para este estudo foi realizada através de técnicas de coleta
de dados com as entrevistas seguindo o roteiro de perguntas, onde o pesquisador atuou
apenas como observador, sem interferir nos processos.

Assim, a pesquisa conduzida neste trabalho foi de natureza descritiva, com o
objetivo de detalhar as particularidades dos processos de solicitagbes e requerimentos,
identificando as especificidades de cada filial na execug&o. Para isso, foi escolhido
apenas um unico subprocesso para a realizacao do fluxo, o que facilitou a identificacdo de
falhas e melhorias. A partir dessas analises, foi possivel elaborar uma proposta para um

novo processo padronizado.

3.3. Tipo de Analise

Com base nas informacdes obtidas, os dados sdo tratados e analisados com o
objetivo de compreender a dinamica do processo e realizar um estudo qualitativo da
pesquisa. Essa analise é fundamentada tanto nas informagdes coletadas quanto na

observacdo do universo da pesquisa, que abrange as escolas e os colaboradores
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envolvidos, o foco esta no macroprocesso de Gerenciar o relacionamento com o cliente

da educacéao basica da Rede de Ensino.

Durante o mapeamento se buscou a identificacdo da hierarquia dos processos
dentro da cadeia de valor, compreendendo o objetivo estratégico para o relacionamento
que a rede busca manter com seus clientes, para isso, esta sendo utilizada a arvore de

processos, a fim de definir a hierarquia dos processos do atendimento ofertado.

Apo6s o0 mapeamento dos processos de solicitacbes e abertura de requerimentos,
apenas um processo foi escolhido, para representacdo e elaboragcdo do fluxo “As Is”,
detalhando todas as etapas, facilitando a identificagdo dos gargalos e ineficiéncias
durante sua execugcdo, por meio da ferramenta de modelagem e fluxograma,

descrevendo as entradas, etapas e saidas durante a execugao do processo.

Pretende-se com este mapeamento a criacdo de um novo fluxo e a padronizagao
do servico ofertado pela rede para as duas escolas, para isso, foi elaborada uma proposta
de projeto para implantagdo do novo fluxo do processo, por meio do “To Be”, com
melhorias e automatizagdes, a fim de propor um maior valor na percepg¢ao do cliente do

servico ofertado.
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4. DESCRIGAO E ANALISE DE DADOS

Os dados da rede de ensino serdo apresentados inicialmente, enfatizando as
caracteristicas de cada escola e seu organograma. Em seguida, serdao expostos os fluxos
mapeados a partir das entrevistas e observagdes realizadas nas escolas, com o objetivo
de padronizar o processo de requerimento na rede. Com os resultados do mapeamento,
poderdo ser identificadas areas para melhoria, detectar falhas no processo e automatizar

algumas etapas.

4.1 Identificacao da Rede de Ensino de Educagao Basica

Uma Rede de ensino da Educagdo Basica, com duas filiais localizadas em
Maceid-AL, ofertante das etapas de Ensino Fundamental Anos Finais, Ensino Médio, Na
Escola A e B e, apenas, na Escola B, ofertante ainda das etapas de Educacéo de Jovens
e Adultos - Ensino Fundamental e Ensino Médio, sendo a rede, referéncia de ensino com
a metodologia de ensino steam, uma abordagem educacional que integra os campos do

conhecimento, de Ciéncia, Tecnologia, Engenharia, Artes e Matematica.

A Escola A, possui uma particularidade, esta compartilhando seu espago de
atendimento ao cliente por meio da secretaria escolar com uma outra Unidade de Ensino
Profissional, que esta localizada junto a sua infraestrutura. Porém, as demandas para a
Secretaria advém dos dois tipos de servigos ofertados. O servigo ofertado pela Escola A,
segmentado pela Educagdo Basica Regular, esta descrito no quadro 2, com o

detalhamento do curso, turno e anos/séries ofertados.

Quadro 2 - Servigo Ofertado pela Escola A

Curso Turno Ano/Série
Ensino Fundamental - Anos iniciais |Manha e Tarde 6° ao 9° ano
Novo Ensino Médio Manha e Tarde 12 a 32 Série

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.

A Secretaria € composta por 13 colaboradores, sendo estes, 1 Secretario Escolar,

2 Assistentes Administrativos, 9 Auxiliares Administrativos e 1 Estagiario, para atender em
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média 2.000 alunos matriculados na Educacéo Basica e seus familiares e 1.000 alunos

matriculados na Educacéao Profissional.

A Escola B, além de prestar o servico de Educacao Basica, também oferta ensino
de Educacado para Jovens e Adultos - EJA, apenas no turno da noite, dentro da sua
infraestrutura. As demandas para a Secretaria sdo destinadas aos dois tipos de servigos

ofertados descritos no quadro 3, com o detalhamento do curso, turno e anos/séries

ofertados.
Quadro 3 - Servigo Ofertado pela Escola B
Curso Turno Ano/Série
Ensino Fundamental - Anos iniciais Manha e Tarde 6° ao 9° ano
Novo Ensino Médio - Itinerario|Manha e Tarde 12 a 32 Série

Formativo de Ciéncias da Natureza

Educacdao de Jovens e Adultos -|Noturno 1°ao0 9° ano

Ensino Fundamental

Educacdo de Jovens e Adultos -|[Noturno 12 a 32 Série

Ensino Médio

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.

A secretaria € composta por 5 colaboradores, sendo estes, 1 Secretario Escolar,
1 Assistente Administrativo e 2 Auxiliares Administrativos e 1 Estagiario, para atender em
média 1.100 alunos matriculados na Educacdo Basica e seus familiares e para 200
alunos da EJA.

A secretaria das escolas desempenham um papel fundamental, sendo o primeiro
ponto de contato com os clientes. Além de ser a mediadora pela comunicagao entre os
diferentes setores, alunos e responsaveis, este setor € o responsavel por receber e
gerenciar grande parte das informagdes. Assim, a secretaria atua como um elo de
comunicacgao, facilitando a interlocugéo e a gestédo tanto das informacgdes fisicas, quanto

das verbais.
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Dessa forma, sempre que o cliente tiver uma necessidade, ele buscara inicialmente
a secretaria da escola, para ser atendido. O registro dessa comunicagao se dara por meio
da abertura de requerimentos feitos a secretaria, que é responsavel por receber essas
solicitagdes, registra-las e buscar a resolugéao, quando estiverem ao seu alcance, ou ainda
intermediar com outros setores para a resolugcdo. Posteriormente, a secretaria deve
comunicar ao cliente a devolutiva informando o deferimento ou indeferimento da

solicitacdo. Nesse processo a secretaria € encarregada por sua gestao.

4.2 Apresentacao e analise dos dados e informagodes coletadas

Visando tornar a experiéncia do cliente com a Rede de Ensino, cada vez mais
satisfatéria com o atendimento da Secretaria, que é a responsavel pelo contato inicial, foi
feito o mapeamento e a modelagem do processo, para que venha a ser executado sem
variagbes, com a definicdo dos responsaveis e identificando falhas no decorrer das

etapas, para que se tenha um maior controle no resultado esperado.

Com o objetivo de mapear o processo de solicitagdes por meio de requerimentos
feito as secretarias das escolas, propondo, por meio do BPM, a melhoria e padronizagao
deste processo. Inicialmente, foram realizadas visitas as duas filiais, onde foram
realizadas entrevistas para a Secretaria, sendo a responsavel pelo macroprocesso de
Gerenciar Atendimento da Educacdo Basica e alguns colaboradores que atuam no

atendimento.

Conforme levantamento realizado na entrevista e observagdo da execugao do
atendimento, presencialmente, em cada escola, foram identificados dentro do
macroprocesso de atendimento, quais servicos eram realizados pela secretaria escolar
listados na tabela 1. No qual, a partir da primeira pergunta elaborada para o roteiro de
entrevista, as respostas foram classificadas em uma arvore de processos, conforme
fundamentagédo teorica da hierarquia e categorizagdo dos processos. Assim, foi feito
definicdo da hierarquia dos processos mapeados e se necessitavam da abertura de

requerimento.
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Tabela 1 - Arvore dos Processos de Atendimento Mapeados

Macroprocesso Processo Subprocessos Abertura de
Requerimento
. Matricula Matricula - Cadastro do aluno e [N&o
Gerenciar Matricula na Turma e em
Atendimento da Disciplinas
Educacao Basica Rematricula Nao
Emissao de Certificado e Histérico Escolar [Sim
Documentos
22 via de Certificado e Histérico|Sim
Escolar
Ficha Individual Sim
Boletim Escolar Nao
Declaracédo de Matricula Nao
Declaracédo de Concluséao Sim
Formulario de|Néao
Cadastro/Recadastro para
Carteira Estudantil de
Transporte Publico
Emissdo de Nota Fiscal|Sim
Eletrénica — Nfe
Declaracdo de Imposto de|Nao
Renda
Transferéncia e |Externa/Cancelamento Sim
Cancelamento -
Interna - Turma Sim
Interna - Turno Sim
Interna Turno/ltinerario (EM) Sim
Atualizagao Alterar Responsavel Financeiro |Sim
Contratual e
Cadastro Alterar Responsavel Académico |Sim
Insercdo de Nome Social Sim
Alterar data de vencimento Sim
Atualizacido de dados Nao
Solicitacao de|Sim

Desconto/Convénio
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Financeiro Reembolso/Estorno Sim

Recebimento do Pagamento|Nao
Parcelas

22 via de Parcela Nao

Recebimento do Pagamento de |Nao
Acordo de Débitos Abertos

Rendimento e Encaminhamento para Diregcdo|Nao
Comportamento |Escolar e ao NAPED
do Aluno

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

Para entender, como se dava a continuagédo do fluxo do atendimento, a segunda
etapa do mapeamento era acompanhar como o atendente do frontstage executava o
registro da demanda do cliente, que necessitavam a abertura de requerimento, a partir da
sua solicitagcdo. Com isso foi perguntado como era feito o registro da solicitacdo e

requerimento feito pelo cliente, no qual obteve-se a identificagcao dessa etapa na tabela 2.

Tabela 2 - Registro de Solicitagées e Requerimentos

Fllial Como é feito o registro de Solicitagées e Requerimentos | Entregue
canhoto ao
cliente

Escola A O requerimento é preenchido por meio de um formulario|Sim

on-line pelo atendente da secretaria, com as informagdes
e solicitagbes do cliente, que preenche um Requerimento
online com um canhoto e uma planilha de
acompanhamento de solicitagbes de forma automatica.
Antes da impresséo é verificado com o cliente se o texto
digitado corresponde ao que deseja. Apds a confirmacgao,
0 requerimento € impresso para a assinatura do cliente.
Esse documento é digitalizado e anexo no dossié do
aluno.

Escola B O requerimento é preenchido e assinado manualmente [Nao
pelo cliente. Esse documento é digitalizado e anexo no
dossié do aluno.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

A partir da etapa de registro, as filiais comegam a executar seus processos de
forma distinta. A Escola A, executando partes do processo automatizadas, porém com

algumas ac¢des humanas. E a Escola B, com um processo totalmente manual e executado
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pelo cliente. Analisando a etapa nos processos das duas escolas, € notoério o risco de

falhas humanas.

Apods o registro da solicitagdo, o subprocesso se desdobra na proxima etapa, na
execucao das atividades, no qual € necessario entender como se dara o andamento
interno da solicitacdo do cliente, no qual, esta descrito na tabela 3, tendo a atuagao do

atendente backstage da secretaria e atores de de outros setores, caso necessario.

Tabela 3 - Andamento Interno da Solicitagdao e Requerimento

Filial Qual o andamento interno da[Como ¢é a interlocugcdo com
solicitacao outros setores
Escola A O requerimento € encaminhado para o[ Acompanhamento da planilha

setor responsavel para deferimento ou|interna do registro de
indeferimento ou solucionado na|solicitagbes e requerimento,
secretaria. Apds, € devolvido al|e-mail e ligacao.

secretaria para que seja realizada a
solicitacdo. Caso a solicitagdo do
cliente independa de deferimento,
apos a solicitacdo, a secretaria ja da
andamento a solicitagéo.

Escola B Ao receber o] requerimento, | E-mail e ligagao.
dependendo da demanda é executado
na secretaria ou € encaminhado para
o0 setor responsavel e depois de
deferido ou indeferido a solicitacao,
apos finalizado € arquivado na pasta
do aluno.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

Os processos permanecem com desdobramentos distintos para as duas filiais. A
Escola A, consegue acompanhar o andamento do processo por meio de uma planilha
com as solicitagdes e requerimentos registrados (anexo 1), no qual é feito o registro do
andamento, status, datas e atual responsavel pelo requerimento. Porém, na Escola B o

acompanhamento é feito de forma manual.

Durante a execug¢ao do processo de emissao de documentos, muitos deles séo
extraidos diretamente de um Sistema de Gestdo Escolar (SGE), enquanto outros
documentos o atendente retira apenas as informacgdes do sistema para elaboragao de

forma manual. Foi possivel identificar que a Rede dispde de um sistema que centraliza as
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informagbdes dos clientes e alunos para realizar sua gestdo, como dados cadastrais,
contratos, matricula, além do registro de notas e frequéncia do aluno. Porém, & notdrio
que esse sistema pode estar sendo subutilizado. Pois, parte dessas informagdes podem

ser acessadas pelo Responsavel do aluno, no portal do Cliente.

Apéds a abertura do requerimento o cliente fica no aguardo, com relagéo ao retorno
da escola se sua solicitagao foi deferida ou indeferida. Dessa forma, buscou-se entender
como o cliente consegue acompanhar o andamento de sua solicitagdo. Em que, se pode

obter a percepcéao do cliente no acompanhamento do processo descrito na tabela 4.

Tabela 4 - Como o cliente acompanha a solicitagao

Filial Como o cliente acompanha alE informado|O cliente entra em

solicitagao um prazo contato durante a
solicitacao

Escola A No ato da solicitacdo é informado o|Sim Em alguns casos
prazo para o atendimento da sim, para
solicitagdo e o cliente recebe um acompanhar o]
canhoto, onde informa o prazo da status,
solicitagao. principalmente
Quando a solicitagdo é concluida, quando ultrapassa
entramos em contato para informar ao o} prazo
cliente. estabelecido.
Caso seja um caso atipico e necessite
de mais algum prazo, também
entramos em contato. Sempre damos
um retorno ao cliente referente a
solicitagao.

Escola B O cliente é informado ao solicitar qual |Sim Em alguns casos
sera o andamento, saindo ja com a sim, para
resposta. Quando ndo é possivel, ele acompanhar o]
deve aguardar o prazo informado para status,
que seja dada a devolutiva. principalmente
Ao finalizar a solicitacdo é dado o quando ultrapassa
retorno ao cliente. o] prazo

estabelecido.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

Nesta etapa do processo, ambas as escolas operam de maneira semelhante. No
entanto, é notorio identificar pela tabela 5 que os clientes desejam acompanhar o

progresso do processo dentro do prazo estabelecido. Dessa forma, a falta de
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transparéncia para monitorar o status ndo agrega valor ao processo aos olhos do cliente.

De fato, alguns clientes procuram a escola para verificar o status de suas solicitagoes.

Tabela 5 - O prazo das solicitagées sao cumpridos

Fllial O prazo das solicitagdes |Motivo
sao cumpridos

Escola A Sim, na maioria das vezes. |Normalmente ¢é cumprido o0s prazos,
embora possam ocorrer eventualidades.
Especificamente para os histdricos
escolares no final do ano letivo, a alta
demanda pode resultar em atrasos na
entrega, devido ao grande numero de
solicitagbes de alunos concluintes e
transferidos.

Escola B Sim, na maioria das vezes. |Excecdo em casos isolados que dependa
de outras pessoas ou setores.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

Embora as solicitagbes, normalmente, sejam atendidas dentro do prazo, existem
excegdes onde o prazo informado ao cliente ndo € cumprido. Isso pode prejudicar a
reputacdo da escola, pois a relacdo com o cliente se torna delicada devido a falta de
transparéncia no acompanhamento do processo. E o ndo cumprimento do prazo
estabelecido, pode acentuar a situagao e prejudicar a relagao da escola com o cliente. Na
tabela 6, buscou-se entender como estava sendo realizada a devolutiva do fim do

processo ao cliente.

Tabela 6 - Como é feita a devolutiva para o cliente

Filial Apods deferimento ou indeferimento, como é feita a devolutiva para o cliente

Escola A | Através de ligagdo, mensagem no whatsapp e e-mail.

Entramos em contato com o responsavel para dar a devolutiva, tanto do
indeferimento ( e o porque foi indeferido) quanto se foi deferido,
informando quando ou até quando a solicitacdo sera atendida.

Escola B | Pessoalmente, por ligagdo e e-mail, para o Responsavel financeiro e
académico.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

Na finalizagdo do processo € executado de forma distinta pelas duas filiais, a

Escola A, informa ao cliente apenas pelos canais de comunicagao digitais, sejam eles,
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ligacdo, mensagem por WhatsApp e ainda E-mail. No entanto, a Escola B, utiliza da
comunicacao fisica, devolvendo ao cliente presencialmente no ato da solicitacido ou por

canais de comunicagao digitais, sejam por ligagao ou e-mail.

E possivel identificar, apés o mapeamento, que o subprocesso de solicitacdes, que
necessitam da abertura de requerimento, estdo sendo executados, na maior parte de
suas etapas, de forma distinta pelas duas escolas. Isso pode resultar em uma falta de
padronizacdo no processo em toda a rede, afetando a percepg¢ao de valor que o cliente
atribui a marca. Além disso, foram identificadas falhas ao longo do processo, como a
auséncia de registro da solicitagdo, falta de transparéncia para o cliente durante a
execugao do processo e a maneira como a devolutiva é fornecida ao cliente sobre a

finalizagao de sua solicitagéo.

4.3 Aplicabilidade da Ferramenta BPM

Apos 0 mapeamento detalhado do processo, a partir da entrevista aos atendentes
da secretaria e da observacdo na execugao do processo. Foi elaborado o desenho do
fluxo As Is conforme as orientacdes descritas no referencial tedrico, com a observacéo,
escuta dos atores envolvidos, identificagdo de falhas e para modelagem do processo, por
meio do fluxograma. No qual foi escolhido apenas um subprocesso do atendimento que

necessite de abertura de requerimento, para realizar o desenho As Is de cada filial.

Durante a entrevista, no mapeamento, o subprocesso de emissao de histdrico
escolar, que faz parte do processo de emissdo de documentos, foi apontado como um dos
subprocessos que podem representar um risco significativo na percepg¢ao do desgaste da
relacdo com o cliente, além da ma reputacéo para a Rede de Ensino. Pois, dependendo

do periodo em que ¢ solicitado, pode ocorrer, que exceda ao prazo estabelecido.

Dessa forma, esse subprocesso foi escolhido para realizagdo do fluxograma, de
maneira a detalhar suas etapas, para que de forma visual possa ter maior compreensao e
identificacdo de falhas em sua execugdo, com o objetivo de mitigar gargalos no

relacionamento com o cliente.
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Como os processos sao executados com etapas distintas, foi desenhado,
inicialmente, o fluxograma do processo As Is da Escola A, buscando entender o cenario

atual do processo, descrito na Figura 5 e no Anexo 2.

Figura 5 - Fluxograma As Is Escola A

Envogar

Escol A

aaaaaaa

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

O processo executado pela Escola A, na abertura de requerimento envolve
diversas etapas, algumas das quais estdo automatizadas, porém ainda dependem de
acdes manuais, o que pode ocasionar erros em sua execug¢ao. Quando o cliente se dirige
a Escola para apresentar sua demanda, o atendente analisa a solicitagao para identificar
se € necessario abrir um requerimento. Se a abertura for requerida, o atendente preenche
um formulario (anexo 4) com os dados do responsavel, do aluno e da solicitagdo. Em
seguida, as informagbes sdo validadas com o responsavel para que o formulario seja
impresso e assinado. Ao preencher o formulario, o documento de requerimento (Anexo 5)
€ automaticamente gerado com as informagdes fornecidas, juntamente com o canhoto
correspondente, para entrega ao cliente. Além disso, essas informacdes também
preenchem de forma automatica a planilha de controle de solicitagdes e requerimentos
(Anexo 1).

Apos essa etapa, o cliente recebe um canhoto que contém informagdes sobre o
requerimento, a data da solicitagdo e o prazo estimado. O processo passara por uma

analise pela secretaria ou setor responsavel, notificando o setor para que acompanhe a
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solicitacdo para resolucdo. Todo o acompanhamento e status atual sdo alimentados na
planilha de acompanhamento de requerimento. Se o requerimento for indeferido, a
secretaria entrara em contato com o cliente para informar a devolutiva. Caso seja
deferido, a secretaria ira proceder com a emissao do documento, e informar ao cliente,

agendando a entrega do mesmo.

Para entender a execucgao do processo executado pela Escola B, foi desenhado o
fluxograma do processo As Is, buscando entender o cenario atual do processo, descrito

na Figura 6 e no Anexo 3.

Figura 6 - Fluxograma As Is Escola B

‘Balictar ransfarsntis

Escob B

Atuslizacio Contratus!
& Cadastro

Atsndimenio

Diragio Escolar

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024

O processo executado pela Escola B na abertura de requerimento envolve etapas
que dependem, unicamente, de agdes manuais, 0 que pode ocasionar em erros na sua
execucao. Quando o cliente se dirige a Escola para apresentar sua demanda, assim
como, na Escola A, o atendente analisa a solicitagdo para identificar se € necessario abrir
um requerimento. Se a abertura for requerida, o atendente entrega o requerimento (Anexo
6) para que o cliente preencha, com os seus dados, do aluno e da solicitagao.

ApoOs essa etapa, 0 processo passara por uma analise pela secretaria ou setor

responsavel, notificando o setor para que acompanhe a solicitagdo para resolugao. Todo o
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acompanhamento é feito pela secretaria de forma manual. Se o requerimento for
indeferido, a secretaria entrara em contato com o cliente para informar a devolutiva. Caso
seja deferido, a secretaria ird proceder com a emissao do documento, e informar ao
cliente, agendando a entrega do mesmo.

Ao realizar o detalhamento da forma que o processo € executado em cada filial,
pode-se perceber a auséncia de padronizagao nas atividades da secretaria das escolas.
Além disso, foram identificadas falhas em ambos os processos, como a falta de
transparéncia para os clientes e erros humanos na execugao, que resultam em perda de
informacdes e a conclusdo dos processos fora do prazo estabelecido. Também foi notada
a subutilizacado do Sistema de Gestao Escolar com o Portal do Cliente.

Diante do exposto, do mapeamento e da observagdo do processo atual, foi
realizada uma analise, para elaboracdo de um novo fluxo, o To Be, apresentado na figura
7 e anexo 7. No qual, foi elaborado levando em consideragao os erros e possiveis falhas,
com o objetivo de mitiga-los. Assim, foram apresentadas melhorias aplicadas ao novo
desenho, para que seja proposta a implantagdo da execucéao do fluxo pelas duas filiais, de

forma padronizada.

Figura 7 - Fluxograma To Be Padronizado

Emitir Documentagio
solictada

<X

Impressdo da via do Anslise da solictagio  Solictagaq validada?
requenimento para © para validaio
ente

Solicitar transferéncia

Rede de Ensino

Atualizagao Cortratual
e Cadastro

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024
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Na proposta do novo fluxo, ao abrir um requerimento, o atendente registra a
solicitagdo diretamente no Sistema de Gestdo Escolar (SGE), que contém todas as
informacgdes e dados referentes ao aluno, seus responsaveis, matriculas e contratos. Ao
realizar a solicitagdo pelo SGE, um relatorio sera gerado para impresséo e entrega ao
cliente, além de que, todas as informacgdes registradas poderdo estar disponiveis no
Portal do Cliente, de forma automatizada.

Em seguida, o processo sera analisado pela secretaria ou pelo setor responsavel,
que devera ser notificado para acompanhar a solicitacdo até sua resolugdo. O
acompanhamento e o status atual do requerimento serdo atualizados diretamente no
sistema legado, refletindo as informagcées no Portal do Cliente, onde este, podera
monitorar o progresso e execug¢ao do seu pedido.

Se o requerimento for indeferido, a secretaria escolar entrara em contato com o
cliente para fornecer a devolutiva, como também sera disparado um e-mail automatico
pelo sistema, informando o status final da solicitagdo. Por outro lado, caso o requerimento
seja deferido, a secretaria procedera com a emissao do documento, notificando o cliente e
agendando a entrega do mesmo. Além disso, também sera disparado um e-mail
confirmando a conclus&o do requerimento.

Essa proposta, de um novo fluxo, tem como base, ofertar uma melhor experiéncia
para o cliente, tornando o processo transparente. Fortalecendo assim, sua relagédo com a
escola. Da mesma forma, que o novo fluxo podera mitigar as chances de possiveis erros
e falhas humanas, como também, a redugao de retrabalho, otimizando assim a operagao

das secretarias da Rede de forma eficiente e com um processo padronizado.

4.4 Projeto de Implantacao do To Be

Apdés a criagcdo do novo fluxo, a partir do mapeamento do processo de
atendimento € preciso definir as etapas fundamentais para sua implementacéo, nas duas
filiais. Esse projeto envolvera diversas fases, sendo necessario para implantagao deste
novo desenho na Rede de Ensino, sejam projetadas as etapas para sua execugao nas
Escolas, desde a automacgao do processo no sistema legado, como treinamento com as

filiais.
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Andlise e Planejamento: devera ser realizada uma analise no impacto do
novo fluxo em cada filial. O planejamento deve incluir a definicdo de
recursos necessarios e responsaveis por cada etapa;

Desenvolvimento da Automacgdo: A segunda etapa sera a automagédo do
processo no sistema legado. No qual, devera ser parametrizado o sistema
com o novo fluxo, a criagdo de relatdrios automatizados e a integragéo do
sistema com o Portal do Cliente;

Testes e Validacdo: Antes da implementacdo na produgado, deverao ser
realizados testes em uma base de homologagdo do sistema. Com a
validacao do fluxo automatizado, emissédo dos relatérios e a confirmagéao da
integracao entre o sistema legado e o Portal do Cliente;

Treinamento das Equipes: Apds a realizagao dos testes, deverao ser feitos
treinamentos com as equipes de ambas as filiais e 0 repasse de um
procedimento operacional padrao (POP) com o novo fluxo de atendimento e
0 uso do sistema automatizado e os procedimentos que deverdo ser
seguidos para o uso do sistema;

Implantagdo e Acompanhamento: Apos a implantacdo do novo fluxo é
fundamental o acompanhamento e monitoramento da execug¢do do novo
fluxo, prestando o suporte continuo as equipes que utilizardo o novo
desenho do processo.

Avaliagédo e Melhoria Continua: Com o0 uso do novo processo € necessario
a avaliagao da eficacia na execucao do processo, principalmente, em termos
de satisfacdo do cliente, reducdo de erros e melhorias no tempo de
atendimento. Os resultados dessa avaliagao servirdo de base para futuras

melhorias e ajustes no sistema.

A partir das etapas descritas para a implementacdo do novo fluxo, é preciso

realizar um planejamento para execug¢ao do projeto, com as agdes necessarias, 0s prazos

respectivos responsaveis. Para esse planejamento, estd sendo proposto um

cronograma de implantacdo com o prazo de trés meses e com 0S seus possiveis

responsaveis, sendo o setor de Tecnologia da Informacgédo e a Gestdao da Rede (Gestor

educacional, coordenador educacional e Analista de Processo), descritos na tabela 7.
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Essa proposta foi fundamentada com base no mapeamento realizado, obtido nas

entrevistas e observacdes da execucao do processo de atendimento.

Tabela 7 - Projeto para Implantacao do Novo Fluxo Automatizado

Més

1° més

2° més

3° més

Semana

2

3

2

3

2

3

Responsavel

Analise dos Impactos em Cada Filial

X

Gestdo da Rede

Planejamento de Implantacdo

X

Gestdo da Rede e Tecnologia da Informacao

Desenvolvimento da Automacéao

Tecnologia da Informagao

Testes em Homololagacao

Tecnologia da Informagao

Treinamento das Escolas

Gestdo da Rede e Techologia da Informacao

Implantagdo em Producacéo

>

Tecnologia da Informagao

Acompanhamento e Suporte

X

X

X |Gestdo da Rede e Tecnologia da Informagio

Avalicdo da Eficacia

X

X

x |Gestdo da Rede

Fonte: Elaborado pelo autor, 2024.

Assim, a implementacao desse novo fluxo automatizado ndo apenas podera

possibilitar a redugao de erros e retrabalho, mas também, a padronizagédo do processo de

atendimento, fortalecendo a relagao das filiais da Rede com os clientes e proporcionando

uma experiéncia mais transparente, eficiente e agregando valor a marca da empresa.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando que os clientes estdo cada vez mais seletivos e exigentes com o
Seu consumo € 0 como as empresas desempenham o seu papel na oferta de servigos ou
produtos. Prestar um atendimento com qualidade, pode proporcionar para a instituicao de
ensino uma maior satisfagcado do cliente e como consequéncia um aumento no indice de

recomendacao da marca.

A vista da importancia do atendimento realizado por uma escola, é fundamental
desenvolver propostas para melhorias. Para isso, mapear de ponta a ponta o modo que a
instituicao recebe suas solicitacdes e as executa de forma eficaz e, a partir dai padronizar
0 seu processo de atendimento com vistas a garantir o cumprimento dos prazos

requeridos pelo cliente.

Neste sentido, foi realizada a listagem dos principais processos de atendimento
executados nas secretarias das duas escolas. Essa listagem levou em consideragéao a
hierarquia dos processos de atendimento de forma a facilitar a visualizagao do alcance
operacional das agdes envolvidas. Foi escolhido para o presente trabalho, um dos

processos para exemplificar como a dindmica de trabalho foi realizada.

Assim, foi realizado nas duas escolas da mesma Rede, que obedecem as mesmas
diretrizes, o mapeamento de um unico processo escolhido. Apesar disso, foi possivel
verificar que a execucao era feita de forma distinta. Ambas executam de forma correta,

porém nao esta estabelecido um padréo para a Rede.

Durante esse mapeamento foram identificadas falhas na execugao do processo em
ambas as Escolas, principalmente em relagdo a auséncia de transparéncia no processo
para o cliente. Um outro ponto identificado foi a operacdo de forma manual, deixando

margens para erros e atrasos nos prazos estabelecidos.

Com base na identificacdo dos gargalos, foi possivel criar um nova modelagem do
processo de padronizagdo (To Be), com a perspectiva de que este novo padrao seja
utilizado por ambas as Escolas da Rede de Ensino, com a possibilidade de automatizagao
no processo de atendimento, para abertura de solicitacbes e requerimento. Essa nova
modelagem de proposta, considerou os pontos fortes e pontos fracos identificados em

ambos os processos (As Is).
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A partir da nova modelagem, com a automatizagdo e melhorias propostas ao
processo, foi elaborado um projeto de implantagdo, no qual foi estabelecido um
cronograma e mobilizacdo dos atores envolvidos no processo. Espera-se que ao final do

periodo as melhorias propostas venham a ser incorporadas na rotina diaria da operacéo.

Com o intuito de verificar a efetividade da proposta a ser executada, € interessante
considerar uma analise da situagdo apos seis meses da implantacédo do projeto. Essa
verificacdo sera relevante para calibrar o padrdo do processo estabelecido, com os

ajustes que sejam identificados como necessarios.

Com o mapeamento, foi possivel obter importantes ganhos para a instituigdo, como
a identificacdo dos subprocessos e sua execugao, a definicdo dos responsaveis, além da
percepgao de gargalos e falhas. Com isso, a elaborou-se uma proposta de melhoria no
processo, com um novo desenho mais eficiente. E fundamental que a Rede de Ensino
mantenha a perspectiva de realizar o mapeamento de outros processos no futuro, visando

a identificagao de falhas, propostas de melhorias e a padronizagao de seus processos.

Desta forma é perceptivel que o trabalho podera agregar na operacao da Escola de
forma significativa, com a proposta estabelecida, o cliente podera perceber valor na sua
relacdo com a Escola. Além disso, em termos tedricos esse estudo evidencia uma
aplicacao da teoria, corroborando com principios relevantes na area de padronizacao de

processo.
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ANEXOS
Anexo 1 - Planilha de Acompanhamento de Solicitacfes e Requerimento - Escola A
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Anexo 2 - Fluxo As Is da Escola A
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Anexo 3 - Fluxo As Is da Escola B
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Anexo 4 - Formulério para abertura de Requerimento e Solicitagbes da Escola A

* Obrigatoria

NOME DO ALUNO *
Insira sua resposta
CPF DO ALUNO *
O valor deve ser um nimero
NOME DO RESPONSAVEL
Insira sua resposta
CPF DO RESPONSAVEL
O valor deve ser um nimero
TELEFONE *
O valor deve ser um nimero
E-MAIL*

Insira sua resposta

TURMA/CURSD *

Insira sua resposta

REQUERIMENTO *

Declaragio de Matricula
Declaracio de Frequéncia
2% chamada de Prova
Mudangz de Turma
Histérico Escolar

Ficha Individusl - Autenticagio SEE/AL

Declaraio de Conclusio de Curso
Certificado / Diploma
23 via de Certificado / Diploma

réncia

Daclaracic de Tra
Declaragio de Quitagio

Decaragio de Imposto de Renda

Emissdo de Nota Fiscal Eletrénica - Nfe
Pedido de Restituigio d Valor Pago

Cancelamento de Matricula

Outras

JUSTIFICATIVA

Insifa sua resposta




Anexo 5 - Requerimento e Canhoto Escola A

1Dz =ID=
Escola A
«DATA_ABERTURAx»
Nome do «NOME_ALUNO=» CPF do Alunp: | “CPF_ALUNC=
Aluno:
Nome do CPF do «CPF_RESPONSAVEL»
Responsavel: “NOME_RESPONSAVEL» Responsavel: -
E-mail: xEMAILD Telefone: | «TELEFOMNE= Curso/Turma: | .cursoromsss
. «TIPO_REQUERIMENTO = Atendente: wATEMDENTE=
Requerimemnto:
lustificativa:
*IUSTIFICATIV A
Observacbes:
Assinatura
Aluno/Responsavel:
DEFERIDO { )
PARECER: =
/ / INDEFERIDO | ) RESPOMSAVEL
PRAZOS PARA ENTREGA DE DOCUMENTOS
Zhoras  Declaragbes: Matricula f Frequéndia / Quitacdo / Imposto de Renda
24 horas Mudanca de Curso/Turma — caso gere novo Cantrato Educacional
A8 horas  Declaragbes: Transferéncia f Conclusdo
72horas  Emissdo de Mota Fiscal Eletronica — MFe
15 Dias Ficha Individual — Autenticagdo SEE/AL
&0 dias 12 via Histdrico Escolar / Certificado f Diploma
o0 dias 22 via Histgrico Escolar
30 dias 22 via Certificado / Diploma
PROTOCOLO DE REQUERIMENTO
1D |0 Data: uDATA_ABERTURA® | Prazo: Atendente: *ATEMDENTE=

Solicitacao:

«TIPO_REQUERIMENTO»




Anexo 6 - Requerimento Escola B

FORMULARIO Cadigo
INS-EF/EM-001
Titulo: Rex Pag.
REQUERIMENTO DE DOCUMENTOS 05 11
ESCOLA B
Moma do (a) Aluno (3] Mimaro da Matricula
Ano Gurso Tumo Turma Ano Letivo Talefones
Dzdos do Responadvel Endarago
E-mail W DO CONTRATO
Setor Administrativo [ Financeiro Setor Pedagogico
Declaragdo de Quitagso Caorregdo de Motaz
Declarag3o para Imposto de Renda - IRPF Declaracdo de Matricula
Mudanga de endareco Solicitacdo de Transferéngia & Declaragio de Conclusdc
Mudanga de responsével financeir Cancelamento de Matriculs 2022
Emissdio de Nota Fiecal Eletrinica Mudanga de Turma
Pedide de resfituicdo de valor pago Hiztirico Ezcolar (1° vig)
{BNEXET COTRROVENIEE 3 VRICF g0 € 13025 bancirios) Heztérico Ezcolar (2° via)
[ ] Cancelamento de Matricula 2022 Ficha Indiidual (Autenticagao SEE/AL)
2* chamada de prova
I:I Clutros:; Prazos para entrega de Documentos
45 haras Declaragdo da TransferéncialGonclusdo
72 hatas Emizado de Mota Fiscal Elsfranica
13 dias Ficha Individual
90 dias 25 Via do Historico Escolar / Certificado de Gonelusdo
90 dias 13 Viia do Historico Escolar / Certificado de Gonelusdo
Mestes termos:
Pede defenmento.
Maceic-AL, Azzinabura do responsavel pela matrcula (Contratants) Celudar
Muotivo do Pedido Observagies
Rezporsavel pelo atendimento
PARECER
ARQUIVO BIBLIOTECA PORTAL SESI SCAE ADIMPLENTE
- DEFERIDO
CHECK LIST Documentos Pendancize Cadastro
OPERACIONAL S NAD ] NAD INC EXC INC EXC ] NAD INDEFERIDO
Data- | |




Anexo 7 - Fluxo To Be - Processo Padronizado
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