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RESUMO: As organiza¢fes estdo mudando suas formas dahoalrada vez mais se tem
buscado melhorar os procedimentos. A gestdo degsos de negdcios esta se tornando um
forte aliado neste sentido, permitindo que, as rorggdes tenham suas atividades mais
definidas, deste modo, minimizando falhas, anteguentes na realizacdo das atividades.
Com a mudanca na forma de se encarar o trabalhesg@i€ada vez mais focado na execucao
dos projetos, é necessario o envolvimento de unfispional que possua um perfil
multidisciplinar, com capacidade de percepcdo e qomtribua para a realizacdo das
atividades. Neste artigo trataremos a aplicacémuttamacéo de processos no setor de turismo
de uma prestadora de servicos, 0s recursos ubkzadra o alcance de beneficio, como
agilidade e seguranca na realizacao dos seus jme@ds, através da analise do profissional
de Secretariado Executivo.

Palavras-chave:gestdo de processos, organizacdes, analise.

ABSTRACT: Organizations are changing their ways of workimgreasingly has sought to
improve procedures. The management of businesegses is becoming a strong in this
direction, allowing the organizations to have thativities more defined, minimizing
failures, frequent before in performing activiti&¥ith the change in the way of viewing the
work that is increasingly focused on project impdertation, it's necessary to involve a
professional who has a multidisciplinary profilapacities of perception and contribute to the
realization of activities. In this article we willeat the application of process automation in
the tourism sector to a service provider, the resmaiused to achieve benefit, such as speed
and safety in carrying out its procedures, by examgithe work of the Executive Secretariat.
Keywords: process management, organization, analysis
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1 INTRODUCAO

A necessidade de unir tempo, lucratividade e remlagi custos tem levado muitas
empresas a buscarem novos meios de gerir as suv@Ekads de trabalho. A gestdo de
processos tem se tornado um aliado nesta quest@alnfente muitas empresas buscam
profissionais analistas que saibam e consigam @maamu melhorar os procedimentos
existentes em uma organizacao, porém nem todan@e®as compreendem a amplitude de
um passo como este.

Organizar processos vai muito além da reducao dmgwe tempo de trabalho, esta
ligada a cultura organizacional, a aceitacdo dastormacdes que ocorrem durante e apos a
implantacdo deste tipo de gestdo. Outra questdcsaber analisar e entender os tipos de
gestdo de negdcios existentes, ja que, ndo ha wmga ser seguido, mas sim, uma
adaptacdo de estudos e conceitos existentes queapaaes de serem inseridos em uma
organizacao.

Na busca pelo aperfeicoamento organizacional, agresas tém procurado
profissionais que se utilizem deste recurso, saeja perem inseridos na organizagdo como
forma de melhoria continua, ou entdo como analstpazes de apontar e aplicar os métodos
gue se enquadram em cada caso.

Sendo parte fundamental no mundo corporativo, saapde nao ter sido descoberto
ainda pelo mercado de trabalho, o profissional deré®ariado Executivo se insere neste
contexto, pois a sua area de atuacdo envolve gestdpreendedorismo, consultoria e
assessoria executiva o que lhe da grande posaitdligxplorativa de seus conhecimentos
nesta area. O mesmo esta cada vez mais a frentproosssos de gestdo o seu perfil €
amplamente qualificado e o coloca na frente deosuprofissionais que nédo compreendem
tantas qualificacfes no seu ramo se atuacao.

O objetivo deste artigo € descrever a forma deézatifio da gestdo de processos,
através do estudo de caso de aplicacdo da técnmicainea empresa de transporte de
passageiros e turismo da regido central do Rio derafo Sul. Mostrar ainda o papel
fundamental exercido pelo profissional de Secradari Executivo como idealizador e
aplicador do projeto.

2 METODOLOGIA

Neste artigo, a estruturacdo da metodologia seattaués da pesquisa-acédo que € um
tipo de pesquisa participante. Como o préprio nggndiz a pesquisa-acdo procura unir a
pesquisa a acao ou pratica, isto €, desenvolvenbecimento e a compreensao como parte
da prética. E, portanto, uma maneira de se fazguiga em situagdes em que também se é
uma pessoa da pratica e se deseja melhorar a camsfcedesta.

2.1 Fases da pesquisa-acao

Thiollent (1997), diz que se pode dividir o proceske pesquisa-acdo em quatro
principais etapas: fase exploratoria, fase princifpae de acéo e fase de avaliagcao.

Na fase exploratoria da pesquisa-agao foi avakasituacédo problematica e definida a
forma de trabalho para a evolucédo da pesquisatoo de turismo, visando trazer eficiéncia,
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agilidade, qualidade e seguranca aos clientesnogee externos. Desta forma, foram
realizadas reunides e entrevistas individuais @mog os setores envolvidos no processo para
facilitar o diagnostico dos problemas e a definigas etapas que deveriam ser desenvolvidas
e também foi realizada a pesquisa bibliograficardatdologias de analise e redesenho de
processos.

Na segunda fase (fase principal), foram colhidoslados referentes aos processos,
entre eles o tempo de execucdo das atividadessreigr negocio e excecdes, atividades e
procedimentos.

Ja na terceira fase, (fase de acédo), foram criadagbelas com a descricdo das
atividades, num total de oito, uma referente a edigdalade, que compreendiam o cadastro de
viagem, a confirmacédo da viagem pelo cliente, cndgmento da viagem com o setor de
escala, a confirmag¢do da documentacdo da viagemnspedr de trafego, fazer a licenca de
viagem, a prestacdo de contas das despesas dmymgealise financeira e o arquivamento.
Apés, foi construido o fluxo das atividades na derentaBizagi Process Modelemue
possibilitou o entendimento do fluxo das atividades

A automacdo do processo de turismo foi implantadaferramenta ADSflow, e
compreendeu as seguintes fases:

e Cadastro de todos os usuarios envolvidos no process

» Definicho dos papéis funcionais de cada usuéario dagdentifica a
responsabilidade de cada um na realizagdo dadatrs.

» Cadastro dos atributos que devem aparecer em eadadutrante a execucao do
programa;

e Cadastro das atividades e ap0s o termino desteggot¢emos como resultado
o fluxograma completo do processo que possibildomicio do testes para
validacéo da ferramenta.

Enfim, na dltima fase denominada de fase de adlialpi realizada a validacdo da
metodologia junto aos usuarios do processo.

3 REFERENCIAL TEORICO

As contribuicfes teoricas que serdo utilizadas paestruturacido deste artigo estédo
divididas em trés etapas. Nesta primeira etapagl@&cionada a gestdo de processos,
encadeando os assuntos selecionados de acordo@amaue rege a pesquisa.

Na segunda etapa inicialmente sdo apresentadoscetidos alguns conceitos que
podem assumir 0s termos tecnologia e inovacao ltegica, bem como a importancia destas
para as empresas no contexto atual.

Na terceira etapa sdo apresentados alguns resiléadscussdes que embasaram a
evolucdo do artigo e sdo elaborados argumentose sobreferencial tedrico analisado,
envolvendo a delimitacdo das contribuicbes daadlitea ao estudo, destacados com a
finalidade de representar as consideracdes conatudb presente artigo.
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3.1 Gestao de processos

Os processos fazem parte da rotina diaria das gessanto na vida profissional
guanto na vida pessoal, 0 que faz com que quanwarganizados eles estiverem, melhor e
mais eficiente serd o gerenciamento das atividgdegemos a fazer, o que nos faz alcancar
melhores resultados.

As organizacdes realizam seus propositos atravgsatessos de negoécios que sao
compostos por atividades que, em conjunto, atingenobjetivo. Uma organizagéo orientada
por processos € consciente das necessidades delisates e de seus objetivos de negdcio,
pois a gestdo de processos exige 0 conhecimentoodgseténcias funcionais para que estas
se alinhem, a fim de que atendam as necessidadetas do negocio, estes objetivos devem
considerar as expectativas de todas as parteesasgtas. Os administradores devem planejar
os resultados almejados e divulgar seus planoabeadstendo objetivos e metas para os
processos, e estes devem ser avaliados por indesadgue permitam determinar em que
graus os objetivos foram atingidos e os recurse®leidos para alcancar tais resultados.
Assim cada processo sera guiado por objetivos estiatios a partir de uma visao global do
negocio.

A gestao de processos ou BPBU§iness Process Manad&r uma evolucao das fases
anteriores, a primeira iniciada em 1920 com a @&administrativa de Frederick Taylor —
conhecida como métodos e procedimentos, baseaglab@acdo de manuais para orientacdo
de trabalhos. A segunda, surgida na década de tagvesm uso de sistemas de gestéo
organizacional — implantacdo de EREnferprise Resource Planingonhecida como
reengenharia.

O BPM @Business Process Managdrabilita as companhias e seus colaboradores o
aperfeicoamento dos seus processos de negdécioantim-os ageis, e a cadeia de valor pode
ser melhorada constantemente. E a sintese e extdasdécnicas e tecnologias em um todo
unificado, formando uma nova base para a constrafiauma vantagem competitiva.
(COSTA; POLITANO, 2008). O BPM esta associado ao de ferramentas e aplicacoes,
usadas para documentar, desenvolver, implementanitorar e otimizar tipos de automacéao
que integram sistemas e pessoas. A modelagem gasizacdes € de extrema importancia
para haver interacao intra e interorganizacional.

O BPM esté relacionado aos principais aspectogpdeagdo do negdcio, sendo assim
agrega valor para alavancar o negocio, isso oamv&lo as caracteristicas existentes para
aplicacdo da gestao de processos. Ou seja, a implagdo da gestdo de processos requer
atividades mapeadas e documentadas, aléem deax@mnd cliente, se utiliza de sistemas de
informagéo e documenta os procedimentos a fim decdasisténcia e continuidade de
resultados de qualidade, permite a aplicacdo daamalcontinua para solucéo de problemas
e a geracao de beneficios.

Uma orientacdo por processos permite que a organzbusque a integracdo entre
processos, pessoas e, a tecnologia, pois tornaspbsscontrole dos processos e proporciona
iniciativas e acdes que busquem integracdo, caghore automacédo, unindo os elementos
que formam uma organizagao criando valor.
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A Organizacio

PROCESSOS

Conjunto de elementos que tem por objetivo criar

|. - - '_i I p
Figura 1 - Elementos que formam uma Organizacao.
Fonte: Cruz (2003)

Para que haja a interac@o entre as partes enwoleida agregue valor é necessario,
que as organizacdes adotem uma visdao horizontalseja, baseada na divisdo das
responsabilidades, comunicacéo e troca de inforesagds estruturas baseadas em processos
permitem uma visao dinamica quanto a forma pelad @empresa produz valor, este modelo
tem por base a forma de como o trabalho é fei#ioecom base nas capacidades especificas.

Vantagens da estrutura por processos sobre atuestiuncional:

* Quanto as dimensfes de medidas, as medidas de pdzde@npara
melhorias constantes;

» Abordagem por processos visa atender ao clienja, iséerna ou
externa, ja a organizacao funcional orienta furdims para o chefe e
nao para o cliente.

* Processos possuem responsaveis bem definidos, doqua estrutura
funcional a falta deste pode causar problemas skenalgenho.

A escolha quanto ao tipo de processo a seguir pis®ar por andlise detalhada, ainda
deve ser levada em conta as mudancas que aconteoena as pessoas irdo reagir e, que tipo
de impacto vai causar. As empresas que conseguesadaptar a estas mudancas serao
portadoras de diferencial competitivo frente aassmncorrentes.

3.2 Aplicacéo da gestédo de processos

O ponto de partida para a aplicacdo da automacapratesso de negoécios € a
modelagem dos processos, que parte do desenvotameriagramas capazes de auxiliar no
vislumbre dos processos existentes dentro da @@gio. Estes modelos de diagramas seréo
desenvolvidos de acordo com o tipo de empresaesta analisando, buscando melhorar a
forma de realizagcédo das tarefas dentro da orgaoz&pde-se dizer ainda que, a modelagem
de processos atua como um conjunto de atividadeslene ser seguido para a criagdo de um
ou mais modelos com objetivo de representacédo, cmagio e analise, projeto ou sintese,
tomada de decisédo, ou controle. Ou seja, modelgrasessos existentes na organizacao
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significa formalizar os procedimentos para queoseeim parte do conhecimento que devem
ser transmitidas aos seus USUArios.

A partir da aplicacdo da modelagem, inicia-se o eaagento dos processos. E nesta
fase que serdo expostos e analisados 0s caminmogrrs por todos 0S processos
existentes na organizacdo. E a etapa mais impertmtaplicacio de gestdo de processos,
através dela serd possivel identificar as falhaplear as melhorias nos procedimentos
realizados pela organizacdo. Além disso, possbditentendimento claro dos processos de
negocios, permitindo criar melhorias que atendascientes e melhorem o desempenho do
negocio.

Realizar o mapeamento dos processos possibilita #odetalhar o processo de negdcio
em seus elementos mais importantes, ou seja, msewtos que influenciam em seu
comportamento atual. Este tipo de orientacdo aundinda, na reducdo das distancias
existentes entre as operacdes, o0 que reflete mmtemo espaco de execucéao.

A aplicacdo da automacdo de processos de neg@it®in estd ligada ao uso de
ferramentas e aplicacdes, que sdo usadas para eloumdesenvolver, implementar,
monitorar e otimizar os processos de negdciosgiatelo sistemas e pessoas. Para Cruz
(2003), é necessario que 0s processos integrencaloglientes, pessoas, fornecedores,
funcionérios e toda e qualquer forma que possang@\@r N0 processo e, € necessario que
estes elementos estejam interligados, para quea®ca o objetivo desejado.

O estudo das relagBes entre as pessoas que estdadas nos processos também é
importante, ja que, sdo 0s recursos humanos asigais pecas do sucesso do que se esta
implementando. Os procedimentos devem estar maito definidos de modo que as pessoas
se integrem a eles. Uma vez estabelecida estagat®mnao havera resisténcia ou ocorréncia
de erros durante a execugao dos processos.

No processo de aplicacdo da automacao de processds,e importante se estabelecer
0 que conhecemos como: Vvisdo de processos. A cridgduma visdo de processo € uma
maneira de agregar estratégia a organizacao envisawmfutura, ou seja, projetar a empresa
para uma nova fase. Este tipo de visdo faz comofjgervemos a organiza¢cdo como unica,
sintética em todos os elementos que a compde, egiée relacionados a visbes parciais
abrangendo suas estratégias, atividades, recusga@izacao. Estabelecer este tipo de visao
serve como suporte de decisdo quanto a aplicacamedieorias ou implementacdes de
softwares Isto significa empenhar-se em melhorar, inovarcaar novos recursos para
melhor gerir 0S processos.

3.3 Implementando a gestao de processos: Analise

Dentro da prestadora de servigos, que chamarem8€8e o departamento analisado
foi o setor de turismo, o qual complementa as @gdides desta empresa. Os processos
analisados foram: cadastro da viagem, verificagadisponibilidade para locagao de Onibus e
agendamento com setor de escala, confirmacdo damgmtacdo com o setor de trafego,
licenca de viagem e a prestacao de contas.

O profissional de Secretariado Executivo teve cgmooto de partida mapear 0s
procedimentos realizados em cada uma destas a®sad®ara tanto foi preciso entrevistar
cada um dos envolvidos no processo. Esta € paperiamte para se mapear processos, pois
somente quem executa as atividades sabe exataomelgeestdo e como sédo as amarras para
se chegar ao objetivo.
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Com base nas informacfes obtidas através do usoadoofluxo dos processos foi
possivel desenvolver a descricdo das atividadesdie uma das partes analisadas. Para Cruz
(2003) o macrofluxo é importante para que se p@sgander com mais facilidade os
processos a serem analisados ou modelados.

A utilizacdo de ferramentas como esta, tem por tiebjemelhor entender o
funcionamento e importancia de cada uma das taefesutadas dentro do processo de
negocio, nos permitindo conhecer o processo dairic fim. Neste momento dedica-se a
encontrar quais sdo as entradas e saidas e definisdu tipo, se sdo logicas ou fisicas. E
nesta fase que se estabelecem os tempos e rot&gras de negocio, e principalmente se
define o objetivo da existéncia do processo. Asal@sta analise, comegcam a ser apontadas
as falhas existentes no processo que se esta mddela

Dentre as falhas encontradas os pontos relevastés @ comunicacdo interna que é
feita com uso do telefone ou com o funcionario teqde se deslocar de um setor para outro.
N&o ha registros das solicitacdes feitas e a empi@s tem seus formulérios padronizados.

A falta de registros dos procedimentos pode gegmna problemas a organizacao,
como falha nas confirmacdes com clientes, ou sda, ha certeza quanto a realizacdo de
determinada tarefa, ou ainda, ndo ha um respongéel|realizacdo da tarefa, entdo néo
existe controle sobre o que esta sendo ou o gqueifoi A auséncia de registros pode ainda
gerar trabalhos duplos, ou seja, a mesma atividaddo realizada por pessoas diferentes, ja
gue, ndo existe ocorréncia do que foi efetuado.

A padronizacdo dos formularios é uma forma de iflemtdo da empresa, 0s
formularios, documentos, ou qualquer outro tipocdenunicacdo que saia ou circule na
empresa deve manter um padréo. Isto, mais do queodaaparéncia, faz com que a empresa
seja reconhecida pela preocupacdo em oferecer oaignagem aos seus clientes, sejam eles
internos ou externos, auxilia ainda na identificaga organizacéo, ndo ha davidas quanto a
origem de tais documentos.

3.4 Implementando a gestao de processos: Pratica

Levantados os pontos a serem melhorados se estudétodos de aplicacéo.

Informar os envolvidos no processo sobre as pdssivedancas que poderdo acontecer
€ um passo fundamental para que a técnica fundibma.vez que, qualquer mudanca sempre
causa resisténcia nas pessoas que estdo envalaidaplementacéo do processo.

Para tanto, € necessario saber quais sdo as c@taze da cultura organizacional da
empresa, se esta é forte, com valores essencrisaguintensamente acatados e amplamente
compartilhados, se ha um comprometimento maior parte dos membros, o que
consequentemente gera a aceitacdo geral do nogdanédimente, e ndo ha a preocupacdo em
se desenvolver regras e regulamentos para orier@amportamento dos funcionarios, pois a
assimilacdo se da a medida que aceitam a cultgemiaacional da empresa.

A maioria das operacgdes envolve interdependéncidee eelementos ou partes
separadas de um processo, sado necessarias emg@oinkeracdées humanas que sdo a base da
gestdo de processos.

Para tanto, as pessoas envolvidas foram capacit@lasinamento se define por um
processo de desenvolvimento profissional e pegsralo desempenho de acdes e que levem
a execucdo de uma determinada atividade. Destaafoonrprimeiro passo, foi fazer um
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levantamento das necessidades do treinamentoapgqessoas envolvidas, ainda ndo tinham
trabalhado com a ferramenf&DSflowquefoi utilizada para modelar os processos.

O treinamento conceitual e pratico foi elaborad@ e colaboradores envolvidos no
projeto, usuarios-chave e alguns outros usuariomhados que objetivou mostrar e
esclarecer o funcionamento da ferramenta e prilmgrge nivelar o conhecimento.

No intuito de facilitar o treinamento, foi desenxidh uma apostila com linguagem
simples e de facil compreenséo, composta de figu@sm explicacdes basicas das funcbes
da ferramenta utilizada. Bem como, o papel fundiatea cada individuo, as tarefas que
compdem a atividade, quais sdo as regras de neg@soexcecdes e o tempo de ciclo para
esta ser resolvida. E, entdo seguir para o proestégio e completar o fluxo das atividades
do processo, como se pode visualizar na Figura 2.

Fazera licenca

e viagem

v

Process 1

ApRIVBID

Figura 2: Modelagem do fluxo das atividades.
Fonte: Schuster, 2010.

O objetivo da implantacdo da automacgdo de processoso mais do que torna-los
compreensiveis, ageis e praticos € guiar o usudaijo ao mesmo a certeza de inicio e final
do trabalho para ndo haver desvios do que ha paex,falcancando assim as metas ou
objetivos tracados gerando conforto e a melhonicoa nos processos realizados.
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3.5 Automacao de processo

A tecnologia devorkflowBPMS (Business Process Manager Sistéem) por objetivo
reduzir o tempo da realizagdo de atividades emseqas ou setores e, atender as necessidades
relativas ao encaminhamento de documentos visandosisténcia de informacgdes através de
formularios eletrbnicos e a atualizacdo da basedatpns. A fim de automatizar esses
processos, permitindo um maior controle sobre samefas e procedimentos, tornando-os
mais eficazes, tem-se investido em sistemasatkflow. (FRANTZ, 2004).

Segundo Paim (2009), os BPMS possibilitam que agnizacbes modelem,
disponibilizem e gerenciem processos criticos paeamissado, que podem estar distribuidos
entre multiplos aplicativos da empresa, departanserdrporativos e parceiros de negocio.

Os BPMS podem originar resultados consideraveis @& organizacbes que 0s
adotam, além de permitir que o fluxo do processpaigcio “corra” ao longo da organizacao
atravessando as fronteiras departamentais. Comanmedvisualizar na Figura 3, que mostra
as atividades do inicio ao fim.

« Desenho

doc Tnicio Cadastrar Viapem Agendament Confirmaca
i Viagem de o © da viagem o dadoc de
: Prestacao de contas Turismo com setor de viagem setor
: Viagem Confirmada? escala rafego
QFm
=18 Atributos
- aprovacso_financeira
i - Aproy_financ L O
i 7
8 Nome_motarista
12 Numero_do_caro
Arquivamen Anlise Prestacao de
o fmanceira contas das
despesas de
viagem

Estagio_Mardia |

'Figura 3 — Fluxograma do processo
Fonte: Schuster, 2010.

A tecnologia nos permite gerenciar de forma préaatjualquer processo de negocio,
contribuindo para a gestdo organizacional, facilta a comunicacdo e a integracdo das
pessoas de todos os setores, ajudando o plane@merriganizacao, a lideranca e o controle
do que é feito na empresa, e dando flexibilidadgikdade para mudancas do contexto do
ambiente de negocio por garantir o acompanhameattoadhs as atividades realizadas de
forma constante, gerando um aumento na produtigidad

Desta forma, cabe destacar também que qualquer BRigt&lado e customizado, a
partir do pensamento de Paim (2009), deve ser aipaz

a) Captar, identificar e modelar os processos critieosecessarios a gestdo do

negocio;

b) Entender, aceitar e operar 0 esquema de idenfificag sequenciamento e a

interacédo desses processos;
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c) Tornar possivel a integracdo do sistema de gestiootessos com o ambiente de
TI;
d) Aceitar o conjunto de critérios e métodos adotapels organizacdo, visando
assegurar a efetividade da operacao e o monitotardestes processos.
e) Fornecer no tempo e na hora certa, informacte® &sbes processos;
f) Possibilitar o monitoramento de atividades e o ifummmento e desempenho dos
processos;
g) Fornecer ferramentas para andlise da estruturd atoalacdo e otimizacdo de
processos;
h) Fornecer recursos e facilidades para a implemem@eacoes, para a obtencéo de
resultados planejados e a melhoria continua dpetesssos.
Em sintese, a orientacdo por processe$iidh como um modelo que prioriza a gestédo
organizacional, baseando-se na ideia de que o®g30& devem apoiar a coordenacdo do
trabalho.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Em termos de evolucao, podemos dizer que o primethvidido em trés fases.

A primeira fase compreendeu o estudo do caso, stava o funcionamento do setor
de turismo, o que poderia ser automatizado, temdovista a necessidade do cliente, a
preparacdo, o planejamento para comecar a exedac@oojeto, elaboracdo de estratégias,
verificacdo de requisitos e as regras de negocio.

J& a segunda fase, envolveu entrevistas individeasm grupo com o0s setores
envolvidos na automacao do processo, atividadesrélémplantacdo de cada atividade ao
longo do fluxo com verificagdo dos tempos de ex@ouglas regras de negécio e a
necessidade da realizacéo de ajustes no processo.

A terceira fase compreendeu a implantacao propngerdita, que comecou através do
cadastro de usuarios e papéis funcionais, um @apasso, com o objetivo de que ao final da
implantagéo de cada atividade se tivesse um |leveemito das dificuldades e incidentes e ao
mesmo tempo, se definiam ajustes e acbes correfivasolucao do projeto, apesar de alguns
incidentes se deu dentro das expectativas.

Durante a primeira fase a percepcédo quanto asgemgala implementacao foi notada
com mais intensidade. Entendeu-se que muito maiguéoagregar valor as atividades da
empresa, foi possivel perceber que os funcion&easentiram a vontade com a utilizacéo da
ferramenta e também se pdde perceber os benedigtoesta melhoria traria ao trabalho dos
colaboradores.

Nesta fase dedicou-se a verificagdo e entendingagmecessidades do cliente, foram
assim levados em consideracdo os pontos que estayadns as deficiéncias na forma de
trabalho, ou seja, o tempo antes desperdicado @ofirroacdes verbais e incertezas, e a
necessidade de retrabalho, ja que nao havia unmanamiento continuo do que estava sendo
realizado.

O envolvimento dos funcionarios foi ponto relevapdéea o alcance dos objetivos. Isto
foi possivel através de uma amostragem do trabaligo estava sendo realizado e com a
explicacdo de como isto poderia influenciar nasidddes realizadas por eles. Apos a
compreensao dos objetivos que norteavam a exeallgdprocesso percebeu-se que as
resisténcias ao novo seriam minimas e que istdiaixipara a aceitacdo a todos os membros

A evolucéo da profissao por meio da pesquisa
Passo Fundo/RS: UPF, 20, 21 e 22 de outubro de 2011



envolvidos, bem como, foi percebido que eles séraenmais seguros durante apresentacéo
da proposta.

Um dos pontos levados em consideracao foi a ad@igiera realizacdo das atividades e
a seguranca, uma vez que as duvidas, antes egsteptanto as informacdes transmitidas
deixariam de ser uma preocupacdo, como nao hawvmpEnhamento da realizacdo das
tarefas, haviam questdes quanto: por onde comeatvi@dade, para onde foi, quem recebeu,
qual cliente estava envolvido no processo, e emrduel os processos estavam. Com a
consolidagdo desta etapa, obteve-se maior contdale atividades realizadas, isso
proporcionou mais seguranca no andamento dos pexeA Figura 4 ilustra o processo de
cadastramento de viagem a partir da solicitacaolidete, esta é utilizada para demonstrar
como a atividade se apresenta ao usuario.

/= ADS-FLOW - Windows Intemet Explorer

Ko/l = o/ /localhost/=cisflow frames il
% K% Windows Live Bing ~ i What'sNew Profile Mail Photos Calendar Share | a3 | & Signin
f\J ' WV NS J
PROGESSOS E SOFTWARE
T |Lista de Trabalho - marcia |
#-Busca
= @ Principal O cadastro de viagem e feito sempre que um diente solicita
S S ol ) Viagem Santa Cruz so orcamento de viagem via telefone, fax ou email. Tem como objetive
ﬁ?alxa de Entrada - D’ ~ 2 = gE 4 Sul / Porto Alegre 1080 griar um banco de dades para consultas posteriores  de
responsabilidade do agente de turisma
T componentes de Neg
& 5 =
/-:,aAdmlmstragau de proc "3) e
ﬂ Administracdo de ¢
“B Configuragdes

Figura 4 — Lista de trabalho — demonstra a ativédgue usuario tem a realizar.
Fonte: Schuster, 2010.

Na segunda fase, foram sendo realizadas as préntapbes, durante esta fase, ja com
algumas das atividades sendo feitas através dodasferramenta foi possivel verificar,
analisar e fazer os ajustes necessarios. Com doinde envolver os colaboradores no
processo de implantacdo, a padronizacao dos foriosil@lém da aprovacao da direcdo desta
empresa, passou pela aprovacdo dos usuarios. Bin&@ee foram levadas em consideracéo
e, a padronizacao foi realizada visando atendeeesssidades de quem os usa diariamente.
Envolver os funciondrios, oportunizar que eles igpggm de algumas das mudancas
organizacionais faz com que se sintam parte danm@gio, e de certo modo os motiva a
sempre exercer seu papel de forma que agregue/eadaais valor ao que estao realizando.

Ja a terceira etapa do projeto se deu com a c@actistrabalho. A realizacéo de testes
que possibilitaram analisar a utilidade da ferraimea seu real beneficio para organizacao,
além dos ajustes e adequacdes a serem feitas.igtppfoi possivel implantar o sistema de
automacdo de processos no setor de turismo. Péeamas um resultado satisfatorio, a
pratica da automacdo dos processos foi acomparthadate uma semana, neste periodo,
além de outros pontos também se observaram qua@ms@s possiveis resisténcias e
aceitacOes da proposta.
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Figura 5 — Formulario de cadastro da viagem.
Fonte: Schuster, 2010.

Os incidentes/falhas foram ajustados neste periaskim como as resisténcias novo
método de trabalho. Estas foram tratadas de formples, demonstrando a estas pessoas
como e de que forma a automacao dos processosgtatgiitar o seu dia-a-dia. Para isto foi
necessario explicar e comprovar através de indicaslhora no desempenho das atividades,
a reducdo de tempo que tal usuario teve duranteeeuedo de tal tarefa. E 0 quanto de
beneficios isso poderia agregar para a sua vidigsgiomal, evitando certos desconfortos
ocasionados muitas vezes pelo acumulo de trabalho.

Os resultados externos serdo percebidos no loragm,pno decorrer da utilizacdo desta
metodologia.

Para a organizacdo esta percepcao sera visivelacmducédo de alguns custos, isto
refletido na certeza de atividades bem realizad#sagés da satisfacdo dos seus clientes e na
aplicacao da melhoria continua.

Além dos bons resultados para a empresa, durapicacdo e estudo da metodologia
percebeu-se o grande diferencial do profissionaSéderetariado Executivo, tanto em seu
ambito técnico, como na facilidade na relacdo cemessoas, este profissional se insere em
um meio de grandes e constantes transformacdesfaeilidade em se moldar aos mais
diferentes contextos organizacionais faz com que selja capaz de perceber e avaliar
procedimentos importantes nas organizacoes. A ap@clade perceptiva o leva a ter maior
participacdo nos processos da empresa, 0 que adefgar de ser um profissional que antes
somente exercia atividades técnicas para se tgestor de processos.

Desta forma, temos a desmistificacdo das antigectesisticas da profissdo, onde o
Secretario Executivo tinha somente a tarefa dedateao telefone, datilografar e cuidar da
agenda do seu executivo. Atualmente as caractadstio profissional do Secretariado
Executivo se traduzem em exceléncia profissiomahhecimentos mdultiplos, competéncia,
aperfeicoamento continuo além do perfil multicidtup que o deixa apto para promover e
participar da melhoria dos processos de gestdo sendelvimento da organizacao,
contribuindo para o aumento da produtividade e @titividade no cenario de mercado atual.
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Isto refletido na grande contribuicdo que este tlmsempenhado dentro das organizacgoes,
atraves de seu trabalho.

5 CONSIDERACOES

O objetivo deste projeto esta interligado a intengé aprofundar os conhecimentos
adquiridos durante a realizacdo do curso de See@bdaExecutivo, e da necessidade de
desenvolver e trabalhar em uma tecnologia que eviadscilitar as tarefas do dia a dia dos
colaboradores dentro da empresa, especificamensstar de turismo.

A idéia inicial era somente desenvolver o projetedtagio, mas ao longo do percurso
houve o interesse da direcdo da empresa no projefwe fez com que aumentasse a vontade
de ver o projeto dar certo, pois desta forma, affamcolocar em pratica e aprimorar os
conhecimentos adquiridos, se estaria também calatlor para o desenvolvimento da
tecnologia da informacdo em um setor que até es¢figpre funcionou desvinculado de
processos tecnolégicos. Isso colocaria em prati@€ia de melhoramento continuo, pois
muitas sdo as organizacdes que nao adotam estadmigestdo por ndo deterem o real
entendimento do conceito da gestao de processos.

Descrever novas formas e visbes da utilizacdo dadgede processos € ponto
fundamental para aprofundar os conhecimentos j&ritkes sobre esta técnica. Estes
conhecimentos foram estabelecidos a partir da wilgAmegocio de varios profissionais, a
aplicacdo ou utilizagédo de técnicas como estadgeatt processos, ndo esta restrita a um tipo
especifico de profissional. As diferentes areasajprangem este conhecimento sdo capazes
de cada vez mais trazer andlises inovadoras quereagregar valor as formas de utilizacdo
do BPM.

A andlise sob o olhar do profissional de Secredariaxecutivo define alguns novos
meios para aplicacdo, utilizacdo e organizacdo wo eptd aplicando. Uma vez que, este
profissional € capaz de ter uma visdo geral danirgedo onde esta inserido, isso permite
observar e acompanhar os detalhes da realizacaatidasdes. O chamado “olhar de cima”
quer ainda desenvolver a técnica do sair do focprdblema e direcionar o foco na solucao
do que se pretende melhorar. Analisar a empresa® departamentos como unicos faz o
trabalho tornar-se mais rapido, preciso e eficBmale minimizar algumas muitas falhas, e
isto vale para qualquer tipo de organizacdo, stfde pequeno, medio ou de grande porte.

O trabalho de andlise de processos nos permite fiancionamento da organizagéo
de forma mais clara. O profissional de Secretartadecutivo tem papel fundamental neste
processo, pois, estd plenamente capacitado, é chpareter os propositos e objetivos da
organizacdo e do trabalho a ser feito, ordenandnmpo e a sequencia légica, que
consequentemente leva a acdes detalhadas quearatampropdésito geral.

Através do trabalho com processos inovadores, cetbeio (a) Executivo (a) tem a
habilidade para buscar informacé&o e contribuir padifusdo de processos, salvo que estas
condicbes devem dar andamento as suas funcdedénmoontribuir para o desenvolvimento
académico, organizacional e na dimensédo de mem@@ohaver um ajuste dindmico do seu
desenvolvimento profissional.

No cenéario moderno, temos o perfil de um profissi@ue esta aberto as atualiza¢des
profissionais e a outras culturas, tornando-oocritilexivel, ético e criativo.

Na modelagem do processo de turismo, através dantagao da tecnologiaorkflow
utilizando a ferramentADSflow foi possivel perceber melhorias na execucéo tiddades
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depois da realizacdo de testes, que permitiramlwdone comprovar a importancia do
conhecimento e gerenciamento das rotinas nas adiegldiarias, bem como a necessidade da
utilizacdo de ferramentas informatizadas, que ifanil o desenvolvimento das atividades,
pois desta forma, torna-se possivel a padronizag@eucao e controle de tempo, que torna a
empresa mais competitiva no cenario de mercadd, ajua esta sempre exigindo rapidas
mudancas na tecnologia A gestdo administrativapotoiimprescindivel a qualificacdo dos
colaboradores, para alcancar éxito no desempenboadeatividades.
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