Centro Universitario Teresa D'Avila G
. Programa de Pds-Graduacdo em Design, Tecnologia e e Gk PPF’ D lN,

]
- Inovacdo - Mestrado Profissional TRICTO SENSU Incvacdo
UNIFATEA ¢

CENTRO UNIVERSITARIO TERESA D’AVILA 3
MESTRADO PROFISSIONAL EM DESIGN, TECNOLOGIA E INOVACAO

NATALIA RAMOS DE SOUZA

LEAN THINKING APLICADO NA OTIMIZA(;AO~ DE PROCESSOS GERENCIAIS
ADMINISTRATIVOS EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
TECNOLOGICA

LORENA
2023



Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pés-Graduacdo em Design, Tecnologiae .. . PP?

UNIFATEA Inovacdo - Mestrado Profissional STRICTO SENSU

NATALIA RAMOS DE SOUZA

LEAN THINKING APLICADO NA OTIMIZA(;AQ DE PROCESSOS GERENCIAIS
ADMINISTRATIVOS EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR
TECNOLOGICA

Dissertacdo apresentada ao Programa de PoOs-
graduacéo — Stricto Sensu - Mestrado Profissional em
Design, Tecnologia e Inovagdo. Centro Universitario
Teresa D’Avila, como parte dos requisitos para
obtenc¢édo do titulo de Mestre em Design, Tecnologia e
Inovacéo. Area de concentra¢io — Design, Tecnologia

e Inovagéo.

ORIENTADOR: Prof. Dr. Rosinei Batista Ribeiro
COORIENTADORA: Profa. Dra. Benedita Hirene de Franca Heringer

LORENA
2023



Centro Universitario Teresa D'Avila SN
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e i Ca PPG D '

UNIFATE A Inovacdo - Mestrado Profissional STRICTO SENSU

wiogia

FICHA CATALOGRAFICA

S729L Souza, Natalia Ramos de

Lean Thinking aplicado na otimizacdo de processos
gerenciais administrativos em uma Instituicdo de
Ensino Superior Tecnolégica / Natalia Ramos de
Souza, orientada pelo Prof. Dr. Rosinei Batista
Ribeiro, Lorena, UNIFATEA, 2023.

72 p.

Dissertacao (Mestrado Profissional) Centro
Universitario Teresa D’Avila — Programa de POs-
Graduacao em Design, Tecnologia e Inovagao.

1. Design Science Research. 2. Instituicdo de
Ensino Superior Tecnolodgica. 3. Lean
Thinking. 4. Otimizacdo de Processos. 5.
Rotinas administrativas.

I. Lean Thinking aplicado na otimizacdo de
processos gerenciais administrativos em uma
Instituicdo de Ensino Superior Tecnologica.

Il. Orientador Prof. Dr. Rosinei Batista Ribeiro.

Il. Coorientadora Profa. Dra. Benedita Hirene de
Franga Heringer

CDU —658.512.2:378




Centro Universitario Teresa D'Avila
‘ Programa de Pds-Graduacdo em Design, Tecnologia e Hia M';P‘C'

Inovacdo - Mestrado Profissional STRICTO SENSU
UNIFATEA .

DESIGN

Natalia Ramos de Souza

Lean Thinking aplicado na otimizagdo de processos gerenciais

administrativos em uma IES Tecnoldgica.

Dissertagio apresentada ao Programa de P6s-Graduagao -
Stricto Sensu - Mestrado Profissional em Design, Tecnologia e
Inovagao. Centro Universitario Teresa D'Avila, como parte dos
pré-requisitos para obtengdo do litulo de Mestre em Design,
Tecnologia e Inovagao.

Orientador: Prof, Dr. Rosinei Batista Ribeira

Data: 06/10/2023

Resultado: /{1’ ‘ ,/} A
BANCA EXAMINADORA
\ .
RSt et S (( A

Prof. Dr. Rosinei Batista Ribeiro (Orientador)
Centro Universitario Teresa D'Avila / UNIFATEA
\ o
{ i P /
Profa. Dra. Beégedita hnrepe ‘Franga Heringer (Coorientadora)
Faculdade de ologi e'Cruzeoro FATEC

Prof. Dr. Michel Mott Machado
Centro Estadual de Educagao Tecnoldgica Paula Souza / CEETESP

\
%,
75
Profa. Dra. Brun( Caroline Marques Gongalves
Centro Universitatio Teresa D'Avila / UNIFATEA




Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pds-Graduacdo em Design, Tecnologia e P

- Inovacdo - Mestrado Profissional STRICTO SENSU
UNIFATEA .

DEDICATORIA

“Aos meus pais Carmelinda e Walcyr, que sdo meus exemplos de sabedoria de vida,
humildade, carater e dedicacdo. Ao meu irméo, Walcyr Junior, pelo apoio e incentivo
incondicionais”.



DESIGN

Tecnologia
Incvacdo

Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e T PPG

UNIFAT E A Inovacdo - Mestrado Profissional

AGRADECIMENTOS

Agradeco aos estimados professores do mestrado do UNIFATEA pelo
conhecimento transmitido ao longo deste percurso académico, aos colaboradores do
administrativo pelo acolhimento e aos colegas de sala que tornaram o convivio ainda
mais enriquecedor e alegre;

A diretora Dra. Hirene e equipe gestora da Fatec Cruzeiro pela generosa
abertura e pelo suporte concedido durante todo o processo de coleta de dados; Aos
colaboradores diretos e terceirizados por todo o0 apoio e prontiddo na pesquisa;

Ao orientador, Dr. Rosinei, cujo incentivo, orientacdo e sabedoria foram
fundamentais para o desenvolvimento deste trabalho;

Aos docentes membros da banca avaliadora pelas andlises criteriosas e
sugestdes construtivas, refletindo nas consideragbes 0 compromisso com a
exceléncia académica e o desenvolvimento continuo do conhecimento.

Ao professor Dr. Bruno pelo apoio constante durante o desenvolvimento deste
trabalho e pelo fundamental incentivo para que eu seguisse uma jornada da qual
realmente representasse a minha esséncia.

E a todos que, de alguma forma, contribuiram para esta realizacao.

"Na simplicidade é que encontramos a verdadeira riqgueza
da vida. Por isso, em meio ao efémero, optemos pelo
essencial, pois no breve tempo que temos, a beleza reside
na pureza dos momentos singelos.”



Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e Y PPG

UNIFAT E A Inovacdo - Mestrado Profissional

RESUMO

A esfera administrativa de uma IES (Instituicdo de Ensino Superior) tecnolégica
contempla importantes processos gerenciais que impactam na sua estrutura
organizacional, como o arquivamento e a emissao de documentos institucionais,
atendimentos, organizacdo dos espacos pedagogicos, entre outros aspectos
fundamentais a uma rotina saudavel desse tipo de Instituicdo. Entretanto, alguns
desafios podem ser encontrados no intuito de manter esse alicerce administrativo
fortalecido e dentre eles est4 a execucdo das tarefas rotineiras de forma eficiente.
Quando ndo ha uma padronizacdo que promova organizacdo estrutural da rotina
administrativa, a execucao dos processos pode se tornar desmotivadora. Assim, este
trabalho teve como objetivo otimizar os processos gerenciais administrativos da
Faculdade de Tecnologia de Cruzeiro-SP. Como metodologia, utilizou-se a Design
Science Research, resultando na proposicédo de um artefato (planilhas eletrénicas on-
line) para otimizar quatro situagdes da IES estudada: 1. reservas de ambientes; 2.
emissdo de documentos institucionais; 3. atividades ocorrentes aos finais de semana
e feriados na faculdade; e 4. cumprimento de demandas da equipe gestora,
evidenciadas na etapa de desenvolvimento, por meio das abordagens do Design
Thinking e do Lean Thinking, envolvendo todos os setores, inclusive as empresas
terceirizadas, na resolucdo das problematicas encontradas. Na analise dos
resultados, evidenciou-se que o objetivo foi alcancado e o fluxo de trabalho ganhou
uma nova e positiva perspectiva em aspectos estruturais e interpessoais.

Palavras-chave: Design Science Research. Instituicdo de Ensino Superior
Tecnologica. Lean Thinking. Otimizacdo de Processos. Rotinas administrativas.
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ABSTRACT

The administrative sphere of a Technological HEI (Higher Education Institution)
includes important management processes that impact its organizational structure,
such as the archiving and issuance of institutional documents, services, organization
of pedagogical spaces, among other aspects fundamental to a healthy routine of this
type of institution. However, some challenges may be encountered in order to maintain
this administrative foundation strengthened and among them is the execution of routine
tasks efficiently. When there is no standardization that promotes structural organization
of the administrative routine, the execution of processes can become demotivating.
Thus, this work aimed to optimize the administrative management processes of the
Faculty of Technology of Cruzeiro-SP. As a methodology, Design Science Research
was used, resulting in the proposition of an artifact (online electronic spreadsheets) to
optimize four situations in the HEI studied: 1. environmental reservations; 2. issuance
of institutional documents; 3. activities occurring on weekends and holidays at the
college; and 4. compliance with demands from the management team, evidenced in
the development stage, through Design Thinking and Lean Thinking approaches,
involving all sectors, including outsourced companies, in resolving the problems
encountered. When analyzing the results, it was clear that the objective was achieved
and the workflow gained a new and positive perspective in structural and interpersonal
aspects.

Keywords: Design Science Research. Technological Institute Superior. Lean
Thinking. Process Optimization. Administrative routines.
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1. INTRODUCAO

O setor administrativo de uma IES (Instituicdo de Ensino Superior) desempenha
um papel fundamental para garantir o seu pleno funcionamento. Ele é responsavel por
gerenciar as atividades administrativas e burocraticas, bem como pelo planejamento,
organizacéo, coordenacdo e controle dos recursos e processos administrativos que
sustentam as atividades académicas e operacionais.

Quando nao coerentes ou assertivas, as fungbes do corpo administrativo
podem impactar negativamente em todas as areas da Instituicdo, ocasionando erros
de planejamentos, falta de previsibilidade, auséncia de metas, prejuizos financeiros e
até mesmo o encerramento das atividades pelo ndo sustento de suas demandas.

Para que o fluxo de trabalho seja fluido e as demandas consigam ser atendidas,
especialmente dentro dos prazos estipulados, véarios fatores podem ser considerados
como, por exemplo, a transparéncia na finalidade e importancia de cada funcéo, o
desempenho profissional da equipe, o0 acompanhamento da gestdo e até mesmo o
bem-estar do préprio colaborador. Aléem desses fatores, a otimizacdo dos processos
tem significativa importancia, pois auxilia na praticidade, economia de tempo e
reducdo das falhas nas demandas, além de contribuir para uma comunicagéo
assertiva e para a tomada de decisdes, auxiliando a manter um clima organizacional®
saudavel.

Diante desses aspectos, surgiu a motivacéo do presente trabalho para a analise
desses procedimentos da rotina administrativa, considerando melhorar a forma como
sdo executados, sob o olhar de cada colaborador, o que inclui o Lean e o Design
Thinking como abordagens principais.

A contribuicdo do Lean enquanto parametro para a analise dos processos
gerenciais administrativos € grande, uma vez que o foco é otimizar os procedimentos
de rotina e obter resultados eficazes em menor tempo e menos desgastes fisicos e
mentais; também de igual proporcéo é a contribuicdo do Design Thinking, que possui
abordagem centrada nas necessidades do ser humano e tem como foco a resolucao

de problemas.

1 O clima organizacional refere-se ao ambiente psicoldgico e emocional em uma organizacéo, que é
percebido e experimentado pelos funcionarios. E por meio do clima organizacional que se expressam
as percepgdes das pessoas em relacao as organizagdes em que trabalham (FERREIRA, 2013).

12
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Dessa forma, este trabalho foi aplicado na Faculdade de Tecnologia de
Cruzeiro-SP — Fatec Cruzeiro-Prof. Waldomiro May, local objeto do estudo e teve
como proposta a otimizacao de quatro (04) situacdes encontradas na Fatec Cruzeiro,
por meio da implantacdo de planilhas eletrGnicas on-line que simplificassem e
aprimorassem a rotina administrativa. As quatro situagdes compreendem o0s seguintes
processos: 1. reservas de ambientes; 2. emissdo de documentos institucionais; 3.
atividades ocorrentes aos finais de semana e feriados na Instituicdo; e 4. cumprimento
de prazos e responsabilidades da equipe gestora.

Além disso, a proposta se estende na abordagem do Lean Thinking, almejando
gue essas situacdes da IES Tecnolbgica sejam repaginadas e contempladas sob duas
perspectivas: a) aspectos estruturais: otimizacdo dos processos gerenciais
mencionados; e b) aspectos interpessoais: fortalecimento da comunicacdo entre 0s
setores e da uniao entre os colaboradores, inclusive os colaboradores das empresas
terceirizadas, melhorias do clima organizacional e uma gestdo ciente de todos o0s

acontecimentos da Instituicao.

1.1 Justificativa do estudo

A pesquisa teve inicio por meio da observacdo dos processos gerenciais da
Fatec Cruzeiro e do fluxo de trabalho dos setores que compdem o administrativo da
Instituicdo. Os setores observados foram:

- Biblioteca

- Coordenagdes dos cursos

- Direcao

- Diretoria de Servicos Académicos

- Diretoria de Servigos Administrativos

-T.L

- Terceirizadas (limpeza e vigilancia patrimonial)

Observou-se, na rotina administrativa desses setores, que muitas acdes eram
realizadas de forma individual, embora necessitassem ter a comunicacdo e a
informag&o compartilhadas entre eles, o que comprometia o sucesso das tarefas. Os
principais obstaculos identificados foram:

13
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- Auséncia de comunicacdo interativa entre os publicos (interno, externo,
incluindo a gestao);

- Auséncia de informacédo sobre o processo as terceirizadas;

- Ndo assertividade quanto a comunicacao;

- Falhas no processo;

- N&o cumprimento das demandas no prazo estipulado;

- Retrabalho; e

- Auséncia de padronizacao do processo.

Esses obstaculos, além de impedirem a eficacia no cumprimento das
demandas, interferiam no clima organizacional devido a auséncia de comunicacao
entre os setores. Nesse aspecto, observou-se, também, que as 4 (quatro) situacdes
nao apresentavam um fluxo de trabalho padronizado e nem continham equipes ou
responsaveis por sua execucao, o que dificultava o cumprimento das demandas, visto
que todos poderiam realizar a mesma atividade de formas diferentes.

Diante das observacgfes, surgiram questionamentos direcionados a melhoria
desses processos, respectivamente: como padronizar a solicitacdo de reserva dos
ambientes da Fatec Cruzeiro para os publicos interno e externo?; de que forma é
possivel controlar os documentos institucionais que contém a assinatura da dire¢ao?;
como tornar visivel a todos e, principalmente, a direcao as atividades que ocorrem
nos finais de semana e feriados na Fatec Cruzeiro?; de que modo €é possivel gerenciar
as demandas (prazos e ac¢des) discutidas nas reunides institucionais?.

Esses questionamentos impulsionaram a coleta de mais informacdes, dessa
vez, provindas de cada colaborador da Fatec Cruzeiro. Assim, por meio da filosofia
Lean, que propde uma otimizacao pela padronizacéo dos processos, e da abordagem
do Design Thinking, cujo objetivo é apresentar solugfes centradas nas necessidades
humanas, aplicou-se o Lean Thinking e sua ferramenta “Mapa de Empatia” para
diagnosticar, com base nos usuarios, como as situaces eram vistas por eles, quais
as facilidades e dificuldades que encontravam na realizacdo dessas demandas e de
gue forma gostariam que fosse.

Inicialmente, por exemplo, no processo de reserva de ambientes, a execugéo

da demanda acontecia de forma distinta, a depender de como e de quem recebia a

14
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solicitagdo para uso, 0 que ocasionava a auséncia de uma padronizacdo neste
procedimento.

Assim, justifica-se este estudo pela necessidade em otimizar alguns processos
gerenciais administrativos que podem prejudicar a imagem da IES Tecnoldgica
analisada, neste caso, da Fatec Cruzeiro, ocasionando retrabalho e desmotivacdo dos
colaboradores e ruidos de comunicacdo entre os setores. Apés a implementacéo e
implantagdo das planilhas eletronicas on-line, realizou-se a padronizagdo e a
otimizacdo dos processos com significativo aumento da efetividade das demandas e

contribuigéo para o clima organizacional.

1.2  Objetivo geral
Otimizar processos gerenciais administrativos em uma IES Tecnoldgica por

meio da implementacéo e implantacéo de planilhas eletronicas on-line.

1.3  Objetivos especificos

a) Analisar a integracdo das empresas terceirizadas com 0s setores
administrativos;

b) Criar estratégias de engajamento dos colaboradores na contribuicdo de
solucdes para as situagdes-problemas da IES Tecnoldgica;

c) Estabelecer maior conexdo entre os setores administrativos da IES
Tecnoldgica;

d) Fortalecer a comunicacédo entre os colaboradores da IES Tecnoldgica;

e) Proporcionar a Gestdo maior visibilidade das ocorréncias e acontecimentos
na IES Tecnoldgica, inclusive aos finais de semana e feriados;

f) Promover maior satisfagéo do colaborador em seu trabalho; e

g) Oportunizar maior eficiéncia na realizagcdo das tarefas da rotina

administrativa.

15
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2. REFERENCIAL TEORICO
Este trabalho apresenta pesquisas acerca do tema principal, embasados em
artigos cientificos da area, algumas legislacdes que amparam o Ensino Superior no
Brasil, além de andlises de dados que se fizeram necessérios para complementacdo
do estudo como, por exemplo, estatisticas relacionadas ao ambito educacional.

Assim, seguem as subsecdes.

2.1 IES Tecnoldgica

Uma IES Tecnoldgica caracteriza-se por diversos aspectos, a comegar pelo
nivel de ensino e, segundo o e-MEC?, uma IES Tecnoldgica pode ser credenciada
como faculdade, centro universitario ou universidade, sendo que para a ultima sao
necessarios, pelo menos, cinco anos de atuacao. Além do tempo, as IES Tecnolégicas
sdo credenciadas (em sua implantacdo) e recredenciadas (em sua atualizacdo), a
depender de avaliacdo e critérios do MEC — Ministério da Educacao, a cada ciclo
avaliativo do SINAES (Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior).

De acordo com o Art. 11 do Decreto 5.773/2006 — MEC, toda IES tem
obrigatoriedade em cumprir com o credenciamento e o0 recredenciamento, caso
contrario, o ato pode configurar uma irregularidade administrativa.

A populacdo, em especial os discentes, podem acessar o e-MEC a fim de
verificar se a IES na qual estudam ou pretendem estudar estd devidamente
credenciada e regularizada. A consulta é gratuita e feita pelo préprio portal do
Ministério da Educacao, bastando preencher alguns dados da IES para averiguagao.

Ainda, sobre os tipos de ensino (faculdade, centro universitario ou
universidade), cada categoria comporta suas préprias caracteristicas, conforme

especifica o MEC.

“As instituicbes s&o credenciadas originalmente como faculdades. O
credenciamento como universidade ou centro universitario, com as
consequentes prerrogativas de autonomia, depende do credenciamento
especifico de Instituicdo ja credenciada, em funcionamento regular e com
padrao satisfatorio de qualidade” (BRASIL, s.d.).

2 Portal digital do Ministério da Educacio criado para fazer a tramitacdo eletrénica dos processos de
regulamentacéo.
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Assim, o credenciamento de uma IES como faculdade, centro universitario ou
universidade depende da abrangéncia de suas areas do conhecimento, podendo ser
uma ou mais, qualidade do ensino — conforme a avaliacdo e critérios do MEC,
condicOes de infraestrutura para averiguar as instalacdes e se a IES comporta de
forma adequada e satisfatéria os cursos que possui ou que almeja, as condi¢des de
trabalho académico oferecido a comunidade escolar e até mesmo o corpo docente,
suas relevancias e niveis de estudo e pesquisa, entre outros critérios.

No Brasil, existem diversas categorias de IES Tecnoldgica e o Censo analisa
estatisticamente, a cada ano, o total de cursos, matriculados, ingressantes e
concluintes e até docentes em exercicio em cada uma das IES credenciadas no pais.

Além do nivel de ensino, a IES se caracteriza em publica ou privada. Uma IES
publica é mantida pelo Poder Publico e pode ser federal, estadual ou municipal. Uma
IES publica recebe verba publica para se manter ativa e ndo cobra valores de
matricula nem de mensalidades. Ja a IES privada, gerenciada por pessoa fisica ou
juridica, pode ser categorizada com ou sem finalidade de lucro e é mantida por
impostos.

Uma IES privada sem finalidade de lucro pode ser apresentada como
comunitaria, confessional ou filantrépica e mesmo sem lucratividade devem obedecer
a legalidade da transparéncia administrativa.

Na Figura 1 apresentam-se as estatisticas de Educacao Superior, extraidas do
Censo da Educacédo Superior, por categoria: publicas (Federal, Estadual e Municipal)
e privadas (com ou sem finalidade de lucro).
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Figura 1 - Estatisticas Educacdo Superior por categoria
Categoria Administrativa
Estatisticas Basicas Publica
Total Geral Privada
e Total Federal Estadual Municipal

Numero de Instituicbes

Educagdo Superior - Graduagao

Curso ' 43085 10.856 6.842 3.409 605 _—32:229
Matricula ( ','8;986.5,5;;_\ 2078661  1.371.128 633.785 73748 ( \6-90739.3\
Ingresso Total fi__@z;}zé?‘ﬁ 492.141 320.759 151.226 20156 3452756
Concluinte 13274 88;‘ 219.342 128.771 76.244 14327  1.107.846

Educacao Superior - Sequencial de Formac¢ao Especifica

Matricula 566 245 6 239 0 321

EDUCACAO SUPERIOR - GRADUAGAO e SEQUENCIAL

Matricula Total 8.987.120 2.078.906 1.371.134 634.024 73.748 6.908.214
Fung&o Docente em Exercicio > 2 358.825 175.970 119.792 50.085 6.093 182.855
Docente em Exercicio 2* \/\ 323376 ) 171.840 118.546 48.344 6.010 151.868

Fonte: Mec/inep - MEC/Capes; Tabela elaborada por Inep/Deed

Notas:

(1) Nao constam dados de cursos de Area Basica de Ingressantes;

{2) Nao incluem os docentes que atuam exclusivamente na Pos-Graduacao Lato Sensu;

(3) Corresponde ao nimero de vinculos de docentes a hstituigdes de Educacao Superior;

(4) Quantidade de CFPFs distintos dos docentes em exercicio em cada Categoria Admnistrativa, podendo um docente estar em duas ou mais categorias diferentes. O total ndo é a soma das

diferentes categorias.
Fonte: INEP, 2022.

De acordo com a Figura 1, o nimero de matriculados em IES privada supera o
namero de matriculados em IES publica, em 2021. J4 na IES publica, ha mais
matriculados em federal do que em estadual e na municipal.

Também, em conformidade com o Censo, € possivel notar que em 2021 o
numero total de IES no Brasil era 2.574 unidades publicas e privadas e que o nimero
de IES privadas (2.261) supera o numero de IES publicas (626).

No caso desta pesquisa, a IES Tecnoldgica estudada € uma Instituicao publica
e que oferta cursos de graduacao a nivel superior tecnoldgico, ou seja, ao se formar
em uma IES Tecnoldgica, o estudante recebe o diploma de tecnélogo, em grau
superior, intitulado “CST - Curso Superior de Tecnologia” na area da formacéao
escolhida.

Para a IES Tecnologica existe o CNST - Catalogo Nacional de Cursos
Superiores de Tecnologia, aprovado pela Portaria MEC n° 413, de 11 de maio de 2016
e que € um referencial normativo especifico para subsidiar o planejamento dos cursos
de educacao profissional tecnologica de nivel superior. Nele constam os 13 eixos

tecnoldgicos e dentro de cada eixo 0s cursos relacionados. Sua primeira edicao foi
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em 2006 e, atualmente, estd na 32 edicdo, que contempla 134 denominacfes de

Cursos Superiores de Tecnologia. No Quadro 1 estdo exemplificados alguns cursos e

especificacdes que podem ser encontrados nesse Catélogo.

Quadro 1 - Trechos do CNST

Eixo Carga Prosseguimento de
Curso o Horéria Perfil profissional Campo de atuacéo estudos na POs-
Tecnoldgico ~
(horas) Graduacéo
Escritorios de Design,
() E[apora modelos estldios de Design, | P6s-graduacao da
~ volumétricos, h .
CST em Producéo reduzidos e prototinos laboratérios de | &rea de Desenho
Design de Cultural e 1600 prototip Design, oficinas de | Industrial, Engenharia
. com uso de técnicas e ~
Produto Design . : Modelos e Prototipos, | de Producgdo, entre
diferenciadas de setores de Design em | outras
expressao grafica (...) Indastrias (...)
(...) Analisa e avalia o P6s-araduacio na
CST em ~ ambiente interno e | Biblioteca, ~0S-g ¢
Gestao e o area de
Processos g 1600 | externo e formula | Laboratério de - ~
o Negécios g - . o Administracdo, entre
Gerenciais objetivos e estratégias | informatica (...)
> outras.
Gerenciais (...)
Gerencia, planeja e . .
executa obras de iy POs-graduagao na
CST em o T (...) Laboratério de | &rea de Engenharia
~ edificios. Fiscaliza e - L )
Construcao | Infraestrutura | 2400 quimica, de solos, de | Civil, de Engenharia
g acompanha o . =
de Edificios . topografia (...) de Producdo, entre
desenvolvimento de outras

obras de edificios (...)

Fonte: CNST, 2022.

Ainda, no catalogo, € possivel verificar o perfil profissional de concluséo, a

infraestrutura minima requerida para cada curso, a carga-horaria minima, o campo de

atuacao do profissional e até mesmo possibilidades de prosseguimento de estudos na

Po6s-Graduacdo lato sensu e stricto sensu. Por estar alinhado diretamente as

necessidades do mercado de trabalho, apresenta também uma tabela de

convergéncia, contendo a relacdo de correspondéncia entre as denominacdes de

cursos técnicos que nao estdo mais em uso e aquelas presentes no catalogo.

2.2

Setores administrativos

Os setores administrativos, também chamados de departamentos, sdo as

divisbes dentro de uma estrutura organizacional, de acordo com suas areas e funcodes.

Na Teoria Geral da Administracdo, também conhecida como TGA, que € o

conjunto do conhecimento sobre as organizacdes e o processo de administra-las, e
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especificamente na Teoria Classica®, o tedrico francés Henri Fayol enfatizava a
importancia de se criar uma estrutura organizacional, da divisdo de tarefas, da
disciplina, do gerenciamento dos processos e do trabalho em equipe.

Henri Fayol foi um tedrico francés da administracdo que desenvolveu a Teoria
Classica da Administracdo no inicio do século XX. A Teoria Classica € uma das
primeiras abordagens formais de gestdo e € considerada uma das bases da
administracdo moderna. Entretanto, afirmam Moura e Costa (2023, p. 145) que outras
Teorias da Administracdo também impulsionaram a compor um cenario que vai além
do estrutural, trazendo a reflexdo de que o ambiente e as pessoas sao fatores
fundamentais a uma organizacdo como, por exemplo, a Teoria Geral dos Sistemas
(TGS), cujo foco € tanto nas pessoas como no ambiente onde as organiza¢cdes estao
inseridas.

Segundo Fayol, a administracdo € uma atividade que pode ser aprendida e
ensinada, e ele propds principios e funcBes administrativas que ainda séo

considerados relevantes até hoje.

Fayol fala em combate aos desperdicios, diferentes formas de remuneracéo,
flexibilidade da hierarquia, desenvolvimento organizacional, modelo de
gestdo e muitos outros temas que continuam atuais (Maximiliano, 2015).

Outra relevancia no estudo de Fayol diz respeito aos 14 principios da
administracao, que séo, segundo ele, fundamentais para uma gestéo eficaz, conforme

apresenta a Figura 2.

3 A Teoria Classica traz uma abordagem para o comando e a alta direcdo, com énfase na estrutura
organizacional. O conceito visa a manutencdo de uma estrutura formal, que engloba um conjunto de
cargos e tarefas, com treinamento operacional e padronizacao das atividades de trabalho (Teorias,
2023).
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Figura 2 - Os 14 principios da Administracao, segundo Fayol

DIVISAO DO UNIDADE
TRABALHO AUTORIDADE DISCIPLINA DE COMANDO

SUBORDINACAD

UNIDADE DO INTERESSE E;ﬂﬂ::ﬁf;g GRAU DE _
DE DIRECAO INDIVIDUAL ST CENTRALIZACAO E
AD GERAL ¢ DESCENTRALIZACAO
EQUIDADE NO
HIE:‘;zgSlcn ORDEM TRATAMENTO DOS e
EMPREGADOS DO PESSOAL
ESPIRITO
INICIATIVA
DE EQUIPE

Fonte: Maximiliano (2015).

Conforme apresenta a Figura 2, um dos principios € a “Divisdo do trabalho”,
gue corresponde a especializacdo do colaborador. Quanto mais especifico ele for no
entendimento de sua funcdo, mais e melhor ele produzird; em seguida, tem-se
“Autoridade” e “Disciplina”, que sao, essencialmente, a forma de tratamento entre os
colaboradores e/ou entre o superior e o subordinado.

Em sintese, alguns desses principios incluem a divisdo do trabalho, a
autoridade e responsabilidade, a disciplina, a unidade de comando, a remuneracao
justa, a ordem e a inclusao de todos para a eficacia e sucesso de uma gestao.

Observa-se também pelos principios uma evidéncia para a sistematizacao.
Segundo Motta e Vasconcelos (2008, p. 24), Fayol apresenta um estilo esquematico
e bem-estruturado. A ele pertence a divisao de fun¢des do administrador como, por
exemplo, planejar e organizar.

A Figura 3 apresenta, de forma resumida, outros aspectos importantes de

Fayol, na Teoria Classica da Administragao.
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Figura 3 - Mapa mental da Teoria Classica
Oisdo do Foco na Godei
- adeia
tvabalke - - esteutuva ® escalar
owﬁamzaaona\ I

unidade de  _, /€GN i

comawdo N Classlea,
\:Ungao do

Unico Sugeviod? .
Gia "aryeriad w_ adwminiGtyadov-

Prever/glanejor
ovraanizZayv
Comandav
Coovdenav
Contvolav

o
Autovidade e YO €
vesponsabilidade Centvalizaglo

Fonte: Facilitando (s.d.).

Na Figura 3, que é um mapa mental, estdo alguns dos pontos principais dessa
area de conhecimento, segundo a Teoria Classica da Administracdo. Dentre eles,
destacam-se a divisao do trabalho e o foco na estrutura organizacional. Assim, quanto
mais bem definidos os departamentos de uma organizagéo, quanto mais claras as
responsabilidades e fungcbes de cada colaborador, maior a eficiéncia de cada
departamento no cumprimento de suas tarefas. Outro aspecto importante destacado
na Figura 3 é o foco na estrutura organizacional.

A essa divisdo e organizacdo dos setores administrativos, da-se o nome de
Organograma. Um organograma € uma ilustracao gréfica da estrutura organizacional
de uma empresa (CHIAVENATO, 2005). Nesse sentido, o organograma apresenta,
por meio de niveis hierarquicos, 0s cargos existentes na empresa.

Ainda, sobre conceitos de Fayol, enfatiza-se a importancia da comunicacao
eficaz dentro de uma organizacéo e a necessidade de uma estrutura organizacional
clara e hierarquica — que pode ser reforcada por meio do organograma.

No caso especifico de uma IES Tecnolbgica, um dos principais aspectos que
interligam um setor ao outro € a comunicacao. Na auséncia de uma comunicacao
assertiva, as atividades administrativas podem impactar de forma negativa nas

atividades académicas e vice-versa, seja ndo acontecendo dentro de seus
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determinados prazos ou ocorrendo de forma incorreta pela presenca de ruidos na
comunicacao.

Dessa forma, para que o desenvolvimento das atividades seja realizado de
forma fluida, alinhada e engajada, considerando os 14 principios da administracao,
faz-se necesséria uma comunicagao assertiva entre os colaboradores, pois no geral,
todas as funcbes e atividades exercidas por cada um em cada setor tém sua
importancia e devem atender a missao, visdo e aos valores da Instituicdo — aspecto
também relevante na Teoria Classica da Administracdo, bem como a ciéncia e
participacdo ativa do superior sobre as atividades e todas as ocorréncias internas, em
uma comunicacao integrada.

Em uma IES, os setores administrativos podem representar muito além do
cumprimento de prazos e demandas, deve haver interacdo com a gestdo até mesmo
na tomada de decisfes estratégicas para o alcance de metas. Em cada departamento
€ possivel encontrar profissionais especializados na area que a fungdo exige como,
por exemplo, no Departamento Pessoal, local em que as atividades estédo
relacionadas a vida funcional de todos os colaboradores da Instituicdo, encontram-se
profissionais especializados na area de Recursos Humanos, que lidam com os
aspectos burocraticos, arquivamento de prontudrios, questdes de manutencdo e
infraestrutura, e até mesmo Gestores Pedagodgicos, que podem atuar em conjunto no
setor para auxiliar a promocéo de capacitacbes para o desenvolvimento pessoal e
profissional de cada colaborador e docente.

Ainda, em uma IES Tecnoldgica, que além de possuir estrutura administrativa
apresenta uma vertente académica, existem outros departamentos também
igualmente importantes como, por exemplo, a Reitoria, Ouvidoria, as Coordenacdes,
Comissdes e Orgédos Institucionais, departamento de Informatica, Almoxarifado,
departamentos de Relagdes Comunitarias, Culturais, Pedagogicas, de
Responsabilidade Socioambiental, Comunicacdo e Marketing, entre outros,
dependendo da necessidade da Instituicdo, objetivando atender aos publicos interno
(docentes, discentes e colaboradores do administrativo) e externo (comunidades,
empresas e outras instituicoes).

Faz-se importante ressaltar que em uma IES Tecnologica cada setor

administrativo deve apresentar de forma clara e transparente o seu propdésito e que
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todos devem atender a Gestdo ou a Diretoria, a fim de que estejam alinhados aos
propositos da missao, visdo e valores da Instituicdo. As funcbes exercidas por cada
colaborador nos setores administrativos, em sua maioria, apesar de serem rotineiras,
nado dispensam a necessidade de que, além do conhecimento técnico e de possuir 0
perfil e as competéncias e habilidades necessarias para aplicacdo numa realidade
organizacional, também deve-se apresentar afinidades com a interacao social, uma
vez que todos convergirdo, em algum momento, com os publicos, seja externo ou
interno.

Por isso, outros aspectos também estdo envolvidos quando o estudo trata dos
setores administrativos de uma IES Tecnoldgica, que sdo o conhecimento da
hierarquia, da misséo, visao e valores, do clima organizacional e comportamental e
da comunicacdo assertiva, pois sem isso a realizacdo das tarefas pode ser
prejudicada e impedir o desenvolvimento estrutural e pedagogico, resultando em uma

imagem negativa e desordenada da IES Tecnoldgica.

2.2.1 Rotinas administrativas

Uma rotina € caracterizada por um conjunto de atividades executadas da
mesma forma e de forma iterativa. Em uma organizagdao, as rotinas, denominadas de
rotinas administrativas, sdo essenciais para o bom funcionamento empresarial e, na
maioria das vezes, sao o principal suporte as atividades principais da empresa.

O objetivo de uma rotina administrativa é alinhar o propésito da empresa as
fungbes executadas em cumprimento as demandas. Quando bem-sucedidas, ou seja,
executadas de forma clara, assertiva, organizada, as rotinas otimizam o fluxo de

trabalho e impactam até mesmo na harmonia entre equipes.

Para serem saudaveis, as rotinas devem beneficiar, a0 mesmo tempo, a
propria empresa e o cliente. Imagine que uma empresa criou a rotina de
conferir trés vezes todas as entregas de produtos que faz. Se nao for bem
pensada, em vez de seguranca, essa rotina pode causar demora nas
entregas, e os clientes ficardo insatisfeitos (SEBRAE, 2022).

Conforme a citagao, quando n&o organizadas, as rotinas administrativas podem
diminuir a eficiéncia operacional ao invés de potencializa-las, e ocasionar muitos
impactos como, por exemplo, desorganizacao, insatisfacdo do cliente e da prépria

equipe de trabalho, perda na qualidade dos produtos ou servigos prestados, entre
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outros aspectos negativos que podem derrubar os pilares de sustentacdo de uma
empresa.

Alguns recursos tecnoldgicos visam colaborar com o processo de melhoria,
especificamente nos processos gerenciais como, por exemplo, em uma IES
Tecnoldgica, a implementacdo de sistemas de gerenciamento para secretarias,
plataformas de chamadas on-line para docentes e discentes, arquivamento digital de
prontuarios, registros sistematizados em aplicativos para contabilizacdo de presenca
dos colaboradores, entre outros sistemas que podem otimizar o fluxo de trabalho,

reduzir erros e custos e, especialmente, economizar tempo na execuc¢ao das tarefas

rotineiras que antes eram realizadas manualmente.

Entretanto, nem toda empresa ou IES dispde de recursos financeiros para

investir nessas atualizagcdes, o que nao as impede de promover melhorias de outras

formas,

utilizando

possibilidades nas situacoes.

recursos gratuitos e/ou simplesmente analisando novas

De acordo com 0 SEBRAE (2023), uma boa estratégia para organizar as rotinas

administrativas é categoriza-las em 3 (trés) divisbes, conforme apresenta o Quadro 1.

Quadro 2 - Divisdes da rotina administrativa

Divisao Conceito Analise Estratégia Expectativa
Verificar quais sao a
o . Essa acdo simples
. as dificuldades de Realizar uma A
As areas que . ; . podera evitar gastos,
. cada area, criar conferéncia no ato
Operacional | fazem parte do ~ atrasos e futuras
. solucdes e da entrega e tornar
negacio. . : ) dores de cabeca
transforma-las em iSso uma rotina.
~ ) com o fornecedor.
solucbes em rotina.
. Verificar falhas ou . . ~ Proporcionar
Atividades Criar confirmacdes seguranca para o
. ! desgastes e renovar )
Funcional ligadas aos : de venda de cliente, e respaldar-
) as rotinas para mo
clientes. - entregas. se de possiveis
otimizar. ~
reclamacdes.
. ~ Visitar/ manter Crescimento da
Criar agbes para contato com ~
Mercado Competitividade. competir com a clientes para que pr_oqlugao ©
s ~ . efetividade dos
concorréncia. eles ndo saiam da :
clientes.
empresa.

Fonte: Adaptado de SEBRAE (2023).

Considerando o Quadro 2 e as divisbes apresentadas, uma empresa pode criar

0 seu proéprio fluxo de rotinas administrativas elaborando as divisbes que atendam as

suas necessidades para otimizar as atividades que, em outros exemplos, podem ser:
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o controle de estoque, emissdo de notas fiscais, pagamento de contas e salarios,
gerenciamento de contratos, atendimento ao cliente, elaboracdo de relatorios
financeiros e de desempenho, atendimento ao publico, redacdo de documentos
oficiais, emisséo e recebimento de notas fiscais, gerenciamento de tarefas e prazos,
gerenciamento de entrada e saida de materiais.

Essas atividades sdo importantes para garantir que a empresa esteja operando
de forma eficiente e em conformidade com as leis e regulamentacdes aplicaveis. Elas
também ajudam a manter registros precisos e atualizados das operacfes da empresa,
0 que € essencial para a tomada de decisGes estratégicas e para a avaliacdo do
desempenho da empresa ao longo do tempo.

Assim, em cada setor, as rotinas administrativas sdo executadas a fim de
cumprir demandas de acordo com seus prazos e alcangar novas metas e objetivos.
E, sobre as demandas, quanto mais organizadas estiverem, poderdo mais facilmente
ser cumpridas.

Na Figura 4 apresenta-se um exemplo de uma rotina administrativa em uma

organizacao.

Figura 4 - Fluxograma de atendimento de secretaria
Inicio Fim

a secretaria Pesquisa de
entende a demanda satisfacdo

Contato do cliente por

um dos canais de

comunicacdo

Sabe a resposta? Resolve o problema e
l notifica o cliente

Sim

Jescobriu @

resposta?

Demanda para a
equipe

Fonte: Unimestre (2020).
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Esta representada na Figura 4 um fluxograma de uma determinada atividade,
gue € o atendimento de uma secretaria. No fluxograma percebe-se que ha um padréo
a ser seguido quando na chegada de um cliente ou no inicio do contato cliente-
empresa.

Primeiro, verifica-se se a secretéria pode atender a requisi¢do do cliente e se a
demanda é vélida. Assim, a requisicao € recebida pela secretaria e analisada; se ela
souber a resposta, passa ao proximo passo, que é a resolucdo do problema e
notificacdo ao cliente; Se ela ndo sabe a resposta, ela deve encaminhar a demanda a
equipe e a equipe, resolvendo, o processo € finalizado; Observa-se que apés a
resolucédo do problema, seja pela secretaria ou pela equipe, o cliente € encaminhado
para uma pesquisa de satisfacdo, onde serdo avaliados os critérios desses
procedimento sob o olhar do usuério. Apds isso, 0 processo se encerra.

Nesta rotina administrativa, que também pode ser chamada de processo
gerencial administrativo, de recebimento da requisicdo do cliente, atendimento e
resolucéo do problema, finalizados por uma pesquisa de satisfacdo, estdo processos
importantes que quando nao realizados de forma efetiva podem comprometer o
resultado e, consequentemente, impactar em prejuizos de tempo e custo para a
empresa como um todo.

Dessa forma, sabe-se que 0s aspectos técnicos sao fundamentais a execucao
das tarefas, mas que outros aspectos também impactam no sucesso de um processo
administrativo como, por exemplo, o préprio clima organizacional4, uma comunicagao
assertiva, compreensdo das funcbes e responsabilidades pelo colaborador,
valorizacdo do servico prestado e a consciéncia da importancia do servi¢o prestado.

Os servigos administrativos, executados em uma rotina, sdo fundamentais para
gualquer empreendimento, seja em uma prefeitura, estabelecimento comercial,
microempresa, multinacional, cooperativa, industria, escola, entre outros segmentos.
Eles se caracterizam por embasarem todo o funcionamento estrutural e organizacional
de uma empresa e, mesmo trabalhando de forma sistematica e colaborativa em um

anico espaco, podem apresentar falhas quando ndo padronizados ou gerenciados.

40 clima organizacional esta relacionado ao grau de motivacédo das pessoas da organizacg&o. Isso quer
dizer que, quanto melhor for o nivel de satisfacdo, melhor serd o clima organizacional (CHIAVENATO,
2005).
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2.3  Otimizacao de processos

A otimizacdo de processos é uma acao que visa aprimorar e aperfeicoar uma
sequéncia de atividades ou etapas com o0 objetivo de alcancar melhores resultados
em termos de eficiéncia, qualidade, tempo, custo ou outras métricas relevantes. A
otimizacdo de processo é comumente aplicada em diversos campos, como industria,
logistica, tecnologia da informacéo, financas, salude e muitos outros.

Diversos autores definem “processo” de acordo com o contexto ao qual esta
sendo estudado. Segundo Gongalves (2000), “processo € como qualquer atividade ou
conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output a
um cliente especifico”. Ja Chiavenato (2006), define processo como “‘uma sequéncia
l6gica e estruturada de tarefas”.

Definido pela Norma ISO 9000:2008, processo € um “Conjunto de atividades
inter-relacionadas ou interativas que transforma insumos (entradas) em produtos
(saida)” e, uma “Sequéncia ou fluxo de atividades em uma organizagao com o objetivo
de concluir um trabalho” (OMG, 2013).

Em comum, processo é todo procedimento que gera algum valor — seja produto

ou servigo, conforme apresenta a Figura 5.

Figura 5 - Fases de um processo

Entrada Saida
(informacdes) Processo (informacdes)
(produtos) (transformacéo) (produtos)
(servigos) (agregacdo de valor) (servicos)

Fonte: Brasil (2018).

Considerando a Figura 5, nota-se que 0 processo consiste na transformacao
ou agregacdo de valor e que a etapa inicial é a entrada da informacgdo, produto ou
servigo. A partir da etapa inicial, a informagao passa pelo processo de transformacao
e, por fim, chega a etapa final, que é a saida dessa informacao transformada. Esse
caminho percorrido, especialmente na etapa do processo, que € a acgao, pode ser

otimizado, ou seja, melhorado.
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Segundo Arenales et al. (2017), otimizacdo € um processo pela busca da
melhor solugdo ou melhor desempenho para o problema em relacdo a um ou alguns
parametros, respeitando as restricbes impostas. Sendo a otimizag&do, portanto, um
processo de aperfeicoamento, isso significa que otimizar deve ser uma agao realizada
com base no que esta sendo feito, verificando quais as necessidades principais, as
lacunas encontradas e, por fim, executar de forma diferente, mas direcionada a
solucao ou a melhoria do processo analisado. Importante salientar que o processo de
otimizacdo € um processo continuo e pode exigir revisdes e melhorias periodicas a
medida que as circunstancias mudam. Além disso, deve-se envolver as partes
interessadas relevantes, obter feedback e garantir que as melhorias implementadas
estejam alinhadas com os objetivos organizacionais e as necessidades dos clientes.

Considerando, portanto, a otimizacdo como um processo de melhoria continua,
ela também se apresenta em etapas que, comumente, estardo presentes em algumas

ferramentas de apoio. As etapas comuns estdo apresentadas no Quadro 3.

Quadro 3 - Etapas da otimizacgao

Etapa Procedimento
Identifique claramente o processo que precisa ser otimizado.
Identificar o processo Compreenda suas etapas, entradas, saidas, recursos e fluxo de
trabalho.
Estabeleca metas claras e mensuraveis para a otimizagéo do processo.
Definir objetivos Isso pode incluir a reducéo de tempo de ciclo, a diminui¢do de custos,
0 aumento da qualidade ou a melhoria da satisfacdo do cliente.
Colete dados sobre o desempenho atual do processo, incluindo
Coletar dados meétricas relevantes e informacdes detalhadas sobre como o processo
esta sendo executado na prética.
Analise o processo de forma critica, identificando pontos fracos,
gargalos, ineficiéncias e oportunidades de melhoria. Utilize ferramentas
de andlise, como fluxogramas, diagramas de causa e efeito, e analise
de valor agregado, para identificar areas de otimizacao.
Com base na analise realizada, proponha melhorias especificas para o
processo. Isso pode incluir a simplificacdo de etapas, a eliminacdo de
atividades redundantes, a automacgéo de tarefas, a reorganizacdo do
fluxo de trabalho ou a introducéo de novas tecnologias.
Implemente as melhorias propostas em pequena escala, de forma
controlada, para avaliar sua eficidcia. Acompanhe os resultados e faca
ajustes conforme necessario. Se as melhorias forem bem-sucedidas,
implemente-as em larga escala.
Monitore continuamente o processo otimizado e colete dados para
Monitorar e otimizar avaliar seu desempenho. Faca ajustes e refinamentos a medida que

continuamente necessario para garantir que o processo continue a operar de forma
eficiente e eficaz.

Fonte: Producéo da autora (2023).

Analisar o processo

Propor melhorias

Testar e implementar
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Considerando as etapas em um processo continuo de melhoria, existem
ferramentas que podem auxiliar na otimizacdo e que registram, cada uma da sua

forma, as etapas mencionadas, conforme apresentadas na Figura 6.

Figura 6 - Ferramentas de andlise e melhoria de processos

:lorn'ada Benchmarking Analise
do cliente SWOT

Fonte: Almeida (2020).

Workshop
estruturado

Pesquisa Entrevista

Na Figura 6 pode-se observar seis ferramentas utilizadas para otimizacao de
processos. A Jornada do cliente e o Benchmarking, por exemplo, sdo mais voltadas
para publicidade e necessidades do cliente sendo, a primeira, a analise da experiéncia
do consumidor e, a segunda, um comparativo dos dados da organizacdo com seus
concorrentes. A Analise SWOT, consiste em aprofundar o conhecimento da
organizacdo sobre si propria, pontuando suas forcas, fraguezas, oportunidades e
ameacas, possibilitando uma visdo detalhada da empresa para implementar uma
otimizacdo, caso seja necessario. A pesquisa e a entrevista sdo ferramentas mais
documentais e que irdo analisar o processo em seu estado presente para buscar por
otimizacdo. E o Workshop estruturado consiste em uma reunido pratica na qual sdo
discutidos e analisados 0s processos ja existentes para proporcionar melhorias a cada
um deles.

Reforga-se, considerando a otimizacao e algumas de suas ferramentas, que o
processo de melhoria é continuo e que deve ser implantado em etapas nas quais a

verificacdo é constante e pode ser alterada a qualquer momento.
2.4 Lean Manufacturing

O Lean, originalmente Lean Manufacturing, € um conceito que tem inicio nas

linhas de producao industriais e enfatiza a importancia da reducao de desperdicios.
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Trata-se de um sistema de produgdo, também nomeado de “producdo enxuta”,
desenvolvido pela Toyota, no Japao.

De acordo com Siqueira (2009, p. 02), “o Lean Manufacturing, ou manufatura
enxuta, € um sistema que visa entregar aos clientes produtos e servicos sem defeitos
no menor tempo possivel, com menos esforgo, recursos, espacos e capital”. O que
tem grande impacto, especialmente na contemporaneidade, uma vez que a eficiéncia,
agilidade, economia de tempo e custo séo fatores que podem determinar 0 sucesso
em uma concorréncia, no mercado de trabalho.

Outra caracteristica do Lean, que o faz ser compreendido também como
‘cultura Lean” € o importante envolvimento das pessoas em sua implementagao,
desde a alta gestéo, as equipes operacionais, até os clientes, ou seja, as solucdes de

otimizacao sao centradas nas pessoas, conforme apresentado pelo Instituto Lean.

Toda iniciativa Lean precisa estar embasada em propésitos claramente
definidos e orientados a criacdo de valor para o cliente. A partir dessa
necessidade, estabelece-se uma relagdo com as mudancgas requeridas nos
processos e na maneira como o trabalho esta organizado. Novos processos
tornam explicitas lacunas de conhecimento e habilidades, criando
oportunidades direcionadas para se desenvolver o conhecimento e as
habilidades das pessoas envolvidas com o trabalho (LIB, s.d.).

Em outras palavras, para haver a implementacdo do Lean — em uma IES, por
exemplo, faz-se necessaria a participacao de todos os colaboradores. Além disso, 0
Lean, como processo de melhoria continua, também pode auxiliar no desenvolvimento
de habilidades das pessoas que estdo envolvidas em seu processo.

Segundo Womack et al. (2003), o aspecto de otimizacdo que ira potencializar
0 sucesso de uma organizacao, por meio do Lean, deve seguir os seus 05 principios.

De acordo com a Figura 7, o primeiro principio do Lean € definir valor, seja
produto ou servi¢o. O valor é atribuido a um produto ou servico através da reducao de
seus desperdicios (atividades exercidas em sua producéo e custos decorrentes) e se
baseia na oferta, ou seja, se essa atende a perspectiva do cliente. O fluxo de valor,
neste caso, é o conjunto de todas as acdes que sdo executadas para se chegar ao
produto.
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Figura 7 - Cinco principios do Lean

Fonte: Womack et al. (2003).

Em uma empresa, por exemplo, o fluxo de valor sdo as agles da rotina
administrativa até o produto ou servico final. Em uma IES Tecnologica também é
possivel identificar o fluxo de valor e, posteriormente, aplicar o Lean no intuito de
otimizar o processo. Se o fluxo de valor, por exemplo, for identificado como a
efetivacdo de matriculas na IES, entdo as acdes administrativas envolvidas na rotina
de matriculas, ou seja, o0 processo, pode ser analisado e otimizado para que a etapa
inicial esteja alinhada com o objetivo almejado e a etapa final apresente, de fato, tais
resultados esperados.

Definido o valor do produto, o préximo principio do Lean é mapear o fluxo de
valor, que significa analisar as acdes mencionadas e mapear aquelas que estédo
relacionadas ao custo de producéo deste produto.

Apés definido o valor e analisados os pontos de melhoria por meio de
mapeamento, o terceiro principio do Lean, € a criagdo de um fluxo de trabalho. O
propésito desse principio é criar, de forma sistematica, uma sequéncia de trabalho
gue seja fluida.

O quarto principio do Lean refere-se as demandas. O “sistema puxado”,
também chamado de “producéo fechada”, tem foco na produgdo enxuta, ou seja,
produzir somente quando houver uma real demanda do produto ou servico. Dessa
forma, todos os esforcos serdo utilizados para atender a uma demanda real, sem

desperdicios.

32



Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e Y PPG

UNIFE-ATEA Inovacdo - Mestrado Profissional STRICTO SENSL

Por fim, o quinto principio do Lean, “buscar a perfei¢gdo”, resume a sua esséncia
e cultura, que é a melhoria continua. Isso também significa que todos os principios
podem e devem ser revistos sempre que necessarios, pois revisar os fluxos de
trabalho é uma importante missao nessa busca.

Outra caracteristica do Lean €& sua aplicagdo, que deve ser feita nas
organizacbes de forma com que todos os departamentos estejam envolvidos no
processo, inclusive e principalmente, a gestéo.

Considerado, também, como um aspecto cultural, o Lean beneficia néo
somente os fatores estruturais de uma organizagcdo, como o0s fatores
sociocomportamentais, pois impacta no clima organizacional e age como um

remodelador na organizacdo das funcdes e metas dos colaboradores.

Para realizar a melhoria continua é necesséario capacitar, desenvolver e
envolver as pessoas, dessa forma, torna-se claro que, tanto do ponto de vista
do cliente quanto dos colaboradores da empresa - verdadeiramente
valorizados -, o respeito pelas pessoas € outro pilar importante nesse "Modelo
de Gestio" (GESTAO, 2018).

Dessa forma, compreende-se que 0 Lean, enquanto processo de melhoria
continua, ndo é somente um meio utilizado para reduzir custos, ele vai além da
otimizacdo dos processos, ele direciona seus objetivos ao atendimento das
necessidades humanas, ou seja, no caso de uma empresa, o foco € o cliente, mas
todos os envolvidos direta ou indiretamente no processo de melhoria devem ter suas
necessidades analisadas, suas competéncias e habilidades compreendidas,
desenvolvidas e aprimoradas. O Lean, quando verdadeiramente implementado, cria a
cultura da melhoria continua e que permite a qualquer area a adaptacao as grandes

mudancas do ambiente, do mercado e os desafios da contemporaneidade.

2.4.1 Lean Office

Outra caracteristica do Lean € que, apesar de ter origem nas linhas de
producdo, ele pode ser aplicado em qualquer area além da inddstria como, por
exemplo, na saude, nas empresas e nos negocios, em instituicdes, faculdades, entre
outras organizacdes, caracterizando o tipo de Lean de acordo com a &rea, conforme
0 Quadro 4.
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Quadro 4 - Tipos de gestdo de Lean

Tipo de gestdo de Lean Abordagem principal
Gestdo nas fabricas, com destaque para a inddstria
automobilistica.

Lean Manufacturing

Lean Office Gestao na area administrativa, com destaque para as empresas.
Lean Healthcare Gestao na area da saude, com destaque para os hospitais.
Lean Construction Gestéo na rea de construcdo, com destaque para construtoras.

Gestdo na éarea de servicos, com destaque para aprimorar a
gualidade do produto ou servico a ser entregue ao cliente.
Gestdo na area de startups e formacdes de competéncias e
Lean Startup habilidades, com destaque para o desenvolvimento pessoal e
profissional.

Fonte: Adaptado de Terzoni (2019).

Lean Service

Nota-se que o Lean é flexivel quanto a sua aplicacdo e se estende para atender
as necessidades das mais variadas areas. Isso porque os principios do Lean permitem
gue ele seja aplicado em qualquer instancia, pois atua no processo de melhoria
continua como um todo e assume seu papel de acordo com sua aplicabilidade, o que
0 torna extensivo nas suas formas de atuacdo, resultando até mesmo em um
“ecossistema Lean®”.

Uma das abordagens do Lean, conforme destacado no Quadro 3, é o Lean
Office. O Lean Office (escritdrio enxuto) tem como propdésito uma gestédo baseada nos
principios do Lean Manufacturing, que visa a melhoria continua dos processos
administrativos de uma empresa por meio da reducdo do desperdicio, o que inclui
reduzir retrabalhos, reduzir tempo para conclusdo das tarefas, diminuir falhas,
excessos, entre outros, melhorando a eficiéncia e aumentando a qualidade dos
processos administrativos.

Na Figura 8 é possivel verificar os aspectos que diferenciam o Lean

Manufacturing do Lean Office.

> Conceito popularmente conhecido como um conjunto de praticas e filosofias que visam aumentar a
eficiéncia e a produtividade de uma empresa ou organizacao, reduzindo o desperdicio e melhorando a
qualidade dos produtos ou servigos oferecidos.
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Figura 8 - Lean Manufacturing (Manufatura) X Lean Office (Escritorio)

Principio
Lean

Manufatura Escritorio

Fluxo de Itens, materiais e Informacgdes e
Valor componentes, conhecimento.

Producdo
Bl Guiada pelo Takt Time.

Fonte: Womack et al. (2003)

Guiada pela necessidade
da empresa.

Enquanto no Lean Manufacturing (manufatura), o Fluxo de Valor sdo os itens,
materiais e componentes, ou seja, coisas tangiveis, no Lean Office (escritdrio), o Fluxo
de Valor sado as informagdes e o conhecimento e, como o préprio nome diz, € uma
abordagem que se concentra em entender as atividades realizadas na é&rea
administrativa.

Assim, para implementar o Lean no ambito administrativo, um dos maiores
obstaculos é a identificacdo dos desperdicios, uma vez que no ambiente
administrativo nem sempre o desperdicio esta no produto ou servi¢co e sim no fluxo de
informacgdes geradas no processo, tratando-se de um aspecto intangivel, o que torna
a implementacao complexa.

Para auxiliar na identificacdo dos desperdicios, segundo Oliveira (2007),
existem algumas categorias de servicos que podem gerar desperdicios dentro de um

processo, conforme consta no Quadro 5.

35



Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e Y PPG

UNIFAT E A Inovacdo - Mestrado Profissional

Quadro 5 - Categorias que podem gerar desperdicios

Categoria Sintese

Alinhamento de objetivos | Cargos cujo objetivo ndo estd bem definido.

E o tempo de espera de algo importante para o andamento do processo
(informacdes, reunides, assinaturas, contato com o cliente).

E o esforgo gasto para controlar atividades que ndo geram melhorias
NOS Processos.

Variabilidade Sao0 os recursos destinados a corrigir resultados inesperados.

E a energia gasta para mudar algum processo sem considerar as
consequéncias e o resultado como um todo.

Os recursos gastos para corrigir erros que aconteceram durante o
processo.

Agenda E a ma organizacéo das datas e horérios.

Fonte: Adaptado de Oliveira (2007).

Espera

Controle

Alteracéo

Padronizacdo

Ao analisar o Quadro 5, nota-se que € importante que os cargos tenham seus
objetivos bem definidos, pois com isso podem exercer as demandas com mais
assertividade e levar menos tempo, ou seja, menos custo, para executa-las.

A organizacdo também € fator primordial para um processo gerencial
administrativo enxuto. Nesse aspecto, uma desorganizacdo de datas e horérios
importantes, seja ao setor ou ao colaborador, pode impactar nas falhas de um
processo como, por exemplo, desencontro de informacdes, falhas e/ou atrasos na
execucao das demandas e reducéo da qualidade do servico prestado.

As demais categorias como o controle, a variabilidade e alteragdo sao pontos
importantes transformadas no processo do fluxo de informacdes.

Considerando que o Lean Office trabalha nos processos gerenciais
administrativos, essa abordagem envolve, especialmente, a padronizacdo de
processos, possibilitando que todas as atividades sejam realizadas da mesma
maneira, facilitando o entendimento das rotinas administrativas e até mesmo
auxiliando na identificacdo de problemas para otimizar o fluxo de trabalho e gerar um

ambiente de trabalho com processos mais enxutos.

2.4.2 Lean Thinking (Design)

O Lean Thinking (LT) € uma abordagem que soma o Lean Manufacturing com
o Design Thinking (DT).

Um dos aspectos do LT é o "valor", que é definido como qualquer coisa que o
cliente esteja disposto a pagar. O objetivo € entregar o maximo valor possivel ao

cliente com o minimo de desperdicio possivel e isso € alcancado por meio da melhoria

36



Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e Y PPG

UNIFAT E A Inovacdo - Mestrado Profissional

continua dos processos, identificando e eliminando desperdicios, e promovendo a
eficiéncia.
Segundo o PGBR (2022), o LT utiliza estratégias para otimizar processos e
alcancar melhores resultados e, para isso, constitui 5 (cinco) principios:
1. Identificar o valor do cliente;
Mapear o fluxo de valor;
Criar fluxo continuo;

Implementar (produzir somente o que o cliente demanda); e

a > DN

Buscar a perfeicao através da melhoria continua.

Esses 5 principios também possibilitam que o LT seja aplicado a qualquer tipo
de organizacdo ou processo de negocios, desde a manufatura até os servicos.

Ao analisar, nota-se que a aplicacdo do LT comec¢a com a identificagédo do valor
do cliente. Isso envolve entender as necessidades e expectativas do cliente em
relacdo aos produtos ou servigos que a empresa oferece. Com essa compreensao, é
possivel mapear todo o fluxo de valor, ou seja, todos 0s processos e atividades
envolvidas na criagao e entrega do produto ou servico.

O préximo passo, portanto, é identificar e eliminar desperdicios em todo o
processo. Desperdicio pode incluir atividades que ndo agregam valor ao cliente,
estoques excessivos, defeitos e retrabalhos, entre outros. Sendo assim, o objetivo é
criar um fluxo continuo e otimizado, em que cada etapa € executada com a maior
eficiéncia possivel.

Outro aspecto importante do LT é a implementac&o do "puxar”, ou seja, produzir
apenas o0 que o cliente demanda. Isso pode ser alcancado através da adocao de
praticas como o Just-in-Time (JIT), que significa produzir somente o que é necessario,
guando for necessario.

Finalmente, a busca pela perfeicdo através da melhoria continua € um dos
principios fundamentais do LT. Isso envolve a avaliacdo constante dos processos e
atividades e a busca por maneiras de aprimora-los continuamente.

Torna-se evidente que para aplicar o LT, faz-se necessario um
comprometimento total da lideranca da empresa, bem como a participagcdo e

colaboracéo de todos os funcionarios.
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Ja o DT ou “pensamento Design” € uma abordagem na qual h&a a valorizacao

do ser humano, ou seja, um dos principais caminhos para a resolucdo dos problemas,

nessa abordagem, é colocar as pessoas em primeiro lugar, o que vai ao encontro da

abordagem Lean, que procura solugdes por meio da otimiza¢cdo dos processos, mas,

sobretudo, centradas em pessoas.

Segundo Brown (2017, p. 08),

O Design Thinking comeca com habilidades que os designers tém aprendido
ao longo de varias décadas na busca por estabelecer a correspondéncia
entre as necessidades humanas com 0s recursos técnicos disponiveis
considerando as restricdes praticas dos negdécios. Ao integrar o desejavel do
ponto de vista humano ao tecnolégico e economicamente viavel, os designers
tém conseguido criar 0s produtos (processos, Servicos e estratégias) que
usufruimos hoje.

Essa articulagéo do DT visa colocar o ser humano e suas necessidades no

centro de sua abordagem, de forma com que o pensamento criativo possa gerar

solucBes. Para a criacdo de solucbes, com base nas necessidades humanas, o DT

pode ser compreendido em etapas, conforme apresenta a Figura 9.

Figura 9 - Etapas do Design Thinking

DESCOBERTA IDEACAO

Entender as Como podemos Gerar ideias que Construir protétipos Testar a experiéncias
necessidades delimitar a principal podem servir come para tornar ideias do publico-alvo diante
e motivagoes oportunidade? solugtes tangiveis do prolatipo
dola) cutrole)

Fonte: Sorocaba (2021).
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Primeiramente, a “descoberta”, momento no qual sdo mapeados os aspectos
da situacdo atual, identificados os obstaculos por meio da empatia e iniciados o0s
processos de definicdo/limitacdo dos problemas.

Apés isso, apresenta-se a “ideagao”, fase na qual surgem as ideias para
solucionar os problemas e, a partir dai as primeiras constru¢des de protétipos, que
irdo tornar possiveis as ideias pensadas.

Em seguida, a “experimentacao”, que € a construgdo da melhor versao possivel
da solucdo pensada, colocando-a em pratica para obter os resultados e feedbacks
gue validar&o a solucéo.

Assim, o DT é uma “perspectiva humanista de inovagao, com criatividade e
geracado de ideias, centrada no trabalho colaborativo, que se propde a identificar um
problema, projetar e prototipar solu¢des, implementando a melhor opgao” (FILATRO,
2017).

2.4.3 Ferramentas e aplicabilidade

O Lean, independente da area de aplicacdo, apresenta um leque de
ferramentas que contribuem para o processo de melhoria continua da organizacao,
como por exemplo a filosofia 5S, JIT, padronizacdo de atividades, troca rapida de
ferramentas SMED (Single Minute Exchange of Die), Poka Yoke, Kanban, Kaizen,
Mapeamento de fluxo de valor, entre outras.

Os objetivos de cada ferramenta do Lean e suas aplicabilidades podem ser
diversificados, pois estdo interligados ao seu contexto. Em uma industria, por
exemplo, uma ferramenta Lean pode ser aplicada para otimizar uma linha de
producdo; em uma empresa, ao aplicar uma ferramenta Lean, o objetivo pode ser a
organizacgéo de um setor.

O Quadro 6 apresenta algumas das principais ferramentas do Lean, seus

conceitos e objetivos.
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Quadro 6 - Principais ferramentas Lean
Ferramenta Conceito Objetivo
Lean

Melhoramento continuo visa o alcance
de melhorias r4pidas que compreende
no emprego organizado do senso

A melhoria continua, toda vez que se
realiza uma tarefa repetida, é importante

Kaizen o realiza-la com a melhor qualidade, no
comum e da criatividade dos : :
colaboradores, de modo a melhorar o | Tenof tempo.. Consiste no aprendizado

' com a repetitividade no processo.
processo ou fluxo de valor completo.
. . oo . Evitar os excessos de producéo, de modo
Um dispositivo sinalizador que autoriza e a eliminar desperdicios e restabelecer o
Kanban d4 instrucdo para a producao ou retirada P

de itens para sistema puxado.

nivel de estoque de acordo com a
demanda.

Mapa de fluxo

Ferramenta que utiliza simbolos e icones
para documentar e ilustrar a sequéncia e
o movimento de materiais, informacdes e

Permite analisar e diagnosticar o mapa do
fluxo de valor do estado atual da linha
produtiva, de modo a identificar as
oportunidades de melhorias. Em seguida,

de valor ~ . - :
acOes que consiste no fluxo de valor de | contribui para o planejamento do mapa do
uma empresa. estado futuro de como a empresa devera
fluir.
Dispositivo a prova de erros ou falhas, € | Detectar ou corrigir as falhas que podem
Poka Yoke gualquer mecanismo que evite que o erro | ocorrer durante o processo de manufatura,

ocorra e torne-se um defeito.

antes que seja percehida pelos clientes.

Fonte: Hofmann (2021).

De acordo com o Hofmann (2021), essas sdo as 4 (quatro) ferramentas mais

comuns, baseadas na filosofia Lean.

Nota-se no conceito e no objetivo de cada ferramenta, que um ponto comum
entre elas € a énfase na eliminacao de atividades que ndo agregam valor ao produto
ou servico final e que, direta ou indiretamente, focam no ser humano ou,
especificamente no contexto, no cliente.

Outro aspecto importante é que 0s conceitos permitem uma abrangéncia em
guaisquer areas que necessitem da aplicabilidade dessas ferramentas. Em outras
palavras, o0 mapa de fluxo de valor, por exemplo, comumente utilizado na éarea
industrial, pode ser utilizado em empresas, escritérios, universidades, hospitais, etc.,
como ocorre nas demais ferramentas, que também apresentam flexibilidade em sua
utilizacao.

Em sintese, a implementacédo bem-sucedida das ferramentas Lean pode ajudar
as empresas a aumentar a eficiéncia, melhorar a qualidade do produto ou servico e

reduzir custos.
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3. METODOLOGIA

3.1 Local de pesquisa

O local cedido para a realizacdo do trabalho e pesquisa foi a Faculdade de
Tecnologia de Cruzeiro — Fatec Cruzeiro-Prof. Waldomiro May, localizado na Avenida
Rotary, n° 383 — Vila Paulista, em Cruzeiro-SP.

Sendo da autarquia Centro Paula Souza, a Fatec Cruzeiro faz parte das Fatecs,
gue sdo instituicbes publicas de ensino superior que ministram cursos de graduacao
em tecnologia, concebidos e desenvolvidos para atender segmentos atuais e
emergentes da atividade industrial, tendo em vista a constante evolucéo tecnoldgica.

Com curriculos flexiveis, compostos por disciplinas basicas de apoio
tecnolégico e especificas da area de atuagcdo do Tecndlogo, esses cursos tém carga
horaria em torno de 2800 horas. Estruturalmente o ensino se apoia em projetos reais,
estudo de casos e em laboratérios especificos aparelhados para reproduzir as
condicdes do ambiente profissional, permitindo ao futuro tecnoélogo participar de forma
inovadora nos varios trabalhos de sua area.

Esse conceito de ensino exige um corpo docente formado por especialistas,
bem como por professores que se dedicam integralmente ao desenvolvimento do
ensino e da pesquisa tecnologica. Os Tecnologos diplomados pelas Fatecs sao
profissionais de nivel superior que, pela sua formacéo direcionada, estdo aptos a
atuacao imediata e qualificada em sua especialidade. Através do dominio e aplicacédo
de conhecimentos cientificos e tecnolégicos necessarios aos trabalhos de ensino,
pesquisa, desenvolvimento e gestdo tecnoldgica, transformam esses conhecimentos
em processos, projetos, produtos e servicos.

Um dos diferenciais das Fatecs é a énfase na formagdo humanistica de seus
alunos. Com um percentual de 91,6% de egressos atuando no mercado de trabalho,
as Fatecs mantém um forte indice de empregabilidade.

No caso da Fatec Cruzeiro-Prof. Waldomiro May, ela foi criada pelo Decreto N°
50.176 de 04/11/2005 pelo entdo Governador Geraldo Alckmin e iniciou suas
atividades letivas em fevereiro de 2006. A Instituicdo tem como objetivo oferecer ao
mercado profissionais gabaritados e com potencial para também constituirem micro e

pequenas empresas no promissor mercado de trabalho da Regido.
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Atualmente, a unidade oferece 04 (quatro) Cursos Superiores de Tecnologia
(CST). Séo eles:

- Analise e Desenvolvimento de Sistemas

- Eventos

- Gestdo Empresarial e

- Gestdo da Producéo Industrial.

O CST em Analise e Desenvolvimento de Sistemas funciona no periodo da
manhd; Gestdo Empresarial no periodo da tarde; e Eventos e Gestdo da Producédo

Industrial ocorrem no periodo da noite.

3.2  Publico-alvo
O publico-alvo da pesquisa foram os colaboradores administrativos da Fatec
Cruzeiro, incluindo os colaboradores das empresas terceirizadas de vigilancia

patrimonial e limpeza e conservacéo, conforme apresenta o Quadro 07:

Quadro 7 - Pablico-alvo da pesquisa
Pablico-alvo Setor Quantidade total de
colaboradores

Biblioteca 1
Coordenacgdes dos cursos 6
Colaboradores Direcéo 1
diretos® Diretoria de Servicos Académicos 2
Diretoria de Servigos Administrativos 2
T.I. 2
Colaboradores Vigilancia patrimonial (Lider) 1
terceirizados’ Limpeza e conservacdo (Lider) 1
Total de colaboradores diretos e terceirizados 16

Fonte: Producéo da autora (2023).

Ainda, sobre o Quadro 8, observa-se que na Fatec Cruzeiro existem dois
grupos distintos de colaboradores, embora todos atuem no mesmo espaco, que € a
Instituicdo. Assim, conforme um dos objetivos estabelecidos neste trabalho,
promoveu-se a integracao desses grupos por meio da implementacdo e implantagao
do artefato (planilha eletrénica on-line), que foi elaborado para otimizar as demandas
da rotina administrativa e, especialmente neste caso, aprimorar a comunicacao entre

0s colaboradores diretos e terceirizados.

6 Concursados e/ou que exercem cargo publico de emprego em confianga na Unidade.
" Contratados de empresas terceirizadas para exercer fungdo na Unidade.
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Informa-se, também sobre o publico-alvo, que sdo ao todo 16 colaboradores
administrativos na Fatec Cruzeiro, seja direto ou terceirizado (lideres), portanto,

participantes da pesquisa deste trabalho.

3.3  Conducéo do trabalho

A conducéo deste trabalho envolveu a metodologia Design Science Research
(DSR) e as abordagens DT e LT.

A DSR, de acordo com Dresch et al. (2015), consiste em um método que
fundamenta e operacionaliza a conducdo da pesquisa quando o objetivo a ser
alcancado € um artefato ou uma prescricdo. Partindo do entendimento do problema,
a DSR possibilita a construcdo e avaliacdo de artefatos que permitam transformar
situacdes, ou seja, alterar suas condi¢cdes para estados melhores ou desejaveis.

Uma caracteristica fundamental da pesquisa que utiliza a DSR como método é
ser orientada a solucao de problemas especificos, ndo necessariamente buscando a
solucdo 6tima, mas a solucdo satisfatdria para a situacdo (DRESCH et al., 2015).

A Figura 10 apresenta a conducdo da DSR e sua relacdo com dois fatores
fundamentais para o sucesso da pesquisa: o rigor (fundamental para uma pesquisa
ser considerada valida, confidvel e poder contribuir para o aumento da base de
conhecimento existente) e a relevancia (a importancia dos resultados das

investigacdes e do conhecimento gerado para solucionar seus problemas praticos).
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Figura 10 - Conducédo da DSR
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Fonte: Dresch et al. (2015).

A escolha pela DSR é por evidenciar e justificar os procedimentos adotados
para aumentar a confiabilidade do artefato e de seus resultados no que se refere a
sua forma de aplicacgéo.

Na busca por uma solucdo centrada nas necessidades humanas e na
padronizacdo dos processos foram desenvolvidas as 3 (trés) etapas do DT,
especificadas na secéo 2.4.2: Descoberta, Ideacéo (geracao de ideias e prototipacao)
e Experimentacao (validagao), de acordo com o contexto da pesquisa, sendo que na
etapa Ideacéo foi aplicado, ainda, o LT no intuito em reduzir custos — neste contexto
— retrabalho. Uma das solucdes apontadas pelo LT para otimizacdo dos processos €
a padronizagéo.

A Figura 11 apresenta em um fluxograma como a DSR, o DT, e LT foram

integrados para atingir os objetivos propostos no trabalho.
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Figura 11 - Fluxograma de integracdo das etapas da DSR, DT e LT
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Fonte: Producéo da autora (2023).

Processo 1 — Conscientizacdo

O processo “Conscientizacao” diz respeito a compreensao da problematica
envolvida. Nesta etapa, representada pelo processo 1 da Figura 11, notou-se, na IES
estudada que, apesar da departamentalizagdo, ou seja, de haver setores bem
organizados e instituidos para execucdo das atividades administrativas, ndo existe
uma rotina na execucdo desses afazeres, o que indica que a mesma atividade é
executada de forma diferente toda vez que precisa ser realizada.

Alguns obstaculos identificados nesta etapa foram: 1. auséncia de
comunicacao interativa entre os publicos (interno, externo, incluindo a gestéo); 2.
auséncia de informacdo sobre o processo as terceirizadas; 3. ndo assertividade
guanto a comunicacdo; 4. falhas no processo; 5. retrabalho; e 6. auséncia de

padronizacdo do processo.

45



Centro Universitario Teresa D'Avila
. Programa de Pos-Graduacdo em Design, Tecnologia e Y PPG

UNIFE-ATEA Inovacdo - Mestrado Profissional STRICTO SENSL

Processo 2 — Sugestao

Identificados os obstaculos/falhas na execucdo das tarefas, chega-se a
segunda etapa da DSR, “Sugestao”, caracterizada por ser uma etapa criativa na qual
serdo apresentadas tentativas de desenvolvimento do artefato.

Nesta etapa ficou evidente que o artefato a ser construido deveria possibilitar a
padronizacao do processo, visando também, otimizar o processo.

Como requisitos para o artefato espera-se que: 1. atinja 0 maior nimero de
colaboradores de diferentes setores, quando necessario, com a finalidade de melhorar

a comunicacao; e 2. esteja sempre disponivel e atualizado.

Processo 3 — Desenvolvimento

De acordo com Lacerda et al. (2013), é nesse momento que o pesquisador
constroi o ambiente interno do artefato, uma vez que os objetivos e 0 ambiente externo
foram caracterizados na “Conscientizagao”, podendo utilizar diferentes abordagens,
tais como: algoritmos computacionais, representacdes graficas, prototipos, maquetes
em escala, entre outros. Nesta etapa foram utilizadas paralelamente as abordagens
DT e LT, como apresentado no processo 3 da Figura 11 e mencionado nas sec¢oes

3.1, 3.2, 3.2.1 e 3.3, respectivamente, para auxiliar no desenvolvimento do artefato.

Processo 3.1 — Descoberta (empatia e definicdo)

Para aprofundar o estudo, utilizou-se o Mapa de Empatia com objetivo de
identificar as necessidades de cada colaborador e que teve como proposta envolver
todos os setores, inclusive as empresas terceirizadas como a vigilancia patrimonial e
a equipe da limpeza e conservacéao, na participacdo ativa da resolucdo de problemas
decorrentes da auséncia de uma comunicacdo assertiva e de uma padronizagcao
desses processos como, por exemplo, a desinformacgéo e/ou ruidos de comunicacao,
retrabalho, desconhecimento de algumas atividades pela gestdo, complexidade no
entendimento e gerenciamento das tarefas rotineiras, entre outros, apontados na
Figura 12.
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Figura 12 - Mapa da Empatia da situacao
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Fonte: Producéo da autora (2023).

Com base na analise do Mapa de Empatia, foi possivel identificar 4 (quatro)
situagcdes na etapa “Descoberta” que propiciavam muitos ruidos de comunicagao e
nao eram eficazes em seus propositos:

1. as reservas de ambientes apresentavam conflitos por falta de comunicacgéao;

2. a emissdo de documentos institucionais, que sédo os oficios, memorandos,
comunicados, entre outros, e que levam a assinatura institucional, muitas vezes nao
eram de conhecimento da direcao;

3. as atividades ocorrentes aos finais de semana e feriados na IES Tecnolégica
também ndo eram divulgadas amplamente, impactando em problemas de autorizagcéo
na portaria e ciéncia da gestao; e

4. o gerenciamento de prazos e responsabilidades da equipe gestora, discutido
em reunides institucionais, necessitava de melhor organizacdo, clareza e
acompanhamento.

Todos esses aspectos blogueavam ndo somente o cumprimento efetivo das

demandas como também comprometiam o tempo de execucéo, propiciavam conflitos
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e desgastes na comunicacao entre 0s setores, impactando na IES Tecnoldgica como

um todo, inclusive para a imagem ao publico externo.

Processo 3.2 — Ideacdo (geracdo de ideias e prototipacdo)

A solucéo encontrada foi a criagéo de 4 (quatro) artefatos (planilhas eletronicas)
gue pudessem ser acessadas e atualizadas pelos colaboradores, simultaneamente.
As planilhas eletronicas ficam disponibilizadas de forma on-line.

Para otimizar as situacdes observadas por meio da criacdo das planilhas
eletrdnicas on-line, aplicou-se o LT, que propde uma padronizacdo dos processos
para reduzir falhas de execucdo no fluxo e poupar tempo na resolucdo de
problematicas rotineiras, melhorando a qualidade do servi¢o prestado. Além disso, a
padronizacdo propicia uma melhor organizacdo das demandas e prazos,
impulsionando a produtividade e eficiéncia.

Para facilitar a nomeacéo das planilhas, um cédigo foi criado para cada uma

delas. Além disso, conforme apresenta o Quadro 8, cada um dos artefatos planejados

possui seu préprio objetivo.

Quadro 8 — Artefato, codigo e seu objetivo

Artefato Cédigo Objetivo
. L . Aprimorar 0s servicos de reservas de
1. Planilha eletrénica on-line para . R -
X oo PEO-RAI ambientes da Instituicdo, tanto para publico
reservas de ambientes da Instituic&o. . e
interno quanto para publico externo.
2. Planilha eletrdnica on-line para o Gerenciar e mapear o0s documentos
gerenciamento de emissao de PEO-EDI institucionais que sdo assinados pela Dire¢do
documentos institucionais. da Instituicdo.
Gerenciar e levar ao conhecimento da Dire¢céo
3. Planilha eletrdnica on-line para o e de todos os colaboradores, inclusive da
gerenciamento das atividades PEO-FDS Portaria e da Equipe de Ilimpeza, com
ocorrentes aos feriados e finais de antecedéncia, as atividades que acontecerdo
semana na Instituicdo. na Instituicdo aos finais de semana e/ou
feriados.
4. Planilha eletrénica on-line para Tornar efetivas as acbBes discutidas em
) : P PEO-DEG reunibes com os lideres de setor,
gerenciamento das demandas da
equibe gestora acompanhando as demandas de cada um, de
quipe g ' acordo com o cumprimento dos prazos.

Fonte: Producéo da autora (2023).

Na etapa “Prototipacado” foram construidas planilhas eletrénicas preliminares,

gue sofreram ajustes até que os objetivos fossem alcangcados no artefato planejado.
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1. PEO-RAI: Direcionada as reservas dos ambientes auditério e miniauditorio,

da Fatec Cruzeiro, conforme apresenta a Figura 13 (completa no Apéndice ).

Figura 13 — Recorte “PEO-RAI”
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DOM 01/10 SEG 02/10 TER 03/10 QUA 04/10 QUIO05/10 SEX06/10 SAB07/10  SEG 09/10

Hordrio Resp./Motivo/ Resp./Motivo/ Resp./Motivo/ Resp./Motivo/E Resp./Motivo/ Resp./Motivo/ Resp./Motivo/ Resp./Motivo/ Res|
Equipam. Equipam. Equipam. quipam. Equipam. Equipam. Equipam. Equipam. =

5 -«
= 0 o [ e [ 00 ] sser [sour [ o [ o

Fonte: Producéo da autora (2023).

Essa planilha contempla dias, meses e horarios para que seja efetuada a
reserva. Além disso, apresenta dois campos importantes: a) selecdo para reservas —
internas ou externas, com possibilidade de formatacdo em cores diferentes para
distincdo do tipo de publico; b) siglas para solicitacao de equipamentos de multimidia,
sendo, M (microfone), S (som — caixa), D (datashow), C (computador) ou, ainda, “Kit”,
utilizado quando o solicitante necessita de todos 0s equipamentos mencionados ao
mesmo tempo. Apos a inser¢cdo desses ambientes, foi solicitada a inclusdo de mais
um: sala 05. E, a partir de entdo, essa planilha conta com o gerenciamento de reservas

para 03 (trés) ambientes: auditério, miniauditorio e sala 05 (utilizada para projetos).
2. PEO-EDI: Elaborada para gerenciar a emissédo de documentos institucionais

gue levam a assinatura da direcdo, conforme apresenta a Figura 14 (completa no

Apéndice ).
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Figura 14 — Recorte “PEO-EDI”

FATEC CRUZEIRO - PROF. WALDOMIRO MAY

CONTROLE DE EMISSAO DE COMUNICADOS DA DIRECAO - ANO 2023

Numero do Data de

Comtinkado B s [~|  Responsével pela emiss3o |- | Resumo do assunto

1 17/02/2023 Natalia Ramos Cronograma de trabalho PGA - Plano de Gest3o Anual - Fatec Cruzeiro
2 30/03/2023 Natélia Ramos Feriado Paix&o de Cristo e Pdscoa
3 13/04/2023 Natélia Ramos & solicitag8o da rota do énibus Passaro Marron
4 19/04/2023 Natalia Ramos Aos d : Suspensdo das aulas no dia 20/04/2023 e di Imini: ivo.
5 19/04/2023 Natélia Ramos Aos discentes: Suspens&o das aulas no dia 20/04/2023 e expediente administrativo.
6 19/04/2023 Natalia Ramos Aos colaboradores do administrativo: Suspensgo das aulas no dia 20/04/2023 e expedi
7 19/04/2023 Natalia Ramos As terceirizadas: 8o das aulas no dia 20/04/2023 e di iministrativo.
8 15/05/2023 Natélia Ramos Comunicado a todos os colaboradores sobre a admissdo de Luiz Augusto de Souza Juni
9 26/05/2023 Natalia Ramos Programag&o da SIPAT Fatec Cruzeiro - colaboradores do admini ivo, docentes e dis
10 30/05/2023 Jdnior Torna sem Efeito Concurso Publico Edital 127/01/2022
11 31/05/2023 Natélia Ramos Reforgo s ori 8es da Portaria
12 5/6/2023 Natalia Ramos Comunicado 2 portaria sobre a vinda das estagiarias Nayara e Jaqueline.

‘

S= COMUNICADOS 2023  EDITAIS 2023 | EXPEDIENTES 20231| OFICIOS 2023  MEMORANDOS 2023  WPARECERTECNICO -+

Fonte: Producéo da autora (2023).

Essa planilha apresenta 4 colunas: numero do comunicado, data de emisséo,
responsavel pela emissao e assunto. Com isso, a direcdo tem ciéncia de quantos,
guais e os destinos dos documentos que sdo emitidos e que passam pelo setor para
serem assinados. Para obter o nimero de controle do comunicado, o setor que deseja
emitir o documento institucional necessita comunicar os responsaveis pela planilha
para descrever o documento e receber o numero de protocolo. ApoOs isso, 0
documento protocolado é encaminhado a direcdo para assinatura. Os documentos
institucionais mais comuns emitidos pelos setores sédo: oficio, memorandos,

circulares, protocolos, comunicados, informativos, editais e expedientes.

3. PEO-FDS: Destinada ao controle de todas as atividades que ocorrem
(devidamente agendadas) na Instituicdo, aos finais de semana e feriados, conforme

apresenta a Figura 15 (completa no Apéndice IlI).

Figura 15 — Recorte “PEO-FDS”

ATIVIDADES EXTRAS OU DE SABADOS, DOMINGOS E FERIADOS NA UNIDADE

Ultima atualizagéo em 14/09/2023, as 14h55.

e [P s || Oommres |t | S5, | iy | o
4 Unidade | da Unidade L (pessoa que vird) | jniomo (simingo) | P2 S e
6h00 16h00 Limpeza do prédio Pr(é:?:joz;?;ec CELUG MércEaJ?cT;res e Sim Ja consta na portaria Autorizado
261982023 ™ 7ns0 12h15 | Reposicao de aula de Inglés IV Lab. 04 Eventos Profa. Claudinéria Sim J4 consta na portaria A
8h00 18100 Manutenco das lampadas Fyedio Fatee Bruno - eletricista Sim Ja consta na portaria Atoredo

1. Nao poderéo ocorrer atividades aos sabados, domingo e/ou feriados na unidade, sem a ciéncia/autorizagdo da coordenagao/diregéo;

2. As autorizagdes para atividades nestes dias especificos deverdo ser encaminhadas a diregdo com antecedéncia minima de 02 dias;

3. Coordenadores deverdo levar a ciéncia dos professores que as atividades a serem realizadas aos sabados, domingos e/ou feriados, na unidade, deverdo ser
informadas com antecedéncia para a devida autorizagéo;

4. Funcionarios que, eventualmente e, em casos de necessidade, precisarem comparecer a unidade no sabado, domingo ou feriado, deverao informar com antecedéncia
r(\arz a devida antarizacin

= SAB-DOM-FER ESTACIONAMENTO INTERNO  [INViSIT2 +

Fonte: Producéo da autora (2023).
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Essa planilha apresenta campos para insercao de data, horario de previséo de
chegada e saida da Instituicao, o local no qual a atividade agendada sera realizada, a
qual curso, setor (interno) ou empresa (externo) ela pertence, o responsavel pela
atividade e que estard presente no dia, se o solicitante irA ou ndo utilizar o
estacionamento da Instituicdo - caso sim, pede-se a descri¢cdo da placa do veiculo e,

por fim, se a atividade foi ou ndo autorizada pela direcéo.

4. PEO-DEG: Um cronograma utilizado pela equipe gestora da Instituicdo, que
atualmente é composta pela direcdo, a assessora técnica administrativa, 0s
coordenadores, diretores de servicos académicos e administrativos, e pela gestora

pedagogica, conforme apresenta a Figura 16 (completa no Apéndice IV).

Figura 16 — Recorte “PEO-DEG”
‘::5::;,%:’;~'m

Legendas: "C" = Concluido, *P" = Pendente.
Acualizado em 20/09/2023

[~ mes |- | e - [T eve || e | |
g o lweramos/os-iama). @ »

= [ESOSAAS +
Fonte: Producéo da autora (2023).

Essa planilha apresenta campos para insercao de prazo, nome do responsavel
pela acédo, acdo a ser realizada e a qual curso/setor ela pertence. Neste caso, 0
acesso a edicao da planilha se da somente pela assessoria da direcdo, a qual anota
as demandas discutidas durante a reunido da equipe gestora, 0S prazos e
responsdaveis e transporta, de forma cronolégica por prazo, para a planilha. Todos os
membros da equipe gestora tem acesso a visualizacéo da planilha e quando uma acgéao
€ concluida, o responsavel envia o relatorio a direcéo e a assessora altera o status de
pendentes (P) para concluido (C). Lembretes s&o enviados aos responsaveis quando
na proximidade do prazo. Essa planilha possibilitou que as discussbes nas reunides

fossem mais proveitosas no sentido de apresentar acdes tangiveis.
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Ainda, nessa etapa da “Prototipacdo”, houve a necessidade de criar um
fluxograma para o uso da planilha eletrénica “reserva de ambientes”, devido a
complexidade do processo, no intuito de orientar os colaboradores no uso e na
padronizacdo da nova rotina, conforme apresenta a Figura 17 (completa no Apéndice
V).

Figura 17 - Fluxograma “PEO-FDS”

Fonte: Producéo da autora (2023).

Observa-se nesse fluxograma, direcionado ao processo de reserva de
ambiente na Fatec Cruzeiro, que os procedimentos deverdo ocorrer de forma
padronizada quando houver a solicitacdo de uso de algum ambiente interno. Esse
documento tem como proposta ser um documento institucional e fornecer apoio no

uso da planilha eletrbnica e, principalmente, na tomada de decisfes.

Processo 3.3 — Experimentacdo (validacdo)

A validacao dos artefatos foi feita por meio de acompanhamento e observacéao
do uso das planilhas eletrdnicas on-line. Algumas das questdes observadas foram:

- Agilidade na tomada de decisdes das situacgdes rotineiras;

- Comunicacéo interna e externa,

- Condic0Oes do fluxo de informacdes da Fatec Cruzeiro;
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- Engajamento dos colaboradores nas melhorias da Institui¢ao;
- Integracao entre os colaboradores, terceirizadas e a gestao;

- Importancia de cada setor e funcéo dentro da Instituicao;

- Visibilidade das ocorréncias internas; e

- Outros aspectos que proporcionem reflexado, analise e melhoria continua.

Processo 4 — Avaliacao

A “Avaliacado” deve ser um processo rigoroso de verificagdo do comportamento
do artefato no ambiente para o qual foi projetado. Diferentes métodos podem ser
aplicados no sentido de verificar o desempenho do artefato produzido, podendo ser:
observacional, analitico, experimental, teste e descritivo. Neste caso, elaborou-se um
guestionario composto de 37 questbes multipla escolha e 04 abertas destinadas as
sugestdes. O questionario teve como objetivo avaliar o cenario antes e apds a
implementacéo do artefato e também a sua usabilidade. Participaram do questionario
12 colaboradores, incluindo os de empresas terceirizadas que atuam na Instituicéo.

Apoés a aplicagdo do questionario, realizou-se uma analise das respostas e
observou-se, novamente, o Mapa de Empatia, aplicado no inicio da pesquisa, quando
nao se fazia uso das planilhas, o que possibilitou verificar os pontos fortes da

implementacéo antes, durante e apds o uso das planilhas.

Processo 5 — Conclusao

Essa etapa da DSR consiste ndo somente em sintetizar 0s pontos da pesquisa
elou as fases do projeto, mas, também, justificar a contribuicdo do trabalho para a
problematica em questéo. Os resultados apontaram que a otimizacao foi efetiva tanto
para os colaboradores diretos como para as terceirizadas e que o fluxo de trabalho
ganhou nova fluidez apds a padronizagdo das rotinas administrativas. Portanto, os

objetivos foram cumpridos.
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4. RESULTADOS
Os resultados deste trabalho foram organizados em duas categorias: parciais
e finais. Os resultados parciais foram obtidos antes da aplicacdo da pesquisa por meio
do Mapa da Empatia e foram importantes para nortear a confeccao do artefato. Estes
foram atualizados conforme o andamento do trabalho. E o resultado final foi a
formalizacdo do artefato e a sua validacdo deu-se por meio da aplicacdo de

guestionario avaliativo.

4.1  Avaliagao dos resultados - DSR

De acordo com Lacerda et al. (2013), as instrucdes gerais para conducao e
avaliacdo da aplicacdo da DSR séao: Design como artefato, relevancia do problema,
avaliacdo do Design, contribuicdo do Design, rigor da pesquisa, Design como
processo de pesquisa e comunicacao da pesquisa.

Nesse sentido, apresentam-se o0s resultados parciais (atualizados) e sua

situacao no trabalho, se concluido (\/) ou pendente (X ), para cada fase da instrucao
do DSR.

e No Quadro 9, o “Design como artefato” indica que a pesquisa deve produzir um

artefato viavel, na forma de um constructo, modelo e/ou método.

Quadro 9 - Instrucdes DSR: Design como artefato.

Instrucao Situacao Artefato

Design como artefato V4 planilha de controle

Fonte: Producéo da autora (2023).

e O desenvolvimento de solucbes baseadas em tecnologia para problemas
gerenciais importantes e relevantes faz referéncia a instrugao “relevancia do
problema”, apresentada no Quadro 10 considerando que as planilhas

possibilitam o compartilhamento dos dados on-line.

Quadro 10 - Instrucdes DSR: Relevancia do problema.

Instrucéo Situacéo Solucéo tecnoldgica
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Relevéancia do problema v planilhas eletrbnicas

Fonte: Producéo da autora (2023).

A “avaliagao do Design” analisa a utilidade, qualidade e eficacia do artefato que
devem ser, rigorosamente, demonstradas por meio de métodos de avaliacdo
bem executados, indicadas no Quadro 11. Essa instrucdo foi avaliada apos a
aplicacdo do questionario, pois tornou-se possivel, por meio da analise dos
resultados, averiguar a utilidade, qualidade e eficacia do artefato (planilha

eletronica on-line).

Quadro 11 - Instrucdes DSR: Avaliacdo do Design.

Instrugao Situacao Analise

4 Utilidade

Avaliacdo do Design V4 Qualidade
v Eficacia

Fonte: Producéo da autora (2023).

Prover contribuicbes verificaveis nas areas especificas dos artefatos
desenvolvidos e apresentar fundamentacéo clara em abordagens de Design
e/ou metodologias de Design € a premissa da instrugdo “contribuigdes do
Design”, apresentada no Quadro 12. A padronizacdo dos processos foi
averiguada logo nos resultados parciais, uma vez que para dar inicio na
implementacdo e implantacdo do artefato, um dos primeiros quesitos era a

padronizar o fluxo de trabalho.

Quadro 12 - Instrucdes DSR: Contribuic6es do design.

Instrucéao Situacao Contribuicao

v Otimizac&o dos processos
Contribui¢bes do Design

v Padronizacdo dos processos

Fonte: Producéo da autora (2023).
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O “rigor da pesquisa” implica na aplicagcdo de métodos rigorosos, tanto na
construcdo como na avaliacdo dos artefatos, indicado no Quadro 13. A
Construcdo do artefato seguiu rigorosamente as metodologias propostas,
considerando o Lean Thinking, portanto, em resultados parciais foi possivel
constatar essa instrucdo. Por meio dos resultados observou-se que a avaliacao

foi ao encontro do rigor da pesquisa.

Quadro 13 - Instrucdes DSR: Rigor da pesquisa.

Instrucao Situacao Aplicacéo

v Construgéo

Rigor da pesquisa
v Avaliacéo

Fonte: Producéo da autora (2023).

A busca por um artefato eficaz e efetivo exige a utilizacdo de meios que sejam
disponiveis para alcancar os fins desejados, ao mesmo tempo que satisfaz as
leis que regem o ambiente em que o problema est4d sendo estudado, diz
respeito a instrugdo “Design como um processo de pesquisa’, apresentada no
Quadro 14.

Quadro 14 - Instrucdes DSR: Design como um processo de pesquisa.

Instrucéao Situacao Aplicacéo

Design como um processo de pesquisa v DT

Fonte: Producéo da autora (2023).

No Quadro 15 consta a “comunicagao da pesquisa”, que indica que a pesquisa
deve ser apresentada tanto para o publico mais orientado a tecnologia quanto
para aquele mais orientado a gestdo. Somente apds a analise dos resultados
do questionario é que foi possivel analisar essa instru¢cao. No que diz respeito

a comunicacao, todas as situacoes foram oficializadas.
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Quadro 15 - Instrucdes DSR: Comunicacao da pesquisa.
Instrucéao Situacao Apresentacao
v 4 Seminario
Comunicacgdo da pesquisa v Normatizagéo
v Manual de uso

Fonte: Producéo da autora (2023).

4.2  Analise dos resultados - Questionario

Na analise foram gerados graficos para melhor representacéo dos resultados.
Seguem os gréficos de cada questéo.

Na Figura 18 estdo representados os colaboradores que participaram da

pesquisa e a qual setor pertencem.

Figura 18 — Distribuicao de colaboradores por setor

@ Biblioteca
@ Coordenacao
Diregéo
‘ ‘ @ Diretoria de Servicos Académicos
8,3% 8,3% i . . - .
@ Diretoria de Servigos Administrativos
@® Limpeza
@ Portaria
oL

Fonte: Producéo da autora (2023).

Responderam a pesquisa 12 colaboradores dos 16 que utilizam as planilhas
implantadas na Fatec Cruzeiro, sendo que estes colaboradores participantes estao
distribuidos em diversos setores.

A Figura 19 apresenta a quantidade de colaboradores que utiliza cada uma das

planilhas implantadas na Institui¢ao.
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Figura 19 — Usuarios que utilizam as planilhas

Planilha "Cronograma de agdes 6 (50%)

Planilha "Controle de emissédo de

0,
documentos da Diregao” 3 (25%)

Planilha "Controle das atividades

10 (83,3%
aos finais de semana e feriados" ( )

Planilha "Controle de reserva de
ambientes"

0 2 4 6 8 10

Fonte: Producéo da autora (2023).

Cada um dos participantes informou qual(is) planilha(s) utiliza no seu dia a dia.
Observa-se que a planilha mais utilizada atualmente é a “Controle das atividades aos
finais de semana e feriados”.

Das Figuras 20 a 27 as planilhas foram pontuadas de acordo com a opinido do
usuario, ou seja, uma ocasido em que a pesquisa buscou identificar algumas
caracteristicas nas planilhas implantadas, considerando as metas de usabilidade®,
sendo elas: eficiéncia, seguranca, utilidade, aprendizagem e memorizacdo. Também
foi perguntado como o colaborador classifica sua experiéncia antes e depois da
implantac&o das planilhas na execugéo da tarefa correspondente.

A Figura 20 apresenta os resultados referentes a avaliacdo da planilha
“Cronograma de acbes”. Observa-se que 100% dos funcionarios classificaram a
eficiéncia, a eficacia, a seguranca, a utilidade e aprendizagem. Quanto a memorizacao

16,7% avaliam como “bom” e 83,3% como “excelente”.

8 Jakob Nielsen (1993) criou o movimento da engenharia de usabilidade voltada para melhorias
significativas das interfaces de usuario. Segundo ele, o termo usabilidade se refere a fatores que séo
utilizados para avaliar se seu produto atende aos objetivos para os quais foi criado.
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Figura 20 — Avaliagao da planilha “PEO-DEG”

ruim bom excelente

(€]

»

w

N

[ERN

Cronograma de agdes
m Eficacia = Eficiéncia = Seguranga Utilidade = Aprendizagem = Memorizacao

Fonte: Producéo da autora (2023).

Com relacdo as experiéncias anteriores a implantacdo da planilha, 33,3%
avaliam como “ruim”, 50% como “bom” e 16,7% como “excelente”, ja as experiéncias
apos a implantagao 16,7% avaliam como “bom” e 83,3% como “excelente”, como

apresentado na Figura 21.

Figura 21 — Avaliacdo da experiéncia anterior e apés a implantacao da planilha
“PEO-DEG”

ruim bom excelente

N

[ERN

Cronograma de agdes
m Antes implantagdo = Depois implantagdo

Fonte: Producéo da autora (2023).
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A avaliagao da planilha “Controle de emissdo de documentos da Diregao”
(Figura 22) apresenta que 100% dos funcionarios classificaram a eficiéncia, a eficacia,

a seguranga, a utilidade, a aprendizagem e a memorizagdo como “excelente”.

Figura 22 — Avaliagao da planilha “PEO-EDI”
3,5

3
2,5
15
0,5

ruim bom excelente

N

=

Controle de emissdao de documentos da Diregdo

m Eficacia = Eficiéncia Seguranga Utilidade = Aprendizagem = Memorizagao

Fonte: Producéo da autora (2023).

A Figura 23 representa a avaliacdo anterior e posterior a implantacdo da
planilha “Controle de emissdo de documentos da Dire¢cao”. A avaliacéo relacionada a
experiéncia anterior a implantagdo foi equilibrada, sendo que 33,3% avaliam como
‘ruim”, 33,3% como “bom” e 33,3% como “excelente”. A experiéncia posterior a

implantacao foi 100% “excelente”.

Figura 23 — Avaliacdo da experiéncia anterior e apés a implantacao da planilha
“PEO-EDI”

3,5
3
2,5
2
1,5

1

0

ruim bom excelente

Controle de emissao de documentos da Diregao
m Antes implantagdo  m Depois implantagdo

Fonte: Producéo da autora (2023).
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Da avaliagdo da planilha “Controle das atividades aos finais de semana e
feriados”, apresentada na Figura 24, 10% dos funcionarios que utilizam a planilha
avaliou a eficiéncia, a eficacia, a seguranca, a utilidade, a aprendizagem e a

memorizagao como “bom” e 90% como “excelente”.

Figura 24 — Avaliagao da planilha “PEO-FDS”

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
o HEEN NN
ruim bom excelente
Controle das atividades aos finais de semana e feriados
m Eficacia = Eficiéncia = Seguranga Utilidade = Aprendizagem = Memorizagao

Fonte: Producéo da autora (2023).

Os valores referentes experiéncia anterior e apds a implantacdo da planilha
“Controle de atividades aos finais de semana e feriados” podem ser observados na
Figura 25, sendo que os funcionarios avaliaram como “ruim” em 80% dos casos e
‘excelente” em 20% dos casos a experiéncia anterior a implantagdo da planilha. A
experiéncia posterior a implantacdo apresenta 10% como “bom” e 90% como

“excelente”.
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Figura 25 — Avaliacdo da experiéncia anterior e ap6s a implantagdo da planilha
“PEO-FDS”

=
o

O P, N W B U1 O N 0 O©

ruim bom excelente

Controle das atividades aos finais de semana e feriados
m Antes implantagdo = Depois implantagdo

Fonte: Producéo da autora (2023).

As caracteristicas da planilha “Controle de reserva de ambientes” foram

avaliadas como “excelente” em 100% dos casos conforme apresenta a Figura 26.

Figura 26 — Avaliagao da planilha “PEO-RAI”

ruim bom excelente

[&)]

(6]

S

w

N

=

Controle de reserva de ambientes

m Eficacia = Eficiéncia = Seguranga Utilidade = Aprendizagem = Memorizagao

Fonte: Producéo da autora (2023).

66,7% dos funcionérios classificam a experiéncia anterior a implantagdo como
‘ruim” e 33,3% como “excelente”. A experiéncia posterior aponta 100% como

“‘excelente”. Esses valores podem ser observados na Figura 27.
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Figura 27 — Avaliacdo da experiéncia anterior e ap6s a implantacao da planilha
“PEO-RAI”

ruim bom excelente

Controle de reserva de ambientes
m Antes implantagdo = Depois implantagdo

Fonte: Producéo da autora (2023).

O questionario ofereceu a possibilidade aos funcionarios de indicar sugestdes
para cada uma das planilhas que utilizam, mas nao foi apresentada nenhuma
sugestdo de melhoria em nenhuma das planilhas implantadas, apenas comentéarios
sobre 0 uso das planilhas e a adaptacdo a nova rotina administrativa desses

processos organizacionais.
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5. CONCLUSOES
Apés a implantacdo e implementacdo das planilhas eletrénicas on-line e
andlise dos resultados das ferramentas aplicadas (Mapa de Empatia e
questionério) foi possivel constatar uma positiva perspectiva na execucdo dos
processos gerenciais administrativos da Fatec Cruzeiro, que pode ser contemplada
em duas instancias:

a) aspectos estruturais: ocorreu a otimizacao do gerenciamento dos processos

administrativos, a padronizacdo do fluxo de trabalho, melhorias no planejamento e
organizagcdo das situacdes analisadas na Instituicdo; e houve maior agilidade na
tomada de decisdes para as situagdes rotineiras padronizadas;

b) aspectos interpessoais: houve o fortalecimento da comunicagdo e unido

entre os setores, melhorias do clima organizacional, fortalecimento da boa imagem da
IES e a gestédo tornou-se parte dos acontecimentos existentes nos fluxos de trabalho
e das situacBes englobadas pelo artefato, além de ter mais ciéncia sobre os
acontecimentos internos da Instituicao.

Além disso, o trabalho propicia estudos futuros objetivando a criacdo de um
software ou aplicativo que comporte, também em tempo real, 0s processos gerenciais
administrativos apresentados, de forma que qualquer IES possa usufruir dos

beneficios de uma otimizac&o construida por meio do Lean Thinking.
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APENDICE II: PEO-EDI

FATEC CRUZEIRO - PROF. WALDOMIRO MAY

‘CONTROLE DE EMISSAO DE MEMORANDOS DA DIRECAO - ANO 2023

Nuamero do Data de Responsavel pela
5 B emissio Resumo do assunto
1 5/1/2023 Natalia Ramos/ Pedro Otavio |Sintese da situacao da disciplina Inglés |1l (CST em Eventos), da Unidade Fatec Cruzeiro CANCELADO
2 9/1/2023 Natalia Ramos Designagao de C dor e Suplente - ADS
3 9/1/2023 Natalia Ramos Designagao de C dore - GE Presendal
4 9/1/2023 Natalia Ramos Designacao de C dor e Sup - GPI
5 9/1/2023 Natalia Ramos Designacao de C dore EV
6 13/01/2023 Natalia Ramos Informagao sobre o novo Diretor de Servicos Administrativos - Pedro Otavio para os setores do CPS
7 17/01/2023 Natalia Ramos Deferimento da solicitagao de rescisao - Fabricio Maciel Gomes
8 24/01/2023 Pedro Otavio Solicitagao Adi (D.M.P.P) més fevereiro/2023
9 2/2/2023 Pedro Otavio DPAT - Sala da direcao (Ar-condicionado)
10 7/2/2023 Pedro Otavio Inclusdo- Pablo- Continuacao
11 7/2/2023 Pedro Otavio Memorando DMPP - Justificativa do valor excedente
12 10/2/2023 Natalia Ramos IEscIarecimenms sobre convénios e termos de estagi
13 10/2/2023 Natalia Ramos |Ilumina@"o das ruas ao entorno da Fatec Cruzeiro
14 17/02/2023 Natalia Ramos Periodo de recesso- Carnaval
15 7/3/2023 Luiz Henri ificat
16 20/03/2023 Natalia Ramos
17 10/5/2023 Natalia Ramo_s_/ Pedro Otavio
18 11/5/2023 Natalia Ramos Solicitagao para Designacao do Diretor de Servico
19 15/05/2023 Natalia Ramos Solicitacdo de alteracdo de usuario para acesso em plataformas - Diretor de Servigos Administrativos
20 16/05/2023 Natalia Ramos Ori goes aos d €305 C d do administrativo da Fatec Cruzeiro para a realizacao do exame periodico obrigatorio
21 1/6/2023 Natalia Ramos Solicitagdo de acesso para o Recadastramento Anual (Diretoria de Servicos Adm)
22 5/6/2023 Natalia Ramos Encerramento de acesso as plataformas aos dil de servicos desligados da Unidade
23 6/6/2023 Natalia Ramos Memorando a CESU para cessao de uso do prédio Fatec Cruzeiro para a realizagdo do ENEM 2023,
23 7/6/2023 Natalia Ramos |Memorandoao SIG Biblioteca para liberacao de acesso aos meses a partir de fevereiro.
24 2023 Junior |Memorando a0 NTC DMPP 07/2023 - Desacordo 80,00
25 18/07/2023 Junior IV ando ao DGSDAD sobre recusa de carta de desisténcia do candidato Kayan Borges
26 2/8/2023 Junior Memorando ao SIG Solicitando elastecimento de horario administrativo.
27 8/8/2023 Janior \ de Abertura de PSS Contabilidade Gerencial
28 10/8/2023 Jinior Memorando de Abertura de PSS Auxiliar Docente - Informatica
29 10/8/2023 Janior IMe morando de Abertura de PSS Auxiliar Docente - Elétrica
30 10/8/2023 Junior |Memorando de Abertura de PSS Auxiliar Docente - Mecanica
31 10/8/2023 Junior Memorando de Abertura de PSS Auxiliar Docente - Hospitalidade
32 14/08/2023 Janior Memorando Regularizagio de Férias Ana Lucia.
33 14/08/2023 Junior M do de Abertura de PSS - Inglés |
34 14/08/2023 Junior IMemorando de Abertura de PSS - Inglés ||
35 14/08/2023 Junior M do de Abertura de PSS - Inglés |1l
36 14/08/2023 Jinior |Memorando de Abertura de PSS - Inglés IV,
37 14/08/2023 Janior Memorando de Abertura de PSS - Inglés V
38 14/08/2023 Junior |Memorando de Abertura de PSS - Inglés VI
39 15/08/2023 Natalia Ramos IMemorando para liberacao da vigéncia do Biblio SIG
40 24/08/2023 Junior Memorando Admissao Raphael
42 29/08/2023 Natalia Ramos Memorando admissao Luiz Augusto de Souza Junior
43 4/9/2023 Junior SOLICITACAO DE DESIGNACAO DE DIRETOR DA UNIDADE DE ENSINO PARA RESPONDER PELO CERTAME
44
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APENDICE llIl: PEO-FDS.
ATIVIDADES EXTRAS OU DE SABADOS, DOMINGOS E FERIADOS NA UNIDADE

Ultima atualizagéo em 23/09/2023, as 18h00.

Pés-Craduacho
STRICT

PPG

|

DESIGN

)

Previsao de |Previsio de S Utilizara o . s
un | chegis | suda | Abidadenserrsnds | Locacasivitad | CUI0SHOTOU | Reponsi | euionameno | PO o) el | Mmoo
a Unidade | da Unidade intemo? (sim/nao)
23/09 8h30 11h30 Aplicagéo de produto no patio Prédio Tecnoclean Toninho Sim Ja consta na portaria Autorizado
SAB 8h00 15h00 Divulgacgéo do vestibular Externo Erik e Prof. Maurilio Sim Ja consta na portaria Autorizado

1. Nao poderéo ocorrer atividades aos sabados, domingo e/ou feriados na unidade, sem a ciéncia/autorizacdo da coordenacéo/direcao;
2. As autorizacdes para atividades nestes dias especificos deverdo ser encaminhadas a direcdo com antecedéncia minima de 02 dias;

3. Coordenadores deverao levar a ciéncia dos professores que as atividades a serem realizadas aos sabados, domingos e/ou feriados, na unidade, deverao ser
informadas com antecedéncia para a devida autorizacao;
4. Funcionarios que, eventualmente e, em casos de necessidade, precisarem comparecer a unidade no sabado, domingo ou feriado, deverao informar com antecedéncia
para a devida autorizacgéo.
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APENDICE IV: DEG

FATEC CRUZEIRO - PROF. WALDOMIRO MAY
REUNIAO COM A DIREGAO: ACOES ATUAIS
e Cont o e
Atualizado em 21/09/2023

1 Aguardar Coordenadores Apresentar na reunido desse dia os planos de acBes dos docentes que recebem HAE para TG (ver ata 03 /08 - item 2). P P P P - -
2 11.08.2023 Coordenadores Verificar os discentes reprovados ou casos em alertas (possivel evasao) C C c C
3 15.09.2023 Coordenadores Organizar as datas e participacdes nesses eventos (feiras de profissdes, etc) C c c c
5 29.09.2023 Coordenadores Preenchimento da programacéo da Semana de Tecnologia na planilha online P P P P
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APENDICE V: Fluxograma do processo de reserva de ambientes

Solicitante
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