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Resumo

Os procedimentos empresariais sdo fluxos de valores que devem ser observados, analisados e
constantemente melhorados para satisfazer as necessidades do cliente, uma vez que a
existéncia de um produto ou um servi¢o na empresa sempre serd acompanhada de processos.
Neste sentido, o presente estudo tem o objetivo de demonstrar de forma clara e simples a
importancia da implantacdo correta do gerenciamento de processos dentro da empresa de
pequeno porte, prestado de servicos. Desta forma, o trabalho foi desenvolvido em 2 etapas.
Na primeira etapa foi realizado o levantamento das atividades e tarefas que compde o
processo para requerer a carteira nacional de habilitagdo (CNH), E na segunda etapa
desenvolveu-se um fluxograma do processo para requerer a (CNH). Como resultado,
identificou-se que o processo de atendimento inicial apresentava maiores problemas com
relacdo a execucdo de atividades, desta foram realizou-se proposicfes de melhorias para o
problemas identificados.
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1 INTRODUCAO

Os procedimentos empresariais sdo fluxos de valores que devem ser observados,
analisados e constantemente melhorados para satisfazer as necessidades do cliente, uma vez
que a existéncia de um produto ou um servico na empresa sempre sera acompanhada de
processos. Deste modo, o gerenciamento de processos dentro da empresa deve ser dividido
em trés partes importante: a primeira serd promover a identificacdo dos processos
organizacionais. Ha segundo, estabelece quais serdo os critérios a serem avaliados na
identificacdo do processo da organizacdo. E por fim os processos mais importantes que se
adaptem a empresa sdo trabalhados e desenvolvidos para o aumento da eficacia. Neste
sentido, o presente estudo tem o objetivo de demonstrar de forma clara e simples a
importancia da implantacdo correta do gerenciamento de processos dentro da empresa de
pequeno porte, prestado de servicos. O gerenciamento de processos, desenvolvido de forma
clara e objetiva podera contribuir para a padronizacdo das atividades e tarefas, o que
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contribuira para uma maior produtividade e eficiéncia operacional, impactando diretamente a
qualidade dos produtos e servigos ofertados pela organizagdo. Neste contexto, o objetivo geral
do estudo e propor melhorias no processo da atividade de atendimento inicial em uma
empresa de pequeno porte prestadora de servicos com as demonstracfes e aplicacdo do
gerenciamento de processos. Possibilitando uma visibilidade da importancia da aplicacdo do
gerenciamento de processos dentro da empresa. Com demonstragdes simples e diretas de
como funciona seus meios de aplicacdo e o impacto que essas funcfes ocasionam sendo bem
aplicadas e desenvolvidas nos setores da empresa. O objetivo especifico sdo: Analisar os
pontos que estdo ocasionando problemas nos processos atuais e realizar o mapeamento dos
mesmos e oferecer sugestdes de melhoria utilizando uma metodologia de gerenciamento de
processos.

2 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

O gerenciamento de processos € um método de organizagdes de etapas que visa 0
melhoramento de recurso ao atender o cliente com mais agilidade e eficacia, segundo
Varvakis et al (1998) e possivel buscar a otimizacdo dos processos empresariais através da
unido de forcas de todas as fungdes ou departamentos relacionados, orientando a produgéo de
um bem ou servico que satisfaca as necessidades do cliente.

Para Bulgacov (1999), independentemente de qual conceito é utilizado, a nog¢do de
processo esta relacionada com: organizacdo do trabalho para se atingir um resultado;
diferentes etapas e coordenacdo de pessoas; identificacdo dos procedimentos e etapas mais
importantes para a organizacao e Para os clientes.

E essencial a demonstracdo da hierarquia do gerenciamento de processos para que se
tenha uma concep¢do maior de como serdo aplicados os processos dentro da organizagéo.
Essas propriedades de informacdes permitirdo um controle amplo de todo processo de forma
individual. Segundo Harrington (1993), o sistema se caracteriza por uma hierarquia que parte
de uma visdo ampla para uma visao pontual, onde pode-se definir.

a) Macroprocesso: um processo que geralmente envolve varias fungbes na organizacao,
possuindo um impacto significativo no seu funcionamento;

b) Processo: uma sequéncia de atividades logicamente relacionadas e que acrescentam
valor a uma entrada, produzindo uma saida para um cliente;

c) Subprocesso: parte de um processo que, interligada a outro subprocesso, tem como

saida um objetivo que ajuda as organizagdes a realizar sua missao;



d) Atividades: acdes que fazem parte de um processo ou subprocesso, com um objetivo
bem especifico dentro da organizagéo;
e) Tarefa: parte menor que uma atividade, sdo trabalhos a serem executados, envolvendo
rotinas dificuldades e prazos determinados.
As caracteristicas dos processos gerenciais podem ser melhor visualizadas na figura 1,
permitindo a observagdo de uma sequéncia sincronizada dos processos sendo transmitidos e

estabelecidos por varias tarefas que existem e fazem parte dos processos.

Figura 1 — Hierarquia de processos
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Fonte: Harrington, 1993, p.34.

A realizacdo do aperfeicoamento constante dos processos € necessaria diariamente e
pode ser feita de modo que diminua o processo de atendimento, construindo meios de
comunicagdo de atendimento mais curtos com mais habilidade definidas. Oliveira (2007,
p.15) afirma que “a administracdo de processos deve ser um procedimento continuo e
acumulativo de repensar e de redesenho do negdcio e de todas as suas partes ou atividades
integrantes”. E 0 processo vai sendo redesenhado conforme os problemas da empresa vao
surgindo. Para Varvakis et al (1998, p.51), “modificagdes sO serdo possiveis casO a
organizacdo possa desenvolver solucgdes eficazes para ultrapassar as barreiras que a limitam
aos atuais niveis de resultados”.

Por isso e necessario que a empresa entenda o processo e desenvolva meios que se
apliguem de forma eficaz aos problemas. Segundo Rotondaro (2005, p.212), “o0 foco em
processo significa que o 6timo de todos prevalecerd sobre o 6timo da parte, uma vez que 0

mais importante € o resultado do processo e ndo apenas da tarefa individual”. Paladini (1995,



p.13) afirma que “se ¢ verdade que a qualidade comeca e termina no cliente, também ¢é
verdade que a qualidade € projetada, desenvolvido e gerada no processo”.

As mudancas nos processos vao transformando a forma de atender e vender o0s
produtos da empresa sendo ele bem aplicado vai trazer qualidade, desenvolvimento, agilidade
assim a forma da empresa de atender com qualidade e rapidez trara lucro e satisfacdo de
ambas as partes tanto a empresa estara satisfeita por fidelizar clientes e poder trazer novos
olhares e assim novos clientes, o cliente se sentira valorizado e sendo bem atendido suprindo

suas necessidades e fechando negdcio com a empresa.

2.1 MODELAGEM E LEVANTAMENTO DE PROCESSOS

A definicdo da modelagem e o levantamento do processo e de grande importancia para
execucao das atividades na empresa. Barbara (2011) conclui que a modelagem de processos é
a identificagio e mapeamento dos mesmos, principalmente dos processos-chave das
organizagbes, com o0 objetivo de integra-los de modo que funcionem de forma harmonica,
objetiva e eficiente.

E muito importante que os modelos de processos se interliguem e sejam executados de
forma condizente assim as atividades serdo realizadas de forma padronizada trazendo melhor
agilidade e desenvoltura para a execucdo das atividades realizadas dentro da organizagéo.
Segundo Baldam et al. (2009) o seu principal objetivo é representar os processos de forma
clara como todos os desdobramentos, o que permite uma boa analise critica das atividades
existentes para definir melhorias nos processos. Reforgando a ideia

Baldam et al. (2009) a modelagem facilita 0 desenho dos processos, traz simbologia,
facilita as correcBes de fluxo, agregando informacgdes as atividades. Apos a fase de
identificacdo da necessidade do processo, € necessario fazer um levantamento de dados e
informacgdes aonde demostre a situacdo atual que se encontre determinado setor que sera
aplicado o gerenciamento de processos. D’Ascen¢ao (2007, p.70) conceitua o levantamento
como “a obtencdo (ou coleta) de todos os elementos (ou dados) necessarios para o
conhecimento quantitativo e qualitativo do processo que desejamos estudar”. Desta forma, é
preciso conhecer a fundo quais séo as atividades que ocorrerem nos setores, como estao sendo
feitas, e quais sdo os meios. O Levantamento ira dizer a situacdo atual dos setores, e assim

podera ser visualizado o que precisa ser melhorado, como sera melhorado.



2.2 ANALISE DE PROCESSOS

As andlises de processos tem o objetivo de elaborar os conhecimentos de atividades e
medir os resultados dessas atividades. Ela realiza-se por intermédio de técnicas e tanto de
mapeamento, como simulacdes e entrevistas. Na visdo de D’Ascengdo (2007, p.73), analisar
um processo ¢ “examinar cada parte, visando conhecer seus objetivos, suas fungdes, suas
atividades, seu fluxo de informacgdes e suas relagdes com os demais processos existentes”.

A analise de processos e a reparacdo dentro de uma definicdo de um processo que foi
aplicado de forma melhorada, sendo observado as caracteristicas de necessidades de cada
setor dentro da empresa. Ele e um método de implantacdo futuro aonde e feito um reajuste
dentro dos setores que reabilitara os processos de execucdo de atividades, possibilitando
melhorar 0 que estava com deficiéncias.

E necessario observar a parte cada procedimento de tarefas e processos que estdo
sendo efetuados dentro da organizacdo e qual e a forma de interligagéo dessas tarefas para se
puder ter uma ideia de como aplicar o método de gerenciamento de processos para
desenvolver e melhorar os procedimentos sem prejudicar outros setores que estejam
interligados no todo da empresa.

No processo de analise serd descrito quais sdo os problemas que estdo ocorrendo
dentro da empresa, como eles estdo ocorrendo, e quais sdo0 0s motivos principais que estdo
ocasionando as ocorréncias. Isso facilita o entendimento, e melhora a tomada de deciséo com
forma de aplicacdo do gerenciamento processo.

Segundo Burlton (2001) e necessario realizar algumas perguntas para identificar
algumas causas de problemas ou identificar seus setores. Como os funcionérios da linha de
frente lidam com eventos inesperados? Os procedimentos documentados séo apropriados e, se
sim, as pessoas 0s usam e sabem usa-los? As atividades do processo contribuem para a
criacdo de valor ao cliente? Elas sdo necessarias?

E importante que sejam feitas algumas indagacgdes dentro dos processos para que se
possa observar o grau das dificuldades dos processos que séo realizados dentro da empresa
isso possibilita entender melhor, para adequar um processo que se encaixe de forma
satisfatoria na empresa. E importante ressaltar que cada organizacdo mesmo trabalhando na
mesma area tem problemas diferentes ou tem grau de dificuldades diferentes. Por isso e muito
importante analisar para julgar as situacdes que estdo com defeitos em cada setor assim
possibilitara fazer julgamentos precisos e encontrar multiplas solucGes, que facilitardo nas
tarefas e na coordenacdo das atividades que estdo relacionadas e impulsionando o

desenvolvimento da prestacéo de servigo da empresa.



2.3 DESENHO DE PROCESSOS

Gart Capote (2011) afirma que desenho de processos € uma fase especifica para a
definicdo do novo processo e que precede a fase de implantagdo do novo processo. Desenhar
processos € criar a representacdo das especificacdes de um processo. E um processo que
possibilita que sejam definidas estratégias, dentro da empresa aumentando assim o
desempenho das funcBes dos setores. Possibilita a integracdo dos processos tanto internos
como externos, facilitando desse modo a andlise mais aprofundada e detalhada das fontes de
dados da organizacdo. No processo de desenho deve-se respeitar o ciclo de vida e seguir
evolutivamente as fases propostas para garantir o uso das informacdes coletadas e aprovadas
durante a fase de analise de processos. Durante a fase de desenho de processo e importante
garantir uma eficiéncia no processo que trara a producdo e exata de efeitos desejados pela
organizacdo. Segundo Hammer (1990) Hammer e Champy (1994) e Hammer e Stanton
(1999), o desenho de processos de negdcio consiste no repensar profundo e reestruturacdo
radical de um processo, capazes de provocar melhorias significativas nos indicadores de
desempenho das organizacdes, em termos de custo, qualidade, servi¢o, e velocidade. O
processo de desenho traz inimeras mudancas significativas dentro do negécio, sendo bem
aplicadas possibilitam que a empresa cresca e desenvolva o0s seus setores por igual de forma
correta e constante. Segundo orientagdes propostas por Hammer (1990) e Harrington (1991),

Os desenhos de processos se definem nos principios descritos nos quadro 1.

Quadro 1- Principios de desenho de processos

—_

Elimine atividades duplicadas.

Avalie o valor agregado pelas atividades e elimine as que ndo agregarem valor.

Reduza a complexidade do processo.

Reduza o tempo de ciclo do processo.

Crie mecanismos para detectar e reduzir a ocorréncia de erros.

Atualize competéncias dos recursos humanos e modernize instalagdes e equipamentos.

Use uma linguagem simples nas comunicagdes, formularios e relatorios.

Padronize atividades.

©| ®© N| @ G & W ™

Crie parcerias com fornecedores.

—_
o

. Use a criatividade para gerar melhorias substanciais no processo.

11. Automatize e/ou mecanize tarefas.

12. Elimine a burocracia.

Fonte: Harrington (1991)



Apo6s o entendimento do processo atual e sua anélise realiza-se 0 novo desenho com
processo. D’Ascengdo (2007) afirma que ao redesenhar o processo deve-se ter em mente 0s
seguintes pressupostos basicos: a estrutura organizacional por onde permeia 0 processo deve
ser agil para poder responder com rapidez as mudancas do mercado que estdo ocorrendo com
maior frequéncia; as atividades internas ndo podem ser fragmentadas e devem estar alinhadas
ao processo em estudo, sempre visando a satisfacdo do cliente; a inovacdo deve ser
preocupacdo constante ao redesenhar processos, ou seja, buscar novos objetivos e novas

formas para alcanca-los.

3 METODOLOGIA

O estudo foi desenvolvido através de uma pesquisa exploratoria que procurou mapear
0 processo de atendimento ao cliente em uma empresa de pequeno porte. Para Gil (1999) a
pesquisa exploratoria tem como objetivo principal desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias. Para tanto, na elaboracdo do referencial teérico que tem como objetivo,
conhecer melhor o tema abordado, utilizou-se a pesquisa bibliografica, que segundo Vergara
(2000), a pesquisa bibliogréfica é desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido,
principalmente, de livros e artigos cientificos e é importante para o levantamento de
informacdes basicas sobre os aspectos direta e indiretamente ligados a nossa tematica.

Quanto a aplicacdo, o estudo foi realizado através da pesquisa acdo que € concebida e
realizada em estreita associacdo com a acdo ou com resolucdo de um problema coletivo e no
qual os pesquisadores e 0s participantes representativos da situagdo ou do problema estdo
envolvidos de modo cooperativo ou participativo (THIOLLENT, 2007).

Para analise dos resultados utilizou-se uma abordagem qualitativa, uma vez que
desenvolveu-se 0 mapeamento do processo atual e uma proposicdo de melhoria. Segundo
Trivifos (1987), a abordagem de cunho qualitativo trabalha os dados buscando seu
significado, tendo como base a percepcdo do fenémeno dentro do seu contexto. Para Gil
(1999), o uso dessa abordagem propicia o aprofundamento da investigagcdo das questdes
relacionadas ao fendmeno em estudo e das suas relagdes, mediante a méxima valorizag¢do do
contato direto com a situagdo estudada, buscando-se o que era comum, mas permanecendo,

entretanto, aberta para perceber a individualidade e os significados maltiplos.



4 DESENVOLVIMENTO

O estudo de desenvolvido em 2 etapas. Na primeira etapa foi realizado o levantamento
das atividades e tarefas que compbe O processo para requerer a carteira nacional de
habilitagdo (CNH), conforme demonstrado no quadro 2. E na segunda etapa desenvolveu-se
um fluxograma do processo para requerer a (CNH).

Quadro 2 - Atividades e tarefas

Processo Obtencdo da carteira nacional de habilitagdo
atividades descri¢do tarefas
Identificacéo se primeira CNH, renovagdo,ou mudanca de categoria./Recolhimento dos
atividade 1 Atendimento Inicial documentos necessario para realizagdo do cadastro(ldentidade,CPF,Comprovante de
residencia.

Sera realizado uma pasta comas informagoes do aluno. Aonde serdo enviadas para
cadastrar no sistema do Detran

Apds o cadastro e a confirmagdo do mesmo.Serdo enviados ao despachante as

atividade 2 Cadastro no Detran . . .
informacoes devidas para continuamento do processo.

Emseguida o despachante realizara ligagoes aos alunos informando a confirmagéo do
cadastro e auxiliando a0 mesmo um agendamento para dar continuidade.

atividade 3 BExames Medicos Bxame de aptiddo fisica e mental (médico) Exame Psicolégico (psicotécnico);

Aonde é ofertado todos os ensinos de Legislacéo de transito, De direcdo ofensiva &
primeiros socorros duracdo 45 hrs/Aulas de 50 minutos. Ap6s o término do curso, 0
candidato deve efetuar o pagamento da DAE da Prova de Legislagdo e fazer o
agendamento do exame.

atividade 4 Aulas Teoricas

Ap0s a relaizagdo do curso completo ao aluno e a emissdo do DAE. Sera realizado entédo
atividade 5 Prova teorica a prova teorica que tem 30 questoes de multipla escolha. Nota media 7 (28 acertos)
Tempo limite

O candidato realizara 0 pagamento de uma nova taxa referente aos servigos prestados
pela CFC e pelo Detran.O exame pode ser refeito 15 dias da reprovagdo. A remarcacdo
podera ser feita a partir de 2 dias Uteis da reprovagdo, mediante o pagamento de novo
Documento de Arrecadacdo Estadual (DAE).

atividade 6 Reprovado

Apds o aluno conseguir a alcangar a media de 21 acertos das 30 perguntas da prova

atividade 7 Aprovado . . - - S
P terocia serd dado continuidade do processo de retirada de habilitacéo

carro: 20 horas/aulas de 50min.Para moto: 20 horas/aulas de 50min. Poderdo fazer por dia
atividade 8 Aulas Praticas de direcdo [no maximo 03 aulas de carro e 03 aulas de moto Os horérios de aula ficama critério do
aluno.

serdo testados os conhecimentos e as habilidades aprendidas pelo aluno na auto
atividade 9 Teste de Diregdo escola.sendo analisados suas tecnicas e concentragdo. O tempo varia de acordo coma
categoria

O candidato pode ser reprovado se cometer uma falta eliminatéria ou atingir mais de 3
pontos.o candidato podera efetuar umnovo agendamento através da autoescola para os
préximos 15 diasO agendamento devera ser feito no CFC, na semana seguinte & semana
da reprovacdo, mediante o pagamento de nova DAE..

atividade 11 Reprovado

Apos 0s processos legais para tirar a sua CNH, como exames, aulas tedricas e praticas, o
atividade12 Aprovacao aluno sendo aprovado, 0 DETRAN terd umprazo de 15 dias para recebimento da sua
CNH Proviséria. O aluno ficara coma carteira provisoria durante 1 ano.

Carteira nacional de habilitacéo provisoria, 0 aluno ficara coma carteira provisdria
atividadel3 CNH provisoria durante 1ano. Ap6s esse periodo caso ndo haja nenhuma infragdo cometida, apds 15
dias o0 aluno recebe regulamentada a CNH definitiva.

Cometer infracdo grave ou gravissima. Ocassionara na perda da carteira provisoria e 0

atividadel4 Perda de Habilitagcdo , -
aluno Tera que realizar todo o processo de novo.

E solicitado ap6s 1 ano do cumprimento da provisoria semnenhuma infragdo cometida.

. . Basta dirigir-se ao Detran e levar os devidos documentos oficiais e fotos atualizada. E
atividade 15 CNH definitiva L. . . .
sera feita a efutuacdo de pagamento de uma taxa para retirada do documento. Comisso o

Detran tem 15 Apos a aprovacdo para entrega do CNH definitvo.




Conforme podemos observar no quadro 2 o processo para retirada da carteira nacional
de habilitacdo e composto de 15 atividades e 16 tarefas a primeira atividade consiste.

Na atividade de atendimento inicial que e composto da realizacdo do processo da
carteira nacional de habilitacdo, obtendo as documentacGes pessoais do aluno para dar inicio
ao procedimento da entrada da carteira.

Logo apos temos a segunda atividade que e o processo do cadastro no Detran que e
feito através da criagdo de uma pasta com o nome do aluno com todas as informac@es e dados
necessario para ser realizado o cadastro no Detran de Cuiaba. Em seguida dentro de alguns
dias as informacGes serdo levadas pelo proprietario e responsavel até o Detran de Cuiaba para
dar continuidade no processo de cadastro logo ap6s 15 a 20 dias o Detran informa ao
proprietario se confirmado o cadastro o despachante fica responsavel por informar aos alunos
permitindo dar continuidade ao processo da CNH do aluno.

Os Exames médicos serdo realizados em clinicas autorizadas e especializadas aonde
serdo realizados exames de aptidao fisico e mental, e exames psicolégicos com uma taxa
adicional pode demorar de 15 a 20 dias. Os exames vao analisar as condicdes de salde do
aluno para conduzir um veiculo, sdo avaliadas a capacidade visual, muscular, coordenacao
motora pressdo arterial entre outros. Apds todos os exames concluidos entdo o aluno fica
responsavel de levar os exames até a Auto Escola para dar continuidade no processo da CNH.

Em seguida sdo realizadas as aulas Teoricas que disponibiliza aos alunos ensinos de
legislacdo de transito, de dire¢do ofensiva & primeiro socorros que tem duracdo de 45hrs/aulas
de 50 minutos. Ap6s o términos do curso, o candidato deve efetuar o pagamento de DAE da
prova de legislacdo e fazer e fazer o agendamento do exame da prova teorica.

Na Prova teorica e aplicada uma prova de multiplica escolha aonde contem 30
perguntas de multipla escolha. Efetuadas em tempo limite, a nota da prova para que o alunos
seja aprovado e de media 7 ocorridos através de 21 acertos de questdo da prova. Em caso de
Reprovacéo do aluno reprovacéo ele devera realizar o pagamento de uma taxa ao Detran pelos
servicos prestados, e apés 15 dias a partir de 2 dias uteis da reprovagdo. O aluno poderd
remarcar refazendo uma nova prova. O aluno sendo Aprovado alcangando a media de 21
acertos das 30 perguntas da prova teorica sera dado continuidade do processo da CNH.

Na execucdo das aulas praticas de direcdo sdo realizadas atividades separadas,
primeiro o aluno junto com o professor realizardo um trajeto marcado de carro sendo
cumpridos 20 horas de carro aulas de 50 minutos. Em seguida sdo cumpridas em um trajeto

marcado em lugar autorizado 20 horas de moto com aulas de 50 minutos. Poderédo ser por dia
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no méximo 3 aulas de carro e 3 de motos, os horarias ficam a critério da disponibilidade de
horario do aluno.

O Teste de direcdo e aplicado na auto escola em data definida em horario disponivel
da grade aonde serdo identificados e testados os conhecimentos e as habilidades aprendidas
pelo aluno no decorrer de cursos que foram realizados pelo aluno na auto escola. Sendo
analisados suas técnicas e concentra¢do. O tempo varia de acordo com a categoria.

A reprovacdo do candidato pode acontecer se acaso cometer uma falta eliminatoria ou
atingir mais de 3 pontos. O candidato podera efetuar um novo agendamento através da
autoescola para os préximos 15 dias. O agendamento devera ser feito no CFC, na semana
seguinte a semana da reprovacao, mediante o pagamento de nova DAE.

O aluno aprovado ap0s serem executados os processos legais para tirar a CNH, como
exames, aulas tedricas e praticas. O DETRAN tera um prazo de 15 dias para validar a CNH
Provisoria do aluno. Carteira nacional de habilitagdo proviséria, permanecera com o aluno no
periodo de 1 ano.

Se acaso acontecer do aluno Perder a habilitacdo proviséria por meio infracdo grave. O
aluno Tera que realizar todo o processo de novamente. Ap0s um ano com a provisoria
cumprindo de forma correta esse tempo sem demais infracfes de transito o aluno renovara
para a Carteira nacional definitiva e solicitado ap6s 1 ano do cumprimento da provisoria. O
aluno faz o pedido no Detran levando os devidos documentos oficiais e fotos atualizada.
Sendo realizado o pagamento de uma taxa para retirada do documento, o Detran tem 15 para
entrega do CNH definitivo. Na sequéncia apresenta-se A figura 2, que descreve o fluxograma

do processo para requerer a CNH.

Figura 2 — Fluxograma do processo de CNH

5 Atendimento 5 Cadastro do Exames Aulas Prova
Inicial Detran Medicos Teoricas Teorica

Aulas
Praticasde —> jlestede —> — CNH proviséria —_— —
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5 ANALISE DE RESULTADOS

Com base no desenvolvimento do trabalho e através da visualizacdo do pesquisador
identificou-se que no processo analisado, a atividade atendimento inicial caracteriza-se como
a que mais tem causado problemas e falhas na execucdo das tarefas relacionadas dentro da
atividade. Como tarefas executadas de forma desorganizada, podemos citar:

1. Recolhimento de dados dos clientes, documentacdo necessaria par a abertura do
processo, CPF, identidade, Comprovante de residéncia etc;

2. Armazenagem de forma desorganizada tornando a atividade demorado e sem
qualidade;

3. A desorganizacdo dos dados dos clientes causa atraso no procedimento do
atendimento, e também no andamento das atividades que devem ser executadas para
dar andamento aos procedimentos de trabalho da empresa.

Com isso outras areas acabam sendo afetadas por estarem interligadas, a falta de
gerenciamento qualificado nessa atividade traz problemas visiveis na forma em que a empresa
executa suas funcbes e no tempo em que elas sdo executas. Neste sentido, com base no
desenvolvimento da pesquisa podemos observar que utilizando a ferramenta de gestdo de
processos a empresa poderd identificar quais sdo as tarefas que compdem o processo para
requerer a carteira nacional de habilitacdo, desta forma, podendo melhorar a suas atividades
para aperfeigoar 0 processo como um todo.

Como preposicdo de melhoria a empresa deve aplicar o gerenciamento dos processos,
com atencdo a atividade de atendimento inicial, padronizando a tarefa de recolhimento de
dados através de chequelist. Para uma melhorar a organizacdo do armazenamento dos dados
dos clientes devera ser estruturado um armazenamento de arquivo em pastas organizadas pelo
tipo de requerimento do cliente, arquivando os documentos em pastas por temas e depois em
ordem alfabética. Desta forma, se propbe de forma simplificada, mais eficiente uma solucao

nas falhas recorrentes na instituicéo.

6 CONCLUSAO

O objetivo inicial do trabalho era realizar a modelagem do processo em uma empresa
de pequeno porte prestadora de servico, nesse sentido atendeu-se ao objetivo inicial onde se
desenvolve todos os processos através da identificagdo das atividades e tarefas e na sequencia

elaborou-se o fluxograma, por fim realizou-se uma proposi¢do de melhorias para a atividade
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que apresentaram maiores problemas. Para estudos futuros pode-se aplicar indicadores de
desempenho juntos aos processos de negdcios.
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