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RESUMO

Aplicacdo de uma Ferramenta de Gestédo de Processos Internos de Protocolo
Web Mobile

A Comunicagcdo é uma das principais competéncias necessarias para a
sobrevivéncia e desenvolvimento de uma empresa e cada vez mais, as pessoas
estdo tomando consciéncia disso e buscando aperfeicoar suas habilidades de
comunicacdo de modo a dar resultados positivos. Partindo desta premissa e levando
em consideracdo a pesquisa realizada, que demonstra que a empresa, objeto deste
estudo, ndo possui nenhum controle de processos, além de apresentar sinais de
comunicacao ineficiente, este projeto nasceu da necessidade de criar recursos que
oportunizasse aos funcionarios, uma ferramenta capaz de auxilia-los em um
atendimento de qualidade, com agilidade e seguranca, somados a possibilidade de
influenciar positivamente no alcance dos objetivos estratégicos da empresa gque esta
em atender as necessidades do cliente, garantindo assim a sua satisfacdo e sua
fidelidade. A ferramenta desenvolvida garantird melhorias na comunicacao interna,
auxiliando na gestdo dos processos, melhorando o aproveitamento do tempo e
integrando os departamentos. O projeto foi desenvolvido e aplicado numa Instituicao
de Ensino Superior, aonde foram selecionados alguns processos internos da
Instituicdo para demonstrar seu desempenho e viabilidade. O método da pesquisa
constituiu-se de dois questionarios qualitativos aplicados a alguns colaboradores. No
primeiro questionario foram abordados assuntos relacionados a comunicacao interna
como: tramite documental entre departamentos, formas e eficiéncia na transmisséo
de informacbes, motivacdo, satisfacdo com a gestdo de processos atual e suas
falhas. Ja no segundo questiondrio foram abordadas questfes relacionadas a
apresentacdo e utlizacdo da ferramenta de gestdo de processos internos,
desenvolvida como um modelo estratégico de comunicacdo. A apresentacdo dos
resultados do questionario e suas recomendacfes foram baseadas nas respostas de
cada funcionério. Para a concretizacdo do trabalho foi desenvolvido e implantado
uma ferramenta de gestéo de processos de comunicacao interna de protocolo web
mobile, capaz de mostrar o caminho percorrido pela solicitacdo de documento desde
seu requerimento até a sua transformacéo e entrega para o cliente. Para isto, foi
utilizada a metodologia de desenvolvimento que compreende aspectos técnicos,
empresariais e pedagogicos. Entre os beneficios destacados estao: priorizar tarefas
e organizar o fluxo de trabalho de uma forma intuitiva e objetiva através de um layout
de facil compreenséao. A utilizacdo do software permite padronizar os procedimentos
e gerenciar as demandas registradas, auxiliando nas tomadas de decisdes
garantindo assim uma maior produtividade. Pensando na melhor tomada de decisao
por parte dos gestores envolvidos no processo, o aluno sera identificado por foto,
seguindo o modelo de gestdo Kanban. O acesso a ferramenta sera feito via web,
sendo responsivo para quando o acesso for pelo celular, tanto para o aluno como
para o colaborador. Tomando por base as considera¢cfes acima apresentadas pode-
se afirmar que o objetivo foi alcancado tendo em vista o desenvolvimento da
aplicacdo proposta e sua validacdo mediante a aplicagdo junto aos funcionarios da
empresa.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional. Fluxograma. Gerenciamento de
Processos. Protocolo. Web Mobile.



ABSTRACT

APPLICATION OF AN INTERNAL PROCESS MANAGEMENT TOOL FOR
MOBILE WEB PROTOCOL

Communication is one of the main competencies needed for the survival and
development of the company, and each time more and more people are becoming
aware of this and seeking to improve their communication skills. Based on this
premise and taking into consideration the research carried out, demonstrates that the
company, object of this study has no control of the processes, in addition to
presenting signs of inefficient communication, this project was born from the need to
create a tool able to support the staff a quality service, with agility and security to
positively influence the achievement of the strategic objectives of the company that
is to satisfy customer’s need , ensuring their satisfaction and fidelity. The tool
developed will ensure improvements in internal communication, assisting in the
management of processes, improving the use of time and integrating departments.
The project was developed and applied at a Higher Education Institution, where
some internal processes were selected to demonstrate its performance and
feasibility. The research method consisted of two qualitative questionnaires applied
to some collaborators. In the first questionnaire were discussed issues related to
internal communication such as: process documentary between departments, forms
and efficiency in the transmission of information, motivation, satisfaction with the
management of the current process and its shortcomings. In the second
guestionnaire addressed issues related to the presentation and use of the internal
process management tool, developed as a strategic communication model. The
presentation of the results of the questionnaire and its recommendations were based
on the responses of each employee. For the concretization of the work has been
developed and deployed a process management tool of internal communication of
web protocol mobile, able to show the way from the request to delivery. For this to be
possible, it was used the development methodology that includes technical, business
and pedagogical aspects. There are several benefits of which | stress: set priorities
on the tasks and organizing the workflow in an intuitive and objective way through an
easy-to-understand layout. The use of the software allows to standardize the
procedures, and manage the registered demands, assisting in decision making and
ensuring greater productivity. Thinking of the best decision-making by the managers
involved in the process, the student will be identified by photo, following the Kanban
management model. Access to the tool will be done via the web, and may access be
done by phone mobile, either by the student as a collaborator. Based on the above
considerations it can be stated that the objective was achieved in the view of the
development of the application proposed and its validation by the employees of the
company.

Keywords: Organizational communication. Flowchart. Process Management
Protocol. Web Mobile.
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1. INTRODUCAO
1.1 CONTEXTO

Em um ambiente que se apresenta cada vez mais competitivo e com uma
busca acelerada por aumento de qualidade e produtividade como diferencial de
mercado, as empresas de um modo geral passam a buscar novas ideias,
ferramentas e métodos, com a finalidade de aperfeicoar seus processos e buscar de
forma continua melhorias de desempenho.

E neste contexto que a comunicacdo organizacional e a gestdo de
processos surgem como uma forma de estratégia para se manterem neste mercado
tdo competitivo.

Para Argenti (2014), a comunicacéo é essencial para o bom funcionamento
de uma empresa e mais do que qualquer outro assunto no ramo corporativo, ela tem
implicacdes diretas para todos dentro de uma organizacgao.

Usar a comunicacdo a nosso favor dentro dos ambientes organizacionais €
de fundamental importancia, principalmente em tempos em que as empresas
passaram a adotar uma politica de trabalho mais transparente, pois o que um dia foi
interno na empresa, hoje é publico e acrescenta valor ao produto final. Por isso,
pensar estrategicamente na comunicac¢ao tornou-se numa peca da maior relevancia
no processo organizacional. (NASSAR, 2005)

Seguindo este conceito Nassar (2005), destaca que embora a comunicacao
desempenhe um papel central para a inovacdo empresarial, a sua importancia esta
naquela comunicacdo que produz resultados. Para o autor, se a comunicagao e
inovagcdo existem para produzir resultados é esperado que estes dois processos
estejam alinhados para poder gerar o valor esperado, porém o problema é que
integrar estes dois processos é um caminho longo e seguramente dificil ja que inovar
e comunicar mexe com a inércia organizacional.

Bueno (2003), afirma que a comunicagao empresarial, antes considerada um
acessorio passou a assumir uma funcéo de maior relevancia na politica negocial das
empresas. Para o autor a comunicagcdo empresarial se tornou uma ferramenta
estratégica para idealizar clientes, sensibilizar multiplicadores de opinido ou interagir

com a comunidade.
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Para Farias (2004), a comunicacdo empresarial tem o objetivo de analisar
tendéncias, prever suas consequéncias, assessorar a direcdo e estabelecer
programas de acdo que sirvam tanto aos interesses da empresa, como de seus

publicos internos e externos.

Cabe a comunicacéo, instrumento de aproximacao entre o poder da
organizacao e sua base e também de acompanhamento da realidade
cultural da empresa, mediar os processos dentro da organizacdo. A
comunicagao organizacional, ou empresarial, assim, tem por fim ser
0 elemento de equilibrio e transformacdo nos processos sociais
internos da organizacdo. Trabalhando os diversos publicos,
prioritariamente internos e externos, a comunicacao deve possibilitar
a organizagdo o equilibrio do publico interno, de modo a repercutir
nas relagbes com o publico externo, consumidor da imagem da
organizacao, a qual é reflexo do ambiente organizacional. (FARIAS,
2004, p.57)

De acordo com Corréa (2005, p.101) “a comunicag¢ao organizacional tem por
funcdo estabelecer os canais de comunicacao e respectivas ferramentas para que a
empresa fale da melhor maneira com seus publicos”. Para Corréa o relacionamento
com o publico deve estar alinhado com a visdo estratégica e por um discurso
uniforme e de mensagens coerentes.

Para Freitas (2004, p.41) “o papel da comunicacdo é o de estabelecer o
didlogo da organizacdo em ambito interno e externo, dada a sua amplitude e
abrangéncia”. Para o autor a comunicacdo interna reflete na interacdo com os
publicos externos.

Matos, em sua pesquisa realizada em 2014, contextualiza que:

A empresa que ndo favorece a cultura da comunicagdo e da
participacdo acaba perdendo confianga, produtividade, qualidade,
credibilidade e, consequentemente, clientes, negdcios e mercado, o
gue significa baixa competitividade. E no contexto de globalizagéo,
perda de competitividade quer dizer a mesma coisa que desempenho
negativo ou faléncia. Esta € uma relacdo de causa e efeito
incontestavel. Hoje, no mundo dos negdcios € unanime o
reconhecimento da comunicacdo empresarial como uma funcéo
estratégica de resultados.” (MATOS, 2014, p. 91)

Ainda neste mesmo cenario, a gestdo por processos surge como uma
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metodologia que visa alcancar melhores resultados através do aperfeicoamento dos
processos de trabalho. E um modelo que possibilita aos gestores visualizar esta
transformacao organizacional, além de servir de base para a melhoria continua a
partir da eliminacdo de etapas e erros e consequentemente reducéo de custos de
producdo (Mororo, 2008).

Os processos empresariais séo fluxos de valor que devem ser identificados,
analisados e melhorados continuamente para satisfazer as necessidades do cliente.
A existéncia de um bem ou servico é sempre acompanhada de um conjunto de
processos (Harrington, 1993).

Para Gongalves (2000), todas as atividades realizadas em uma organizagao
fazem parte de algum processo, pois representam uma sequéncia de tarefas com
comeco, fim e resultados claramente identificados.

Partindo das premissas apresentadas e tendo em vista a importancia da
comunicacdo empresarial e o gerenciamento de processos como estratégia de
mercado, serdo abordados neste estudo, primeiro alguns conceitos relevantes ao
tema comunicacao, sua relagdo com a cultura organizacional, bem como sua ligacéo
com a produtividade e o gerenciamento de processos como meio de promover
controle, eficiéncia e qualidade nos servicos prestados pelos funcionarios aos seus
clientes internos e externos.

Nesse contexto, integrar a comunicacdo estratégica com a gestdo de
processos € condi¢cdo essencial para 0 sucesso de ambas as abordagens. Uma
estratégia somente pode ser bem sucedida pela transformacdo dos seus processos
organizacionais. Afinal, os processos comportam pessoas, suportadas por sistemas
e organizadas em areas de atuacao integradas para concretizar a estratégia.

Sendo assim e para garantir uma boa comunicacdo interna, melhorar os
processos, gerir 0 tempo, integrar os departamentos, ser mais rapido e eficiente na
tomada de decisdes e oferecer um atendimento de mais qualidade, foi desenvolvida
uma ferramenta de gestéo de processos de comunicacao interna de protocolo web
mobile, capaz de influenciar positivamente no alcance dos objetivos estratégicos e

até mesmo ser fator decisivo para a sobrevivéncia da Instituicao.
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1.2 DESCRICAO DO PROBLEMA NO CONTEXTO DA PESQUISA (ESTUDO DE
CASO)

No atual modelo de gestdo de processos a solicitacdo requerida tramita em
varios departamentos e depende do deferimento de gestores de diversos
departamentos, o que acaba impedindo a finalizacdo do processo dentro dos prazos
estabelecidos pela IES, conforme Tabela 1, ou até mesmo perdendo o cliente,
quando a solicitacdo se trata de uma transferéncia de Institui¢cdo, j& que o gestor ndo
se encontra sempre disponivel na Instituicdo, devido a reunides externas, para

concluir o processo.

Tabela 1: Tabela de temporalidade

DESCRICAO PRAZOS
Solicitagcdo de Alteracdo de Grade Curricular 5 dias uteis
Cancelamento de Matricula 5 dias Uteis
Carteirinha de Identificagdo RA (22 via) 30 dias uteis
Certificado de Concluséo de Curso (22 via) 30 dias uteis
Certificado de Cursos e Eventos (22 via) 30 dias uteis
Declaracao de Concluséo de Curso 2 dias uteis
Declaracdo de Matricula 2 dias uteis
Declaracdo de Passe de Estudante 2 dias uteis
Declaracéo para Estagio 2 dias uteis
Diploma de Graduacéo e Certificado da Pés-Graduacéo (2° Via) 60 dias Uteis
Graduagéo Colacéo de Grau Especial Conforme Calendario Académico
Graduacgédo Guia de Transferéncia para outra IES 30 dias Uteis
Graduacgédo Reabertura de Matricula 5 dias uteis
Graduagdo Recuperagdo Semestral (por disciplina) Conforme Regimento
Graduacéo Rematricula fora do Prazo Conforme Calendario Académico
Graduagdo Reopcéo de Curso 2 dias uteis
Graduagédo Revisdo de Prova 7 dias uteis
Graduagdo Segunda Chamada de Provas (por disciplina) Conforme Regimento
Graduagédo Terceira Chamada de Prova (por disciplina) Conforme Regimento
Graduacgédo Trancamento de Matricula 5 dias uteis
Graduacéo Transferéncia de Turma Conforme Calendario Académico
Graduacéo Transferéncia de Turno Conforme Calendario Académico
Graduagédo Transferéncia Interna de Curso Conforme Calendario Académico
Histdrico Escolar / Certidao de Estudos 5 dias uteis
P6s Graduacao (Transferéncia Interna de Curso - Turmas mesmo ano) 5 dias uteis
Programas e Ementas (por disciplina no semestre) 15 dias uteis
Xerox da documentacao académica 1 dia util
Xerox de Prova 5 dias Uteis

Fonte: UNIFCV (2018)
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Outro ponto negativo a ser considerado é o fato do processo além de ser
manual, o que demanda um precioso tempo que poderia ser investido em outras
tarefas, é também o de exigir a presenca fisica do cliente para realizar a solicitacéo
do servico.

As Figuras de 1 a 7 representam o fluxograma de solicitagdo de alguns
servicos a Instituicdo e que este projeto tem como proposta informatizar.

Hoje o tramite dos documentos € feito por escrito em requerimentos
impresso, sendo necessaria a auséncia do colaborador do seu setor ja que 0 mesmo
deve levar pessoalmente o documento no setor de destino. Este fluxo de
documentos se torna ineficiente, pois além da auséncia do funcionario no setor, o
gue muitas vezes atrapalha o andamento de outras demandas, encontrar o local
onde esta o requerimento é uma verdadeira caca ao tesouro.

Outro problema desta gestdo de documentos esta no sigilo de algumas
informacdes jA& que o requerimento tramita de m&os em maos e evitar que
informacdes confidenciais sejam visualizadas por pessoas ndo autorizadas é um
desafio impossivel de vencer.

Esta gestdo de documentos afeta também nos resultados da equipe. Além
de todos os problemas ja citados, os colaboradores acabam se frustrando com os
resultados, como o ndo cumprimento dos prazos, do seu desempenho, e iSSO 0s
tornam menos produtivos e satisfeitos. Este resultado é a soma de todos 0s outros
problemas citados anteriormente, pois se a empresa perde tempo com busca de
documentos, se atrasa processos de aprovacdo, ela acaba por gastar com mais
colaboradores, os quais passam boa parte do tempo buscando papéis perdidos ao
invés de se dedicarem para atingir o objetivo da empresa que € atender bem e gerar
satisfacdo ao cliente de forma a torna-lo fiel. A empresa acaba também por deixar de
investir em melhorias e até mesmo na valorizacao financeira do colaborador.

O mapeamento do fluxo documental nos serviu como auxilio aos usuérios
internos na questéo de saber como o processo se desenvolve na sua tramitacao.

E mister salientar que todo o controle de documentos e o seu trAmite é feito
de forma manual através de um requerimento de solicitacdo de servigcos impresso.

Na Figura 1 é apresentado o fluxo de solicitagdo de cancelamento,

trancamento e expedicdo de transferéncia, realizado pelo aluno.
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Figura 1: Solicitagdo de cancelamento/trancamento/transferéncia.

INiClO DO
PROCESSO —_— 1-Aluno —_— 2-SOEP _— 3-Coordenador
|

5-Dire¢do SRR E T 7-Tesouraria

Académica

\%

9-Secretaria

8-Reitoria FINAL DO PROCESSO

Académica

Fonte: o autor (2018)

1- Aluno: preenche o requerimento no SOEP;

2- SOEP: entrevista o aluno, da o parecer e encaminha para o Coordenador do
Curso;

3- Coordenador: analisa, da o parecer e reencaminha para o SOEP;

4- SOEP: analisa e encaminha para a Direcéo;

5- Direcdo: da o parecer e encaminha para a Secretaria Académica

6- Secretaria Académica: faz cépia do Requerimento e encaminha para o Projeto
Social (Se Bolsista) e/ou para a Tesouraria;

7- Tesouraria: entra em contato com o aluno para finalizar o processo e apés o
pagamento das taxas entrega o documento ao aluno e reencaminha o
Requerimento para arquivar na Secretaria Académica apés o parecer da
Reitoria;

8- Reitoria: Defere ou Indefere a solicitacao;

9- Secretaria Académica: finaliza o processo.

Na Figura 2 é apresentado o fluxo de solicitacdo de matricula via

Transferéncia de outra Instituigdo.
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Figura 2: Transferéncia Recebida.

. 1-Secretaria de 3-Secretaria de
INICIO DO PROCESSO s Coordenago 2-Coordenador T

\%

6-Secretaria

4-Comercial —_— 5-Tesouraria Académica

FINAL DO PROCESSO

Fonte: o autor (2018)

1- Secretaria da Coordenacdo: atende o Aluno, solicita e recebe via protocolo os
documentos para andlise e marca horario com o Coordenador.

2- Coordenador: faz a equivaléncia de estudos e o horéario de aula e entrega para a
Secretaria da Coordenacéo.

3- Secretaria da Coordenacgédo: encaminha o aluno e as 2 vias da analise curricular
e do horario de aula para o Comercial.

4- Comercial: apresenta os valores, negocia os planos de pagamento, preenche o
informativo da tesouraria, efetiva a matricula na turma cheia do semestre a cursar
e entrega os contratos e lista de documentos faltantes. Apés o aluno reconhecer
firma nos contratos, o mesmo volta ao Departamento Comercial que devera
conferir a documentacdo e encaminha-lo para a Tesouraria.

5- Tesouraria: recebe e confere a documentacao, confirma o financeiro no sistema
académico, separa a documentacdo financeira e os encaminha a equivaléncia,
horério e documentos académicos para a Secretaria Académica.

6- Secretaria Académica: recebe e confere a documentagéo, langa as dispensas e

altera as disciplinas se necessério for.

Na Figura 3 é apresentado o fluxo de solicitagdo de matricula de alunos
contemplados com a Bolsa do ProUni ou ProMube.
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Figura 3: Matricula de Bolsistas

INiCIO DO

1-Financeiro

2-Projeto Social 3-Comercial

PROCESSO

4-Projeto Social g 6-Projeto Social 7-Comercial

FINAL DO
PROCESSO

9-Secretaria

8-Tesouraria -
Académica

10-Projeto Social

Fonte: o autor (2018)

10-

Financeiro: prepara os envelopes e os encaminha para o Comercial;

Projeto Social: encaminha o relatério de bolsas do ProUni para o Comercial,
Comercial: entra em contato com o candidato e pede para que 0 mesmo
compareca ao Projeto Social para maiores informacgdes e para buscar a relacao
de documentos;

Projeto Social: entrega a relacdo de documentos ao aluno e esclarece as
davidas;

Aluno: prepara os documentos para o Projeto Social e para a Matricula com
reconhecimento de firma no contrato;

Projeto Social: confere a documentacdo apenas referente ao programa e
encaminha o aluno para o Comercial;

Comercial: efetiva a matricula e encaminha os documentos para a tesouraria,
se a bolsa for parcial, encaminha o aluno também;

Tesouraria recebe e confere a documentagdo, confirma o financeiro no sistema
académico, separa a documentacédo financeira e os encaminha a equivaléncia,
horario e documentos académicos para a Secretaria Académica;

Secretaria Académica recebe e confere a documentacdao, lanca as dispensas e
altera as disciplinas, se necessario;

Projeto Social: entra em contato com aluno para vir assinar o Termo. Se nao for
aprovado avisa o Comercial para que entrem em contato para fazer negociacao

de valores.
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Na Figura 4 é apresentado o fluxo de solicitacdo de transferéncia interna de
curso e de turno dentro da propria Instituicdo.

Figura 4: Transferéncia Interna

INICIO DO PROCESSO S BN )Tesouraria M 3-Coordenador do Curso de

Origem

5-Secretaria 6-Coordenador do Curso de 7-Secretaria
Académica Destino Académica

4-Diregao

\%

9-Secretaria

8-Tesouraria —_— Académica

10-Projeto Social FINAL DO PROCESSO

Fonte: o autor (2018)

1- Aluno: preenche requerimento na Tesouraria,

2- Tesouraria: entrega contrato para o aluno e encaminha o Requerimento para o
Coordenador do Curso de Origem;

3- Coordenador do Curso de Origem: d& o parecer e encaminha para a Direcéo;

4- Direcdo: d& o parecer e encaminha para Secretaria Académica,;

5- Secretaria Académica: encaminha para Coordenador do Curso de destino
com historico de notas;

6- Coordenador do Curso de Destino: faz a equivaléncia e horario e encaminha
para Secretaria Académica;

7- Secretaria Académica: entra em contato com aluno (avisa-lo que devera trazer
0 contrato na Secretaria Académica para efetivar a mudanga de curso/turno).
Faz a mudanca de curso/turno e encaminha o aluno juntamente com o contrato
para a Tesouraria. (caso a secretaria ndo se encontre, o aluno deixard o
contrato e voltara quando for avisado para finalizar o processo);

8- Tesouraria: finaliza o processo no sistema;

9- Secretaria Académica: encaminha copia do Requerimento para Projeto Social
(Se Bolsista);
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10- Projeto Social: arquiva em pasta propria a cépia do requerimento.

Na Figura 5 € apresentado o fluxo de solicitagcdo de transferéncia interna de

curso e de turno dentro da propria Instituicao.

Figura 5: Solicitagdo de Histérico Escolar

INICIO DO PROCESSO (S % 2-Tesouraria —_—> 3-Coordenador

|
\

4-Direcao e D-Secretaria Académica FINAL DO PROCESSO

Fonte: o autor (2018)

1- Aluno: preenche requerimento na Tesouraria,

2- Tesouraria: encaminha o Requerimento para o Coordenador do Curso;
3- Coordenador do Curso: da o parecer e encaminha para a Direcdo Geral,
4- Direcdo Geral: da o parecer e encaminha para Secretaria Académica,;

5- Secretaria Académica: finaliza o processo.

Na Figura 6 é apresentado o fluxo de solicitagdo de ementas do curso.

Figura 6: Solicitacdo de Ementas

R %

\/

FINAL DO PROCESSO

3-Secretaria Académica

Fonte: o autor (2018)

1- Aluno: preenche o requerimento na Tesouraria;
2- Tesouraria: encaminha o Requerimento para a Secretaria Académica;

3- Secretaria Académica: finaliza o processo.
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Na Figura 7 é apresentado o fluxo de solicitagdo de copia de documentos.

Figura 7: Solicitacéo de copia de documentos

1-Aluno

3-Tesouraria

4-Secretaria Académica [ FINAL DO PROCESSO

Fonte: o autor (2018)

1- Aluno: preenche requerimento na Secretaria Académica;

2- Secretaria Académica: prepara o documento e o encaminha juntamente com
0 Requerimento para a Tesouraria;

3- Tesouraria: recebe, entrega o documento ao aluno e reencaminha o
requerimento para a Secretaria Académica;

4- Secretaria Académica: finaliza o processo.

Na proposta apresentada para a aplicacdo da ferramenta de Gestdo de
Processos Interno de Protocolo, a empresa além de gerir melhor os processos
académicos, serd também beneficiada com a satisfacdo do cliente, com o aumento
da produtividade, com a satisfacdo e consequente motivagéo do colaborador, com a
reducdo de custo, com a seguranca na obtencédo dos dados, com a padronizagéo do
processo e com um servi¢o personalizado.

Os principais servicos que se beneficiaram com a ferramenta sédo as
solicitacdes de:

a) 22via de documentos;

b) Apressamento de Diploma;
c) Colagéo de Grau;

d) Declaragoes;

e) Diploma;

f) Ementas;

g) Expedicdo de Transferéncia;
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h) Historicos escolares; e
i) Trancamento e Cancelamento de Matricula.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste projeto € propor a implantacdo de uma ferramenta de
Gestéo de Processos Interno de Protocolo Web Mobile que garanta a eficiéncia no
atendimento ao cliente interno e externo, reduzindo o tempo para entrega do produto
ao cliente final, gerando assim aumento de produtividade, reduzindo o custo e

padronizando os processos institucionais.
1.3.2 Objetivos Especificos

S&o objetivos especificos deste projeto:
a) Capacitar os funcionarios para um atendimento mais agil e eficaz através da
ferramenta;
b) Estabelecer o fluxo de documentos;
c) Desenvolver um sistema Web Mobile;
d) Implantar uma ferramenta de gerenciamento de processos;

e) Realizar um estudo de caso com apresentacdo das melhorias alcangadas.

1.4 JUSTIFICATIVA

Acreditando que a satisfacdo € o meio para conquistar e fidelizar os clientes
e que a qualidade do atendimento € a principal fonte desta satisfacdo, a proposta a
ser apresentada a Instituicdo de Ensino Superior, objeto do estudo € uma ferramenta
de gerenciamento de processos, que leve em consideracdo 0s interesses, as
necessidades e as demandas da empresa bem como as metas que pretende atingir.

Um dos pontos frageis da Instituicdo analisada é a morosidade da devolutiva
ao cliente e também a falta de controle das solicitacdes feitas.

Como ja mencionado anteriormente, no processo atual a solicitacéo
requerida tramita em varios departamentos e depende do deferimento de varios
gestores 0 que acaba muitas vezes impedindo a finalizagdo do processo no prazo

estabelecido para o cliente.
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Tendo em vista que o fluxograma de requerimentos é um caminho que deva
ser seguido rigorosamente dentro da Instituicdo, e pensando na agilidade do
processo e consequentemente a eficiéncia do atendimento foi desenvolvido um
sistema Web Mobile onde os gestores poderéo deferir ou indeferir a solicitacdo de
qualquer lugar, sem a necessidade da presenca fisica ou do papel impresso.

Acredita-se que com a informatizacdo do atendimento, a Instituicdo além de
gerir melhor o processo e identificar problemas propondo solucées de forma mais
assertiva, sera também beneficiada com o aumento da produtividade, com a reducao
de custo, com a seguranca na obtencdo dos dados, com a padronizagdo do
processo e com um servigco personalizado que atendera de forma mais completa as
reais necessidades da Instituicdo, fidelizando assim seu cliente interno e externo.

Com a ferramenta proposta sera possivel resolver muitos dos problemas
citados, como por exemplo, o esquecimento e o0 atraso na execucgao de tarefas.

Com a informatizacdo dos processos, sera possivel controlar e monitorar
resultados em tempo real e esses resultados sera definido através de indicadores de
desempenho, que observam onde que ha ineficiéncia e desperdicios.

Além disso, a informatizacdo dos processos permitird descentralizar fungdes
e delega-las de uma forma bem mais simples. Através de um sistema integrado de
niveis e acessos de aprovacao, o controle operacional e o gerenciamento ficardo
mais simples e intuitivos, diminuindo o tempo perdido com burocracia. E, com mais
tempo para se dedicar ao que € mesmo relevante, os colaboradores conseguiréo
melhorar os resultados, as metas das equipes serdo mais facilmente atingidas e todo
0 negocio prosperara.

Informatizar os processos €é fundamental ndo apenas por facilitar a
administracdo da empresa e reduzir 0s erros, mas porque acabara criando um

diferencial competitivo.

1.5. ESTRUTRA DA DISSERTACAO

Foi realizado um estudo descritivo onde se mensurou o0s tipos de
comunicacao, a informatizacdo de documentos e sua importancia para o sucesso da
empresa.

A fundamentacao tedrica ocorreu através da interpretacao de artigos e livros

sobre a importancia da comunicacédo empresarial e os beneficios da informatizacéo
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de documentos e processos. Apds a pesquisa de campo, levantamento de dados,
identificacdo e analise dos problemas, os métodos que serviram de inspiracdo para a
criacdo de sistema de protocolo que visa além da agilidade, a eficiéncia, pratica e
conforto na utilizacdo do sistema, foram Kanban (sistema Toyotismo de producéo) e
Trello.

Este projeto estruturado em nove capitulos foi desenvolvido como um estudo
de caso em uma Instituicdo de Ensino Superior e esta organizado da seguinte forma:

No primeiro capitulo é apresentado uma visdo geral da dissertacéo,
introducdo, a delimitacdo da pesquisa, objetivos, geral e especificos, bem como a
justificativa e organizagéo da dissertagao.

No segundo capitulo, apresenta-se uma revisao da literatura, destacando os
principais conceitos da comunicacdo, seu impacto nas organiza¢cdes bem como sua
utilizacdo como ferramenta estratégica de gestao.

O terceiro capitulo trata sobre a gestdo e modelos de processos, 0s quais
serviram de base para o estudo desenvolvido.

No quarto capitulo estdo apresentados os estudos correlatos, evidenciando
as principais contribuicbes para o desenvolvimento da ferramenta de gestdo de
processos.

O capitulo quinto, apresenta os procedimentos metodolégicos que indicam
como foi o desenvolvimento da dissertacéo.

O capitulo sexto, apresenta a analise e discussao dos resultados obtidos nos
testes elaborados com os funcionarios da empresa selecionada.

No capitulo sétimo € apresentado a ferramenta de gestdo de processos
internos de protocolo.

O capitulo oitavo foi destinado aos testes da ferramenta, com a
apresentacao dos resultados obtidos numa pesquisa de usabilidade sobre o produto
desenvolvido.

E por fim, o capitulo nono traz as consideracdes finais e sugestfes para

futuras pesquisas relacionadas ao tema, seguida das referéncias.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 COMUNICACAO

A comunicacao é definida por Tajra (2014, p.24) como o “processo pelo qual
alguém transmite uma informacao para uma ou mais pessoas, e estas entendem a
mensagem recebida conforme a intengdo do emissor”. Porém é dever de quem esta
se comunicando assegurar que sua mensagem sera compreendida de forma clara e
objetiva.

Para Recuero (2000), todos os meios de comunicacdo proporcionaram de
modo mais ou menos contundente modificagcdes na sociedade e na visdo de mundo
das pessoas. O autor observa também que a escrita foi 0 meio de comunicacao que
mais causou modificacées na sociedade, sendo que a primeira grande revolucdo na
comunicacao aconteceu quando o homem desenvolveu a linguagem, como tentativa
de comunicar-se com seus semelhantes, garantindo assim sua sobrevivéncia. A
linguagem permitiu que a humanidade conseguisse transmitir o conhecimento
adquirido. Porém somente alguns séculos apés o homem desenvolver a linguagem &
gue seus sons foram codificados em simbolos, e posteriormente em alfabetos.

Em 1836, por ocasido do patenteamento do telégrafo por Cooke e
Wheatstone, registra-se uma revolugdo nos processos da comunicacdo entre as
pessoas. Foi um momento importante porque se registrava o uso da eletricidade
para a transmissao de sinais entre dois pontos distantes. (GUIMARAES, 2008)

Outro marco importante foi a invencao do telefone, por Alexandre Graham
Bell, pois ele com sua criagdo conseguiu transmitir a voz humana diretamente em
uma linha elétrica, o qual foi um mecanismo fundamental para que a internet que
hoje se conhece se tornasse viavel, pois viabilizou a conexdo entre computadores
em larga escala.

Segundo Pinto (2002), somente nas décadas de 1970 e 1980 que surgiram
0S primeiros sistemas de comunicacao eletronica via computadores.

Coelho (2000) destaca que a comunica¢cao mediada por computador assume
um papel de extrema importancia quando se dimensiona sua capacidade e rapidez

na troca de informacao, formacéo de opinido e troca de experiéncias.
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2.2 COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

Existem muitas formas de comunicacdo e a comunicag¢ao organizacional, ou
empresarial, € uma delas. Para Bahia (1995), a comunicacdo empresarial € a técnica
usada pelas empresas para se dirigir aos clientes internos e externos.

Segundo Matos (2014), a organizagcdo empresarial vive influenciada por dois
ambientes de limites e complexidades distintas. O ambiente interno sobre o qual,
teoricamente, se tem maior possibilidade de controle e o externo, que embora néo
ofereca as mesmas facilidades, também requer atencéo continua para o alcance dos
objetivos e metas.

Dada a essencialidade da comunicacgdo efetiva no ambiente organizacional
diante de um mercado onde a competicdo se torna cada vez mais globalizada,
destaca-se a comunicacdo empresarial como ferramenta estratégica determinante
para a sustentabilidade de todo e qualquer negécio.

Para uma melhor compreensdo, Matos (2014) define comunicacéo
empresarial como:

A comunicagdo empresarial caracteriza a relacdo da empresa com a
sociedade e com o0s seus publicos interno e externo, envolvendo um
conjunto de atividades, técnicas, atitudes e comportamentos,
destinados a intensificacdo dos processos de emissao e recepc¢éo de
mensagens, integracdo de pessoas e equipes, fortalecimentos das
relacbes humanas, empresariais e institucionais, consolidagdo da
boa reputacéo e visibilidade no mercado. (MATOS, 2014, p.72)

Apresentando um conceito bem semelhante ao de Matos, Tavares (2010)

conceitua a comunicacao empresarial como sendo:

A comunicacdo existente entre a organizacdo (empresas privadas,
empresas publicas, instituicdes, etc.) e os seus publicos de interesse:
cliente interno ou funciondrio da organizacdo, fornecedores,
distribuidores, clientes, prospects, midia e sociedade em geral.
(TAVARES, 2010, p.11)

Jé& Cahen (2005), define a comunicagédo empresarial como:

Uma atividade sistémica, de carater estratégico, ligada aos mais
altos escalbes da empresa e que tem por objetivos: criar, onde ainda
ndo existir ou, ainda, mudar para favoravel, onde for negativa, a
imagem da empresa junto a seus publicos prioritarios. (CAHEN,
2005, p.29)
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A comunicacdo organizacional € responsavel pela gestdo dos
relacionamentos com os publicos de uma organizacdo. Tem o grande objetivo
de otimizar tais relacionamentos, buscando a sintonia de interesses entre a
empresa e estes publicos internos e externos.

Argenti (2014, p. 62) elenca trés tipos de responsabilidades que toda equipe
de comunicacéo deve ter, o autor cita a classificacdo, que a diretoria da Corporate
Executive Board, catalogou em 2010 que sdo: as responsabilidades classificadas
como atividades de comunicacéo externas, as responsabilidades classificadas como
atividades de comunicacdo interna e as Responsabilidades classificadas como

atividades de comunicacéao diversas:

2.2.1 Comunicacao Interna

De acordo com Vaz (2016), a comunicacao interna trata da transmissao de
mensagens dentro da propria organizacdo, e € sempre entre seus colaboradores.
Também conhecida como endocomunicacdo ou endomarketing, tem a funcdo de
fazer circular as informacdes dentro empresa.

Para o autor a comunicacao interna pode ser vertical ascendente, vertical
descendente e horizontal. A vertical ascendente se da quando um subordinado se
comunica com o seu superior, ao informar problemas, sugerir melhorias, demonstrar
resultados, entre outras finalidades. Ja a descendente parte do superior para o
subordinado, informando politicas e instrucdes, estratégias, feedback, entre outros.
A comunicacdo interna horizontal ocorre quando 0 emissor e o receptor encontram-
se no mesmo nivel hierarquico, por exemplo, como no caso de um e-mail trocado
entre diretores. A comunicacdo horizontal também é conhecida como comunicacao
lateral.

Segundo Melo (2006, p. 2), “entender a importancia da comunicacao interna
em todos os meios hierarquicos, como um instrumento da administracao estratégica
€ uma exigéncia para se atingir a eficacia organizacional”.

As organizacdes tém buscado constantemente se modernizar como sendo
uma das formas de sobreviver no mundo dos negécios. A autora destaca que 0s
maiores objetivos dessas transformagbes sdo: “tornar a empresa competitiva,

flexivel, capaz de responder as exigéncias do mercado, reduzindo -custos
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operacionais e apresentando produtos competitivos e de qualidade”. (MELO 2006,
p.10)

Para a autora a comunicacao interna foi uma das ferramentas estratégicas
utilizadas como meio de alcancar estes objetivos e ao mesmo tempo criar 0
comprometimento dos colaboradores

Segundo Argenti (2014), a comunicacao tem implicacdes para todos em uma
organizagdo. Para o autor, a comunicagdo interna € um recurso extremamente
estratégico para o bom clima organizacional, pois ter funcionarios bem informados e
alinhados representa um grande diferencial competitivo.

De acordo com Silveira (2006), trabalhando a comunicacdo de forma
estratégica na tentativa de atingir os colaboradores, a empresa contribui para a
criacdo de um clima positivo, eleva o grau de satisfacdo do publico interno, e
também possibilita 0 comprometimento de todos com as metas propostas pela
direcéo.

Segundo Matos (2014), um dos principais motivos dos conflitos existentes,
seja no campo profissional, seja no campo pessoal, € decorrente da falha na

comunicacao.

Para Melo,

A comunicacdo interna € uma via de mao dupla, portanto, tdo
importante como comunicar é saber escutar. Os 5 “C’s” de uma
comunicacdo interna eficaz sdo: clara, consciente, continua e
frequente, curta e rapida e completa. (MELO, 2006 p.10)

2.2.2 Comunicacao Externa

Na comunicacdo externa ndo ha nivel hierarquico, mas existem varios
receptores, como fornecedores de materiais, prestadores de servigos, clientes,
parceiros, governo e a sociedade como um todo. A principal diferenca entre
comunicacdo interna e externa, € que a comunicacdo externa sai de dentro da

empresa e se destina para agentes externos a ela.

2.3 COMUNICACAO DIGITAL

Segundo a literatura, a comunicacdo derivada da internet ou que usa a

internet como plataforma de veiculacéo é definida como comunicagéo digital.
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A comunicacéo digital permite a interagéo e troca de papeis entre emissores
e receptores, e no mundo dos negocios ela se tornou uma forte aliada as

organizacdes, pois facilita sua insercdo no mundo global. (VENIL, 2015)

Cada vez mais, a revolucao digital transforma os negdcios e a nossa
vida de uma forma irreversivel. Qualquer um que trabalhe com
comunicacdo vive um dos periodos mais férteis e desafiadores da
histéria. Todas as midias estdo sendo transformadas pelos proprios
usuarios numa velocidade estonteante. Portanto, meus queridos, ndo
figuem presos a velhos paradigmas. Estejam atentos, por exemplo,
ao fenbmeno do podcast e dos blogs na internet. (BATOCHIO, 2005,
p.68)

Corréa (2005, p. 103), conceitua comunicagao digital “como o uso das
tecnologias digitais de informacdo e comunicacéo, e de todas as ferramentas delas
decorrentes, para facilitar e dinamizar a construcdo de qualquer processo de
comunicacao integrada nas organizagdes”.

Para Mateus (2013) a comunicacao digital esta ligada diretamente a internet
e as redes sociais e aborda um novo conceito de comunicacdo baseado na

interacao.

Ao contrario do processo de comunicacao tradicional, que foca sua
transmissdo de mensagem no receptor, a comunicacdo digital
trabalha de forma dialética, permitindo a interagdo e a troca de
papéis entre emissores e receptores. (TERRA, 2006 p.68)

2.3.1 Tecnologia na Comunicacéo Empresarial

Em sua obra, Castells (2006), coloca que no mundo dos negédcios, a
comunicacéo digital se tornou uma forte aliada a vida cotidiana das organizacdes e
gue manter o relacionamento ativo pelos meios digitais permite um maior controle de
pessoas que tem acesso a empresa e um feedback mais efetivo.

Atualmente, as grandes empresas até mesmo as de pequeno porte utilizam
a comunicacao digital como uma estratégia que faz parte do préprio negocio. Este
recurso € usado como forma de promover a empresa e também de mostrar a
imagem que deseja ter perante o publico, € uma forma também de conquistar novos
clientes e manter os existentes. (CASTELLS, 2006)
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Com o avanco tecnoldgico a comunicacao teve uma grande transformacéo
na transmissdo de informagbes e nesta nova realidade tecnoldogica pode-se
vislumbrar a importancia do uso das ferramentas que proporcionam um maior
controle e acompanhamento da comunicacdo corporativa. (CASTELLS, 2006)

Com o surgimento das novas formas de comunicacdo surge entdo, a
comunicacdo digital integrada, que é constituida a partir de vertentes da
comunicagao e “de seu cotejamento perante o publico a que se dirige, bem como
dos niveis de eficiéncia ampliada, caso a acao seja executada por meio do uso das
TICs” (CORREA, 2009, p. 173)

No cenério atual a tecnologia surgiu como apoio estratégico para ganhar
vantagens competitivas sustentaveis, destacando-se no processo e diferenciacéo
frente & concorréncia.

O desenvolvimento tecnoldgico, sobretudo com a acdo da informatica e da
internet, propiciou o surgimento de uma linguagem, implicando novas formas de
comunicar e uma nova configuracdo tempo-espaco.

De acordo com Nassar (2005) a tecnologia tem um dos principais papéis na
transformacdo das atividades e no nego6cio da comunicagdo social. Além de
representar para muitos, uma verdadeira revolugdo cultural, ela significa
investimentos e até a definicdo de novos objetivos e rumos.

Para Sancho e Hernandez (2006), a tecnologia exerce um papel
fundamental no controle do ambiente e na resolucdo de problemas. Para o autor as
tecnologias da informacdo e comunicacdo proporcionaram positivamente mudancas
e formas de se comunicar, relacionar e viver em sociedade.

Segundo Corréa (2009), é preciso compreender o processo de comunicacao
digital de uma maneira mais aprofundada e ndao somente “a simples existéncia de
um site na internet ou a uma comunicacdo interna feita por meio do correio
eletrénico”. Sendo assim, as opgdes tecnoldgicas precisam ser planejadas e
aplicadas de maneira adequada para determinada organizacdo e 0S Sseus
respectivos publicos.

Para Corréa (2005, p.172), a comunicacdo digital tem sido considerada
estratégica nas organizacbes e quando bem planejada, pode atuar “direta e
diferencialmente no processo de competitividade global em que as empresas hoje se

veem inseridas”.

35



Barrichello (2009) realca a importancia de aproveitar a comunicacgdo digital
enquanto potencializagdo da interatividade com os publicos e a convergéncia de
acOes possiveis em um mesmo dispositivo de comunicacao.

Costa (2003) define essa nova cultura digital como sendo “a cultura dos
filtros, da selecdo, das sugestdes e dos comentérios”. Para o autor, estes
mecanismos de busca, sdo extremamente importantes, pois através destes
mecanismos € possivel escolher as inumeras possibilidades, “uma vez que o
excesso de dados requer tradutores, intérpretes e mediadores dos mais variados
géneros”. (Costa, 2003, p. 34-37)

Freitas (2004) destaca a importancia dos portais para a interacdo da
empresa com a comunidade. O autor considera que o portal oferece acesso
simplificado as informacdes e aplicacbes para as mais diversas comunidades
existentes dentro e fora da organizacéo.

Para Soares (2007), os portais tem como finalidade a eficiéncia e a busca
pela vantagem competitiva nos espacgos organizacionais, intensificando a relacéo
entre as organizacdes e seus publicos. Ele acredita que deste modo, o portal passa
de simples ferramenta digital e torna-se um canal de comunicagao que pode produzir
sentidos nos usuarios.

Barrichello (2009) considera que através dos portais € possivel facilitar a
captura, armazenamento, recuperacao e distribuicdo das informacdes procedentes
das diversas fontes, além de possibilitar a autonomia para acesso, publicacdo e

gerenciamento de informagdes.

2.4 COMUNICACAO EFICIENTE

A comunicacédo oral € uma caracteristica exclusiva do ser humano, uma vez
por meio dela que a maioria dos contatos com outros individuos séo realizados. Por
este motivo, € tdo importante que a transmissdo de uma mensagem seja feita de
modo claro e efetivo.

Guimaraes (2008) apresenta seis pilares para uma comunicacao eficiente.
Séo eles:

1° Pilar - Assertividade: Ser direto no que tem a dizer;
2° Pilar - Autenticidade: Ser auténtico e verdadeiro na comunicacao;
3° Pilar - Mente aberta: Estar disposto a considerar outras perspectivas;
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4° Pilar - Empatia: Se coloque no lugar do outro;
59 Pilar - Clareza: Seja claro na mensagem transmitida,;
6° Pilar - Capacidade de ouvir: ouca verdadeiramente 0 que o outro tem a

dizer.

Segundo Rego (2015), para ter uma comunicacdo empresarial eficiente, é
primordial determinar as diferentes formas de exercer a comunicagao dentro das
empresas.

Tajra (2014) destaca que a principal fonte dos conflitos € falta de
comunicacao, recursos escassos, diferenca na percepcédo da forma de atingir seus
objetivos, independéncia dos processos de trabalho, diferencas de valores ou
percepcdes e ambiguidades organizacionais. Para o autor, a comunicag¢do quando é
feita de modo eficiente, além de evitar o surgimento de conflitos é também uma
forma de sobrevivéncia empresarial.

Neste contexto, Matos (2014), destaca também que até mesmo a
comunicacao intrapessoal € imprescindivel para uma existéncia saudavel, pois sem
a comunicacdo somos incapazes de nos relacionarmos, de nos compreendermos e
de nos socializarmos.

Segundo Rego (2015), para que ocorra uma comunicacao eficaz é vital que
0 emissor saiba o que ira dizer, para quem ira dizer e qual é o objetivo da
mensagem. Para ele cada vez mais, a importdncia da comunicacdo € destacada
como fator fundamental para a busca constante de melhoria da qualidade no
trabalho. Rego frisa que a comunicacédo deixou de ser atividade secundaria para ser
utilizada como ferramenta estratégica de resultados.

Nassar (2010) destaca que objetivando a melhoria de seus servigos algumas
empresas passaram a investir mais nos processos de comunicacgao, pois acreditam
gue esta € uma ferramenta estratégica que deve ser trabalhada com intensidade na
competitividade e ser usada como diferencial no mercado de trabalho.

Para Matos (2014), a sobrevivéncia das empresas e de qualquer outro
empreendimento organizacional depende em muito da capacidade de assimilar
novas informacdes, da agilidade em responder aos desafios do mercado e da sua
flexibilidade em adaptar-se as constantes mudancas econdmicas, tecnoldgicas e

sociais.
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Stoner e Freeman (1999) destacam dois motivos sobre a importancia da
comunicacao eficaz: “primeiro porque a comunicagao € um processo através do qual
os administradores realizam as funcfes de planear, organizar, liderar e controlar,
segundo, por ser a comunicacdo uma atividade a qual os administradores dedicam
uma enorme propor¢do do seu tempo”. Segundo o autor o objetivo basico da
comunicacao é influenciar os outros, o ambiente de trabalho e a si préprio.

Uma organizacdo comunica de forma ideal, quando 0s seus
colaboradores utilizam os canais formais e informais continuamente,
guer com 0s niveis superiores, quer com o0s niveis inferiores, assim
como, com 0s que se encontram ao mesmo nivel. (CARVALHO,
2012, p.8)

Uma organizacdo sem uma boa comunicacao esta fadada ao fracasso. “Um
mau entendimento com o0s gestores e colaboradores resulta em conflitos que
conduzirdo ao declinio moral e ao inatingivel alcance de objetivos estratégicos da
organizacao”. (CARVALHO, 2012 p.10)

2.5 AUTOMACAO DA COMUNICACAO

A comunicacao esta diretamente ligada a necessidade de tornar algo comum
ou ao acesso de todos. Com o passar do tempo essa necessidade foi aliada da
automacao, que trouxe formas de simplificar esse processo de forma rica e eficaz.
(LEITE, 2016)

E essencial que as empresas facilitem a consulta das solicitacdes realizadas
pelo cliente e também sejam ageis nas resolu¢cdes dos problemas ou atendimento as
solicitagoes.

Diante desse cenério a melhor forma de otimizar o atendimento ao cliente é
fazer uso de ferramentas tecnoldgicas que favorecam ao maximo a eficiéncia do
servigo prestado.

Outra vantagem de informatizar o atendimento € que além de otimizar as
tarefas, a utilizacdo destas ferramentas permite realizar analises estatisticas sobre
as solicitagOes feitas pelo cliente para que assim possam ser determinadas acdes de
melhorias ou até mesmo mudancgas estruturais nos servicos prestados (LEITE,
2016).
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Com o avanco tecnologico houve uma grande transformacdo na transmissao
de informacdes e nesta nova realidade tecnolégica € possivel vislumbrar a
importancia do uso das ferramentas que proporcionam um maior controle e
acompanhamento da comunicagao corporativa.

Conforme indica Rezende (2006, p.186), sobre a relacéo entre sistema de
informacao estratégica e de gestdo, “toda empresa necessita de modelos decisoérios
para que seus gestores possam analisar dados do meio ambiente interno e externo”.

No cenario atual a tecnologia surgiu como apoio estratégico para ganhar
vantagens competitivas sustentaveis, destacando-se no processo e diferenciagdo

frente & concorréncia.

2.6 FLUXOS E FLUXOGRAMAS

De acordo com Rego (2015), uma organizacao é a juncao dos setores onde
trabalhar em grupo cooperativamente € o0 que gera os resultados. Ressalta também
que todas as informacfOes dentro de uma empresa Sdo importantes, pois uma
informagdo que ndo é importante para um setor pode ser crucial para o outro.
Portanto as empresas precisam ficar atentas para que o seu fluxo comunicativo seja
claro e continuo e que realmente as informagdes cheguem a quem necessita e que
ele saiba o que fazer com tal informacéo recebida.

Para Rego e Cunha (2016), a comunicacao empresarial interna é sustentada
por quatro fluxos: descendente, ascendente, horizontal e lateral. O autor descreve
estes fluxos como:

Comunicacéo descendentes, como sendo 0 processo de transmisséo
de informagbes da cupula para a base; comunicagdo ascendente,
como sendo o processo pelo qual os funcionarios podem fazer
chegar até a cupula da empresa suas opinifes, atitudes e acdes a
respeito de assuntos referentes a empresa e a comunicacao
horizontal/lateral, como sendo a comunicacdo que abrange o fluxo de
informagBes entre departamentos, se¢cdes ou pessoas situadas no
mesmo nivel hierarquico. (REGO e CUNHA, 2016)

Rego e Cunha (2016), também explica os dois canais da comunicagao:
formais e informais. Os canais formais sdo os instrumentos oficiais pelos quais
passam tanto as informacdes descendentes como as ascendentes e que visam
assegurar o funcionamento ordenado e eficiente da empresa. Os meios informais

sdo aqueles nao planejados pela diretoria, que fogem ao seu controle ou que
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ignoram, inclusive, a existéncia dos canais formais. S8o caracterizados pelas
manifestagdes dos trabalhadores.

Através das pesquisas feita por Rego e Cunha (2016) € possivel verificar
qgue ao identificar os fluxos de comunicacédo torna-se concebivel apontar onde estéo
as falhas e os ruidos no processo de trocar informagdes ou onde sera necessario
que a comunicagédo interna atue mais fortemente. Os estudos deixam claro que para
todos os tipos de fluxos, a empresa pode abrir mdo dos mais variados métodos,
recursos e canais, mas para entender quais utilizar, € preciso ir além do
mapeamento de fluxos.

J4 o fluxo documental é o mapeamento que identifica a trajetéria do

documento. Carvalho e Longo (2002, p.116), conceitua o fluxo como:

[...] instrumento auxiliar para identificagdo dos documentos
abrangidos pelo sistema de arquivo, instruindo para que se utilize a
espécie adequada para cada ato e para que possa reconhecer esse
ato em toda organizacao”.
Segundo os autores o fluxo documental compreende o ciclo do documento
na instituicao.

Ja Garcia e Fadel (2010, p.219), relatam que,

um fluxo informacional pode ser um canal, constituido pela circulacao
de informacdes que fluem de uma determinada origem, geralmente
um  suporte/individuo, em sentido a um destino de
armazenamento/processamento, podendo ocorrer a reversdo desse
fluxo até que os objetivos inicialmente estabelecidos sejam atingidos.

Segundo Garcia e Fadel (2010), é importante levar em consideracao que
cada organizacdo possue diferentes tipos de informacdes e fluxos internos. Relata
também gue uma mesma organizacdo é passivel de sofrer alterac6es devido ao
momento em que a empresa esteja passando, e que devido as estas alteracbes € 0
processo deve ser dinamico mas levando sempre em considercdo a qualidade das
informacdes que nele transitam. E é neste sentido que os autores afirmam também a

necessidade de conhecer bem a estrutura e o funcionamento da organizagao.
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2.7 ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Um atendimento de qualidade além de cativar e fidelizar o cliente, também
se transforma num marketing positivo e em tempos de crise esse pode ser um
diferencial muito importante a ser considerado. (ARGENTI, 2014)

Segundo Argenti (2014), empresas com reputacdo positiva pode atrair e
reter consumidores mais fiéis e também criar parceiros de negaocios.

Para Ribeiro (2008), “a propaganda € apenas 1% do processo de marketing,
0 contato do dia-a-dia € o que realmente importa”. Para o autor é essencial focar no
cliente como sendo unico valor da organizacao.

Porter (1996) enfatiza que os clientes tem que estar no topo do organograma
da empresa, pois desta forma, os funcionarios conseguem assimilar a importancia
do mesmo para a permanéncia da organiza¢cdo no mercado.

Para o autor € necessario muito mais que preco para fidelizar o cliente, é
preciso oferecer um servico diferenciado nos quais os clientes se sintam atendidos

em suas necessidades/solicitagcoes.

Os clientes em potencial e os clientes ocasionais normalmente sao
bem tratados durante o cotejamento que precede a venda. Muitas
empresas buscam agressivamente novos clientes, mas estes clientes
saem imediatamente se o servi¢co ndo for bom. (RIBEIRO, 2008 p. 3)

Em suas pesquisas Ribeiro (2008) ressalta que conquistar novos clientes
custa entre 5 e 7 vezes mais do que manter os ja existentes e partindo deste
conceito, o autor coloca que o esforco na retencdo de clientes é um investimento
gue ira garantir o aumento das vendas e a reducéo de custos. Para o autor somente
as empresas voltadas para os consumidores vencerao.

Um dos principais valores que as empresas devem adotar € acreditar que o
atendimento ao cliente faz parte de um processo de qualidade.

Ribeiro (2008) destaca trés importantes passos a serem dados para alcancar
a qualidade no atendimento: Primeiro: todos na empresa precisam estar cientes e
comprometidos em relacéo a esses principios e intengdes; segundo: 0s principios e
as intencdes precisam ser transformados em acao; terceiro: 0s principios e as
intencbes devem ser transformados em metas mensuraveis visando ao desempenho
do atendimento ao cliente para que a empresa possa monitorar e revisar suas
realizagdes.
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Para o autor, o atendimento é a principal ferramenta de uma empresa para a
conquista do cliente e destaca que o cliente deve ser tratado com prioridade, deve
ser ouvido, acompanhado e tratado preferencialmente pelo nome e, acima de tudo,

com respeito as suas decisdes e opinides.

O atendimento ao cliente € como um ponto de partida para 0 sucesso
da empresa. Nao se limita apenas ao momento da compra, mas
também a pés-venda, a empresa tem que utilizar processos de
comunicacdo para saber a opinido do cliente em relacdo ao
atendimento, produto e servico adquirido, fortalecendo assim, a
parceria empresa/cliente. (RIBEIRO, 2008 p.4)

Seguindo esta linha de pensamento, Freitas (2001), ressalta em seus
estudos que esta provado estatisticamente que um cliente insatisfeito comenta a sua
insatisfacdo com um ndamero maior de pessoas do que comenta caso estivesse
satisfeito. Para o autor este estudo prova o quanto a imagem de uma empresa pode
ser rapidamente afetado se ela ndo prestar atencéo aos clientes.

2.7.1 Organizacao Flexivel

Para obter sucesso e se manter no mercado atual, é imprescindivel que as
organizacbes se adaptem as mudancas ambientais de trabalho. O mercado
competitivo da atualidade levou a uma evolucédo estrutural das empresas. “Um
estudo da evolucdo das empresas privadas americanas mostra que, além das
pressfes ambientais, sempre houve um esforco interno para fazer as coisas de
forma melhor e mais eficiente”. (ANSOFF & MCDONNELL, 1993:357)

Segundo Tachizawa e Scaico (2006), ser uma organizacao flexivel é ter
uma estrutura capaz de identificar e classificar os processos organizacionais dentro
da empresa.

Ja para Mendes (2002, p.29) “o tema flexibilidade organizacional esta
relacionado a estratégias gerenciais que influenciam a efetividade e competitividade
das empresas’.

Adotar estratégias criativas e inovadoras é uma questdo de sobrevivéncia
para as empresas. Em uma pesquisa feitas por Wright (2009), foi identificado que

fatores como flexibilidade organizacional e integracdo com a comunidade foram os
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responsaveis pela sobrevivéncia de organizagfes rurais por mais de 30 anos nos
Estados Unidos.

Wright (2009), afirma que a sobrevivéncia das empresas depende da sua
capacidade de responder as imprevisiveis mudancas do mercado de trabalho. Para
0s autores a capacidade de se adaptar aos processos e a flexibilidade se tornaram

uma necessidade para sistemas online.

2.8 COMUNICACAO: FERRAMENTA ESTRATEGICA DE GESTAO

Conforme indica Rezende (2006 p.186) sobre a relacdo entre sistema de
informacgéo estratégica e de gestdo “toda empresa necessita de modelos decisorios
para que seus gestores possam analisar dados do meio ambiente interno e externo”.

Sabe-se que a comunicacdo organizacional esta centrada nos processos
comunicacionais entre a organizacdo e seus diversos publicos. Desta forma, as
estratégias de comunicacdo precisam estar integradas e alinhadas com o discurso
organizacional, desenvolvendo uma coeréncia nas mensagens. (BARICHELLO,
2009; CORREA, 2009; KUNSCH, 2003)

Argenti (2014, p.33), define a “comunicacdo estratégica como aquela
alinhada a estratégia geral da empresa para aprimorar seu posicionamento
estratégico”.

O autor destaca quatro formas das empresas continuarem no mercado. Em
primeiro lugar, o autor evidencia a importancia dos gerentes reconhecerem que o
ambiente de negdcios estd em constante evolucdo. Destaca também que é
essencial investir em treinamentos, pois as mudancas tecnolégicas causam um
impacto profundo e perturbador aos gerentes seniores. Em segundo lugar enfatiza
gue as empresas, embora precisem se adaptar ao meio em mudancga, ndo podem
abrir mao de seus principios ou comprometer seus ideais. Em terceiro lugar, chama
a atencao para a preparacao da empresa para enfrentar dificuldades, principalmente
devido a crescente prevaléncia de noticias geradas pelos consumidores e
plataformas de comunicacéo online. Em quarto lugar, o autor enfatiza a importancia
de a comunicagdo estar ligada a uma visdo e a uma estratégia geral da empresa,
sendo que uma das vantagens desse tipo de relacionamento € que toda a
comunicacdo da empresa sera estrategicamente mais direcionada aos seus

objetivos.
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Argenti (2014) conclui que:

O ambiente de negocios estd em constante mudanca. Todos que
atuam no mundo corporativo hoje, seja em uma grande empresa que
lida com um sindicato nacional ou uma pequena empresa que
pretende deixar sua marca no cenario internacional, precisam se
comunicar de forma estratégica. (ARGENTI, 2014, p. 21)

Torquato (2015) define que a comunicacdo sO € estratégia quando
trabalhada com uma afinagdo em todos os componentes culturais, administrativa,
social e de sistema de informacao.

Ja para Carrillo (2012), a comunicacao estratégica deve ser gerida e destina-
se a diferenciar a organizagao e para isso € necessario compreender a comunicacao
como o canal fundamental das organiza¢des que as ligam ao ambiente.

Bueno, (2005), em seus estudos afirma que a comunicacao estratégica visa
suprir alguns problemas encontrados nas organizacoes. Ressalta que trata-se de
uma comunicacdo pensada, alinhada aos objetivos estratégico da empresa. Explica
também que estratégia pode ser definida como a forma de definir e aplicar recursos
com o fim de atingir objetivos previamente estabelecidos.

Para Becker e Rosenzweig (2015), a comunicacdo estratégica deve ser
usada para que a organizacdo mantenha um didlogo completo com seu publico
interno e externo.

Bueno (2005, p. 18), afirma que “a comunicagdo empresarial estratégica
requer, obrigatoriamente, a construcdo de cenarios, fundamentais para um
planejamento adequado e que efetivamente, leve em conta as mudancas drasticas
que vém ocorrendo no mundo dos negdcios e da propria comunicagao.”

Bueno (2003, p.8) explica que,

Ao debrugar sobre nova realidade, a comunicagdo empresarial
rompe as fronteiras tradicionais que a identificam nas décadas
anteriores, deixando de ser um mero apéndice do processo de
gestéo, algo que se descartava ao despontar da primeira crise. Hoje,
encontram-se na linha de frente, situada em posi¢cdo de destague no
organograma, promovendo conhecimento e estratégias para que as
empresas e entidades ndo apenas superem os conflitos existentes,
mas possam atuar preventivamente, impedindo que eles se
manifestem.
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Segundo Bueno (2003), a comunicacdo empresarial estratégica deve
priorizar a personalizagédo dos contatos, potencializada pelas novas tecnologias, mas
admitir sempre que as formas de relacionamento dependem de contextos sociais e
culturais especificos. Para o autor deve ser levado em consideracdo as
peculiaridades de cada publico, cada pais e cada sociedade. O autor nota também a
que é importante observar que a sociedade se estrutura, gradativamente em redes e
gue atravessamos um momento de transicdo, em que oS mercados convencionais
vao sendo substituidos e, com eles, a forma de produzir e comer- cializar

mercadorias (bens fisicos ou culturais).

2.9 COMPETENCIA ORGANIZACIONAL

De acordo com Amorim (2016), ao longo do tempo as empresas acabam
adquirindo conhecimentos e habilidades que séo internalizadas a partir de sua
cultura e utilizadas em suas atividades de rotina e em suas estratégias de negocio.
Porém, com a velocidade com que ocorrem as mudancas no ambiente competitivo,
as estruturas organizacionais e processos, acabam sofrendo alteracbes que
impactam diretamente na organizacdo das empresas.

Amorim (2016), enfatiza que ao levar em consideracdo que 0s recursos, de
um modo geral, sdo escassos, as organizagfes necessitam encontrar formas
adequadas e alternativas para permanecer competindo e, ainda, aumentar o ciclo de
vida (til de suas vantagens competitivas.

Para Amorim (2016), as competéncias organizacionais essenciais de uma
empresa sdo o que a diferencia de suas concorrentes e que lhe permita obter
alguma vantagem competitiva. Para o autor € essencial pensar em formas
alternativas de operar, ou seja, € preciso inovar, pois, inovar € o sinébnimo de
progresso, passaporte para o futuro e fonte de vantagens competitivas.

Em sua pesquisa Fleury (2001) estabelece que a nocdo de competéncia
chama a atencéo para um aspecto muito importante, pois se por um lado, agrega
valor econdmico a organizagao, por outro ndo menos relevante deve agregar valor
social ao individuo, ou seja, as pessoas, ao desenvolverem competéncias essenciais
para o sucesso da organizagdo, estdo também investindo em si mesmas, ndo sé

como cidadaos organizacionais, mas como cidadaos do proprio pais e do mundo.
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Neste contexto Zarifian (1999, cit in Fleury, 2001) cita trés principais
mudanc¢as no mundo do trabalho, que justifica a emergéncia de um modelo de
competéncia para a gestédo das organizacoes:

1- Saber lidar com as divergéncias.
2- Comunicar-se com eficiéncia.
3- Dar um atendimento de qualidade ao cliente

Segundo Porter (1996), as competéncias séo, antes de tudo, as capacidades
gue a empresa possui em identificar de forma clara sua cadeia de valor, ou seja, as
competéncias de uma organizacdo estdo vinculadas a sua capacidade de se
relacionar com o seu ambiente interno e externo.

Para PORTER (1996), a competéncia da organizacdo deve ser trabalhada
tanto no ambiente interno (com eficiéncia de gestdo em sua cadeia de valor), como
em relagdo ao ambiente externo (comunicando com seus principais parceiros,
através da tecnologia de informacédo). Segundo o autor é a partir desta configuracao
que segmentos industriais e de servicos alcancam um excelente nivel de
competéncia e vantagens competitivas.

Neste capitulo foram apresentados os tipos de comunicag¢do organizacional
existentes, destacando a sua importancia para o bom desenvolvimento das
empresas bem como o seu uso como diferencial estratégico de mercado.

No préximo capitulo sera evidenciado a importancia da gestdo de processos

bem como a apresentacdo dos modelos de negocios Kanban, Canvas e Trello.

3. GESTAO DE PROCESSOS

Varvakis et. al. (1998) afirma que o gerenciamento de processos € a analise
e melhoria continua dos processos com o objetivo de atender as necessidades e
expectativas dos clientes. Afirma ainda que o gerenciamento de processos busca
atingir as condicbes O6timas para o cliente, apoiando-se nos fundamentos da
qualidade total, analise de valor, just in time, entre outros.

Alencar e Souza (2013), destaca alguns principios que norteiam o

desenvolvimento da gestéo de processos organizacionais, conforme Quadro 1.
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Quadro 1. Principios Norteadores das Acdes de Gestao de Processos

Acéo

Descricao

Satisfacdo dos clientes

necessidades, perspectivas e requisitos dos clientes
internos e externos devem ser conhecidos para que o
processo seja projetado de modo a produzir resultados

gue satisfacam suas necessidades

Geréncia participativa

conhecer e avaliar a opinido dos seus colaboradores &
um aspecto importante para que sejam discutidas as
ideias e melhor desempenho do processo seja

alcancado.

Desenvolvimento humano

para se chegar a melhor eficiéncia, eficacia e
efetividade da organizacgdo € necessario o0
conhecimento, as habilidades, a criatividade, a
motivacdo e a competéncia das pessoas. De
oportunidades de aprendizado e de um ambiente
favordvel ao pleno desenvolvimento depende o

sucesso das pessoas.

Metodologia padronizada

para evitar desvios de interpretacdo e alcancar 0s
resultados esperados, € importante seguir os padrdes
e a metodologia definida, que podera ser

constantemente melhorada.

Melhoria continua

0 comprometimento com o aperfeicoamento continuo
€ o principal objetivo da gestédo de processos, de modo
a evitar retrabalhos, gargalos e garantir a qualidade do
processo de trabalho.

Informacao e

comunicacao

€ de fundamental importancia a disseminacdo da
cultura organizacional, divulgar o0s resultados

alcancados e compartilhar o conhecimento adquirido.

Busca da exceléncia

para alcancar a exceléncia, os erros devem ser
mitigados e as suas causas eliminadas. Deve-se
buscar as melhores préaticas reconhecidas como
geradoras de resultados e aprimoramento constante,

visando a identificagdo e ao aperfeicoamento de
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oportunidades de melhorias e refor¢o de pontos fortes
da instituigéo.

Fonte: Elaborado a partir de Alencar e Souza (2013)

Porém de acordo com Santos (2015) é imprescindivel que a empresa tenha
conhecimento de seus processos e saibam quais deles agregam valor para que eles
sejam alinhados a estratégia da empresa, jA que sao eles os responsaveis por
alcancar os objetivos pensados em seu nivel estratégico.

Conforme Quadro 2, Santos (2015), apresenta 5 etapas a ser seguido para
implantagéo do processo. Sao eles:

Quadro 2: Etapas para implantacdo de processos

Etapa Descricdo da Etapa

Mapeamento Consiste no levantamento do processo atual, como ele
estd estruturado, quem sdo seus participantes e o fluxo
das informacbes. Nessa etapa € importante fazer
entrevistas com o0s executores do processo, pois sao eles
e ndo a administracdo da empresa que detém o know-
how. Aqui é muito comum o0s gestores acharem que
sabem como os processos funcionam e definirem tarefas
gue nao condizem com O contexto ou atrapalham a
execucao na ponta, por isso a importancia de alinhar

sempre com quem executa.

Modelagem E o desenho do fluxo dos processos, ou seja, € o
caminho que as matérias primas (sejam elas informacdes
ou materiais) percorrem até virar o produto ou servico

final da empresa.

Melhoria Apo6s o cumprimento das etapas anteriores ficam visiveis
todos os passos dos processos inclusive onde ele esta
travando, gerando desperdicios ou ocasionando uma ma
percepcao pelos clientes. E nesta etapa em que fazemos

as alteracbes nos processos, somente depois de ver e

compreender todo o histérico até a finalizacdo, que é
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guando podemos analisar mais friamente os impactos
gue qualguer mudanca ter4 na rotina e na percepcédo do

valor agregado.

Implantacao E aqui onde descrevemos cada uma das tarefas a serem
executadas no processo, manualizando as rotinas de
trabalho, afim de que qualquer pessoa possa seguir o
passo a passo e executar as tarefas. Nesse ponto as
empresas pecam e sO descobrem isso quando aquele
colaborador que fazia a tarefa a muitos anos deixa a
empresa, e como sO ele sabia como executar, 0s
gestores se descabelam atras de uma forma ou alguém

gue possa substituir o colaborador perdido.

7

Monitoramento Apés todas as mudancas é necessario que 0 processo
seja monitorado para que se evitem desvios e que seja
possivel tomar medidas corretivas em caso de
inconformidades durante a execucao. Este é outro ponto
importante muitas empresas nao possuem um sistema
de controle de qualidade em seus processos e
gradativamente vao perdendo mercado, pois nhao
conhecem a percepcdo de seus clientes sobre seu
produto ou servico. O monitoramento vai além de ter um
reclame aqui em seu site, € estar envolvido com a causa

e tentar prever os problemas antes que acontecam.

Fonte: Elaborado a partir de Santos (2015)

3.1. PROCESSOS

Davenport (1994) descreve o processo como sendo uma estrutura bem
definida para a producdo de bens ou servigos, ou seja, possui inicio, meio e fim,
tendo entradas de insumos e saidas do produto manufaturado.

Segundo Martins e Laugeni (2002), processo € o caminho percorrido por um
material ou solicitacdo desde sua chegada a empresa até a sua transformacao e

entrega para o cliente.
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Para Salerno (1999), processo é definido como:

Uma cooperagdo de atividades distintas para a realizacdo de um
objetivo global, orientado ao cliente final que lhes é comum. Um
processo € repetido de maneira recorrente dentro da empresa. A um
processo correspondem: um desempenho, que formaliza o seu
objetivo global (um nivel de qualidade, um prazo de entrega etc.);
uma organizacdo que materializa e estrutura transversalmente a
interdependéncia das atividades do processo, durante sua duracgéo;
uma co-responsabilidade dos atores nesta organizacdo, com relacéo
ao desempenho global; uma responsabilidade local de cada grupo de
atores ao nivel de sua propria atividade (SALERNO, 1999, p.105)

J& para Harrington (1993),

Um processo € visto como a organizagdo de pessoas, recursos e
materiais em atividades de trabalho logicamente interligadas que
produzem um resultado de valor para um cliente. Processo é
gualquer atividade que, fazendo uso dos recursos da organizacgéo,
recebe uma entrada e gera uma saida com valor agregado para um
cliente interno ou externo.

Contudo no ambito empresarial, Harrington (1993) afirma que 0s processos
empresariais além de apoiar os objetivos da organizacdo devem fazer uso de seus

recursos para produzir valor para o cliente.
3.2 MODELOS DE GESTAO DE PROCESSOS
3.2.1 Kanban (Sistema Toyotismo de Producao)

Visando o aumento de producédo, a eficiéncia e o desperdicio de material,
entre 0s anos de 1948 e 1975 foi desenvolvida pela Toyota o Sistema Toyota de
Producao, também conhecido como Toyotismo.

Uma das técnicas utilizadas pelo Toyotismo € o Kanban que foi desenvolvido
com a finalidade de controlar os estoques em processo, a produgcédo e o suprimento
de componentes e, em determinados casos, de matérias-primas, ou seja, controlar a
producdo dos produtos necessarios, na quantidade e no momento necessario.
(JUNIOR e FILHO, 2008)

Para Lima, Mendes e Paulista, 1996, o sistema é visto como uma estratégia
para possibilitar melhorias na produtividade e na qualidade dos produtos, além de
auxiliar a identificacdo de problemas em processos de produgéo, tais como: tempo
de setup, gargalos, qualidade, manutencdo efetuada em maquinario e layout

improprio para producéo desejada.
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Segundo Junior e Filho (2008), o sistema Kanban original, foi gerado para

atender as necessidades especificas da empresa Toyota, porém é natural que o

sistema nao atenda todas as organiza¢cdes com a mesma eficiéncia.

Tendo em vista as dificuldades encontradas em utilizar o sistema Kanban

como foi originalmente concebido foram criados sistemas adaptados visando atender

0s consumidores que cada vez mais buscam qualidade, variedade, baixo custo e

pontualidade.

Curto (2018), cita 5 beneficios que o método Kanban pode trazer para uma

empresa desenvolver seus projetos. S&o eles:

1)

2)

3)

4)

5)

Formato visual para acompanhar as tarefas de forma categorizada (a fazer,
fazendo, feito, com problemas);

Implementacdo de um sistema puxado, permitindo aos responsaveis pela
execucao das tarefas o maior controle sobre sua alocagéo;

Kanban do usuario, em caso de multiplos projetos, permite acompanhar as
pendéncias de um usuario especifico em um portfélio de projetos;

A integracdo do Kanban com o cronograma permite que se tenha um
acompanhamento mais robusto das tarefas, que alimentam o cronograma a
medida que as tarefas sdo arrastadas no Kanban;

by

Gestdo a vista, que auxilia a equipe a determinar problemas no projeto

rapidamente.

A FIGURA 8 ilustra como é visualizado no sistema kanban as atividades a

serem realizadas usando apenas uma tela.

FIGURA: 8 — Modelo demonstrativo Kanban
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3.2.2. Modelo de Negdécio CANVAS

O modelo de negocio Business Model Canvas, ou simplesmente Canvas, foi
criado com o objetivo de possibilitar uma gestdo estratégica e empreendedora
através da analise de 9 pontos estratégicos interligados (Pereira, 2016 p. 00). S&o
eles:

1- Proposta de valor;

2- Segmento de clientes;

3- Os canais;

4- Relacionamento com clientes;

5- Atividade-chave;

6- Recursos principais;

7- Parcerias principais;

8- Fontes de receita; e

9- Estrutura de custos.

Um dos diferenciais do Canvas € que permite que todos os aspectos
fundamentais de um modelo de negdcio sejam visualizados em uma Unica pagina.

A FIGURA 9 demonstra como € visualizado no sistema canvas o modelo de
negécios de uma empresa usando apenas uma tela, permitindo analisi-los e

organiza-los quando ja estdo em funcionamento.

FIGURA 9: Modelo demonstrativo Canvas
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com.br/o-que-e-o-business-model-canvas. Publicado em 08/07/2016 por Daniel
Pereira. Acesso em 02/07/2018.
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Este modelo de negdcio, no qual permite a visualizacdo em uma Unica tela,

sera usado na ferramenta de comunicacao interna da Instituicdo objeto de estudo.

3.2.3 Trello

O Trello € um sistema de quadro virtual para gerenciamento de tarefas que
segue 0 método "kanban", muito usado no desenvolvimento com Scrum. Ele permite
a criacdo de diversos quadros, nos quais pode-se criar varias colunas. Dentro de
cada coluna é possivel adicionar um ou mais "cards" (que sdo as tarefas
propriamente ditas), contendo o conteddo que o usuario desejar.

Trello é uma ferramenta utilizada principalmente para quem trabalha em
qualquer tipo de projeto em grupo. Esta ferramenta, além de permitir organizar online
as partes de cada pessoa no projeto, também gerencia todas estas tarefas numa
tabela, possibilitando assim a visualizacdo do trabalho que esta sendo feito bem
como coordené-lo.

Com a ferramenta Trello é possivel arrastar e soltar as tarefas em qualquer
um dos diferentes status e coluna quando algo mudar. Porém sua maior virtude é o
trabalho em grupo, pois a ferramenta permite salvar uma quantidade ilimitada de
membros em qualquer tabela enquanto gerencia as permissdes de cada usuario e

segue a atividade total usando outra das suas funcoes.

A FIGURA 10 demonstra uma tarefa sendo movida para outro status de trabalho.
FIGURA 10: Modelo demonstrativo Trello
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Este modelo de negdcio, no qual permite a movimentacdo de cards por
arrasto, sera usado na ferramenta de comunicacao interna da Instituicdo objeto de

estudo.
Neste capitulo foi tratado sobre a gestdo de processos e sobre os modelos

de negdcios que serviram como inspiracdo para o desenvolvimento da ferramenta de
comunicacao interna para a Instituicdo objeto deste estudo.
No proximo capitulo sera elencado os autores e as suas contribuicdes para

este estudo.
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4. ESTUDOS CORRELATOS

Nesta secdo serdo apresentados alguns trabalhos de elevado grau de
importancia para o desenvolvimento e conclusdo deste estudo. Contudo € mister
salientar que o foco deste trabalho ndo estd apenas em conhecer os problemas
causados por uma comunicacgao ineficiente, mas também est4 no desenvolvimento
de uma ferramenta capaz de cobrir as lacunas evidenciadas na comunicacao entre
0s setores da Instituicdo, objeto de estudo, levando em consideracao a importancia
da comunicacao interna eficiente como estratégia de se manter neste mercado tdo
competitivo, pois como € evidenciado no Censo de 2017,0 Brasil possui 2.407
instituicbes de ensino superior que oferecem 34.366 cursos de graduacdo. Estes
dados constam no censo de educacao superior 2016, divulgado pelo Ministério da
Educacdo (MEC) e pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP), em 31 de agosto de 2017.

No Quadro 3 sera destacado a contribuicdo de cada autor para a realizacéo

deste trabalho.

Quadro 3 — Estudos Correlatos
Consideracao de cada autor referente a comunicagédo organizacional versus

informatizacéao.

ANO | AUTOR RELEVANCIA

Nassar destaca que a comunicacdo empresarial ganhou maior
importancia devido a politica de trabalho transparente adotas
pelas empresas como resposta as exigéncias do mercado atual.
Menciona que a comunicacdo tem um papel fundamental no
processo de criacdo de criacdo de imagem da organizacédo, e
2005 | Nassar |reforca a identidade e a ambicdo corporativa. Ele destaca que
toda organizacdo é mediada pela comunicacdo e por isso €&
necessario envolver toda a organizacdo com a finalidade de que
esta interacdo se realize com consisténcia, relevancia e
coeréncia.

Neste contexto o autor tragca um paralelo entre a evolucdo da
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tecnologia e as formas de comunicacdo, pois de acordo com
seus estudos, embora a comunicacdo desempenhe um papel
fundamental nas organizacGes é essencial que ela seja feita de
forma a produzir resultados. Nassar identifica também, as
dificuldades das organizagGes em integrar esta dois processos,
comunicacdo e resultado, pois esta integracdo mexe com a
inércia organizacional. Destaca também, que a comunicacao
eletrbnica veio para facilitar a vida das organizacdes, trazendo

agilidade, comodidade e baixo custo para as empresas.

2006

Terra

Em sua pesquisa, Terra trata do impacto da comunicacao digital
nas organizacbes analisando-a como ferramenta de
relacionamento entre as empresas e seus publicos, destacando a
importancia de identificar as condi¢ées que seu cliente tem de se
relacionar por meio da web. Para ela a empresa ja ndo controla o
espaco, o tempo, nem o teor das comunicacdes sobre si propria
pois com a web, as fronteiras da organizacdo sdo redefinidas.
Terra destaca também que a flexibilidade e rapidez de resposta

da web se tornaram o novo padrdo comunicacional pds-internet.

2006

Melo

Melo apresenta uma abordagem baseada na importancia da
comunicacdo interna nas organizacdes e seus principais
objetivos que séo: tornar influentes, informados e integrados
todos os funcionarios da empresa; possibilitar aos colaboradores
de uma empresa o conhecimento das transformagdes ocorridas
no ambiente de trabalho; tornar determinante a presenca dos
colaboradores de uma organizagdo no andamento dos negécios
e facilitar a comunicagdo empresarial, deixando-a clara e objetiva
para o publico interno. Nesse sentido, entender a importancia da
Comunicacéo Interna em todos os meios hierarquicos, como um
instrumento da administragdo estratégica € uma exigéncia para
se atingir a eficacia organizacional.

O autor destaca que na era da informagao e em um momento em

que a tecnologia € disponibilizada, a habilidade no
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processamento de dados e a transformagédo desses dados em
informagdes prontas para serem usadas nas tomadas de
decisdes, representa uma oportunidade valiosa na melhoria do
processo de comunicagdo no mundo dos negocios. Para a
autora, o envolvimento dos colaboradores em todo o processo
organizacional desenvolvendo a capacidade de boa
comunicagao interpessoal é condicdo imprescindivel ao bom
andamento da organizacao.

Melo afirma que as organizagbes tém passado por diversas
mudancas buscando a modernizagdo e a sobrevivéncia no
mundo dos negocios. Os maiores objetivos dessas
transformagdes sdo: tornar a empresa competitiva, flexivel,
capaz de responder as exigéncias do mercado, reduzindo custos
operacionais e apresentando produtos competitivos e de

gualidade.

2009

Castells

Em seus estudos destaca as significantes mudancas que as
inovagdes tecnoldgicas da internet promoveram no modo de
vida, nos padrbes de consumo, de interagdo social e de
representacfes do mundo. Para ele o essencial € que o planeta
estd conectado e que a rede é uma realidade generalizada para
a vida cotidiana, as empresas, o trabalho, a cultura, a politica e
0s meios de comunicacdo. O autor afirma também que a
sociedade vive um momento completamente digital e que as
redes foram criadas ndo apenas para comunicar, mas também
para ganhar posicdbes e consequentemente melhorar a

comunicagao.

2009

Corréa

Corréa destaca que devido a necessidade de se comunicar mais
com seus mais diversos publicos, as organizagbes estdo
enxergando na comunicacdo digital uma alternativa para se
comunicarem. Destaca também, que a comunicacdo empresarial
contemporanea, sendo o resultado da transformacdo sofrida
pelas tecnologias de informacdo e comunicagdo, ganha mais

importancia estratégica.
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Em seus estudos, o autor determina trés variaveis-chave para
mensurar a eficacia comunicacional digital, que sdo o grau de
tratamento da informag&o no meio digital; o grau de visibilidade e
diferenciacdo que se objetiva no ciberespaco e o0 grau de
segmentacdo e personalizacdo que se confere aos publicos
estratégicos.

2014

Argenti

Argenti em seus estudos apresenta uma discussdo inovadora
sobre a importancia da comunicacdo estratégica para as
organizagbes que pretendem se firmarem no mercado de
trabalho. Destaca os confltos surgidos devido a uma
comunicacéo ineficiente e destaca quatro formas das empresas
continuarem no mercado tdo competitivo. Em primeiro lugar, o
autor evidencia a importancia dos gerentes reconhecerem que 0
ambiente de negdlcios esta em constante evolucdo. Destaca
também que é essencial investir em treinamentos, pois as
mudancgas tecnolégicas causam um impacto profundo e
perturbador aos gerentes seniores. Em segundo lugar enfatiza
gue as empresas, embora precisem se adaptar a0 meio em
mudanca, ndo podem abrir mado de seus principios ou
comprometer seus ideais. Em terceiro lugar, chama a atencao
para a preparagdo da empresa para enfrentar dificuldades,
principalmente devido a crescente prevaléncia de noticias
geradas pelos consumidores e plataformas de comunicacgéo
online. Em quarto lugar, o autor enfatiza a importancia da
comunicagdo estar ligada a uma visdo e a uma estratégia geral
da empresa, sendo que uma das vantagens desse tipo de
relacionamento é que todas as comunicacdo da empresa serao

estrategicamente mais direcionadas aos seus objetivos.

2016

Leite

Leite analisou a automatizacdo do atendimento como forma de
otimizar as tarefas e analisar estatisticamente as solicitacbes dos
clientes externos com o intuito de melhorar 0s servigcos

prestados. Para ele, otimizar os processos, € muito importante
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devido ao aumento da concorréncia, ja que as empresas que tém
processos alinhados podem ter um foco maior no que realmente
faz a diferenca para o seu resultado. Entretanto, o autor afirma
gue otimizar processos nhao significa apenas ajustar rumos e
corrigir erros, mas também usar diferentes caminhos para que a
empresa seja conhecida no mercado, sendo justamente nesse
processo que a comunicacdo se torna uma variavel de extrema
relevancia.

Em seus apontamentos, Leite apresenta alguns beneficios que a
aperfeicoamento dos processos traz para a empresa, sendo eles:
reducdo de custos; identificacdo e otimizacdo de atividades;
tomada de decisdes mais ageis; reducdo da quantidade de erros;
aumento da eficiéncia do negdécio. O autor assegura, porém, que
para alcancar seus objetivos, é preciso estar atento e conhecer
0S processos da sua propria empresa, investir em capital

humano e destinar recursos a informatizacéo.

2016

Pereira

Pereira relata que o modelo de negocio Business Model Canvas
foi criado com o objetivo de possibilitar uma gestdo estratégica e
empreendedora. Destaca também que um dos diferenciais do
Canvas é permitir que todos os aspectos fundamentais de um

modelo de negdcio sejam visualizados em uma Unica pagina.

2017

Garcia

Garcia destaca que a ferramenta Trello além de permitir
organizar as tarefas online, também as gerencia numa tabela,
possibilitando assim a visualizacdo do trabalho que esta sendo
feitos bem como coordena-lo. Destaca também que a ferramenta
permite arrastar e soltar as tarefas em qualquer um dos
diferentes status e coluna quando algo mudar. Porém para o
autor a maior virtude desta ferramenta € o trabalho em grupo,
pois é possivel salvar uma quantidade ilimitada de membros em
gualquer tabela enquanto gerencia as permissdes de cada

usuario.

2018

Curto

Curto cita 5 beneficios que o método kanban pode trazer para

uma empresa. Sao eles: Formato visual para acompanhar as
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tarefas de forma categorizada (a fazer, fazendo, feito, com
problemas); Implementacdo de um sistema puxado, permitindo
aos responsaveis pela execucdo das tarefas o maior controle
sobre sua alocacédo; Kanban do usuéario, em caso de mudltiplos
projetos, permite acompanhar as pendéncias de um usuério
especifico em um portfélio de projetos; A integracdo do Kanban
com 0 cronograma permite que se tenha um acompanhamento
mais robusto das tarefas, que alimentam o cronograma a medida
que as tarefas sdo arrastadas no Kanban; Gestédo a vista, que

auxilia a equipe a determinar problemas no projeto rapidamente.

Fonte: Autores citados no quadro.

Com a analise dos estudos correlatos € possivel verificar que a comunicacao
constitui uma ferramenta cada vez mais importante para as organizacfes e que além
de tudo deve ser entendida como um meio fundamental para alcancar um bom
ambiente interno e motivacional dos colaboradores e consequentemente atingir o
sucesso organizacional. A comunicacdo atravessa uma fase de mudanca de
paradigma, fruto das transformacfes socioeconomicas e dos avancos tecnolégicos
gue redefiniram os modelos de comunicacao.

Por sua vez a gestao de projetos € tida, cada vez mais, como primordial no
contexto organizacional, pois é possivel verificar nos estudos de alguns autores a
preocupacao das empresas em ter fluxos de processos cada vez mais rapidos, sem
perdas e com qualidade. O objetivo é obter um gerenciamento correto e mapeado,
de forma a ajudar na resolucdo dos problemas e nas tomadas de decisdo. Um bom
gerenciamento ajudard ao alcance do sucesso empresarial.

Nesse contexto, daremos exemplo de Fluxograma aplicado a realidade da
IES em estudo e de gerenciamento de projetos.

Adiante serd possivel entender com maior clareza como funciona essa
ferramenta e em que contexto é possivel aplica-la.

Neste capitulo foi evidenciada a contribuicdo de alguns autores que
embasaram este projeto.

No proximo capitulo sera apresentado os procedimentos metodoldgicos

seguidos para desenvolvimento da ferramenta.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

5.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O proceder metodologico representa a escolha do método dedutivo ou
indutivo, bem como as tipologias de pesquisa como instrumento a ser utilizado,
podendo ser. experimental, tedrica, exploratéria, explicativa, bibliogréafica,
documental, qualitativa, quantitativa, entre outras.

Para Gil (2002), as pesquisas podem ser classificadas quanto sua natureza,
guanto a forma de abordagem, quanto aos objetivos, quantos aos procedimentos
técnicos.

De acordo com o Decreto n° 5.798, que regulamenta o Capitulo Ill da Lei do

Bem, traz no seu Art. 2° alinea Il, as atividades consideradas de pesquisa
tecnolégica e desenvolvimento de inovacdo tecnologica para aplicacdo dos
incentivos, conforme descrito abaixo:

» Pesquisa bésica dirigida: os trabalhos executados com o objetivo de adquirir
conhecimentos quanto a compreensdo de novos fendmenos, com vistas ao
desenvolvimento de  produtos, processos ou  sistemas inovadores.
* Pesquisa aplicada: os trabalhos executados com o objetivo de adquirir novos
conhecimentos, com vistas ao desenvolvimento ou aprimoramento de produtos,
processos e sistemas.

» Desenvolvimento experimental: os trabalhos sisteméticos delineados a partir de
conhecimentos preexistentes, visando a comprovacdo ou demonstracdo da
viabilidade técnica ou funcional de novos produtos, processos, sistemas e servicos
ou, ainda, um evidente aperfeicoamento dos j& produzidos ou estabelecidos.
* Tecnologia industrial basica: aquelas tais como a afericdo e calibracdo de
maguinas e equipamentos, o projeto e a confeccdo de instrumentos de medida
especificos, a certificacdo de conformidade, inclusive 0s ensaios correspondentes, a
normalizacdo ou a documentacao técnica gerada e o patenteamento do produto ou
processo desenvolvido.

» Servicos de apoio técnico: aqueles que sejam indispensaveis a implantagdo e a
manutencdo das instalagbes ou dos equipamentos destinados, exclusivamente, a

execucao de projetos de pesquisa, desenvolvimento ou inovacao tecnoldgica, bem

como a capacitacao dos recursos humanos a eles dedicados. (Fonte: Lei do Bem).
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Este trabalho é uma pesquisa aplicada, pois objetiva realizar coleta de
informacdes e construgdo do conhecimento ja existente na organizagdo com intuito
de verificar sua produtividade e trazer melhorias para empresa.

Quanto a forma de abordagem do problema, a escolha da pesquisa
qualitativa como metodologia de investigacdo se deu com o objetivo de entender o
porqué dos procedimentos aplicados.

Possui também carater quantitativo uma vez que pretende-se obter como
resultado, indices numéricos que apontam preferéncias, comportamentos e outras
acdes dos funcionarios envolvidos no projeto.

A pesquisa de abordagem quantitativa tem o intuito de mensurar a coleta de
dados. Segundo Richardson (1999) a abordagem quantitativa se caracteriza pelo
emprego da quantificacdo na coleta de dados, seu tratamento e também por meios
estatisticos.

A metodologia de pesquisa adotada foi de estudo de caso onde através de
um questionario buscou-se mensurar a realidade de cada setor. Apdés um
mapeamento fotografico da instituicdo foi entdo enviado para os departamentos
envolvidos um questionario com o intuito de verificar o grau de satisfacdo e o
impacto positivo ou negativo da comunicagéao interna da empresa.

Com base na fundamentacao tedrica, através da interpretacdo de artigos e
livros sobre a importancia da comunicacdo empresarial e 0s beneficios de
informatizar os processos, realizou-se um estudo onde se mensurou a importancia
da comunicacado interna e externa nas organizacdes bem como os beneficios da
implantagéo de um sistema de gerenciamento de processos.

O método de pesquisa desta dissertacdo é composto por elaborar um
sistema de comunicagao interna “protocolo” como ferramenta estratégica de
comunicacao eficiente.

Ap6s a pesquisa qualitativa foi realizado um mapeamento dos
departamentos por onde tramitam os requerimentos de solicitacbes de documentos

dentro da Instituicdo (Figura 11).
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Figura 11 — Mapeamento dos Departamentos.
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Fonte: o autor (2017)

Conforme apresentada na Figura 11, os departamentos ndo sao ilhas
isoladas, eles estdo interligados e € de suma importancia que tenham uma
comunicacao eficiente entre si, o que torna indispensavel um mapeamento do fluxo
documental.

O Fluxo documental é o mapeamento que identifica por onde passa o
documento, ou seja, € a trajetdria seguida por ele. De acordo com Carvalho e Longo
(2002, p.116), o fluxo &, “[...] instrumento auxiliar para identificagdo dos documentos
abrangidos pelo sistema de arquivo, instruindo para que se utilize a espécie
adequada para cada ato e para que possa reconhecer esse ato em toda
organizagao”.

O Fluxo documental compreende o ciclo do documento na instituicdo. Ja

Garcia e Fadel (2010, p.219), relatam que,

Um fluxo informacional pode ser um canal, constituido pela
circulacdo de informacbes que fluem de uma determinada
origem, geralmente um suporte/individuo, em sentido a um
destino de armazenamento/ processamento, podendo ocorrer a
reversdo desse fluxo até que o0s objetivos inicialmente
estabelecidos sejam atingidos.
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Jamil (2001, p. 165) denomina fluxo informacional como sendo “a
transmissdo de dados ou conjunto de dados através de unidades administrativas
[...], organizacbes e profissionais, [...] para alguém que delas necessitam”. Ou seja, o
Fluxo documental compreende o ciclo do documento na instituicdo. Nesse sentido,
Bueno (2013, 66), reforca sobre a necessidade de, "conhecer a estrutura e o
funcionamento da organizacdo € o primeiro passo para entender como ocorrem 0S

fluxos documentais".

5.2 METODOS

A metodologia de pesquisa adotada nesta dissertacdo foi o estudo de caso.
Segundo Gil (2008) o estudo de caso consiste no estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento.

Na Figura 12 é apresentado as etapas do desenvolvimento do projeto, desde

sua concepcao até a sua concluséo.

Figura 12: Etapas para o desenvolvimento do projeto
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Fonte: O autor (2018)
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Seguindo o fluxograma da Figura 12, na primeira etapa deste projeto,
levantamento bibliografico, buscou-se o conhecimento coletivo com a finalidade de
evitar a duplicacdo de pesquisas, ou quando for de interesse, reaproveitar e replicar
pesquisas em diferentes escalas e contextos; observar possiveis falhas nos estudos
realizados; conhecer 0s recursos necessarios para a constru¢do de um estudo com
caracteristicas especificas; desenvolver estudos que cubram lacunas na literatura
trazendo real contribuicdo para a area de conhecimento; propor temas, problemas,
hipéteses e metodologias inovadores de pesquisa e otimizar recursos disponiveis ha
instituicao

Na segunda etapa, identificacdo dos trabalhos correlatos, procurou-se
descrever alguns trabalhos similares ao proposto neste projeto, de forma a identificar
as diferencas e contribuicbes que esses trabalhos fossem capazes de agregar a
proposta apresentada.

Na terceira etapa, pesquisa quantitativa, foi traduzido em ndmeros as
opinides e informacdes sobre o estudo, para posterior obtencdo da analise dos
dados e enfim chegar a uma conclusdo. Quanto a pesquisa qualitativa, foi usada em
carater exploratério, uma vez que o entrevistado poderia se expressar livremente
sobre 0 assunto em questéao.

Na quarta etapa, tabulacdo e analise dos dados, foi possivel dispor os
resultados numéricos de forma a facilitar a leitura e analise destes dados. Através da
andlise dos dadosfoi feita a descricdo da tabulacdo referente aos valores
relevantes.

Na quinta etapa, apresentacdo da proposta da ferramenta, realizou-se uma
reunido com alguns funcionarios estratégicos dentro da Instituicdo juntamente com a
direcdo para uma apresentacdo dos protétipos da ferramenta mostrando os
beneficios alcangados com o seu uso.

Na sexta etapa, desenvolvimento do aplicativo, o desenvolvedor de sistemas
colocou em prética as ideias do projeto que foram ajustadas apds a apresentacédo do
prototipo.

Na sétima etapa, teste do aplicativo, destinou-se ao momento de testar o
sistema e verificar sua aplicabilidade.

Na oitava etapa, demonstracao do aplicativo, foi realizada uma reunido com

0s envolvidos para que a ferramenta fosse testada.
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Na nona etapa, feedback do sistema, ap0s a apresentacdo da ferramenta,
foi destinado para que os colaboradores envolvidos no projeto se manifestassem
sobre a ferramenta tanto positivamente como negativamente.

Na décima etapa, implantacdo e treinamento da ferramenta, foi realizada
uma reunido com o departamento de tecnologia da Instituicdo para implantacdo e

treinamento para uso da ferramenta.

5.3. DEFINICAO DO SISTEMA

O sistema foi desenvolvido web, sendo responsivo para quando o acesso for
pelo celular, tanto para o aluno quanto para o colaborador.

Como a proposta deste estudo esta relacionada ao desenvolvimento de uma
ferramenta de Gestdo de Processos Internos de Protocolo Web Mobile, constatou-se
gue a metodologia agil scrum atenderia 0os anseios e necessidades da organizacao,
oferecendo uma ferramenta &gil e de qualidade.

A escolha pelo NodeJS se deve por ser uma plataforma de cédigo-fonte
aberto, gratuita, robusta, performatica, dinamica, de facil aprendizagem (utiliza o
JavaScript como linguagem de programacdo, que € amplamente adotada no
desenvolvimento web de qualquer outra plataforma) e com hospedagem barata,
diminuindo assim os custos iniciais de desenvolvimento.

O PostgreSQL é um poderoso sistema de banco de dados objeto-relacional
de cddigo-fonte aberto que usa e estende a linguagem SQL combinada com muitos
recursos que armazenam e dimensionam com seguranca as cargas de trabalho de
dados mais complicadas. Assim como o NodeJS, o PostgreSQL possui hospedagem
barata.

Para desenvolvimento do software de comunicacao interna, o "backend" ou
"server” utilizara a tecnologia NodeJS e o armazenamento dos dados sera feito
utilizando o banco de dados PostgreSQL.

Tendo em vista que a proposta do trabalho esta em desenvolver uma
ferramenta para ser usada de forma mais visual, interativa e agil, utilizou-se o
modelo de gestdo Kanban, conforme apresentado na secdo 3.2.1, para atender a
estas expectativas. Este modelo tem sido muito utilizado atualmente para agilizar os
processos de desenvolvimento de software.

Com a chegada do manifesto agil* foram criados varios frameworks para

atender esse manifesto e entre esses frameworks encontra-se o Scrum?.
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Como o Scrum funciona de forma interativa, viu-se que o uso de uma
ferramenta mais visual ajudaria no controle das tarefas. Sendo assim, o Kanban®
passou a ser incorporado ao Scrum visando controlar os estados em que o protocolo
se encontra, em qual departamento ou qual funcionario esta responsavel por ele e
se ele ja esta finalizado ou néo.

Os valores do Scrum, principios e préaticas sdo 0s principais componentes
estruturais. (CRISPIM, 2017)

O Scrum tem como base trés pilares fundamentais:

1. Transparéncia: Todos devem ter conhecimento dos requisitos de entrega, dos
processos e do andamento do projeto;

2. Inspecdo: A todo o momento o desenvolvimento é monitorado, seja nas reunides
diarias e no final de cada ciclo.

3. Adaptacdo: O Scrum pode ser visto como adaptavel em sua estrutura, pois, desde
gue respeitados os valores e praticas, seus processos podem ser modificados de
acordo com o ambiente do problema.

Esta base € composta pelas praticas ilustradas na Figura 13. Nela pode-se
notar a definicdo clara de papéis para os envolvidos no projeto, as atividades
basicas que determinam os ciclos de trabalho no Scrum, e o conjunto de artefatos
gerados com o objetivo de organizar e inspecionar 0s processos, além de propiciar

transparéncia sobre o andamento do projeto como um todo.

Figura 13: Préticas do Scrum

Papéis Atividades Documentos
Fundamentais Basicas {Artefatos)

Fonte: hitp://www.mindmaster.com.br/scrum (2014)
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Diante do exposto chegou-se a conclusdo que o modelo Kanban seria uma
ferramenta Gtima para esse tipo de controle.
Porém foi utilizado também o Trello como inspiragdo, uma vez que ele € um

produto que faz uso do sistema Kanban, e tem grande aceitacdo no mercado.

! O Manifesto Agil é uma declaracdo de valores e principios essenciais para o
desenvolvimento de software.

2 Scrum é uma metodologia &gil para gestdo e planejamento de projetos de software.
% Kanban ¢ um termo de origem japonesa e significa literalmente “cartdo” ou
“sinalizacao”. Este € um conceito relacionado com a utilizagdo de cartdes (post-it e
outros) para indicar o andamento dos fluxos de producdo em empresas de
fabricacdo em série.
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5.4 DIAGRAMAS

Diagrama € uma representacao grafica usada para demonstrar um esquema
simplificado ou um resumo sobre um assunto. De acordo com Ribeiro (2017) os
diagramas séo graficos de duas dimensdes sendo geralmente construidos em um

plano cartesiano.

5.4.1 DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Conforme figura 14, o diagrama de caso de uso, documenta 0 que 0 sistema
faz do ponto de vista do usuario, ou seja, ele descreve as principais funcionalidades
do sistema e a interacdo dessas funcionalidades com os usuarios do mesmo

sistema.

Figura 14: Diagramas de Caso de Uso
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S
- ] | |
Aluna Colaborador

Consultar Protocolo

Editar Pratocalos

Mudar status
da Profocolo -
(Kanbanj

Enwiar protocalo
para oulre depanameanio

Gerenciamento de Protocolos

Fonte: o autor (2019)
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Ribeiro (2017) destaca que o diagrama de casos de uso € composto

basicamente por quatro partes:

o Cenario: Sequéncia de eventos que acontecem quando um usuario interage

com o sistema.

e Ator: Usuério do sistema, ou melhor, um tipo de usuario.

« Use Case: E uma tarefa ou uma funcionalidade realizada pelo ator (usuario)

o Comunicacao: € o que liga um ator com um caso de uso

5.4.2 DIAGRAMA DE BANCO DE DADOS

Figura 15: Diagrama de Banco de Dados

| ™ departaresto
[a

|.« rome

|V sehecionavel b
i~/ o

() data_craceo

|-. 3 dona_sherscen =

I i craco_per {
| akovada per  F
—= )
3 dana_ateracos
3 eriado_per
el por Py
,,,,,,,,,,,,, ™ protecolo
| .
“" rormacoes
|63 e _prazo
[147 smuncao -
‘v’mv
J dom_criaceo
i»;'] cata_siteracec
| 1 Erado par
|17 akmrada_per
{119 deparsananto_ i
{193 service o
= auro
1 -t
173 cadiga_imgortacao ‘ = service
“E Ao ‘ L
wery =
Vv atvo oy
S Prg— e
i | 0 vabor
el rl' forma_gegamerta
: |\ praze
'!'::f-) ‘\ data crecas
PR | €2 data_steracao
9 |17 cnada gor
(& ) dats ¢rlacao [ 125 ararede por
L) aata ateeacao S
123 ynourie_id
92 grisdo,_por
173 fteraso_pat
\Fguso
173 parm_id

el |

- oaminhe auive

W nare
et se0

L) data cracas
£ duta_steracao
15 cracs por

133 dtarado_pot

127 protooed

Fonte: o autor (2019)

= funeonane
1
11 cadga irgartacan
utnecre
" atvo
£ data_rascimernc
“terd
= ranal
£ data triaten
) cata_akecacao
1 useario_d
1Hieriado_por
123 gharaso_per
117 gepartamento o
173 cargo_ie

T movimentacac_protocols
=]
163 6i1ea0ds sntige

129 sitvacas sl

i comentaro
L) data criscae
133 crmda_por

123 procoocia i

73 departarrents_anlerce _d

153 departamento atel i

A
| m =

. L%
s

|
| n2e 1o,
of <30 o

-‘ < serha

|\/ o |
o 0 et criace

| ) comn_atveracan
q| N -
' akevada por

M parmrisac

= parrensoes_umenios | e

13 usuatio -
1) perTrissa0 M

e chavu
o Gescrican

{$) data_crisceo
) aata atetaceo

= curso
= ;
[2? codige impartacaa |
"4' T
|V athva
;i 3 e criaceo
(€3 doss.aherrcas

3 eredo_per
‘ 1 akevado pod
.

A"m

' cosigo_impartaces
e rone
v athe

™ surrra

L

1T COSY0 FPON s

< nane

W i

O data cracan

L) data_slereces
orlado por

177 aterado_por
cursd id

17 perie id

) .

70

3 data_crwcas
3 data atteracae
151 erisda_por
aherada por
Tourwe



O diagrama de banco de dados ajuda a visualizar como entidades dentro de

um banco de dados se relacionam entre si, e também exibe seus atributos. Na figura

15, esta ilustrado as entidades envolvidas na realizacdo do siste
2017)

5.4.3 DIAGRAMA DE SEQUENCIA

ma. (RIBEIRO,

Um diagrama de sequéncia € uma espécie de diagrama de interacéo, pois

descreve como, e em qual ordem, um grupo de objetos
conjunto. (RIBEIRO, 2017)

5.4.4 DIAGRAMA DE SEQUENCIA KANBAN

Figura 16: Diagrama de Sequéncia Kanban
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Fonte: o autor (2019)
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5.4.5 DIAGRAMA DE SEQUENCIA — NOVO PROTOCOLO ALUNO

Figura 17: Diagrama de Sequéncia novo Protocolo Aluno
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Fonte: o autor (2019)

5.4.6 DIAGRAMA DE SEQUENCIA — NOVO PROTOCOLO FUNCIONARIO

Figura 18: Diagrama de Sequéncia Novo Protocolo Funcionario
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Fonte: o autor (2019)
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Os diagramas ilustrados nas figuras 16, 17 e 18 foram usados para entender
e documentar o processo de construgcédo do sistema.

O apéndice A apresenta detalhadamente as tabelas e estruturas de dados
utilizadas para o desenvolvimento da ferramenta.

Neste capitulo foi exposta a metodologia utilizada, a definicdo do sistema,
bem como os diagramas que nortearam o desenvolvimento da ferramenta.

No préximo capitulo sera destinado ao estudo de caso bem como serdo

apresentados os resultados e a conclusdo da pesquisa de campo.
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6 RESULTADO

6.1 ESTUDO DE CASO

A Instituicdo, objeto da pesquisa, € reconhecida como um importante

centro educacional de producéo e difusdo do conhecimento com 15 (quinze) cursos

de Graduacdo presenciais, 04 (quatro) cursos de Graduacdo EAD, 24 (vinte e

quatro) cursos de PoOs-Graduacdo presenciais e mais de 80 (oitenta) cursos de

P6s-Graduacéo EAD.

No apéndice C estdo retratados os departamentos que utilizardo a

ferramenta apés a implantacéo.

A comunidade académica da Instituicdo € composta por:

Quadro 4: Comunidade Académica

Alunos/Colaboradores Numero de alunos
Graduacao 3626
Pos-Graduacao Lato Sensu 1313
Pos-Graduacao Stricto Sensu 28
Diretores 05
Professores 71
Coordenadores 15
Funcionéario Técnico Administrativo 114
TOTAL 5172

Fonte: O autor (2018)

As instalagcbes atuais do Campus Sede

estdo distribuidas em mais de

10.000m2, onde estdo todos os departamentos administrativos; 1 Biblioteca, 5

Laboratérios de Informatica, 1 Laboratério de Anatomia, 1 Brinquedoteca, 36 Salas

de Aula; 1 Ndcleo de Praticas Juridicas — NPJ, 1 Nucleo de Apoio Contabil e Fiscal

— NAF, 1 Sala de Professore; 3 Salas de Apoio Pedagdgico; 2 Cantinas e diversas

Areas de Convivéncia. A Instituicdo esta focada na area de negocios, buscando

resultados sustentaveis através do ensino presencial e a distancia.

74



6.2 ANALISE DOS RESULTADOS

O objetivo da apresentagcédo e andlise dos dados é prover condicbes para
responder ao problema da pesquisa.

A pesquisa foi realizada no periodo entre dezembro de 2017 a 31 de janeiro
de 2018 em uma empresa do ramo educacional que conta com 114 funcionarios
técnico administrativo, 71 docentes, 15 coordenadores, 5 diretores e 5.172 alunos.

A éarea selecionada foi a administrativa, tendo como amostra 13 funcionarios,
sendo que 10 sao funcionario e 3 sdo gestores.

A pesquisa foi feita através de 09 questBes objetivas, e os resultados
tabulados em marco de 2018 estao ilustrados nos graficos de 1 a 9, figuras de 19 a
27.

A Figura 19 representa a o grau de satisfacdo dos envolvidos no processo.
Observa-se que mais de 76% dos funcionarios consideram a comunicagao interna

na Instituicdo “muito ruim” ou ruim.

Figura 19: Satisfacdo com a Comunicacao Interna

1 Como vocé classifica a comunicagao interna no seu ambiente de
trabalho?

Fonte: o autor (2018)

Se levarmos em consideragao que a comunicacao interna deva garantir aos
colaboradores um alinhamento do discurso oficial da empresa e que este
alinhamento é um diferencial que a ajudara a se fortalecer no mercado atual, além
de evitar mal entendidos, podemos perceber com a pesquisa que este objetivo ndo
esta sendo alcancado.

A Figura 20 representa como o funcionario se sente em relacdo ao tempo
para a execucdo de suas tarefas, tendo em vista o prazo final para entrega do

servico e a data de protocolo no setor. Aqui nota-se o descontentamento dos
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funcionéarios j& que mais de 84% deles consideram o prazo para realizacdo das

tarefas insuficientes.

Figura 20: Tempo para Execugéo de Tarefas

2 Como vocé classifica o tempo para execucédo do seu trabalho levando
em consideracdo o prazo de solicitagdo e prazo de entrega?

@ Muilo Ruim
& Aum

Bom
@ Muito Bom

i Bea

Fonte: o autor (2018)

Com a pesquisa constatou-se que os funcionarios acreditam que 0s prazos
para execucao das tarefas sdo menores do que o tempo que precisam para realiza-
las, e, esta constatacdo leva a crer na necessidade de aperfeicoar e tornar mais
pratico o gerenciamento dos processos de maneira a despacha-los com maior
agilidade, garantindo assim o cumprimento dos prazos estipulados para a execugao

de cada servico.

A Figura 21 confirma a realizacdo de controle manual dos processos na
Instituicdo, pois apenas 7,7% dos funcionarios ndo sabem se existe algum controle
informatizado de processos. A grande maioria, ou seja, 92,3% afirmaram nao possuir

nenhum tipo de controle de processos online.

Figura 21: Controle de Documentos

3 Existe algum tipo de controle on-line para os tramites entre setores.

® 5w
@ Nio
Mao Sei

Fonte: o autor (2018)
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E primordial que a IES possua uma gestdo de processos eficiente, pois
através deste gerenciamento € possivel ldentificar os processos da empresa e
gerencia-los, contribuindo assim para reduzir o risco de erros, minimizar 0s custos
operacionais, potencializar ganhos, aumentar a produtividade e a qualidade do
servico.

A Figura 22, mostra que apenas 7,7% dos funcionarios consideram as

informacgdes trocadas entre os funciondrios suficientes para o desenvolvimento de
suas tarefas.

Figura 22: Comunicacado entre Setores

4 Até que ponto as informacoes trocadas com outros funcionarios sao
precisas e suficientes:

Fonte: o autor (2018)

ApOs o0 estudo realizado pode-se concluir que uma das coisas mais
importantes e buscadas dentro das organizacbes empresariais € a comunicacao
eficiente. Este grafico mostra que as informacdes trocadas entre os setores ndo séo

suficientes para concluir um trabalho de forma precisa.

A Figura 23 mostra que mais de 84% dos funcionarios desconhecem os
tramites de documentos dentro da Instituicao.

Figura 23: Conhecimento dos Tramites Documental

5 Voceé tem conhecimento dos tramites de documentos dentro da
Instituigao?

Fonte: o autor (2018)
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Pode-se perceber neste grafico que os entrevistados ndo conhecem os
tramites de documentos estabelecidos dentro IES e isso pode levar ao cometimento
de erros e gerar conflitos dentro da empresa, pois se 0S processos nao estiverem
bem alinhados e ndo produzirem documentos de forma automatica, o aprendizado

sera mais lento ja que os erros poderao ser reproduzidos com maior frequéncia.

A Figura 24 mostra que mais de 61,5% das solicitacdes feita aos setores sdo
feitos por requerimento impresso e que apenas 15,4% utiliza meios online para se

comunicar.

Figura 24: Formas de Solicitagbes

& Qual a principal forma de comunicacag entre o seu setar e o5 demais
departamentos:

Fonte: o autor (2018)

Este grafico demonstra que a principal forma de comunicacdo entre os
setores é realizada de forma manual, porém através de estudos realizados acredita-
se que a melhor forma de agilizar o fluxo de trabalho se da pela utilizacdo de
recursos tecnoldgicos. Estes recursos permitem facilitar o trabalho dos gestores,
otimizando o tempo e os esfor¢os, simplificando o gerenciamento das atividades e

provendo praticidade em toda a gestdo empresarial.

A Figura 25 mostra que 100% dos entrevistados consideram o tramite de

documentos ruim ou muito ruim.
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Figura 25: Avaliacdo do Processo de Tramite Documental

T Comao voce considera o tramite dos documentos entre os
departamentos da Instituigao?
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Fonte: o autor (2018)

Com a criagdo de um fluxo de trabalho e um gerenciamento de processos
eficiente € possivel além de realizar as atualizacbes em tempo real, reduzir o
ndmero e e-mails, mensagens em grupos de whatsapp, ligacdes ou reunibes

improdutivas.

A Figura 26 mostra que 69,2% dos funcionarios recebem informagdes

através dos supervisores de departamento.

Figura 26: Formas de Recebimento de Informacgdes

B De onde voce tira a maior parte de suas informagées no ambiente de
trabalho?

B Sigsnasnr
B Admirisimg b Superar
Ridio comedr

ﬂ B Publragdes Insthcionas

Fonte: o autor (2018)

E importante compreender que a comunicacdo ndo esta ligada apenas ao
fato de saber dizer algo a outras pessoas. Ela consiste em fazer com que o outro
lado — no caso, o receptor — entenda aquilo que é dito, sem que haja qualquer tipo
de ma interpretacdo, pois uma informagdo mal transmitida poderda impactar
negativamente o atendimento aos clientes, além de interferir nas relacdes

interpessoais de colegas de trabalho.
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A Figura 27, apresenta o grau de motivacao do funcionario para atingir suas
metas tendo em conta a comunicacgéo interna da empresa, ou seja 46,2% se sente

pouco motivados e que 23,1% nédo tem motivacao para atingir suas metas.

Figura 27: Motivacdo para Alcancar Metas

0 A comunicacao da instituicao te motiva e estimula para atingir suas
metas

Fonte: o autor (2018)

Apostar nos colaboradores € apostar na empresa como um todo. Essa é a
etapa inicial para consolidar um crescimento sustentavel e garantir uma alta
produtividade. Negoécios que sabem reter talentos e desenvolver suas equipes
certamente serdo aqueles que ganharédo destaque no mercado. E de fundamental
importancia entender que a empresa e o0 colaborador evoluem juntos e que as
experiéncias compartilhadas séo valiosas para ambas as partes. Por isso, € preciso

manter uma relacéo de parceria com eles.

ApOs a aplicacdo e tabulacdo da pesquisa pode-se concluir que a
comunicacdo interna da IES esta deficiente e necessita de intervencéo urgente, pois
em um cenario altamente competitivo, no qual as escolas precisam se atualizar e
manter diferenciais, € necessario que o gestor esteja atento a eficiéncia dos
processos realizados pela equipe. Neste cenario, a comunicacdo revelou-se um
instrumento administrativo poderosissimo para os negocios. Por isso, compreender a
importancia dela é algo tdo necessario quanto identificar as formas certas para
aplica-la.

A comunicacdo estd em tudo que realizamos, e comunicar-se de forma
eficaz é algo essencial em um ambiente escolar, aonde pequenas situa¢cdes quando

transmitidas de maneira equivocada podem gerar grandes transtornos.
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7

E importante que as empresas entendam o qudo valioso é ter uma
comunicacao eficaz, que seja clara e direta entre todos aqueles que fazem parte do
processo, pois € essa comunicacdo que garantird o bom andamento dos processos,
a execucdo das atividades e o alcance de resultados esperados. Quando uma
mensagem ou uma informacao for mal transmitida ela, consequentemente, sera mal
compreendida e essa falha na comunicag¢do impactara diretamente no andamento
das atividades de toda uma equipe e isso afetara negativamente o ambiente de
trabalho e poderao trazer diversos outros prejuizos para 0s negocios.

Uma empresa com processos mapeados consegue ser mais organizada e
controlada frente aquela onde os processos ndo sdo monitorados. O sucesso
organizacional é mais provavel onde se investe neste setor. Ajuda também a obter
mais clareza para definicdo de seus objetivos e metas.

Este capitulo realizou uma apresentacdo bem sucinta da Instituicdo objeto
do estudo bem como apresentou os resultados e a concluséo da pesquisa de campo
realizada na IES.

No proximo capitulo serdo apresentadas em formato de tutorial, as telas da

ferramenta desenvolvida.
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7. FERRAMENTA

7.1 RESULTADO FINAL

A seguir, elenca-se as figuras das telas da ferramenta, com a finalidade de
apresentar os recursos oferecidos pelo sistema de gerenciamento de processos de
protocolo. Alguns titulos sdo explicativos eximindo a necessidade de explicacdo da

Figura.

ACESSO DOS ALUNOS E FUNCIONARIOS

Tela 1: Pagina Inicial

FIGURA 28: Tela do primeiro acesso ao Sistema

= @ Fpy Ero o Codo b b ppeooe o ‘.

Colaboradores Alunos
Como calaboradnr, Como aluno,

vocé pode: vocé pode:

PARA ACESSAR COMO COLABORADOR, CLIQUE ACLI PARA ACESSAR COMO ALUIND, CLIGUE AL

T T

A pagina inicial devera ser acessada pelo portal do aluno disponivel no site

Fonte: o autor (2019)

da UNIFCV, porém para efeito de demonstracdo foi utilizado o endereco

https://protocolo.herokuapp.com.

Conforme indicacdo das setas, nesta pagina inicial existem duas formas de

acesso: acesso como aluno ou como colaborador.
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ACESSO DOS FUNCIONARIOS

Tela 2a: (Funcionarios) Acesso

FIGURA 29: Tela do primeiro acesso do funcionario

[) towsonmmaies o ssion X [) - = - - [
- C O & e peosscelo heedkuapp com/ g o~ ‘ i
UNIFC v

UNIFC V2

CENTRO UNIVERSITARIO CIDADE VERDE

Gerencie o sistema
informando seus dados

Fonte: o autor (2019)

Nesta pagina, o funcionario, através de login e senha tera acesso ao sistema.

Tela 2b: (Funcionarios) Acesso

FIGURA 30: Tela do primeiro acesso do funcionario: celular
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Fonte: o autor (2019)
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Tela 3: (Funcionarios) Pagina Principal

FIGURA 31: Tela do kanban do administrador
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Fonte: o autor (2019)

Esta pagina abre sempre para o administrador, porém para os demais
colaboradores abrem de acordo com o tipo de permissdo. Neste modelo somente o
administrador tem autonomia para cadastrar e/ou editar dados. Os demais
departamentos podem apenas realizar consultas, mas nunca alterar.

ApOGs o acesso, o administrador do sistema deve realizar os cadastros dos
colaboradores, departamentos e servicos disponiveis bem como o cadastro dos

alunos, cursos e turmas.
Tela 4: (Administrador) Consulta dos Setores

FIGURA 32: Tela do kanban do administrador — selecdo de departamentos
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Fonte: o autor (2019)
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No canto superior esquerdo fica o campo indicando o departamento, onde se
voceé tiver permissdo de administrador, € possivel alterar qual departamento deseja
visualizar. Se a permissédo de administrador ndo estiver atribuida, sera possivel ver
apenas o departamento onde o usuario esta cadastrado.

Nesta tela € possivel que o administrador gerencie o0s demais
departamentos previamente cadastrados bem como o0s processos destinados ao

departamento.

Tela 5: (Funcionarios) Kanban

FIGURA 33: Tela do kanban do funcionario por departamento.
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Fonte: o autor (2019)

Embora o administrador tenha acesso a todas as informacdes, as
solicitacdes realizadas pelos alunos sempre serdo disponibilizadas diretamente para
o departamento “recepcao’.

Este departamento tem a funcionalidade de deferir ou indeferir determinadas
solicitacdes bem como de direcionar as demandas aos setores corretos.

Em cada “card” tem um lapis indicando que é possivel fazer alteracbes nas

informacgdes do protocolo.
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Tela 6: (Funcionarios) Consulta de Funcionarios

FIGURA 34: Tela de consulta de funcionarios
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela € possivel verificar o perfil dos funcionarios e em quais
departamento estdo vinculados. As telas estdo disponiveis apenas para consulta,

pois alteracdo somente o administrador pode realizar.

Tela 7a: (Administrador) Cadastro dos Funcionarios

FIGURA 35: Tela de cadastro de funcionarios
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Fonte: o autor (2019)
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Nesta tela € realizado, pelo administrador do sistema, o cadastrado dos
funcionarios, login e senha, departamento de vinculo, bem como liberacdo das
permissdes de acesso individual. Aqui também € realizado o cancelamento do

acesso do funcionario.

Tela 7b: (Administrador) Cadastro dos Funcionarios

FIGURA 36: Tela de cadastro de funcionarios — finalizacao cadastral
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Fonte: o autor (2019)

Com a barra de rolamento realiza o término do cadastro do colaborador e

grava. Neste formato os campos obrigatérios sdo: Nome do funcionario, e-malil,

login, senha, cargo que ocupa na IES e departamento de locacao.
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Tela 8: (Funcionarios) Consulta de Alunos

FIGURA 37: Tela de consulta de alunos
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Nesta tela é possivel que todos os funcionarios autorizados e cadastrados

Fonte: o autor (2019)

no sistema consultem o perfil de cada aluno, porém nédo sera permitido realizar
qualquer alteracéo.
Tela 9: (Funcionarios) Consulta de alunos

FIGURA 38: Tela de consulta de alunos — inativagcao do registro
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Fonte: o autor (2019)
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Nesta tela o administrador tem a possibilidade de inativar o acesso do aluno
ao sistema. Estes bloqueios serao realizados quando o aluno solicitar transferéncia
de IES ou cancelar sua matricula.

Tela 10a: (Administrador) Cadastro de Aluno

FIGURA 39: Tela de cadastro de aluno — inclusdo de foto
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela é realizado, pelo administrador do sistema, o cadastro geral dos
alunos, com login e senha, curso, série e turma, bem como liberacdo das
permissdes de acesso individual. Aqui também € realizado o cancelamento do
acesso do aluno.

Como demonstrado na figura 38 é possivel arrastar a foto do aluno de um

arquivo e inseri-la no sistema.
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Tela 10b: (Administrador) Cadastro de Aluno

FIGURA 40: Tela de cadastro de aluno — foto anexada
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Fonte: o autor (2019)

A foto dos alunos devera ser importada do sistema académico, porém para
fins de demonstracéo de possibilidade a foto em anexo na figura 39 foi arrastada de
um arquivo previamente salva.

Outro detalhe que vale a pena chamar a atencdo é que ao cadastrar o R.A.

do aluno o sistema gera automaticamente o mesmo numero para login.
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Tela 10c: (Administrador) Cadastro do aluno
FIGURA 41: Tela de cadastro do aluno — finalizacéo cadastral
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» e
Fonte: o autor (2019)

Usando a barra de rolamento é realizado o término do cadastro do aluno e
apo6s o preenchimento faz a gravagao.

TelalOd: (Administrador) Cadastro do aluno

FIGURA 42: Tela de cadastro de aluno — edi¢céo de registro
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Fonte: o autor (2019)
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Apbs a insercdo dos dados (ou sua importacdo) € possivel editar qualquer
informacao. Nesta figura 41 estd Demonstrando a tela apos a gravacgéo dos dados

inseridos.

Tela 11: (Funcionarios) Consulta dos Servi¢cos Oferecidos

FIGURA 43: Tela de cadastro de servigcos oferecidos aos alunos
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela € possivel visualizar os tipos de servicos oferecidos, prazo de
entrega e se possuem valor. Lembrando que estas informacdes s6é podem ser

cadastradas e/ou alteradas pelo administrador.

Tela 12: (Administrador) Cadastro dos Servigcos

FIGURA 44: Tela de cadastro de servigo
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Fonte: o autor (2019)
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7

Nesta tela & cadastrado e/ou alterado, pelo administrador, 0s servigos,

valores e o0 prazo de entrega dos servi¢os oferecidos pela IES.

Tela 13: (Funcionarios) Consulta de Cargos

FIGURA 45: Tela de acesso ao cadastro e consulta de cargos
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Nesta tela o funcionario visualiza o cadastro dos cargos dos funcionarios que

Fonte: o autor (2019)

terdo acesso ao sistema.
Ja no sinal de (+) é o local de acesso do administrador para cadastro de

NOoVosS cargos.
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Tela 14: (Administrador) Cadastro de Cargo

FIGURA 46: Tela de cadastro de cargos
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela o administrador do sistema fara o cadastro dos cargos dos

funcionérios que terdo acesso ao sistema, bem como a inser¢cao de novos cargos.

Tela 15: (Funcionarios) Consulta de Departamentos

FIGURA 47: Tela de cadastro e consulta de departamentos
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Fonte: o autor (2019)
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Nesta tela o funcionario visualiza o cadastro dos departamentos dos
funcionarios que terdo acesso ao sistema.

Ja no sinal de (+) é o local de acesso do administrador para cadastro de
novos departamentos.

Tela 16: (Administrador) Cadastro do Departamento

FIGURA 48: Tela de cadastro de departamentos
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela o administrador do sistema fard o cadastro dos departamentos

dos funcionarios que terdo acesso ao sistema, bem como a insercdo de novos
departamentos.
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ACESSO DO ALUNO

Tela 17: (Aluno) Acesso

FIGURA 49: Tela de acesso do aluno
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Fonte: o autor (2019)

Esta € a tela que o aluno através de login e senha tera acesso ao sistema.
Como podera verificar na demonstracdo é também oferecida a possibilidade de

trocar o tipo de acesso: como funcionario ou como aluno.

Tela 18: (Aluno) Solicitagdes e Gerenciamento de Protocolos

FIGURA 50: Tela Inicial apds o acesso do aluno
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Fonte: o autor (2019)
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No primeiro acesso do aluno a tela é visualizada em branco, pois ainda nédo

foi realizada nenhuma solicitagéo.
Nesta tela o aluno ira consultar os protocolos ja solicitados ou solicitar um

novo protocolo.

Tela 19: (Aluno) Cadastro do Protocolo: Solicitacdo de Servigco

FIGURA 51: Tela de solicitacédo de servi¢cos
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Fonte: o autor (2019)
Tela de solicitacdo de servico. O aluno seleciona o servico pretendido. E

possivel também colocar alguma informacéo relevante para a realizacéo do trabalho.

Tela 20: (Aluno) Cadastro de Protocolo: Anexo de documentos

FIGURA 52: Tela de solicitagdo de servico — Anexo de Documentos
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Fonte: o autor (2019)
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Apés selecionar o servigo, o valor é carregado automaticamente, levando em
consideracao seu prévio cadastro.

E possivel também anexar arquivo caso seja necessario.

Tela 21: (Aluno) Cadastro de Protocolo

FIGURA 53: Tela do de solicitacdo de servico — Documento anexado
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Fonte: o autor (2019)

Demonstracdo do anexo do arquivo. Esta é a visualizacao do documento
anexado.

Tela 22: (Aluno) Gerenciamento de Protocolo

FIGURA 54: Tela de gerenciamento de protocolos 1
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Fonte: o autor (2019)
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Nesta tela estdo todos os protocolos criados pelo mesmo aluno. Todos estao
em andamento, pois a “recepgao” ainda ndo os validou. Somente mudara o status

apés a validagdo da “recepgdo” que €& o departamento responsavel pelo
encaminhamento das solicitacdes.

Tela 23: (Aluno) Gerenciamento do Protocolo

FIGURA 55: Tela de gerenciamento de protocolos 2
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Fonte: o autor (2019)

Apos a interacdo da “recepgao” o status do protocolo € alterado
automaticamente.

Conforme a figura demonstra existe neste momento apenas um protocolo

aguardando ser encaminhado ou deferido pela “recepg¢ao”, pois 0s demais ja
mudaram de status.
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Tela 24: (Aluno) Gerenciamento do Protocolo

FIGURA 56: Tela de gerenciamento de protocolos 3
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Neta tela é possivel filtrar os protocolos que ja foram concluidos com

Fonte: o autor (2019)

deferimento ou concluidos com indeferimento ou ainda os que se encontram em

andamento.
Tela 25a: (Aluno) Gerenciamento do Protocolo

FIGURA 57: Tela de gerenciamento de protocolos 4
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Fonte: o autor (2019)

Para obter detalhes sobre a solicitacdo ou sobre a tramitacéo, basta o aluno

clicar em cima do protocolo que pretende obter informacgdes.
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Tela 25b: (Aluno) Gerenciamento do Protocolo

FIGURA 58: Tela de gerenciamento de protocolos 4: celular
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Fonte: o autor (2019

Tela 26: (Aluno) Gerenciamento do Protocolo

FIGURA 59: Tela de gerenciamento de protocolos 5
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Fonte: o autor (2019)
Além dos detalhes visualizados € possivel também, através desta mesma
tela fazer nova solicitagéo.

Também é possivel retornar a tela anterior com todos os protocolos

solicitados ao clicar na logo da UNIFCV.
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ACESSO AO KANBAN — FUNCIONARIOS

Tela 27: (Funcionario) Tela Principal

FIGURA 60: Tela principal kanban do funcionario

M Yerwe X | M e X - x4+

Em Espera 318 | Fazendo Concluido

Fonte: o autor (2019)

Todas as solicitagbes s&o disponibilizadas em primeiro lugar para a
“recepcao”, pois este é o departamento que encaminha as tarefas aos setores de

destino. A “recepg¢ao” é o canal de entrada de todos os protocolos.

Tela 28a: (Funcionario) Tela de Encaminhamento de Protocolos

FIGURA 61: Tela de encaminhamento de protocolos 1
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Fonte: o autor (2019)
102



Nesta tela € possivel saber em qual departamento o protocolo esta, o tipo,
valor, e as observacdes que o0 aluno escreveu, inclusive se possui algum arquivo
anexado. Neste mesmo ambiente é possivel o funcionario definir a situacdo do
protocolo, como deferido ou indeferido, bem como colocar algum comentario que
julgar relevante.

Todas as informacfes serdo guardadas em um histérico, que ficaria visivel
na ultima coluna (timeline). Essa tela é destinada ao encaminhamento dos
protocolos.

Tela 28b: (Funcionério) Tela de Encaminhamento de Protocolos

FIGURA 62: Tela de encaminhamento do protocolos 2
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela o funcionario faz 0 encaminhamento da solicitagdo para outro
departamento. Aqui serdo dadas algumas informagdes importantes como, por
exemplo, se o aluno ja realizou o pagamento ou se ira realizar no ato da retirada do

documento.
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Tela 29: (Funcionario) Tela de principal

FIGURA 63: Tela de principal kanban do funcionario
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Fonte: o autor (2019)

Apos o encaminhamento do protocolo o “card” sai do dominio da “recepgao’
e fica disponivel no departamento de destino com o status de “Em espera”.
Tela 30: (Funcionario) Movimentacédo dos cards

FIGURA 64 Tela principal kanban funcionarios — Movimentacéo de “cards”
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Fonte: o autor (2019)
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O departamento de destino recebe a solicitacdo e dard andamento a
solicitacdo de duas formas: movendo a solicitacdo para outro departamento através
do preenchimento do formulério, ou arrastando o “card” e o soltando no status de
destino.

E importante salientar que se tiverem dois ou mais funcionarios de um
mesmo setor trabalhando ao mesmo tempo, toda vez que um mover um “card” ele

serad movido automaticamente na tela do outro funcionario.

Tela 31a: (Funcionario) Encaminhamento para outro Setor via Formuléario

FIGURA 65: Tela de encaminhamento de protocolo via formulario
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela o funcionario faz 0 encaminhamento da solicitacdo para outro
departamento. Aqui € dado algumas informacdes importantes como, por exemplo, se

o aluno j& realizou o pagamento ou se ira realizar no ato da retirada do documento.

Tela 31b: (Funcionéario) Encaminhamento para outro Setor via Formulario
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FIGURA 66: Tela de encaminhamento de protocolo via formulario
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Fonte: o autor (2019)

Tela 32a: (Funcionario) Mudando a Solicitacdo de Status arrastando o “card”

FIGURA 67: Tela movimentacédo de “card” por arrasto
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Fonte: o autor (2019)

No kanban do funcionario é possivel que ele visualize todas as solicitacdes e
altere o status do servigo de forma rapida e visual. Nesta forma de apresentacéo é
possivel que o funciondrio atenda as demandas que necessitam de conclusdo em

menor tempo.
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Tela 32b: Tela Principal do Kanban

FIGURA 68: Tela de gerenciamento de protocolos e servigos kanban
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Fonte: o autor (2019)

Nesta tela € possivel visualizar as solicitacdes que estao na lista de espera,
as que estao na fila para producdo, as que estdo em producdo e as que foram

concluidas com deferimento ou indeferimento.

Tela 33: LOG

FIGURA 69: Tela com demonstrativa de gravacao
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Fonte: o autor (2019)

ApoOs toda movimentacdo no sistema acontece este log na tela. Sinal que

gravou a alteracao realizada
No apéndice B estdo retratadas as telas visualizadas pelo celular.
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Este capitulo foi destinado a apresentacdo em formato de tutorial, das telas
da ferramenta desenvolvida e explicagdes sobre a sua funcionalidade, destacando o
layout diferenciado de um sistema de comunicacao interna.

No proximo capitulo serdo demonstrados fotograficamente os testes
realizados pelos futuros usuarios, bem como o parecer destes funcionarios sobre a

utilizagcéo da ferramenta no dia a dia da empresa.
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8 TESTES - FINALIZACAO

Foi realizada uma apresentacdo com demonstracdo pratica aos 13
funcionarios que participaram do projeto.
Num primeiro momento (18/02/2019), a ferramenta foi apresentada para 5
funcionarios sendo eles:
1 Representante da Secretaria de Ensino a Distancia;
1 Representante da Secretaria de Graduacédo Presencial;
1 Representante da Secretaria de Pés-Graduacéo;

2 Representantes das Coordenagoes;

FIGURA 70 — Treinamento e apresentacao da ferramenta aos funcionarios

Fonte: o autor (2019)

Em outro momento (21/02) foi realizado a apresentacdo da ferramenta para
0s seguintes funcionarios:
1 diretora Pedagdgica
1 coordenadora de A¢des Pedagdgicas

6 coordenadores de curso
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FIGURA 71— Treinamento e apresentacéo da ferramenta aos gestores

Fonte: o autor (2019)

FIGURA 72 — Treinamento e apresentacdo da ferramenta aos gestores

Fonte: o autor (2019)

As figuras 67, 68 e 69 registra um dos momentos da apresentacéo e
treinamento da ferramenta desenvolvida.

Ao término das demonstracbes, o0s funcionarios realizaram varias

simulagbes de cadastro, registro e protocolo de documentos. Logo ap0s e com a
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finalidade de medir o valor agregado ao produto final, foi realizada uma pesquisa
com estes colaboradores para avaliacdo de desempenho e usabilidade do aplicativo,
bem como a aceitacédo da ferramenta diante do que foi apresentado.

Nesta avaliacdo foram usadas 8 (oito) questdes de multipla escolha,
contendo de 3 a 5 op¢des cada resposta.

As respostas dadas foram processadas e reunidas para que os resultados

fossem representados nos gréaficos conforme ilustrados nas figuras de 67 a 74.

1. Qual sua opiniao sobre usar o aplicativo para gerenciar os
atendimentos em relacao ao formulario de papel?

FIGURA 73: Quanto ao uso do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)

Em relacéo ao uso de um aplicativo de gerenciamento de processos 92,3%

dos entrevistados o consideram “muito Gtil” e 7,7% o consideram “util”.

2. 0 que voce achou do visual, cores, icones do aplicativo?
FIGURA 74: Quanto ao visual do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)
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J4& em relacdo a apresentagcdo do sistema 76,9% dos entrevistados

consideraram as cores “muito agradaveis”, e 23,1% as consideram “agradavel”.

3. 0Os menus do aplicativo sao intuitivos?

FIGURA 75: Quanto a utilizacdo do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)

Em relacdo ao aplicativo 76,9% o consideraram “bem intuitivo” e 23,1% os

consideraram “um pouco intuitivo”.

4. Como voce definiria as mensagens informativas de aviso?

FIGURA 76: Quanto as mensagens informativas do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)

Analisando as respostas pode-se observar que 53,8% dos entrevistados
consideraram as mensagens informativas do sistema “muito intuitivas” e 46,2% as

consideram “intuitivas”.
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5. Em relagdo ao requerimento de papel, os formularios podem ser
preenchidos mais rapidamente?

FIGURA 77: Quanto a agilidade no processo
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Fonte: o autor (2019)

Em relacdo a rapidez do processo, 100% dos entrevistados o consideram

“mais rapido”

6. Considerando o acesso as informagdes, vocé achou mais segura a
utilizacao do aplicativo em relacao ao requerimento de papel?

FIGURA 78: Quanto a seguranca do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)

Também em relacdo a seguranca do aplicativo em relagdo ao requerimento

de papel 100% dos entrevistados também o consideraram mais “seguro”.
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7. Vocé achou o Aplicativo facil de usar?

FIGURA 79: Quanto ao uso do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)

53,8% dos entrevistados consideraram o aplicativo muito facil de utilizar,
38,5% os consideraram “facil” e 7,7% consideraram o aplicativo de manuseio

“normal”.

8. Voceé utilizaria o aplicativo no seu dia-a-dia?

FIGURA 80: Quanto a aprovacao e utilizacdo do aplicativo
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Fonte: o autor (2019)

Apés a demonstracdo do aplicativo, constatou-se que 100% dos
entrevistados usariam o sistema em suas tarefas diarias.

Para uma melhor visualizacdo dos resultados estd apresentado no quadro
23 0 maior percentual de cada resposta obtida no questionario.
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Quadro 5: Maior Percentual da resposta

Questdes apresentadas aos usuarios em potencial

Pergunta Resposta Percentual

1. Qual sua opinido sobre usar o aplicativo | Muito (til 92,3%
para gerenciar os atendimentos em relacéo

ao formulario de papel?

2. O que vocé achou do visual, cores, | Muito agradavel 76,9%

icones do aplicativo?

3. Os menus do aplicativo séo intuitivos? Bem Intuitivos. 76,9%

4. Como vocé definiria as mensagens | Muito Intuitiva 53,8%

informativas de aviso?

5. Em relagé@o ao requerimento de papel, os | Sim, foi mais r4pido 100%
formularios podem ser preenchidos mais

rapidamente?

6. Considerando o acesso as informacgdes, | Sim, € mais seguro 100%

vocé achou mais segura a utilizagéo do

7. Vocé achou o Aplicativo facil de usar? Muito Facil e Facil 92,3%
8. Vocé utilizaria o aplicativo no seu dia-a- | Sim, Utilizaria 100%
dia?

Fonte: o autor (2019)

Apés a demonstracdo e o treinamento de utilizacdo da ferramenta, e com
base nos resultados obtidos junto aos funcionarios, pode-se observar que o sistema
de gerenciamento de processos “protocolo”, além de ser considerado de facil
manuseio e de garantir agilidade e seguranca no tramite de documentos,

consequentemente se reverterd em uma maior satisfagdo do cliente interno e
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externo, alcangcando assim um dos objetivos da InstituicAo de oferecer um
atendimento de qualidade.

Foi possivel observar no treinamento e com os relatos dos funcionarios
presentes, que 0s mesmos se encontravam motivados e com grandes expectativas
positivas em relacdo a funcionalidade da ferramenta.

Este capitulo foi destinado a apresentacdo da ferramenta, a realizacdo de
testes operacionais pelos funcionarios envolvidos na pesquisa e a tabulacdo e
conclusao do parecer dos funcionarios sobre a viabilidade da ferramenta.

No préximo capitulo serd apresentada a concluséo do estudo.
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9 CONCLUSAO

Muitos sdo os obstaculos que devem ser vencidos quando se trata de gestao
documental, comecando pela propria cultura do ser humano em resistir a mudancas.
O problema se torna ainda maior quando se fala em qualificacdo pessoal e melhoria
na estrutura fisica, pois é onde envolve o lado financeiro.

Reconhecer a necessidade de mudanca e a importancia do gerenciamento
de processos documental é uma das medidas que mudara a forma de administracéo
da empresa.

No cenéario atual da Instituicdo é possivel verificar alguns sinais claros de os
processos que envolvem a comunicacdo esta sendo feito de forma errada e
ineficiente. Esta percepc¢éo é clara ao observar o grau de motivacao dos funcionarios
em relacdo ao cumprimento de suas metas; ao atraso na entrega de servi¢cos devido
ao retrabalho constante e a demora na localizacdo do requerimento de solicitacao;
aos conflitos gerados por ma interpretacdo do que estd escrito ou solicitado; aos
boatos que circulam pela empresa devido a determinadas solicitagbes; as
resisténcias a mudancas e por fim a falta ou omissdo de informacdes necessarias ao
bom desenvolvimento da equipe.

A aplicacdo da ferramenta desenvolvida ird permitir a empresa utilizar a
tecnologia, hoje tdo latente em nossa sociedade, a seu favor, possibilitando assim
realizar um maior controle e monitoramento dos processos da Instituicdo, por meio
de relatérios os quais sdo atualizados em tempo real. Outro ganho significativo seré
na qualidade do atendimento e dos servigos prestados, o que contribuira para a
satisfacado e fidelizacdo dos clientes.

Com base nas pesquisas realizadas em campo, com a capacitacdo e
feedback dos funcionéarios sobre a utilizagdo e manuseio da ferramenta de gestéo de
processos interno de protocolo web mobile, pode-se afirmar que a ferramenta além
de garantir agilidade e eficiéncia nos processos, trara satisfacdo ao cliente interno e
externo, oportunizando assim a transformacéo da comunicacao interna da Instituicao
em uma estratégia de mercado, pois quando a inovacéo é aplicada nos processos,
objetivando sua melhoria continua, criam-se condicbes ndo somente para reduzir
custos, tempo e melhorar a qualidade, mas também para obter vantagens

competitiva nas organizacgoes.
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Por fim, acredita-se que a ferramenta apresentada de gestdo por processos
€ um modelo que contribui para a melhoria do gerenciamento da empresa, visto que
profissionaliza e aperfeicoa as acdes da organizacdo, sendo capaz de agregar valor
aos servicos finais prestados, sendo, portanto, importante considerar a necessidade

de replicar o estudo em outras realidades.
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10. PESQUISAS FUTURAS

Para estudos futuros, sugere-se que sejam mapeados 0s demais processos
da Instituicdo, ndo se limitando apenas nos relacionados ao aluno, mas também
abrangendo os demais departamentos, a fim de permitir que outros setores sejam
beneficiados com a aplicagdo desta ferramenta de gerenciamento de processos.

Partindo deste projeto € possivel também desenvolver trabalhos futuros
dedicados a adicdo de novos recursos e funcionalidades a aplicacédo existente, ou
entdo em projetos que tenham foco no desenvolvimento em outras plataformas
moveis utilizando a mesma documentacdo. As implementagcdes podem ser feitas na
ampliacdo de recursos e funcionalidades, como por exemplo, notificacbes remotas
guando uma nova solicitacdo ou promocéo de status for feita, agendamentos para
atendimento presencial e relatorios personalizados de acordo com a necessidade do
departamento.

Por fim, ndo se descarta a possibilidade de utilizacdo deste aplicativo aqui
apresentado para outras organizacoes, desde que adaptadas as distintas realidades

e capacidades organizacionais.
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APENDICE A

TABELAS E ESTRUTURA DE DADOS

Dominios discretos

Dominios discretos sédo estruturas que nao precisam necessariamente estar
em uma tabela de banco de dados, mas que definem certos valores necessarios

para os registros, exemplo: status, tipos, etc.

Tabela 2: Modalidades do Ensino

Chave Valor Comentario
1 Presencial
2 Distancia

Fonte: o autor (2018)

Tabela 3: Situacao - Status da Solicitacao

Chave Valor Comentario

1 Em Espera O protocolo foi recebido e estd em espera de definicao de qual
usuario ficara responsavel por ele

2 Para Fazer O protocolo teve seu responsavel definido e esta na fila para fazer
3 Andamento O protocolo ja esta sendo tratado pelo usuario definido

4 Deferido O protocolo foi concluido com deferimento

5 Indeferido O protocolo foi concluido com indeferimento

Fonte: o autor (2018)

Tabela 4: Forma Pagamento

Chave Valor Comentario
1 Isento

2 Pré Pago

3 Pés Pago

Fonte: o autor (2018)
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Tabela 5:

Chave
1
2

3

Turnos dos Cursos

Valor Comentario
Matutino
Vespertino

Noturno

Fonte: o autor (2018)

Tabela 6:
Tipo

Primary Key

Foreign Key
Foreign Key

dateTime
dateTime
string
string
string

boolean

Cadastro dos Usuarios

Obrigatério Nome
¥ 0 id
criado_por (Usuariold)

alterado_por (Usuariold)

¥ data_criacao
v data_alteracao
¥ 0 login
¥ senha
¥ 0 email

ativo

Fonte: o autor (2018)

Tabela 7:
Tipo

Primary Key

Foreign Key
Foreign Key
dateTime
dateTime
string

boolean

integer

Cursos ofertados na IES

Obrigatério Nome
v id
¥ 0O criado_por (Usuariold)
0 vy O alterado_por (Usuariold)
¥ O data_criacao
¥ 0 data_alteracao
¥ 0 nome
ativo
vy codigo_importacao

Fonte: o autor (2018)
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Comentario

Usuario que criou o registro
Usuario que alterou o registro

Data da criacao do registro

Data da alteracéo do registro

Comentario

Devera ter o mesmo cédigo do
sistema académico para facilitar
importagdo de alunos

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criag&o do registro

Data da alteracéo do registro

Cégido original do registro importado



Tabela 8: Cadastro de Séries

Tipo Obrigatério Nome Comentario

Primary Key ¥ 0 id Devera ter o mesmo cédigo do
sistema académico para facilitar
importacdo de alunos

Foreign Key ¥ 0 curso_lId Ligagdo com o curso

Foreign Key vy O criado_por (Usuariold) Usuario que criou o registro

Foreign Key ov o alterado_por (Usuariold) Usuario que alterou o registro
dateTime ¥ 0 data_criacao Data da criacao do registro
dateTime vy O data_alteracao Data da alteracéo do registro

string ¥ nome

boolean ativo

integer vy codigo_importacao Cadgido original do registro importado

Fonte: o autor (2018)

Tabela 9: Cadastro de Turmas

Tipo Obrigatério Nome Comentério

Primary Key v id Devera ter o mesmo cédigo do
sistema académico para facilitar
importagdo de alunos

Foreign Key vy O curso_id Ligacdo com o curso

Foreign Key vy O serie_id Ligacdo com a serie

Foreign Key ¥ 0O criado_por (Usuariold) Usuario que criou o registro

Foreign Key 0 vy O alterado_por (Usuariold) Usuario que alterou o registro
dateTime ¥ data_criacao Data da criag&o do registro
dateTime ¥ 0O data_alteracao Data da alteracéo do registro

string ¥ 0 nome

boolean ativo

integer vy codigo_importacao Cégido original do registro importado

Fonte: o autor (2018)
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Tabela 10: Cadastro de Departamentos

Tipo

Primary Key

Foreign Key

Foreign Key

dateTime

dateTime

string

boolean

Obrigatério

¥
v'0
v
¥
Y0
Y0

Fonte: o autor (2018)
Tabela 11: Cadastro de Cargos

Tipo
Primary Key
Foreign Key
Foreign Key
dateTime
dateTime
string

boolean

Obrigatério

v'o
¥
R
v'o
v
v

Fonte: o autor (2018)
Tabela 12: Cadastro de Funcionarios

Tipo

Primary Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

dateTime

Obrigatério

v
¥
v
¥
¥
av'o
v

Nome

id

criado_por (Usuariold)
alterado_por (Usuariold)
data_criacao
data_alteracao

nome

ativo

Nome

id

criado_por (Usuariold)
alterado_por (Usuariold)
data_criacao
data_alteracao

nome

ativo

Nome

id

usuario_|Id
departamento_Id
cargo_id

criado_por (Usuariold)
alterado_por (Usuariold)

data_criacao
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Comentario

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criacdo do registro

Data da alteracéo do registro

Comentario

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criag&o do registro

Data da alteracéo do registro

Comentario

Ligacdo com o usuério usado no login

Ligacdo com o departamento (setor)

Ligacdo com o cargo

Usuario que criou o registro

Usuério que alterou o registro

Data da criag&o do registro



dateTime

string

boolean

dateTime

string

string

integer

v 0
v

Ve
Vi

v

Fonte: o autor (2018)

data_alteracao

nome

ativo

data_nascimento

email

ramal

codigo_importacao

Tabela 13: Cadastro de Departamentos

Tipo
Primary Key
Foreign Key

Foreign Key
Foreign Key
Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

dateTime

dateTime

string

string

dateTime

string
string

integer

integer

integer

Obrigatério

v
v o

nv'o
¥
¥
v
¥
¥

Vs
v

v

Fonte: o autor (2018)

Nome
id
usuario_id

curso_id
serie_id
turma_id

criado_por (Usuariold)

alterado_por (Usuariold)

data_criacao

data_alteracao

ra

nome

data_nascimento

fone
email

turno

modalidade

codigo_importacao
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Data da alteracao do registro

Cégido original do registro importado

Comentario

Ligagdo com o usuério usado no login

Ligacdo com o Curso
Ligacdo com a Série
Ligagdo com a Turma

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criagéo do registro

Data da alteracéo do registro

Turno do aluno (dominio discreto)

Modalidade: presencial ou distancia
(dominio discreto)

Cogido original do registro importado



Tabela 14: Cadastro de Servicos

Tipo
Primary Key
Foreign Key
Foreign Key
dateTime
dateTime
string

boolean

decimal (15,2)

integer

integer

Obrigatério

¥
v
v
¥
¥ 0
¥

Vi
v

v

Fonte: o autor (2018)
Tabela 15: Cadastro de Protocolos

Tipo

Primary Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

dateTime

dateTime

string

dateTime

integer

boolean

Obrigatério

a
¥
v
a
v
Y0
a
¥

Vs

Vs

Fonte: o autor (2018)

Nome

id

criado_por (Usuariold)
alterado_por (Usuariold)
data_criacao
data_alteracao

nome

ativo

valor

forma_pagamento

prazo

Nome

id

departamento_id
servico_id

criado_por (Usuariold)
alterado_por (Usuariold)
data_criacao
data_alteracao

informacoes

data_prazo

situacao

pago
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Comentario

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criagdo do registro

Data da alteracéo do registro

Valor do Protocolo

Isento, Pré-Pago, Pds-Pago (dominio
discreto)

Prazo méximo de resolucéo do
protocolo, em dias

Comentario

Em qual departamento esta

Tipo de servigo do protocolo

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criagé@o do registro

Data da alteragdo do registro

Informag8es extras descritas pelo aluno
ou pelo funcionario

Data definida de acordo com o prazo do
servico no momento do cadastro do
protocolo

Situacgéo (status) do protocolo (dominio
discreto)

Informa se o protocolo esta pago ou ndo



Tabela 16: Cadastro de Anexos

Tipo
Primary Key
Foreign Key
Foreign Key
Foreign Key
dateTime
dateTime
string

string

string

Obrigatério

¥
v'o
¥
v
e
¥
Y0
a
v

Fonte: o autor (2018)

Tabela 17: Cadastro de Movimentacao de Protocolo

Tipo
Primary Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

Foreign Key

dateTime

integer

integer

string

Obrigatério

v
v

v

¥
v
v
¥

v

v

Fonte: o autor (2018)

Nome

id

protocolo_id

criado_por (Usuariold)
alterado_por (Usuariold)
data_criacao
data_alteracao
caminho_arquivo

nome

extensao

Nome

id

protocolo_id

departamento_anterior_id

departamento_atual_id

criado_por (Usuariold)

data_criacao

situacao_antiga

situacao_atual

comentario
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Comentario

Protocolo ao qual se refere o anexo

Usuario que criou o registro

Usuario que alterou o registro

Data da criag&o do registro

Data da alteragado do registro

Caminho para acessar o arquivo

Nome do arquivo

Extensao do arquivo (jpg, png, doc, xIs)

Comentario

Protocolo ao qual se refere a
movimentagao

Em qual departamento estava antes
da movimentagdo

Para qual departamento esta indo

Usuario que criou o registro

Data da criag&o do registro

Situacdo (status) do protocolo antes
da movimentagédo (dominio discreto)

Situacao (status) atual do protocolo
(dominio discreto)

Informacéo obrigatoria do motivo da
movimentagéo



VALORES PADRAO DO SISTEMA

Tabela 18: Cadastro de Permissoes de Usuarios

Chave

administrador
consulta_usuario
edita_usuarios
consulta_cursos
edita_cursos
consulta_series
edita_series
consulta_turmas
edita_turmas
consulta_departamentos
edita_departamentos
consulta_cargos
edita_cargos
consulta_funcionarios
edita_funcionarios
consulta_alunos
edita_alunos
consulta_servicos
edita_servicos
consulta_protocolos
edita_protocolos
consulta_anexos
edita_anexos
consulta_movimentacaoprotocolos

edita_movimentacaoprotocolos

Fonte: o autor (2018)

Valor

Acesso total ao sistema

Permisséo para consultar usuarios
Permisséao para editar usuarios
Permisséo para consultar cursos
Permisséo para editar cursos
Permisséo para consulta séries
Permisséo para editar séries
Permisséo para consulta turmas
Permisséo para editar editar
Permisséo para consulta departamentos
Permisséao para editar departamentos
Permisséo para consulta cargos
Permisséo para editar cargos
Permisséo para consulta funcionarios
Permisséo para editar funcionarios
Permisséo para consulta alunos
Permisséo para editar alunos
Permisséo para consulta servicos
Permisséo para editar servigos
Permisséo para consulta protocolos
Permisséo para editar protocolos
Permisséo para consulta anexos
Permisséo para editar anexos
Permisséo para consulta movimentacdes de protocolos

Permisséo para editar movimentacdes de protocolos
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ESTRUTURA DE DADOS PARA IMPORTACAO

Exemplos de como deve ser a estrutura de dados para que eu possa importar no sistema de protocolo, todos no

formato JSON.
Curso/Série/Turma

"cursos": [

{
"nome": "Administracao”,
"codigo_importacao": 1, // este cédigo é o id do registro do sistema de origem
"ativo": true,
"series": [
{

"nome": "1o Semestre 2019",
"codigo_importacao™: 1, // este codigo € o id do registro do sistema de origem

"ativo": true,
"turmas": [

"nome"; "Turma A",
"codigo_importacao": 1, // este codigo € o id do registro do sistema de origem

"ativo™: true
2
{
"nome": "Turma B",
"codigo_importacao": 2, // este codigo € o id do registro do sistema de origem
"ativo": true

"nome": "20 Semestre 2019",
"codigo_importacao": 1, // este codigo é o id do registro do sistema de origem

"ativo": true,
"turmas": [

"nome": "Turma C",
"codigo_importacao": 1, // este codigo é o id do registro do sistema de origem

"ativo": true
b
{
"nome"; "Turma D",
"codigo_importacao": 2, // este codigo € o id do registro do sistema de origem

"ativo": true

Funcionéario

Aluno
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APENDICE B
APRESENTACAO NO CELULAR
ACESSO DO FUNCIONARIO

Figura 1

ol Claro BR 4G 13:47 L
@ protocolo.herokuapp.com [I]
UNIECVZZ =

Entrar ~

Como Colaborador

0mo Aluno!

colaboradoP®
vocé pode:

Concluir proto

PARA ACESSAR COMO
COLABORADOR, CLIQUE

AQUI!

Alunos

< Qa @ -

Figura 1

Tela de primeiro
acesso do
funcionario.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 2

ol Claro BR 4G &3 13:36 LA R B

# protocolo.herokuapp.com G

(PTR? ANTTRVDNS S8 TR

UNIFCVZ7

CENTRO UNIVERSITARIO CIDADE VERDE

Gerencie o0 sistema
informando seus dados

reginaido
LA L LA L)

° Manter-me coneclado

62018
4 Q @) e
Fonte: o autor (2019)
Figura 3
willl Claro BR 4G (549 13:42 LR
# protocolo.harokuapp.com |"_T]

CIVER REVTRETAS [0Sl RI%R)

Departamento
Recappio
Em Espera

Solicitagao de 2a Viada P...
Saliclado en: ARuramdy grec
AT 1340 TANIRTH 1340
fmadba puas
g Lima

Lhtaschs: Pemra: f
Fre Fapeva IEATRIEN

Solicitagdo de 2a Viada P...
Salicinco en: Alersda e
AT 1Rl FAIETE 0
Uriada pae:
Maria Flaen
< Q @)

Figura 2

Acesso via login
e senha do
funcionario.

Figura 3
Recebimento das
solicitacOes pelo
departamento
“recepcao”.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 4

«ll Clara BR 4G 5 13242 W
i Foincolo. hirokuang com

AR EATTILIME (R TR

Para Fazer

Solicitacgho de 2a Via de P...

Solkiada s Aiwrada an:
ORI 1 AR Bl
Cringa par-

Nlurin Clars

Em Eapea BRI

Fazendo
Declaragio de Conclusdo...
Seolkctsda s Aisrssia am:
T 1 IRTRIEIR 1307
Crisda per-
Bagais Maris Farmanoes

Concluido

Declaragho de Matricula

Solicitada s ierada em

BT 1 AR 1397
Cringa per
Blaris Clarm
R — . ]

Fonte: o autor (2019)
Figura 5

wil Claro BR 4G (&3 13:42 W
B eloCoio ok LadD Com

|n
"

(TS JTITRITARD MM bt

Salictadd e Aberago ere:
0ATO2ETS 110 /IR0 0014
Coada per

Maria Clarn

heagso Prace: ,
T Eapera 13912013

Fazendo
RS e e
Solichtada s Abrado sm:
ANERTE 10N P S Al R R
Crdads per
Vegpds Mans Fervendes

Sitaacso Prazs: I
Pacn Faaer R0

Declaracao de Matricula
Fad i Ly oo Al an e
SR 10 IO 153
Omeds per

Maris Clars

taaceo Pz ,
rsarvectn 199250

Fonte: o autor (2019)
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Figura 4
Gerenciamento de
solicitacGes.

Figura 5
Gerenciamento de
solicitacgOes.




Figura 6

ull Claro BR 4G & 1343

i protocolo. hergkuapg.com

TNAR e R R

Formulario

u]

Codigo

23

Aluno

Ardirg Lima

Departamenio

Servico

< Q @

Fonte: o autor (2019)
Figura 7

wll Cla: BR 40 G50 13:43

B o nCok. herckaapn. oom

W TR et Pl

Servigo

QOutras Informagdes

Desejo agldade nesta solcRacho

Anexos

B Anquive de Imagem
" Aol

—n

B Documento do Wi

Figura 6
Formulério de
solicitacdo

Figura 7
Continuacdo do
formulério de
solicitacéo

Fonte: o autor (2019)
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Figura 8

il Claro BR 40 (8 13:44 W

B profocolo hermkuapp com

CIRED RN TR AR

Anenos
B Arquivo de Imagem:
&2
B Documero do Ward

GF 3

Acoes

Comentarios

Emviar para

Efunramarciin, -

Fonte: o autor (2019)
Figura 9

wll Claro BR a6 = 13-4
B Fratecoic, herokuapp com

o W

TTNTEG WRTTILADD MR WY

Acoes

Comentanios

Enviar para

SOEAD

Paga

®

Manter situagdo atual
Concluir com deferimento
Concluir com indeferimento

X CAMCELAR B GRaveR

Fonte: o autor (2019)
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Figura 8
Anexo de
arquivos

Figura 9
Observagoes
necessarias para
realizacdo do
servico, quando
houver.




Figura 10

ol Clare ER 40 (15 13:44 W

@ protooodo PerORLADD CoEm

(iwfed et Cand s

Timeline

Histgrico da informagbes

ACAD: Reginaldo Amaral alterou a
situagio de "Para Fazer" para "Em
Espera”

Aeginaldo dmaral - 25032019 13:43

ACAD: Reginaldo Amaral alterou a
situagao de "Em Espera” para "Para
Fazer"

Reginaldo Amaral - 25032019 13:43

AGAD: Reginaldo Amaral alterou a
situagio de "Para Fazer" para
"Andamenta”

Arginaldo Amaral - 25032019 1343

Fonte: o autor (2019)
Figura 11

all Clarn BR 40 (&8 13:44 Ly 1

W P es o, Fi ok (o G0N

ITNTIG BErVTHI TR ORAR IR

ACAC: Reginalde Amaral alterou a
situacio de "Para Fazer® para
"Andameanto”

Raginaldo Amaral - 250352019 13:41

ACAD: Reginaldo Amaral alterou a
situagio de "Andamento” para "Para
Fazer"

Reginalto Amaral - 250372018 13:41

ACAD: Reginaldo Amaral alterou a
situacio de "Para Fazer® para "Em
Espera"

Reginaldo Amarad - 25032019 13:41

Protocolo crnado por André Lima
André Lima - 25032019 1340

Figura 10
Historico de
informacdes

Figurall
Historico de
informacdes

Fonte: o autor (2019)
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ACESSO DO ALUNO

Figura 12

ol Claro BR & 2 21:28
@ 192,168.0.6:3000

UNIFC 2

CENTRO UNMVERSITARID CIDADE WERDE

COonciuir protocoios

PARA ACESSAR COMO
COLABORADOR, CLIQUE

AQUI!

Alunos

Como aluno,
vocé pode:

Abrir novos protocolos
Conferir protocolos abertos
Ver detalhes do protocolo

PARA ACESSAR COMO

ALUNO, CLIQUE AQUI!

o m

Figura 12
Tela de primeiro
acesso do aluno.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 13

il Claro BR P =0 21-30 -

@ 192, 168,0,6:3000 th

CINTH BSTOHTARY GBS KRN

UNIFC 2

CENTRO UNIVERSITARIO CIDADE VERDE

Acesse seus protocolos
informando seus dados

dnra

& mantor-ma conectado

& ENTRAR

& 2019
( Q E] L]
Fonte: o autor (2019)
Figura 14
wll Clarc BB = [0 24:30 '’ B
@ 192.168.0.6:3000 t

FRITRD WETVALTIS ORI N

Meus Protocolos

TODIS ANDAMENTD COMNCLUIDAS

< Qa @ -

Figura 13
Acesso via login
e senha do aluno.

Figura 14
Gerenciamento de
protocolo.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 15

will Clare: BR 2 [ a1l o m

O 192168.0.6:3000 i

OTRO WAL (RS B

Cadastro de
Protocolo

Senagn

Desclaracio de Malricula -

Walor

RS 10.00

Owitras Informaghes

< Qa @ -

Fonte: o autor (2019)

Figura 16
il Claro ER ¥ =3 FaB ] -
Ak 192 168.0.6:3000 ]

CARME BMTIHLTILY (RN VAN
A% 10,00
Outras Informagdes
Desajo que meu padide asja alendda oo

wpéncia!

Anano

Arrasie @ s5alie agui a magem, ¢ decuments
do ward o4 Bt ou Procune

< Qa @ -

Figura 15
Solicitagéo de
Servico.

Figural6
Informagdes
complementares a
solicitacdo.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 17

2139 om
A 1921680 6:3000

b Claro B8 9 &3

wu podido seja alencidd corr

Anexo

Arraste e 50lte aqui 3 iImagem, o documento

do word ou paif ou Procure

X CANCELAR B Gravan

Fonte: o autor (2019)
Figura 18

will Clarg BR = 8 51 L

TTHTHS BWRTRLTARS TN BT

Meus Protocolos

TODOS AMDAMENTD CONCLUIDAS

Declaragao de Matricula
Soicmado am: LTI
200201 2079 MOEONE 21:38
Desartamanio slual:

A mpg i

BRuaran: Prazno:

Ere Eapers WO

< Q

@ 192168063000 U]

Figura 17
Visualizacdo do
documento que
foi anexado na
solicitacéo.

Figura 18
Gerenciamento da
solicitacao de
Servico.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 19

wil Clars BR ¥ (28 2152
® 192.168.0.6:3000

(PANE ANTOALMRD (A AN

Detalhes
Declaracao de Matricula
Soliciisdo em: Allersdo em
00020192139 20032019 2139
Depertamento atual
RAecepdo
Bruag b Prazo
= Cxpers ROVI0NN
Valar: Pago:
ns 10.00 Naz

Outras informacoes:
Desejo que meu pedido sefa atendido com
urgéncial

Histérico de movimentagoes
Protocolo criado por André Lima
André Lima - 20003/201% 21:39

< Q ®

I

Fonte: o autor (2019)
Figura 20

wll Claro BR 9 = 00:=21 [

@ 192.168.0.6:3000

e TR A (A LR

Meus Protocolos

TODOS

ANDAMENTO

CORCLLNDAS

Declaragio de Matricwla

Sl wel @i T [Ty
TR INE YT I
Cepariansno susl

P i Cir

SEusgic Peara:

Purs Faasr FRAa1s0ia

< Q 0

Figura 19
Detalhes da
solicitacéo e
Histdrico de
movimentacao.

Figura 20
Gerenciamento de
documentos com
alteracédo de
status.

Fonte: o autor (2019)
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Figura 21

wll Clara BR = 3 an: LAEE |

(@ 192.168.0.6-2000 th

et BT AR T TR

Detalhes

Declaragdo de Matricula

Bl b BN
DRTEIETE 21 TR 3§
Deparisrenio susl

Fascazho

Ailaag i Pra

Para Farer bl
Walar Pages

ek 10084 Em

Dufras informagies:
Desajo que mau pedido seja atendida com
urgéncial

Historico de movimentagdes

Pagamento efetuado
Reginasido Amaral - 200032019 22:561

Reginakdo Amaral alterou a situagao
de "Em Espera" para "Para Fazer"
Reginaido Amaral - 20M&2019 22:40

< Qa @ -

Fonte: o autor (2019)

Figura 22
il Clara BR 5 3 [a]hBe ] LA m
@ 192.168.0,6-3000 & >

TREWE EATRIILD JEA T

Detalhes

Declaracao de Matricula
Soiiciada sm Aitwrads am:
ORI 3138 FUTRSE BOCE
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Recazcio

Shasgio Pram
Endarsenn b gl
Walar: Pages

b 1008 Em

Oufras informaches:
Dasajo gue meau pedido saja atendids com
urgéncial

Histarico de movimentagdes

ACAD: Reginaldo Amaral alterou a
situagao de "Para Fazer® para
"Andamento”

Reginalkda Amaral - 21/03°2018 00:22

Pagameania efetuado

Raninakin Amarsd - WUTAS 0 2951

< Q @ -

Fonte: o autor (2019)
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Figura 21
Detalhes da
solicitacdo com
historico de
movimentacao

Figura 22
Detalhes da
mudanca de
status para
“Andamento”.




Figura 23
wil Clara B8 = @5 Qan:T Lem

(@ 192.968.0.6:3000 th

TPETEE RETTHLTAND (A AR

Meus Protocolos

TODOS ANDAMENTO COMCLUIDAS

Declaragao de Matricula

:'-:::ﬂ : Fraan
Figura 23
Gerenciamento
de protocolo
< Q © = | “Deferido”.
Fonte: r (201 .
onte: o autor (2019) Figura 24
Figura 24 Detalhes da
ol Claro BR 2 300 a7 “ Wi mUdanQa de
0} ¥92 168053000 * StatUS para
UNIECViE = Deferido™.
I S s Socilitagéo
Finalizada.
Detalhes
Declaragio de Matricula
iﬁrl:;lltﬁ-‘l LS8 e

Cutras informagdes:
Dasajo que mes pedido saja alerdide com
urgnesal

Historico de movimentagdes

Solicitagao finalizada

Favor comunicar o aluno

ACAD: Magda alterou a situagio de
“Andamente” para "Deferido”
ACAD: Magda alterou o
departamento de "Secretaria
Académica Presencial" para
"Recepcan”

Magda - 21/03/2019 00:26

ACAMT Manda slterna a situarin de

Fonte: o autor (2019)
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APENDICE C
Projeto da Arquitetura do Centro Universitario Cidade Verde
Com objetivo de delimitar os departamentos envolvidos na pesquisa, foi feito
um mapeamento fotogréafico da estrutura fisica do Centro Universitario Cidade Verde

com o intuito de mensurar os departamentos envolvidos.

Figura 25: Bloco A - Setor: Secretaria Académica Presencial.

Fonte: o autor (2018)

Figura 26: Bloco A - Setor: Coordenacédo de Assuntos Académicos

Fonte: o autor (2018)
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Figura 27: Bloco A - Ambiente real, Setor: Secretaria Pedagogica Direito

Fonte: o autor (2018)

Figura 28: Bloco E - Ambiente real, Setor: Secretaria Desenvolvimento de Sistemas

Fonte: o autor (2018)

Figura 29: Bloco A. - Ambie_pte real, Setor: Projetos Sociais

Fonte: o autor (2018)
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Figura 30: Bloco A - Ambiente Real, Setor: Comercial

Fonte: o autor (2018)

Figura 31: Bloco A - Ambiente Real, Setor: Recepc¢éo da Reitoria

Fonte: o autor (2018)

Figura 32: Bloco A - Ambiente Real, Setor:

Sala da Reitoria
v T (/s 230

Fonte: o autor (2018)
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Figura 33: Bloco A - Ambiente Real, Setor: Sala Direcao Pés-Graduacéao

Fonte: o autor (2018)

Figura 34: Bloco E - Setor: Dire¢céo na Modalidade EAD.

Fonte: o autor (2018)

Figura 35: Bloco A - Ambiente Real, Setor: Sala Direcdo Comercial.

Fonte: o autor (2018)
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Figura 36: Bloco A - Ambiente Real, Setor: Financeiro.

R

Fonte: o autor (2018)

Figura 37: Bloco E - Setor: Secretaria Académica EAD.

Fonte: o autor (2018)

Figura 38: Bloco E - Setor: Sala de Tutoria.

Fonte: o autor (2018)
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