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Resumo: A melhoria dos processos operacionais é alvo de qualquer organizagdo de
modo a contribuir para a servicos mais eficazes e numa instituicdo de ensino superior
ndo é diferente. Aplicar os conceitos de mapeamento dos processos indicando as
oportunidades de melhoria é o objetivo deste artigo. Tal atividade foi realizada por
alunos do 5° ano de Engenharia de Producdo na qual estdo executando o estagio
obrigatorio na instituicdo em questdo. Diante disso, serdo apresentados o processo
mapeado e as contribuic¢des indicadas para melhor performance da atividade de limpeza
da instituicdo definido como prioridade ao fato de ser realizado em todos os setores,
muitas vezes em horarios alternativos diante da realizacao das operacfes nos processos.

Palavras-chave: Gestdo Educacional, Engenharia, Mapeamento de Processos, Melhoria
Continua.

1. INTRODUCAO

No atual cenario competitivo em que as organizagdes se inserem héa a necessidade de
seu constante aprimoramento frente as demandas a elas impostas. Tal aprimoramento €,
muitas vezes, vital para a sua sobrevivéncia no mercado (RODRIGUES, 2015).

As universidades obrigam-se a se reinventarem e a repensarem seu modelo de
negécio devido as mudancgas na economia global e no mundo do trabalho, aos custos
crescentes do ensino superior, a perda de valor relativo do grau obtido no ensino superior
decorrente de uma inflacdo de graduados e pds-graduados, a onipresenca de contetdo e
ao aumento da competitividade (BARBER, DONNELLY, RIZVI, 2013).

Segundo Nascimento (2014), os servigos académicos-administrativos, sdo todos 0s
procedimentos necessarios que vinculam o0s alunos ao curso. S30 processos
administrativos e burocraticos que preparam, suportam, acompanham e certificam as
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interagcfes do aluno com o seu curso e instituicdo, de forma a atender regras e
procedimentos, legais estabelecidos pela instituicdo de ensino.

As préticas Lean podem aumentar significativamente a efetividade da educacédo
superior (BALZER, 2010). Além disso, envolvendo alinhamento, estratégia e liderancga,
comprometimento e engajamento dos funcionarios e direcdo, podem possibilitar
sustentabilidade a longo prazo (HINES & LETHBRIDGE, 2008).

Rodrigues (2015) apresenta como trabalhos futuros em sua dissertacdo o
levantamento de dados acerca da implantagdo do mapeamento de processos do negdcio
em outras instituicGes de ensino de modo a identificar os beneficios diante da aplicacéo.
Isso vem como justificativa para a pesquisa deste artigo.

Assim, o objetivo do presente trabalho é apresentar o projeto de mapeamento dos
processos de uma instituicdo de ensino superior, realizado pelos alunos do curso de
Engenharia da Producdo como estagio obrigatorio curricular, com os resultados
alcancados até o momento.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Rodrigues (2015), a necessidade de melhorar o servico ao cliente, lancar
novos produtos e servigos em prazos menores e reduzir as ineficiéncias geradoras de
custos, fez com que as organizagdes empurrassem 0s processos de negocio para o topo da
lista de prioridades organizacionais. Os processos de negdcio sdo uma maneira eficaz de
gerir uma organizacgdo, em qualquer nivel e, eventualmente, apoiar seus objetivos globais.

O LHE (Lean Higher Education) é uma abordagem abrangente para a mudanca
sistematica, que pode ajudar faculdades e universidades a, fundamentalmente,
repensarem a forma como respondem as necessidades e expectativas daqueles que o
ensino superior presta servico. Principios e préaticas do LHE se tornam parte da cultura da
instituicdo, envolvendo professores e funcionarios na anélise e melhoria dos processos
adjacentes ao ensino superior, para torna-los mais eficientes e eficazes (BALZER, 2010).

A migracdo de uma estrutura funcional para uma estrutura orientada a processos é
uma mudanca de paradigma que demanda a adocao de novos mecanismos que viabilizem
o0 planejamento, execucdo e gestdo de processos (SOHNLEIN et al., 2011).

A Gestdo de Processos de Negdcios (BPM) pode contribuir para que a organizagéo
atinja seus objetivos proporcionando um melhor gerenciamento das informacgdes, redugéo
dos custos operacionais e aumento da produtividade e segundo Kohlbacher (2010), os
efeitos mais reportados séo:

e Melhorias de velocidade, com a reducdo do tempo de desenvolvimento e entrega
de produtos ou servicos ao cliente;

Aumento da satisfacdo do cliente;

Melhoria da qualidade do produto;

Reducéo de custos; e

Melhoria do desempenho financeiro da organizagéo.

Para uma empresa ser enxuta, ndo basta que esteja criando valor para o cliente e
reduzindo custos pela eliminacdo de desperdicios ou entdo, que sejam aplicadas
ferramentas enxutas isoladamente. O sistema enxuto precisa ser visto como um conjunto,
qgue compreende filosofia, principios, ferramentas e técnicas, conforme figura 1.

Organizacao Promogao

e tnesc ¥ {& ABENGE
DO ESTADO DE

m SgNTi Ie ATAE\)RINA % Associag¢do Brasileira de Educag¢ao em Engenharia



Joinville/SC — 26 a 29 de setembro de 2017
UDESC/UNISOCIESC

“Inovagdo no Ensino/Aprendizagem em
Engenharia”

COBENGE 2017

XLV CONGRESSO BRASILEIRO DE EDUCAGAO EM ENGENHARIA

Figura 1 — Trés camadas da percepcao enxuta.

Filosofia

Redugio de
desperdicio

Criagiio de valor para
o cliente

Principios

1. Especifique o que cria e o que nio
cria valor a partir da perspectiva do cliente
@ ndo do ponto de vista das empresas
individuais, fungdes e departamentos,

2, identifique todos os passos necessdrios para projetar,
demandar e produzir o produto em toda a cadeia de valor,

de modo a revelar desperdicios e atividades que ndo
agregam valor,

3. Faga as agbes que geram fluxo de valor sem interrupgtes, desvios,
retomos, esperas ou rejeltos.
4, Apenas faga o que € puxado pelo cliente.
5. Esforce-se para a perfeigdo, removendo continuamente desperdicios assim que
descobertos.
Vs A\
Ferramentas & técnicas

Mapeamento de Fluxo de Valor, 55, Kanban, ProdugSo Puxada, Troca Rapida de Ferramentas
|Single Digit Minute Exchange of Die, SMED) Layout Celular, Takt Time, Manutengio Preventiva Total,
Gerenclamento de Gargalos e Raﬂrl;i‘ms. Poka-voke, Informagéo Visual, Gerenciamento de
Performance, Koizen, Andlise de Causa e Efeito, Hejjunko, Eficiéncia Global do Equipamento
{OEE — Overall Equipment Effectiveness),etc.

Ainda segundo os autores, ser considerada enxuta, a empresa deve praticar 0s trés
niveis de percepcao (Filosofia, Principios, Ferramentas e Técnicas) sendo a aplicacdo dos
principios a mais central desta iniciativa.

Uma jornada Lean, conforme Bhasin (2011), implica percorrer sete fases distintas e
crescentes: planejamento, desenvolvimento, mecénica, aprimoramento, holistica,
inovacao e ideoldgica. Um piloto comeca a ser realizado na fase de desenvolvimento, mas
com uso bastante restrito das ferramentas. O artigo apresenta justamente o projeto piloto
aplicado na instituicéo.

O Trabalho Padronizado é estabelecido articulando takt-time, sequenciamento de
tarefas e estoque disponivel para realizagdo do trabalho. (LIKER, 2005). Os funcionérios
sdo sempre chamados a melhorar os padrGes existentes, 0 que consiste na base do
fortalecimento (empowerment) e na inovacédo do local de trabalho.

No ambiente de servicos, a aplicacéo do sistema enxuto recebeu o0 nome de Lean Service,
apesar da dificuldade de se definir claramente (SUARES-BAZARRA; SMITH;
DAHLGAARD-PARK, 2012) porém, sdo apresentados 0s seguintes pontos:
e E um desdobramento do pensamento enxuto. Em organizacdes de servico, tem
aplicabilidade para a melhoria e inovagéo continua nos seus processos.
e Tem como objetivo a reducdo dos desperdicios, mudanca de cultura para o foco
nos clientes (internos e externos);
e Abordagem estratégica priorizando em colocar o cliente na centralidade do
Servico;
e Treinamento dos colaboradores para que desenvolvam comportamentos e
habilidades voltadas ao servico do cliente;
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e Envolvimento e participacdo dos empregados; e
e Sentido de descoberta do prazer do servico em si, minimizando o desperdicio e
maximizando a geracao de valor, melhorando a qualidade em todos os aspectos.

2.1. Mapeamento de Processos

A padronizacdo é um principio que ndo é facil aplicar a servicos. Tipicamente,
aqueles servigos que tem baixa demanda e sdo mais repetitivos e de maior volume podem
se beneficiar da padronizacdo. Em servicos em que a diversidade de demanda é alta, a
customizacdo faz parte do processo de servico e, portanto, a padronizacao € mais dificil
de ser implementada. Se isso ocorrer, com o objetivo de aumentar a eficiéncia, certamente
a satisfacdo do cliente diminuird. (CALBORG; KINDSTROM & KOWALKOWSKI,
2013). A aplicacdo de métodos e ferramentas enxutos para melhorar a produtividade
precisam estar alinhados com uma Idgica de servicos e a ela serem adaptados, permitindo
as organizacdes priorizar os principios e ferramentas aplicados.

Antony et al. (2012) identificaram quais os desafios, as barreiras e os fatores de
sucesso implicados na aplicacdo no Lean numa IES. Séo eles:

e Desconforto no uso de terminologias/técnicas e ferramentas da manufatura para a

area de educacdo superior;

e Concepgdo de processos isolados, sem uma perspectiva sistémica para a

promogéo de melhorias;

e Falta de conhecimento dos beneficios do Lean para o setor de servicos por parte

dos gestores;

e Implementacdo de iniciativas Lean sem o comprometimento dos gestores em

fomentar uma cultura de melhoria continua;
e Implementacbes Lean vistas como solugbes rapidas, o que as torna
potencialmente fracassaveis;
e Falta de lideranca com visdo para implementacdo clara da cultura desejada, do
comprometimento esperado pelos colaboradores;
e Falta de entendimento do processo;
Impedimento, devido a cultura organizacional, de manifestacdo dos funcionarios
para sugestdes de melhoria;
Falta de compreensdo sobre os diferentes tipos de clientes;
Falta de uma comunicacdo eficaz, transversal aos varios niveis da IES;
Falta de recursos (tempo, or¢camento, pessoal); e
Falta de ligacdo entre os projetos de melhoria continua e 0s objetivos estratégicos
da IES.

A implementacdo do Lean numa IES (Instituicdo de Ensino Superior) necessita de
uma cultura de melhoria por parte das equipes envolvidas, particularmente dos gestores.
(HINES & LETHBRIDGE, 2008). A educacéo superior € comparada ao iceberg onde a
parte visivel refere-se aos processos, ferramentas e técnicas porem, a parte submersa
refere-se ao alinhamento, estratégia, lideranca, comprometimento e engajamento.
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3. MATERIAIS E METODO
Para De Melo (2008), a escolha do mapeamento como ferramenta de melhoria se
baseia em seus conceitos e técnicas que quando empregadas de forma correta, permite
documentar todos os elementos que compdem um processo e corrigir qualquer um desses
elementos que esteja com problemas sendo uma ferramenta que auxilia na detecgdo das
atividades ndo agregadoras de valor.
Neste artigo, sera utilizado o fluxograma para mapeamento dos processos da
instituicdo. De acordo com Barnes (1982), o fluxograma de processo € uma técnica
utilizada para registrar o processo de uma maneira compacta e de fécil visualizacéo e
entendimento. Segundo Slack, Chambers & Johnston (1997), o fluxograma é uma técnica
de mapeamento que permite o registro de acfes de algum tipo e pontos de tomada de
decisdo que ocorrem no fluxo real.
Segundo De Melo (2008), dentre as vantagens na utilizacdo da técnica fluxograma
estéo:
e Permite verificar como se conectam e relacionam os componentes de um sistema,
mecanizado ou ndo, facilitando a analise de sua eficacia;

e Facilita a localizacdo das deficiéncias, pela facil visualizacdo dos passos,
transportes, operac@es, formularios, etc.; e

e Propicia o entendimento de qualquer alteragdo que se proponha nos sistemas
existentes pela clara visualizacdo das modifica¢des introduzidas.

3.1. Método de Pesquisa

O método utilizado é a pesquisa-acdo afinal os autores interagem ativamente na
criacdo e na aplicacdo das acOes geradas pelo mapeamento, definindo forma de trabalho,
padronizacdo e identificacdo de oportunidades de melhoria.

Pesquisa-agdo é entendida como uma “pesquisa com base empirica, realizada em
estreita associagdo com uma agdo ou com a resolucdo de um problema coletivo, no qual
0s participantes representativos da situacdo ou do problema estdo envolvidos de modo
cooperativo ou participativo” (NOVAES e GIL, 2010).

Trata-se de uma metodologia de pesquisa na qual ha interacdo entre pesquisadores e
pessoas implicadas na situagéo investigada com o objetivo de resolver ou esclarecer o
problema em questdo e cujo processo favorece o aumento do conhecimento de todas as
pessoas envolvidas no processo (MIRANDA e RESENDE, 2006)

4. RESULTADOS ALCANCADOS

Como resultado da pesquisa, a partir do planejamento das atividades de execucao:

e Processo Seletivo dos estagiarios: 12 vagas. Alunos do 5° ano de Engenharia de
Producdo da Institui¢do. Estagio obrigatorio (300 horas);

e Nivelamento do conhecimento em Mapeamento dos Processos entre 0S
participantes: Processos, Sub Processos e Atividades; Estado Atual;
Oportunidades de Melhoria; Estado Futuro; Normatizagdo (Instrucdo de
Trabalho); Treinamento de Operadores; Implantacao.
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e Definicdo dos Processos Operacionais: Ambulatorio, Coordenacbes de Ensino,
Departamento Pessoal, Direcdo, Financeiro, Limpeza e Jardinagem, Manutengéo,
Portaria, Recursos Humanos, Secretaria, Seguranca,

Foi definido pela coordenacao do Projeto de “Mapeamento de Processos” a Limpeza
como sendo o primeiro processo a ser mapeado diante da facilidade no entendimento das
atividades por todos os participantes e por abranger toda a instituicdo na qual os ganhos
em eficiéncia poderiam ser mais significativos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo apresenta o processo de mapeamento de processos operacionais de
uma instituicdo de ensino superior privada. Além da oportunidade de aplicacdo pratica
dos conhecimentos adquiridos pelos alunos do curso de Engenharia de Produgéo, o
resultado maior esta na visao geral das operacgdes realizadas pela organizacao, nao apenas
pelo ensino, sua atividade-fim.

A identificacdo dos processos estabelecidos e 0 mapeamento detalhado de um deles
de modo a padronizar o entendimento das proximas acdes (em mapeamentos de outras
areas operacionais), sao resultados da pesquisa até o momento. Espera-se que, uma vez
mapeado todos 0s processos, acdes de melhoria sejam executadas a partir da aplicacdo de
outras ferramentas da qualidade, como Kaizen, A3, Diagramas, entre outros.

O uso da Engenharia em ambiente operacionais, independente de qual seja ele, €
fundamental na busca de resultados mais eficientes, contribuindo com a satisfacdo de
alunos e funcionarios. Diante disso, € proposto uma pesquisa de modo a verificar o real
ganho com a implantacdo das ac6es e avaliar alunos e funcionarios.
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ENGINEERING APPLIED TO EDUCATIONAL MANAGEMENT:
MAPPING THE OPERATIONAL PROCESSES OF A HIGHER
EDUCATION INSTITUTION

Abstract: The improvement of operational processes is the target of any organization in
order to contribute to services that are more efficient and in a higher education institution
Is no different. Applying the concepts of process mapping indicating opportunities for
improvement is the goal of this article. This activity was performed by students of the 5th
year of Production Engineering in which they are performing the obligatory training in
the institution in question. In view of this, the mapped process and the contributions
indicated for a better performance of the cleaning activity of the institution will be
presented as a priority to the fact that it is carried out in all sectors, often at alternative
times when carrying out the operations in the processes.

Key words: Educational Management, Engineering, Process Mapping, Continuous
Improvement.
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