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RESUMO

O presente artigo visou apresentar a importancia da construcdo de um
fluxograma para uma empresa. O objetivo geral foi formalizar processos por
meio da fluxogramacédo desenvolvido especificamente para um escritério de
advocacia. As diretrizes teoricas basicas da analise que foram utilizadas na
pesquisa sao baseadas em estudos publicados no meio eletrbnico, além de
referéncias bibliograficas. O estudo foi dividido em etapas, desde a
apresentacdo de como o0 processo de mapeamento/fluxogramacao é
desenvolvido, apresentacdo da finalidade do mapeamento de processos e,
discussdo da relevancia do mapeamento de processos, passando pela
montagem dos fluxogramas do processo até a avaliacdo e sugestdo de

melhorias no processo.

PALAVRAS-CHAVE: Advocacia, fluxograma, mapeamento de processos,

servico.



1. INTRODUCAO

O escritorio Rodrigues Pinheiro Advocacia iniciou suas atividades em
Brasilia, onde atua desde 1987, com a titularidade da advogada Denise
Aparecida Rodrigues Pinheiro de Oliveira. Sua missdo € representar 0s
interesses dos seus clientes de forma ética, prestando assisténcia juridica com
qualidade, esperando assim, contribuir com a Sociedade na busca pela Justica
e com a Justica para a sua perfeita administracdo. O escritdrio comegou com
uma estrutura pequena, e ao longo dos anos sua producéao triplicou, e para
atender essa demanda fez-se necessario aumentar sua equipe de
colaboradores que inicialmente era de 6 pessoas e hoje conta com 25.

Com a evolucédo das ferramentas digitais, a organizacédo aderiu 0 uso de
um sistema informatizado para gerenciar todas as suas atividades de forma
sinérgica entre as areas de trabalho, o que melhorou o desempenho, mas
essas atividades ainda precisam ser analisadas por questao de otimizagdo do
funcionamento geral da empresa.

A utilizacdo de ferramentas para formalizar processos em uma empresa
interfere diretamente na gestdo e na producéo da organizagao, de tal forma
que os problemas que ocorrem durante as etapas de realizagdo dos processos
numa empresa, podem resultar em falhas que comprometem a qualidade dos
resultados. Por isso € importante que a empresa tenha conhecimento de todos
0S servigos prestados visando controlar e promover troca de informacodes para
que tenha interagao entre seus colaboradores. Ao estabelecer uma ferramenta,
pode-se obter um entendimento mais amplo e identificar falhas, reestruturar e
avaliar de modo mais eficiente os processos, permitindo assim definir as
atividades desenvolvidas, como elas ocorrem, quais as pessoas responsaveis
e quais as informagdes envolvidas.

Para realizar, entdo, uma apresentacdo esquematizada dos
processos deve-se aumentar o grau de detalhamento, para isso as empresas
estdo se dinamizando na utilizacdo de graficos, com simbolos representativos
das ocorréncias observadas, além dos textos elucidativos. Tanto o texto quanto
os simbolos sdo dispostos no esquema de acordo com certas regras, de uso
generalizado, com a finalidade de tornar o fluxo de trabalho mais

compreensivel, sistematico e racional (CURY, 2005).



Diante do exposto, abre-se o0 seguinte questionamento que foi
respondido com o desenvolvimento do artigo: como melhorar o fluxo de
informacdes no escritério Rodrigues Pinheiro Advocacia por intermédio da
utilizacao de fluxogramas no mapeamento dos processos?

O objetivo geral é o de formalizar processos por meio da
fluxogramacgéo desenvolvido especificamente para um escritério de advocacia.
E do objetivo geral, desdobram-se 0s seguintes objetivos especificos:
apresentar como o processo de mapeamento/fluxogramacao € desenvolvido,
apresentar a finalidade do mapeamento de processos e, discutir a relevancia
do mapeamento de processos do ponto de vista estratégico e organizacional.

2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Conceito de OSM

O termo Organizacédo e Métodos (OEM) originou-se a pouco mais de
100 anos, de um estudo nos Estados Unidos e ao se espalhar pelo mundo, foi
observado que ele teve diferentes significados, variando de acordo com a
regido do planeta. Apesar de ter surgido nos EUA, nao foi 14 que se teve o
maior sucesso com a utilizacao do termo (CALDAS, 1999).

A associacdo de OEM era basicamente relacionada com a
administragdo publica, mas com o desenvolver dos estudos, autores fizeram
diversas relacbes com outras fases vividas pelo homem desde o surgimento de
sua espécie, segundo D’Ascencdo (2007) as praticas relacionadas a
organizacdo sao velhas conhecidas do homem. Diga-se de passagem, o
dominio dessas atividades foi tdo importante que contribuiu para a
sobrevivéncia do homo sapiens, espécie da qual fazemos parte. E adiante
disso, seu processo de evolucéo e associacdo nao parou , e foi passando por
mudancas em sua finalidade de forma com que a racionalidade de um analista
de OEM fosse mudando. Segundo Chinelato (2000) a funcdo do analista de
OEM é conseguir a eficiéncia e a eficacia da estrutura administrativa através da
aplicacdo de certas técnicas cientificas de reducdo de tempo, esforcos e

custos.



2.1.1. Evolucao de OSM

O termo “Organizacéo e Métodos” (OEM) comecou a surgir devido a
estudos de Taylor e Fayol, que buscavam a reducdo do desperdicio e a
organizacdo dos processos empresariais.

A OEM segundo Chiavenato (2010, p.6) é: “a especialidade da
administracdo que remonta a Administracdo Cientifica. Sua finalidade é
estruturar, organizar, arranjar, integrar e coordenar atividades a serem
realizadas pela organizacdo ou pela empresa.” Com base nessa afirmacao,
percebe-se que OEM tem a funcédo de dar suporte a todos 0s processos de
uma empresa que visa reduzir custos e tempo para a realizagcdo de uma
atividade, seja ela um servico ou produzir algum produto.

Quando as organizacdes passaram a ter conhecimento sobre OEM,
as empresas chegaram a criar e manter até meados dos anos 80 um 6érgéo
chamado de OEM, que era o 6rgdo responsavel por fazer o mapeamento de
processos, e com 0 mapeamento havia uma facilidade maior de se enxergar
quais fases do processo estavam precisando melhorar, identificando os
gargalos existentes e o que poderia ser feito para melhorar a eficiéncia e
eficdcia da empresa, evitando o desperdicio e reduzindo custos.

Organizacédo e Métodos tém como seu principal objetivo estruturar e
organizar os processos de uma empresa, se adequando aos objetivos internos
e foi esse um motivo pelo qual o departamento de OEM e seus analistas
entrassem em declinio, pois ndo havia um foco estratégico que se atentasse
para as mudancas no ambiente externo e as tecnologias, assim 0s

profissionais e o departamento de OEM passaram a desaparecer do mercado.
2.1.2. O Departamento de OEM

Academia Pearson (2011) afirma que o departamento de OSM deve
procurar os melhores moldes para o fluxo dos processos empresariais,
privilegiando sempre a eficiéncia e a simplificacdo. O processo de melhorias no
departamento de OSM é sempre continuo, pois a realidade da empresa vai
mudando e 0s processos gerenciais e operacionais devem mudar de acordo
com tal. O departamento de OEM deve dar atencdo a possiveis gargalos e ao

desperdicio, por serem os fatores que mais influenciam na escolha do cliente,



devido ao tempo de entrega e ao custo final de uma mercadoria ou servico,
devido a isso que o departamento de OEM dava uma atencédo especial ao

recursos humanos e aos recursos materiais.

2.1.3. A Substituicdo do Analista de OEM

Cruz (1997) afirma que o que substituiu Organizacdo e Métodos nas
empresas atuais atende pelo nome de melhoria, reorganizacao e reengenharia
de processos e os antigos analistas de OEM sdo hoje chamados de analistas
de processo. O analista de processo visa criar para a empresa, um processo
produtivo que atenda seus objetivos, de forma com que a produtividade seja a
mais eficiente e eficaz, segundo Cruz (1997, p.79) o analista de processos é:
“o profissional que formaliza o inicio, o meio e o fim do conjunto de atividades
que produzem, transformam ou montam o produto, ou servico que a empresa
vende.” Ha& também o consultor de OEM que possui uma vVvisdo mais
abrangente e global (Chiavenato, 2010) e diferente do analista ele procura
apresentar a solucdo de um problema, e ndo apenas em identifica-lo.

O analista e o consultor de OEM, passaram a ocupar a linha de staff
na nova era de OEM, deixando de existir um 6rgdo ou departamento.

O analista de processo substituiu o analista de OEM , porém outros
segmentos de analistas se inserem de forma vertical ou horizontal com a
fungdo do analista de processo, mas visando coisas diferentes. Um desses
segmentos de analista € o analista de negécio, que busca as tendéncias do
consumidor, as novas oportunidades de negdcios existente no mercado, ou
busca explorar algo que ainda nao foi explorado, ou seja, criar algum negocio
ou tipo de produto ou servi¢o, que seja um novo entrante no mercado e para as
empresas que ja estdo no mercado, tenta trazer alguma novidade, que possa
ser atraente para o dono de uma empresa ampliar ou inovar sua linha . E o
outro é o analista de sistemas, que cuida do uso da tecnologia dentro da

organizacao.



2.1.4. O Declinio de OEM

O declinio de OEM ocorreu no final dos anos 80, pois uma nova
geracao tecnoldgica havia chegado e os profissionais ndo se atentaram a ela, e
também ndo se focaram no fato de que o mercado estava ficando cada vez
mais competitivo Cruz (2007) afirma que antes as empresas até podiam se dar
ao luxo de errar, hoje ndo. Cada erro corresponde a uma posi¢cado ganha pelos
concorrentes. Cada erro corresponde a uma posicdo ganha pelos
concorrentes.

Apos a revolugdo tecnologica dos anos 90, OEM passou por uma
grande reestruturacdo e foi vendo os erros e encarando a realidade em que
esse processo se baseou para se reerguer.

Um dos maiores erros dos analistas da antiga OEM era o foco nos
Orgéos e nas partes, preocupava-se principalmente com a divisdo de tarefas e
nos formularios e organogramas, que era a ferramenta utilizada para identificar
0s problemas em todos os Orgaos e partes da empresa, ndo havia um foco
estratégico no cliente e uma visdo sobre os cenarios futuros, no qual veio a

evolucao tecnoldgica e derrubou o departamento.
2.2. ANova OEM

A nova OEM se foca na integracdo dos processos, em fazer com
que os Orgaos e partes da empresa se comuniquem e € através do foco no
relacionamento dos colaboradores que esse processo acontece a interacdo no
processo de producdo ou desenvolvimento de um trabalho, assim pode-se
desenvolver idéias com mais facilidade, pois existem pontos de vista diferentes.
Ela passou de detalhista e cartesiana para sistémica e holistica e também a ter
foco estratégico e ver com prioridade os resultados, que afinal, é o resultado de
um processo produtivo.

O foco no ambiente externo, a visdo estratégica e 0 processo de
aderir a tecnologia na OEM foram os principais fatores que fizeram com que ela
se reerguesse e voltasse a ter um espaco no mercado. Agora OEM e a
informatica andam lado a lado, trazendo a eficiéncia e eficacia buscada pelos

empresarios, para reduzir custos, desperdicio e tempo de producdo e assim



trabalhar da forma mais racional possivel, tanto na visdo dos lucros como na

visao relacionada ao ser humano e suas condi¢des de salubridade.

2.2.1. Conceito de processo

Os processos existem em qualquer organizagcao ou atividade, e para
utilizacdo racional dos recursos é importante que sejam formalizados.
“Processo representa um grupo logico de atividades necessarias ao
funcionamento da empresa, independentemente dos 6rgados executores. Uma
vez que conhecidos os processos de uma organizagdo, sera através da
identificacdo das necessidades de informacdes de cada processo que deverao
ser definidos e desenvolvidos os sistemas” (IBID p. 3), também considera-se
que um processo pode ser definido como “uma série de tarefas, ou etapas que
recebem insumos (materiais, informacdes, pessoas, maquinas, meétodos) e
geram produtos ( produto fisico, informacdo, servico)” (ADAIR, C. B.,
MURRAY)

2.3. Conceito de fluxograma

O termo Fluxograma esta associado a uma representacéao grafica de
um determinado processo ou fluxo de trabalho, que utiliza figuras geométricas
como representacao de suas regras ou fluxo, existem diversos programas que
possuem recursos para seu desenvolvimento, como Microsoft Word, Bizagi
Model Process (que serd utilizado neste artigo), Visio, entre outros. E através
da representacao grafica que é possivel compreender de forma rapida e facil a
transicéo de informacdes ou documentos entre os elementos que participam no
processo em causa. Simcsik (2001) define fluxograma como um método grafico
que facilita a analise de dados, informacdes e sistemas completos, e esse
conhecimento € possivel por meio do detalhamento das ocorréncias, pondo em
evidéncia os inlimeros fatores que intervéem num processo.*

A existéncia de fluxogramas para cada um dos processos €
fundamental para a simplificacdo e racionalizacdo do trabalho, permitindo a

! SIMCSIK, Tibor.OSM: organizacéo, sistemas e métodos. S&o Paulo:a;@001.



compreensao e posterior otimizacdo dos processos desenvolvidos em cada
departamento ou area da organizacdo. Ao se padronizar a representacdo dos
métodos e processos administrativos, obtém-se maior rapidez na descricdo dos
meétodos administrativos, pois facilita a leitura e o entendimento sob uma maior
flexibilidade na tomada de deciséao.

Cury (2005) explica que os simbolos utilizados no fluxograma tém
por finalidade colocar em evidéncia a origem, processamento e destino da
informacéo. Alguns simbolos ja estdo consagrados, outros ainda permanecem
em estudos. Mas, o autor informa que ha estudos para uma estandardizacéo
dos simbolos utilizados.

De acordo com Cury (2007, p.340) existem varios tipos de graficos,
mas o grafico por exceléncia, para trabalhos de analise administrativa, € o
fluxograma, um grafico universal que representa o fluxo ou a sequéncia normal

de qualquer trabalho, produto ou documento.
2.3.1. Definicdo de Graficos

Um gréfico é a representacdo de fenbmenos quaisquer, traduzindo,
de um ponto de vista, um raciocinio esquematizado, cujo objetivo € facilitar a
compreensao da exata tramitacdo de certo fluxo de trabalho, de um formulario
ou de uma rotina. Existem varios tipos de graficos, mas o gréafico de
processamento, por exceléncia, para trabalhos de analise administrativa, é o
fluxograma, um grafico universal, que representa o fluxo ou a sequéncia normal
de qualquer trabalho, produto ou documento (CURY, 2005).?

Cury (2005) explica que, os graficos de processamento podem ser

utilizados quando:

» Da implantacao e/ou revisdo de um sistema qualquer, com suas
rotinas, formularios, métodos e processos de trabalho, permitindo
maior clareza e compreenséo para o publico, interno ou externo;

» Da analise de um sistema ja existente, permite que este se torne
mais bem definido, a fim de se elaborar instru¢cfes visando definir

e uniformizar seu entendimento pela organizacao;

2 CURY, Anténio. Organizacdo Métodos uma Visdo Holistica. Perspéea Comportamental.
Abordagem Contigencial.8.ed. S&o Paulo: Atlas, 2005.



» Do planejamento e analise de rotinas de trabalho, objetivando sua
racionalizacao;
* Do desenvolvimento de um estudo de layout;

» Do estudo de criacao, racionalizacdo e/ou extingao de formularios.

A simbologia utilizada nos fluxogramas deve ser de facil
entendimento. Existe uma padronizacédo da simbologia usada, que é o padréo
ANSI - America National Standards Institute, mas de forma geral, os simbolos
sdo usados pelas principais organizacdes, que normalmente utilizam uma
simbologia que ja segue uma direcdo normal da leitura (de cima para baixo, da
esquerda para a direita) (CARDOSO, IN: BRANDAO et al., s/d).

Cury (2005) explica que os simbolos utilizados no fluxograma tém
por finalidade colocar em evidéncia a origem, processamento e destino da
informacdo. Alguns simbolos ja estdo consagrados, outros ainda permanecem
em estudos. Mas, 0 autor informa que ha estudos para uma estandardizagado
dos simbolos utilizados.

Sendo assim, sempre que o fluxo justificar, € viavel a utilizacdo de
outros simbolos, menos conhecidos. Nesses casos, deve-se elaborar uma
legenda no final do fluxograma, esclarecendo a significacdo dos simbolos
utilizados. Cardoso (IN: BRANDAO et al., s/d) informa que, “em cada simbolo,
deve haver apenas uma entrada e uma saida. Exceto o simbolo de pergunta,
gue tera uma entrada e duas ou mais saidas. Um fluxograma deve ter inicio,

meio e fim. O fluxo ndo se pode cruzar”.

2.3.2. Vantagens do Fluxogramas

De acordo com Cury (2005) as vantagens dos fluxogramas é que
permitem verificar como funcionam, realmente, todos os componentes de um
sistema, mecanizado ou néo, facilitando a analise de sua eficacia, e que tal
sistema permite que se identifique de forma mais facilitada, a localizagdo das
deficiéncias, pela facil visualizacdo dos passos, transportes, operacoes,
formularios etc. A aplicacdo a qualquer sistema de um fluxograma, desde o

mais simples aos mais complexos, permite um rapido entendimento de



qualquer alteracdo que se proponha nos sistemas existentes, por mostrar

claramente as modificagdes introduzidas.

2.3.3. Tipos de Fluxograma

2.3.3.1. Fluxograma Vertical

O fluxograma vertical também denominado grafico de analise de
processo, € o mais utilizado identificar as rotinas existentes num setor de
trabalho qualquer. E utilizado para descrever simbolicamente um procedimento
executado por varios funcionarios, cada qual desempenhando uma tarefa
diferente, ou para descrever uma rotina executada por uma unica pessoa.

O fluxograma vertical retrata a sequencia de uma rotina por meio de
linhas que traduzem as diversas tarefas ou atividades necessérias para a
execucdo das rotinas. Os simbolos utilizados para designar as respectivas
tarefas ou operagbes executadas, representam o espago percorrido para a
execucdo ou operacdo e o tempo despendido (CARDOSO, IN: BRANDAO et
al., s/d).

2.3.3.2. Fluxograma Horizontal

O fluxograma horizontal é utilizado na maioria das ocasifes. Em
procedimentos ou rotinas que envolvam muitos Orgdos ou pessoas, O
fluxograma horizontal permite visualizar a parte cabivel a cada um e comparar
a distribuicdo das tarefas entre todos os envolvidos, ou seja, a participagéo
existente de cada um, ou de cada setor. Essa visualizacdo ampla permite
identificar com maior facilidade, a racionalizacdo ou redistribuirdo, e ainda
facilita os trabalhos de coordenacdo e de integracdo (CARDOSO, IN:
BRANDAO et al., s/d).



Figura 1. Exemplo de Fluxograma Horizontal

o

Fonte: CARDOSO, IN: BRANDAO et al., s/d.

2.3.3.3. Fluxograma de blocos

E o tipo mais simples de fluxograma, pois faz uso de poucos
simbolos, e por ter essa simplicidade é considerado o tipo ideal para uma
primeira introducdo da padroniza¢do na empresa. Como o préprio nome diz,
este tipo de fluxograma se baseia em uma sequéncia de blocos, cada um com
um significado préprio, encadeados entre si. Ainda que seja simples, sua
simbologia é rica e ndo se limita a linhas e colunas preestabelecidas no grafico.
O fluxograma de blocos permite representar graficamente as entradas,
operacdes e processos, saidas, conexdes, decisfes, arquivamentos, dentre
outras etapas (OLIVEIRA, s/d).



Figura 2. Fluxograma de blocos

Fonte: CARDOSO, IN: BRANDAO et al., s/d.

Os fluxogramas de blocos sdo praticamente apresentados de duas
formas:
a) Fluxograma em colunas é um fluxograma vertical, dividido em
colunas. No topo de cada coluna deve conter 0 nhome
do operador /executor das rotinas contidas na coluna.

Figura 3. Fluxograma em colunas

-

Fonte: CARDOSO, IN: BRANDAO et al., s/d.



b) Fluxograma em série - o fluxograma de blocos seriado mostra

uma sequéncia de rotinas e dentro de cada rotina o nome do executor/operador

da mesma.
Figura 4. Fluxograma em série
Analisar o Fluxo do Processo
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Fonte: CARDOSO, IN: BRANDAO et al., s/d.

2.3.3.4. Fluxograma Administrativo ou de Rotinas de Trabalho

Esse tipo de fluxograma utiliza-se dos mesmos simbolos do
fluxograma vertical, mas tem a vantagem de poder ser elaborado com a
adocao de alguns recursos técnicos que permitem uma maior compreensao da
rotina, o que facilita a analise e posterior racionalizacao.

O fluxograma administrativo, por sua ampla visdo do sistema
analisado, permite que qualquer trabalho, por mais complexo que seja, possa
ser subdivido em elementos simples, facilitando o estudo de cada item
individual, de maneira conveniente. A compreensdo da rotina dos sistemas
mais complexos pode ser maximizada com a utilizacdo do fluxograma
administrativo, pois este identifica todos os detalhes que perfazem a tal
complexidade de diversas e variadas rotinas.

O fluxograma administrativo racionaliza a realidade do trabalho -

detalha a exposicdo dos fatos ocorridos na empresa -, e permite identificar



falhas na distribuicdo de encargos, layouts e formularios inadequados,
processamento incoerente do trabalho e outros aspectos caracteristicos da
ambiéncia administrativa.

Sendo assim, esse fluxograma, para sua maior funcionalidade, deve
ser precedido do fluxograma vertical, j& exposto neste capitulo, pois, na
entrevista ou levantamento, o analista vai preenchendo o formulério referente
ao fluxograma vertical e, apdés passa-lo a limpo, desenha o fluxograma

administrativo.

2.4. Roteiro para a Elaboragéo de Fluxogramas

Os gréficos de processamento retratam uma situacao realista, e para
iSS0, procura mostrar como ocorrem os fatos, e como as coisas sao realmente
feitas. O fluxograma é feito mediante uma analise detalhada junto as unidades
organizacionais, sob o levantamento de cada passo dado no desenvolvimento
de um trabalho em uma empresa [organizacdo], desde o operador inicial até o
final, devendo neste processo descrever inclusive os formularios envolvidos
(VIEIRA, 2007; DONALD, 2008).3

Assim, ndo obstante, é indicado para a elaboracdo dos fluxogramas,
seja qual for o tipo, a adocdo de metodologia especial dedicada a cada
empresa de modo particular. Mas, mesmo diante da particularidade de cada
uma, Cury (2005) indica um roteiro de elaboracdo e analise do fluxograma,
descrito nas seguintes fases:

1. Comunicacao : as chefias envolvidas participam aos empregados
a realizacao do trabalho e seus objetivos.

2. Coleta de dados : as informacdes devem ser fornecidas pelos
proprios executores dos trabalhos, mediante a utilizacdo de um roteiro de
entrevista, que podera conter uma sequéncia légica: o recebimento do trabalho,
do que se trata, repassado a quem ou a que setor, numero de vias desse

trabalho, unidades de trabalho realizadas por dia, tempo de realizacao, etc.

3 VIEIRA, Denize GervéasioQualidade na prestacdo de servicogaso na organizacdo contébil garcia
ltda. Balneario Camboril: Universidade do Vale thgjaii, 2007; DONALD, Ronnie Dennis Moraes.
Proposicao de um Método Integrado de LevantamentoedAspectos/Impactos Ambientais e Riscos a
Saude e Seguranca do Trabalhaim estudo de caso do setor téxtil. Itajai - SAlversidade do Vale do
Itajai, 2008.



Deve ser detectada a rotina, identificando a serventia de cada fase e seus
executores, para andlise de seu fluxo (BACIC e PETENATE, 2007).*

3. Fluxogramagéo : colhidos os dados, deve ser escolhido o tipo de
fluxograma a ser utilizado, elaborando-se em seguida, uma prévia do que
ocorre em termos de graficos. Nessa formulacao grafica deve certificar-se da
corregéo dos dados e colher informagdes adicionais com o0s executores dos
servigos, de forma que se possa identificar qualquer incoeréncia, e em seguida
a correcdo da mesma (DIAS, s/d)*:

4. Andlise do fluxograma : conforme orienta Bortolotti (2012)° o
analista deve partir do processo geral e descer progressivamente ao exame
minucioso das diversas etapas, analisando cada fase em sua utilidade,
vantagens e sequéncia de operacdes. Lembrando que as operacfes devem ser
executadas por pessoas adequadas as fun¢cdes que ocupam, com treinamento
suficiente nas técnicas utilizadas. A qualificacdo do executor das tarefas na
fase permitirdo a maneira mais eficiente de realizac&o da tarefa.

5. Relatorio da anélise : nessa fase, o executor do fluxograma deve
preparar um relatorio. Bortolotti (2012; DIAS, s/d) orienta que neste relatorio
poderdo ser inseridos 0s seguintes itens:

a) Condig¢Oes atuais: fluxograma da situacao existente;
* informacdes complementares sobre fases complexas;
* coOpias preenchidas dos formularios utilizados no
processamento;
b) Andlise das condicles existentes: descricdo das falhas de
processamento diagnosticadas, como:
* morosidade;

* desperdicio de mao-de-obra;

4 BACIC, Miguel Juan; PETENATE, Ademir Josdodelo para Melhoria de Processos Aplicado na
Gestéo de Custos 01.01.2007. Disponivel em; <
http://worldwidescience.org/topicpages/m/melhoreas+processos.html >

® DIAS, Elaine de SousaApostila - Processos OrganizacionaisUniversidade Nove de Julho -
UNINOVE. Disponivel em:

<
http://media.wix.com/ugd/350fb5_0df00e6be3ed61eB826893f39d90.pdf?dn=Apostila%20Proc%200
rganiz%20-%20Fluxograma%20-%20aula%204.pdf > Acess026.9.2013.

® BORTOLOTTI, Jodo Batista Sassdrganizacdo no Setor de Compras da Prefeitura de Stnela

do Sul. Escola de Administracdo. Curso de Especializagddsestdo Publica Municipal. Sentinela do
Sul:  Universidade Federal do Rio Grande do Sul, 2201Disponivel em: <
http://www.lume.ufrgs.br/bitstream/handle/10183/33/000874228.pdf?sequence=% Acesso em:
22.9.2013.




* erros;
« dificuldade de controle.
c) Recomendacdes:
» Fluxograma da rotina proposta;
* Informacdes complementares sobre fases complexas (se for
0 caso)
* copias dos formularios propostos (se for o caso);
* instrumento executivo Normativo de implantagdo do novo
fluxo de trabalho.

6. Apresentacdo do trabalho : os fluxogramas e formularios
constituem excelentes demonstragbes visuais para a apresentacdo das
recomendacgoes finais.

A exposicdo dos métodos atuais e propostos deve ser clara e
objetiva. O executor deve apresentar o tipo de fluxograma que mais se adequar
a natureza do Trabalho. No caso em questdo, um escritério de advocacia, 0os
mais utilizaveis seriam o de processo administrativo ou de rotinas de trabalho,
posto que estes modelos permitem melhor andlise e racionalizacéo de fluxos
de trabalho, de formularios etc.; no entanto, informa-se que o global ou de
coluna para exposicdo dos novos sistemas ou rotinas, sdo considerados 0s
mais extensos — e para o caso do escritério, objeto de estudo deste trabalho,
nao seriam os mais indicados.

Os fluxogramas devem ser desenhados com utilizacdo de gabaritos
apropriados, para facilitar a elaboracdo do grafico e dos layouts de formulérios,
retratando o fluxo de trabalho (BORTOLOTTI, 2012).

3. METODOLOGIA

A pesquisa descritiva foi desenvolvida por meio de pesquisa
bibliografica, documental e participante, a qual teve como objetivo prioritario
ampliar o nivel de conhecimento sobre os métodos possiveis de utilizacdo para
realizar a fluxogramacéo de forma apropriada. De acordo com Gil (2008):

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a
descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fenbmeno ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre



variaveis. Sao in0meros o0s estudos que podem ser
classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas estd na utilizagdo de técnicas padronizadas de
coleta de dados, tais como questionario e a observacdo
sistematica.’

A pesquisa tem também, caracteristica de pesquisa exploratoria,
método que esta atrelado ao levantamento bibliografico.. Segundo Boyd
(1971)%, o método exploratério permite novas préaticas e diretrizes para resolver
os problemas apontados. Corrobora nesse sentido, Mattar (1998)° afirmando
que a pesquisa exploratéria leva o pesquisador a obter maior conhecimento a
respeito do tema ou problema da pesquisa, por meio de caracteristicas
especificas: relagdes entre diversas variaveis.

Foram utilizados procedimentos de coleta de dados para obter
descricOes qualitativas a respeito dos procedimentos observados no escritorio
de advocacia visando colher as informacdes necessérias para elaboragédo de

uma proposta viavel de estruturar 0s processos
4. O FLUXOGRAMA DE ROTINA DO SERVICO PRESTADO

Os trés mapeamentos que foram selecionados e desenvolvidos
para serem integrados a rotina de trabalho, foram escolhidos com o critério de
mostrar os procedimentos do ponto de vista interno.

Os fluxogramas criados para o0 escritorio vao permitir gue 0 mesmo
possa apresentar aos seus funcionarios a légica do processo, e além disto, vai
indicar a sequéncia em que cada etapa deve ser executada, evidenciando a
cada funcionarios os passos individuais e suas interconexdes com outros
funcionarios de diferentes setores.

Na Figura 5, o fluxograma refere-se ao procedimento para informar
o andamento processual para o cliente de forma fisica ou via telefone, a
importancia de formalizar este processo é que caso um funcionario se ausente

da empresa, e com a hipétese de que alguma tarefa precise ser delegada a um

" GIL, Antonio CarlosComo elaborar projetos de pesquisé8.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

8 BOYD, J.H.W.; WESTFALLK, RPesquisa Mercadoldgicatextos e casos. 2.ed. Rio de Janeiro: FGV,
1971.

® MATTAR, Fauze NajibPesquisa de marketingMetodologia, planejamento. S&o Paulo: Atlas, 1999



funcionario que nao tenha responsabilidade ou conhecimento de como a tarefa
deve ser operacionalizada, o procedimento que ele deve adotar, ja estara
estabelecido, evitando que prejudique o padrdo de atendimento, como falhas
no repasse de informacdo e na garantia de que o cliente receba o devido

retorno.

Figura 5. Procedimento para passar andamento proces  sual ao cliente

(fisico/telefone )

PROCEDIMENTO PARA PASSAR ANDAMENTO AO CLIENTE (Fisicoftelefone)
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FONTE: Proprio autor

A figura 6 refere-se a um procedimento interno, que visa o
acompanhamento contratual dos clientes mensalistas do escritério, que
possuem uma demanda diferenciada, e tem necessidades variadas, como
visitas extras, agendamentos externos e maior apoio no dia-a-dia (advocacia
de apoio). O fluxograma da Figura 6 exerce funcao estratégica no que se refere
a gestdo da carteira de clientes, pois 0s contratos possuem vigéncia, e em
cada periodo o cliente pode estar despertando novas necessidades, o que
deve ser identificado pelo escritério da maneira mais rapida possivel, com
intuito de propor ou alterar servicos prestados para atingir a exeléncia do

servigo e fidelizar o cliente.



Figura 6. Acompanhamento contratual do cliente mens alista
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Por fim, a figura 7 representa o macroprocesso do servi¢o, que tem
como objetivo apresentar ao funcionario como o processo envolve cada
departamento da empresa, no caso sao 6 areas especificas responsaveis por
cada parte do servico, sendo elas:

1. Recepcgdo: responsavel por toda parte cadastral do cliente
(cadastro no sistema, coleta de dados para preencher procuragéo, registro de
login e senha do cliente), devera ser gerado um cadastro mesmo que nao gere
um contrato no primeiro contato.

2. Juridico: responsavel por fazer o atendimento do cliente, caso o
atendimento gere uma demanda, deve lancar as informacdes necessarias para
o comercial confeccionar o contrato. Caso néo gere demanda, deve informar o
motivo no cadastro inicial.

3. Comercial: cabe ao “Comercial” fazer a concretizagdo e
elaboracdo do contrato, que sera alimentado pelo Advogado (tipo de agéo,

honorarios e a forma de pagamento)




4. Juridico (Advogados) : cabe aos Advogados elaborar,
acompanhar, dar feedback para os clientes (através do sistema, por e-mail ou
fonado), fazer levantamento de valores, sempre informando ao sistema as
operacoes realizadas ao sistema.

5. Apoio Juridico : dar suporte ao acompanhamento e atualizacdes
diarias dos processos, sendo ponte de contato do escritério com os clientes
para avisos de audiéncias, pedir e atualizar documentos durante a fase ativa do
processo.

6. Administracdo : cabe a Administracdo checar e gerar relatorios
de producao e fazer analise sobre a produtividade, gargalos, processos e tipos
de manda que sao ocorrentes na empresa.

Considerando o tamanho do conteaddo do fluxograma de
Macroprocesso do servi¢co prestado, a figura 7 foi subdividida em trés partes

(parte 1, 2 e 3) para sua legibilidade.



Figura 7. Macroprocesso do servi¢co prestado (partes 1,2,3)
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Parte 1. Macroprocesso do servi¢o prestado
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Parte 2. Macroprocesso do servi¢o prestado
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Parte 3. Macroprocesso do servi¢o prestado

(=]

Informar ao

Finamceiro

Fazer caloulos
dez repasse

Fazer repasse para
o cliente

Diar bawa no
sistema




5. CONCLUSAO

Do exposto no trabalho, pode-se concluir que os fluxogramas séo
importantes instrumentos de organizacdo de uma empresa, pois combinam
técnicas e conceitos de elaboracdo com o objetivo de criar uma representacao
gréfica ilustrativa da forma como a organizag¢édo funciona. E, por meio de tal
representacdo € possivel compreender a empresa como um todo, em suas
atividades inicio-meio-fim, eliminando por fim, as imprecisdes da linguagem
natural, por ma interpretacéo ou perda de informacéo.

Os modelos apresentados foram desenvolvidos de acordo com a
realidade da empresa, inseridas algumas das tarefas que eram consideradas
informais ou ndo havia padronizacdo, e desta forma pode-se abarcar todos os
pormenores que eram imprecisos no desenvolvimento das atividades.

O objetivo de apresentar a formalizagdo dos fluxogramas foi
alcancado, pois as resposta as necessidades ou expectativas de todos o0s
colaboradores, tendo em principio que ndo possuiam um meio formal de
entenderem suas atividades e, portanto, tal situacdo podia causar inseguranca
na realizagdo das tarefas, ou ainda, suas atividades eram deslocadas, néo s6
interna, mas externamente a empresa, prejudicando a qualidade das
atividades. Nesse sentido, o fluxograma para a empresa € por certo variavel de
maximizacao da qualidade, pois permitira 0 aumento do controle das atividades
desenvolvidas por cada colaborador. Esse processo reflete na apresentacao da
empresa e os clientes se tornam igualmente mais seguros em contrata-la. O
fluxograma apresentado tem ainda por meta, identificar alguns pontos
possiveis de melhorias, de modo que contribua para melhor sistematizacdo e
qualidade do processo. Enfim, com a fluxogramacdo de rotinas e atividades
desenvolvidas para a empresa, esta tera uma ferramenta para auxiliar no seu
funcionamento, promovendo maior confiabilidade aos colaboradores e clientes,
de uma forma geral, na efetivacéo de contratacdes.

Por certo entdo, que o fluxograma permite uma maior fluidez das
atividades, e por consequéncia, melhores resultados finais para a empresa,
clientes e funcionarios. Nao devendo, no entanto, este material aqui se reduzir,
mas permanecer em constantes melhorias. E em termos académicos, que a

leitura possa fluir para o anseio de novas pesquisas.
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