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RESUMO

O presente trabalho de formatura tem como objetivos a melhoria e padronizacdo dos
processos das unidades de uma organizagdo do Terceiro Setor, assim como o planejamento de
um sistema de informacdo que os fornega suporte. Apesar de experimentar um crescimento
bastante acelerado nos ultimos anos, a organizagdo alvo deste estudo apresentou um
descompasso entre seu novo tamanho e a sua estrutura. Composta de uma Gestao Central e de
oito unidades espalhadas geograficamente, ao longo do tempo houve pouca comunicacao
entre cada uma das partes, resultando em processos e estruturas organizacionais diferentes em
cada unidade, assim como na falta de visibilidade e suporte da Central no seu desempenho.
Desse modo, através da selecdo e mapeamento de processos criticos, identificacdo das
alavancas de Tl e dos problemas nesses processos, desenhou-se processos criticos ideais,
responsaveis por padronizar a operacdo e a estrutura organizacional nas unidades. Em
seguida, através da do levantamento de requisitos e andlise, planejou-se um sistema de
informacdo para a organizacdo. Assim, apds a implementacdo das recomendacdes foi
possivel, dentre outros, melhorar o desempenho das unidades e o controle de seus dados,
otimizar o recrutamento de voluntarios com perfis especificos, realizar avaliagdes de
performance e pesquisas de satisfacdo para cada cargo e delimitar uma divisdo de trabalho
mais equilibrada. Dessa forma, criaram-se as bases para que a organizagdo seja capaz de se
expandir a0 mesmo tempo em gque mantem o controle do desempenho e da qualidade de suas

unidades.

Palavras-chave: Melhoria de Processos; Gestdo por Processos; Sistema de Informacéo;

Terceiro Setor; Organizagdo sem fins lucrativos.






ABSTRACT

This graduation work aims to improve and standardize critical processes of a Third
Sector organization, as well as to plan an information system that provides its support.
Despite experiencing a very rapid growth in recent years, the target organization of this study
showed a mismatch between its new size and its structure. Comprising a Central Management
and eight units geographically spread, the organization lacked sufficient communication
between the parties, resulting in different organizational structures and processes in each unit
as well as the meagerness of visibility and support by the Central of its performance. Thus,
through the selection and mapping of critical processes, identification of IT levers and
problems in these processes, the units’ critical processes were designed, standardizing both its
operation and its organizational structure. Then, through the gathering and analysis of
requirements an information system for the organization was planned. After the
implementation of the recommendations it was possible, among others, to improve the
performance of the units and the control of its data, to optimize the recruitment of volunteers
with specific profiles, to conduct performance evaluations and satisfaction surveys for each
position and to delimit a more balanced work division. Therefore, the foundations for the
organization’s expansion were created, allowing its expansion while keeping control of its

units’ performance and quality.

Keywords: Processes Improvement; Business Process Management; Information Systems;
Third Sector; nonprofit organizations.
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1 INTRODUCAO

A resolucdo de problemas complexos pode exigir os mais diversos tipos de recursos
(financeiros, humanos, tecnologicos, etc) integrados e funcionando de forma eficiente. Dentre
esses problemas, atualmente um dos mais relevantes é a promoc¢do do acesso universal a
educacdo de qualidade, uma vez que a educacdo permite o desenvolvimento social,
econémico e cultural das pessoas. Através dela, somos capazes de entender as raizes de

nossos problemas, descobrir solucBes e assim progredir.

No entanto, apesar de sua importancia, 0 governo, instituicdo responsavel por promové-
la no pais, ndo tem sido capaz de fazé-lo eficazmente, dando margem a existéncia de milhares
de escolas privadas no pais, alternativas ao ensino publico muitas vezes deficiente. Grande
parte da populacdo brasileira ndo tem recursos suficientes para pagar por essa alternativa, o
que no médio prazo se traduz no aumento da desigualdade, uma vez que as pessoas com uma

educacdo melhor terdo acesso a oportunidades melhores, criando-se assim um circulo vicioso.

Sabendo da incapacidade do governo e do mercado em resolver essa situacdo, diversas
organizagOes surgiram como uma terceira alternativa para a resolucdo desse problema. Uma
delas ¢ a Cidaddo Pr6-Mundo, organizacdo do Terceiro Setor que tem como objetivo
promover a educacdo em comunidades carentes através do ensino do inglés. Como muitas
outras do setor, ela enfrenta problemas e dificuldades, principalmente relacionados a gestéo,

que se resolvidos Ihe permitiriam crescer e impactar ainda mais pessoas.

Como um futuro engenheiro, motivado em deixar seu impacto na sociedade e
acreditando no potencial dessa organizacdo, o autor decidiu focar seu trabalho em duas
questdes estratégicas da Cidaddo Pro-Mundo: i) como as unidades devem se organizar? e ii)
como deve ser um sistema de informagOes que as fornega suporte a0 mesmo tempo que

permite a Gestdo Central acompanhar seu desempenho?

Dessa forma, como resultado final desse trabalho espera-se uma revisdo da estrutura
organizacional e dos processos criticos realizados nas unidades da organizagdo, além do
planejamento de um sistema que ndo sé leve em conta a configuragdo atual, mas também a

possibilidade de que a Cidadao Pré6-Mundo devera dobrar de tamanho até 2017.
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1.1 O Terceiro Setor

Uma vez que 0 governo nao é capaz de surprir todas as demandas da sociedade, o
Terceiro Setor surgiu e vem crescendo como uma alternativa de canalizacdo das pressdes
populares na busca de resultados (SALAMON, 1998). Suas institui¢des realizam hoje os mais
diversos tipos de trabalho: defendem os direitos civis, a preservacdo do meio ambiente,
direitos do consumidor, da mulher, das criancas; promovem a salde, a educacdo; combatem a

fome e a violéncia, entre muitos outros.

No entanto, defini-lo ndo é uma tarefa facil, dado o grande espectro de atividades
realizadas e tipos de instituicGes presentes. Segundo uma das defini¢bes mais amplamente
aceitas (SALAMON e ANHEIER, 1992), o Terceiro Setor € composto das instituicbes que

dividem cinco caracteristicas basicas:

e Privadas: sdo organizacbes institucionalmente separadas do governo (“ndo
governamentais");

e Autdnomas: sdo organizacBes capazes de controlar as proprias atividades,
independentemente de outras entidades;

e Participacdo Voluntaria: uma parte consideravel de suas atividades é realizada ou
gerida através do voluntariado;

e Organizadas: pode-se distinguir em seu trabalho e estrutura certo grau de permanéncia
organizacional;

e Sem fins-lucrativos: qualquer lucro nao deve ser incorporado pelos donos ou gestores,

pelo contrario, devendo ser reinvestidos no proprio trabalho da organizacao.

O Terceiro Setor pode ser visto sob a luz de dois outros setores: o Primeiro Setor,
composto pelo governo, que contém as tarefas peculiares a esfera publica e o Segundo Setor,
0 mercado, representado por instituicdes privadas com fins lucrativos (BARBOSA, 2007).
Segundo Silva (2008:1) apud Silva (2012), ele surge justamente da conjuncéo do objetivo do
Primeiro Setor com caracteristicas do Segundo Setor: as suas instituicdes buscam beneficios
para a sociedade (mesmo ndo sendo governamentais), a0 mesmo tempo em que sdo privadas

(apesar de ndo auferirem lucro).
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Segundo o Mapeamento das Fundagdes Privadas e Associagfes Sem Fins Lucrativos —
FASFIL, de 2010, que segue o mesmo critério de classificacdo de instituicGes do Terceiro
Setor apresentado anteriormente, hoje sdo mais de 290 mil instituicdes compondo esse setor
no Brasil, crescimento de 9% desde 2006. Apesar da quantidade expressiva, segundo Falconer
(1999) o principal entrave para que o setor atinja ainda melhores resultados sdo os problemas
de gestdo, que combinados com a falta expressiva de recursos e de apoio do poder publico,
acabam limitando o desempenho de grande parte das organizacfes. Dentre esses problemas,

destacam-se:

e Stakeholder accountability: as organizacdes devem prestar contas e serem
responsaveis pelo seu trabalho. Uma maior transparéncia contribui para o aumento
de captacao de recursos.

e Sustentabilidade: a organizacdo deve ser capaz de captar recursos e investi-los de
forma sustentavel, garantindo sua sobrevivéncia em um ambiente aonde a maior
parte dos recursos financeiros vem de doacdes e a maior parte da forca de trabalho é
voluntaria.

e Qualidade de servicos: a organizacdo deve ser capaz de controlar e aprimorar a
qualidade dos seus servicos constantemente. Uma maior qualidade se traduz em um
impacto maior, que por sua vez pode se traduzir em uma maior captacéo de recursos.

e Capacidade de articulagdo: a organizacdo devera ser capaz de formar redes, aliangas

e parcerias, de forma que sua capacidade individual seja potencializada.
Dessa forma, o Terceiro Setor resolveu e vem resolvendo os mais diversos problemas

da sociedade. Seu potencial de impacto sera ainda maior assim que problemas de gestéo,

especificos ao setor, sejam resolvidos.

1.2 A Cidadéao Pr6-Mundo

A Cidad&o Pro-Mundo € a organizacao alvo desse estudo. Ela é reconhecida legalmente

como uma OSCIP — Organizacgéo Social de Interesse Publico.

A Cidaddo Pr6-Mundo surgiu em 1997, quando Marcos Fernandes, que viria a ser o

fundador da organizagdo, visitou com seu amigo estrangeiro a comunidade do Capao
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Redondo em Sdo Paulo. Nessa visita, duas coisas ficaram bastante claras: a primeira, que o
estrangeiro e sua origem diferente despertavam uma enorme curiosidade nas criancas locais; a
segunda, que naquele momento a falta de conhecimento do inglés as impediam de se
comunicar com ele, mas no longo prazo poderiam significar muitas outras oportunidades

perdidas.

Desse diagnostico surgiu a ideia de criar a Cidaddo Pr6-Mundo, uma organizacdo sem
fins lucrativos, que através do ensino do inglés na prépria comunidade durante os finais de

semana, seria responsavel por preparar e amadurecer alunos carentes para 0 mundo.

No inicio, a estruturacdo da instituicdo foi bastante conturbada: as aulas eram
ministradas na casa dos proprios alunos, faltavam voluntarios professores e até mesmo
traficantes locais fizeram visitas para entender do que o projeto se tratava. Apo6s dois anos de
muito esforgco, com alunos e voluntarios em crescimento, foi aberta oficialmente a unidade
Capéo Redondo em um espaco cedido por um Centro Comunitario. Nesse mesmo ano, atraves
do firmamento de uma parceria, adotou-se o material da escola de inglés privada Yazigi,

conferindo uma base mais robusta para o ensino do inglés.

Apo6s um longo periodo de estruturagdo e crescimento dessa unidade, decidiu-se fazer
um piloto em outra comunidade, surgindo em 2006 a unidade do Real Parque, também em
Séo Paulo. Com o sucesso desse piloto e a comprovada eficdcia do método de ensino e
recrutamento de voluntarios, a partir de 2010 foram abertas as outras 6 unidades atuais,
explicando o acelerado crescimento vivenciado nos Ultimos anos pela Cidaddo Pro-Mundo:

Figura 1: Unidades e Ano de Abertura

UL 009 ] 2006 | 200 ] 2o | 2012 ] 2013 |
Capéo Real Monte Tabajaras || Parque dos || Campinas
Unidades Redondo Parque Azul Estados
(Estado) (SP) (SP) (SP) R (SP) (SP)
Jodo ILIS
XX
(SP) (SP)
Unidades

ey« |2 | .« | s | s ] s |

Fonte: Elaborado pelo autor



25

Desse modo, atualmente a organizagdo conta com cerca de 885 alunos, 450 voluntarios
e 2 funcionérias remuneradas. Esses nimeros de sucesso tém como base dois pilares
principais no método de ensino: i) uma experiéncia de voluntariado diferenciada, gerando
uma troca benéfica tanto para alunos quanto para os voluntarios professores e ii) a
coordenacdo entre as aulas, através de um feedback estruturado entre professores e do suporte
conferido por um material didatico reconhecidamente de qualidade .

A principal inovacdo de metodologia em relacdo ao voluntariado foi a implementagéo
de professores rotativos. Para cada turma, sdo alocadas quatro duplas de professores, que se
revezam no més para ministrar as aulas. Desse modo, cada voluntério deve se comprometer
com apenas uma aula por més. Por um lado, para os alunos € interessante a mudanca
constante de professores uma vez que confere um carater dindmico para as aulas,
confrontando-os com métodos de ensino e experiéncias de vida diferentes. Por outro, para 0s
professores a rotatividade é extremamente oportuna ja que proporciona uma flexibilidade na
sua ajuda, além de permitir um comprometimento de tempo menor quando comparado a

outras organizagoes.

Por tras dessa metodologia diferenciada estdo mecanismos de coordenacdo, que
garantem coesdo entre as aulas ministradas por diferentes voluntéarios, destacando-se o

feedback entre professores e o material de aula utilizado.

Figura 2: Modelo rotativo de professores voluntarios e os mecanismos de coordenagéo

1° Fim de 2° Fim de 3° Fim de 4° Fim de

semana semana semana semana

Professor A Professor B Professor C Professor D

"

Te edback.

ool

'4I:'v tdbacy

i

e edback

Fonte: Adaptada do site da organiza¢do em junho de 2014
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O feedback é realizado entre professores de duas aulas consecutivas, sendo que ao final
de determinada aula, os professores que a ministraram anotam em uma planilha padronizada o
que foi desenvolvido no dia e como foi 0 desempenho de cada aluno da turma. Isso permite
que os professores seguintes consigam dar uma continuidade seja no assunto, seja no

acompanhamento do desenvolvimento de cada um dos alunos.

Quanto ao material, de 2012 para 2013, passou-se a usar os livros Interchange, série
mundialmente reconhecida da editora Cambridge University Press. Os livros sdo fornecidos a
preco de custo tanto para os alunos quanto para os voluntérios, sendo que os voluntéarios sdo
estimulados a doarem os livros para a Cidaddo Pr6-Mundo quando se desligam. Assim, além
de servirem como base de consulta, esses livros também permitem que cada aula siga uma
estrutura e metodologia de ensino que contribui para um aprendizado gradual por parte dos

alunos.

1.2.1 Missao, Visao e Valores

J4

Segundo a organizagdo, sua missdo ¢ “promover a igualdade de oportunidades no

Brasil, por meio do ensino voluntario de inglés e da integragao social”.

Sua viséo ¢ “ter um Brasil com as mesmas oportunidades de educagido em que cidadaos

comprometidos contribuam para a transformacao de sua realidade social”.

Por fim, tanto a missdo quanto a visdo estdo refletidos nos valores da organizacao:

e Bright Eyes: “somos entusiastas e pensamos grande. O brilho nos nossos olhos
mostra que fazemos isso porque GOSTAMOS e porque ACREDITAMOS”.

e Exchange: “Troca de experiéncias: noés ndo “ensinamos”. Nos TROCAMOS
experiéncias. Acreditamos que TODOS tém muito a aprender!”

e Ownership: “Nossos voluntarios sdo os donos da Pro-Mundo. Somos os
responsaveis por fazer o sonho acontecer!”

e Empowerment: “Entregamos as ferramentas e ensinamos a pescar. Assim,
desenvolvemos a autoestima e o autoconhecimento de todos da Cidadéo Pro-
Mundo.”
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Para promover a misséo, visao e valores da organizacdo, a Gestdo Central da Cidadao

Pro-Mundo é dividida em oito areas atualmente:

Figura 3: Estrutura Organizacional da Gestao Central

Cada uma dessas areas

Marketing

Diretor Presidente
Desenv.
E 5 Pedagogi
Xpansio edagoglco Institucional
Gestdodo
Administrativ
ministrativo Gente Conhecimento

e Financeiro

e Tecnologia

Fonte: Elaborado pelo autor

Coordenacio
Geral

contém um diretor, que é responsavel por coordenar as

atividades e voluntarios da sua area. Todos eles sdo voluntarios, sendo que a Coordenacdo

Geral é a Unica area com funcionarias contratadas:

Coordenadora Geral: Com vasta experiéncia na gestdo de uma unidade (ex-diretora

da Unidade Monte Azul) e na Gestdo Central (quase 3 anos), foi contratada em 2012

com o intuito de ser a principal representante externa da organizagdo e um ponto de

contato interno. E responsavel por coordenar e acompanhar todos os principais

processos da organizacdo. Foi uma das pessoas que permitiram e acompanharam a

realizacdo do presente trabalho.

Consultora de Gestdo de unidades: Experiente na gestdo de equipes decidiu trocar

seu trabalho na industria pelo trabalho na Cidaddo Pro-Mundo. Tem sido responsavel

por trazer sua experiéncia de gestdo em uma multinacional para a organizacao,
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focando principalmente nas unidades, mas também ajudando nas atividades da
Gestdo Central. Ela também acompanhou e ajudou na realizacdo do presente
trabalho.

Dessa forma, destacam-se as responsabilidades de cada uma das &reas da Gestéo

Central:
Quadro 1: Responsabilidades das Areas na Gesto Central
Area Responsabilidade
Administrativo e Administracdo dos recursos para a sustentabilidade financeira da
Financeiro organizagéo
Marketing Divulgagéo e comunicacdo em diferentes canais
< Desenvolvimento do modelo de franquia social e apoio a abertura de
Expanséo -
novas unidades
Gente Gestdo de voluntéarios, recrutamento e cultura organizacional
Desenvolvimento Levantamento de recursos via pessoas fisicas, juridicas, além de editais e
Institucional prémios
- Relacionamento com parceiros, melhoria constante de contetido
Pedag6gico

pedagdgico e treinamento de professores

Gestdo do Conhecimento

. Gestédo do contetdo da Ong e suporte tecnol6gico
e Tecnologia

Coordena os esfor¢os de captacgdo e as principais atividades operacionais

Coordenagdo Geral das unidades.

Fonte: Adaptada do site da organiza¢do em junho de 2014
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2 PROBLEMA E OBJETIVO

Nessa secdo sera contextualizado o problema, os objetivos do trabalho e sua

justificativa.

2.1 O Momento Atual

Atualmente a organizacdo deseja crescer ainda mais, mas sua expansdo acelerada
acabou mostrando que apesar da eficacia no ensino de inglés e recrutamento de voluntarios,
falta ainda robustez, integracdo e eficiéncia nos processos da Gestdo Central e das Unidades.
O que funcionava quando a organizacdo era menor, nao esta mais sendo capaz de suportar 0s

ndmeros cada vez maiores de voluntarios, alunos e unidades.

Por um lado, as diferentes areas da Gestdo Central ndo estdo suficientemente
estruturadas de forma a controlar e dar o suporte necessario as unidades. Nao esta claro como
elas devem se organizar, qual sera a responsabilidade de cada uma e como deverdo se

comunicar com as outras areas e com as unidades.

Por outro lado, cada unidade funciona hoje de forma bastante independente, seja da
Central, seja das demais unidades: cada uma realiza os principais processos de uma forma,
existem diversas estruturas de cargos e responsabilidades e ndo ha um controle efetivo dos

principais dados (dados dos alunos, voluntarios, inventario, etc.).

Através dessa constatacdo, no final de 2013 e primeiro semestre de 2014, a Cidad&do
Pro-Mundo passou por dois processos de auto avaliagdo utilizando o Balanced Score Card
(BSC) como base. O resultado principal foi que todas as areas da organizacdo deveriam se
estruturar para que fosse possivel resolver os problemas acima mencionados e aumentar ainda

mais 0 numero de alunos impactados.

Assim, apesar de mais de 20 grupos diferentes em mais de sete estados entrarem em
contato com a Central desejando abrir novas unidades, a Cidaddo Pr6-Mundo resolveu pausar

seu processo de crescimento. No momento, o foco € a estruturacdo interna, que garantird que
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as limitacOes atuais sejam resolvidas, fornecendo entdo as bases para um desenvolvimento

organizado e controlado a partir do segundo semestre de 2015.

2.2 O planejamento estratégico da Cidadao Pré-Mundo

O planejamento estratégico atual da Cidaddo Pr6-Mundo contempla dois macro
objetivos principais:
i) Reestruturar a organizagdo, que permita abrir uma nova unidade até o segundo
semestre de 2015;

ii) Dobrar o nimero de alunos até 2017.

O resultado do primeiro BSC realizado (final de 2013) levantou como objetivo principal
dobrar o nimero de alunos até 2017. Para que isso seja possivel, a organizacdo tera
necessariamente que abrir mais unidades e recrutar mais voluntarios, dada a limitacdo de
espaco das unidades atuais. Além disso, levando-se em conta 0 panorama mencionado no
item anterior, quanto mais unidades forem abertas, se aumentara ainda mais a complexidade

de gerenciamento e controle da organizacéo.

Por isso, foi realizada a segunda iteragdo com base no BSC, colocando como objetivo
principal intermediario a reestruturacdo da organizacdo, de forma que:

i) a Central consiga dar um suporte maior as unidades, ao mesmo tempo em que seja
capaz de ter um melhor controle financeiro, de qualidade e de impacto das
mesmas.

il) as unidades sejam capazes de operar de forma mais eficiente (processos melhores,

ferramentas melhores e ensino com maior qualidade).

Através do BSC, traduziu-se esse objetivo geral em acgdes especificas para cada uma das
areas, totalizando 96 atividades, sendo que elas estdo comecando a ser implementadas em
maior escala atualmente. Vale ressaltar que dessas, cerca de 20 agdes estdo relacionadas a
definicdo de processos ideais nas unidades, enquanto que outras 10 estdo relacionadas a
criacdo de sistemas de informacdo que fornecam suporte a esses processos e a captacdo e
manutencdo de dados. Fica assim bastante claro que a estruturagdo das unidades e a

estruturacdo da Central j& foram identificados como objetivos essenciais para que a Cidaddo
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Pr6-Mundo consiga expandir-se ainda mais e atingir sua meta de dobrar o nimero de alunos
até 2017.

2.3 Objetivo do Trabalho

Considerando o contexto e os problemas apresentados anteriormente, o presente estudo

tem dois objetivos gerais:

e Definicdo de processos e estruturas organizacionais padrdes para as unidades,
permitindo que elas possam ser replicadas ao mesmo tempo em que seja mantido um

bom controle do desempenho pela Central.

e Definicdo de um sistema de informacdo ideal para esses processos padroes, de forma a
permitir um maior suporte da Gestdo Central as unidades, assim como também maior

controle de seu desempenho.

2.4 Justificativa do Trabalho

Refletindo os objetivos apresentados, esse trabalho pode ser dividido em duas perguntas

principais que deverdo ser respondidas ao longo de seu desenvolvimento:

I.  Como as unidades devem se estruturar organizacionalmente e como elas deveréo
realizar seus processos?
Il.  Como deveria ser um sistema de informacédo responsavel pelo acompanhamento

dessas unidades?

A importancia desse trabalho € justificada pelo fato de que para se expandir, a Cidad&o
Pr6-Mundo deve ter um alicerce robusto e bem estruturado, capaz de suportar o aumento de
seu tamanho. Identificado como um dos objetivos estratégicos, o planejamento de um sistema
de informacdo € um componente critico para a organizacdo, uma vez que permitira a Central
acompanhar e dar suporte as diferentes unidades, nas mais diversas regides geograficas. Outro

componente seria a padronizacdo dos processos e estruturas organizacionais, que ndo so
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serviriam para a definicdo de um modelo de unidade para a expansdo, mas também para
planejar esse sistema que serviria a Central, as unidades atuais e futuras. Assim sendo,

justifica-se o trabalho através do seguinte diagrama:

Figura 4: Estrutura do Problema

Organizacao deseja Definicdo de Modelo Planejamento Sistema
expandir para as Unidades de Informagéo
+Crescimento do Numero *Otimizagio de processos *Controle de dados pela
de Alunos e Voluntéarios; e papéis; Central;
- - Paraisso, - ~ O que P TS
-Cresgmento do numero necessita *Padroniza¢do em torno pormitirs -Supqrte a distancia para
de unidades. de um modelo; as unidades.

Fonte: Elaborado pelo autor
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3 FUNDAMENTOS TEORICOS

Essa secdo tem por objetivo apresentar o referencial teérico no qual foi baseada a
metodologia desse trabalho. Sua construcdo foi baseada na resolucdo dos objetivos do
trabalho, sendo dividida assim em duas partes principais: referencial tedrico para a melhoria

de processos e referencial tedrico para o planejamento de um sistema.

3.1 Gestao de Processos

Segundo Burlton (2001) apud Jeston et Nelis (2006), um processo engloba tudo aquilo
que é feito de forma a entregar um produto ou servi¢o a um stakeholder externo ou a um outro
processo interno. Ou ainda, um processo ¢ “uma ordenacgdo especifica de atividades ao longo
do tempo e espaco, com um comeco ¢ fim, e entradas e saidas claramente definidos”

(DAVENPORT, 1993). A Figura 5: Modelo de um Processo abaixo exemplifica um processo:

Figura 5: Modelo de um Processo

Mao de Obra ——» ——5 Produto
Energia —_—> —— Servigos
% Atividade
Informagdo — » —— Ruido
Fornecedor ——p ———p Cliente

Fonte: Rotondaro (2012)

Segundo Davenport (1993), adotar uma visdo do negocio por processos € olhar a
organizacdo “de lado”, horizontalmente, focando-se em como o trabalho é feito, em contraste
com uma visdo vertical, hierarquica e de responsabilidades, que foca no que é feito. Fica clara

essa diferenca analisando-se a Figura 6: Tipos de Estruturas Organizacionais:
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Figura 6: Tipos de Estruturas Organizacionais

Estrutura funcional Gerenciamento por processos

Comando e controle Visdo e comprometimento
{ﬁ ,:'1> Processos l:,‘ >

Fornecedores Clientes

e Otimo das partes (departamentos) e Otimo do todo (sistema)

e Segmentacdo de tarefas ® Inter-relacionamento de processos

e Orientacdo de tarefas e Orientacao para clientes

® Comp_etigéo entre pessoas e Cooperagdo entre equipes

e Decisdes hierdrquicas e Sociocracia

e Controle externo sobre pessoas » Equipes autogerenciadas

e Treinamento * Aprendizado

Fonte: Rotondaro (2012)

Nesse sentido, a Gestdo de Processos é uma disciplina que observa a organizacao
justamente a partir dos seus processos: “Gestao de Processos ¢ o alcance dos objetivos de uma
organizagdo através da melhoria, gestdo e controle dos processos essenciais do negécio”

(JESTON e NELIS, 2006).

Segundo Jeston et Nelis (2006), a Gestdo de Processos (BPM — Business Process
Management) é uma metodologia que incorpora elementos da Gestdo da Qualidade Total
(TQM - Total Quality Management), Reengenharia ou Redesenho de Processos (BRP -
Business Process Reengineering), Sistemas de Gestdo Empresarial (ERP — Entreprise
Resource Planning), entre outros que o precederam. Desse modo, sua metodologia foi
construida em torno da experiéncia adquirida e do aperfeicoamento das demais disciplinas.

Seu principal objetivo é a promocéo continua e gradual dos processos da organizacao.

Desse modo, segundo Paim et al (2009) e Rotondaro (2012), a Gestdo de Processos
pode ser utilizada para, entre outros motivos:
e Padronizacéo de processos em fungédo de um referencial modelo;
e Uniformizagdo do entendimento sobre a forma de trabalho, ou seja, construgédo

de uma visdo homogénea do negdcio;
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e Melhoria do fluxo de informacGes;
e Projeto de Sistemas;
e Melhoria da gestdo organizacional a partir do melhor controle e coordenacéo;

e Aumento da satisfagcdo dos clientes;

Assim, fica clara a sobreposicdo dos objetivos do trabalho com a capacidade da gestdo
de processos: melhoria e padronizagdo de processos e projeto de um sistema. Além disso, pelo
proprio carater voluntario do trabalho, a estrutura organizacional é muito pouco hierarquica,
com a formacdo de equipes multifuncionais voltadas para a realizagdo dos processos. Nesse
sentido, justifica-se o estudo da aplicacdo da gestdo de processos para o desenvolvimento do
trabalho.

3.1.1 Aplicacéo da Gestdo por Processos

“A aplicagdo da Gestdo de Processos prevé duas etapas operacionais distintas, sendo a
primeira a identificacdo, avaliacdo e selecdo dos processos prioritarios, e a segunda a gestdo e
o aperfeicoamento dos processos selecionados” (ROTONDARO, 2012).

A primeira etapa comeca com a selecdo dos objetivos estratégicos de referéncia, ou seja,
a selecdo entre os objetivos estratégicos da organizacdo daqueles que guiardo a execucgdo do
projeto. Segundo Rotondaro (2012), os objetivos estratégicos sdo derivados da missdo da
organizacdo, do plano estratégico e do cenario do mercado. Alguns exemplos sdo: aumentar o
market-share; reduzir os custos industriais ou melhorar a capacitacdo de recursos humanos.
No caso da organizacao estudada, os objetivos estratégicos ja estavam definidos, uma vez que
ja tinha sido aplicado o Balanced Score Card, bastando a selecdo daqueles que tinham uma

maior relagdo com o projeto.

A partir dos objetivos estratégicos de referéncia, passa-se entdo a selecdo dos fatores-
chave, também conhecidos como fatores criticos de sucesso (FCS). “Fatores Criticos de
Sucesso sdo as areas-chave nas quais as coisas precisam dar certo, de forma que o negécio
prospere e 0s objetivos sejam alcancados” (BULLEN e ROCKART, 1981).
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Para elicitar os fatores criticos de sucesso, Bullen et Rockart (1981) sugerem a
aplicacdo de entrevistas com os gerentes da organizacdo. Durante a entrevista, dentre outras
recomendac0es, 0s autores sugerem quatro perguntas que podem ser utilizadas para descobrir
0s FCS da organizacao:

1. Descreva sua missao e papel na organizagéo.

2. Vocé poderia listar, em qualquer ordem, quais sdo os fatores-criticos para o seu
trabalho neste momento?

3. Em quais areas uma falha traria mais prejuizo para o desempenho da sua
organizacdo? O que ndo poderia falhar?

4. Suponha que vocé seja colocado em uma sala, sem acesso ao exterior. O que

vocé gostaria de saber sobre o negdcio apds sair da sala 3 meses depois?

Uma vez elicitados, priorizados e consolidados os fatores-chave, Rotondaro (2012)
sugere a aplicacdo da Matriz FC-P (fatores-chave versus processo). Essa matriz é
responsavel por avaliar o impacto dos processos no negdcio, por meio da atribui¢do de pesos

aos fatores-chave e da avaliacdo da intensidade da correlacéo:

Figura 7: Matriz FC-P (fatores-chave versus processo)

FC1 FC2 FC3 FC4 FCN Total
P=3 P=2 P=2 =1 P=3
P1 XXX 9
P2 XXX XXX 12
P3 X XX X 7
Pn X 2
Legenda
Correlagao Forte XXX
Correlacao Média XX
Correlacao Fraca X

Fonte: Rotondaro (2012)

Seguida a essa etapa, deve-se realizar a avaliacdo da qualidade do desempenho dos
processos, em funcdo do atendimento as expectativas e necessidades a organizacdo e dos
clientes. Com base nas duas avaliaces, 0s processos prioritarios sdo selecionados: aqueles

que tém o maior impacto sobre o negdcio e o pior desempenho no momento.
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Para fazer essa selecdo, Rotondaro (2012) sugere utilizar-se a matriz B-Q (impacto

sobre negocio versus qualidade), apresentada na Figura 8:

Figura 8: Matriz B versus Q (impacto sobre negdcio versus qualidade)

E P5
P2 P6

= D ST melhorar
g urgéncia P7
w
=) c p
= P1 n Processos Prioritarios
e P5 — P2 - P6/P7 - P9
8 B P9 adequar | P10

A | aprimorar P8

5 4 3 2

Impacto sobre Negdcio (B)
UTILIZAR AS SEGUINTES ESCALAS:

IMPACTO DO PROCESSO SOBRE
O NEGOCIO — BUSINESS (B)

5= FUNDAMENTAL
4 = ELEVADO

3 = MEDIO

2 = INCIPIENTE

1= MODESTO

QUALIDADE DO
DESEMPENHO (Q)

A =0OTIMO

B = BOM

C = RAZOAVEL

D = APENAS SUFICIENTE
1 =INSUFICIENTE

Fonte: Rotondaro (2012)

Essa matriz é separada em quatro zonas:

e Zona de Urgéncia: sdo processos de importancia fundamental e desempenho

inadequado. Nesse caso, 0 processo provavelmente devera ser reprojetado em termos

de organizacgéo, procedimentos, pessoal, tecnologia e responsabilidades;

e Zona de Melhoria: sdo processos de importancia média e desempenho inadequado.

Nesse caso, sao processos que requerem melhorias localizadas, ndo sendo necessaria a

revisao da organizacgdo existente.

e Zona de Aprimoramento: sdo processos de importancia fundamental e desempenho

adequado. Nessa zona configuram-se processos que requerem aprimoramento

continuo (kaizen).
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e Zona de adequacdo: sdo processos de importancia discreta e desempenho adequado.
S&0 processos que nao requerem intervencdo e aos quais nao se deve atribuir maior

relevancia.

Realizada a selecdo, parte-se para a proxima etapa de gestdo e aperfeicoamento dos
processos selecionados. Nessa etapa, primeiramente mapeiam-se 0s processos, de forma a
conhecer com detalhe e profundidade todas as operagdes que ocorrem durante a fabricagéo de
um produto ou a produgdo de um servigo. Para 0 mapeamento, é bastante comum o0 uso de
fluxogramas, que representam o fluxo do processo. Um aprofundamento no mapeamento é

apresentado na secéo 3.2.

Finalmente, parte-se para a Ultima fase de melhoria do processo. Nessa fase, a primeira
atividade é a identificacdo das possiveis causas de problemas ou pontos de melhoria no
processo. Para isso, Rotondaro (2012) recomenda o uso de um diagrama de espinha de peixe,

de forma a determinar as principais variaveis que influem no processo:

Figura 9: Diagrama de Espinha de Peixe

Ferramentas Pecas Sistemas

Conferéncia
incorreta do
equipamento

Disponibilidade Telefone

Processo de Controle de contratos
calibragdo

da ferramenta

Pegas disponiveis

v

Viagem Habilidade do Aprovacao de
técnico proposta
Distancia do Sobrecarga do Problemas
cliente técnico financeiros

Meio ambiente Engenheiro Cliente

Fonte: Rotondaro (2012)

De acordo com CMMI Verséo 1.3 (2010) apud Gimenes (2012), um processo contém
trés dimensdes criticas para o seu bom funcionamento: pessoas, procedimentos e tecnologia.

Assim, elas podem ser utilizadas para integrar esse diagrama proposto.
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Desse modo, na etapa seguinte, a equipe pode buscar solugdes para 0S pontos
encontrados, melhorando-se assim o processo. Fica assim claro que a metodologia proposta
por Rotondaro (2012) permite a melhoria e unificacdo dos processos existentes nas unidades.
No entanto, um ponto de atencdo e que tem o potencial de contribuir ainda mais para as
melhorias € a capacidade da TI. Apesar de ela estar implicita na anélise apresentada, como em
um segundo momento pretende-se planejar um Sl que permita Servir 0S Processos
desenhados, buscou-se uma metodologia complementar que dedicasse maior atencdo a essa

area:

3.1.2 O redesenho de processos e a tecnologia da informacéo

Davenport (1990, 1993) chama a atencdo para a necessidade de se estudar a TI com
profundidade antes de se redesenhar determinado processo. O redesenho de processos é uma
técnica mais radical de melhoria dos processos quando comparada ao objetivo de melhoria
incremental, continua e iterativa proposta pela Gestdo por processos (KO, 2009). No entanto,
é interessante notar que essa recomendacdo, apesar de ter sido feita para sua metodologia de
redesenho de processos, pode ser valida para qualquer outra metodologia de melhoria de
processos. Nesse sentido, de forma a complementar a metodologia de Rotondaro (2012) com
esse elemento, estudou-se o framework proposto por Davenport (1990), para o redesenho de

processos:

Segundo Davenport (1993) deve-se considerar a TI como um fator capaz de modificar
consideravelmente a forma pelo qual um processo € realizado, isso porque ela carrega consigo
possibilidades novas, acelerando etapas, melhorando a comunicacéo, integrando geografias e

possibilitando um melhor controle do desempenho.

Dessa forma, investimentos em TI por si s6 ndo devem ser capazes de trazer melhorias
significativas para uma organizacdo. Isso porque nesse caso, a tecnologia é vista como uma
ferramenta de implementacdo, mas ndo necessariamente de viabilizacdo de uma atividade. Em
outras palavras, ela é coadjuvante no processo de melhoria dos processos, com seu papel
resumindo-se a colocar em pratica o que ja esta decidido e ndo necessariamente a fornecer

opcOes no processo decisorio.
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Assim sendo, de forma a explorar todo seu potencial, Davenport et Short (1990)
sugerem estudar a T1 antes de se redesenhar um processo, justamente pelo carater recursivo
entre ambos: a Tl permite inovar durante o redesenho de processos, modificando-o
substancialmente, mas uma vez terminado, o processo redesenhado ditara como a TI
funcionard na organizacdo. Desse modo, uma vez que a tecnologia evolui, novas
oportunidades de melhoria surgirdo. Essa conclusdo pode ser aplicada também a metodologia
de Gestdo de Projetos, uma vez que ela também promove a melhoria gradual e continua dos

processos.

Nesse sentido, de forma a incorporarem o estudo da T1 na melhoria de processos, 0s

autores propuseram um framework de cinco passos:

Figura 10: Cinco passos para o0 Redesenho de Processos com a Tl

Definicdo dos Objetivos
Definicdo do Escopo (Selecdo dos Processos)
Mapeamento dos Processos Selecionados
Estudo da Capacidade da TI

Redesenho dos Processos

Fonte: Adaptada de Davenport et Short (1990)

Nessa metodologia, estuda-se a organizagdo e seus processos a fundo, mas antes de
redesenha-los, estuda-se também a capacidade da TI, de forma a considerar novas alternativas
durante a etapa de redesenho. Percebe-se que apesar de diferencas existirem no detalhamento
de cada etapa, a sistematica usada de selegdo dos processos e posteriormente aperfeicoamento
séo relativamente semelhantes. Sendo assim, a metodologia proposta por Rotondaro (2012),
pode ser utilizada em conjunto com a metodologia proposta por Davenport et Short (1990): os
cinco passos propostos no framework dos dois autores sdo mantidos, sendo que o
detalhamento de cada etapa, com excecdo da fase de estudo da capacidade da TI, pode ser
baseada na obra de Rotondaro (2012).
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Figura 11: Cinco Passos para a Melhoria dos Processos

- o 2. Definigdo do 3. Mapeamento Dos
I. Definigéo de Objetivos Srrr oLl

Selecio de ohjetivos Aolicacs . Estuda da Estrutura
i . plicagzn Matriz FC-P .
estraténicos de referéncia Organizacional

Aplicagdo Matriz Impacto vs Desenho dos Fluxos dos
B I it (ualide (Bvs 0) Processos

4 Estudo da Tl na 3. Melhoria de
Organizagio Processos

Estudo das Ferramentas |dentificagdo das causas de
lilizadas na Organizagéo Problema nos Processos

Andlise Benchmark Proposigdo de Melhorias

Fonte: Elaborado pelo autor baseado em Rotondaro (2012) e Davenport et Short (1990)

3.2 Modelagem de Processos

A modelagem de processos é uma técnica utilizada para representar graficamente
processos, facilitando-se assim a analise, comunicacdo e compreensdo desses pProcessos.
Existem vérias linguagens utilizadas na modelagem de processos, dentre elas se destacam por
sua notoriedade: BPMN (Business Process Management Notation), UML (Unified Modeling
Language), IDEF (Integrated Definition) e EPC (Event-Driven Process Chain).

Para representar 0s processos estudados, escolheu-se utilizar o BPMN, uma vez que é
uma técnica rica em elementos de modelagem, mas que com apenas quatro permite escrever
modelos de processos bastante expressivos, sendo assim efetivamente facil de aprender e
simples de usar. Além disso, é uma das técnicas mais largamente aceitas, sendo possivelmente
a mais utilizada (NETO, 2009).

3.2.1 Elementos Basicos do BPMN

O BPMN define e usa um dnico tipo de diagrama, chamado de Diagrama de Processos

de Negdcio (DPN). Nesse diagrama estdo dispostos os diversos elementos que compde o
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BPMN, no entanto os quatro basicos sdo: atividades, eventos, gateways (simbolo de decisfes)

€ conectores:
Figura 12: Elementos Basicos do BPMN

Atividade O O

Evento Gateway Conector

L J

Fonte: Braconi et Oliveira (2009)

Segundo Braconi et Oliveira (2009), uma atividade representa um trabalho que sera
executado em um processo de negdcio; um evento € algo que ocorre durante um processo de
negdcio, podendo afetar o fluxo no inicio, intermediario e fim; um gateway é um filtro de
decisdo utilizado com o intuito de controlar o modo em que a sequéncia do fluxo interage
dentro de um processo ao convergir e divergir; um conector pode ser de trés tipos: um que
indica a sequéncia de fluxo, um que indica o fluxo de mensagem e outro que indica a

associagédo de elementos.

Além disso, 0o BPMN usa o conceito de swimlanes para ajudar a dividir e organizar

atividades, sendo esse dividido em dois tipos: Pool (Piscina) e Lane (Raia):

Figura 13: Representacéo de Pool e Lane

Piscina (Pool)
Raia2 | Raial

Fonte: Braconi et Oliveira (2009)

Pools sdo utilizados quando o diagrama envolve duas entidades de negdcio que estdo
separados fisicamente no diagrama, podendo representar uma organizacdo, enquanto que

Lane sdo utilizados para separar fungdes ou papéis especificos, como um departamento.
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3.3 Planejamento do Sistema

Segundo a ldgica da Gestdo de Processos, uma vez realizada a etapa de melhoria dos
processos, pode-se partir para a sua implementacdo. Dado que um dos objetivos do trabalho é
0 planejamento de um sistema e muitas das melhorias visualizadas propdem mudangas no
sistema de informacdo da Cidaddo Pro-Mundo, buscou-se referencial tedrico que permitisse

planejar um sistema.

3.3.1 Metodologia Praxis

Segundo Paula Filho (2009), existem diversas metodologias que podem ser utilizadas
para se implementar um sistema. Dentre elas, o Praxis (PRocesso para Aplicativos
eXtensiveis InterativoS) foi proposto pelo autor por duas motivaces: i) foi desenvolvido de
forma a ser utilizavel em projetos individuais ou em grupo de seis meses a um ano de
duracdo, como um trabalho de fim de curso; ii) é uma metodologia baseada na orientacéo a
objetos, base para muitas das linguagens de programacédo mais populares (C#, VB.NET Java,
Python, Ruby, etc.) e que é capaz de ser suportada por outras linguagens (PHP, Perl, Visual

Basic, etc).

O Praxis é baseado em quatro grandes fases:

1. Concepcdo: Fase na qual as necessidades dos usuarios e conceitos da aplicacdo séo
analisados o suficiente para justificar a especificacdo de um produto de software,
resultando em uma proposta de especificagéo.

2. Elaboracéo: Fase na qual a especificacdo do produto é detalhada o suficiente para
modelar conceitualmente o dominio do problema, validar os requisitos em termos
deste modelo conceitual e permitir um planejamento acurado da fase de construgéo.

3. Construcdo: Fase na qual é desenvolvida (desenhada, implementada e testada) uma
liberagdo completamente operacional do produto, que atende aos requisitos
especificados.

4. Transicao: Fase na qual o produto é colocado a disposicdo de uma comunidade de

usuarios para testes finais, treinamento e uso inicial.
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Essas fases sdo divididas em iteracOes, ou seja etapas que poderdo ser revisitadas

durante o curso de implementacéo:

Quadro 2: Detalhamento das Fases do Praxis

Fase Iteracéo Descricéo
Levantamento e andlise das necessidades dos usuarios e
Concepcdo  Ativacdo conceitos da aplicacdo, em nivel de detalhe suficiente para
justificar a especificacdo de um produto de software.
Levantamento dos Levantamento detalnado das fungbes, interfaces e
Requisitos requisitos ndo funcionais desejados para o produto.
Elaboracéo Modelagem conceitual dos elementos relevantes do
- . dominio do problema e uso deste modelo para validagdo
Analise dos Requisitos . .
dos requisitos e planejamento detalhado da fase de
Construcéo.
Definicdo interna e externa dos componentes de um
produto de software, a nivel suficiente para decidir as
Desenho Inicial principais questbes de arquitetura e tecnologia, e para
permitir o planejamento detalhado das atividades de
implementagéo.
Construgio  Liberagio 1 Implem’entaggo de um subc,or_uunto de funcdes do produto
gue sera avaliado pelos usuarios.
Liberacéo ... Idem.
Realizacdo dos testes de aceitacdo, no ambiente dos
Testes Alfa desenvolvedores, juntamente com elaboracdo da
documentacéo de usuério e possiveis planos de Transicao.
Testes Beta Rea,llgagao dos testes de aceitacdo, no ambiente dos
USUArios.
Transicdo Operacao experimental do produto em instalagéo piloto do

Operagdo Piloto

cliente, com a resolucédo de eventuais problemas através do
processo de manutengéo.

Fonte: Paula Filho (2009)

Sendo o objetivo do presente trabalho planejar o sistema de informagdes da Cidadao
Pro-Mundo, o escopo do projeto englobaria apenas as fases de Concepcéao e Elaboracdo, uma
vez que as demais etapas sdo responsaveis por limitar a solucdo, ja que envolveriam a
construcdo e testes do sistema. Por isso, apenas as atividades presentes nessas duas etapas

serdo aqui detalhadas:
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3.3.2 Definicdo do Escopo

Segundo Paula Filho (2009), a fase de Concepcdo tem como objetivo realizar uma
andlise inicial das necessidades da organizagdo em termos de Sistema, de forma a possibilitar

a definicdo de um escopo de trabalho.

No caso do presente estudo, a percep¢do do que a Cidaddo Pré-Mundo necessita devera
ser desenvolvida durante a fase de Melhoria dos Processos, cabendo assim o detalhamento da

definicdo do escopo. Ele deve conter pelo menos trés partes essenciais:

Misséo
A missdo é responsavel por resumir em poucas palavras qual é o objetivo do sistema a
ser desenvolvido. Ela deve transmitir confianca a organizacdo de que suas necessidades foram

bem compreendidas, delimitando as responsabilidades do produto.

Limites
Os limites definem o que o produto ndo deve realizar. O seu objetivo é ressaltar quais
funcBGes ou atributos ndo serdo inclusos dentro do sistema, dessa forma evitando falsas

expectativas por parte dos clientes e usuarios.

Beneficios

Os beneficios tem o objetivo de esclarecer o que pode ser esperado do sistema quando
ele estiver implementado. Assim como a definigdo dos limites, essa se¢do ajuda a esclarecer
junto a organizacdo se o sistema deverd de fato atacar as suas necessidades, alinhando

expectativas.

Ao final do levantamento de beneficios, finaliza-se 0 escopo e consequentemente a fase

de Concepcéo.

3.3.3 Levantamento de Requisitos

A etapa de levantamento de requisitos compGe a primeira iteracdo na fase de Elaboragéo

proposta pelo Praxis. Essa atividade busca capturar as necessidades dos usuérios em relacdo
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ao sistema, expressas em sua propria linguagem. A essas caracteristicas necessarias do

sistema, d&-se 0 nome de requisitos.

Segundo Paula Filho (2009), “os requisitos sdo as caracteristicas que definem os
critérios de aceitagdo de um produto.”, sendo um dos principais objetivos na construgdo de

um sistema capturé-los e implementa-los corretamente. Eles podem ser de dois tipos:

1. Requisitos Funcionais: sdo funcBes ou comportamentos que o programa ou
sistema deve apresentar diante de a¢Ges dos usuarios.
2. Requisitos N&o-Funcionais: sdo relacionados as qualidades ou atributos do

sistema

O primeiro passo nessa etapa é um exercicio de levantamento de requisitos (workshops,
brainstorm com usuarios, etc). Nessa fase, 0s requisitos sdo levantados, com a participacdo de
funcionarios de diferentes niveis da organizacdo. O objetivo é gerar uma lista de requisitos
funcionais e ndo-funcionais, mas ainda sem detalha-los. Uma vez finalizada essa etapa, parte-

se para as etapas de detalhamento de requisitos funcionais e ndo funcionais.

3.3.3.1 Requisitos Funcionais e de Interface

Nessa etapa, duas técnicas sdo usadas: i) detalhamento de interface, de forma a
confirmar os requisitos levantados na lista preliminar e levantar ainda outros que possam ter
passado; ii) detalhamento de requisitos funcionais: através do diagrama de contexto, um tipo

de diagrama de caso de uso, representa-se o sistema e seus requisitos funcionais.

A primeira técnica, utilizada para elicitar os requisitos funcionais, € um detalhamento da
interface, ou seja, de como os usuarios imaginam a interface do sistema e o que eles poderédo
fazer. Nesse caso, pode-se fazer um protdtipo, desenhar em um papel, qualquer ferramenta
que facilite a visualizacdo e comunicagdo dos usuérios do que eles enxergam como o0 sistema.

Como resultado dessa fase, gera-se uma lista de telas que o sistema deveria ter.

A segunda técnica, realizada em paralelo a primeira € o detalhamento de requisitos

funcionais. Eles sdo detalhados com a ajuda do diagrama de contexto. Ele é responsavel por
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demonstrar as a¢bes que o sistema deverd desempenhar, sem detalhar a ordem ou sequéncia

dos acontecimentos. Segue o detalhamento dos elementos presentes nesse diagrama:

Atores

Segundo Paula Filho (2009), os atores representam classes de usuarios de sistema. E
importante notar que eles definem papéis e ndo especificamente pessoas. Portanto um ator
pode representar desde um cargo, até mesmo um sistema que interage com o0 sistema em
estudo. Para cada autor, deve-se incluir uma descricdo sucinta de suas caracteristicas

(descricdo, frequéncia de uso, permissdo de acesso, entre outros). Eles sdo representados por:

Figura 14: Exemplos de atores

— TN P -
- { /
N 0 = '

[ ) ) ()
vy - e N

./ K
el Gestor de Gestor de i
Caixeiro A Gerente Sistema
Compras Estoque Financeiro

Fonte: Paula Filho (2009)

Casos de Uso

Os casos de uso representam fungdes completas do sistema. Um caso de uso realiza um
aspecto maior da funcionalidade do produto: deve gerar um ou mais beneficios para o cliente
ou os usuarios. (PAULA FILHO, 2009). Ou seja, casos de uso representam acbes que 0

usuario desempenha no sistema, por isso sdo representados por verbos:

Figura 15: Exemplos de Casos de Uso

Cadastrar Pedido Fechar Conta Emitir Relatorio

Fonte: Elaborado pelo autor
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Relacionamentos

Os relacionamentos relacionam atores com casos de uso, casos de uso entre si, atores

entre si (generalizacdo), inclusdo (<<include>>) e extensao (<<extend>>).

3.3.3.2 Requisitos Nao-Funcionais

Segundo Paula Filho (2009), os requisitos ndo-funcionais podem ser divididos em

alguns tipos:

Requisitos de Desempenho

Esse tipo de requisito inclui caracteristicas numéricas, estaticas e dindmicas, as quais o
sistema deve obedecer, sendo que devem ser especificados de forma quantitativa e
mensuravel. Requisitos estaticos podem ser, por exemplo, 0 nimero de terminais suportados,

0 nimero de usuarios simultaneos e o volume de informacéo que deve ser tratado.

E importante ressaltar que requisitos de desempenho ndo fazem parte da solucdo, mas
sim do problema. Qualquer exigéncia a mais, serd uma restricdo para os desenvolvedores,

tendo normalmente um impacto profundo e irreversivel no projeto.

Restricdes de Desenho

RestricGes de desenho sdo caracteristicas que limitam o design do sistema, em termos
de como sera o leiaute ou as figuras por exemplo. Eles podem decorrer de exigéncias dos
usuarios, do contratante ou mesmo como consequéncia de terceiros (obrigacdes legais ou

padrdes).

Atributos de Qualidade

Os atributos de qualidade séo caracteristicas que o sistema deve apresentar de forma a

garantir a qualidade esperada.
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Paula Filho (2000) recomenda o uso da norma ABNT 1SO-9126 como base para o

levantamento dos atributos de qualidade. Nessa norma, existem cinco tipos de atributos

possiveis, conforma o quadro abaixo:

Atributos

Quadro 3: Atributos de Qualidade

Subcategoria

Definicéo

Funcionalidade

Acuracia

Interoperabilidade

Seguranca de Acesso

Correcdo dos Resultados

Capacidade de interacdo com outros produtos
especificos

Resisténcia ao Acesso nao autorizado

Confiabilidade

Maturidade

Tolerancia a Falhas

Recuperabilidade

Frequéncia de Falhas
Capacidade de operacdo parcial em presenca de falhas

Tempo e esforco necessarios para reestabelecer niveis
de desempenho especificados

Usabilidade

Inteligibilidade
Apreensibilidade

Operacionalidade

Esforgo para reconhecimento do conceito l6gico
Esfor¢o para aprendizado da operagéo do produto

Esforgo para operagéo do Produto

Manutenibilidade

Analisabilidade

Modificabilidade

Estabilidade

Testabilidade

Esforco necessario para identificar problemas

Esforgo necessario para modificar, adaptar ou corrigir
problemas

Risco de efeitos inesperados por ocasido das
modificagdes

Esforco para validacdo do produto modificado

Portabilidade

Adaptabilidade

Capacidade para ser
instalado

Conformidade

Capacidade para
substituir

Capacidade de adaptacdo a ambientes especificos

Esforgo para instalagdo em um ambiente especifico

Obediéncia a padrdes de portabilidade

Esforco necessario para substituir outro produto
especificado

Fonte: Adaptado de Paula Filho (2000)
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E importante ressaltar que esses requisitos devem ser quantificados através de métricas

adequadas a cada um, de forma que possam ser testados quando da validagéo do sistema.

3.3.4 Analise

O objetivo da anélise é preparar os requisitos de forma que atinjam o nivel de detalhe
adequado aos desenvolvedores (PAULA FILHO, 2009). No Praxis, utiliza-se a notacédo
proposta pela linguagem UML (Unified Modeling Language) como suporte a essa etapa, uma
vez que ela se destaca na modelagem dos conceitos orientados a objetos.

Assim sendo, a etapa de analise € dividida em trés atividades principais: a identificacdo
das classes, identificagdo dos relacionamentos e por fim a identificacdo dos atributos e

operacdes, baseadas nos requisitos funcionais e ndo funcionais identificados na etapa anterior.

3.3.4.1 Identificacédo das Classes
Nessa etapa, definem-se as classes do sistema. As classes sdo conceitos do negécio que
devem ser representadas no sistema, de acordo com a orientacdo a objetos. No UML a forma

mais simples de representar uma classe € através de um retangulo:

Figura 16: Exemplos de Classes

Vendas Matricula Fornecedor

Fonte: Elaborado pelo autor

3.3.4.2 ldentificacio dos Relacionamentos

Uma vez identificada cada classe, deverdo ser identificados os relacionamentos entre

elas. S&o usados em geral quatro tipos de relacionamentos no UML.:
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Quadro 4: Tipos de Relacionamentos

Nome Representacéo Descricdo

ASSOCiaCAo Ocorre quando ha dependéncia semantica
) ¢ Vendas Cliente entre as classes: existe a possibilidade de
Simples

comunicacdo direta entre 0s objetos.
Representa uma relacdo todo-parte, sendo que

Aagregacao Produtos .| Estogque o
gregac 0 todo pode existir sem as partes.
Composicao —— p— Represerjta uma re!ag_ao todo-parte, sendo que
y 0 todo ndo pode existir sem as partes.

As generalizacbes descrevem relacionamentos
do tipo é um, dizendo que uma classe maior
(mais abrangente ou geral) generaliza classes
mais  especializadas. Neste tipo de
Generalizago | Téngule| [~/ Poligono relacionamento, as propriedades da classe
maior sdo comuns com as das classes
especializadas, mas as propriedades de cada
classe especializada sdo concernentes somente
a elas mesmas.

Fonte: Adaptado de Paula Filho (2009)

Além disso, os relacionamentos podem e devem conter uma indicacdo do indice de
multiplicidade, que é responséavel por indicar quantos objetos de uma classe se relacionam
com a outra. Esse indice pode ser de zero a muitos (0..*), de zero a um (0..1), de um a muitos
(1..*) e de um (2).

3.3.4.3 Identificacdo dos Atributos e Operacdes

Os atributos representam propriedades que fazem parte do conceito da classe. Uma
classe pode ndo conter um atributo ou pode conter infinitos. De qualquer forma, Paula Filho
(2009) recomenda representar apenas os atributos realmente relevantes Os atributos sdo

representados dentro da classe:

Figura 17: Exemplo de Classe com Atributos

Produto

Home
+Tamanho
+Fabricante
+vodelo

Fonte: Elaborado pelo autor
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Por sua vez, operagdes representam as agoes que a classe deve executar, conferindo
um aspecto comportamental e dindmico para a classe. Novamente, recomenda-se representar

apenas as operagdes mais relevantes dentro de cada classe:

Figura 18: Exemplo de classe com operacfes

Produto

+AdicionarProdutal)
+EditarProduto()
+DeletarProduto()
HistarProdutos()

Fonte: Elaborado pelo autor

3.3.4.4 Finalizacao

Desse modo, ao final dessa etapa, espera-se a criagdo de um diagrama de classes:

Figura 19: Exemplo de Diagrama de Classes

<<Entity >=
Mercadoria
Afrom Adminitrach o)
- Preco de Venda

- Eztoqus Minimo
<<Entity =>

Fomecador

- Deacricao
- Modslo

r— - Fabricants
:::I':f:rla - Preco de Gompra
- Eatoque Atual
:E:UF:ZEQC - Data de Cadasatro
- Mercadorias © Mercadorias ) Allsuota
- Unidads

=}

+ Conszistin]) 0.7

+ Calcular Valor()
+ Varificar Vinculo Mercadoria()

+ Gonsiatir()
+ Confirmar{)
-+ Aemaowver Vinculo Femecador()

+ Inzerir Vincule Mercadoria()
+ Varificar Padido Compra()

+ Excluir Vinculo()
- o ,// 1, Emitir R slatériof)
+ Emitir R slatério() -~ e - 5
. =<Entity == -~ + Emitir R elatéric Eatoque Baixo()
+ Exeluin) 7 s
Item de Mercadoria -~ + Insarir Vincule Fornecedorn)
- Removen) o~ .
N {from nk - + Excluir()
+ Mov o) - Quantidada o." - Remov ar()
‘ - Prago Total + Crianl)
- marcadoria : Marcadoria + Varificar Pendéncias ()
1 + Ealvar)
| + Totalizar(} + Atualizar Eatoquea()
+ Inzarir()
| 7+ Tipo de Oparagio()
/\f + Exeluin)

S R
. AN
0. d = <Entity > >

| Item de Venda
{from Vendas)

=<Entity >=

Item de Compra

[fom Comprag + Imprimir Item Tickat()

+ Calcular I mposto a{)

+ Imprmirltem Nota Fi cal()

+ Dar Baixa() : return

Fonte: Adaptado de Paula Filho (2009)
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Esse diagrama é formado através da representacdo de todas as classes, com seus
respectivos atributos e operacgdes. Os relacionamentos e a multiplicidade indicam o tipo de

ligacdo entre essas classes.

E importante ressaltar que esse diagrama de classes sintetiza uma estrutura estatica do
sistema, ressaltando o que deve ser armazenado e quais funcoes ele deve operar, facilitando a

visdo por parte dos desenvolvedores na hora da construcdo do sistema.
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4 METODOLOGIA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a metodologia de resolucdo do problema da
Cidadédo Pr6-Mundo.

4.1 Sistematica Adotada

Para resolver o problema levantado, é necessario responder as duas perguntas-chave que

0 compdem:

. Como as unidades devem se estruturar organizacionalmente e como elas deverdo
realizar seus processos?
II.  Como deveria ser um sistema de informacdo responsavel pelo acompanhamento

dessas unidades?

Dessa forma, adotou-se uma metodologia dividida em duas macro etapas: (1) definicdo
dos processos criticos ideais, responsavel por responder a primeira pergunta e (2)

planejamento do sistema de informacdo, responsavel por responder a segunda pergunta.

Figura 20: Metodologia Adotada
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Fonte: Elaborado pelo autor

A primeira macro etapa foi baseada no framework proposto por Rotondaro (2012) para
a gestdo por processos, incluindo a etapa sugerida por Davenport et Short (1990) de estudo da
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Tl na organizacdo. No primeiro passo dessa fase, definicdo de objetivos, deve-se buscar
compreender quais sdo 0s objetivos estratégicos que embasam o estudo junto & organizacéo,
além de seus fatores criticos de sucesso. A importancia dessa etapa reside em um diagndstico
inicial de onde a organizacdo se encontra e onde deseja chegar, alinhando a melhoria dos

processos.

Define-se entdo o escopo de melhoria em termos de quais processos devem ser
analisados, de acordo com o relativo grau de importancia e urgéncia de cada um para a
organizagdo. Segue-se assim para a terceira etapa, com 0 mapeamento detalhado dos
processos criticos escolhidos. Na quarta etapa, estudam-se os sistemas de informacdo atuais
das unidades, suas limitacdes e quais alavancas de TI deveriam ser priorizadas nos processos.
Finalmente, de posse dos processos atuais detalhados e do conhecimento das alavancas de
funcionalidade e eficiéncia que a Tl poderia trazer, parte-se para a atividade de melhoria e
unificagdo dos processos.

Na segunda macro etapa, utiliza-se a metodologia proposta por Paula Filho (2009),

focando-se nas fases de Concepcéo e Elaboragdo do Planejamento do Sistema.

Nessa etapa, primeiramente define-se 0 escopo do sistema, com base nas necessidades
identificadas durante as atividades de Melhoria dos Processos. Em seguida, elicitam-se 0s
requisitos para esse sistema, cobrindo 0s processos analisados. Posteriormente, esses
requisitos sdo analisados de forma a transforméa-los em uma linguagem mais préxima para o
desenvolvimento. Finalmente, com base nessa caracterizagdo é feita uma proposta de como o
sistema devera se comportar em termos das informacg6es que deverd armazenar e func@es que

deverd realizar.

Dessa forma, segue uma descri¢ao detalhada da metodologia proposta em cada uma das

etapas, condensada na Figura 21: Metodologia Detalhada de Trabalho
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4.2 Definicdo de Objetivos da Organizacédo

Baseando-se na metodologia proposta por Rotondaro (2012), a primeira etapa do
trabalho foi dividida em duas fases, com o intuito de fornecer os inputs necessarios para a

selecdo dos processos chave:

e Selegdo dos objetivos estratégicos de referéncia: nessa fase, em conjunto com a
Coordenacdo geral, sdo selecionados os objetivos estratégicos de referéncia para
as unidades, a partir de uma analise do Balanced Score Card (BSC) da
organizagao.

e Estudo dos FCS: de acordo com 0s objetivos estratégicos de referéncia, sao
definidos os fatores criticos de sucesso. Segundo Bullen et Rockart (1981), os
FCS permitem entender quais sao as necessidades basicas da organizacdo que
devem ser satisfeitas para que ela seja capaz de atingir suas metas. Para defini-
los, devem ser realizadas entrevistas com as diretorias de unidade e com a

Gestdo Central, de acordo com o método proposto por Bullen et Rockart (1981).
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Essa etapa se refere ao item 1 da sistematica adotada.

4.3 Definicdo do Escopo de Melhoria

A segunda etapa do trabalho consiste na definicdo do escopo da melhoria através da
definicdo de quais processos devem entrar no estudo. Segundo Davenport et Short (1990) a
priorizacdo de processos € importante uma vez que dificilmente as organizagdes terdo
recursos suficientes para realizar a reestruturacdo do funcionamento de todos seus processos e
a melhoria de poucos processos pode representar uma melhoria consideravel na operacao da

organizagéo.

Desse modo, seguiu-se a recomendacdo de Rotondaro (2012), visando a identificacdo
dos processos que tem maior correlagdo com os fatores criticos da Cidaddo Pr6-Mundo. Essa
andlise deve ser baseada em duas matrizes (FC-P e Impacto vs Qualidade), conforme secéo
3.1.1, o que permitira analisar quais processos sd8o mais importantes e merecem o foco do

estudo.

Ao final dessa etapa, lista de processos criticos no qual o trabalho sera baseado devera
ter sido definida.

4.4 Mapeamento Detalhado dos Processos Atuais

De forma a compreender com profundidade a operacdo das unidades e a
responsabilidade dos atores, deve ser realizado o mapeamento do fluxo dos processos
prioritarios, através de visitas e entrevistas, conforme recomenda Rotondaro (2012). Para o
registro e comunicacdo dos resultados obtidos, devera ser utilizada a linguagem BPMN

conforme explicada na sec¢do 3.2.1.

E interessante notar que de forma a ser exaustivo e compreender todas as diferencas na
operacao, 0s processos selecionados poderiam ser mapeados em todas as oito unidades atuais.
No entanto, apesar de exaustiva, essa metodologia néo seria eficiente, uma vez que o trabalho
seria muito maior e a opinido e experiéncia de todas as unidades foram levadas em conta na

hora do redesenho, conforme explicado na secdo 4.6 de Melhoria de Processos. Por isso, para
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0 mapeamento devem ser selecionadas as unidades representativas de cada um dos processos.
A selecdo serd baseada na percepcdo da Central de qual unidade tem operacGes mais
eficientes para cada um dos processos, de forma a facilitar a convergéncia na hora da
melhoria. Deve ser buscado também alocar um processo por unidade, de forma a permiti-las

conhecer o projeto e trazer o seu apoio.

Ao final dessa etapa, representada pelo item 3 na sistematica adotada, é possivel ter o

conhecimento detalhado dos processos criticos nas unidades e os atores participantes.

4.5 Estudo da Tl na organizagdo

A quarta parte da primeira macro fase é o estudo da Tl na organiza¢do. Conforme
Davenport et Short (1990), a T1 pode e deve influenciar a melhoria de processos, uma vez que
consegue adicionar capacidades novas as atividades, modificando as responsabilidades dos
atores, adicionando ou eliminando etapas. Desse modo, os atores envolvidos na melhoria
devem estar cientes das vantagens e limitacdes dos sistemas de informacdo utilizados na

organizacdo, assim como as possiveis alavancas que a Tl pode trazer.

Dessa forma, primeiramente é realizado o estudo das ferramentas utilizadas na
organizacdo, através de trés pilares: entrevistas com os desenvolvedores das ferramentas na
area de Gestdo da Informacao, entrevistas com usuarios dessas ferramentas e pesquisa propria
nos casos de ferramentas usadas pela organizacdo, mas que sdo amplamente disponiveis.
Deve-se entender quais sdo as funcionalidades e consequentemente as vantagens e limitacoes

de uso de cada uma das ferramentas.

Em uma segunda fase, analisam-se quais as possiveis alavancas que um sistema de
informacdo poderia trazer para a organizacdo, com base na analise de um benchmark.
Conforme Davenport et Short (1990) existem diversas alavancas em uma operagdo que a Tl
pode facilitar, mas que dependerdo do proprio carater e das necessidades da organizagdo
analisada. Com base nessa constatacao, deve ser estudado o sistema utilizado pelo Instituto
Ayrton Senna, organizacdo do terceiro setor, também focada em educacdo e que tem uma
funcdo parecida a Gestdo Central na Cidaddo Pr6-Mundo, de suporte e monitoramento de

escolas espalhadas geograficamente.
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Desse modo, é possivel compreender as possibilidades que a TI pode trazer e as limitagdes

que ela apresenta hoje na organizacao.

4.6 Melhoria dos Processos

A Ultima fase da primeira macro etapa, a melhoria dos processos, deve ser realizada
atraves de reunides com representantes das unidades e da Central, de forma a discutir sobre as
informacdes obtidas nas etapas anteriores. Esse exercicio permitiu capturar o ponto de vista
das diferentes unidades, assim levando em consideragdo as particularidades existentes em
cada uma. O primeiro passo € a realizacdo de um brainstorm sobre as causas raizes de
problemas no desempenho dos processos atuais. Para auxiliar e guiar a discussdo, deve ser

utilizado o método proposto por Rotondaro (2012) de utilizar diagramas de causa e efeito.

Dessa forma, em um segundo passo, inicia-se o principal objetivo da primeira macro
parte: a melhoria dos processos, baseado na resolucdo dos problemas atuais identificados com
os diagramas de causa e efeito. Com a definicdo de novos processos, a estrutura
organizacional das unidades também deve ser revista, uma vez que pode haver mudancas nas
responsabilidades de cada cargo. Assim, esse exercicio permite criar um modelo de
funcionamento para as unidades atuais e futuras, em termos de como elas devem se estruturar

organizacionalmente e como devem realizar seus principais processos.

Ao final dessa etapa, conclui-se o primeiro objetivo: definir como as unidades deveriam
realizar seus processos e se estruturar. Assim sendo, a organizacao esta preparada para iniciar
a segunda macro etapa, de planejamento de um sistema de informacg&o que desse suporte aos

processos das unidades recém-desenhados.

4.7 Definicdo do Escopo do Sistema

Conforme Davenport (1990), uma vez os processos redesenhados e melhorados, deve-se
pensar como a Tl é capaz de torna-los realidade. Dessa forma, inicia-se a segunda macro

etapa: Planejamento do Sistema. Para guiar essa etapa, foi utilizado o método proposto por
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Paula Filho (2009) para as fases de Concepcéo e Elaboragdo, conforme o modelo do Praxis
presente na se¢do 3.3.1 Metodologia Praxis do Referencial Tedrico.

Esse modelo foca em sistemas orientados a objetos, sendo que essa escolha foi baseada
na abrangéncia de linguagens de programacdo que suportam essa orientacdo e no fato do
modelo ser “destinado a suportar projetos didaticos em disciplinas de Engenharia” e pela sua

intengdo de ser “utilizavel para projetos de fim de curso” (PAULA FILHO, 2009).

Assim, a primeira atividade presente nessa etapa € a definicdo do seu escopo. Com base
no diagnostico das necessidades da Cidaddo Pr6-Mundo, identificadas na fase de Melhoria
dos Processos, deve-se identificar a Missdo, os Limites e Beneficios esperados para o sistema,

conforme explicado na secdo 3.3.2 de 3.3.2Definicao do Escopo.

Ao final dessa etapa, é possivel esclarecer em linhas gerais o que deve conter o sistema,

aprofundando-se a analise nas etapas seguintes:

4.8 Levantamento dos Requisitos para o Sistema de Informacéo

Seguindo a metodologia do Praxis, o proximo passo consiste no levantamento dos
requisitos para o sistema de informacdo. Essa etapa tem como objetivo entender a visao que

0S usuarios tem sobre o que € necessario. Esse passo foi dividido em duas partes:

e Detalhamento dos Requisitos Funcionais e de Interface: nessa etapa se focou em
detalhar as fungBes que o sistema deveria realizar para seus usuarios, assim como
quais informacdes ele deve capturar e exibir. Desta forma criou-se uma lista dos
requisitos funcionais, além dos requisitos de interface. A linguagem utilizada para

auxiliar visualmente essa etapa foi a de casos de uso.

e Detalnamento dos Requisitos N&o Funcionais: nessa etapa 0s requisitos néo
funcionais foram estudados e classificados, conforme secdo 3.3.3.2 do referencial
teorico. Ao final dessa etapa é possivel entender quais seriam 0s requisitos de
desempenho, restricbes ao desenho e atributos de qualidade que o sistema deveria

respeitar.
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4.9 Analise

Uma vez identificados os requisitos por parte dos usuarios da organizagéo, passa-se para
a etapa de anélise. Essa etapa é a responsavel por focalizar a visdo dos desenvolvedores e por
fechar a etapa de Elaboragdo (PAULA FILHO, 2009). Desse modo, em etapas posteriores
torna-se possivel a Construcdo de um sistema que seja capaz de fornecer o suporte necessario

ao funcionamento dos processos.

Assim sendo, seguindo ainda a metodologia proposta por Paula Filho (2009), essa etapa
foi dividida em trés exercicios principais, responsaveis por identificar todas as classes de
analise, incluindo seus relacionamentos com outras classes, seus atributos e suas operacgdes,

conforme a secdo 3.3.4. Essa secdo corresponde ao item 8 na sistematica adotada.

Desse modo, ao final dessa etapa conclui-se o segundo objetivo de planejar um sistema
para a organizacdo que seja capaz de dar o suporte necessario aos processos das unidades e ao
mesmo tempo em que seja capaz de permitir um melhor controle e acompanhamento pela

Gestdo Central.
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5 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo tem como objetivo apresentar o desenvolvimento dos topicos apresentados
no capitulo 4 de Metodologia. A fundamentacgéo tedrica para esse desenvolvimento pode ser

encontrada no capitulo 3 de Fundamentos Teoricos.

5.1 Uniformizagéo e Melhoria dos Processos Criticos

A 12 Macro Etapa consistiu na Melhoria dos Processos Criticos da organizacdo, sendo

realizada através de cinco passos:
Figura 22: 12 Macro Etapa do Desenvolvimento
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Fonte: Elaborado pelo Autor

5.1.1 Definicdo de Objetivos da Organizacao

Essa primeira etapa tem como objetivo alinhar a realizacdo do presente trabalho com os
objetivos estratégicos da organizacéo. Isso foi realizado atraves de duas fases:
i) Identificacdo e selecdo dos objetivos estratégicos de referéncia;

ii) Estudo dos fatores criticos de sucesso da Cidaddo Pr6-Mundo;
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5.1.1.1 Selecéo de Objetivos Estrategicos de Referéncia

Para selecionar os objetivos estratégicos de referéncia, utilizou-se o ja construido
Balanced Score Card da organizagdo. Com a participacdo das principais liderancas das
unidades e da Gestdo Central, a Cidaddo Pr6-Mundo o construiu, definindo seu objetivo
estratégico principal de dobrar o numero de alunos até 2017. Esse objetivo estratégico

principal foi dividido em 13 objetivos estratégicos, nas quatro areas do BSC:

Figura 23: Balanced Score Card da Cidaddo Pr6-Mundo
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Fonte: Elaborado pelo Autor baseado em Material Interno

Eles foram traduzidos em indicadores, responsaveis por refletir o seu desenvolvimento e
em acdes que contribuiriam para a melhoria desses indicadores. Desse modo, buscou-se filtrar

a lista e entender quais objetivos estratégicos seriam avangados com o presente trabalho:
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Quadro 5: Objetivos Estratégicos de Referéncia

Indicador

Acéo

Aumentar
Impacto Social

IC1.1: indice de aumento
do nimero de alunos
treinados

Definir Processos Internos

Ampliar o
suporte aos
diretores de

IC3.1: Taxa de acdes de
suporte aos diretores de
unidades realizadas

Definir Processo de gestdo da Unidade
Definir Processo de Matricula de Aluno
Definir Edi¢do de Matricula

Unidade Definir Excluséo de Matricula
Promover a Melhoria do Manual da Unidade
Definir Processo de Recrutamento
Definir Processo de Selecéo do Voluntario
IC4.2: indice de Definir Processo de Avalia¢do do Voluntario
Reforcar o Diminuicdo do turnover Definir Processo de Retencdo do Voluntério
\e/nglajamgnto dos Definir Processo de Desligamento do Voluntario
oluntarios Realizar Pesquisa de Satisfacdo do Voluntério
IC4.3: _Aunjento QO Ind!ce_z Definir e Implantar Lista de Presenca de
de dedicacéo efetiva média L
Voluntérios nas aulas e eventos
dos professores
Definir Regras para a venda de livros
Melhorar a IF1.1: Taxa de agdes de Preparar infraestrutura para divulgagéo de
estrutura da &rea  estruturacdo da area relatérios do Financeiro/Administracdo
financeira financeira realizadas Definir Processo de Controle do Estoque de
Livros
. Definir um meio/forma/ferramenta para
Melhorar a IAl: Taxa de acOes de

comunicacao
interna e externa

melhoria da comunicacéo
interna e externa realizadas

comunicagado com 0s voluntarios

Criar canais para compartilhamento de ideias e
melhores préaticas na COM

Melhorar a
Estrutura de
Informacbes

IA2: Taxa de agdes de
melhoria da estrutura de
informacdes realizadas

Centralizar e Consolidar o Historico das
Informagdes (matriculas, voluntérios, etc.)

Implementar Médulo Recrutamento
Implementar Mddulo Matricula

Implementar Mddulo Financeiro

Implementar Mddulo Agenda e Gestéo da Rotina

Revisar e Desenhar 0s processos a serem
automatizados

Especificar Modulo Agenda e Gestdo da Rotina

Fonte: Elaborado pelo Autor

A identificacdo dos objetivos estratégicos de referéncia foi importante por dois motivos:

i.  Serviu como base para 0 proximo passo, a discussao dos fatores criticos de sucesso;

ii. Permitiu identificar as areas responsaveis por desenvolvé-los, indicando quem

deveria ser entrevistado.
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5.1.1.2 Estudo dos Fatores Criticos de Sucesso

Desse modo, partiu-se para a segunda fase: identificacdo dos fatores-criticos da
organizacdo. De acordo com 0s objetivos estratégicos de referéncia e as areas responsaveis
indicadas no BSC, as seguintes pessoas foram escolhidas para a defini¢do dos fatores criticos
de sucesso: Diretora de Gente, Diretora de Gestdo da Informagdo, Diretor Financeiro,
Coordenadora Geral e Consultora de Gestdo de Unidades. Seguindo a metodologia proposta

por Rockart (1981), foram realizadas entrevistas individuais com as seguintes perguntas:

Quadro 6: Questionario Consolidado de Fatores Criticos de Sucesso

Pergunta Respostas Consolidadas

Vocé poderia listar, em
gualquer ordem, quais s&o 0s
fatores-criticos para o seu
trabalho neste momento?

Em quais areas uma falha traria
mais prejuizo para o
desempenho da sua
organizagdo? O que ndo poderia
falhar?

Suponha que vocé seja
colocado em uma sala, sem
acesso ao exterior. O que vocé
gostaria de saber sobre o
negdcio apdés sair da sala 3
meses depois?

-Alinhamento entre as areas e voluntarios;

-Garantir a expansao com sustentabilidade e captar recursos.
-Um banco de dados integrando as unidades e a Central
-Documentar e melhorar os processos existentes nas unidades;
-Estruturar o programa de contratagdo

-Pedagdgico: Garantir a qualidade do ensino;
-Financeiro: Transparéncia e Administrativo;

-Gente: Recrutamento e Gestdo de voluntarios;
-Captacéo;

-Gestéo da Informacéo (Organizacdo das informacdes)
-Recrutamento e Matricula nas unidades.

-Se 0 Pedagdgico conseguiu finalizar o desenho académico;
-Se 0s voluntarios estdo satisfeitos com sua experiéncia;

-Se 0 Manual das unidades esta pronto;

-Se 0s alunos estdo aprendendo;

-NUmero de alunos estudando, nimero de voluntérios na Ong e
Novos patrocinios;

Fonte: Elaborado pelo Autor

Desse modo, discutindo-se as respostas com esse grupo, chegou-se nos seguintes fatores

criticos da organizacéo:

Controle dos dados: Para uma organizagdo poder crescer € necessario entender sua situacao,
seus problemas e assim identificar suas oportunidades de melhoria. No caso da Cidadao Pré-

Mundo, dado seu carater de servi¢o descentralizado (aulas nas diversas unidades), o controle
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dos dados assume um carater ainda mais importante, uma vez que permite a Central

acompanhar o desempenho das unidades e fornecer suporte, caso necessario.

Aprendizado do aluno: O trabalho da Cidaddao Pré-Mundo sé pode ser impactante e
apresentar resultados quando os alunos aprendem. Caso isso ndo acontega, além de se
sentirem desmotivados, ndo se estara contribuindo para a missdo da organizacdo de promover
a igualdade de oportunidades no Brasil, colocando em perigo a sobrevivéncia da organizagéo

no longo prazo.

Integracdo/Coordenacdo: A Cidaddo Pro-Mundo é uma organizagdo extremamente
capilarizada: sdo mais de 450 voluntarios espalhados em oito unidades e na Central. Esses
nimeros trazem consigo uma complexidade de gestdo e comunicacdo que SO pode ser
superada através da integracdo e coordenacdo em todos 0s niveis: as pessoas e areas devem
conseguir dividir experiéncias, comunicar problemas, buscar suporte e implementar acdes,

pois sé sera possivel direcionar os esforcos para o desenvolvimento da organizagao.

Satisfacdo dos Voluntarios: Praticamente todo o trabalho na Cidaddo Pr6-Mundo é
voluntario. Por isso, é essencial que cada um se sinta satisfeito e acredite no trabalho que esta

realizando na organizacgdo, pois isso é sua motivacao para continuar contribuindo.

Captacdo: Com o aumento da organizacdo, aumentam-se os desafios de gestdo. Desse modo,
séo exigidos mais profissionais remunerados e dinheiro para dar suporte ao aumento de custos
e aos investimentos necessarios. Hoje, a captacdo tem sido uma consequéncia do bom

trabalho e do impacto que a organizacdo mostrou ser capaz de realizar.
Transparéncia: Para organizacGes do Terceiro Setor, a maior parte de seus recursos tem

como origem a doacdo. Essa forma de arrecadacdo exige como contrapartida a prestacao de

contas e transparéncia, de forma a comprovar que os recursos obtidos foram bem empregados.

5.1.2 Defini¢cao do Escopo de Melhoria

Esta etapa tem como objetivo aplicar a metodologia proposta no item 4.3, que tem como

base a sistematica adotada por Rotondaro (2012) para a selecdo dos processos criticos.
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Uma vez identificados os fatores criticos de sucesso, passou-se para a segunda etapa da
metodologia: a identificacdo dos processos criticos que serdo alvo de melhorias e do
planejamento do sistema. Para isso, conversou-se com a coordenadora geral e com a
consultora de gestdo de unidades. Com experiéncia e conhecimento do funcionamento das
diferentes unidades, mas também com a visdo da Central, elas ajudaram a identificar quais

seriam 0S processos existentes nas unidades:

Processo

Quadro 7: Principais Processos nas unidades

Descricdo

Matricula

Recrutamento

Gestdo de Voluntarios

Gestdo de Alunos

Financeiro

Eventos

Gestao de Voluntariado
Corporativo

Captacéo

Gestdo de Parceiros

Matricula semestral de alunos nas diferentes unidades e turmas. Nesse
momento sdo cadastrados os dados dos alunos novos e atualizados os
dados de alunos antigos.

Recrutamento semestral de voluntarios, tanto para a Central quanto para
as unidades. Nesse momento sdo cadastrados os dados dos voluntarios
novos e atualizados os dados dos veteranos.

Acompanhamento da experiéncia dos voluntarios nas unidades. Envolve
todas as atividades da unidade que ddo suporte ao trabalho dos
voluntérios.

Acompanhamento da experiéncia dos alunos nas unidades. Envolve as
atividades de contato com os pais e avaliagdo da experiéncia e
aprendizado dos alunos.

Envolve o0 pedido e venda de livros e camisetas, o controle de
pagamentos, inventario e reembolsos.

Planejamento de eventos, em termos de preparacdo de recursos
(infraestrutura, equipe, responsabilidades, etc.).

Acompanhamento de turmas compostas pelo voluntariado corporativo
(equipe de voluntarios que sdo subsidiados pela empresa onde
trabalnam). Envolve o acompanhamento da experiéncia desses
voluntérios e a prestacdo de contas para a empresa.

Envolve o planejamento e execucdo de campanhas de captacdo pelas
préprias unidades. Notar que a Central também executa esse tipo de
campanha.

Acompanhamento e aprofundamento do relacionamento com o0s
parceiros (toda unidade estd em um espaco cedido, seja por uma escola
publica, seja por outra institui¢ao).

Fonte: Elaborado pelo Autor
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5.1.2.1 Aplicacdo da Matriz FC-P

De posse dos processos e dos fatores criticos de sucesso iniciou-se a construcdo da

Matriz FC-P, de forma a medir quanto cada processo contribuia para cada fator critico.

Tabela 1: Aplicacdo da Matriz FC-P

FC1 FC2 FC3 FC4 FC5 FC6é
Processos Total
p=2 P=3 p=2 P=3 P=1 P=2
Matricula 3 1 2 12
Recrutamento 3 1 1 2 15
Gest. Volunt. 2 1 2 2 1 19
Gest. Alunos 2 3 1 1 18
Financeiro 3 3 3 15
Eventos 2 1 7
Gest. Corp. 2 3 1 9
Captagéo 3 3
Gestéo Parc. 3 1 8

Fonte: Elaborado pelo Autor

Sendo P = Peso do fator critico em termos de importancia para a organizacao e FCn 0s

fatores criticos:

FC1: Controle dos Dados; FC4: Satisfacdo dos Voluntarios
FC2: Aprendizado do Aluno; FC5: Captacdo
FC3: Integracdo/Coordenagao FC6: Transparéncia

Desse modo, quanto mais 0 processo contribui para determinado fator critico, maior seu
peso nesse quesito, sendo o total a representacdo do quanto esse processo impacta o negdécio.
Assim fica claro que o processo de Gestdo de Voluntarios e Gestdo de Alunos sdo 0s que mais
impactam a Cidaddo Pr6-Mundo, enquanto que a Captacdo nas unidades € o que menos

impacta atualmente.
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5.1.2.2 Aplicacdo da Matriz Impacto vs Qualidade (B vs Q)
De forma a utilizar a matriz B vs Q (Impacto sobre negocio vs Qualidade), separou-se o
intervalo de valores da matriz FC-P (min: 0 - max: 19) em cinco partes, classificando cada

processo de acordo com a escala:

Tabela 2: Classificacdo dos Processos nas faixas de Impacto Sobre o negécio

. rocessos

sobre o Negocio Percentuais Numéricos

5 = Fundamental >80% 15,2 Gestao Voluntarios
Gestdo Alunos

- Recrutamento

4 = Elevado >60%-80% 11,4 - Financeiro
Matricula

3 = Médio >40%-60% 76 Gestdo Corporativos

' Gestdo Parceiros
2 = Incipiente >20%-40% 3,8 - Eventos
1 = Modesto 0-20% 0,0 - Captacédo

Fonte: Elaborado pelo Autor

Seguindo ainda essa metodologia com as entrevistadas, classificaram-se 0s processos

em termos da qualidade do seu desempenho:

Tabela 3: Qualidade de Desempenho dos Processos das Unidades

Qualidade de
Processos

Desempenho

A = Otimo . Gestdo Parceiros

B =Bom - Eventos

C = Razodvel - Gestdo Corporativos
Recrutamento

. Gestdo Voluntarios
D = Suficien ~
Suficiente Gestao Alunos

Captagéo

E = Insuficiente I\/_Iatncu!a
Financeiro

Fonte: Elaborado pelo Autor
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Dessa forma, utilizando-se como base a Tabela 2 para o Impacto Sobre Negdcio (B) e a

Tabela 3 para a Qualidade de Desempenho do Processo (Q), construiu-se a Matriz B vs Q:

QUALIDADE (Q)

Sendo:

P1:
p2:
P3:
P4.
P5:

Figura 24: Aplicacdo da Matriz B vs Q (Impacto sobre Neg6cio vs Qualidade)
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Fica muito claro através dessa matriz que 0S processos que mais impactam a
organizacdo nao estdo desempenhando adequadamente. Isso ocorreu porque a Cidaddo Proé-
Mundo experimentou um crescimento muito rapido, sem que houvesse o planejamento e
desenvolvimento desses processos de forma que fosse possivel acompanhar e dar suporte ao
novo tamanho e as novas necessidades. Além disso, esses processos sdo 0s mais complexos e
ocorrem com maior frequéncia, o que resultou em diferentes abordagens dentro de cada

unidade de como realiza-los.

Dessa forma, os processos selecionados como criticos para a Cidaddo Pré-Mundo e que
fizeram parte do desenvolvimento desse trabalho séo:

i) Matricula

i) Recrutamento

iii) Gestdo de Voluntarios
iv) Gestao de Alunos

v) Financeiro

5.1.3 Mapeamento dos Processos Criticos

Essa secdo tem como intuito mapear 0s processos criticos selecionados na etapa
anterior, detalhando-os de forma a promover a discussdo e compreensdo de como Sao
realizados. Para isso, de acordo com a secdo 4.4, primeiramente estudou-se a estrutura
organizacional das unidades, fornecendo a base para identificacdo de responsabilidades e
incongruéncias durante o mapeamento. Em seguida, foram selecionadas as unidades que

representariam cada processo, para entdo desenhar os fluxos de cada um dos processos.

5.1.3.1 Estudo da Estrutura Organizacional das Unidades

Uma vez que as unidades realizam cada um dos processos de forma diferente, seria
esperado que a estrutura organizacional de cada uma também apresentasse diferencas. De
forma a identifica-las, primeiramente buscou-se em material interno e na conversa com a
Coordenadora Geral e com a Consultora de Unidades, a estrutura oficial basica em torno da

qual as unidades deveriam gravitar:
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Figura 25: Estrutura Organizacional Atual das Unidades

Diretor
Unidade

Trainee

Coord. Pedagégico

Owner da

Coord. Coord.
. ; Coord.
Financeiro Voluntdrios Comum. e
e Cap Eventos

EA do dia Agenda

Turma

Fonte: Manual de Unidade (Material Interno Cidadao Pr6-Mundo)

Resumidamente:

e Diretor de Unidade (DU): Responsavel pela unidade; Coordena os voluntarios e
principais processos;

e Trainee: Responsdvel por apoiar o Diretor de Unidade, devendo aprender suas
funcgdes para uma eventual sucessao;

e Coordenador Financeiro e Captacdo: Responsavel pelo controle do inventario
(camisetas e livros), captacdo e do dinheiro das vendas e reembolso;

e Coordenador Voluntarios: Responsavel pelas rotinas do EA do dia (voluntéario
designado para garantir a infraestrutura nos dias de aula), Recrutamento (voluntario
responsdvel por organizar o recrutamento) e Agenda (voluntario responsavel pelo
controle do calendério da unidade, lembrando os demais de seus compromissos);

e Coordenador Comunicacdo e Eventos: Responsavel por organizar os eventos da
unidade;

e Coordenador Alunos: Responsavel por fazer o acompanhamento dos alunos e por
coordenar os owners (lideres de cada turma);
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e Coordenador Pedagogico: Responsavel por responder as davidas dos professores

voluntarios quanto a metodologia de ensino.

Além desses papéis formais ja descritos, existe tambem: i) professor ou volunteacher,
responsavel por ministrar as aulas; ii) equipe de apoio ao coordenador dependendo da
unidade, para ajuda-lo em seu trabalho. Em alguns eventos, outros tipos de papéis podem

surgir, mas por serem pontuais ndo entram nessa estrutura representativa.

Vale ressaltar que esses papeis sdo bastante fluidos e voluntarios podem assumir
funcbes extras dependendo da unidade, justamente pelo carater empreendedor exigido e pela
necessidade de se realizar o trabalho mesmo quando h& um véacuo aparente de
responsabilidade. Desse modo, procurou-se capturar ndo somente a sequéncia de atividades
nos processos, mas também os responsaveis, de forma a também unificar a estrutura

organizacional e de responsabilidades nas unidades:

5.1.3.2 Selecdo das Unidades Representativas

Uma vez identificada a estrutura organizacional base, partiu-se para a selecdo de
unidades de referéncia. Apesar das diferencas em cada uma, optou-se por mapear cada
processo critico apenas uma vez, ja que posteriormente as particularidades e propostas de
melhorias seriam discutidas na presenca de todas as unidades. Dessa forma, ainda com a
Coordenadora Geral e a Consultora de Gestdo de Unidades selecionou-se as unidades que

representariam 0s cinco processos:

Tabela 4: Processos Criticos e Unidades de Referéncia

Processo Unidade de Referéncia
Matricula Braganca Paulista
Recrutamento Capéo Redondo (Sao Paulo)
Gestdo de Voluntarios ~ Campinas

Gestdo de Alunos Campinas

Financeiro Capéo Redondo (S&o Paulo)

Fonte: Elaborado pelo Autor

Essa selecdo se baseou na percepcdo de que cada processo estaria mais bem

desenvolvido na respectiva unidade. Alem disso, aliou-se uma visao de unidades mais novas
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(Campinas e Braganca Paulista) com a unidade mais antiga da organizacgdo (Capéo Redondo).
Assim, nas etapas seguintes de melhoria e uniformizagéo dos processos, a convergéncia para

processos ideais seria mais rapida.

5.1.3.3 Desenho dos Fluxos dos Processos

Dessa forma, iniciou-se a etapa de desenho dos fluxos dos processos. Para cada um dos
processos criticos, foram entrevistados os diretores das unidades de referéncia, além da
realizacdo de visitas as unidades. Para a representacdo do fluxo, utilizou-se os diagramas

BPMN conforme secéo 3.2 de Modelagem de Processos.

Processo de Matricula

O Processo de matricula é um dos momentos mais importantes da unidade, ocorrendo
em todas as unidades todo inicio de semestre, seja para alunos novos ou antigos. Nele, os
alunos sdo recebidos na unidade, mostram seus documentos, assinam termos, fazem o teste de
nivel e fornecem seus dados para matricula. O Diretor de Unidade é o responsavel por
organizar esse evento, selecionando e treinando uma equipe que sera responsavel por guiar o

aluno nesse processo:
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ASSim, resume-se:

Quadro 8: Participantes e fun¢des no Processo de Matricula

Participantes Descricédo do papel no processo

Responsavel por atualizar o site com as datas de matricula e preparar o

Central . . x
material de divulgacdo

Diretor de Unidade Responsavel por planejar e organizar a matricula

Normalmente composta por quatro membros que guiam o aluno pelo

Equipe de Matricula
processo

O aluno ¢ o cliente do processo, querendo garantir sua vaga 0 mais

Aluno L . .
rapido e facil possivel

Fonte: Elaborado pelo Autor

J& nessa primeira conversa com o Diretor da Unidade, alguns pontos chamaram a
atencdo:

e Papel da Central: a Central assume um papel voltado apenas para divulgacéo.
No final do processo de matricula, também ndo h& a comunicacdo dos dados
para a Central;

e Formacdo de filas: Como a matricula é realizada por ordem de chegada, muitos
alunos e responsaveis chegam bastante cedo, formando uma grande fila.
Claramente, a etapa gargalo € o preenchimento da planilha de matricula, onde
séo recolhidos mais de quarenta dados diferentes sobre os alunos.

e Processo Unico para alunos novos e antigos: Ndo ha distin¢do entre alunos novos
e antigos nesse processo. Foi relatado que justamente para acelerar o processo,
escolheu-se ignorar a atualizacdo dos dados de alunos antigos, apenas pedindo a

assinatura em um papel.

Processo de Recrutamento

O processo de recrutamento se refere ao processo de recrutar os voluntarios para o
préximo semestre. Ele inclui o recrutamento de voluntarios novos e antigos, sendo organizado

entre a unidade e a Central:
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Fluxo do Processo de Recrutamento

Figura 27
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O Processo de Recrutamento conta com quatro participantes principais:

Quadro 9: Participantes e fungfes no Processo de Recrutamento

Participantes Descricédo do papel no processo

Responsavel por preparar o site, receber as inscri¢bes e preparar e

Central .. .
ministrar o Treinamento Central

Responsavel por planejar e organizar as entrevistas na unidade, entrar

Diretor de Unidade . . .
em contato com os candidatos e organizar o Treinamento Local

Equipe de Responsavel por realizar as entrevistas de selecdo dos candidatos e
Recrutamento ajudar na execucao do Treinamento Local

Esse é o cliente do processo, incluindo tanto o candidato a voluntério,

Candidato/Voluntario L.
como o voluntério ja veterano

Fonte: Elaborado pelo Autor

Nesse processo, 0s seguintes pontos chamaram a atencao:

e Concentracdo no Diretor de Unidade: as atividades do recrutamento, mesmo as
mais operacionais, estdo concentradas no Diretor de Unidade;

e Atualizacdo das Inscrigcdes e envio para as unidades: O processo de extracéo e
envio das inscricdes para a Central ndo parece ser muito eficiente, exigindo uma
pessoa dedicada para essa etapa.

e Periodo semelhante para veteranos e candidatos: Veteranos e candidatos
participam do processo na mesma época. Isso traz menos visibilidade para o

namero de vagas livres na unidade.

Processo de Gestdo de Alunos

Esse processo é responsavel por acompanhar o desempenho dos alunos durante seu
periodo de estudo. Destacam-se dois momentos: o acompanhamento durante as aulas e o

acompanhamento apos as provas. Nesse caso, hoje a Central ndo participa do processo:
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Fluxo do Processo de Gestdo de Alunos

Figura 28
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O Processo de Gestéo de Alunos conta com cinco atores principais:

Quadro 10: Participantes e fun¢des no Processo de Gestéo de Alunos

Participantes Descricédo do papel no processo

Responsavel por verificar o preenchimento do feedback de aula dos

Coordenador Alunos . .
volunteachers e cobrar caso ndo tenham realizado

Professor lider da turma, responsavel por acompanhar o desempenho
Owners dos alunos, pensando em melhorias e contatando os responsaveis em
caso de problemas ou comunicados.

Também conhecidos como volunteachers, sdo 0s responsaveis por

Volunteachers . ) . .
preparar € ministrar aulas, além de aplicar e corrigir as provas.

O cliente é o principal cliente desse processo. Ele deve assistir as

Aluno s

aulas, fazer as lices e provas.

Outro cliente do processo, 0s responsaveis devem acompanhar o
Responsaveis desenvolvimento do aluno, ajudando na resolucéo de problemas e

dificuldades.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Nesse processo, 0s seguintes pontos chamaram a atencao:
e Coordenador de Alunos: Esse voluntario tem um papel bastante limitado no
acompanhamento do aluno e na proposi¢do de melhorias;
e Falta de Consolidacdo dos Indicadores e comunicacdo com a Central: O nivel
maior de andlise hoje é a analise individual das turmas, sendo que mesmo esses

dados individuais ndo séo enviados para a Central

Processo de Gestao de VVoluntarios

Esse processo € responsavel por dar suporte aos voluntarios, principalmente aos
volunteachers na realizacdo do seu trabalho. Destacam-se dois momentos: i) o pré-aulas,
montando a agenda da unidade a partir da disponibilidade dos voluntarios ii) e o suporte
durante o semestre no sentido de garantir o cumprimento dos compromissos e garantir a

infraestrutura da unidade.
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arios

Fluxo do Processo de Gestdo de Volunta

Figura 29
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O Processo de Gestdo de VVoluntérios conta com cinco atores principais:

Quadro 11: Participantes e fungdes no Processo de Gestao de VVoluntarios

Participantes Descricédo do papel no processo
Coordenador Responsavel por acompanhar o preenchimento do feedback do dia e
Voluntérios do feedback das aulas

Diretor de Unidade Responsavel por criar a agenda do semestre

Responsavel por enviar lembretes e confirmar as atividades dos

EA Agenda L.
g voluntarios durante o semestre

Responsavel por garantir a infraestrutura nos dias de aula e eventos,

EA do dia . :
acompanhando os presentes e comunicando quaisquer problemas

Também conhecidos como volunteachers, sdo 0s responsaveis por

Volunteachers . ) . ..
preparar € ministrar aulas, além de aplicar e corrigir as provas

Fonte: Elaborado pelo Autor

Nesse processo, 0s pontos de atencao foram:

e Trabalho em organizar a agenda: a organizacdo da agenda, levando em conta a
disponibilidade e preferéncia de todos os voluntarios é bastante complicada e
toma bastante tempo.

e Sobreposicdo de papéis entre Coordenador de Voluntarios e Coordenador de
Alunos: Ha a sobreposicdo de papéis, em relacdo ao acompanhamento do

preenchimento do feedback entre esses dois cargos.

Processo Financeiro

Esse processo € responsavel principalmente pelo controle do inventario da unidade,

focando-se na venda de livros para os alunos e recebimento do dinheiro.
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Inanceiro
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O Processo Financeiro conta com quatro atores principais:

Participantes

Quadro 12: Participantes e fun¢bes no Processo Financeiro

Descricédo do papel no processo

Central
Diretor de Unidade

EA Agenda

Aluno

Responsavel por concentrar as compras de camisetas e livros
Responsavel por fazer o pedido dos itens e recebé-los

Responsavel por passar em todas as salas entregando os livros e
camisetas e recolhendo o dinheiro. Também preenchem uma planilha
com esses dados

O aluno paga e recebe os livros e camisetas

Fonte: Elaborado pelo Autor

Nesse processo, 0s pontos de atencdo foram:

e Falta de contato com a Central apds recebimento: apesar de depositarem o

recebido na conta da organizacdo, ndo hd o envio da planilha. Assim ndo se

saber qual o inventario que sobrou.

e Falta de definicdo do método de controle: A unidade desenvolveu a propria

planilha e ndo parece ter recebido orientagdes do método de controle.

Diagnostico

De acordo com a percepgéo relatada no item 2.1-2.1 O Momento Atual, a organizagao

possui processos que sdo capazes de realizar seus objetivos e também existe uma estrutura

organizacional e de responsabilidades que d& suporte a execucdo dessas atividades. No

entanto, pela propria conversa com os Diretores de Unidade, fica muito claro que os processos

ndo sdo robustos o suficiente e a estrutura organizacional proposta ndo s6 nao é respeitada,

mas também nao reflete as reais necessidades das unidades.

Assim, alguns possiveis pontos de atengéo ja foram naturalmente identificados e podem

contribuir para a etapa de melhoria dos processos. Antes, no entanto, deseja-se entender um

pouco mais sobre as ferramentas utilizadas pelas unidades nesses processos:
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5.1.4 Estudo da Tl na organizacéo

Conforme Davenport et Short (1990), estudar a capacidade da TI permite repensar 0s
processos de forma muito mais efetiva. Entender as limitagdes e a capacidade desses sistemas
propicia a identificacdo de oportunidades, seja pelo aumento e aprofundamento do seu uso,
automatizando processos e operagcdes burocraticas, seja pela procura de alternativas, que
fornecem ferramentas mais completas que as atuais. Assim, essa se¢do tem como objetivo
estudar a Tl na organizacdo: os sistemas utilizados, suas vantagens e limitagfes, assim como

estudar o sistema utilizado pelo Instituto Ayrton Senna.

5.1.4.1 Estudo das Ferramentas Utilizadas na Organizacéo

A identificacdo dos sistemas utilizados pela organizacdo foi realizada durante o
mapeamento dos processos. Para estudar as vantagens e desvantagens desses sistemas
procurou-se conversar com seus usuarios, entrevistar os desenvolvedores e realizar pesquisas,
nos casos em que a ferramenta é amplamente utilizada no mercado. Chegou-se a lista de

quatro ferramentas principais:

Dropbox

Figura 31: Logomarca do Dropbox

1 -

~

Dr(;f)/box

Fonte: Site do servico

O Dropbox é um servi¢o para armazenamento e compartilhamento de arquivos. Ele
permite a criagdo de uma pasta especial no dispositivo (computador, laptop, tablet, celular)
que é automaticamente sincronizada com a nuvem (servidores disponiveis na internet). Dessa

forma, o usuario pode acessar seus arquivos pela internet ou por outros dispositivos que



87

também tem Dropbox instalado. Além disso, é possivel compartilhar com outras pessoas, seja
para edigéo, seja para visualizacdo/download apenas, essa pasta e todas subpastas.

No caso da Cidaddo Pr6-Mundo, ele é atualmente a principal ferramenta de software
utilizada, presente na Gestdo Central e em sete das oito unidades. Existem pelo menos duas
contas oficiais da organizacdo, que funcionam como um banco de todos 0s arquivos
utilizados. Suas pastas sdo compartilhadas entre os voluntarios, promovendo a coesdo e

uniformizacdo dos documentos. Resumidamente:

Quadro 13: Vantagens e Desvantagens do Dropbox

Vantagens Desvantagens

v" Armazenamento na nuvem; v Capacidade de armazenamento gratuita limitada;

v' Compartilhamento de v Sistema de compartilhamento de pastas ndo escalavel,
pastas; v" Nao possui a funcionalidade de edicdo de nenhum

v Sincronizagdo automatica arquivo. Necessita de softwares de suporte (Office por
de diferentes dispositivos; exemplo).

v' Suporta os mais diversos v Exige criacdo de conta com o Dropbox;
sistemas operacionais; v' Arquivos editados ao mesmo tempo em diferentes

v" Recuperacdo de arquivos computadores geram arquivos duplicados no banco de
antigos. dados.

v' Nao atende os requisitos de analise, ndo permitindo a
integragdo de diferentes bancos de dados de uma forma

facil.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em entrevistas e no Site da empresa.

Google Drive

Figura 32: Logomarca do Google Drive

Google Drive

Fonte: Site do servigo
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Concorrente do Dropbox, o Google Drive é um servico de armazenamento e
compartilhamento de arquivos. Ele também permite a criacdo de uma pasta no dispositivo
cujos arquivos sincronizam automaticamente com a nuvem. A principal diferenca entre os
dois é o fato do Google Drive contar com 0 Google Docs, Sheets e Slides, editores parecidos
com o Word, Excel e Powerpoint da Microsoft, que permitem a edi¢do online e simultanea

entre varias pessoas.

Na Cidaddo Pré6-Mundo, o Google Drive substituiu parcialmente o Dropbox na Unidade
de Campinas. A diretora da unidade decidiu fazer um piloto no primeiro semestre, 0 que se
mostrou uma escolha interessante. Um dos pontos em discussdo durante esse trabalho era

juntamente se esse piloto deveria ser ampliado para outras unidades.

Quadro 14: Vantagens e Desvantagens do Drive

Vantagens Desvantagens

v' Armazenamento na nuvem; v/ Capacidade de armazenamento gratuita

v/ Compartilhamento de pastas e arquivos; limitada;

v Sincronizagdo automatica de diferentes v/ Sistema de compartilhamento de pastas
dispositivos; nao escalavel;

v’ Suporta diversos sistemas operacionais; v' Exige uma conta Gmail, ndo aceitando

v Recuperagdo de arquivos antigos. outros tipos de e-mail;

v' Possui editores online e offline gratuitos de v" Nao atende os requisitos de analise, ndo
documentos do pacote Office (Excel, Word permitindo a integracdo de diferentes
e Powerpoint); bancos de dados de uma forma facil.

v’ Permite edicdo simultanea;

Fonte: Elaborado pelo autor com base em entrevistas e no Site da empresa.

Google Forms

O Google Forms faz parte atualmente do Google Drive e é uma ferramenta utilizada
para realizar questionarios online. Dessa forma, ela também permite o compartilhamento com
outras pessoas e a edicdo e visualizagdo online. Uma vez o questionario pronto, gera-se um

link que pode ser compartilhado, permitindo a outras pessoas entrarem e responderem as
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perguntas. Ao final, € gerado um arquivo no formato de planilha, que pode ser aberto tanto no

Excel quanto no Sheets.

No caso da Cidaddo Pr6-Mundo, essa ferramenta ganha destaque, uma vez que tanto o
processo de recrutamento de voluntarios quanto a matricula de alunos utilizavam-na para o
cadastro inicial. O problema € que esses bancos de dados gerados acabavam ficando
espalhados em planilhas Excel, dentro do Dropbox, uma solucdo que ndo permitia a
consolidacdo das principais informacdes de forma rapida e segura. Dessa forma, decidiu-se

pela construcdo do Unico sistema préprio da Cidadao Pré-Mundo.

Quadro 15: Vantagens e Desvantagens do Google Forms

Vantagens Desvantagens

v" Armazenamento na nuvem; v' Exige uma conta Gmail para a criacdo do
v Compartilhamento com outras pessoas; questionario;

v Ferramenta online; v' Nao atende os requisitos de analise, ndo
v’ Suporta diversos sistemas operacionais; permitindo a integragdo de diferentes bancos
v Permite edicdo simultanea; de dados de uma forma féacil e confiavel.

v Nao permite a recuperacdo de dados antigos.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em entrevistas e no Site da empresa

Sistema de Cadastro de Candidatos e Voluntarios

No primeiro semestre de 2014 se desenvolveu um sistema piloto para o Cadastro de
Candidatos e Voluntarios, no formato de um questionario online, devido a escala e
conveniéncia que esse modelo permite. Esse sistema e as informacdes capturadas séo
armazenados no servidor da organizacdo, onde também se hospeda o site (servidor pago
Bluehost). O responsavel por esse desenvolvimento foi um voluntario com conhecimento de

programacao, que o realizou junto a &rea de Gestdo da Informagéo.

Semelhantemente ao Google Forms, uma vez realizada a pesquisa, 0 sistema permite a
criagdo de um documento em Excel, contendo o cadastro dos candidatos a voluntario e

voluntarios veteranos. Como funcionalidades adicionais, ele permitiu: i) inclusdo do
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questionario no site da organizacdo e ii) o resgate de preenchimentos antigos durante o
cadastro de voluntarios veteranos, fazendo com que pessoas ja cadastradas ndo precisassem

responder tudo novamente, facilitando-se e acelerando-se o preenchimento.

No entanto, a motivagdo principal por trds desse sistema, é a possibilidade de criar e
manipular um banco de dados online gerado a partir desse cadastro inicial. Deseja-se que as
unidades atualizem as principais informacfes sobre seus candidatos (se a entrevista foi
realizada, se compareceram ao treinamento, se ele esta aprovado, etc.) utilizando esse sistema,
0 que permitiria que as informacdes sobre voluntérios fossem consolidadas e padronizadas
sem muito esforco, permitindo a geracdo de relatorios e analises que atualmente sdo de dificil

realizacao.

Contudo, esse novo modulo ainda ndo foi implementado devido a falta de clareza sobre

qual o modelo ideal de sele¢do dos candidatos nas unidades.

Quadro 16: Vantagens e Desvantagens do Cadastro de Candidatos e VVoluntarios

Vantagens Desvantagens
v Armazenamento na nuvem; v" Nao atende os requisitos de analise e
v Compartilhamento com outras pessoas; de geracao de relatdrios.
v" Ferramenta online; v Exige conhecimento técnico para a
v Suporta diversos sistemas operacionais; manutencao.
v Nao exige conta especifica;
v’ Permite a recuperacgdo de dados antigos;
v Suporta a implementagdo de outros sistemas.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em entrevistas

Diagnostico

Nota-se que a organizagdo buscou a utilizagdo de ferramentas de baixo custo de
implementacdo e operacdo. Tanto o Dropbox, como as ferramentas do Google séo gratuitas e
apresentam funcionalidades que contribuiram para que a organizacéo crescesse até o ponto
onde ela se encontra atualmente, destacando-se o compartilhamento de pastas e arquivos e 0
armazenamento na nuvem, que permitiram a troca de informacdes entre voluntarios, unidades

e a Central.
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No entanto, por serem solucBes ja prontas, apresentam limitaces em relacdo as
necessidades da organizacdo, o que levou a criacdo do primeiro sistema proprio, o Cadastro
de Candidatos e Voluntarios. Essa solugdo busca principalmente a consolidacdo e
padronizacdo da informacdo, que hoje estd espalhada em grande parte em planilhas Excel.
Ainda assim, um ponto importante foi que a organizacgdo continuou levando em consideracao
0 custo de adoc¢do desse sistema, que so foi possivel pela sua construcdo voluntaria e custo de

armazenamento limitado (armazenamento no mesmo servidor do site, sem custos adicionais).

Desse modo, observa-se que a Cidaddo Pré-Mundo comeca a exigir sistemas de
informacdo mais customizados as suas necessidades, que permitam a integracdo dos dados da
organiza¢do em uma unica base, assim como a geracdo de relatérios e a realizacdo de
andlises. Esses sistemas, além de estarem online, devem permitir o compartilhamento e uso
entre varias pessoas, assim como suportar diversos sistemas operacionais. Devem também ter
0 minimo custo possivel de implementacdo e manutencdo, em linha com a dificuldade de
organizacOes do Terceiro Setor de captarem recursos. Essas constatacdes deverdo se refletir

na melhoria dos processos e no planejamento do sistema.

Justamente pela possivel complexidade associada a customizacdo, decidiu-se estudar
um benchmark, o Instituto Ayrton Senna, que assim como a Gestdo Central da Cidad&o Pro-
Mundo, tem como objetivo acompanhar o desenvolvimento de ‘“suas unidades” (escolas

publicas associadas) e agir em caso de problemas ou na sugestdao de melhorias.

5.1.4.2 Analise de Benchmark: o Instituto Ayrton Senna (1AS)

O Instituto Ayrton Senna (IAS) é uma organizacdo sem fins lucrativos, fundada em
1994, cujo objetivo é melhorar a qualidade de educagdo no Brasil através do gerenciamento
da educacdo nas escolas. Atualmente o Instituto capacita 75 mil educadores e seus programas
beneficiam diretamente cerca de 2 milhdes de alunos em mais de 1300 municipios nas
diversas regides do Brasil. Justamente por ser a principal referéncia em educagdo no Terceiro
Setor no Brasil e pelo seu grande impacto e espalhamento geogréafico, decidiu-se estudar seu
trabalho, com um foco especial em como seu sistema de informacdo (SIASI — Sistema

Instituto Ayrton Senna de Informagdes) funciona.
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O IAS tem vérios programas divididos em trés grandes areas:

1. Educacdo Formal: sdo programas focados na melhoria da educacéo formal, sendo

separados em dois tipos:

a. Programas de Emergéncia: Tratam de problemas ja existentes, frutos da ma
qualidade dos processos educacionais: o analfabetismo, a defasagem e o
abandono. Nesse caso, existe 0 Se Liga e Acelera Brasil focando na
primeira fase do Ensino Fundamental e o Formula da Vitéria focando na

segunda fase do Ensino Fundamental.

b. Programas de Prevencédo: Focam na prevencao dos problemas mencionados
acima, introduzindo uma cultura na rede de ensino voltada a resultados.
Nesse caso, existe 0 Gestdo Nota 10, focado na capacitacdo dos educadores
e o Circuito Campedo, focado em proporcionar ferramentas de gestdo da

aprendizagem para a primeira fase do Ensino Fundamental.

2. Educacdo Complementar: nessa categoria estdo incluidos os programas cujo
objetivo é fortalecer a educacdo complementar, expandindo o potencial dos
alunos através do esporte (Programa Educacdo pelo Esporte), arte (Programa

Educacéo pela Arte) e protagonismo juvenil (SuperAcéo).

3. Educacéo e Tecnologia: nessa area estdo os programas focados na promocéo do
uso de computadores, internet e outros recursos digitais para a educacdo. Nesse

caso, existe o Programa Escola Conectada.

Dessas areas, 0 Instituto Ayrton Senna julgou importante a priorizagdo da Educacédo
Formal, em termos do desenvolvimento de sistemas. Em parceria com a empresa Auge
Tecnologia e Sistemas, a organizacdo desenvolveu o SIASI — Sistema Instituto Ayrton Senna
de Informagdes. Seu objetivo € ser uma ferramenta gerencial que permita dar suporte as
escolas através de solugcbes que agilizam ou automatizam processos, a0 mesmo tempo em que
permitem o controle de desempenho dos alunos, educadores e da rede fisica da escola pelo

Instituto e pelas Secretarias de Educacdo locais. Existem outros sistemas internos, para o
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controle de doagdes por exemplo, mas dado o foco no controle e suporte das unidades, eles
n&o serdo abordados.

Como algumas de suas caracteristicas gerais, esse sistema apresenta a operacao via web,
a privacidade de informacGes garantida por diferentes niveis de acesso, hospedagem em local
de alta seguranga, suporte técnico operacional garantido pela empresa desenvolvedora, a
geracdo de relatorios cruzando informacBes qualitativas e quantitativas, a consulta de
informacdes através de dispositivos moveis, entre outros. Ainda assim, é possivel citar seus

trés recursos principais:

Modulo de Controle da Rede Fisica

Esse modulo tem como objetivo o controle e todas as unidades da rede de ensino. Esse
controle € realizado através do cadastramento de suas caracteristicas fisicas (caracteristicas do
imével e terreno, condi¢cBes de saneamento bésico e eletricidade, equipamentos escolares,
informagdes patrimoniais, etc.) e sobre seu funcionamento (calendarios, cursos, turmas,

grades curriculares, hierarquia organizacional, etc.).

Isso permite que o Instituto Ayrton Senna em parceria com as Secretarias de Educacgao
local consiga acompanhar e planejar as prioridades de reformas, construgdes, aquisi¢fes de
mobiliarios e equipamentos para a unidade, além de ajudar na organizacdo e logistica de

distribuicdo de uniformes e material escolar.

Moédulo de Controle Académico

O controle académico foca no controle da vida académica dos alunos. Nesse caso, isso
inclui desde o cadastramento dos dados do aluno na matricula até o encerramento de cada
periodo letivo. Por ele é possivel acompanhar movimentacGes na escola, seja pela via de
transferéncia, seja por reclassificacdo, o boletim escolar, a frequéncia, o historico escolar, o

diario de classe, entre outros.

Assim como o mddulo de Controle da Rede Fisica, esse modulo permite que o gestor

consiga acompanhar o desempenho dos alunos, de uma turma ou mesmo de uma unidade,
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podendo identificar problemas ou boas praticas no método de ensino, na qualidade das aulas e
na velocidade de aprendizado dos alunos. Além disso, esse sistema automatiza algumas

funcbes, como por exemplo a geracédo de boletim escolar e historico escolar para os pais.

Moaédulo de Controle de Servidores

O controle de servidores permite o controle do quadro de servidores da rede de ensino,
possibilitando o registro do histérico da vida funcional do servidor individualmente. Assim
como os alunos tem o médulo de controle académico, os educadores tem esse modulo de
cadastro e acompanhamento.

Ele fornece recursos a Secretaria da Educacdo no sentido de agilizar processos, tais
como: célculo de vagas, movimentacdes, atribuicdo de aulas, concurso de remocdo

automatizado, dentre outros.

Consideraces

O Instituto Ayrton Senna demonstra que para realizar o acompanhamento de diversas
unidades espalhadas geograficamente (mais de 12 mil), um sistema da informagdo como o
SIASI pode ser bastante Gtil. Nesse caso, um sistema composto de trés modulos (estrutura
fisica, alunos e educadores) parece ser suficiente para permitir a Central acompanhar e
planejar politicas e medidas para os diferentes niveis e papéis nas unidades, de forma rapida e
em larga escala, justamente estando em linha com a percepcdo atual da organizacdo da

necessidade de armazenar os dados sobre seus alunos, voluntarios e estrutura das unidades.

Justamente por esse nivel de desenvolvimento e experiéncia, aléem de um certo
casamento com as necessidades da organizacdo, essa andlise de benchmark gerou uma
discusséo interna sobre a possibilidade de adogdo de parte desse sistema para a realidade da
Cidad&o Pr6-Mundo. No entanto, optou-se pelo aguardo da definicdo dos processos ideais e
do planejamento proposto no presente trabalho para entéo avaliar o contato com o Instituto na

busca de uma parceria.



95

5.1.5 Melhoria dos Processos

Essa secdo tem o objetivo de melhorar os cinco processos selecionados e
consequentemente definir uma estrutura organizacional ideal para as unidades, seguindo a

metodologia proposta no item 4.6 de Melhoria de Processos.

Por se tratar de uma questdo extremamente importante para o futuro da organizagao,
utilizou-se a Reunido Mensal de Unidades para discussé@o da melhoria dos processos. Nela,
sdo tratados os principais temas relevantes as unidades, contando com a presenca de diretores
de unidade, dos trainees e de representantes de algumas areas da Central, justamente as

pessoas com maior experiéncia da operagéo.

Desse modo, para ilustrar e guiar a discussdo, primeiramente apresentou-se aos
participantes todo o trabalho desenvolvido anteriormente:
I.  Ressaltou-se a importancia da melhoria dos processos, levando-se em conta sua
contribuicdo para o alcance dos objetivos estratégicos identificados na se¢do 5.1.1;
ii.  Mostrou-se que num primeiro momento seriam tratados apenas 0S processos mais
relevantes e importantes, de acordo com a se¢éo 5.1.2.
iii.  Apresentou-se entdo 0s cinco processos mapeados, de acordo com a se¢édo 5.1.3.
iv.  Finalmente, ressaltou-se a importancia de considerar o potencial da T1 na melhoria,
apresentando-se o diagndstico sobre as ferramentas da organizacdo e sobre como o

Instituto Ayrton Senna usa sistemas de informacéo em seus processos.

5.1.5.1 Identificacdo de causa dos problemas nos Processos

Assim, com um panorama da situacdo atual, discutiu-se quais seriam as causas de
problemas nos processos atuais, utilizando-se como base o diagrama Espinha de Peixe,
apresentado na sec¢do 3.1.1. Nele procura-se entender quais sdo as causas de um desempenho
inesperado em determinado processo. Utilizou-se para a analise as dimensdes: Procedimentos,
Pessoas e Sistemas, conforme CMMI (2010) e Medicao, uma vez que houve um consenso de

que hoje falta a captura e anélise dos principais dados da organizag&o.
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Optou-se por realizar a melhoria dos processos depois de identificar os problemas com
cada processo, uma vez que eles séo interligados e consequentemente, alguns problemas e

solugdes podem afetar varios processos simultaneamente.

Processo de Matricula

Iniciou-se a andlise do diagrama de Espinha de Peixe com o processo de matricula:

Figura 33: Diagrama de Espinha de Peixe do Processo de Matricula
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Fonte: Elaborado pelo autor

Na&o se separa alunos novos dos antigos:

Atualmente ndo ha a separacdo entre o processo de matricula para os alunos novos e
antigos. Isso tem duas consequéncias principais: i) a dificuldade em se calcular o numero de
vagas disponiveis para alunos novos, uma vez que os alunos antigos tém prioridade; ii) o
processo, menor e mais rapido para os alunos antigos, acaba sendo mais demorado para todos,

uma vez que fica concentrado em uma Unica data.

Nao ha o envio dos dados para a Central
Uma vez que as unidades estdo concentradas mais no dia-a-dia, é papel principalmente
da Central entender a situacdo atual da organizacdo e como ela pode crescer. Por isso, é

importante que a Central receba os dados dos alunos que matriculados em cada semestre, uma
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vez que isso permite dentre outros, entender o perfil dos alunos, acompanhar a trajetoria desse
aluno, assim como serve como um chamativo para a captagdo. Sendo a captacdo um dos
fatores criticos para a Cidaddo Pr6-Mundo e que ela se da praticamente por inteiro através de
negociacdes com a Central, é importante que ela saiba quantos alunos buscam a organizacéo

para o aprendizado de inglés.

Planilha de Matricula muito longa
A planilha de matricula concentra praticamente todos os dados dos alunos, sendo mais
de quarenta perguntas realizadas. Por isso, apesar de se levar muitos voluntérios para

preenché-las, na maior parte das vezes ela acaba sendo o gargalo.

Planilha de Matricula néo resgata os dados de alunos antigos

Mesmo o aluno sendo antigo, a organizagdo deve capturar seus dados atualizados, uma
vez que isso permite acompanhar a sua evolugdo socioecondémica durante o periodo em que
esteve estudando na Cidaddo Pro-Mundo. No entanto, hoje a planilha de matricula nédo
permite o resgate rapido desses dados ao mesmo tempo em que mantém sua Seguranca e
integridade. Caso fosse possivel resgatar esses dados, ao invés de preencher tudo novamente,
seriam apenas atualizadas as informacgdes que mudaram, acelerando consideravelmente o

processo.

Concentracéo do trabalho no DU
Na maior parte das unidades, constatou-se que o processo de matricula é organizado
principalmente pelo Diretor de Unidade. Isso confere uma enorme pressdo e cobranga ao

cargo, causando o desgaste desnecessario de uma Unica pessoa.

Falta do Coordenador Pedagdgico

Foi constatada em algumas unidades, que o Coordenador Pedagdgico ndo esta presente
ou ndo treinou os voluntéarios na aplicagdo do teste de nivel. Uma vez que ele é o grande
responsavel na unidade pela metodologia de ensino, ele deve saber melhor do que ninguém

como avaliar o nivel dos alunos novos.

Muitos dados sdo medidos mas nao sao analisados
Como po6de ser percebido, muitos dados sobre os alunos séo coletados no processo de

matricula. No entanto, hoje uma parte nédo € utilizada. Uma revisdo dos dados necessarios e a
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designacdo da responsabilidade de analise sdo importantes para que a coleta seja mais

eficiente.

Processo de Recrutamento

Seguiu-se para o processo de recrutamento:

Figura 34: Diagrama de Espinha de Peixe do Processo de Matricula
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Fonte: Elaborado pelo autor

Na&o se separa candidatos e voluntarios veteranos

Conforme identificado no mapeamento de processos, ndo existe a separacdo de
candidatos e voluntarios veteranos. O processo de recrutamento para o voluntario veterano é
muito mais simples e rapido do que quando comparado ao processo para os candidatos. Além
disso, a realizacdo conjunta do recrutamento ndo confere visibilidade a unidade de quantas e

quais vagas estdo disponiveis.

N&o ha o envio dos dados para a Central
Apesar de a unidade mapeada enviar os dados dos aprovados para a Central, constatou-
se gque a grande maioria das unidades ndo o fazia. Semelhantemente aos dados dos alunos de

matricula, é extremamente importante que a Central tenha esses dados, seja para a realizagédo



99

de andlises, para divulgacdo de processos futuros, para captacdo de pessoas fisicas, ou mesmo

para ajudar na captacdo de pessoas juridicas.

Sistema de inscri¢do separado da planilha de entrevista e aprovados

Pela abrangéncia da organizacdo, considera-se que o sistema de inscricdo deve ser
concentrado na Central, uma vez que isso confere uma escala que ndo € possivel em cada
unidade em separado. No entanto, a separacdo do sistema de inscricdo e de entrevistas e
aprovados cria diversas atividades novas (envio das inscri¢des, envio dos aprovados, etc) que
ndo seriam necessarias caso esse sistema fosse Unico. Além disso, as planilhas de entrevistas e
aprovados ndo sdo padronizadas nas unidades, também ndo permitindo acessos simultaneos

(ficam no dropbox).

Confirmacges burocraticas ndo contempladas

Hoje as confirmacdes de visita a unidade, comparecimento ao Treinamento Geral e ao
Treinamento Local sdo realizadas através do envio de e-mail manualmente. Esse
procedimento acarreta uma enorme dificuldade de gestdo, uma vez que o responsavel deve
acompanhar todas as confirmacdes individualmente. Se as confirmacgdes fizessem parte do
sistema e fossem automatizadas, acelerariam bastante o processo e diminuiriam a carga de

trabalho para os voluntarios participantes.

Concentracéo do trabalho no DU

Conforme pdde ser observado no processo mapeado e na discuss@o na Reunido, grande
parte do trabalho de recrutamento é concentrado no DU, tendo como consequéncia a divisdo
do tempo dessa pessoa muito voltada para a execucdo, ao invés do planejamento e

coordenacao.

N&o se mede o desejo dos candidatos

Atualmente, no questionario de recrutamento ndo sdo capturados os desejos dos
candidatos em termos de quais cargos eles gostariam de assumir. Como consequéncia, durante
as entrevistas, a organizacao precisa filtrar e selecionar os candidatos para os papéis, trazendo
uma complexidade maior. Além disso, diminui-se também a possibilidade de realizar

avaliacdes especificas para cada papel e de selecionar o candidato certo para cada vaga.



100

Processo de Gestao de Alunos

Seguiu-se entdo para a construcdo do diagrama para o processo de Gestdo de Alunos:

Figura 35: Diagrama de Espinha de Peixe do Processo de Gestdo de Alunos
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Fonte: Elaborado pelo autor

N&o ha o envio dos dados para a Central

Novamente, ndo h& o envio dos dados de desempenho dos alunos e dos principais
indicadores para a Central. Isso a impede de ter visibilidade sobre os problemas existentes
atualmente na unidade e ajudar na identificacdo de melhorias. Além disso, a captacdo também

é prejudicada pois nao €é possivel mostrar o impacto da organizagdo nos alunos.

Sistema néo controla quem ja preencheu o feedback

Atualmente, na maior parte das unidades, pessoas devem entrar nas planilhas de
feedback individualmente para conferir o seu preenchimento correto. Além disso, caso néo
estejam preenchidos, devem localizar o responsavel e envia-lo e-mails cobrando o
preenchimento. A falta de controle automatico do preenchimento do feedback acaba exigindo

atividades bastante burocraticas e pouco escalaveis.

Nao consolida os dados dos alunos
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Mesmo que todos os feedbacks e boletins estejam preenchidos, ndo ha a consolidacao
dos dados, de forma a permitir uma visdo global de desempenho dos alunos, turmas e
unidades. No modelo atual, nenhuma unidade tem esses dados consolidados e caso

precisassem teriam de acessar todos os arquivos individualmente e consolida-los.

Coordenador de alunos com papel limitado

Muitas unidades acusaram ndo ter um coordenador de alunos, enquanto que as que
tinham apresentavam esse cargo com poucas responsabilidades. Além disso, nessas poucas
responsabilidades, o foco era bastante burocratico, como o controle de preenchimento das
planilhas de feedback. Os coordenadores das unidades devem assumir um papel mais

estratégico e menos operacional.

Faltam pessoas com foco na identificagio de melhorias

Com excec¢do dos owners de turma, ndo ha ninguém que faz o acompanhamento das
turmas para buscar melhorar o aprendizado e diminuir a evasdo. Além disso, eles também néo
recebem treinamento sobre como identificar os problemas e oportunidades de melhoria.
Assim, mesmo que a area Pedagdgica da Central tenha capacidade de ajudar as unidades, isso
ndo ocorre hoje pela falta de designacdo de um responsavel na unidade por fazer essa ponte.

Dessa forma, diminui-se o potencial impacto que a organizagéo poderia causar.
Falta de medicdo de alguns indicadores essenciais
Atualmente, ndo existe o controle de dados como evasdo, alunos formados ou alunos

que repetiram o nivel. Esses indicadores permitiriam a identificacdo de problemas,

promovendo a discussdo de melhorias.

Processo de Gestao de Voluntarios

Assim, discutiu-se os problemas com o processo de Gestdo de Voluntéarios:
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Figura 36: Diagrama de Espinha de Peixe do Processo de Gestdo de Voluntarios
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Fonte: Elaborado pelo autor

Coordenador de Voluntarios com papel limitado

O Coordenador de voluntarios tem um papel bastante limitado nas unidades, resumindo-
se principalmente ao controle de preenchimento das planilhas e verificagdo de algum
incidente nos dias de aula. Além disso, parte do seu trabalho se sobrepde ao trabalho do
Coordenador de Alunos.

Concentracao do trabalho no DU

Novamente, ha a concentracdo de trabalho, principalmente no que se refere a formacao
da agenda, no DU. O problema com essa atividade é que ela € bastante concentrada e exige
bastante dedicacdo, de forma a criar uma agenda para todas as turmas levando em conta as

restricdes de todos.

N&o ha o lembrete e confirmacéo automaticos de eventos
Atualmente ndo ha o controle automatico dos eventos, devendo existir uma pessoa para
lembrar todos os envolvidos de seu compromisso e obter a confirmagéo se presenca. Esse

processo € extremamente burocrético e trabalhoso.

N&o ha confirmacéo de preenchimento de feedback
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Ja identificado como um dos problemas na Gestdo de Alunos, o sistema ndo controla
automaticamente o preenchimento de feedbacks, devendo haver uma pessoa responsével por

iSsO.

Nao ha avaliagdo do desempenho e da satisfacdo dos voluntarios

Sendo os voluntarios um dos principais clientes e atores da Cidaddo Pro-Mundo é
essencial que eles se sintam satisfeitos em trabalhar na organizacéo, conforme foi identificado
como um dos fatores criticos. No entanto, apenas em uma unidade foi realizada uma pesquisa
de satisfacdo com os voluntérios, trazendo insights importantes sobre como melhorar o seu

engajamento e motivagéo.

Gestao Financeira

Finalmente, desenvolveu-se o Ultimo processo, a Gestdo Financeira:

Figura 37: Diagrama de Espinha de Peixe do Processo Financeiro
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Fonte: Elaborado pelo autor

N&o ha entrega de comprovante de pagamento
Atualmente ndo ha entrega de comprovante de pagamento para os alunos. Apesar de ja
receberem o livro e camisetas no momento do pagamento, ndo recebem nenhum comprovante

de pagamento. Esse comprovante é importante para garantir mais seguranca para os alunos.
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N&o h&a um meio de trocar livros

O preco dos livros é caro para grande parte dos alunos da organizacdo. Apesar de
colaborar para um grau de comprometimento maior com o0s estudos e a organizac¢do ndo ter
meios de fornecer gratuitamente os livros, deseja-se que os alunos pudessem trocar livros em

bom estado de conservacao entre si, diminuindo-se assim o0s gastos.

N&o ha o envio dos dados para a Central

Semelhante a muitos processos ja mencionados, apesar de haver o controle dos dados,
ndo h& o seu envio para a Central. Se tratando de dados financeiros e de recursos, sdo dados
extremamente importantes para a publicacdo do balango da Cidaddo Pr6-Mundo e para a

transparéncia da organizacéo.

Diferentes planilhas de controle
Apesar de controlarem os dados, cada unidade o controle de uma forma diferente, em
uma planilha diferente. Para o processamento e consolidacdo dos dados, essas diferencas

dificultam consideravelmente o processo.

5.1.5.2 Proposicédo de Melhorias
Uma vez identificadas as principais causas de problema em cada um dos processos,
iniciou-se a etapa de proposicdo de melhorias. Ao final dessa fase, a primeira pergunta

realizada na se¢do 2.4 de Justificativa do Trabalho devera ser respondida:

I.  Como as unidades deverdo realizar seus processos e como elas devem se estruturar

organizacionalmente?

Essa resposta se dara atraves de dois passos:

i) ldentificacdo de solucbes para os problemas encontrados nos processos atuais e

definicdo de novos processos ideais que as contemplem;
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i) Proposta de uma nova divisdo de trabalho e de responsabilidades, com base nas

mudancas realizadas nos processos.

Como as unidades deverao realizar seus processos?

Nessa fase, o grupo discutiu solugbes para todos os problemas de cada processo,
levantados na se¢do anterior, de forma a incorpora-las em novos processos ideais para as
unidades. Além disso, desenharam-se novos fluxos de processo, representando um novo fluxo

de atividades e ja indicando a mudanca da estrutura organizacional ideal.

Devido a um grande consenso em relacdo as solucBes e ao proprio carater democratico
da Cidaddo Pr6-Mundo, ndo foi necessario utilizar matrizes de decisdo ou outros métodos de
analise multidimensional para a selecdo de solucBes. Ainda assim, um ponto importante foi o

aumento da importancia e do papel de sistemas em cada um dos processos.

Pela anélise das ferramentas utilizadas na organizacdo e pela andlise dos sistemas
utilizados no Instituto Ayrton Senna, ficou claro que ainda h4 muito potencial no uso de
sistemas de informacdo para o aumento de eficiéncia nos processos das unidades. Assim,
dado que esse trabalho pretende planejar esses sistemas e existem voluntéarios programadores
na organizagdo, optou-se por ndo limitar as solugbes levantadas, cabendo apenas a um

voluntério programador presente, a validacdo de viabilidade.

Desse modo, apresenta-se a sistematica adotada para cada um dos processos:

Processo de Matricula

Os problemas levantados para o processo de matricula foram atacados com base em

quatro solucdes, encontradas na tabela abaixo:
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Problema

Quadro 17: Solucdes para o Processo de Matricula

Solucéo

N&o se separa alunos
novos e antigos

Nesse caso, criou-se dois processos separados: o primeiro a ser realizado no
altimo dia de aula do semestre, onde serdo matriculados exclusivamente o0s
alunos antigos. O segundo serd voltado para os alunos novos e serd
realizado proximo do inicio do semestre.

N&o h& o envio dos
dados para a Central

Muitos dados sdo
medidos, mas nao sdo
utilizados

A maior parte do questionario de matricula ja foi estudado de forma a
garantir que sejam realizadas apenas perguntas relevantes ao aluno. No
entanto, parte desses dados ndo estava sendo utilizado justamente por nao
haver o seu envio para a Central. Pensando nisso, indicou-se o Coordenador
de Eventos como o responsavel por enviar esses dados ap6s o fim da
Matricula.

Planilha de Matricula
muito longa

N&o resgata dados
antigos dos alunos

Para diminuir o gargalo no preenchimento dos dados, criou-se uma pré-
matricula obrigatéria no site da organizacdo. Assim, os alunos novos ja
chegam na unidade com seus dados preenchidos, acelerando-se
consideravelmente o processo. Em relacdo aos alunos antigos, o sistema
utilizado deve ser capaz de resgatar e atualizar seus dados, também
acelerando o processo.

Concentragdo do
Trabalho no DU

Falta do Coordenador
Pedagdgico

O Coordenador Pedagdgico deverd comparecer a Matricula, sendo
responsavel pelo Teste de Nivel. Por outro lado, o Coordenador de Eventos,
em conjunto com sua equipe, devera organizar as outras etapas do processo
de matricula.

Fonte: Elaborado pelo autor

Dessa forma, desenhou-se um novo processo de matricula, encontrado na Figura 38, ja

incluindo as solucGes propostas. Vale lembrar que a maior parte desse processo é valida tanto

para os alunos novos, quanto para os alunos antigos. A Unica mudanca é que os alunos antigos

ndo precisardo realizar a pré-matricula, uma vez que o sistema podera resgatar seus dados e

eles poderdo ser atualizados presencialmente, de forma rapida:
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Processo de Recrutamento

Os problemas de recrutamento foram resolvidos com base nas solucdes abaixo:

Problema

Quadro 18: Solucgdes para o Processo de Recrutamento

Solucéo

N&o se separa
candidatos e
voluntarios veteranos

Nesse caso, criou-se dois processos separados: o primeiro focado nos
voluntérios atuais, de forma a entender quantas e quais vagas serdo abertas.
Dessa forma, o segundo processo voltado para candidatos consegue ser mais
direcionado para as necessidades de cada unidade.

N&o ha o envio dos
dados para a Central

Sistema de Inscrigéo
separado da planilha
de entrevistas e
aprovados

Atualmente a Central tem o controle do sistema de inscricdo e portanto dos
dados dos candidatos. Esse sistema sera expandido de forma a cobrir as
etapas de entrevistas e aprovacdo. Dessa forma, ao mesmo tempo em que se
fornece suporte para as unidades através de uma ferramenta que as auxilie
na gestdo dos candidatos, também ajudara no controle da Central que podera
acompanhar os dados dos voluntarios da unidade.

Confirmagdes
burocraticas ndo
contempladas

O sistema de inscricdo é capaz de enviar e-mails automaticamente. No
momento essa funcdo é usada apenas para confirmar o recebimento da
inscricdo. Deseja-se expandi-la de forma a contemplar as confirmacdes e
lembretes de comparecimento aos treinamentos e de aprovacao.

N&o se mede o desejo
dos candidatos

Por ndo haver uma estrutura organizacional bem definida, ndo se avaliava ja
na inscrigdo as preferéncias dos candidatos. Agora, pretende-se incluir no
site e no questionario de inscricdo a descricdo dos cargos para que O
candidato ja possa ser direcionado logo no comego.

Concentragdo do
Trabalho no DU

O Coordenador de Voluntarios e o Coordenador de Eventos deverdo
assumir a fungdo de recrutamento de voluntérios. Isso devera dividir o
trabalho e minimizar a pressdo sob o Diretor de Unidade.

Fonte: Elaborado pelo autor

Uma vez que had mudancas significativas entre o processo de recrutamento de

candidatos e de veteranos, desenhou-se esses dois processos em separado, jA& com as

melhorias propostas. Vale lembrar que o recrutamento de veteranos devera acontecer

cronologicamente antes do recrutamento de candidatos, de forma a permitir um melhor

planejamento do nimero de novos voluntérios necessarios:
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Figura 39: Fluxo do Processo Ideal de Recrutamento de VVoluntarios VVeteranos
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Figura 40: Fluxo do Processo Ideal de Recrutamento de Candidatos
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Processo de Gestdo de Alunos

Semelhantemente aos demais processos, resumiu-se as solucfes para os problemas

encontrados:

Problema

Quadro 19: Solugdes para o Processo de Gestdo de Alunos

Solucéo

Coordenador de
Alunos com papel
limitado

Faltam pessoas com
foco na identificacéo
de melhorias

O Coordenador Pedag6gico devera ser o novo responsavel pelos alunos,
extinguindo-se o cargo de Coordenador de Alunos. Uma vez que o Coord.
Pedag6gico é quem melhor conhece o método e quem teria contato com o
Pedagdgico da Central, ele teria melhores condi¢bes de identificar
oportunidades de melhorias para os alunos e no método utilizado pelos
professores.

Né&o controla quem ja
preencheu o feedback

O sistema deverad ser capaz de identificar a modificagdo no arquivo de
feedback. Com base nisso, ele deverd: i) enviar um e-mail para o
Coordenador Pedag6gico caso tudo esteja completo; ii) um e-mail de
lembrete caso os responsaveis ndo tenham preenchido.

Falta de medigéo de
alguns indicadores
essenciais

O Pedag6gico da Central devera rever a planilha de feedback, de forma a
avaliar quais sdo os indicadores faltantes e inclui-los no modelo atual.
Apesar da inclusdo de mais dados, 0 processo de preenchimento devera ser
mantido.

Néo consolida os
dados dos alunos

N&o ha o envio dos
dados para a Central

O sistema devera ser capaz de consolidar os dados padronizados das varias
turmas. Esses dados consolidados facilitardo consideravelmente o
acompanhamento dos dados dos alunos e o envio para a Central. Reunides
periodicas entre o Pedagogico da Central e das unidades também devera
facilitar a comunicagao dos dados.

Fonte: Elaborado pelo autor

Com base nessas propostas, desenhou-se um novo processo de Gestdo de Alunos. Nesse
caso, o Coordenador Pedagogico serd o principal responsavel pelo aprendizado dos alunos,

identificando suas dificuldades e orientando e treinando os professores de como resolvé-las.
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Figura 41: Fluxo do Processo Ideal de Gestéo de Alunos
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Fonte: Elaborado pelo autor

Processo de Gestao de Voluntarios

Na tabela abaixo, encontram-se as solu¢fes propostas para 0s problemas no processo de

Gestdo de Voluntarios:

Quadro 20: Solugdes para o Processo de Gestao de Voluntérios

Problema Solucéo

Coordenador de
Voluntarios com papel
limitado

O Coordenador de voluntérios sera o principal responsavel por garantir a
Gestdo dos Voluntarios. Como ja mencionado anteriormente, além de cuidar
do recrutamento, ele cuidard da agenda dos voluntarios, cuidara de
desisténcias e devera realizar a avaliagdo de satisfacdo. Assim, a

Concentragéo de > ) oo
concentracao de trabalho no DU deveré ser diminuida.

trabalho no DU
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Problema

Solucéo

N&o ha avaliacdo do
desempenho e da
satisfacéo dos
voluntarios.

Seguindo o exemplo de uma das unidades, sera implementada a avaliacdo
de desempenho e de satisfacdo de voluntarios em todas as unidades. 1sso
deve permitir ao Coordenador de Voluntarios e a area de Gente da Central
identificar e tracar melhorias no trabalho dos voluntérios.

Nao ha o lembrete e
confirmacao
automaticos de
eventos.

O Sistema devera enviar lembretes para os voluntarios de acordo com 0s
eventos no calendario e na agenda. Além disso, devera confirmar a
participacdo nesses eventos. Assim, ndo ser4 necessario o controle
individual de cada voluntario.

N&o hé& confirmagéo
de preenchimento de
feedback

O sistema devera confirmar o preenchimento automaticamente do feedback,
assim como descrito na Gestao de Alunos.

Fonte: Elaborado pelo autor

Com base nessas solugdes, desenhou-se o processo ideal de Gestdo de Voluntarios.

Notar que a parte operacional serd responsabilidade do sistema, enquanto que a parte

estratégica em relacdo aos voluntarios deverd ser responsabilidade do Coordenador de

Voluntarios:

Figura 42: Fluxo do Processo Ideal de Gestéo de Voluntérios
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Processo Financeiro

Finalmente, foram propostas soluc6es para os problemas no processo financeiro:

Quadro 21: Solugdes para o Processo Financeiro

Problema Solucédo
Né&o ha entrega de ApOs receber o pagamento referente aos livros e camisetas, as unidades
comprovante de deverdo entregar o comprovante de pagamento aos alunos, orientando-os a

pagamento aos alunos  guarda-los.

Nesse caso, por se tratar de uma escola, a organiza¢do ndo pode promover o
comércio de livros. Desse modo, esse assunto ainda devera ser estudado,
mas a organizacgao nao podera ser responsavel por essa atividade.

N&o ha um meio de
trocar livros

Diferentes Planilhas

de Controle O Financeiro da Central devera criar uma planilha padrdo, a ser enviada
para todas as unidades. Além disso, o Coord. Financeiro das unidades
Néo ha o envio de devera entrar em contato com a Central, reportando os dados.

dados para a Central

Fonte: Elaborado pelo autor

Nesse caso especificamente, ndo houve mudancas tdo significativas em relacdo ao
processo original. No entanto, a pontuacdo baixa em relacdo a dimensao Qualidade na Figura
8: Matriz B versus Q (impacto sobre negécio versus qualidade) pode ser explicada pelo fato
de ndo haver uma padronizacdo da planilha nas unidades. Esse fato se refletia na falta de

dados importantes em algumas unidades, que ndo podiam ser mais recuperados.

A padronizacdo da planilha financeira e o alinhamento entre o Coord. Financeiro das
unidades e a area Financeira da Central, apesar de ndo ser uma mudanga tdo significativa em
termos de processo, representa uma grande diferenca em termos de controle dos dados e de

transparéncia da Ong. Assim, 0 novo processo devera seguir o seguinte modelo:
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Figura 43: Fluxo do Processo Ideal Financeiro

Pedir livros & Receber
Receber editara e Livros e
Pedido das Camisetas Camisetas e
= Unidades para ermwiar as
E Apoio is confecgio Unidades
~ unidades Pré- B .
Inicio ; : y
Pe.dldo de Livros & RV
Livros e Camisetas para
Camisetas a Unidade
=] . .
= Calcular Erwviar Pedido
E Mdmero de de Livros & Receber
E Alunos Camisetas 3 Livras &
w Moo s Central Camizetas
§ Preparagio
2 para o Inicio — :
ﬁ do Semestre =—————1 Planilha de 1 F‘Ia:’llha c'zlm
o 2 Matricula < = riventario e Aunos
- g = = que Pagaram
= i
H [ )
= o
]
g, Passar has Receber Ger.ar
E .E salas e Dinheiro C EntreQart Rl Depositar na
£s Entregar e Anotar S 2 o Canta da
g ] Livras e Mame do de Inwentario e arganizacio
F Camisetas Pagamento Alunos que
= Ja pagaram Firmn
|
|
T
2 Receber Receber
5 material & Comprovarnte
= pagar de Pagamento
1o Dia de Aula Fim

Fonte: Elaborado pelo autor

Como as unidades devem se estruturar organizacionalmente?

Com mudancas significativas nos processos e a ado¢do de modelos para as unidades, a
estrutura organizacional atual também foi modificada. Assim como 0s processos, essa
estrutura foi apresentada e discutida com representantes das unidades (Diretores, Trainees,

etc.) e com representantes da Central (Diretores das Areas, membros, etc.).

N&o houve mudangas profundas na estrutura de cargos, mas a nova estrutura permite
uma melhor divisdo de trabalho, além de garantir uma maior comunicagdo e alinhamento
entre unidades e da Central com as unidades. Assim, casos de desmotivagdo de voluntarios,
seja por muito trabalho, seja por pouco trabalho, deverdo diminuir consideravelmente. Além
disso, foi levada em conta a diferenca de tamanho existente entre as unidades atraves de uma

estrutura com cargos dependentes da necessidade da organizagéo:
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Figura 44: Nova Estrutura Organizacional Proposta
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Fonte: Elaborado pelo autor

Lider Lider
Agenda Recrutam.

Abaixo, resumiu-se o papel dos principais cargos. Para uma descricdo completa de

todos os cargos, podera ser consultado o Apéndice A.

Diretor de Unidade (DU): Responsavel pela unidade, coordenara os voluntarios e
treinara o trainee. Devera assumir uma posi¢do de organizacgdo e orientacdo, ao inveés
de posicgéo de execugdo nos principais processos.

Trainee: Responsavel por apoiar o Diretor de Unidade, devendo aprender suas
fungdes para uma eventual sucessao;

Coordenador Voluntarios: O Coordenador de Voluntarios e sua equipe assumirdo
uma funcdo semelhante ao departamento de RH de uma empresa. Eles serdo os
responsaveis pelo acompanhamento dos voluntarios na unidade, coordenando o
recrutamento, fornecendo suporte durante o semestre (lembrete dos compromissos,
ajuda na organizacdo das equipes para eventos, etc.) e controlando eventuais
desligamentos.

Coordenador Pedagdgico: O Coordenador Pedagdgico e sua equipe serdo 0S
responsaveis por garantir que a operacao das unidades (as aulas) consiga atingir seu

objetivo de educar os alunos. Eles acompanharédo o desenvolvimento dos alunos,
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identificando problemas e promovendo a melhoria da metodologia e da técnica dos
professores atraves de treinamentos.

e Coordenador Comunicacdo e Eventos: O Coordenador Comunicacdo e Eventos e
sua equipe assumirdo funcdo semelhante ao departamento de Marketing de uma
empresa. Eles serdo os responsaveis pela organizacéo e execucgdo de eventos, material
de divulgacéo e pelo controle das midias sociais de cada unidade.

e Coordenador Financeiro e Captacdo: O Coordenador Financeiro e Captagdo tera
funcdo semelhante ao departamento Financeiro de uma empresa. Ele serd o
responsavel pelo controle do inventéario (camisetas e livros), captacdo e do dinheiro
das vendas e reembolso, devendo garantir a transparéncia dos dados financeiros da

unidade.

Os quatro Coordenadores e a Diretoria da Unidade deverdo se reunir com areas
especificas da Central. Dessa forma, a relacdo Unidades x Central, devera assumir uma

estrutura matricial de acordo com a figura abaixo:

Figura 45: Estrutura Matricial de Relacionamento entre a Central e Unidades

Coord. Geral Diretor + Trainee Diretor + Trainee Diretor + Trainee

Pedagdgico Coord. Pedagdgico Coord. Pedagogico Coord. Pedagdgico
Adm. e Financeiro Coord. Financeiro Coord. Financeiro Coord. Financeiro
Gente Coord. Voluntarios Coord. Voluntarios Coord. Voluntarios
Marketing Coord. Comunicacdo Coord. Comunicacdo Coord. Comunicacdo
Des. Institucional

Expansdo
Gestdo Inform.

Fonte: Elaborado pelo autor
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A nova estrutura organizacional, com responsabilidades bem definidas quando

combinada a essa estrutura matricial de comunicagao devera promover a:

i. Integracdo da Central com as unidades, permitindo um maior suporte a operacao,

além de um maior controle dos dados e do desempenho de cada uma.

ii.  Integracdo entre as unidades, promovendo a troca de experiéncias, de problemas e

solugdes. Dessa forma, contribuindo para a criagdo e manutencdo de uma estrutura

homogénea.

Com base no novo modelo de processos e na nova estrutura organizacional e de

responsabilidades, serd criado um Manual das Unidades, que devera servir como base para a

abertura de novas unidades e para a atualizacdo das unidades atuais.

Dessa forma, finaliza-se a 1* Macro Etapa de Uniformizacdo e Melhoria dos Processos

Criticos.

5.2 Planejamento do Sistema de Informacgdes

A 22 Macro Etapa consiste no Planejamento do Sistema de Informagfes da Cidaddo

Pr6-Mundo, que através de trés fases sera responsavel por responder ao segundo objetivo do

trabalho:

“Como deveria ser um sistema de informacéo responsavel pelo acompanhamento

dessas unidades?”’

B. Definigdo do

Escopo

7 levantamento de
Requisitos

Figura 46: 2 @ Macro Etapa do Desenvolvimento
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Fonte: Elaborado pelo autor
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5.2.1 Definicdo do Escopo

De acordo com 0s novos processos e com o sistema benchmark do Instituto Ayrton

Senna, ficou clara para a organizagdo a necessidade de um sistema com trés mddulos:

)] Controle de Alunos: modulo voltado para os processos de Matricula e Gestédo de
Alunos. Seré responséavel por controlar todos os dados relativos aos alunos,
englobando as funcbes realizadas atualmente pela Planilha de Matricula,

Planilha de Feedback, Boletim, entre outros.

i) Controle de Voluntarios: mddulo voltado para os processos de Recrutamento e
Gestdo de Voluntérios. Sera responsavel pelo controle dos dados dos voluntarios
e por auxilid-los em seu trabalho. Englobaria as funcbes das Planilhas de

Inscricdo e de Aprovados no Recrutamento, funcGes de Agenda, entre outros.

iii) Controle de Recursos: mddulo voltado para o processo Financeiro. Sera
responsavel pelo controle dos recursos existentes na unidade, mais

especificamente pelo controle do inventario de livros e camisetas.

Com base nessa constatacao, a organizacéo decidiu pelo seguinte escopo:

Missao do Sistema

O Sistema de Informacdo da Cidaddo Pro-Mundo visa oferecer trés modulos
informatizados para o acompanhamento das unidades: i) Controle de Alunos; ii) Controle dos
Voluntarios e iii) Controle dos Recursos.

Limites do Sistema

e Os dados serdo inseridos pelos usuarios, ndo havendo atualizagdo automaética de
fontes na internet;
e O Sistema ndo emitira solucGes prontas, apenas auxiliando com relatérios a tomada

de decisao;
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e Atividades como backup e mudancas das bases de dados serdo responsabilidade da
Area de Gestdo do Conhecimento e Tecnologia da Cidaddo Pr6-Mundo e n&o
estardo contempladas no Sistema.

e As permissdes de uso deverdo decorrer de mudancas no cadastro dos Voluntarios,
ao ponto que um voluntario ndo cadastrado ndo poderd utilizar o Sistema;

e O sistema s6 enviard e-mail para os e-mails cadastrados, seja dos voluntarios, seja
dos alunos.

e Apenas membros da Area de Gestdo do Conhecimento e Tecnologia deverdo ter
acesso completo ao Sistema.

e O sistema ndo funcionard em versdes antigas de browser.

Beneficios do Sistema

e Maior controle dos dados na Cidaddo Pr6-Mundo como um todo (Central e
Unidades);

e Padronizacdo da coleta de dados, em todos os niveis (Alunos, Voluntéarios e
Recursos);

e Maior eficiéncia na tomada de decisdes;

e Diminuicéo do trabalho burocrético nas unidades;

e Acompanhamento da evolugédo dos alunos;

e Aumento da captacdo pela exploracdo do banco de voluntérios, pela maior
facilidade de se comprovar o impacto e maior transparéncia.

e Possibilidade da criacdo de unidades mais afastadas.

5.2.2 Levantamento dos Requisitos para o Sistema de Informacao

Essa secdo tem o objetivo de levantar os requisitos de um Sistema de Informacéo para a
Cidaddo Pré-Mundo, seguindo a metodologia proposta no item 4.8 de Levantamento dos
Requisitos para o Sistema de Informacdo, baseado no referencial tedrico proposto em 3.3.3 de

Levantamento de Requisitos.
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Conforme prop6e Paula Filho (2009), a primeira etapa do Levantamento de Requisitos é
a definicdo dos requisitos funcionais e de Interface.

5.2.2.1 Defini¢do dos Requisitos Funcionais e de Interface

Uma vez definido o escopo, iniciou-se a fase de Defini¢cdo dos Requisitos Funcionais e
de Interface. Uma vez que esse sistema tem o potencial de impactar toda a organizacao,
representantes de todas as areas da Gestdo Central e dos principais cargos nas unidades
(Diretores, Trainees e Coordenadores), foram convidados para participar da definicdo dos

requisitos, através de workshops.

Nessa primeira etapa, procurou-se definir quais seriam os requisitos funcionais e de
interface do sistema, ou seja, 0 que o sistema deve ser capaz de realizar e 0 que ele deve
mostrar. Para ajudar nessa identificacdo, criou-se os Diagramas de Contexto referentes a cada

modulo:

Figura 47: Diagrama de Contexto do Mddulo de Controle dos Alunos
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 48: Diagrama de Contexto do Mddulo de Controle dos Voluntérios

System
Atualizar Atualizar
Informacbes Informacoes
Unidades Central Realizar
Inscrigdo -

e / Candidato
:Lipr::?; Confirmar Presenga
Sistema \
- o Atualizar e
Abrir Informacoes e -
— Inscrigbes Preferéncias - N
Gestdo —
Conhecimento \\x
e Tecnologia

Atualizar
Permissoes

Atualizar
Inscricao
Candidato

Gerir Agenda

7

da Unidade .
S
Voluntarios

Gerir Pesquisa
Satisfacdo

Editar Pesquisa
ﬂ
Visnalizar Resultados

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 49: Diagrama de Contexto do Médulo de Controle dos Recursos
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Através desses diagramas, é possivel visualizar as principais fun¢des que o sistema
devera realizar para cada tipo de usuério, ressaltando as diferencas entre cada médulo e como

0s atores devem interagir com o produto.

Assim, com base nesses diagramas de contexto, definiu-se a lista de requisitos
funcionais e de interface para cada um dos modulos, classificando-os sob a perspectiva de
Importancia (essencial, desejavel ou opcional) e Estabilidade (alta probabilidade que o

Requisito possa ser modificado, média probabilidade ou baixa):

Tabela 5: Requisitos Funcionais e de Interface do Médulo de Controle dos Alunos

Nome do Requisito Tipo Importancia Estabilidade
Interface de usuério Tela de Gerenciamento de Pré- s .
Cadastro Interface Desejavel Baixa
Interface de usuario Tela de Gerenciamento de Interface Essencial Média
Cadastro

Interface de usuario Tela de Gerenciamento de .

Turmas Interface Essencial Alta
Interface de usuério Tela de Relatérios Interface Essencial Alta
Interface de usuério Tela de Comunicagdo Alunos Interface Desejavel Média
Interface de usuério Tela de Feedback Interface Essencial Meédia
Interface de usuéario Tela Boletim Interface Desejavel Baixa
Caso de Uso Realizar Pré-Cadastro Caso de Uso Essencial Meédia
Caso de Uso Gerir Pré-Cadastro Caso de Uso Essencial Baixa
Caso de Uso Gerir Cadastro Caso de Uso Essencial Meédia
Caso de Uso Gerir Turmas Caso de Uso Essencial Alta
Caso de Uso Gerir Feedback Aluno Caso de Uso Essencial Média
Caso de Uso Gerir Boletim Caso de Uso Essencial Baixa
Caso de Uso Enviar E-mail Caso de Uso Desejavel Média
Caso de Uso Gerar Relatorio Caso de Uso Essencial Alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Tabela 6: Requisitos Funcionais e de Interface do Modulo de Controle de Voluntarios

Nome do Requisito Tipo Importancia Estabilidade
Interface de usuario Tela de Inscri¢éo Interface Essencial Baixa
Interface de usuario Tela de Gerenciamento de . -
Cadastro Interface Essencial Média
Interface de usuério Tela de Gestdo de Agenda Interface Essencial Alta
Interface de usuario Tela de Confirmacao Interface Essencial Baixa
Interface de usuario Tela de Relatorios Interface Essencial Alta
Interface de usuério Tela de Gerenciamento do s

Sistema Interface Desejavel Alta
Interface de usuario Tela de Comunicagdo Alunos Interface Desejavel Média
Interface de usuario Tela de Pesquisa de Satisfacao Interface Desejavel Alta
Interface de usuario Tela de Gerenciamento de .

USUArios Interface Essencial Alta
Caso de Uso Realizar Inscrigdo Caso de Uso Essencial Média
Caso de Uso Editar Cadastro Caso de Uso Essencial Baixa
Caso de Uso Gerir Agenda Caso de Uso Essencial Média
Caso de Uso Enviar E-mail Caso de Uso Essencial Alta
Caso de Uso Gerir Pesquisa de Satisfagdo Caso de Uso Essencial Média
Caso de Uso Gerar Relatorio Caso de Uso Essencial Baixa
Caso de Uso Atualizar Permissoes Caso de Uso Desejavel Média
Caso de Uso Confirmar Presenca Caso de Uso Essencial Alta
Caso de Uso Preparar Sistema Caso de Uso Desejavel Média
Caso de Uso Abrir Sistema para Inscri¢do Caso de Uso Desejavel Média

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 7: Requisitos Funcionais e de Interface do Md6dulo de Controle Financeiro

Nome do Requisito Tipo Importancia Estabilidade
Interface de usuario Tela de Gerenciamento de .
Interface Essencial Alta
Recursos
Interface de usuario Tela de Gerenciamento de . -
Interface Essencial Média
Pagamentos
Interface de usudrio Tela de Relatoérios Interface Essencial Média
Caso de Uso Gerir Recursos Caso de Uso Essencial Média
Caso de Uso Gerir Informagdes de Pagamento Caso de Uso Essencial Baixa
Caso de Uso Gerar Relatorio Caso de Uso Essencial Média

Fonte: Elaborado pelo autor
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5.2.2.2 Definicédo dos Requisitos Ndo Funcionais

Assim, iniciou-se a defini¢cdo dos requisitos ndo funcionais para o Sistema. Nesse caso,

optou-se por descrever 0s requisitos para o sistema como um todo, uma vez que a maior parte

deles sdo comuns aos trés médulos:

Tabela 8: Requisitos Ndo Funcionais do Sistema

Nome do Requisito Tipo Importancia Estabilidade
Atributo da Qualidade Seguranga do Acesso Né&o funcional Essencial Alta
Atributo da Qualidade Tolerancia a falhas Nao funcional Essencial Média
Atributo da Qualidade Inteligibilidade Nao funcional Desejavel Baixa
Atributo da Qualidade Operacionalidade Néo funcional Essencial Baixa
Atributo da Qualidade Analisabilidade Nao funcional Desejavel Média
Atributo da Qualidade Adaptabilidade Néo funcional Essencial Baixa
Eﬁgﬂifg?egs Desempenho Numero de Usuarios Néo funcional Essencial Baixa
Requisito de Desempenho de Armazenamento Néo funcional Essencial Baixa
Requisito de Desempenho Tempo de Resposta Nao funcional Desejavel Baixa
Restri¢bes ao desenho Padréo Cores Néo funcional Essencial Média
Restricdes ao desenho Padrdo do Boletim Né&o funcional Desejavel Média
Restricdes ao desenho Relatdrios Néo funcional Essencial Média

Fonte: Elaborado pelo autor

5.2.3 Analise

Uma vez definidos os requisitos do Sistema, iniciou-se a etapa de analise. Suas
atividades foram baseadas na sec¢do 4.9 Analise da Metodologia, que por sua vez foi baseada
na secdo 3.3.4 do Referencial Tedrico. O objetivo da Anélise é definir o Diagrama de Classes
do Sistema, representacdo que mostra como deve ser a estrutura de dados do sistema,

incluindo seus relacionamentos, atributos e operagoes.
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5.2.3.1 Identificacdo das Classes

Seguindo a metodologia proposta por Paula Filho (2009), iniciou-se a identificacdo das
classes. Esse processo foi realizado baseado nos Diagramas de Contexto e nos Requisitos

levantados. Como resultado, foram definidas as seguintes classes:

1) Aluno

Descrigéo: Armazena a informagédo chave relativo a um aluno da organizagao.
Responsabilidades:
Ser a classe através do qual se identifica o aluno e toda sua passagem pela Cidad&o
Pr6 Mundo.
Regras e Restriges:
Todo Aluno deve corresponder a um estudante da organizagéo.
O Aluno ndo precisa estar matriculado no momento.
Exemplo: Jodo Francisco, CPF: 123.456.789-10, Matricula: 20142010001

Relacionada & Classe Aluno, existem outras quatro classes que também armazenam
informacdes exclusivamente sobre os alunos da Cidaddo Pr6-Mundo. Essa separacdo foi
realizada gracas a quantidade de dados e ao fato de que ndo se prevé a utilizacdo simultanea

de todas essas classes, acelerando-se assim o processamento quando necessario:

2) Dado Pessoal Aluno; 3) Dado Socioeconémico Aluno; 4) Contato Aluno; 5)

Responsavel Aluno

Descricao:
Armazena as informacdes relativas aos dados pessoais do aluno, dados
socioeconbémicos, dados de contato e dados sobre o responsavel do aluno
respectivamente.

Responsabilidades:
Cadastrar os dados do aluno que sdo menos utilizados.

Regras e Restricoes:

Todas essas Classes devem corresponder a uma entrada de Aluno.
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6) Turma

Descricao: Armazena as turmas de uma unidade em um determinado periodo.
Responsabilidades:
Relacionar os alunos aos volunteachers.
Controlar a agenda dos volunteachers.
Regras e Restri¢des:
Toda Turma deve fazer parte de uma Unidade.
Toda Turma deve conter Voluntarios e Alunos.
Exemplo: Teens 1B, 2° Semestre 2014

7) Feedback de Aula

Descricao: Armazena a avaliacdo feita pelos Volunteachers dos alunos de uma Turma.
Responsabilidades:

Controlar o preenchimento pelos professores.

Acompanhar o desenvolvimento dos alunos durante o semestre.

Promover a comunicagéo entre professores em diferentes aulas.

Gerar o Boletim dos Alunos.
Regras e Restri¢des:

Todo Feedback de Aula deve estar associado a uma turma.

7) Unidade

Descricdo: Armazenar os dados de identificacdo de uma Unidade.
Responsabilidades:
Delimitar a localizagéo das Turmas, Alunos e Voluntarios na Cidad&o Pro-Mundo.
Regras e Restri¢oes:
Toda Unidade necessita de a0 menos uma turma.
Toda Unidade deve ser validada pela Gestdo Central.
Exemplo: Unidade Capédo Redondo, S&o Paulo, SP
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8) Voluntério

Descricdo: Armazena as informacdes chave relativas aos voluntarios da organizacao.
Responsabilidades:
Ser a classe através do qual se identifica o voluntario e toda sua passagem pela
Cidadao Pré Mundo.
Regras e Restri¢les:
Todo Voluntéario deve corresponder a um Voluntario da organizacéo.
O Voluntério ndo precisa estar trabalhando no momento.
Exemplo: Renato Carvalho, CPF: 109.876.543-21, Cargo: Volunteacher

Semelhantemente a Classe Aluno, a Classe Voluntario também foi separada, de forma a

facilitar o uso e processamento das informacdes sobre os voluntarios:

9) Dado Pessoal Voluntario

Descricdo: Armazena os dados pessoais do Voluntario.
Responsabilidades:

Cadastrar os Dados pessoais do Voluntério que sdo menos utilizados.
Regras e Restri¢les:

Todo Dado Pessoal deve corresponder a uma entrada no Voluntério.

O Voluntério ndo precisa estar trabalhando no momento.

10) Recurso

Descrigdo: Armazena as informacges relativas aos recursos da Unidade.
Responsabilidades:

Controlar o Estogue de Recursos da Unidade.
Regras e Restricoes:

Toda novo recurso deve ser validada pelo Financeiro Central.

Apenas 0 Coordenador Financeiro devera poder editar os recursos.
Exemplo: 50 Livros Interchange da Editora Cambridge ao Preco de R$ 60,00.
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11) Venda

Descricao: Armazena as informacoes relativas as vendas na unidade.
Responsabilidades:
Controlar os Pagamentos Recebidos;
Dar Baixa no Estoque;
Regras e Restri¢des:
Todo Pagamento deve estar associado a um Aluno ou Voluntério.
Toda Venda deve conter o responsavel pela Venda.
Exemplo: 1 Livros Interchange da Editora Cambridge ao Pre¢co de R$ 60,00 para Jodo

Franscisco, na data 02/06/14 por Renato Carvalho.

5.2.3.2 Identificacdo dos Relacionamentos

Uma vez identificadas as classes do Sistema, passou-se para a segunda etapa da
Anadlise: a Identificacdo dos Relacionamentos entre as classes.

Nessa etapa, desenhou-se como se relacionam as classes, a partir do tipo de

relacionamento e da multiplicidade entre elas:

— Um Aluno participa de uma Unica Turma.

— Um Aluno participa de um unico Feedback de Aula

— Um Aluno pode participar de uma ou mais Vendas.

— Uma Turma pode conter um ou varios Alunos.

— Uma Turma contém um ou mais Voluntarios.

— Uma Turma contém um Feedback de Aula.

— Uma Turma esta localizada em apenas uma Unidade.

— Um Feedback de Aula contém dados sobre um ou mais alunos.
— Um Feedback de Aula é preenchido por um ou mais voluntarios.
— Um Feedback de Aula se refere a uma Unica turma.

— Uma Unidade é composta de uma ou mais Turmas.

— Uma Unidade pode ndo conter ou conter varios Recursos.

— Um Voluntéario pode néo participar ou participar de varias Turmas.
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— Um Voluntéario pode ndo preencher ou preencher varios Feedbacks de Aula.
— Um Voluntario pode ndo participar ou participar de varias Vendas.

— Um Recurso esta sempre associado a uma Unidade.

— Um Recurso pode compor uma ou mais Vendas.

— Uma Venda pode ndo incluir ou incluir um Voluntério.

— Uma Venda sempre sera composta de um ou mais Recursos.

— Uma Venda pode ndo incluir ou incluir um Aluno.

Apesar de concisa, essa representacdo é suficiente para entender como se da o
relacionamento entre as Classes no Sistema Planejado para a Cidaddo Pr6-Mundo. Conforme
explicitado na Teoria, 0s relacionamentos e multiplicidades sdo representados atraves de uma

notacdo especifica no UML, conforme a Figura 50.

5.2.3.3 Identificacdo de Atributos e Operacdes

Uma vez identificadas as classes e seus relacionamentos, iniciou-se a Gltima etapa da

Anadlise: a identificacdo de Atributos e Operacdes.

Assim como as outras etapas, essa atividade foi baseada no Diagrama de Contexto e nos
requisitos levantados anteriormente. Ainda assim, foram convidados para essa etapa membros
da area de Gestdo do Conhecimento e Tecnologia, pelo fato de serem os responsaveis pelos
sistemas de informagdo da Cidaddo Pr6-Mundo e por uma maior afinidade com a linguagem
técnica utilizada nessa fase. Esse convite também serviu para disseminar o0 conhecimento
sobre o planejamento do Sistema, facilitando uma eventual implementacdo ou contratacéo de

outro servico.

Dessa forma, para cada classe foram definidos os Atributos e Operacdes relacionadas,
ou seja, a estrutura de dados contida na classe e os procedimentos nela realizados. Além disso,
definiu-se o tipo de formato dos atributos, conforme as classificagfes: String (Texto), Integer
(Inteiro) e Float (Flutuante). Com base nessas definicGes, criou-se o Diagrama de Classes
com Atributos e Operagdes, conforme a Figura 50: Diagrama de Classes com Atributos e

Operagoes:
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Finalizada esse Diagrama, finalizou-se também a etapa de Elaboracdo ou de
Planejamento do Sistema. Dessa forma, respondeu-se a segunda pergunta:

“Como deveria ser um sistema de informacédo responsavel pelo acompanhamento

dessas unidades?”

Em conjunto, os Diagramas de Contexto dos trés mddulos, os requisitos levantados e o
Diagrama de Classes com Atributos e Operacdes definem como o Sistema de Informacao
voltado para as unidades devera funcionar, explicitando quais sdo as dimens@es que ele deve
armazenar, as operacfes que deve realizar e quem serdo as pessoas responsaveis por realiza-
las. Seguindo a sequéncia légica do Praxis, as proximas atividades ja fazem parte da etapa de
Construcdo do Sistema, permitindo assim que a Cidaddo Pr6-Mundo consiga acionar seus
desenvolvedores, empresas de programacdo ou mesmo explicar suas necessidades para

potenciais doadores ou outras organizacgdes do Terceiro Setor.
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6 RESULTADOS OBTIDOS

Esse capitulo tem o objetivo de apresentar os resultados obtidos na Cidaddo Pro-Mundo

através do desenvolvimento da metodologia proposta.

6.1 Melhoria e Uniformizacéo dos Processos e da Estrutura Organizacional

No inicio do trabalho ficou claro que a Cidad&o Pr6-Mundo precisaria desenvolver uma
estrutura operacional e organizacional robusta, de forma a conseguir atingir seu objetivo
estratégico de dobrar o nimero de alunos até 2017. Assim, seria necessario definir um modelo
eficiente de gestdo e operacdo das unidades, permitindo a abertura de novas escolas e o
crescimento das atuais. Para isso acontecer, seria imprescindivel enfrentar a situacdo presente

nas oito unidades da organizacao:

Figura 51: Situacdo Presente nas Oito Unidades da organizacgdo no Inicio do Trabalho

Principais
Processos
Realizados de
forma distinta

Falta de
Comunicagéo
entre Unidades
e com a Central

Estruturas
Organizacionais
Discrepantes

Fonte: Elaborado pelo autor

Os principais processos eram realizados de maneiras distintas em cada unidade,
causando diferencgas de desempenho, na captacdo dos dados e na estrutura organizacional. Por

sua vez, essa discrepancia nas estruturas organizacionais dificultava a comunicacdo das
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unidades entre si e das unidades com as areas da Central, acarretando a manutengdo das

diferengas nos processos.

Dessa forma, um dos objetivos especificos do trabalho foi justamente atacar essa

situacao:

e Definicdo de processos e estruturas organizacionais padrOes para as unidades,
permitindo que elas possam ser replicadas ao mesmo tempo em que seja mantido um

bom controle do desempenho pela Central.

Com a realizagdo da 1% Macro Etapa do trabalho foram obtidos como resultados:

Melhoria e criagdo de um modelo dos processos criticos nas unidades

A revisdo e melhoria dos processos criticos permitiu o compartilhamento das boas
praticas atuais e a identificacdo dos problemas existentes, contribuindo assim para a definicdo
de modelos ideais para 0s cinco processos estudados: Matricula de Alunos, Gestdo de Alunos,
Recrutamento de Voluntarios, Gestdo de Voluntarios e Financeiro. Ainda que em um estagio

intermediario de implementacdo, pode-se citar como resultados ja obtidos:

e Melhoria do desempenho das unidades. Nesse caso, ja houve um feedback positivo
das unidades pelo simples fato do compartilhamento e adocdo das melhores praticas
existentes nos processos criticos. Ainda assim, espera-se um progresso muito mais
significativo no desempenho das unidades, dado o grande potencial de melhoria ja

desenhado, mas ainda ndo implementado.

e Melhor controle dos dados. Com a padronizacdo dos processos, promoveu-se a
discussdo de quais sdo os dados que a Central deve controlar e como ocorrera esse
controle, ja alinhando com as unidades o que elas devem enviar e como deve ser feito
esse envio. Com base na captacdo e andlise desses dados, a organizacdo podera
identificar oportunidades de melhoria em todos 0s processos, aumentar sua captacao,

ser mais transparente, entre outros.
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Definicdo de uma estrutura organizacional padrao nas unidades

A criacdo de um modelo para os processos criticos permitiu a definicdo de uma

estrutura organizacional padrdo para as unidades, uma vez gque 0S cargos e as respectivas

responsabilidades e atividades puderam ser uniformizados. Ainda em fase de implementacéo,

a padronizacdo da estrutura organizacional nas unidades ja apresenta alguns resultados:

Otimizacdo significativa no recrutamento de novos voluntarios. Nesse caso, uma
maior clareza nos papéis estd permitindo que a organizacao apresente uma proposta de
voluntariado melhor delimitada aos candidatos, alinhando as expectativas de ambas as
partes e permitindo o recrutamento de voluntarios com perfis especificos. Como
exemplo, pode-se citar a mudanca que deve ocorrer ja no préximo ciclo: a organizacdo
pretende recrutar pessoas que ndo apresentam inglés avancado para as areas de
comunicacdo e eventos, financeiro e coordenacdo dos voluntarios, o que permitira o
aumento consideravel do publico-alvo do recrutamento e consequentemente da

possibilidade de admisséo de pessoas mais capacitadas para cada cargo.

Facilitacdo do acompanhamento de desempenho e satisfagdo dos voluntarios nas
unidades. Papéis mais claros e padronizados permitem um acompanhamento mais
préximo dos voluntarios, uma vez que eles podem ser avaliados conforme o cargo que
ocupam ou o grupo de que fazem parte. Assim, contrasta-se com a situacdo anterior,
onde havia uma pesquisa conjunta de satisfacdo, que ndo permitia a identificacdo dos
problemas ou dos pontos positivos em cada cargo. Nesse sentido, a area de Gente da
Central ja esta trabalhando na definicdo de avaliacGes especificas para cada papel
identificado, 0 que no médio prazo podera significar uma melhoria continua no

desempenho e na satisfagdo dos voluntérios.
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e Melhoria da comunicagdo entre unidades e com a Gestdo Central. A definicdo dos
papéis nas unidades e principalmente a padronizacdo dos cargos de coordenacéo
permitiram a criagdo de um canal de comunicagdo continuo entre as unidades e a
Gestdo Central. Dessa forma, cada coordenador devera se reunir regularmente com
seus pares e com uma area da Central, facilitando a troca de experiéncias, a resolucéo

de problemas e a melhoria conjunta do desempenho das unidades.

e Divisdo de trabalho mais equilibrada entre os cargos. Dado o carater
majoritariamente voluntario de trabalho na organizacédo, é essencial a manutencao da
motivacdo dos voluntarios. Dentre outros, essa nova estrutura organizacional permite
uma divisdo mais igualitaria de trabalho entre os diferentes papeis, solucionando duas
das principais causas de desligamento atuais, o excesso ou a falta de trabalho, que

acabam se refletindo na desmotivacao do voluntério.

Inicio da Criacao de um “Manual da Unidade”

A partir da definicdo dos processos criticos ideais e de uma estrutura organizacional
padrdo para as unidades, criou-se uma condi¢do mais robusta para a operacdo da Cidaddo Pro-
Mundo, uma vez que a Central seria capaz de acompanha-las e fornecer um suporte muito
maiores. Esse fato possibilitou o inicio da construcdo do Manual da Unidade pela area de
Expansdo da Central, um documento que serd responsavel por transmitir o modelo de

funcionamento das unidades.

Dessa forma, a abertura de novas unidades e a adaptacdo de novos voluntarios devera
ocorrer de forma muito suave, uma vez que desde o inicio ja deverdo seguir o padrdo ideal
projetado, aumentando-se a possibilidade de sucesso e contribuindo significativamente para

que a organizagdo possa atingir seu objetivo estratégico de dobrar de tamanho até 2017.

6.2 Planejamento do Sistema de Informagéo

Pela existéncia de diversas unidades e pelo seu potencial de espalhamento geografico, a
Cidaddo Pro-Mundo necessitava da definicdo de um sistema de informacdo robusto, que

permitisse ao mesmo tempo, 0 acompanhamento & distancia do desempenho da unidade e o
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suporte da Central nos seus principais processos. Dessa forma, a seguinte situacdo foi

encontrada;

e Uso de diversos sistemas em paralelo, que ndo interagiam entre si e ndo cobriam as
principais necessidades da organizacao;
e Falta de planejamento de um sistema ideal, capaz de acompanhar e dar suporte as

unidades.

Dessa forma, definiu-se o segundo objetivo do trabalho:

e Definicdo de um sistema de informacdo ideal para esses processos padroes, de forma a
permitir um maior suporte da Gestdo Central as unidades, assim como também maior

controle de seu desempenho.

Com a realizacdo da 2% Macro Etapa do trabalho, buscou-se planejar um sistema de
informacBes para a Cidaddo Pré-Mundo, jad incorporando as mudangas propostas nos

processos criticos.

Atraveés desse planejamento, a organizacgdo foi capaz de entender quais caracteristicas e
funces ela deve desenvolver em seu sistema de informacdo e quais Sdo 0s pontos positivos e

negativos do seu sistema atual.

Desse modo, o principal resultado dessa atividade até a finalizacdo do trabalho foi
permitir o inicio das discussdes de implementacdo desse sistema. Diversas alternativas estdo
sendo estudadas na organizacao, lideradas pela &rea de Gestdo da Tecnologia e Conhecimento
da Central, como a formacéo de parcerias, o desenvolvimento interno ou mesmo a busca por
outras ferramentas gratuitas. Ainda assim, a partir de sua implementacdo espera-se um
impacto bastante significativo na gestdo e operacdo da Cidaddo Pr6-Mundo, uma vez que
ficou muito clara a importancia desse sistema para a organizagdo conquistar um maior
alcance geogréafico, melhor controle dos dados e maior suporte e acompanhamento das

unidades.
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7 CONCLUSOES

Conforme apresentado na secdo anterior, os objetivos do trabalho foram alcangados,
uma vez que 0S processos criticos e a estrutura organizacional das unidades foram
aperfeicoados e padronizados, possibilitando o planejamento de um sistema que permitisse

um melhor acompanhamento e suporte da Central as unidades.

E importante destacar a auséncia de um referencial na literatura para a melhoria de
processos e planejamento de sistemas em uma organizacdo do Terceiro Setor. Esse tipo de
organizacdo, apesar de apresentar problemas semelhantes a empresas privadas, exibe
caracteristicas diferentes, decorrentes de sua natureza sem fins lucrativos e do trabalho

majoritariamente voluntario.

Ainda assim, demonstrou-se que o referencial tedrico utilizado e a metodologia
proposta foram eficientes na solugdo dos problemas da Cidaddo Pr6-Mundo. Dessa forma, o
presente trabalho também serviu para mostrar a aplicabilidade dos modelos e ferramentas
utilizados em organizacdes do Terceiro Setor que enfrentem problemas analogos aos

estudados, necessitando melhorar seus processos e planejar seus sistemas de informacao.

No entanto, para que 0s beneficios sejam ainda maiores aos atuais, a Cidaddo Proé-
Mundo deve continuar a implementacdo das recomendacdes propostas. Por um lado, a
padronizacdo dos processos criticos e da estrutura organizacional, ainda em um estagio
intermediario, ja apresenta 6timos resultados e um potencial significativo de impacto no
desempenho da instituicdo. Por outro, a implementacdo do sistema planejado, devera permitir
a expansdo da Cidaddo Pr6-Mundo e o acompanhamento de seus indicadores nas mais

diversas regides geograficas.

Ao final do trabalho, é possivel afirmar que a Cidaddo Pré-Mundo ficou bastante
satisfeita, ja que foram dados passos bastante importantes em direcdo ao seu objetivo de
dobrar o ndmero de alunos educados semestralmente. Com a participacdo e mobilizacéo
consideravel da diretoria das unidades e da Central, garantiu-se um otimo alinhamento

durante a execucgéo do projeto.
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Contudo, é interessante ressaltar que a metodologia utilizada pode promover uma
melhoria continua nos processos e sistemas da organizacao, caso seja aplicada em ciclos. Eles
podem acompanhar as mudancas tecnoldgicas ou mesmo mudancas nos objetivos estratégicos
da Cidad&o Pré-Mundo.



141

8 BIBLIOGRAFIA

BARBOSA, L. P. Significados do Terceiro Setor: de uma nova pratica politica a
despolitizacdo da questdo social. Sociedade e Cultura, 9(1), p. 173-186, 2007.

BRACONI, J.; OLIVEIRA, S. Business Process Modeling Notation (BPMN). In: VALLE,
R.; OLIVEIRA, S. Analise e Modelagem de Processos de Negdcio Foco na Notacao
BPMN (Business Process Modeling Notation). Sdo Paulo: Atlas S.A., 2009. Cap. 7, p. 77-
93.

BULLEN, C.; ROCKART, J. A primer on critical success factors. Center for Information
Systems Research, Sloan School of Management, Massachusetts Institute of Technology.
[S.I.]. 1981.

CIDADAO PRO-MUNDO. Missdo, Visdo e Valores. Website da Cidaddo Pr6-Mundo,
2014. Disponivel em: <http://www.cidadaopromundo.org.br>. Acesso em: 10 Abril 2014.

DAVENPORT, T. Process Inovation: Reengineering work through information technology.
[S.1.]: Harvard Business Press, 1993.

DAVENPORT, T. H.; SHORT, J. E. The new industrial engineering: information technology

and business process redesign. MIT Sloan Management Review, 15 Julho 1990.

FALCONER, A. P. A promessa do terceiro setor: um estudo sobre a construcéo do papel das
organizagOes sem fins lucrativos e do seu campo de gestdo. Tese de Doutorado. Faculdade
de Economia, Administracdo e Contabilidade da Universidade de S&o Paulo, Séo Paulo,
1999.

GIMENES, R. O. Analise e melhoria de processos em uma empresa desenvolvedora de
sistemas. Trabalho de Formatura apresentado a Escola Politécnica da Universidade de Séo
Paulo. S&o Paulo. 2012.



142

IBGE. Mapeamento das Fundagdes Privadas e Associacdes Sem Fins Lucrativos - FASFIL,
2010. Disponivel em:
<http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/economia/fasfil/2010/default_entidades_xls.shtm>.
Acesso em: Julho 2014.

JESTON, J.; NELIS, J. Business Process Management: Practical Guidelines to Successful

Implementation. 12 Edicdo. ed. [S.l.]: Butterworth-Heinemann, 2006.

KO, R. K. L. A Computer Scientist's Introductory Guide to Business Process Management
(BPM). Crossroads, Nova York, v. 15, n. 4, Junho 2009.

NETO, M. Técnicas de modelagem: uma abordagem pragmatica. In: VALLE, R,
OLIVEIRA, S. Anélise e Modelagem de Processos de Negocio Foco na Notacdo BPMN
(Business Process Modeling Notation). 1la. ed. Sdo Paulo: Atlas S.A., 2009. Cap. 6, p. 53-
76.

PAIM, R. et al. Gestdo de Processos: Pensar, Agir e Aprender. Porto Alegre: Bookman,
2009.

PAULA FILHO, W. P. Engenharia de Software: fundamentos, métodos e padrdes. 3a. ed.
[S.I.]: LTC, 2009.

ROTONDARO, R. G. Gerenciamento por Processos. In: CARVALHO, M. M.; PALADINI,
E. P. Gestdo da Qualidade: Teoria e Casos. 2a. ed. Rio de Janeiro: Elsevier Editora Ltda.,
2012. Cap. 7, p. 211-237.

SALAMON, L. A emergéncia do terceiro setor - uma revolugéo associativa global. Revista

de Administracéo da Universidade de S&o Paulo, v. 33, n. 1, p. 5-11, janeiro/margo 1998.

SALAMON, L. M.; ANHEIER, H. K. In search of the non-profit sector. I: The question of
definitions. Voluntas: International Jornal of Voluntary and Nonprofit Organizations,
Volume 3, Issue 2, November 1992. 125-151.



143

SILVA, C. E. G. Gestdo, legislacdo e fontes de recursos no terceiro setor brasileiro: uma
perspectiva historica. Revista de Administracao Publica 44(6), 2012. 1301-a.

SILVA, E. M. F. Terceiro Setor: este desconhecido. Disponivel em:

<wwww.fipe.org.br/web/index.asp>. Acesso em: 13 Margo 2008.



144

APENDICE A - NOVA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A nova estrutura organizacional proposta contempla diversos cargos, apresentados e

descritos abaixo:

Figura 52: Nova Estrutura Organizacional

Diretor @ Cargo Permanente

nidad
Uni . . Cargo Dependente
da Unidade

Trainee
Unidade

Co

Violuntdrios :
olu C Eventos

Eventos

Lider Lider
Agenda Recrutam.

Fonte: Elaborado pelo autor

1) Diretor de Unidade

i) Missdo: Garantir o funcionamento de sua unidade, ampliando o impacto que ela exerce
sobre a comunidade.
ii) Objetivos: Aplicar o modelo Cidadao Pr6-Mundo dentro de sua unidade.
iii) Concentracgdo tipica de Trabalho: Espalhada pelo semestre
iv) Descricdo das responsabilidades:
= Acompanhar e Desenvolver o trainee e o time de gestéo
= Participa das reunides mensais da Central (Reunido de Diretoria)
= Ponto de contato entre a Central e Comunidade
= Mantém o contato com o responsavel pelo local onde as aulas sdo ministradas
= Receber e aprovar mudancas nas rotinas de EAs e professores
= Cada diretor deve se reunir pelo menos 1 vez por més com seus coordenadores e 1 vez

por més com seus pares
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= Organizar, Treinar e acompanhar o0s times nos principais processos da unidade:
Matricula, Recrutamento, Gestdo de Alunos, Gestdo de Voluntarios, Financeiro e

Captacdo, Gestdo do Contato Local.

2) Trainee de Unidade

i) Missdo: Desenvolver-se de forma a assumir a diretoria algum dia, seja da propria
unidade, seja através da abertura de uma nova unidade.
i) Objetivos: Dar suporte ao trabalho do DU e promover o contato Central x Unidades
iii) Concentracgdo Tipica de Trabalho: Espalhado no semestre
iv) Descricdo das responsabilidades:
O trabalho do Trainee se divide em duas partes basicas que refletem sua necessidade de
desenvolvimento:
1. Acompanhar o DU em seu trabalho, de forma a ter uma visdo global da organizacéo
2. Participar da organizacdo dos principais processos (Matricula, Recrutamento, Gestdo
Alunos, etc), aplicando as diretrizes desenvolvidas com os DU’s, outros trainees € com

a Central

3) Coordenador Financeiro e Captacao

i) Missdo: Garantir transparéncia e controle dos recursos da unidade
ii) Objetivos: Controlar o inventario e o dinheiro da unidade
iii) Concentracao Tipica de Trabalho: Inicio do semestre
iv) Descricéo das responsabilidades:
Gestdo de Alunos e Voluntarios
= Fazer Pedido e Receber Livros e Camisetas da Central;
= Acompanhar entregas de livros, controlando recebedores e pagamentos
Financeiro
= Anotar e controlar em planilha padrdo o inventario (camisetas e livros)
= Anotar e controlar em planilha padréo os custos da unidade
= Definicdo de budget e Controle do reembolso (impressdo material, eventos, etc)
= Controle de parcelamentos e subsidios;
Captagéo

= Coordenar campanhas de captacéo locais, com o aval da Central
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i)
i)

iv)

5)

i)
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Contato Financeiro Central

= Cada coordenador deve se reunir pelo menos 1 vez por més com seus pares.

Coordenador Financeiro e Captacao

Missdo: Promover a integragdo de voluntérios e alunos através da organizacgao de eventos
e a realizar a propaganda da Cidadao Pro-Mundo na comunidade local.
Obijetivos: Organizar eventos e divulgacdo CPM
Concentracgdo Tipica de Trabalho: Espalhado no Semestre
Descricéo das Responsabilidades:
Recrutamento
= Receber e adaptar material de divulgacdo do Processo/Promover divulgacao interna e
externa
Matricula
= Ajudar na organizacdo do evento (time de EA’s evento deve dar suporte)
= Receber e adaptar material de divulgacdo do Processo/Promover divulgacao interna e
externa
Gestdo de Eventos (Primeiro dia de aula, Midterm, GuestSpeaker, Ultimo dia de aula,
eventos extras)
= Organizacdo do Conteldo e Infraestrutura do evento (incluindo times participantes)
= Elaboracdo de material de divulgacéo interna (caso o Marketing da Central ndo tenha)
= Promover Happy Hours
= Controle das midias sociais da unidade
Contato Marketing Central
= Cada coordenador deve se reunir pelo menos 1 vez por més com seus pares, para

troca de experiéncias e report de agdes

Lider Eventos e EA Eventos

Missdo: Dar suporte nos eventos

i) Objetivos: Ajudar a organizar e garantir infraestrutura nos eventos

iii) Concentracéo Tipica de Trabalho: Espalhado pelo semestre

iv) Descricao das Responsabilidades:
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Os EA Eventos revezam-se na funcdo de Lider Eventos: Cada um € responsavel por
organizar o time em um dos quatro principais eventos da unidade (Matricula, 1° Dia de
Aula, MidTerm+Guest Speaker e Final Term+Festa de Encerramento). Por isso, espera-se
uma equipe com no minimo 4 EA’s Eventos, que deverao:
= Ajudar a organizar esses eventos, em conjunto com o Coord. Eventos, garantindo a
infraestrutura necessaria;
= Participar dando suporte e exercendo alguns papéis (Matricula: EA entrada,

Matricula ou Saida por exemplo; MidTerm: EA Coffee, Recepcao Guests, etc.).

6) Coordenador Pedagégico

i) Missdo: Garantir educacdo dos alunos na unidade
i) Objetivos: Controlar o desenvolvimento dos alunos e apoiar os professores
iii) Concentracao Tipica de Trabalho: Espalhado no semestre
iv) Descricédo das Responsabilidades:
Matricula
= Preparar Teste de Nivel e treinar equipe, ajudando em sua aplicacéo.
» Dividir turmas no comec¢o do semestre e controlar mudangas de sala. Criar Lista
Fuvest de cada turma.
Gestdo de Voluntarios
= Acompanhar algumas aulas: avaliar método de ensino e promover treinamento dos
professores
= Ajudar em possiveis davidas de metodologia e buscar material de aula caso esteja
faltando na escola
= Reunido Periddica com owners — garantir que as turmas estejam se desenvolvendo e
resolver dividas educacionais
= Acompanhamento Pré e POs Provas (garantir preenchimento e recebimento de todos
0S reports).
Gestdo de Alunos
= Acompanhamento das turmas: acompanhar os feedbacks periodicamente (evaséo,
comportamento, aprendizado, etc.), identificando turmas com problema e ajudar a
melhora-los (através da orientacdo aos professores de técnicas de ensino, etc.)
= Preparar provas das turmas e treinar sobre a correcéo

Contato Pedagdgico Central
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= Cada coordenador deve se reunir pelo menos 1 vez por més com seus pares da
Central, de forma a tirar duvidas, ser treinado e passar os principais indicadores da

unidade (evasdo, presenca, aprendizado, etc.).

7) Lider Owners

i) Missdo: Acompanhar o trabalho dos owners
i) Objetivos: Dar suporte aos owners e garantir que o fluxo de informac6es seja mantido
iii) Concentracdo Tipica de Trabalho: Espalhado no semestre
iv) Descricdo das Responsabilidades:
O lider owners tem duas fun¢bes muito importantes, uma relacionada aos alunos e outra
aos voluntarios, por isso se relaciona com dois coordenadores:
i) Garantir que todos estdo cumprindo suas funcdes pedagdgicas (preencher planilhas,
acompanhar os alunos, etc.)

i) Ser um ponto focal para a organizacdo conseguir se comunicar com as turmas.

Gestdo de Voluntérios
= Orientar sobre o papel de um Owner, ajudando os Owners a cumpri-los
= Acompanhar o preenchimento dos feedbacks (Owners sdo 0s responsaveis primarios,
mas Lider Owners também deve acompanhar e cobrar)
= Acompanhamento Pré e P6s Provas — Gera¢do de Reports e organizacdo (Owners sao
0s responsaveis primarios, mas Coord. Owners também deve acompanhar e cobrar)

= Passar orientacOes da Diretoria para 0s owners, etc

8) Coordenador Voluntérios

i) Misséo: Ser o ponto de contato dos voluntarios dentro da unidade.
i) Objetivos: Dar suporte e controlar os voluntarios de forma que consigam realizar seu
trabalho
iii) Concentragéo Tipica de Trabalho: Espalhado no semestre
iv) Descricdo das Responsabilidades:
Recrutamento
= Organizar equipe de Recrutamento com o DU (entrevistas)

= Acompanhar aprovados e enviar lista para Central
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= Organizar Agenda do Semestre
Gestdo de VVoluntérios
= Enviar e-mail/evento no facebook para os respectivos lembrando de todos eventos,
inclusive aula
= Controlar a Lista de Presenca de voluntérios nos eventos
= Entrar em contato com voluntéarios em caso de problema
= Atualizar informacdes dos voluntarios caso necessario
= Acompanha realizacao de treinamentos
» Faz a ponte caso seja necessario novos voluntarios do BD de voluntarios extras ou o
recrutamento de voluntarios especificos.
Eventos

= Ajudar na organizacao de equipes especificas para os eventos

9) EAdoDia

i) Missdo: Dar suporte nos dias de aula
i) Objetivos: Garantir a infraestrutura no dia de aula
iii) Concentracédo Tipica de Trabalho: Espalhado pelo semestre (1x por més)
iv) Descricéo das responsabilidades:
EA do dia é uma funcdo que idealmente seria realizada/revezada entre os Coordenadores,

Trainees e Diretores de Unidade, mas que pode ser em si um cargo também.

Gestdo de Voluntérios:
= Garantir infraestrutura no dia de aula (salas, giz, livros, material, etc)
= Indicar divisdo de salas e sinaliza-las para alunos e professores
= Passar Lista de Presenca para Volunteacher assinarem;
= Ficar disponivel durante a aula para resolucéo de quaisquer problemas
= Preencher feedback do EA do dia

= Desenvolver a relagdo com o parceiro/comunidade

10) Lider Agenda

1) Missdo: Garantir que 0s compromissos sejam cumpridos

i) Objetivos: Controlar Agenda e Lembrar compromissos
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iii) Concentracdo Tipica de Trabalho: Espalhado pelo semestre
iv) Descri¢éo das responsabilidades:
Gestéo de Voluntarios:
Pré-Semestre:
= Compilar os pedidos e montar agenda
= VValidar agenda com voluntérios e coorden. voluntarios
Durante o Semestre:
= Enviar lembrete dos eventos (inclusive aulas)
= Confirmar presenca e organizar caronas
= Responsavel por orientar em caso de auséncia de voluntérios confirmado (deve buscar
substituto, etc);

= Caso haja desistentes, responsavel por acompanhar em conjunto com o coord.

Voluntarios quem serdo os substituos

11) Lider Recrutamento

i) Missdo: Garantir que a unidade consiga recrutar bons voluntarios para o semestre
i) Objetivos: Coordenar o recrutamento
iii) Concentracdo Tipica de Trabalho: Inicio do semestre
iv) Descricéo das responsabilidades:
Recrutamento:
= Ser 0 ponto com a Central para recebimento de inscricbes e organizacdo de datas
(visita, etc)
= Organizar e treinar equipe nos eventos de Recrutamento (Treinamentos e visitas as
unidades para entrevistas), em conjunto com o Coordenador Eventos ¢ EA’s eventos:

= Gerar lista de aprovados e atualizar Cood. Voluntéarios e a Central.

12) EA Owner de Turma

i) Misséo: Ser o lider de uma turma de alunos

i) Objetivos: Coordenar os volunteachers e acompanhar o desenvolvimento de sua turma
iii) Concentracdo Tipica de Trabalho: Espalhado pelo semestre

iv) Descricdo das responsabilidades:

— Antes das aulas:
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» Organizar planilha de feedback da turma e comunicar perfil para professores (média
de idade principalmente)
— Primeiro dia de Aula:
= Organizar Aula (atividades realizadas, apresentadores, etc) e lista chamada
= Organizar as fotos no 1° Dia e garantir preenchimento do sistema
— Durante o Semestre:
= Garantir preenchimento do feedback pelos professores da turma
= Acompanhar o Desenvolvimento dos alunos: identificar dificuldades, problemas no
cronograma (atrasos)
= Combater a evasdo: entrar em contato com pais/alunos: em casos de falta, notas baixas
e comportamento inadequado, de forma a evitar a evasdo do aluno com mais
dificuldade
= Ser 0 ponto de contato do resto da organizacdo para mensagens com os volunteachers.
— Midterm e Final do Semestre:
= Organizar correcdo de provas e criacdo dos reports individuais (boletins)

= Organizar reunido com os volunteachers para promover o debate sobre os alunos

13) Volunteacher

i) Missdo: Educar os alunos quanto ao inglés e valores
i) Objetivos: Promover o ensino nas unidades
iii) Concentracédo Tipica de Trabalho: Espalhado pelo semestre (4 aulas + 2 Provas)
iv) Descri¢do das responsabilidades:
Gestéo de Alunos
» Ficar atento a emails
= Confirmar os lembretes de aula
= Preparar Aula
= Ministrar Aula

Preencher feedback (Anotar desempenho dos seus alunos)
= Participar nos dias de Prova

= Ajudar na correc¢do da Prova



