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RESUMO

Estudar os processos ¢ uma forma vidvel de encontrar anomalias e oportunidades de
melhoria para as organizacdes. O objetivo do presente trabalho é identificar melhorias
dos processos através do mapeamento das atividades na Central de Relacionamento
(CEREL), setor este do Instituto Federal de Educacédo, Ciéncia e Tecnologia do Mato
Grosso do Sul (IFMS) Campus de Nova Andradina. A identificagdo das melhorias foi
realizada através da metodologia BPM (Gerenciamento por Processos do Negdcio),
utilizando o mapeamento de processos por meio do software Bizagi Process Modeler.
Apresentando as definicdes acerca da gestdo na administracdo publica, por meio de
abordagem conceitual sobre gestdo por processos, metodologia BPM e mapeamento de
processos. Desenvolvido através de pesquisa exploratoria, documental, bibliogréafica e
pesquisa aplicada como ferramenta metodoldgica para levantamento das atividades e
processos deste setor e qualitativa para analise dos dados. Posteriormente foi realizada a
aplicacdo da Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) para identificar as
atividades criticas que necessitavam de mapeamento com prioridade. E a criacdo dos
mapas de processos, visando ganho de desempenho e viséo global das atividades. Ao final
do trabalho concluiu-se que o mapeamento de processos pode contribuir para o setor
analisado, através da identificagdo e melhor visualizagao dos processos, permitindo assim
a identificacdo de falhas, a elaboracdo de solucdes corretivas, alem de possibilitar um
melhor controle sobre as atividades realizadas, garantindo desta forma o aumento da
qualidade dos servicos prestados pelo referido setor. O presente trabalho trouxe
contribuicéo para o setor analisado proporcionando um melhor aproveitamento do tempo
em atividades relevantes e auxiliando no treinamento e na disseminacdo do conhecimento
aos novos servidores.

Palavras chaves: BPM, Mapeamento de Processos, Bizagi Process Modeler, CEREL.



ABSTRACT

Studying processes is a viable way to find anomalies and opportunities for improvement
for organizations. The objective of the present work is to identify process improvements
by mapping the activities in the Relationship Center (CEREL), east sector of the Federal
Institute of Education, Science and Technology of Mato Grosso do Sul (IFMS) Campus
of Nova Andradina. The identification of the improvements was made through the BPM
(Business Process Management) methodology, using the process mapping through Bizagi
Process Modeler software. Presenting the definitions about management in public
administration, through a conceptual approach on process management, BPM
methodology and process mapping. Developed through exploratory research,
documentary, bibliographical and applied research as a methodological tool for surveying
the activities and processes of this sector and qualitative for data analysis. Subsequently,
the GUT Matrix (Severity, Urgency and Trend) was applied to identify the critical
activities that needed mapping with priority. And the creation of process maps, aiming at
gaining performance and global vision of activities. At the end of the work it was
concluded that the process mapping can contribute to the analyzed sector, through the
identification and better visualization of the processes, thus allowing the identification of
failures, the elaboration of corrective solutions, besides allowing a better control over the
activities the quality of the services provided by the said sector. The present work has
contributed to the analyzed sector, providing a better use of the time in relevant activities
and helping in the training and the dissemination of knowledge to the new servers.

Key words: BPM, Process Mapping, Bizagi Process Modeler, CEREL.



LISTA DE ABREVIATURAS

ABPMP

ANVISA
BPM

BPMN

BPR

CBOK
CEREL

FNQ
GESPUBLICA
GUT

HU

IFMS

MEC
MPOG
NUGED
ONG
PDI
SEGEP
SISTEC

TQM
unB

Associacdo Internacional dos Profissionais em Business Process
Management

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

Business Process Management / Gerenciamento de Processos de
Negocios

Business Process Modeling Notation

Business Process Reenginering/ Reengenharia do Processo

Corpo Comum de Conhecimento

Central de Relacionamentos

Fundacao Nacional da Qualidade

Programa Nacional de Gestéo Publica e Desburocratizagdo
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia

Hospital Universitario

Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Mato Grosso
do Sul

Ministério da Educacao

Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdo

Nucleo de Gestdo Administrativa e Educacional

Organizacdo ndo governamental

Plano de Desenvolvimento Institucional

Secretaria de Gestdo Publica do Governo Federal

Sistema Nacional de Informacdes da Educacdo Profissional e
Tecnoldgica

Total Quality Management

Universidade de Brasilia



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: Caracteristica de UM PrOCESSO ........cocvrerieirierienieiesiesie et 22
Figura 2: Hierarquia a8 PrOCESS0S. ......ccueiiveieiiesieeiteseeseesteseesraesaessaessae e aaessessseenne e 24
Figura 3. Processos de NEQOCIOS .........ccueiverieiieieeiieeieseeste e steesie e raesae e sre e 29
Figura 4. A evolugdo do gerenciamento de ProCESSOS ......ccvveeerreerieevereerieareeseesreeeenns 32
Figura 5. Ciclo de Vida BPM ........ccocoiiiiiiee et 33
Figura 6. POOI (PISCING) .....ccueeueiieiieeie ettt sre e 38
FIgura 7. Lane (RAIQ).........cccueiiiieiiee ettt sna e 39
Figura 8. FIUXO A€ SEQUENCIA .......ccveieiieiieie et 39
Figura 9. FIUX0 d& MENSAGEM ......ccuveiiiiiiieeie et 40
FIQUra 10. ASSOCIACAD .......ccveeieiiieiiieie s sie ettt ettt e re e sae e s ba e e e e e sreereenee e 40
FIgUra 11, ALIVIJAOES .....veeveeie ettt s reer e 40
Figura 12. Gateway (DECISAD) .......c.uevviiieiieeieiieieesreeeeseeste e sta e ae e ste e e sre e 41
Figura 13. EVENtO de INICIO .....ooueiiiiiieiee e 41
Figura 14. Evento INterMediario.........ccccooiiiiiiiiiieiecsies e 41
Figura 15. EVENtO de FiM ......cooiiiiiieeeee e 41
FIQUIPa 16. ANOTAGAD ......oviviiiiiieiieie ettt bbbttt 41
Figura 17. ODJeto d dAd0S........ccviieiiiiiiesiesie e 42
FIQUIra 18. SUDPIOCESSO ....o.viiiiieiieiieiesie ettt bbbttt 42
Figura 19. Diagrama PrIVATIVO .........cccooiiiiiiiiiiieiee e 54
Figura 20. Diagrama ADSEIA0 .......cc.oiveiiiiiiiiieseeee e 55
Figura 21. Diagrama ColaboratiVo ...........cccceiiiiiiiiiieesc e 55
Figura 22. Processo de Matricula (AS IS)......ooeeiiieieireieeee e 61
Figura 23. Processo de Rematricula (AS 1S)......coviiiriiiiiieireseeee e 62
Figura 24. Processo de Matricula (TO BE) ......ccccoveviiieiieie e 66
Figura 25. Processo de Rematricula (TO BE) ......c.cocooveiieiiicceccecc e 67


file:///C:/Users/vasco/Downloads/Fw%253a_tcc/TCC_Josivan,%20ultima%20correção1.docx%23_Toc506295524
file:///C:/Users/vasco/Downloads/Fw%253a_tcc/TCC_Josivan,%20ultima%20correção1.docx%23_Toc506295525
file:///C:/Users/vasco/Downloads/Fw%253a_tcc/TCC_Josivan,%20ultima%20correção1.docx%23_Toc506295526
file:///C:/Users/vasco/Downloads/Fw%253a_tcc/TCC_Josivan,%20ultima%20correção1.docx%23_Toc506295527

LISTA DE QUADROS

Quadro 1. Atributos de classificagdo da Matriz GUT ..........cooviiiiniiicncnceee 48
Quadro 2. Classificacdo do grau de gravidade............ccccovvevvereiiieieere e 48
Quadro 3. Classificagcdo do grau de UrgENCIA..........coververerieririirieeieeee s 49
Quadro 4. Classificacdo do grau de teNAENCIA .........cceevveiiereerieiiese e 49
Quadro 5. Relag&o dos principais processos d0 SELON ...........ccovrereeieeriereneresesieseeenes 59

Quadro 6. Matriz de priorizacdo para 0s principais processos do Setor............cccveue.. 59



SUMARIO

1. INTRODUGAO ...ttt nes s 14
1.1.  Problematizac@o da PeSUISA..........cccuerieerieiieiieeiieeieseeseesie s e sreeseesaessaenaes 16
I O 1 o] 1] 1 1Y/ SO OSPRTROSPS 17

1.2.1.  ODBJEtIVO GEIal .......cviiiieiece e 17
1.2.2.  ODjetivos ESPECITICOS ......ceiveiiiiiiiesieiees e 17
130 JUSHITICALIVA. ..ot st nreene s 18
1.4, Estrutura do Traballo ... 20

2. REFERENCIAL TEORICO ...ttt 21
2.1, PIOCESSOS ...ttt ettt ettt ekttt bttt bt b ettt e na bt e be e nne e e 21
2.2, GESLAO 0B PrOCESSOS ....cuvieveeiieniisiiesiieiesieesteeiessee st eee e steeaesneesteeneesreesseennens 24
2.3.  Gestdo de Processos na Administragdo Pablica..........ccccoovviiiiicininnnnne. 25

2.3. 1. O GESPUBLICA. ...ttt 27
2.3.2. A Qualidade na Administracdo PUbDIICA............cccccvevreiiieieiic e 28
2.4.  Processos 08 NEQJOCIO .......c.ccveuiiiieiierie e e eseseeste e e e sae e sre e e sreene s 29
2.5. Gerenciamento de Processos de Negdcios - BPM..........cccccoeeiveveiieinennns 30
2.5.1.  Caracteristicas do BPM ..........ccccoiiiiiiiiniiiiie e 31
2.5.2. O BPM e as 0rganizagdes pUbIICaS.........ccccoeereiiiieinineieeseseee e 34
2.5.3.  Implementagdo do BPM .........cccooiiiiiiiiiiic e 34
2.5.4.  BenefiCios d0 BPM.........cccoiiiiiiiiiieeeesese e 35
2.5.5. Barreiras na implementagdo do BPM..........cccccoiiiiiniiiiiiien s 37
2.6. BPMN (Business Process Modeling Notation) ...........ccccceevviiiveieciicieennns 38
2.7. Modelagem e Gesta0 de ProCeSS0S .........covverueiieiierieiieseesiesiesieesee e sseenens 42
2.8.  Mapeamento de PrOCESSOS........ccveiuierieiieiieeiesiesteeseeseeseesteseesteesnesaessaeseeas 44
2.8.1. Mapeamento de Processos na Administracdo Publica ...........c..cccceneee. 44
2.8.2.  COMO MAPEAI PIOCESSOS .....vvervverreanresieesreasresseesseessessresseessesseesbeessesnesseenees 45
2.8.3.  Etapas do Mapeamento de ProCESSOS ........cevvereereeriereerieeeesieesieaeeseeeneas 46
2.8.4. Bizagi (Bizagi Process MOAeIer)........ccoouiiiieiiiiieeieieeese e 53

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS......cooiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 56
3.1 APLICACAO DO METODO ........c.oieieiieeieeeeeeesesseeeseeeieseesessessssesses s 57
3.2 CONTEXTO ORGANIZACIONAL.....cote ittt 58

R e 1 1 I 1A I [ 3 T PR 59
4.1. ldentificacdo dos processos do setor e aplicagdo da Matriz GUT ............. 59
4.2.  Mapeamento do estado atual (AS 1S)......ccociiiiiiiniiiieeee e 60
4.3.  Sugestao de MEINOKIAS ..........cooiiiiiiiiieee e 63

4.4,  Mapeamento do estado futuro (TO BE).......cccccocvviviiiiiiciie e 65



4.5.  Treinamento e elaboracdo de ManuUais ..........ccccecverveieiieieece e 68

4.6.  MEeIhOria CONTINUA........ccociii ittt bae e 68
5. DISCUSSAD........oiiiiieeeieeeeee ettt sttt n sttt s st n st s s 69
6. CONSIDERACOES FINAIS ..ot eeeteseess s eses s, 71
REFERENCIAS ...ttt 73
W = N[ ] (] = T 79

APENDICE Bttt e e e e et e e e e e et eer e e s et ee e e en e 82



1. INTRODUCAO

Em meio a um cenario dindmico e competitivo, uma das grandes exigéncias €
repensar o modo de gestdo das organizacgdes. A cobranga por mais qualidade na oferta do
produto ou servico, faz com que os gestores, tanto de empresas privadas, como também
de organizacdes publicas, repensem técnicas e procedimentos adotados de forma
constante. A propria sociedade, principalmente no que se refere & Administracdo Publica,
constantemente clama por mais eficiéncia, almeja um atendimento mais rapido e menos
burocratico (OLIVEIRA; PAULA, 2014).

A melhoria dos processos pode ser um caminho para se alcancar essa eficiéncia.
A partir do momento em que as organizagdes passam a entender de que forma se dao seus
processos, abre-se margem para aperfeicoa-los e entdo os resultados esperados poderdo
ser alcancados. Nesse sentido, dentre as abordagens direcionadas a gestdo organizacional,
com o objetivo de alcangar melhorias continuas na organizacdo destaca-se a metodologia
gerenciamento de processos. Essa metodologia trabalha de forma continua, envolve
conhecer, mapear, analisar, reformular e inspecionar as préaticas de trabalho (PAVANI
JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011). Trata-se de uma metodologia que facilita a compreenséo
da organizacdo por relacionar os processos de forma conjunta, ou seja, avalia as areas
como um todo (vis&o sistémica) (CAMPQOS, 2009).

De acordo com Cruz (2013), identificar os processos internos da organizacgao e
em seguida mapeéa-los, € uma atitude que permite alcancar melhores resultados. O autor
explica que ao entender o funcionamento, as atividades e a sequéncia em que sdo
executados 0s processos, € possivel otimizar o tempo, através da implantacdo de
melhorias, tornando a organizacdo mais competitiva. Ter processos bem definidos ajuda
no cumprimento do planejamento estratégico e agilidade nas atividades com o minimo de
recursos e maior satisfacdo do cliente final. Para isso é necessario atuar sobre processos
criticos identificando, mapeando, analisando e melhorando esses processos e tudo isso de
forma continua (BARBARA, 2008).

O mapeamento de processos, ao apoiar a gestdo organizacional, torna-se uma
ferramenta gerencial, analitica e de comunicagdo essencial para as organiza¢fes que
buscam a promocao de melhorias ou a implantagdo de uma nova estrutura com novos
processos. Outra importante fungdo do mapeamento € sua evidenciacdo em registros

documentados, visto que o aprendizado é construido com base em conhecimentos e
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experiéncias passadas pelos membros da prépria organizacdo, sendo este historico
relevante devido & migracdo de funcionarios para outras empresas, aposentadoria e
afastamentos, fatores que podem ocasionar a perda de experiéncias adquiridas ao longo
do tempo. O mapeamento ainda exige que todas as areas funcionais da organizagédo
estejam integradas para que seja possivel a compreensao e participacdo do processo como
um todo (VILLELA, 2000).

Para a implantacdo desta ferramenta, é importante adotar trés etapas iniciais:
primeiramente, definir fronteiras de processos e seus respectivos clientes através da
identificacdo das entradas e saidas do fluxo de trabalho; na segunda, realizar entrevistas
com 0s responsaveis pelas atividades de cada processo organizacional além de uma
pesquisa documental na organizacao; na terceira etapa, criar um modelo com base na
informacdo adquirida e realizar a analise deste modelo conforme a logica adotada
inicialmente (CORREIA; LEAL; ALMEIDA, 2002).

Segundo pesquisa feita pela Associacdo Internacional dos Profissionais em
Business Process Management (ABPMP) em (2015), as organizagdes que utilizaram tal
tipo de gestdo vdo desde empresas de prestacdo de servicos até empresas do setor publico
(73% privadas; 20% publicas; 2% ONG).

No ambito da Administracdo Publica, os novos sistemas e leis de controle dos
gastos, bem como a prépria demanda da sociedade por uma maior transparéncia nas acdes
da gestdo, geram uma crescente preocupacdo em dar uma melhor visdo da aplicacéo de
Seus recursos, seja racionalizando os gastos ou agilizando a prestacéo dos servigos para a
populacdo (CATELLI; SANTOS, 2004). Esses objetivos podem ser atingidos através da
gestdo eficiente dos processos de negécios da organizagdo, utilizando-se o BPM, do
inglés Business Process Management e cuja traducdo é Gerenciamento de Processos de
Negdcios, é uma abordagem mais moderna sobre a gestao das rotinas organizacionais.

O principal objetivo da aplicacdo deste novo método é auxiliar a transformagao
de organizacOes publicas em padrfes otimizados de eficiéncia e eficacia, atraves de uma
metodologia especifica e preparada para superar algumas dificuldades frequentemente
encontradas nesse tipo de administracdo. As praticas do BPM s&o descritas no guia Corpo
Comum de Conhecimento — BPM CBOK, o qual define o gerenciamento de negocios
como uma ferramenta que conduz os processos para serem mais eficazes, mais eficientes
e mais ageis (ABPMP, 2013).

15



1.1. Problematizacédo da pesquisa

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 estabelece em seu
artigo 37° que a administragdo publica obedeca aos “principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade ¢ eficiéncia” (BRASIL, 1998). O principio da
eficiéncia foi introduzido pela Emenda Constitucional n® 19 de 1998, que deu nova
redagéo ao caput desse artigo da constituicao brasileira, com o intuito de desburocratizar
a administracdo publica e transforma-la em administracdo gerencial (MEIRELLES et al.,
2002).

A sociedade estd cobrando cada vez mais resultados e menos desperdicio de
dinheiro publico, ndo basta o agente publico realizar seu oficio com legalidade, a
sociedade moderna exige atendimento satisfatorio e resultados positivos (MEIRELLES
etal., 2002).

Diante disso, varios estudos buscam a melhor maneira de tornar o servico publico
mais eficiente e 0 mapeamento de processos tem se mostrado uma técnica eficiente para
identificar a origem de desperdicios nas organizacbes, fazendo também com que
trabalhem de maneira mais integrada, o que propicie a obtencdo de mais resultados com
menos custos (LEAL, 2003).

A partir disso, a proposta de implantacdo da abordagem BPM (com base no
CBOK) na CEREL, converte-se em peca relevante na necessidade de melhorias continuas
no servico puablico.

A CEREL, do IFMS - Campus Nova Andradina, setor em que o pesquisador esta
lotado, é responsavel pelo encaminhamento e monitoramento dos processos que
envolvem toda a vida estudantil do aluno, estes processos também tramitam por outros
nacleos e coordenadorias, os quais executam tarefas especificas, com a inser¢do de
informagdes pertinentes aos processos.

Existem algumas consideragdes importantes sobre as dificuldades encontradas no
ambiente de trabalho, que incentivaram a presente pesquisa, sdo elas:

e O fluxo dos processos ndo é documentado, o que faz com que cada técnico

desenvolva as atividades da maneira que achar pertinente, ou seja, 0S Novos

servidores “aprendem” as rotinas com os servidores mais antigos no setor;

e Os procedimentos ficam a mercé dos gestores. O caminho previamente

definido encontra-se implicito em regimento, resolugdes;

e Inexisténcia de treinamento sobre as rotinas para a equipe técnica;
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e Os procedimentos adotados para o registro de entrada e saida de documentos

ndo atende aos requisitos técnicos;

e Asrotinas ndo sdo automatizadas provocando lentid&o no fluxo dos processos

e retrabalho.

Fatos esses que tornam a gestdo dos processos complexa na medida em que a
segmentacdo de atividades pode ocasionar atrasos e insatisfagdo por parte dos
interessados. Assim, o estudo “IMPLANTACAO DO MAPEAMENTO DE
PROCESSOS UTILIZANDO A METODOLOGIA BPM NA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO DO IFMS — CAMPUS NOVA ANDRADINA”, apresenta a
seguinte pergunta: Como otimizar a execucdo dos processos criticos que compdem a
CEREL/IFMS utilizando a metodologia BPM, visando a padronizacdo, o melhor
entendimento e melhoria continua dos servigos publicos prestados?

Espera-se que a anélise dos processos sirva de subsidio para a simplificacdo e o
aperfeicoamento das rotinas de trabalho, podendo melhorar o desempenho dos
colaboradores envolvidos de forma estratégica e com reflexos diretos na satisfacdo dos

usuarios dos servicos prestados pela CEREL.
1.2.  Objetivos

Para solucionar o problema de pesquisa, foram definidos o objetivo geral e trés
objetivos especificos que serdo investigados durante a realizacdo do estudo. Tais

objetivos sdo apresentados nas se¢cdes seguintes.
1.2.1. Objetivo Geral

Analisar como a metodologia de gestdo de processos BPM pode contribuir para o
aumento da qualidade no processo de execucdo dos processos criticos da CEREL/IFMS,
pautadas na melhoria continua dos servicos publicos ofertado e propiciando melhorias no
ambiente organizacional que venham a promover a satisfacdo, tanto dos servidores

envolvidos, quanto dos usuarios finais dos processos.
1.2.2. Objetivos Especificos

a) Identificar, caracterizar e mapear o estado atual dos processos criticos da
CEREL/IFMS, ap6s aplicacdo da Matriz GUT que define a classificacdo dos
processos criticos, utilizando a metodologia BPM;
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b) Propor modelo de estado futuro para 0s processos criticos;
c) Analisar os beneficios que a implantacdo de uma metodologia de gestdo de
processos na CEREL/IFMS pode trazer na oferta do servigo publico ofertado.

1.3.  Justificativa

Com a intencéo de atender ao principio da eficiéncia na administracdo publica, a
gestdo por processos surge como uma metodologia aplicavel nas organizagdes publicas,
uma vez que visa alcangar melhores resultados por meio do aperfeicoamento dos
processos de trabalho. Devendo ser desempenhada por todos os servidores, e de forma
continua, a gestéo por processos envolve conhecer, analisar, mudar e monitorar as rotinas
de trabalho (BRASIL, 2013).

O trabalho aborda a Gestdo de Processos através do mapeamento de processos
dentro de uma organizacéo utilizando técnicas do BPM, que é uma poderosa metodologia
da gestdo de processos que apresenta como maior e principal objetivo a melhoria continua
dos processos e através do desenho e da andlise € possivel gerar informacéo e agilidade
nos processos, contribuindo desta forma para alcancar os objetivos fins do negdcio.

Segundo Hunt (1996), a analise dos processos mapeados permite a reducdo de
custos, a reducdo nas falhas e melhora do desempenho da organizacéo, além de ser uma
excelente ferramenta para possibilitar o0 melhor entendimento dos processos atuais e
eliminar ou simplificar aqueles que necessitam de mudancas.

Para Rother & Shook (2003), mapeamento é uma ferramenta que nos fornece uma
visdo geral do processo de producdo, incluindo atividades de valor e ndo agregadoras de
valor. Os beneficios incluem:

e Estabelecer a direcdo para os esforcos de melhorias da empresa;

e Ganho de um melhor entendimento das conexdes entre material e fluxo de

informacdes;

e Visualizacdo de melhorias em todo o fluxo de producédo, em vez de melhorias

isoladas em processos;

e Prover uma linguagem comum e melhorias continuas aos integrantes do

processo.

O mapeamento de processos pode ser um meio pelo qual se pode efetivamente
focar a organizacdo em seus clientes, garantindo qualidade e produtividade nos principais

processos, obtendo maior agilidade e objetividade nas decisdes e, por fim, transformar
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radicalmente a organizacao delimitando os responsaveis por cada etapa ou atividade e
estimando os recursos necessarios (ALBUQUERQUE; ROCHA, 2007).

O fato de ser servidor publico lotado na Instituicdo de aplicacdo da pesquisa
elevou o interesse a acerca da aplicabilidade do mapeamento de processos administrativos
na instituicdo publica apresentando a proposta no intuito de melhorar a qualidade do
servigo prestado e aperfeicoamento profissional.

Como motivacéo foram analisados resultados de alguns estudos ja realizados da
aplicacdo da metodologia em outras institui¢cbes publicas como o realizado por Sa Brito
Rojas (2011) que utilizou a metodologia BPM para adequar um sistema de gestdo
integrada em uma instituicdo publica de ensino superior, por Cunha (2012) que mapeou
processos organizacionais na UnB — Universidade de Brasilia, por Silva (2014b) que
utilizou mapeamento de processos organizacionais na Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria-ANVISA, por Gissoni (2016) que implantou mapeamento de processos no Setor
de Transporte de uma instituicao federal de ensino, onde através das analises trouxeram
a identificacdo dos gargalos em cada processo estudado, sendo possivel implementar
melhorias que resultaram em beneficios aos usuarios e a instituicdo. Como exemplo local,
a matéria publicada pelo jornal online Dourados News (2017) que através do trabalho em
equipe o HU — Hospital Universitario em Dourados gerou economia de R$ 15 milhdes
através da otimizagdo e melhoria dos processos.

No caso do IFMS, complementa-se a justificativa na medida em que o Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) da instituicdo, para o exercicio 2014-2018, prevé a
modernizacdo dos processos de trabalho realizados (IFMS, 2014). No que tange aos
processos executados na CEREL, nota-se o fendbmeno que Alves Filho (2011) chama de
“processos interdepartamentais” uma vez que diferentes setores do IFMS estdo
envolvidos na consecucdo dos processos supracitados, tornando o gerenciamento mais
complexo em func¢do da atual estrutura organizacional. Nesse sentido, além de identificar
oportunidades de melhorias, o estudo pode contribuir para tornar 0 conhecimento um
pouco mais explicito na CEREL, pois as rotinas de trabalho sdo efetivadas por meio do
conhecimento tacito.

Diante do exposto, percebe-se que o setor publico carece de uma mudanca de foco,
deslocando-se de abordagens que valorizam essencialmente a estrutura para um enfoque
que objetive a melhoria constante dos processos organizacionais. Segundo Bergue (2010),

a atuacgdo sobre os processos de trabalho permite que se eleve o nivel de producdo da
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organizacdo sem alterar a estrutura disponivel sob o ponto de vista quantitativo,

otimizando recursos.

1.4. Estrutura do Trabalho

O trabalho inicia com a apresentacdo da introducdo na Secdo 1, com o contexto
em que se insere a pesquisa, a problematizacdo da pesquisa, 0s objetivos, geral e os
especificos, as justificativas que motivaram o trabalho deste tema especifico, como
também a estrutura de apresentacdo do trabalho.

A Secdo 2 refere-se ao referencial tedrico que através de uma pesquisa
bibliografica exploratoria, serdo estudados os elementos centrais da metodologia BPM:
(2.1) Processos, (2.2) Gestdo de Processos, (2.3) Gestdo de Processos na Administracao
Publica, (2.4) Processos de Negdcio, (2.5) Gerenciamento de Processos de Negdcios —
BPM, (2.6) BPMN (Business Process Modeling Notation), (2.7) Modelagem e Gestao de
Processos e (2.8) Mapeamento de Processos, estruturando o referencial em (8) secbes
secundérias.

Na metodologia da pesquisa, Secdo 3, sdo apresentadas as fases de
desenvolvimento do trabalho e os critérios adotados na escolha da metodologia,
juntamente com as etapas que foram realizadas na coleta e analise dos dados, como
também as ferramentas que foram utilizadas e aplicacdo do método. Além de forma
sucinta descreve a organizacéo que foi aplicada o trabalho.

Na sequéncia, a analise dos resultados esta disposta na Secéo 4, a qual é composta
pelos seguintes tdpicos: | - Identificacdo dos processos do setor e aplicacdo da Matriz
GUT, Il - Mapeamento do estado atual (AS IS), Il - Sugestdo de Melhorias, IV —
Mapeamento do estado futuro (TO BE), V — Treinamento e elaboracdo de manuais e VI
— Melhoria continua.

Por fim, a Secdo 5 e 6 apresenta as discussfes e consideracBes finais,
respectivamente, do presente estudo. S&o apresentados a compreensdo do problema e a
proposicdo de melhorias com as consideracdes finais referentes aos objetivos atingidos
na pesquisa, juntamente com suas contribuicdes, limitagdes, conclusdes e finalizando sdo
apresentadas as recomendacdes para trabalhos futuros.

Apbs a conclusdo de todas as etapas da pesquisa serdo apresentados os apéndices

que serviram para compor o trabalho na sua totalidade.

20



2. REFERENCIAL TEORICO

Os novos modelos de gestdo tém provocado a reorganizagdo das empresas na
atualidade. Muito se fala na qualidade da prestacdo de servicos das entidades publicas e
estas tem procurado adotar os novos modelos de gestdo aplicados em empresas privadas
no intuito de melhorar a qualidade de seus servicos.

Neste capitulo, dividido em oito se¢fes secundarias, sdo discutidos: 0s conceitos
de processos nas organizacOes, sua gestdo; processos na administracdo publica; o
contexto da BPM; a modelagem de processos de negdcio através da BPMN e o

mapeamento de processos.

2.1. Processos

Para compreensdo da gestdo de processos e sua importancia para o
desenvolvimento das organizagdes, primeiramente € preciso compreender o significado
do termo processo. Processos apresenta varias defini¢fes, dentre elas, um grupo de
atividades realizadas numa sequéncia légica com o objetivo de produzir um bem ou
servico que tem valor para um grupo especifico de clientes (HAMMER; CHAMPY;
KORYTOWSKI, 1994). De acordo com O Guia “d” Simplificacao do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG (2009), conceitua processos como um
“conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam
insumos (entradas) em servigos/produtos (saidas), sendo realizada para agregar valor”.

O ABPMP (2013) afirma que processos definem o fluxo de atividades e 0 mapa
de como atividades operacionais contribuem para produzir um produto ou servigo. A
FNQ (Fundacdo Nacional da Qualidade), aponta de acordo com a Figura 1, que 0s
processos apresentam um conjunto de atividades inter-relacionadas que, guiado em uma
sequéncia ldgica, apresentam o resultado esperado e que atenda as expectativas e

necessidades dos clientes.
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Figura 1: Caracteristica de um processo
Fonte: FNQ (2011).

Através das varias definicdes e analise da figura, conclui-se que processo, é uma
série de atividades repetitivas logicamente organizadas para obtencdo de um resultado,
assim como todo trabalho possui um modo ou método de execucdo com um fim
determinado. Eles sdo semelhantes por receberem uma entrada, transformar e agregar
valor, produzindo uma saida como resultado final.

Um processo de negocio € composto de trés elementos basicos (FNQ, 2011):

Entradas: iniciam o processo. Por exemplo, se vocé estd realizando um
atendimento em um setor publico, as entradas para esse processo serdo as informacoes,
alguns documentos, etc.;

Atividades: transformam as entradas em saidas. No exemplo do atendimento, as
atividades incluem a elaboracdo do processo documental, a busca por informacdes
referentes ao servico solicitado, etc. Um conjunto de atividades dentro de um processo
também é conhecido como fluxo do processo;

Saidas: também conhecidos como resultados ou entregaveis. Uma saida é o
produto final gerado pela execucdo de todas as atividades do processo. Neste exemplo, 0
atendimento finalizado.

Segundo Gongalves (2000) todo servigo oferecido por uma organizacéo é fruto de
processos. Da mesma forma, ndo existe processo que nao resulte, direta ou indiretamente,
em um produto ou servico. As organizagdes sdo formadas por um conjunto de processos
e para compreender os processos € primordial compreender o fluxo das atividades no

interior da organizacao.
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Com a visualizacdo dos processos, através de seus fluxos, é possivel redesenhar a
forma de fazer as coisas buscando reducdo de custos e melhorias, tanto para os clientes
internos como para os externos (KIM; JANG, 2002). A partir da leitura da visualizagdo
dos processos, pode-se definir qual processo serd aprofundado para que seja possivel
identificar o potencial de melhoria a objetivar (CRUZ, 2004).

Para Davenport (1994), ha pelo menos quatro raz6es para documentar processos
antes de propor melhorias:

a) O entendimento dos atuais processos facilita a comunicacédo entre
0s gestores da empresa;

b) Em organizagbes complexas, € dificil passar para um novo
processo sem compreender o atual, pois pode-se descartar operagdes importantes
no redesenho;

C) O reconhecimento de problemas existentes no atual processo pode
ajudar a evitar sua repeticdo no NOVo Processo;

d) O entendimento dos atuais processos possibilita mensurar o valor
da reengenharia proposta.

O Guia “d” Simplificacao (MPOG, 2009), define os processos basicamente em
dois tipos: processos primarios (finalisticos) e processos de suporte ou apoio.

Processos primarios (finalisticos): sdo aqueles que possuem uma relacdo direta
com o cliente, caracterizam a atuacdo da organizacao e recebem apoio de outros processos
internos, gerando o produto/servigo para o cliente interno ou usuério.

Processos de Suporte ou Apoio: sdo essenciais para a gestdo efetiva da
organizacao, garantindo o suporte adequado aos processos primarios. Estdo diretamente
relacionados a gestdo dos recursos necessarios ao desenvolvimento de todos 0s processos
da instituicdo.

J& Harrington (1993), aponta uma hierarquia que caracteriza o processo, partindo
de uma viséo global para uma viséo pontual:

e Processo: conjunto de atividades sequenciais, que tomam um input com um

fornecedor acrescentando valor a este para a producdo de um output para um

consumidor;

e Subprocesso: é a parte que, inter-relacionada de forma ldgica com outro

subprocesso, realiza um objetivo especifico em apoio ao macroprocesso;
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e FEtapa: sdo acOes que ocorrem dentro do processo ou subprocesso. Sao
geralmente desempenhadas por uma unidade (pessoa ou departamento) para
produzir um resultado particular;

e Atividade: é uma parte especifica do trabalho, ou seja, menor enfoque do
processo, podendo ser um Unico elemento e/ou subconjunto de uma atividade.
Perante a isso, é possivel afirmar que existe uma hierarquia entre processos,

subprocessos, etapas e atividades (Figura 2).

PROCESSO ORGANIZACIONAL

(

R

SUBPROCESSO

—

ETAPAS

(

)

ATIVIDADES

Figura 2: Hierarquia de Processos
Fonte: Guia “d” Simplificagdo. MPOG (2009).

2.2. Gestdo de Processos

A Gestdo de Processos € uma metodologia que pode ser aplicada aos diferentes
setores e realidades corporativas. Empresas que buscam a Exceléncia precisam incorporar
um olhar critico e sistematizado sobre seus processos, e a melhor forma é adotando
metodologias de Gestdo de Processos.

Para Prado Junior (2013), a Gestdo de Processos € uma abordagem para
identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar e controlar os processos de
uma organizacgdo, de forma coerente e orientada para resultados, além de estar alinhada
com os objetivos estratégicos da organizacdo. A ideia da gestdo de processos €

desenvolver uma organizacdo voltada para processos por meio da eliminacdo de
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atividades repetitivas, desnecessarias ou ainda aquelas atividades que nao agregam valor
(SILVA, 2014a). A organizagdo deve identificar suas atividades e processos criticos,
assim como gargalos que fazem com que a eficiéncia seja afetada.

N&o é uma tarefa simples encontrar 0s processos criticos, e por isso surge a
necessidade de mapeamento dos processos, para que eles sejam conhecidos com detalhes
e as oportunidades de melhorias sejam identificadas (SLGAADO et al., 2013).

A gestdo de processos evoluiu para o que é chamado hoje de Gerenciamento de
Processos de Negocio — BPM (do inglés Business Process Management). Tanto na
iniciativa privada como nas institui¢ces publicas, a gestdo de processos € uma boa opcao,
jaconsolidada, para quem pretende obter mais resultados por meio da constante melhoria
nos processos organizacionais (BRASIL, 2013).

A partir dessas definicGes, pode-se deduzir que a gestao de processo por meio do
BPM pode ser aplicada no servico publico a fim de buscar a melhoria constante dos
servicos oferecidos a populacdo. Sendo que, toda e qualquer acdo que vise a melhoria dos
servicos publicos e a reducdo de custos deve ser uma possivel saida para a diminuicdo de

recursos financeiros dos érgéos publicos.

2.3.  Gestdo de Processos na Administracao Publica

O governo federal esta em meio a um processo de informatizacdo e
desburocratizacdo de seus servigos para melhor atender a populagdo, e com essa
motivacao os pontos a serem verificados para atender a essa estratégia sdo a agilidade e
eficiéncia do processo em foco.

Segundo Lessa (2015) um érgdo publico deve sempre primar por uma gestao de
processos organizada, eficiente e transparente. Adotar uma gestdo focada em otimizar
processos traz como beneficio uma administracdo mais célere e com resultados mais
positivos para a sociedade. E muito comum ndo haver uma preocupa¢do com essa
otimizacdo, o que acarreta na perda de informacgdes importantes, na falta de um fluxo de
dados dentro dos departamentos e da administracdo geral e, principalmente, na lentid&o
na tramitacdo dos processos (LESSA, 2015).

As mudangas e adaptacGes necessarias para que as organizacfes publicas se
adequem as necessidades dos cidaddos ndo é algo simples mas é necessario, conforme
Biazzi e Muscat (2007), os processos de trabalho das instituicbes publicas séo

burocréaticos e complexo devido as normas. As mudancas e melhorias séo encaradas com
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resisténcia e insatisfacdo, influenciando as atividades e processos das organizacOes
publicas.

Biazzi e Muscat (2007) explica que, apesar das reformas administrativas que o
Pais enfrentou, a estrutura organizacional do setor publico brasileiro ainda apresenta
como caracteristicas principais a departamentalizacdo no modo de organizacdo do
trabalho, a forte resisténcia as mudancas e uma estrutura altamente burocratizada, com
elevado nimero de niveis hierarquicos.

Paludo (2010) afirma que sdo muitas as ligacdes entre a Administracdo Pablica e
privada, porém, existem também grandes diferencas, como por exemplo: a Administracao
Publica tem como objetivo proporcionar o bem-estar a coletividade, enquanto a privada
tem seu foco no lucro; na Administracao Publica a transparéncia dos atos é obrigatéria; a
iniciativa privada pode fazer aquilo que néo é proibido por lei, enquanto a Administracao
Publica pode fazer apenas o que a lei determina; na Administracdo Publica o cidaddo paga
0S Servigos através de impostos, mesmo sem usar, j& na iniciativa privada € pago apenas
aquilo que se usa ou que se compra; a eficiéncia nas organizac@es publicas sdo medidas
pela correta utilizacdo dos recursos, pelo cumprimento de sua misséo e pelo atendimento
das demandas do cidaddo, enquanto que na iniciativa privada sdo analisados o aumento
das receitas, reducédo de gastos e aumento de mercados.

Apesar das diferencas, Paludo (2010) afirma que o gestor publico deve tomar
decisbes rapidas aproveitando oportunidades, melhorando suas préaticas a partir da
utilizacdo de técnicas destacadas pela iniciativa privada. O autor ressalta que ndo se deve
aplicar as praticas da iniciativa privada sem uma adaptacdo adequada a realidade publica.

Como destaca a metodologia BPMN (2007) “N&o importa se a organizagdo tem
ou ndo, fins lucrativos sejam publicos ou privados, pequeno, médio ou grande porte, 0
proposito principal é gerar valor para o cliente por meio de seus produtos e/ou servigos”.

Quando se utiliza ferramentas como o BPM é mais facil otimizar processos e, de
fato, entendé-los. Ao otimizar processos, 0 planejamento e a execucdo das agdes se
tornam mais ageis pela definicdo de responsabilidades e uso consciente dos recursos,
aumentando a produtividade da equipe e gerando valor ao cliente.

Adesola e Baines (2005) acreditam que por meio de metodologias de BPM é
possivel controlar processos, gerando planos e acdes em busca da integracédo, colaboracao

e automacao entre os trés pilares das organizacfes: processos, pessoas e tecnologia.
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Ha uma série de fatores que tém influenciado os orgdos publicos ligados ao
governo federal a utilizarem ferramentas que possam ajudar na melhoria da prestacéo dos

servicos publicos. Sendo um destaque de grande importancia o programa GESPUBLICA.

2.3.1. O GESPUBLICA

A Secretaria de Gestéo Publica do Governo Federal (SEGEP), criada por meio do
Decreto n° 7.675, de 23 de janeiro de 2012, tem o objetivo de formular politicas e
diretrizes para a gestdo publica e de pessoal. E atribuida a funcéo de atuar nas areas de
recursos humanos, carreiras, estruturas remuneratorias, cargos em comissao e funcdes de
confianca, além de trabalhar no ambito das estruturas organizacionais, acdes e projetos
estratégicos de inovacao e transformacao da gestao publica (MPOG, 2009).

A meta dessa Secretaria € orientar a acdo do Estado para resultados com o objetivo
de prestar bons servicos ao cidaddo, dar atencao a qualidade no gasto publico, melhorar
as praticas de gestdo e promover a eficiéncia dos servicos publicos federais (MPOG,
2009).

Perante a isso, em 23 de fevereiro de 2005, essa Secretaria instituiu, por meio do
Decreto n® 5.378/05, o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacao
(GESPUBLICA). Esse programa resulta de varias iniciativas do Governo Federal em
promover a gestdo publica com exceléncia e tem como caracteristicas principais ser
essencialmente publico, moderno e estar voltado a disposicdo de resultados para a
sociedade (MPOG, 2009). Contribuindo para a qualidade dos servicos publicos prestados
a populacdo e para o aumento da competitividade do Brasil. De acordo com Lima (2009),
“o GESPUBLICA, mais do que um programa, é uma filosofia de gestdo que tem na
qualidade a sua esséncia e o seu foco”.

E um programa que proporcionou o Guia “d” Simplificacdo Administrativa e de
Gestao de Processos que é utilizado para a melhoria das rotinas e para o aprimoramento
da gestdo interna dos Orgaos.

O Guia “d” ¢ uma ferramenta de trabalho na qual realiza a analise e a melhoria de
processos dentro das instituicdes publicas. Foi elaborado com a finalidade de auxiliar as
organizacgGes em simplificar seus processos e normas, e com isso eliminar exigéncias de
rotina que geram fluxos desconexos e ndo agregam valor ao servigo prestado a sociedade
(ABPMP, 2013).
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2.3.2. A Qualidade na Administracdo Publica

O Governo Federal tem a qualidade como instrumento de modernizagéo da
Administracdo Publica Brasileira oferecendo aos cidaddos organizagdes publicas que
atendam as suas necessidades.

Para Netto (2006), toda e qualquer organizacdo do mundo globalizado, visa ndo
somente cumprir sua atividade-fim mas atender seus clientes da melhor forma possivel.
Esse conceito engloba, portanto, trés grandes paradigmas: a eficiéncia, a eficécia e a
efetividade. Ou seja, é preciso fazer da maneira correta, a coisa correta, gerando valor
para a populacéo.

Para isso € importante que se tenha total entendimento do significado da
necessidade atual dos clientes, 0 que querem e necessitam. Deve-se estar atento as
necessidades minimas e quais sdo as suas expectativas, seus requisitos (definidos na
entrada do processo), para que o resultado final assegure que cada atividade no fluxo do
processo proporcione a satisfacdo do cliente quanto a sua solicitagdo inicial.

Guimaraes (2017) afirma ainda que por este motivo 0s servigos sdo mais dificeis
de padronizar: devido o fator humano. Mas € possivel contornar as variaveis como
normas, treinamentos e adequada selecdo de pessoal que possibilitam a padronizacdo
eficiente de um servigo e resulte em valor para os clientes.

Dizemos que valor para os clientes sdo suas exigéncias supridas, através de
requisitos particulares como:

e Atendimento agil e eficiente;

e Cordialidade;

e Atendimento técnico qualificado.

Buscar melhoria continua em organiza¢es governamentais ndo € tarefa fécil,
principalmente diante de um quadro que apresenta problemas como acomodacao, falta de
desafio profissional, ambiente profissional ndo competitivo, falta de treinamento e
capacitacdo sem foco, estruturas com excessivos niveis hierarquicos e areas funcionais,
dentre tantos outros (OLIVEIRA, 2006).

Porém, esse € 0 momento da qualidade, inclusive para as organizagdes publicas,
e que pode ser justificado pelo modismo associado a questdo, pelo impacto que essa
abordagem pode trazer, pela extrema necessidade de economizar, pela caréncia de
recursos, dentre outros fatores (PALADINI, 2010).
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2.4.  Processos de Negocio

Para entender BPM é necessario, primeiramente, compreender o significado de
processo de negaocio.

Um processo de negdcio € um conjunto de atividades ldgicas, relacionadas e
sequenciais que, a partir de uma entrada de um fornecedor, agrega-lhe valor e produz uma
saida para um cliente (HARRINGTON; HARRINGTON, 1997).

Os processos de negdcio sdo aqueles que caracterizam a atuacao da empresa e que
sdo apoiados por outros processos internos, resultando no produto ou servico que é
recebido por um cliente externo a organizacdo (GONCALVES, 2000).

Em resumo conforme apresentado na Figura 3, processos de negocio sdo
constituidos de todas as atividades que a organizacdo estd engajada com o intuito de
cumprir os objetivos de negdcio tracados por ela. Toda organizacdo contém um grande
namero de processos de negdcio. Alguns destes processos sdo realizados num dnico

departamento, outros s&o mais complexos implementados em toda a organizacéo.

Unidade Produtiva

Processo de gestdo

Processo de apoio

Inputs . Bens
Processo de negdcio 1 Cliente 1
Servigos
Inputs . Bens )
£ Processo de negécio 2 — Cliente 2
Servigos
Inputs Bens
= Processo de negocio 3 S Cliente 3
Setvigos

Processo de apoio
Processo de gestdo

Unidade Produtiva
Figura 3. Processos de Negdcios

Fonte: NEUMANN e SCALICE (2017).

O maior dos problemas com processos de negocio € a falta de ciéncia desses

processos por parte dos envolvidos. Cada envolvido, direto ou indireto do processo
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precisa saber exatamente o que esta fazendo, e o qué o resultado do seu trabalho ira causar
a organizacao, bem como quais s&o os resultados esperados.

Através da compreensdo das falhas do processo e da conscientizacdo dos
envolvidos da importancia deles, a equipe pode corrigir estas falhas e garantir os
resultados esperados pela organizacdo. A geracdo de valor com processos de negocio
comeca quando estes estdo formalmente documentados e quando os envolvidos sabem

exatamente do valor destes processos para a organizagéo.

2.5.  Gerenciamento de Processos de Negocios - BPM

Apds a compreensdo e a identificacdo de Processos de Negocios surge a
metodologia BPM com a intencdo de gerenciar e alinhar as atividades principais com 0s
objetivos estratégicos.

Uma definicdo para BPM é de uma abordagem focada no cliente para
sistematicamente gerenciar, medir e melhorar todos os processos, meio para difundir a
consciéncia de toda a organizagdo, através de trabalho em equipe interfuncional e
capacitacdo, motivacéo e integracéo da forca de trabalho (ABPMP, 2013).

Segundo ABPMP (2013), as praticas de BPM permitem que uma organizagéo
alinhe seus processos de negdcio a sua estratégia organizacional, possibilitando também
um desempenho eficiente em toda a organizacdo através de melhorias das atividades
especificas de trabalho em um departamento, na organizacdo como um todo ou entre
organizacoes.

Conforme a ABPMP (2013), um processo de negocio definido de maneira
abrangente abordara O QUE, ONDE, QUANDO, POR QUE e COMO o trabalho é feito
e QUEM ¢é o responsavel por realiza-lo.

Para Gongalves (2000), o sucesso da gestdo de processos de negocio esta ligado a
tentar diminuir ao maximo os principais gargalos como, erros, retrabalhos e perda de
tempo. Assim as atividades que compdem o processo tornam-se mais eficiente do ponto
de vista, principalmente, do tempo, custo e da satisfacdo do cliente externo.

A BPM proporciona ao gestor uma maior facilidade de encontrar oportunidades
de melhoria para o servigo prestado ao cliente, através de indicadores de resultados.

Os principais objetivos organizacionais sdo caracterizados pela execugdo de
atividades que agregam valor a propria empresa junto aos seus clientes. Em organizacdes

privadas, corresponde essencialmente ao lucro, competitividade e crescimento da marca.
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Ja em organizacdes publicas ou sem fins lucrativos, a prioridade é a prestacéo de servicos
a populacédo, visando alcancar exceléncia em qualidade com o minimo consumo de
recurso possivel.

O BPM assume um papel fundamental no cumprimento destes objetivos
organizacionais por proporcionar ganhos em produtividade, aumento da qualidade,
reducdo de custos operacionais, exceléncia operacional, reduzindo desperdicios e
agregando valor aos clientes.

2.5.1. Caracteristicas do BPM

A evolucdo do BPM teve influéncia de outras abordagens tedricas que o
antecederam, como o Just in Time e TQM (Total Quality Management) (MONTEIRO,
2004).

No primeiro momento o TQM com foco no gerenciamento da qualidade total com
0 uso de ferramentas estatisticas, buscando a eficiéncia na execucdo das tarefas, sendo
marcada pela padronizagéo dos processos. O segundo momento, BPR (Business Process
Reenginering) marcada pela reengenharia do processo, alterando os processos existentes
pelas melhores préaticas e incentivando a mudanca radical para obter ganho de
produtividade e reducdo de custos. E o atual, BPM superando as limitacdes enfrentadas
pelo BPR, onde as empresas buscam ser orientadas de acordo com a demanda do cliente/
publico, oferecendo produtos e servigos personalizados por meio da estruturacao de seus
processos, 0 que consequentemente proporciona vantagens competitivas, tendo como
foco a transformacdo continua e busca por inovagdes (BALDWIN; ELDABI; PAUL,

2005). Na Figura 4 é possivel acompanhar a evolugdo cronolégica da gestao de processos.
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Figura 4. A evolucdo do gerenciamento de processos
Fonte: (SMITH; FINGAR, 2003).

A aplicacdo da metodologia BPM deve ser realizada de forma disciplinada e deve
observar os principios (LEE; DALE, 1998):

e Abrangéncia: compreensao de todos dos principios do BPM,;

e Responsabilidade: deve ser clara a definicdo do dono do processo e este é

responsavel pelo monitoramento do desempenho e melhoria continua do processo;

e Documentacdo: a documentacao dos processos deve ser padronizada a fim de

apoiar os participantes do processo;

e Medicdo: indicadores basicos utilizados sdo custo, qualidade e tempo. A

medic¢do possibilita a tomada de agdes que visem prevenir erros, reduzir a variacdo

e aumentar a produtividade;

e Inspecédo: o dono do processo deve inspecionar o processo a fim de reduzir

possiveis variacoes.

Como observa Capote (2011), a BPM é util a todo tipo de organizacdo, ou seja,
do setor publico ou privado, com ou sem fins lucrativos, que reconhecem nos processos

0 caminho para um bom desempenho.

32



Implantar em uma organizacgéo, a gestdo por processo, significa compreender a
importancia de que a gestdo de negocios sob o enfoque de BPM é uma constante
reavaliacdo de melhorias.

A organizacgdo que substitui o seu modelo de gestéo e introduz a cultura de gestdo
por processo, deve ter em mente que ndo se acaba com a implantagdo do projeto. Ha todo
um ciclo, que rotineiramente é alimentada com novas aprendizagens, com experiéncias
vividas, e aperfeicoadas com base nos seus indicadores, no monitoramento e controle dos

resultados, conforme representado na Figura 5.

Analisee

Desenho

Mapeamento e

Classificacao

Ciclode
Vida
BPM

Implementacio

Monitoramento &
e

Controle

Figura 5. Ciclo de Vida BPM
Fonte: ABPMP (2013).

O principio do BPM ¢ néo ter prazo para encerramento e, sendo assim, o
encerramento de um ciclo de vida de processo esta fora de seu proposito (BPMN, 2007).
Essa caracteristica é de extrema importancia para analise das organizagdes publicas, visto
a instabilidade na permanéncia dos cargos de chefia decorrente das mudancas politicas.

Quando a empresa decide utilizar-se da modelagem BPM, primeiramente precisa
mapear seus processos, para que seja possivel definir qual sera o escopo do projeto, ndo
importa 0 método utilizado para obtencdo desse mapeamento, o importante € que tanto
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escopo quanto método estejam claramente definidos (CRUZ, 2008). S0 assim é possivel

que se inicie as fases da metodologia BPM.

2.5.2. O BPM e as organizagdes publicas

O BPM nas organizac@es publicas visa as melhores praticas de gestédo, tais como:
0 mapeamento dos processos, a modelagem, a definicdo do nivel de maturidade, a
documentacdo, o plano de comunicacdo, a automacgdo, 0 monitoramento através de
indicadores de desempenho e o ciclo de melhoria continua. O objetivo é a melhoria
continua dos processos para se atingir os resultados esperados e uma das vertentes do
BPM é o foco nas pessoas (human-centric), sendo esta o centro dos processos de negocio
na administracdo publica (LOPES, 2013).

As organizagdes publicas necessitam estar constantemente se reestruturando, se
adequando as mudancas de um mundo que esta em constante variacdo e progresso. E sob
a Optica da BPM, uma nova gestdo publica precisa de ferramentas que supram a
administracdo, para melhor atender as demandas da sociedade. A gestdo por processo, é
uma cultura a ser desenvolvida no dia a dia da organizagdo (SILVA, 2014b).

O BPM deve ser pensado como um processo de transformacdo de processos,
porque a transformacéo vai além da melhoria — transformacao implica repensar, inovar e
mudar paradigmas. Transformar é liderar e construir novas formas de geragdo de valor

para os clientes e para a sociedade (BPMN, 2007).

2.5.3. Implementacdo do BPM

Na premissa de Albuquerque e Rocha (2007), os funcionarios mais habilitados
que consigam identificar os desvios e erros dos processos e propor solugdes adequadas
serdo os responsaveis pela implementacdo, constituindo equipes que possuam entre suas
caracteristicas agilidade e comprometimento para uma répida solucdo do problema para
melhoria do processo.

Destaca que ouvir 0s executores da ponta, traz ao projeto, mais visualizacdo da
pratica dos fatores que acontecem no dia a dia da producdo. Como descrito por Amaral
Filho (2009), ouvir o operacional como forma de ganhar tempo e adquirir experiéncia é
reduzir o reprocesso. Ter um representante dos executores 0 com maior experiéncia

funcional do dia a dia cumpre dois papéis positivos: o primeiro traz essa visao mais
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precisa das atividades e o outro, serve de facilitador entre seus pares e auxilia na inclusao
do conceito e cultura de BPM em todos os niveis da organizagao.

As atribuicGes do gestor e da equipe de implementacdo da metodologia BPM séo
varias e de fundamental importancia no sucesso ou ndo da acao (ABPMP, 2013), algumas
das atribuic6es sdo:

e  Compartilhar com todos a importancia do projeto, o valor do trabalho, o que

0 processo entrega ao usuério. O que deve ser feito, o prazo, como ser feito. Ter

transparéncia dos gestores para 0s executantes;

e Identificar quem é responsavel pelo o que;

e Qual o seu negdcio, qual o ciclo de vida do seu negécio;

e Ferramentas adequadas para as pessoas que executam as atividades do

negocio;

e Treinamentos, lideranca, solugdes;

e Identificar onde estdo sendo investidas as forgas de trabalho, o que as pessoas

estdo fazendo;

e Conhecer 0 método, 0 processo, a estratégia da empresa, liderar a equipe

mostrando informacdes.

Lima (2007) afirma que a implementacdo da gestdo de processos de negdcios
demanda a participacdo de todas as pessoas, como uma equipe, nas atividades do
processo, sendo que a base dessa gestdo € a informacdo gerada por essas atividades. O
gerenciamento de processos de negdcio, portanto, requer a participacdo de toda a
organizacao, desde a lideranca até o nivel operacional.

E necessario segundo Davenport (1994) que as organizacbes orientadas para
processos devem procurar preparar Seus empregados para novos comportamentos,
incluindo mudancas de valores, crencas e principios. Procurar reagrupar suas atividades,
tornando-as mais sistémicas e interdependentes.

A evolucdo na implementacdo do BPM requer tempo, maturidade para
compreender e aprender com os proprios exemplos, com a prépria experiéncia do dia a

dia, descobrir e aperfei¢oar-se constantemente.

2.5.4. Beneficios do BPM

Conforme aponta Ferreira (2012), toda vez que vocé otimiza os processos de

negdcio da sua organizacdo, vocé gera beneficios substanciais para ela na forma de
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reducdo dos custos, ganho de maior eficiéncia, aumento da retencéo dos seus clientes,
maior satisfacdo dos funcionérios, e, porventura, maior rentabilidade. Toda otimizagao
de processos ird fazer com que a sua organizacdo deixe de ser apenas uma boa
organizacéo e passe a ser 6tima.

Os principais beneficios do BPM, apontados por autores como Harrington (1997),
Rummler e Brache (2012) e Davenport (1994), incluem o aumento da confiabilidade dos
processos, menor tempo de resposta, menores custos, melhoria da capacidade de
producdo, reducéo da burocracia, aumento dos lucros, e melhora na motivacao do pessoal.

Os pesquisadores sdo unanimes em afirmar que a implantacdo de uma
metodologia de gestdo de processos pode proporcionar melhorias no desempenho das
atividades realizadas e nos resultados obtidos (BALDWIN; ELDABI; PAUL, 2005;
SILVA, 2014a; VILLELA, 2000).

Os beneficios da implantacdo de uma metodologia de gestdo de processos sao
inimeros para uma organizacdo, especialmente da Administracdo Publica. Segundo
Enoki (2006), por meio de uma implementacéo eficaz de BPM, pode-se destacar:

. Integracdo dos inumeros fatores envolvidos em um processo (pessoas,

tecnologia, equipamento, facilidades) de modo a assegurar compatibilidade;

. Aumentar a capacidade de monitoramento do desempenho, eliminar

gargalos, e assegurar que as tarefas estdo sendo realizadas;

. Integrar funcionarios de diferentes unidades e locais;

. Encontrar oportunidades para automatizacdo e fazer mudancas quando
necessario;

. Identificar atividades que ndo agregam valor;

o Aumentar a produtividade examinando tempos e custos gastos nos
processos;

. Reducdo de trabalho, desperdicios e custos;

o Melhoria da qualidade dos servigos prestados;

o Maior controle e seguranca;

o Melhor lideranga, comunicacdo e condicGes de trabalho;

o Alcancar os objetivos organizacionais estratégicos com transparéncia.

Ja o Guia BPM CBOK (ABPMP, 2013) apresenta os seguintes beneficios da
implantacdo da BPM:

o Definigdes claras de responsabilidade e propriedade;
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o Com acompanhamento de desempenho permite respostas ageis;
o As medicbes de desempenho contribuem para controle de custos,

qualidade e melhoria continua;

o O acesso a informac0es Uteis simplifica a transformacéo de processos;
o A otimizacdo do desempenho ao longo do processo;

o A melhoria de planejamento e projecdes;

o A superacdo de obstéculos de fronteiras funcionais;

o A facilitacdo de benchmarking interno e externo de operacdes;

o A maior seguranca e ciéncia sobre seus papeis e responsabilidades;

. A maior compreenséo do todo;

. A clareza de requisitos do ambiente de trabalho;

. A maior contribuicdo para os resultados da organizacao.

2.5.5. Barreiras na implementacéo do BPM

Cerca de 60-80% dos projetos de BPM tém falhado devido a varias causas, tais
como: falta de apoio da alta direcdo, baixo ou nenhum treinamento em BPM para 0s
usuarios finais e a falta de comunicacdo e cooperacao interdepartamental (TRKMAN,
2010).

Entre as causas de maiores riscos na implementacdo BPM estdo, a mudanca
organizacional e cultural, o alinhamento da abordagem do BPM com as metas e
estratégias corporativas, o enfoque no cliente e suas exigéncias, as medi¢cdes do processo
e melhorias, a necessidade de uma abordagem estruturada para 0 BPM, 0 compromisso
da alta administracdo, o benchmarking, os sistemas de informacdo dos processos, a
infraestrutura e o realinhamento (COSTA et al., 2006).

Ainda segundo a ABPMP (2013, p. 31), é dificil implementar BPM, pois entre 0s
principais problemas diante de qualquer mudanga estéo as barreiras humanas, inércia e
interesses ocultos. Muitos dos trabalhadores resistem a transformacgédo de processos, pois
veem iSSO Como um concorrente e como uma diminuicdo de suas experiéncias.

Os autores afirmam que se ndo houver um forte apoio na iniciativa por parte da
diretoria executiva, dificilmente a implantacdo chegara ao sucesso. Caso haja esse apoio,
a lideranca n&o pode ficar restrita na motivagio de pessoal. E preciso também suporte,

empenho e tempo dos lideres envolvidos na iniciativa.
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Toda iniciativa de BPM precisa levar em consideracgéo principalmente os aspectos
comportamentais do pessoal envolvido. Sdo eles quem irdo fazer com que a adogéo e a
execucao das préaticas de BPM tenham sucesso. Com isso, se essas pessoas ndo apoiarem

ou ndo estiverem motivadas para isso, ha grandes chances de a iniciativa falhar.

2.6. BPMN (Business Process Modeling Notation)

Com o crescimento da utilizacdo da tecnologia de BPM acabou resultando na
necessidade, nos Ultimos anos, da criacdo de padrdes técnicos para a gestao de processos.
Entre os padrdes criados estd a Business Process Modeling Notation (BPMN) publicado
em 2004.

A BPMN que consiste em um padrdo de notacdo que tem por finalidade mapear
0s processos de negdcio da organizacdo, de forma simplificada, mas podendo também
assumir uma caracteristica mais refinada dependendo da finalidade para o qual for
construido. Esta técnica segue dois objetivos principais: eliminar as lacunas do processo
e ser de facil compreensdo e visualizacio (ARAUJO; GARCIA; MARTINES, 2011).

A ABPMP (2013, p. 416) define BPMN como um conjunto de padrdes graficos
que especificam os simbolos usados em diagramas e modelos de processos, permitindo
modelar diferentes aspectos de fluxos de processos e fluxos de trabalho, sendo de facil
compreensdo por todos os usuarios do negdcio, desde os técnicos responsaveis por
implementar a tecnologia que ird executar nos processos, e finalmente, as pessoas de
negocio que irdo gerenciar € monitorar 0S processos.

A BPMN possui uma série de elementos graficos em que cada um representa uma
determinada fungdo. Alguns dos principais elementos da notagdo, apontados por BPMN
(2007), podem ser observados na sequéncia:

a) Pool (Piscina): representa um processo ou uma entidade (Figura 6).

POOL 1

Figura 6. Pool (Piscina)
Fonte: BPMN (2007).
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b) Lane (Raia): € uma sub-particdo dentro da pool. S&o usadas para organizar e
categorizar a pool. Cada raia pode ser usada para representar 0S VArios
departamentos por onde um processo circula (Figura 7).

LANE 1

POOL 1
LANE 2

LANE 3

Figura 7. Lane (Raia)
Fonte: BPMN (2007).

c) Fluxo de Sequéncia: usado para mostrar a ordem em que as atividades serdo
executadas. Cada fluxo tem s6 uma origem e s6 um destino (Figura 8).

Tarefa 1

—

Figura 8. Fluxo de Sequéncia
Fonte: BPMN (2007).

d) Fluxo de Mensagem: usado para mostrar o fluxo de mensagens entre dois
participantes, ou seja, duas pools (Figura 9).
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Administragdo

Recursos Humanos

Figura 9. Fluxo de Mensagem
Fonte: BPMN (2007).

e) Associacdo: usada para associar informagdes com objetos de fluxo (Figura 10).

Tarefa 1

<

Figura 10. Associacdo
Fonte: BPMN (2007).

f) Atividades: é um termo genérico para o trabalho (atividade) que a empresa realiza
(Figura 11).

Figura 11. Atividades
Fonte: BPMN (2007).

g) Gateway (Decisdo): usados para controlar as ramificacGes e os encontros dos
fluxos de sequéncia (Figura 12).
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Figura 12. Gatéway (Deciséo)
Fonte: BPMN (2007).

h) Evento de Inicio: é usado para iniciar o processo. Cada processo sO pode ter um
unico inicio (Figura 13).

Figura 13. Evento de Inicio
Fonte: BPMN (2007).

i) Evento Intermediario: acontece durante o curso de um processo. Um processo
pode ter varios eventos intermediarios. Quando colocados ao longo do processo
representam situacGes que acontecem durante o fluxo normal de operacdes do
processo. Podem representar a resposta de um evento, como, por exemplo o
recebimento ou envio de uma mensagem ou a criagdo de um evento (Figura 14).

Figura 14. Evento Intermediario
Fonte: BPMN (2007).

j) Evento de Fim: finaliza o fluxo do processo. Um processo pode ter um ou mais

eventos de fim (Figura 15).

Figura 15. Evento de Fim
Fonte: BPMN (2007).

k) Anotacdo: é utilizada para fornecer informagdes adicionais que facilitem a leitura
do diagrama por parte do usuario (Figura 16).

Figura 16. Anotacéo
Fonte: BPMN (2007).

I) Objetos de dados: podem fornecer informacg6es sobre o que a atividade necessita
para ser executada (Figura 17).
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Figura 17. Objeto de dados
Fonte: BPMN (2007).

m) Subprocesso: representa um conjunto de atividades l6gicas com um proposito. Ela
pode ser expandida e mostrar o processo abertamente (Figura 18).

., [+]
Figura 18. Subprocesso
Fonte: BPMN (2007).

Para Baldam et al. (2007), o BPMN possui todas as seguintes caracteristicas
desejaveis nas ferramentas de modelagem: facilidade de desenho do processo, padrdes de
simbologia, facilidade de corre¢des de fluxo, integracdo com bancos de dados e outros
sistemas e possibilidade de agregar informac6es as atividades

A BPMN, segundo a ABPMP (2013, p. 51), esta se tornando rapidamente, a maior
e mais aceita notacdo de modelagem de processos de negdcio, pois entre outras coisas,
fornece uma notacdo necessaria para expressar 0s processos de negdcio em um Gnico
diagrama.

A escolha da notacdo e das ferramentas sdo fatores que acarretam na forma como
0 processo é compreendido por todos os envolvidos. A forma como as informagdes sdo
transcritas, sdo caracterizadas como obstrutores a essa compreensdo. A BPMN foi
desenvolvida para ser de facil utilizacdo e entendimento e também fornece a habilidade
de modelar processos de negocios complexos (ABPMP, 2013). Por essas razoes a BPMN

¢ a técnica de modelagem escolhida como padrao para o presente estudo.

2.7. Modelagem e Gestédo de Processos

Modelagem de processos de negdcio: do inglés business process modeling, refere-
se a teoria da reengenharia de processos (DAVENPORT, 1994) e, pela contribuicdo com
alguns propdsitos, como por exemplo: explicar o conhecimento; entender como funciona;

controlar ou monitorar; tomar decisdes; analisar alguns aspectos da organizacdo; simular
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0 comportamento de algumas partes; reprojetar e racionalizar (CORREIA; LEAL;
ALMEIDA, 2002).

Uma das técnicas mais comuns na modelagem é o mapeamento do processo na
forma de um fluxograma, que descreve graficamente um processo existente ou um novo
processo proposto, identificando cada evento, cada sequéncia de atividades por meio de
simbolos, linhas e palavras (HARRINGTON; HARRINGTON, 1997). Uma das
vantagens de se utilizar uma ferramenta gréfica € a facilidade de visualizacdo, tanto da
sequéncia de atividades, como da forma como as atividades se encaixam. Outra vantagem
consiste em disciplinar a forma de raciocinio da equipe. Apresenta, também, diferencas
entre a forma como se supde que as atividades sejam feitas e como elas realmente séo
feitas.

Segundo (ABPMP, 2013) para que se possa conhecer bem o0s processos da
empresa e as responsabilidades, existem alguns topicos para serem observados:

e Definir, mapear e documentar o processo (fotos, video, anotaces, etc.);

e Descrever 0 que de fato acontece, quem executa cada atividade e quanto

tempo o processo leva para ser concluido (elabore fluxogramas operacionais);

e Documentar o fluxo de atividades do inicio ao fim, incluindo as entradas e

saidas;

e Registrar os problemas mais comuns, as sugestdes e oportunidades de

melhorias, as mudancas planejadas, novas propostas, projetos futuros para a

melhoria;

e Incluir aquilo que depende para a execugdo dos processos e as inter-relagdes

de trabalho, entre atividades e com outros processos.

A modelagem de processos compreende em duas grandes atividades: a
modelagem do estado atual (AS IS), informando as pessoas sobre qual o trabalho e como
ele devera ser realizado e a otimizacao e modelagem do estado desejado do processo (TO
BE) (BALDAM et al., 2007).

A modelagem completa dos processos envolve a coleta de diferentes informacdes,
incluindo tempos de execucdo, recursos envolvidos, pessoas responsaveis, dentre outras
informagdes que véo constituir os modelos dos processos (ABPMP, 2013). Porém, uma
parte essencial de qualquer modelo de processo € o "mapeamento de processo”. O
mapeamento de processo representa o fluxo de trabalho por meio de sua sequéncia de

atividades e da relacdo entre elas.
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A simples analise do mapa do processo geralmente é suficiente para propor

melhorias.

2.8.  Mapeamento de Processos

Objetivo do Mapeamento de Processos, de acordo com Rother e Shook (2003), €
fornecer uma figura de todo o processo de producao, incluindo atividades de valor e néo
agregadoras de valor.

O mapeamento de processos € considerado uma poderosa ferramenta para
melhoria de eficiéncia, pois pode revelar gargalos, utilizacdo improdutiva de recursos,
etapas redundantes, atividades que ndo adicionam valor, e oportunidades de melhoria para
0 negécio (ALBUQUERQUE; ROCHA, 2007). Antes de iniciar a etapa de melhoria do
processo, é necessario ter de forma detalhada e precisa como o processo esta funcionando
atualmente, incluindo suas forcas e fraquezas (BALDWIN; ELDABI; PAUL, 2005;
DOONER; ELLIS; SWIFT, 2001).

O mapeamento é melhor compreendido pelos funcionarios da organizacdo por
meio da exposic¢do dos mapas (fluxos) em documentos gerados, sejam em meios fisicos,
como em relatorios ou manuais, ou em midias virtuais como em softwares
(MARANHAO; MACIEIRA, 2008).

A escolha do mapeamento como ferramenta de melhoria se baseia em seus
conceitos e técnicas que quando empregadas de forma correta, permite documentar todos
os elementos que compdem um processo e corrigir qualquer um desses elementos que
esteja com problemas sendo uma ferramenta que auxilia na detec¢do das atividades ndo

agregadoras de valor.
2.8.1. Mapeamento de Processos na Administragdo Publica

Muitas organizacgdes, principalmente publicas, realizam seus processos de
trabalho baseados muitas vezes apenas na experiéncia dos seus servidores, a organizagao
néo pode se arriscar, em fungéo de seus funcionarios migrarem de um emprego para outro
ou se aposentarem e perder licdes e experiéncias conseguidas ao longo de muitos anos.
Segundo Slgaado et al. (2013), apesar dessa experiéncia ser muito valida, ndo é suficiente

para manter a eficiéncia da organizacéo.
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Os redesenhos e mapeamento de processos na administracdo publica permitem
racionalizar o processo, minimizando desperdicios, removendo atividades que nao
agregam valor do ponto de vista do cliente e simplificando as opera¢fes (PRADELLA,
2011).

As organizacdes publicas que adotam esse modelo de gestdo, dentre inUmeros
beneficios, passam a ter o controle de tudo o que acontece internamente, ou seja, passam
a ter uma visdo sistémica da organizacdo, auxiliando no planejamento, organizacao,
lideranca, além de facilitar o trabalho e a comunicacdo entre todos os setores
(GONGALVES, 2000).

2.8.2. Como mapear processos

O mapeamento de processo comega com a coleta de dados através de entrevistas,
questionarios, reunides, observacdes de campo e andlise da documentacdo existente.
Barbara (2008) relaciona a seguinte sequéncia de informacdes que devem ser registradas:

1) Identificar quem s&o os participantes do processo, quais as suas necessidades

e como esta o desempenho do processo;

2) Identificar os produtos e servigos e seus respectivos processos. Os pontos de

inicio e fim dos processos sao identificados neste passo;

3) Definir responsabilidades no processo e as interfaces entre os diversos

participantes. Para isso sera necessario entender as regras de trabalho e de

execucao do processo;

4) Descer ao nivel maximo de detalhe do processo, para que a documentacéo

gerada seja usada eficientemente pelos respectivos destinatarios. Este objetivo

aplica-se habitualmente a processos operacionais, repetitivos e nos quais a

padronizacdo € um fator essencial para garantir a qualidade do trabalho;

5) Transformacdo dos dados em representacao visual para identificar gargalos,

desperdicios, demoras e duplicacédo de esforcos.

Segundo Rotondaro e Carvalho (2006), estas atividades permitem que sejam
conhecidas com detalhe e profundidade todas as operagOes que ocorrem durante a
fabricacdo de um produto ou a produgéo de um servico.

Para 0 bom éxito no mapeamento de processos existem acles para reunir
informacdes dos processos (ABPMP, 2013):

e Entrevistas, questionarios, reunides e workshops;
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e Observagédo de campo;

e Analise da documentacao existente;

e Analise de sistemas legados;

e Coleta de evidéncias.

O mapeamento de processos consiste na captura dos fluxos de informacdes,
materiais e trabalho ao longo dos processos, e registra-los de forma que possam ser

entendidos por outras pessoas interessadas em seu conhecimento (ABPMP, 2013).

2.8.3. Etapas do Mapeamento de Processos

O modelo proposto pela ABPMP (2013) é abordado o passo a passo partindo do
mapeamento, modelagem e anélise do processo de negdcio atual (AS IS), propondo
melhorias aos processos para se chegar ao modelo futuro (TO BE), com as melhorias ja
implementadas. O modelo é divido em 6 etapas:

I. Identificacdo e selecdo dos processos criticos;

Il.  Modelagem detalhada do Processo Atual - (As Is);

I1l. Identificacdo de Melhorias;

IV. Modelagem detalhada do Processo Futuro - (To Be);
V. Treinamentos;

VI.  Melhoria Continua.

Segundo Baldam et al. (2007), a quantidade de etapas podem variar conforme a
maturidade da empresa na utilizacdo do conceito BPM. O modelo de anélise e redesenho
do processo na busca da melhoria continua depende da complexidade do processo em
estudo, dos objetivos e da urgéncia dos usuérios em resolver seus problemas, algumas
fases e/ou etapas podem ser desenvolvidas paralelamente ou mesmo suprimidas, variando
de acordo com a necessidade de seus usuarios.

Apos a descricdo de cada etapa, serd apresentado o software escolhido para criar
0s mapas de processos que neste estudo foi o Bizagi (Bizagi Process Modeler)(2018), que
usa a notacdo BPMN na modelagem dos processos e permite desenhar processos, dos

mais simples até 0os mais complexos.
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2.8.3.1. Etapa 1 — Identificacdo e selecdo dos processos criticos do setor pela Matriz
GUT

E de grande importancia para as organizacdes que buscam a melhoria em seus
processos que considerem o nivel de criticidade deles e priorizem agueles processos que
tenham maior impacto direto aos clientes. Segundo Carreira (2009), “é recomendavel que
0 estudo de racionalizagdo de processos seja iniciado pelos processos criticos da empresa,
pois podem trazer resultados mais significativos”.

Para identificar os processos criticos, uma ferramenta utilizada é a matriz GUT,
que representa uma matriz de priorizacdo dos processos. De acordo com Varvakis et al.
(1999), através da matriz GUT é priorizado “o processo com maior indice, de acordo com
gravidade (G), urgéncia (U) e tendéncia (T)” e ainda “os processos Sa0 priorizados de
acordo com 0 maior resultado desta operagdo”. Dessa forma, sdo dados pesos a gravidade,
urgéncia e tendéncia que serdo multiplicados (GXUXT) e o de maior indice tera prioridade
1, e assim por diante.

A matriz GUT caracteriza-se entdo, como uma ferramenta utilizada para a
priorizacdo de acOes, atribuindo valores aos itens segundo sua gravidade, urgéncia e
tendéncia, para entdo, de posse do resultado dessa priorizacdo, dispor-se de dados que
subsidiem a tomada de decisdo (LOPES, F. P.; MIRNA DE BORBA, 2006).

Os conceitos essenciais dessa ferramenta de gestdo passam pelo entendimento dos

3 atributos de classificacdo, segundo Periard (2011), listados no Quadro 1.
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Quadro 1. Atributos de classificacdo da Matriz GUT

Importancia =G XU X T

E o fator impacto financeiro ou qualquer
G GRAVIDADE outro dependendo dos objetivos da
instituicdo
U URGENCIA E o fator tempo
. E o fator tendéncia (padréo de
T TENDENCIA ]
desenvolvimento)

Fonte: Bastos (2014).

Gravidade: analisada pela consideracdo da intensidade ou impacto que 0 processo

pode causar se ndo for realizado. Tais danos podem ser avaliados quantitativa ou

qualitativamente. Um processo grave pode ocasionar na danificacdo da imagem publica

da organizacdo. A pontuacdo da gravidade varia de 1 a 5 seguindo o seguinte critério

(Quadro 2).

Quadro 2. Classificacdo do grau de gravidade

GRAVIDADE

1 = Sem gravidade (dano minimo)

2 = Pouco grave (dano leve)

3 = Grave (dano regular)

4 = Muito grave (grande dano)

5 = Extremamente grave (dano gravissimo)

Fonte: Adaptado de Bastos (2014).

Urgéncia: analisada pela pressdo do tempo que existe para resolver determinada

situacdo. Basicamente leva em consideracdo o prazo para se resolver um determinado

processo. Pode se considerar como processos urgentes prazos definidos por lei ou o tempo

de resposta para clientes. A pontuacdo da urgéncia varia de 1 a 5 seguindo o seguinte

critério (Quadro 3).
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Quadro 3. Classificacdo do grau de urgéncia

URGENCIA
1 = Pode esperar (dois ou mais meses)

2 = Pouco urgente (um més)
3 = Urgente, merece atencdo no curto prazo (uma quinzena)

4 = Muito urgente (uma semana)
5 = Necessidade ac¢do imediata (est& ocorrendo)
Fonte: Adaptado de Bastos (2014).

Tendéncia: analisada pelo padréo ou tendéncia de evolugcdo da situacdo. Vocé
pode analisar 0s processos, considerando o desenvolvimento que ele terd na auséncia de
uma acdo efetiva para executa-lo. Representa o potencial de surgimento de problemae a

probabilidade do problema se tornar maior com o passar do tempo (Quadro 4).

Quadro 4. Classificagdo do grau de tendéncia

TENDENCIA

1 = Néo vai piorar
2 = Vai piorar em longo prazo
3 = Vai piorar em medio prazo
4 = Vai piorar em pouco tempo
5 = Vai piorar rapidamente
Fonte: Adaptado de Bastos (2014).

Ao final da atribuicdo de notas para 0s processos é necessario produzir um nimero
que seré o resultado de toda a analise e que definira qual o grau de prioridade daquele
processo. O calculo é feito da seguinte forma: pega-se os valores de cada processo e
multiplica-se desta maneira (G) x (U) x (T).

O passo a passo descrito para montagem da Matriz GUT segundo Bastos (2014)
e Periad (2011) apresenta a seguinte sequéncia:

Passo 1 — Liste seus processos;

Passo 2 — Classifique seus processos para cada uma das 3 variaveis (Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia);

Passo 3 — Faca o ranking dos seus principais problemas (multiplicando as 3 notas);

Passo 4 — Analise onde estdo seus pontos fracos (ranking principais problemas);

Passo 5 — Elabore planos de melhoria.
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2.8.3.2. Etapa 2 — Modelagem detalhada do Processo Atual - (As Is

Depois que o processo a ser mapeado for selecionado, deve-se comecar a
identificar as primeiras atividades deste processo. Ao se desenhar o processo em seu
estado atual, envolve seguir o fluxo de valor, desde o pedido inicial do cliente até a
entrega, para este cliente, do servico ou do produto final da organizacdo (ABPMP, 2013).
Durante o desenho do processo deve-se ter cuidado para incluir todas as atividades que,
de alguma forma, participam do desenvolvimento do produto ou servico.

A ABPMP (2013) afirma que mudancas devem ser iniciadas com o entendimento
do estado atual. Compreender a operacdo atual é a base para qualquer novo desenho,
independentemente do escopo de transformagdo. O modelo de estado atual “AS IS é
analisado para criar ideias sobre como transformar a operagéo.

O desenho do processo pode ser desenvolvido com os operadores, gestores, a alta
direcdo, podendo incluir até mesmo clientes e fornecedores. O desenho do processo, de
uma forma geral, é simples e realizado através de um conhecimento prévio do setor, por
parte de quem o estd desenhando. A elaboragdo do processo pode iniciar por meio de uma
visita as instalacdes e entrevistas com os participantes das atividades. Montar o processo
em conjunto com o0s operadores do processo e com a geréncia é de grande valor, e
minimiza muito o tempo para sua elaboracdo (ABPMP, 2013). Ap6s o primeiro esboco
do desenho do processo, deve-se validar o mesmo com a geréncia, antes de partir para a
préxima etapa.

O nivel de detalhamento de cada parte do processo esta diretamente ligado a
quantidade de melhorias que serdo identificadas na proxima fase, ja que estes detalhes
podem redundar no apontamento de possiveis melhorias, bem como da profundidade com
que a empresa deseja ou necessita que ele seja detalhado, para entender seu fluxo de
atividades (ABPMP, 2013). Além disto, o processo precisa ser desenhado de maneira que
pessoas de fora da rotina de empresa possam entendé-lo.

A existéncia de procedimentos e padrdes de aceitacdo, bem como a forma como
eles estdo disponiveis aos operadores, deve ser determinada nesta fase. Quaisquer normas
(ex.: de seguranca, de qualidade) ou legislagbes aplicaveis ao processo devem ser
determinadas durante o mapeamento, verificando seu correto atendimento (ABPMP,
2013).

Como resultado da modelagem do estado atual, espera-se obter (JESTON; NELIS,
2014):
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a) O modelo do processo atualmente em uso;

b) Meétricas apropriadas e suficientes para estabelecer uma base para futuras

medidas de melhorias de processos;

c) Métricas e documentacdo do atual desempenho do processo;

d) Documentacdo do que esta funcionando bem e do que precisa melhorar;

e) ldentificacdo dos itens mais significativos e de rapido retorno, que podem ser

facilmente implementados;

f)  Um relatorio da fase, com custo por atividade, tempo, competéncias, relagdes,

agentes, itens de controle, normas, leis, conceitos, desvios, etc.

Segundo Hunt (1996), a anélise dos processos atuais mapeados permite a redugéo
de custos no desenvolvimento de produtos e servicos, a reducéo nas falhas de integracéo
entre sistemas e melhora do desempenho da organizacdo, além de ser uma excelente
ferramenta para possibilitar o melhor entendimento dos processos atuais e eliminar ou
simplificar aqueles que necessitam de mudangas.

Conforme afirma Pradella (2011), os processos por ndo serem totalmente visiveis
dentro das organizacbes, o0 mapeamento atual funciona como uma ferramenta onde €
possivel analisar criticamente cada processo, tornando-o melhor e otimizado no
mapeamento futuro. Seu objetivo é a compreensdo desses processos por todas as partes
interessadas, possibilitando-se analisar criticamente pontos de incremento de melhorias
que possam ser aplicados (SCUCUGLIA, 2010).

A construcdo do mapa do estado atual, pretende tornar possivel o conhecimento
do caminho critico bem como os processos pertencentes a ele com o objetivo de analisa-
los, identificando formas de melhorias na implementacdo de novos projetos de chicotes

automotivos.

2.8.3.3. Etapa 3 — Identificacdo de Melhorias

Na visdo de D’Ascengdo (2001), analisar um processo ¢ “examinar cada parte,
visando conhecer seus objetivos, suas fungdes, suas atividades, seu fluxo de informacdes
e suas relagdes com os demais processos existentes”. Dessa forma, levantar todas essas
informagdes sdo a base para que seja feita a anélise do processo atual e consequentemente

a identificacdo dos problemas, suas causas e melhorias.
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Esta fase comeca quase simultaneamente com a fase anterior pois, ao se ir
desenhando e buscando informages que se julgam necessérias para a fase 4, ja € possivel
identificar possiveis melhorias que poderiam ser implantadas no processo.

Primeiramente se analisa cada uma das etapas ou atividades do processo,
decidindo se elas sdo realmente necessarias ou se poderiam ser excluidas, ou mesmo se
ja séo realizadas por outros setores da organizacdo. Apos a determinacdo de que a
atividade deve ser mantida, deve-se analisar as informacg0es levantadas na fase anterior
em conjunto com 0s responsaveis e com os operadores da etapa, identificando possiveis
melhorias, que sdo prontamente apontadas no desenho (ABPMP, 2013).

Durante esta fase, o responsavel pelo mapeamento deve ouvir todos os envolvidos.
Os esforcos realizados nesta etapa auxiliam a organizagao a aperfeicoar 0s seus processos

a0 maximo.

2.8.3.4. Etapa 4 - Modelagem detalhada do Processo Futuro - (To Be)

Nessa fase da metodologia é elaborado um novo desenho do processo a partir da
andlise feita anteriormente e do estabelecimento de novos indicadores e pontos de
controle para que a qualidade da melhoria seja garantida (D’ASCENCAO, 2001).

Esta fase ocorre quase simultaneamente com a fase anterior. Assim que as
melhorias séo identificadas, e sugestdes sao submetidas e aprovadas, o redesenho ja pode
ocorrer.

Nesta fase, algumas diretrizes precisam ser observadas para aumentar as chances
de se aperfeicoar ao maximo o processo analisado (ABPMP, 2013), sendo elas:

e Aumento da produtividade;

e Reducdo de custos;

e Diminuicdo de perdas;

e Melhoria da qualidade;

e Melhoria da seguranca;

e Simplificacdo do processo;

e Reducdo da possibilidade de falhas.

O desenho de qualquer estado futuro (TO BE) deve considerar as realidades do
estado atual e os problemas e oportunidades que existirem. O novo desenho deve resolver
problemas existentes ou aproveitar oportunidades, possibilitando que a organizacao se

beneficie.
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Além disso, é importante para o sucesso do redesenho que todos dentro da
organizacéo, inclusive as chefias, estejam comprometidos com a mudanca, que seja
utilizado a ferramenta adequada para a modelagem do processo e que esta seja feita com
clareza e flexibilidade (D’ASCENCAO, 2001).

2.8.3.5. Etapa 5 - Treinamentos

Na fase de implantacdo das a¢Bes de melhoria, muitas vezes se faz necessario
ministrar treinamentos para 0s operadores que executam as atividades que foram
modificadas.

Esta pratica é necessaria para fixar os critérios e padrfes para 0s procedimentos
adotados, tanto para os novos funcionarios que chegam a organizacdo, bem como 0s
antigos que ja estdo envolvidos no processo (D’ASCENCAO, 2001). Muitas vezes a falta
de treinamento inviabiliza a implantacdo da melhoria ou seus resultados esperados. Para
0 bom funcionamento sao necessarios treinamento do pessoal envolvido e divulgacéo das

novas normas e manuais.

2.8.3.6. Etapa 6 - Melhoria Continua

Apds o todo o processo de mapeamento, identificacdo de melhorias e implantacao,
a organizacao deve programar a intervalos regulares um novo ciclo de analise, onde se
busca a melhoria continua de seu desempenho.

Nesse sentido, D’ Ascengdo (2001) acrescenta que, 0s gerentes envolvidos com o
NOVO Processo passam a gerenciar, permanentemente, os pontos de controle do processo
e os indicadores de qualidade. Assim pode verificar se 0s custos do processo estdo nos
limites desejados, se os prazos estabelecidos estdo sendo cumpridos ou necessitam de
mudangas, ou se o volume de trabalho est4d compativel com os recursos de maneira a
evitar gargalos ou atividades ndo formalizadas (D’ASCENCAO, 2001).

2.8.4. Bizagi (Bizagi Process Modeler)

Bizagi (Bizagi Process Modeler) & um software BPM, que permite automatizar os
processos de negocio de forma agil e simples em um ambiente grafico evidente. Foi
idealizado para diagramar processos em BPMN, definir regras de negdcio, definir

interface do usuario, otimizacdo e balanceamento de carga de trabalho, indicadores de
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desempenho de processos, monitorar atividades e que possibilita aos usuarios
organizarem graficamente varios processos e as relacdes existentes em cada etapa. Além
desses fatores, permite acompanhar os processos em tempo real e gera documentos que
servem para subsidiar a tomada de decisdo dos gestores dos processos. Essa estruturacdo
é uma maneira eficiente de visualizar um processo como um todo, identificando
problemas, apontando solucGes para 0s mesmos e tornando o processo compreensivel a
todos os colaboradores da organizacéo.

E relevante destacar que a escolha do Bizagi (2018) como programa utilizado
neste estudo para a realizacdo da modelagem dos processos se deu pelo fato do mesmo

ser gratuito, de facil utilizacdo e compreenséo.
2.8.4.1. Tipos de Diagramas de Processos de negdcios

Privativo ou Privado: quando ndo interessa a interacao desse processo com outros

com o0s quais ele possa interagir. Preocupa-se com o teor deste fluxo em si (Figura 19).

Process 1

Figura 19. Diagrama Privativo
Fonte: Bizagi (2018).

Abstrato: Representa a interacdo entre um processo principal e outro processo
participante. Em relacdo ao processo participante, ndo ha preocupacdo com o contetdo
do fluxo em si, mas sim como ele colabora com os outros fluxos dentro de um sistema
(Figura 20).
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Figura 20. Diagrama Abstrato
Fonte: Bizagi (2018).

Colaborativo: Descreve a interacdo entre duas ou mais entidades do negécio,

sendo que o conteudo do fluxo é especificado em todas as entidades (Figura 21).
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Figura 21. Diagrama Colaborativo
Fonte: Bizagi (2018).
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<
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa se propde a identificar melhorias em processos considerados criticos
de um setor de organizacgdo publica. Como a pesquisa visa contribuir para a resolucao de
um problema pratico, ela se caracteriza como pesquisa aplicada (MORESI, 2003; SILVA;
MENEZES, 2005). A pesquisa aplicada tem por objetivo produzir conhecimento e
resultados que sejam aplicados ou utilizados na aplicacdo de solugbes de problemas
especificos (GIL, 2009; VERGARA, 2013).

Através desta pesquisa foi possivel realizar a observacdo da execucdo das
atividades e acompanhamento da execu¢do dos processos no setor estudado.

Foi realizada uma pesquisa bibliogréfica e exploratdria a fim de conhecer as bases
tedricas sobre o tema, assim como o conjunto de ferramentas que poderiam dar suporte
na pesquisa aplicada. Segundo Gil (2009) as pesquisas explorat6rias tém como propoésito
proporcionar maior familiaridade com o problema.

Aproveitando o conhecimento publicado em livros e artigos, pode-se escolher
modelos de mapeamento e melhoria de processos que mais se adequassem a finalidade
desta pesquisa. A pesquisa bibliografica serviu, tanto no entendimento do processo de
BPM, como no da notacdo BPMN no contexto de modelagem de processos de negocio.

Complementando as observacdes dos processos, utilizou-se a pesquisa
documental. Desse modo, buscou-se em resolucdes, portarias, regimentos, entre outros
documentos da organizacao, informacoes relevantes para compreender os procedimentos
determinantes dos processos, segundo Martins (2004), trata-se de estratégias
relacionadas a pesquisa documental.

Outra técnica de coleta de dados desta pesquisa foi a entrevista focalizada,
localizada no apéndice B. Na entrevista focalizada o entrevistador estabelece pontos para
serem abordados com o entrevistado, de forma a focalizar e aprofundar em apenas um
assunto (VERGARA, 2013). Guiada por um roteiro, realizou-se uma entrevista
estruturada com os trés servidores e com o coordenador do setor, que informaram quais
s80 0s processos do setor considerados criticos e as etapas que 0s compdem. Com essas
informacoes, realizou-se as demais etapas da pesquisa.

Apbs a coleta de dados faz-se necessario a adequada escolha das técnicas e
instrumentos de analise dos dados. Nesta pesquisa, levou-se em consideragdo o modelo
qualitativo de Trivifios (2013) que esta fundamentado em 2 aspectos principais: 0s

resultados alcangados com a coleta dos dados e a fundamentacdo teorica utilizada.
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O estudo realizado no setor Central de Relacionamento do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Sul, Campus Nova Andradina, de
forma qualitativa, buscou-se, gerar conhecimentos e resultados que sejam aplicados ou
utilizados, para compreender e analisar os beneficios que a implantagdo de uma
metodologia de gestao de processos e mapeamento trouxe na melhoria do servico publico

prestado.

3.1 APLICACAO DO METODO

O método utilizado para o desenvolvimento do estudo se baseou no modelo
proposto pelo BPM CBOK V3.0 (2013), onde € abordado o passo a passo partindo do
mapeamento, modelagem e anélise do processo de negécio atual (AS IS), propondo
melhorias aos processos para se chegar ao modelo futuro (TO BE), com as melhorias ja
implementadas.

O método de trabalho foi dividido em 6 etapas:

I.  Identificacdo dos processos do setor e em seguida, aplicacdo da matriz GUT
selecionado o0s dois processos com maior grau de criticidade no setor;

Il.  Através de coleta de dados com os operadores dos processos de negécio foi
possivel realizar o mapeamento da situacao atual do processo (AS IS), definindo
onde os processos comegcam e onde terminam. A abordagem foi realizada por
observacdo direta, sendo acompanhamento presencial e fisico do processo a ser
modelado. Utilizou-se o software Bizagi para o desenho dos fluxogramas, sob a
Otica do BPMN;

I1l.  Com o desenho dos fluxos atuais dos processos de negdcios foi possivel analisar
as possiveis melhorias, como o0s gargalos existentes nos processos, etapas
redundantes, tempo de execucdo e atividades que ndo agregam valor ao cliente;

IV.  Aplicacdo do novo desenho do fluxo do processo (TO BE), ja com as melhorias
de processo aplicadas;

V.  Desenvolvimento de treinamentos e manuais dos processos, com o objetivo de
padronizar as operagdes com o intuito final de evitar variagbes e erros nos
processos;

VI.  Melhoria Continua.

57



3.2 CONTEXTO ORGANIZACIONAL

e IFMS—INSTITUTO FEDERAL DE MATO GROSSO DO SUL

O Instituto Federal de Educacgéo, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso do Sul
(IFMS) foi criado pela Lei n° 11.892, de 29 dezembro de 2008, quando o Ministério da
Educacdo (MEC) reestruturou a Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica e
Tecnologica. O IFMS tem natureza juridica de autarquia com uma estrutura multicampi.
Apresenta autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagdgica e
disciplinar.

O processo de implantacdo do IFMS comegou em 2007, com a sancao da Lei n°
11.534, de 25 de outubro de 2007, que criou escolas técnicas e agrotécnicas federais. Na
ocasido, foram instituidas a Escola Técnica Federal de Mato Grosso do Sul, com sede em
Campo Grande, e a Escola Agrotécnica Federal de Nova Andradina.

O Campus Nova Andradina foi o primeiro a entrar em funcionamento, em 2010,
por meio da publicacdo da Portaria MEC n° 1.170/2010.

Hoje, os campi do IFMS estdo presentes nos municipios de Aquidauana, Campo
Grande, Corumbd, Coxim, Dourados, Jardim, Navirai, Nova Andradina, Ponta Por&, Trés
Lagoas, sendo que cada um deles tem uma area de abrangéncia especifica. O d6rgdo
executivo da institui¢do € a reitoria, localizada em Campo Grande.

Nos dez municipios, o IFMS oferece cursos técnicos de nivel médio (integrados e
subsequentes), graduacdo (bacharelados, licenciaturas e superiores de tecnologia), pds-
graduacdo lato sensu (aperfeicoamento e especializa¢do) e stricto sensu (mestrado e
doutorado), educacéo a distancia, além de qualificacdo profissional. Além disso, o IFMS
realiza pesquisa e desenvolve atividades de extenséo.

Com a misséo de promover a educacao de exceléncia por meio do ensino, pesquisa
e extensdo nas diversas areas do conhecimento técnico e tecnoldgico, formando
profissional humanista e inovador, com vistas a induzir o desenvolvimento econdémico e
social local, regional e nacional, através dos valores: inovacéo, ética, compromisso com
0 desenvolvimento local e regional, transparéncia, compromisso social, o IFMS,
atualmente, tem mais de oito mil estudantes matriculados nos dez campi, de acordo com
os dados do Sistema Nacional de InformacGes da Educacdo Profissional e Tecnoldgica
(Sistec).
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4. RESULTADOS

4.1. ldentificacdo dos processos do setor e aplicacdo da Matriz GUT

Os principais processos foram identificados e listados de acordo com Gongalves
(2000) e estdo apresentados no Quadro 5. Os processos criticos identificados no setor
foram: (1) Matricula e (1) Rematricula. As insatisfagdes dos usuarios com estes processos
ocorrem devido a diferentes motivos, sdo eles: demora, dificuldades no atendimento aos
usuarios, desvios na qualidade servigo, retrabalho e falta de informacdes precisas. Estes
processos foram analisados com os demais processos do setor e priorizados utilizando a
matriz GUT (Quadro 5). Para determinacdo dos valores de cada coluna os entrevistados
se basearam nas informacGes provenientes do monitoramento da importancia e
experiéncia na funcdo (Fonte: Autor da pesquisa.

Quadro 6).

Quadro 5. Relacao dos principais processos do setor

Nome do Processo
Atestado de matricula
Calendaério estudantil
Certificacdo e Colacdo de Grau
Certificado de Concluséo de Curso e Colagéo de Grau
Matricula
Pedido de histdrico escolar
Pedido de segunda chamada
Pedido de transferéncia
Rematricula
Solicitagéo de diploma
Fonte: Autor da pesquisa.
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Quadro 6. Matriz de priorizacdo para 0s principais processos do setor

Nome do Processo G (U |T |GxUxT Or.dem ~de
Priorizacao
Matricula 5 5 5 125 1°
Rematricula 5 4 5 100 20
Pedido de segunda chamada 4 4 4 64 3°
Certificado de Concluséo de Curso e Colacdo de Grau |4 3 4 48 40
Calendario estudantil 4 3 3 36 50
Certificacdo e Colacdo de Grau 3 3 4 36 50
Pedido de transferéncia 3 3 3 27 6°
Solicitagéo de diploma 3 1 4 12 79
Pedido de histdrico escolar 2 2 2 8 8°
Atestado de matricula 1 2 1 2 9o

Fonte: Autor da pesquisa.

4.2.  Mapeamento do estado atual (AS IS)

Nesta etapa, apOs explanados aos entrevistados os objetivos do trabalho, a
metodologia que seria aplicada e principalmente conceitos e termos basicos do BPM, foi
realizado paralelamente, o levantamento de informacdes, elaboracdo de fluxogramas que
contemplam todas as informagdes fornecidas pelos servidores, com representagdo de
decisoes, atividades, esperas e responsaveis por cada atividade.

O fluxograma foi utilizado para gerar um fluxo que facilitasse a compreensao e
posterior migracdo deste fluxo para o software Bizagi (2018), a fim de melhorar a
realizacéo destes trabalhos.

No desenho destes fluxogramas, as partes envolvidas em cada um dos setores sao
diferenciadas por raias horizontais, de modo que o sequenciamento das atividades parte
da esquerda para a direita e as mesmas sdo alocadas nas raias de seus respectivos
executores.

Foram realizadas com os servidores do setor validagdo de todas as informagdes
repassadas e mapeadas de forma a garantir que nenhuma atividade ou tarefa tenha deixado
de ser contemplada, além de confirmar o sequenciamento e detalhamento das mesmas.

Os processos no Setor CEREL do IFMS identificados como criticos e
posteriormente detalhados como eles séo realizados, ou seja, sem nenhuma alteragéo ou
melhoria sd0: MATRICULA e REMATRICULA.,

A Figura 22 e Figura 23 mostram de que forma os processos de Matricula e

Rematricula ocorrem atualmente.
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Figura 22. Processo de Matricula (AS IS)
Fonte: Autor da pesquisa.
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Figura 23. Processo de Rematricula (AS IS)

Fonte: Autor da pesquisa.
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4.3.  Sugestdo de Melhorias

Com os mapeamentos realizados e validados buscou-se melhorias para o0s
processos. Esta etapa foi mais complexa, pois exigiu uma visdo critica vinda de todas as
partes envolvidas, € requerida a participacdo simultanea das partes envolvidas no
processo para que possa ser feita uma analise critica do modelo atual do processo.

Coube a todos os participantes desta etapa analisar friamente a real necessidade
da realizacdo de determinadas atividades, se o sequenciamento atual é realmente o ideal
e supre todas as necessidades e exigéncias do processo, se as ferramentas utilizadas
possibilitam aos executores condic6es de realizar de maneira adequada suas tarefas, se 0s
recursos disponibilizados estdo sendo bem aplicados, se ha a preocupag¢do em minimizar
retrabalhos entre outras possiveis melhorias.

Os processos anteriormente representados graficamente através do seu
mapeamento, foram devidamente analisados, e a partir de entdo, algumas sugestfes de
melhorias foram dadas.

No primeiro deles, analisando as atividades relacionadas a Matricula, foi possivel
uma grande mudanca logo no inicio do processo com a realizacdo de treinamentos e
reunido com os setores diretamente envolvidos com os alunos. Esta melhoria foi sugerida
por todos os servidores do setor visto que dos 3 (servidores), 2 (dois) participaram pela
primeira vez deste processo ocasionando atraso nos atendimentos, retrabalho e
informac@es imprecisas, informag6es que em diversas ocasides ultrapassavam a area de
atuacdo do setor CEREL.

Até mesmo a organizacdo do espago e materiais a serem utilizados para o processo
de Matricula foi proposta de melhoria, visto que pela falta dessa organizacdo gerava
demora no inicio do atendimento e durante os atendimentos faltavam materiais
necessarios e alguns eram insuficientes. Agora é realizado a conferéncia e organizacao
do espaco e materiais anteriormente a data de inicio de Matricula.

Outra mudanca é quanto ao procedimento de recolhimento dos documentos que,
até entdo, poderia ser realizado posteriormente ao prazo determinado em edital. Isto
gerava retrabalho, perda de documentos, ja que o processo desse candidato permanecia
sem conclusdo, e outro problema considerado o mais grave, ndo se cumpria o que era
determinado em edital e por diversas vezes, como relatado por servidores o candidato

mesmo apos inicio das aulas ndo entregava os documentos faltantes. Com a melhoria do
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processo ndo € mais autorizado recolhimento dos documentos sem que o candidato
apresente todos, conforme determina o edital.

A quarta melhoria foi relacionada ao preenchimento do questionario
socioeconémico, exigido por edital, para efetivacdo da matricula. Os candidatos
respondem o questionario pela internet em portal com endereco fornecido em edital, com
a possibilidade de preencher no local de matricula, isto ocasionava um tempo muito maior
no atendimento, gerava filas e reclamacdes por parte dos demais candidatos. Com a
melhoria sugerida, a possibilidade de preencher no local ndo serd mais autorizada,
devendo o candidato trazer o protocolo de resposta do questionario ja preenchido e
entregar com os demais documentos.

A Ultima mudanca esta relacionada a atividades que os servidores da CEREL
executavam mas esta ligada a outro setor, como a verificacdo da condicdo e
documentacao do candidato em caso de inscricdo como cotista e procedimentos referentes
ao alojamento, sempre ocorria a falta de documentos, informagdes imprecisas aos
candidatos e demora no atendimento dos demais candidatos. Agora estas atividades ndo
mais serdo executadas pela CEREL e sim, pela NUGED (Ndcleo de Gestdo
Administrativa e Educacional), responsavel pelo Acompanhamento e Assisténcia
Estudantil, o qual possui servidores treinados para avaliagdo da condi¢do de cada
candidato quanto as cotas e direto ao alojamento.

No proximo processo estudado, referente a Rematricula, também € possivel
realizar melhorias.

A primeira, como foi na Matricula, estd relacionada também a gestdo das
informacdes antes do inicio de executar o processo, com reunides de coordenadores de
cursos e treinamento com os servidores que irdo executar o processo, € relacionada a
organizacdo do espaco e materiais a serem utilizados durante a execucdo do processo.

Posteriormente, inclui duas atividades, a primeira que serd realizada pelos
coordenadores com a divulgacdo antecipada dos horarios de aula e disciplinas do
semestre. E a segunda sera realizada pelos alunos que serdo orientados a organizar o
horario do semestre e disciplinas que irdo cursar, antes de se apresentarem para a
rematricula, incluindo as dependéncias. Ndo mais sera estruturado o horario de cada aluno
no ato da rematricula como estava sendo realizado até 0 momento, o que estava gerando
lentiddo nos atendimentos e davidas dos alunos que ndo poderiam ser respondidas pelos

servidores, j& que se tratam de informagdes especificas de cada disciplina ofertada.
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Outra alteracdo foi relacionada a obrigatoriedade do documento de identificacdo
ou cracha da instituicdo, situacdo esta que ndo era obrigatoria, 0 que gerava inseguranca
aos servidores, e consequentemente ao processo, por néo identificarem os alunos de forma
precisa como é realizada quando apresentado um documento.

Através das sugestdes propostas, torna-se possivel otimizar o processo, atender
com qualidade, fornecer informacOes precisas, reduzir o tempo de espera e de
atendimento, além dos servidores executantes do processo apresentarem mais seguranca

nos procedimentos e informacdes.

4.4. Mapeamento do estado futuro (TO BE)

Ap0s a anélise detalhada da etapa anterior, mapeou 0 mesmo processo com todas
as melhorias sugeridas, com vistas a sua otimizacao visando o aumento da producado e
melhoria da qualidade

Assim que as melhorias foram identificadas, e proposicées de adequacbes sdo
submetidas e aprovadas, ocorreu 0 mapeamento.

A Figura 24 e Figura 25 mostram o mapeamento do estado futuro da Matricula e

Rematricula respectivamente.
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Figura 24. Processo de Matricula (TO BE)
Fonte: Autor da pesquisa.

66



REMATRICULA

Tém
dependéncias?

r - 7
Organizar seu respectivo
i Comparecer no local e
i horério para o semestre, :
5 : : e data determinada
& incluindo dependéncias
2 . com documento de
a fornecidas em outros ! S
identificagdo
L semestres ou cursos
Esté portando = =
fr——— docurnento de hag re{a ||zar
Reunir-se com os ; - identificacgo ? rematricula e
Treinar os ; QOrganizar Atender discentes: Y gdos: ;
coordenadores de e e Divulgar datas esga oe selicitar orientar retornar
Cursos para elocal de has2 x com o documento
; 2 executantes dos - materiais a documento com Nio
informagdes rematricula o 0
. % processos serem utilizados foto ou craché :
Inicio gerais Sim
p—
Verificar
dependéncias
do discente no
SIGAEDU Ha conflitos
de horérios?
-
o]
e
&
=3

Verificar
horério das
disciplinas

Matricular nas
Nio dependéncias

Sim

aula

Matricular nas
disciplinas do Registrar em planilha o
semestre nome do discente e
disciplinas para envio
- posterior ao coordenador
Incluir o
discente na
Classe
(SIGAEDU) Eifn
&
° Divulgar aos
< :
g8 discentes
ze o
&3 horérios de
e«
=3
<
=

VYERSAO

02/2018 - | CEREL/NA| Elaborado por: Josivan Matos - Revisado por: Juliano Ferreira - Aprovado por: Marco Aurélio em 07/02/2018

Figura 25. Processo de Rematricula (TO BE)
Fonte: Autor da pesquisa.
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4.5.  Treinamento e elaboracdo de manuais

O foco foi a padronizacdo das etapas dos processos com o intuito de diminuir a
execucao dos processos por meio tacito, através disso foi possivel organizar manuais e
treinamentos para os servidores. Juntamente com o manual de cada processo, foi anexado
o fluxograma passo a passo do processo de Matricula e Rematricula com suas respectivas
atividades, estes sob os moldes do BPMN, fornecendo ao servidor claro entendimento do
impacto de suas atividades no contexto da organizacdo. Neste fluxograma foi possivel
indicar aos servidores todos o0s setores e competéncias envolvidas, assim como manipular
as informacdes e por consequéncia agregar valor a esta, assim seguindo o fluxo dos
Processos.

Cada manual teve que passar pela analise e posterior aprovacao do chefe do setor
e seu desenvolvimento foi apoiado pelo diretor do Campus. Apds aprovacéo foi analisado
a eficiéncia de seu desenvolvimento através de seu uso por servidores que ainda nédo
haviam realizado os dois processos e verificou-se, que aumenta a capacidade produtiva
dos colaboradores envolvidos nas atividades, porque estes passam a entender melhor suas

tarefas e a contribui¢do que as mesmas tém para 0 macroprocesso.

4.6. Melhoria continua

Apos todo o processo de mapeamento, identificacdo de melhorias e implantacéo,
foi orientado ao setor programar intervalos regulares de um novo ciclo de anélise, onde
se buscara a melhoria continua de seu desempenho.

Através de uma rotina padronizada de analise para determinacdo de melhorias,
que proporcionara a organiza¢do uma mobilizacdo em prol do aumento no desempenho
dos processos, sugeriu reunides de avaliagdes semestrais para que haja disponibilidade de

tempo para treinamento dos servidores que executardo 0S processos.
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5. DISCUSSAO

Desta forma, o objetivo geral almejado foi alcangado, mediante o alcance dos
objetivos especificos.

O primeiro deles foi identificar, caracterizar e mapear o estado atual dos processos
criticos da CEREL/IFMS, apds aplicacdo da Matriz GUT que define a classificacdo dos
processos criticos, utilizando a metodologia BPM. Através da coleta de dados foram
identificados os processos da Otica dos servidores da Central de Relacionamentos,
posteriormente, chegou-se aos processos criticos. Os processos criticos da CEREL eleitos
pelos servidores foram os processos “Matricula” e “Rematricula”, resultado das maiores
pontuacgdes na realizacdo da matriz GUT.

Foi aplicado, entdo, intenso estudo no mapeamento dos processos criticos, usando
a notacdo BPMN em conjunto com o software Bizagi (2018), ambos por serem simples e
intuitivos. Além disso, o sequenciamento de cada atividade servira como documentacao
dos dois processos mapeados, onde, qualquer servidor que se deparar com 0 mapeamento,
conseguira identificar cada atividade envolvida na realizagdo de Matricula e Rematricula
pela CEREL/IFMS.

A ferramenta Mapeamento de Processos forneceu com o mapeamento do estado
atual o conhecimento das atividades que fazem parte dos processos em estudo, tornando
possivel a analise dos problemas e a busca por melhorias.

Para alcancar o segundo objetivo especifico foi proposto o modelo de estado
futuro para os processos criticos, através de intensa andlise dos dois processos com
identificacdo dos gargalos e pontos de possiveis alteragdes para melhorias, propondo
entdo, um novo modelo de mapeamento para os processos de Matricula e Rematricula.

Identificou-se, por exemplo, que o processo de Matricula, alvo de tantas
reclamacdes, na verdade tem a origem de seu problema no processo que o antecede,
devido a comunicagdo falha entre a CEREL e os outros departamentos. Isso traz
consequéncias para a realizagdo do processo de Matricula, como o desencontro de
informagdes, grandes filas no periodo de ajustes e atraso no inicio das atividades.

Através da aplicagdo da metodologia BPM e do modelo proposto, espera-se
alcancar-se um modelo de exceléncia para um melhor desempenho organizacional. O
novo modelo proporciona uma nova maneira de executar 0s processos no setor, a partir

de procedimentos padrdes definidos, podendo ser utilizado como um guia pratico para
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uma maior facilidade no desempenho das atividades dirias, auxilio no treinamento de
novos servidores e registro de informacdo. Além disso, o trabalho desenvolvido esta
alinhado aos novos anseios da Administracdo Publica na busca por uma gestao eficiente
e eficaz.

Em relacdo ao terceiro objetivo especifico, analisar os beneficios que a
implantacdo de uma metodologia de gestéo de processos na CEREL/IFMS pode trazer na
oferta do servigo publico ofertado, seu alcance foi possivel através de intenso estudo da
bibliografia disponivel.

E relevante destacar que a aplicacdo da metodologia de BPM com base nos
estudos de Baldam (2007), Carrara (2011), Santos (2011) e Sordi (2005) é uma das
maneiras de se conseguir a implantacdo de uma gestéo de processos eficiente e que ajude
0 setor em suas atividades.

A metodologia fornece aos servidores envolvidos a oportunidade de refletir sobre
0 processo, suas falhas e possiveis melhorias através da visualizacdo de todo o processo,
e colabora com a instituicdo apropriando-a dos conhecimentos que antes era de posse
somente dos servidores.

Através do resultado das entrevistas 0s servidores envolvidos nos processos
declararam que percebiam uma distor¢cdo em suas atividades de trabalho enfrentando
excessivas dificuldades para resolver problemas operacionais, de localizacdo de
informacdes e de verificacdo da consisténcia de informacdes.

A BPM ¢ bem aceita no setor, os servidores envolvidos, sentem-se bastante
confiantes com a notacdo de processos da BPM, consideram a possibilidade de visualizar
0 sequenciamento do processo o fator mais relevante, pois com a visualizacdo de um
processo por todos que 0 executam permite que se discuta o que esta sendo feito e, a partir
disso, definir melhorias.

Os servidores apontam que a possibilidade de poder representar processos, com
menor grau de ambiguidade, pode trazer beneficios imediatos, tanto para a comunicacao
entre os envolvidos, como para documentacdo de processos, com o intuito de criar uma
base de conhecimentos de processos.

Existe entre eles uma forte preocupacdo com a transferéncia de conhecimento,
tanto ao treinamento de novos colaboradores como na perda de conhecimento, no caso de
saida ou relocacdo de servidores. Acreditam que a BPM pode ser um passo importante

para a formalizag&o de conhecimento sobre processos.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Em tempos de crise a exigéncia por uma eficaz e eficiente gestdo do servigo
publico é ainda maior, a sociedade cobra por servigos publicos de qualidade e uma melhor
utilizacdo dos recursos. Para que as organizacGes publicas possam se tornar mais
competitivas, eficientes e eficazes e, consequentemente serem mais efetivas, necessitam
reformular os seus modelos burocraticos com foco na melhoria dos seus processos e
resultados. Para isto precisam ainda, buscar metodologias que apoiem nessa evolugéo, e
uma que pode contribuir com a reducéo de custos e a melhoria dos servicos prestados é a
gestdo de processos atraves do Gerenciamento de Processos de Negocio — BPM.

O presente estudo possibilitou observar que definir, qual é ou quais sdo, 0s
processos criticos é de grande importancia para as organiza¢des que buscam o caminho
da melhoria em seus processos, visando a melhoria continua por meio da analise de
tempo, componentes dos processos, entre outras variaveis. Nesse sentido, tem-se o
Mapeamento dos Processos como uma técnica que permite conhecer o processo
detalhadamente e que proporciona uma visdo das relaces entre as atividades e suas
sequéncias

Com a definicéo dos processos foram identificados 02 (dois) processos criticos no
setor estudado, sendo eles: Matricula e Rematricula. Cada um deles apresentou um tipo
de melhoria diferente. Para ambos ficou claro os ganhos alcancgados e a maneira pela qual
se torna possivel minimizar gargalos e aumentar a qualidade na execucdo das tarefas
através dos novos mapas de processos propostos. Esta ferramenta proporciona, ainda que
a organizacdo conheca detalhadamente seus processos e a sequéncia em que eles ocorrem,
um registro das atividades para que todos tenham acesso e saibam como as coisas
funcionam dentro da Instituicéo.

Através das propostas apresentadas nesse estudo, a CEREL podera agilizar o
andamento dos dois processos criticos (Matricula e Rematricula), eliminando atividades
que dificultam e atrasam o resultado final.

Por fim, depreende-se, através dos resultados obtidos nesta pesquisa, que 0
mapeamento de processos pode sim trazer grandes beneficios a instituicdo publica em
que for aplicado. Pode-se afirmar que o mapeamento de processos é uma ferramenta
eficaz em relacdo aquilo que se propde, e que a expansao desta pesquisa e sua aplicacédo

em outros setores da Instituicdo, ou até mesmo em outras unidades do IFMS, poderédo
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trazer ganhos significativos, ndo s6 para a Instituicdo, como também para toda a
comunidade envolvida em seu meio.

E importante citar que o envolvimento dos atores e gestores dos processos no
mapeamento foi de grande valor e fundamental importancia para o sucesso do modelo
proposto, ja que eles conhecem com detalhes como o trabalho é realmente executado.

Conforme destacado na literatura toda pesquisa apresenta possibilidades e
limitacGes, advindas de inumeros fatores e que exercem influéncia sobre o andamento e
os resultados das pesquisas (TRIVINOS, 2013; VERGARA, 2013).

Entre as limitagbes encontradas na realizacdo da pesquisa pode-se destacar a
utilizacdo dos resultados encontrados que ndo podem ser generalizados as demais
Instituicdes Federais de Ensino e até mesmo aos demais Campus do IFMS, por se tratar
de um estudo de levantamento de uma Instituicdo e Campus especifico. Outo fator
limitante é do pesquisador ser servidor do setor em estudo, podendo ter influenciado nas
entrevistas realizadas.

A pesquisa realizada pode ser aprimorada com a continuidade de novos estudos
sobre a tematica da gestdo de processos, dessa forma, como recomendacdes para futuros
trabalhos sugere-se 0 mapeamento dos demais processos da CEREL, a aplicacdo do
estudo na CEREL de outros Campus do IFMS, a proposta de implantagdo de uma
metodologia de gestdo de processos em outros setores do IFMS e a realizacdo de uma

analise comparativa entre o setor de um Campus que utiliza o BPM e outro que néo utiliza.
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APENDICE A
CARTA DE APRESENTACAO E SOLICITACAO DE AUTORIZACAO

Eu, Josivan Aquino de Matos, servidor do IFMS lotado no Setor CEREL em Nova
Andradina, académico do Curso de Engenharia de Producdo, da Universidade Federal da
Grande Dourados e autor da pesquisa “IMPLANTACAO DO MAPEAMENTO DE
PROCESSOS UTILIZANDO A METODOLOGIA BPM NA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO DO IFMS — CAMPUS NOVA ANDRADINA”™, sob a orientagio
do professor MSc. Carlos Camparotti. Pesquisa esta que tem como Objetivo Geral:
Analisar como uma metodologia de gestdo de processos pode auxiliar nas atividades da
CEREL/IFMS, pautadas na melhoria continua dos servigos publicos ofertados. Objetivos
Especificos: Caracterizar as atividades prioritarias da CEREL/IFMS; Analisar os
beneficios que a implantacdo de uma metodologia de gestdo de processos na
CEREL/IFMS pode trazer na oferta do servico publico ofertado; Analisar a percepcao
dos servidores da CEREL/IFMS sobre a necessidade de implantacdo de uma metodologia
de gestdo de processos no setor; Mapear as atividades consideradas prioritarias apos
aplicacdo da Matriz GUT.

Justifica-se esse estudo, no alcance de resultados que possibilitem propor uma
metodologia de gestdo de processos capaz de contribuir com as atividades do setor.
Atendidos estes questionamentos, esta pesquisa também podera ser Util para o
desenvolvimento de novas pesquisas sobre essa area de conhecimento.

Desse modo, solicito autorizacdo para realizar pesquisa documental junto ao
banco de dados, relatérios e demais informacGes relativas a operacionalizacdo de
atividades realizadas pela CEREL/IFMS Campus Nova Andradina.

Asseguro que as informagdes buscadas nesses documentos serdo utilizadas
unicamente para a finalidade da pesquisa, e que em hipotese alguma serdo referidos
nomes de quaisquer servidores.

Em caso de davida em relacdo a pesquisa estou a disposicdo para 0S
esclarecimentos e providéncias.

Desde ja, agradeco pela atencéo e colaboragéo.
Nova Andradina, 05 de janeiro de 2018.

Josivan Aquino de Matos
SIAPE: 1665807

Eu, , Diretor Geral do Campus Nova Andradina do IFMS,
autorizo a realizagdo da pesquisa no Setor CEREL do referido Campus e declaro estar
ciente e que recebi duas copias desta CARTA DE APRESENTACAO E SOLICITACAO
DE AUTORIZACAO, sendo que uma ficard comigo e a outra sera entregue ao
pesquisador responsavel pela pesquisa.

Nova Andradina, 05 de janeiro de 2018.

Diretor Geral
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Eu, Josivan Aquino de Matos, servidor do IFMS lotado no Setor CEREL em Nova
Andradina, académico do Curso de Engenharia de Producdo, da Universidade Federal da
Grande Dourados e autor da pesquisa “IMPLANTACAO DO MAPEAMENTO DE
PROCESSOS UTILIZANDO A METODOLOGIA BPM NA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO DO IFMS — CAMPUS NOVA ANDRADINA”, sob a orientagio
do professor MSc. Carlos Camparotti. Pesquisa esta que tem como Objetivo Geral:
Analisar como uma metodologia de gestdo de processos pode auxiliar nas atividades da
CEREL/IFMS, pautadas na melhoria continua dos servigos publicos ofertados. Objetivos
Especificos: Caracterizar as atividades prioritarias da CEREL/IFMS; Analisar os
beneficios que a implantacdo de uma metodologia de gestdo de processos na
CEREL/IFMS pode trazer na oferta do servico publico ofertado; Analisar a percepcao
dos servidores da CEREL/IFMS sobre a necessidade de implantacdo de uma metodologia
de gestdo de processos no setor; Mapear as atividades consideradas prioritarias apds
aplicacdo da Matriz GUT.

Justifica-se esse estudo, no alcance de resultados que possibilitem propor uma
metodologia de gestdo de processos capaz de contribuir com as atividades do setor.
Atendidos estes questionamentos, esta pesquisa também poderd ser util para o
desenvolvimento de novas pesquisas sobre essa area de conhecimento.

A partir do supracitado, convido-o a participar desta pesquisa, a qual sera realizada por
meio de entrevista semiestruturada, de maneira presencial, com duracdo de
aproximadamente 30 minutos, conforme data, horario e local de sua preferéncia. O
depoimento seré registrado em roteiro de entrevistas com questdes semiestruturadas. O
sigilo em relacdo aos nomes dos participantes serd mantido, e as declarac6es prestadas s6
serdo utilizadas para os objetivos desse estudo.

Em caso de davida em relacdo a pesquisa estou a disposicdo para os esclarecimentos e
providéncias.

Desde ja, agradeco pela atencdo e colaboragéo.
Nova Andradina, 05 de janeiro de 2018.

Josivan Aquino de Matos
SIAPE: 1665807

Eu, , SIAPE , declaro estar ciente de que:

a) Todos os dados coletados somente serdo utilizados para esta pesquisa e
divulgacdo académica de seus resultados em congressos e/ou periddicos, ou
apresentados em palestras, aulas ou eventos cientificos, sem a identificacdo dos
nomes dos participantes;

b) A realizacdo das coletas dos dados serd por meio de uma entrevista composta por
perguntas referentes ao objetivo da pesquisa;

¢) Fui esclarecido sobre os procedimentos dessa pesquisa e se eu tiver ddvida em
relacdo a ela, aos procedimentos, riscos ou beneficios, tenho o direito de contatar
0 pesquisador a qualquer momento, visando esclarecimentos;
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Aceito participar desta pesquisa e declaro que recebi e assinei duas copias deste
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO, sendo que uma ficara
comigo e a outra sera entregue ao pesquisador responsavel pela pesquisa.

Nova Andradina, 05 de janeiro de 2018.

Servidor
SIAPE
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APENDICE B

ROTEIRO DE ENTREVISTA COM SERVIDORES ENVOLVIDOS NA
EXECUCAO DOS PROCESSOS

1. Vocé conhece gestéo de processos? O que vem em mente quando se fala em gestéo
de processos?

2. Quais tarefas vocé executa dos processos de Matricula e Rematricula? (Em quais
fases ou etapas do processo atua?)

3. Quais 0s pontos positivos identificados na conducéo dos
processos de Matricula e Rematricula? (Quais procedimentos atuais estdo satisfatorios?)
4. Quais as dificuldades encontradas na execucdo dos processos de Matricula e
Rematricula? (Quais os pontos fracos?)

5. Consegue identificar alguma defasagem, foco de retrabalho ou "gargalos"? Quais?
6. Anteriormente, j& sugeriu mudancas ou ajustes nos processos? Em caso positivo,
quais? Houve implementacao?

7. Vocé acredita que algumas tarefas que vocé executa deveriam ser executadas por
outro setor? Em caso positivo, quais tarefas deveriam ser executadas por outro setor?
Qual setor deveria executa-las?

8. Na sua visdo, qual o sequenciamento atual das atividades no processo de
Matricula? E na Rematricula?

Q. Vocé acredita que alguma tarefa ou etapa do processo de Matricula poderia ser
racionalizada (simplificada ou aperfeicoada)? Em caso positivo, qual(ais) etapa(s)
seria(m) racionalizada(s)? De que maneira aconteceriam as melhorias? Qual seria o
sequenciamento ideal das atividades na Matricula?

10.  Vocé acredita que alguma tarefa ou etapa do processo de Rematricula poderia ser
racionalizada (simplificada ou aperfeicoada)? Em caso positivo, qual(ais) etapa(s)
seria(m) racionalizada(s)? De que maneira aconteceriam as melhorias? Qual seria o

sequenciamento ideal das atividades na Rematricula?
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