Modelagem de um Escritério de Gerenciamento de Jamylle dos Santos Melo Lima; Victor Diogho
Processos: estudo em um campus de uma Universidade Heuer de Carvalho; Olival de Gusmdo Freitas
Federal Brasileira Junior

Modelagem de um Escritorio de
Gerenciamento de Processos: estudo
em um campus de uma Universidade

Federal Brasileira

Jamylle dos Santos Melo Lima !
http://orcid.org/0000-0002-3837-5292

Victor Diogho Heuer de Carvalho !

http:/ /orcid.orq/0000-0003-2369-7317

Olival de Gusmé&o Freitas Junior ™1
http:/ /orcid.orq/ 0000-0003-4418-8386

T'Universidade Federal de Alagoas, AL, Brasil.
Graduada em Engenharia de Producao.

' Universidade Federal de Alagoas, AL, Brasil.

Professor dos Cursos de Engenharia de Producéo e Civil do Campus do Sertdo da
Universidade Federal de Alagoas. Doutorando em Engenharia de Producao pela
Universidade Federal de Pernambuco

T yniversidade Federal de Alagoas, AL, Brasil.
Professor do Instituto de Computagdo da Universidade Federal de Alagoas.
Doutor em Engenharia de Producao pela Universidade Federal de Santa Catarina.

http://dx.doi.org/10.1590/1981-5344/4071

As praticas de gestdao organizacional precisam se adequar
as exigéncias de eficiéncia e constante atualizacao
tecnoldgica,nao sendo diferente na Gestao Universitaria, e
a Gestao de Processos de Negdcio contribui para que essa
adequacao seja alcancada.Este artigo destina-se a
apresentar a modelagem de um Escritéorio de
Gerenciamento de Processos (EGP)para um campus de
uma universidade federal brasileira. Para isso, realizaram-
se coletas de dados por meio de um questionario com o
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gestor de um EGP externo, de uma entrevista estruturada
com um gestor-chave interno e de analise de documentos
da gestdao universitaria. Os sujeitos participantes foram
escolhidos por conveniéncia e os dados foram analisados
gualitativamente, de forma a se descreverem impressoes,
opinides e historicos referentes ao tema central, e ainda
para embasar o processo de modelagem do escritorio,
levando em consideracao detalhes presentes nos
documentos de gestao.Por fim, obtiveram-se os modelos
dos processos que embasam o EGP utilizando a notacao
padrdao para modelagem de processos de negdcios, com
apoio de um software especializado. Destaca-se que o
processo de implantacdo de um EGP nao é algo a ser
executado a curto prazo, uma vez que envolve gestao de
mudancas (na estrutura e na cultura organizacional) e
diversas tramitacoes burocraticas.

Palavras-chave: Gestdo de processos de negdcio;
Universidade federal brasileira; Gestdo universitaria;
Escritério de gerenciamento de processos; Modelagem de
processos de negocio.

Modeling a Process Management
Office: study on a campus of a
Brazilian Federal University

The practices of organizational management need to be
adapted to the requirements of efficiency and constant
technological updating, not being different in University
Management, and the Business Process Management
contributes to achieving this adequacy. This paper aims to
present the modeling of a Process Management Office
(PMO) for a campus of a Brazilian federal university. For
this, data were collected through a questionnaire with the
manager of an external PMO, a structured interview with
a key internal manager and the analysis of documents of
the university management. The subjects were chosen for
convenience and the data were analyzed qualitatively, in
order to describe impressions, opinions and histories
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referring to the central theme, and to base the process of
modeling the office, considering details present in the
management documents. Finally, the process models that
support PMO using the standard notation for business
process modeling were obtained with the support of a
specialized software. It is noteworthy that the deployment
process of an EGP is not something to be implemented in
the short term, since it involves change management (in
organizational structure and culture) and various
bureaucratic formalities.

Keywords: Business process management,; Brazilian federal
university, University management, Process management
office; Business process modeling.

Recebido em 09.08.2019 Aceito em 05.07.2021

1 Introducao

A Gestao de Processos de Negdcio (Business Process Management,
BPM) surge como uma combinacao de métodos unidos de apoio a gestao
organizacional, para auxiliar na melhoria da qualidade de produtos e
servicos, provendo gestao sistemadtica dos processos organizacionais e
suas atividades (GABRYELCZYK;ROZTOCKI, 2018). Para obtencao dessas
melhorias, algumas mudancas devem ser feitas, comecando pelo
planejamento estratégicos do uso dos diversos recursos empresariais, o
que garante a formulacdo de uma estratégia adequada para gerir as
mudancgas necessarias para o uso de BPM (SENA;GUARNIERI, 2015).

Capote (2012) considera que a maioria delas mantém uma
estratégia baseada em suposicoes funcionais e percepcoes desconectadas.
Ele considera BPM como uma disciplina de gestdao que busca promover a
melhoria continua, evidendando a todo instante a devida importancia que
os processos de negdécio possuem ao permanecerem alinhados,
objetivando a entrega de valor para seus clientes.

No contexto da gestdo das universidades publicas no Brasil, a gestao
de processos tormou-se uma necessidade devido a complexidade das
atividades académicas, envolvendo ensino, pesquisa, gestdao de recursos
humanos, otimizacdo do uso dos recursos financeiros publicos, uso de
tecnologias da informacdo, além da orientacdo aos resultados
(REINOSO;CASTILLO, 2019), de modo a apresentar a sociedade o impacto
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do que é produzido, assegurando que seja compreendida sua importancia
para o desenvolvimento da localidade na qual esta inserida.

Conforme Lii e Li(2018), uma gestdo universitaria adequada é
aquela em que a equipe responsavel pela administracao criou e consegue
fazer uso apropriado de mecanismos para o processo decisorio e para a
gestdo das operagdes envolvidas em cada a&rea da universidade,
garantindo que a alocacdao de recursos e o0s investimentos sejam
realizados e otimizados por praticas pertinentes e eficazes. Seguindo essa
tendéncia, a anadlise e modelagem de processos de negdcios sao
ferramentas para garantir a qualidade nas atividades da universidade,
garantindo que essas organizagdes possam se adaptar ao cenario de
constantes mudangas em que as universidades modernas estao envoltas
(SHUTOV, 2011).

O presente artigo tem como objetivo relatar a modelagem de um
escritério de gerenciamento de processos (EGP), por meio de seus
processos centrais, para o Campus do Sertao da Universidade Federal de
Alagoas (UFAL). Seu desenvolvimento baseou-se na aplicacao de um
questionario tematico para coleta de informacdoes de um EGP ja
implantando e funcional em outra instituicdo publica no estado de
Alagoas, na realizacdo de entrevista estruturada e na andlise de
documentos relacionados a gestao do campus, para garantir uma visao
das percepcdoes de um gestor-chave assim como para poder realizar a
modelagem geral dos processos relacionados ao funcionamento do EGP
proposto.

O restante do artigo esta dividido da seguinte forma: a secao 2
apresenta um background sobre os principais topicos envolvidos (Gestao
Universitaria e BPM); a secdo 3 apresenta a metodologia aplicada para a
pesquisa; a secdo 4 apresenta a analise e discussdao dos resultados
obtidos; a secdao 5 apresenta a modelagem do EGP; por fim, a secao 6
contém a conclusao do artigo.

2 Background sobre a gestao universitarias e o uso do
BPM

Assim como qualquer tipo de gestao exercida em instituicoes
publicas, a gestdo das universidades publicas no Brasil deve ter como
premissas o uso otimizado dos recursos publicos orcados, transparecendo
a sociedade como esse uso esta sendo feito para atender as suas
necessidades (CATELLI;SANTOS, 2004). No caso das universidades, estas
necessidades estdo relacionadas ao desenvolvimento social, tecnoldgico e
cultural das localidades onde estdo situadas, através do tripé “ensino,
pesquisa e extensdo”(FREITAS JUNIOR et al., 2015).

Pressdes sobre seu ambiente interno ocorrem uma vez que as
universidades publicas, assim como qualquer outra organizacdo publica,
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sdo sistemas abertos, facilmente influencidveis pelo ambiente externo e
seus stakeholders que desejam visualizar os resultados das atividades
desenvolvidas (MARCHI et al., 2015).Para se adaptar ao cenario moderno
de intensa cobranca social e constante necessidade de mudancas, a
atualizacao do ambiente interno da universidade leva em consideracao as
dificuldades enfrentadas,as novas abordagens e estratégias que garantem
gue a universidade se contextualize frente as mudancas e supere essas
dificuldades, tornando-se adequada conforme as exigéncias de seus
ambientes interno e externo e os impactos das propostas e o grau de
amadurecimento institucional, incluindo seus recursos humanos.
(SAMPAIO; LANIADO, 2009).

Dentre as estratégias e abordagens adotadas pela gestdo
universitaria para se manter atualizada e capaz de ser responsiva a
sociedade, destacam-se o uso intensivo de Tecnologias da Informacao e
Comunicacao e a adocao de métodos, técnicas, instrumentos/ferramentas
gerenciais, com destaque para a gestao de processos (JESSE, 2010), e de
mentalidade orientada ao empreendedorismo (CHEN, 2017). Destaca-se
também a presenca da Gestdao do Conhecdmento, uma vez que a
necessidade de comunicar seus conhecimentos e compartilhar
informagdes €& inerente aos processos académicos (CARLOS;
CASTRO;SOUZA, 2018).

Surge entdo a necessidade de desenvolvimento de estratégias de
BPM alinhadas com a estratégia maior das universidades publicas, uma
vez que o uso de BPM promove nas organizacdes um melhor controle de
seus processos de negocio por prover analise e monitoramento
continuos(KARABEGOVIC et al., 2018).

Rojas et al. (2011),Aurélio, Mendes e Bax (2018) e Silva et
al.(2014) destacam que o BPM é uma ferramenta de mapeamento de
fluxos de processos em organizagdes, funcionando como um meio de
garantir a efetividade da gestao integrada, difundindo conhecimento e
viabilizando o fluxo de informacles Uteis por toda a organizacdo, para
suportar as decisdes e resolucdes de problemas inerentes.

Para apoiar a gestdao de processos na organizagao, fornecendo
ferramentas e técnicas adequadas, os Escritérios de Gerenciamento de
Processos (EGP) destacam-se como um staff transversal, uma vez que é
capaz de atuar garantindo o desenvolvimento de BPM em todas as areas
da organizacao(BENEDICT et al., 2013).

Destacando as atividades executadas pelo EGP, uma vez que todas
elas sao praticas de BPM, pode-se mencionar(PAIM;
CAULLIRAUX;CARDOSO, 2008): desenho/modelagem de processos,
andlise ambiental, definicio de estratégia, asseguramento de
patrocinio/financiamento, compreensdao, selecdo e priorizagdo de
processos, uso de técnicas de resolucdao de problemas, formacao de
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grupos de diagnodstico de processos, definicdo de mudangas em processos,
gestao de rotinas de processos, asseguramento da execugao de
processos, controle e monitoramento da execucao de processos, fomento
a inovacao em processos, realizacao de benchmarking, conducdo da
aprendizagem e da difusao do conhecimento sobre os processos, dentre
outras atividades que podem ser derivadas.

A promocdao do uso de ferramentas tecnoldgicas e de automacdo de
processos, como sistemas de Gerenciamento de Processos de Negddo
(Business Process Management Systems - BPMS), garante maior
capacidade de adaptacdo as empresas frente ao cendrio de mudancas
constantes mencionado (WASZKOWSKI; NOWICKI;WORWA, 2018),
facilitando a modelagem e o monitoramento por fazer uso da notagao
padrao de modelagem de processos de negdécios (a BPMN, Business
Process Model and Notation) (GEIGERet al., 2018).

Conclui-se este breve background com a reflexdao de que o
desenvolvimento tecnoldgico impulsionou o desenvolvimento da propria
gestdo de processos de negdcios como destacado por Paim, Caulliraux e
Cardoso (2008), desenvolvimento este promovido ora pela pesquisa
académica, ora pela pesquisa na iniciativa privada, demonstrando que a
propria universidade que percebe a necessidade de uso de ferramentas
avancadas de gestdao pode ser a responsavel pela sua criacdo. Desta
forma, corrobora-se a relevancia da tematica abordada, ja que a gestdo
universitaria pode se tornar usuaria das tecnologias desenvolvidas no
amago da instituicdo em que atua.

3 Metodologia

A pesquisa desenvolvida pode ser caracterizada como exploratoria,
de acordo com o ponto de vista dos objetivos, buscando proporcionar
maior familiaridade com o problema, envolve um levantamento
bibliografico e de dados. Desta forma, a pesquisa envolve andlise
documental e estudo de caso que é a melhor estratégia quando o
pesquisador tem pouco controle sobre o que se esta sendo estudado(YIN,
2001). E ainda considerada qualitativa, pois a interpretacdo ndo requer a
utilizacdo de técnicas numéricas/estatisticas (MARCONI;LAKATOS, 2010),
com analise indutiva de dados, tendo o EGP e os processos como foco
principal. Utilizou-se amostragem ndo-probabilistica com escolha por
conveniéncia dos participantes,favorecendo significativamente a pesquisa
por ja conhecerem e terem experiéncia no assunto, fornecendo os dados
necessarios para assegurar que o0s resultados da pesquisa sejam
alcancados(APPOLINARIO, 2008).

Preliminarmente as aplicagdes praticas da pesquisa desenvolvida, foi
realizado um levantamento bibliografico, de forma a apoiar o
desenvolvimento tedrico dos temas envolvidos, assim como para embasar
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a coleta de dados, de forma a identificar procedimentos e instrumentos
adequados.

A aplicacdo pratica foi dividida em trés etapas, sendo necessaria a
utilizacao de diferentes instrumentos para a coleta de dados. A primeira
etapa, realizada externamente a universidade, trata-se da analise do
funcionamento de um EGP ja implantado, onde foi submetido um
guestionario ao gestor responsavel para coleta de dados sobre suas
atividades.Na fase interna temos: a segunda etapa sendo a coleta de
dados na UFAL, com entrevista a um gestor-chave e analise
documental,sendo a Ultima etapa a prépria elaboracdao da proposta de
modelo. O fluxo das atividades de pesquisa € apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Fluxograma fundamental da etapa de coleta de dados.

cone :)A;lgerlrlllesstgede _— . Coleta de dados da Z> Elaboracdo da
EGP UFAL proposta
Questionario Entrevistae
Analise
documental
Fase Externa Fase Interna

Fonte: os autores.

Na sequéncia, serdao descritas cada uma das etapas metodoldgicas
com maior detalhamento.

3.1 Analise do funcionamento de um EGP

O interesse em analisar uma organizacao que ja tenha um escritorio
de processos implantado, é de obter contato direto com os responsaveis e
coletar informacdes pertinentes ao processo de implantagao desse
escritorio e seu real funcionamento (considerando que ele esta de fato em
plena atividade).Todo o material coletado nessa analise,destinou-se a
auxiliar na formulacao da proposta de modelo de EGP. Esta etapa, com
suas atividades,esta representada na Figura 2.
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Figura 2 - Analise de funcionamento de um EGP.

Selecdo da organizagao

S Desenvolvimento do
P a?;:z;llz. :;;ao > questionario
1
Contato .
inicial com responsavel Aplicagaodo
pelo EGP questionario

Fonte: os autores.

O primeiro desafio desta etapa foi definir a organizacao ideal para
executar essa analise. Dentre as varias organizagdes brasileiras citadas
como casos de sucesso na utilizacdo das praticas de BPM e que possuem
EGP implantado, o Ministério Publico de Alagoas, localizado em Maceid, foi
a organizacao selecionada. Essa decisao foi tomada por se tratar de uma
das poucas organizagdes do estado de Alagoas, garantindo facilidade de
acesso em um contexto de recursos escassos para locomogdo e, além
disso, por ser uma organizacdao do setor publico,o0 MP possui a demanda
por eficiéncia na entrega de seus servicos a sociedade como um objetivo,
assim como a UFAL.

Nesta etapa, a segunda decisao importante trata-se da definicao de
um instrumento adequado para realizacao da coleta de dados
fundamentais para se alcancar o objetivo do estudo. De acordo com a
rapidez e exatiddao nas respostas, pelo favorecimento no horario de
aplicacao, dentre outros beneficios o questionario € um dos instrumentos
mais utilizados para coleta de dados e foi o instrumento escolhido para
execugao desta etapa. O questionario foi obtido a partir da adaptagao do
guestionario pré-existente de Macieira e Jesus (2013), de acordo com os
principais aspectos a serem analisados no desenvolvimento de uma
proposta de implantacago de um EGP, que envolve inovacao,
investimentos, maturidade, qualificacao e tecnologia.

Nessa adaptacdo, o questionario foi subdividido em seis etapas de
analise, com questdes abertas, fechadas e de multipla escolha. A primeira
etapa do questionario é formada por duas questdes abertas para obtencao
dos dados gerais do respondente. A segunda etapa é responsavel pela
identificacdo do histérico e status atual do gerenciamento de processos de
negdcio na organizacao, com seis questdes. A terceira etapa busca
compreender os resultados alcancados e os resultados esperados da
organizagdo com o gerenciamento de processos de negoécio, com duas
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guestdes. A quarta etapa trata do entendimento das atividades que sao
realizadas pela organizacao de Gerenciamento de Processos de Negdcio e
o nivel de maturidade de cada uma delas. A quinta etapa é a identificagdo
das tecnologias e notagdes que a organizacao utiliza para execucao das
praticas da Gestdao de Processos. A sexta e Ultima etapa, trata das
consideragdes finais, onde busca-se identificar a existéncia de restrigdes
gue atrapalhem a evolugao do BPM na organizacao.

Diante do grande interesse que a organizacao teve em prestar
informagodes para contribuir com o desenvolvimento do trabalho, uma data
foi selecionada para aplicacdo do questionario. O questionario foi enviado
via e-mail, e devolvido pelo mesmo canal.

3.2 Coleta de dados na UFAL

Para elaborar uma proposta de melhorias para uma organizacao é
necessario ter informacgoes relevantes a seu respeito, desde sua atuacao
em relagdo ao tema, até seu interesse nessa proposta. Portanto, a coleta
de dados na UFAL (Figura 3), detalhada nesta etapa, foi também de total
relevancia para obtencdo de um resultado satisfatorio.

Figura 3 - Coleta de dados no Campus do Sertdao da UFAL.

Defini¢ao dos dados _ ) ) '
e e —_— Elaboragao do roteiro —_— Selecdo do responsavel a
coletados para entrevista ser entrevistado

Contato

o , ———3 Aplicacdo da entrevista
inicial com responsavel

Fonte: os autores.

Inicialmente, foi feito um levantamento dos dados necessarios a
serem coletados, para possibilitar a elaboracao de um roteiro de
entrevista. Em outras palavras, foi definido o que poderia ser coletado
para favorecer a elaboragao final do modelo.

Feito esse levantamento, o roteiro da entrevista foi elaborado para
investigar os seguintes aspectos: (i) estrutura organizacional do Campus
Sertao (UFAL); (ii) posicionamento da organizacao em relacao a busca por
inovacdo; (iii) investimento em capacitacao e tecnologia; (iv) resisténcia
dos trabalhadores a mudanca; (v) existéncia de profissional capacitado
na area de Gestdao de Processos; (vi) existéncia de praticas de BPM na
organizacao; (vii) objetivo, missdao e visao da organizacao; e (viii)
consideracdes do responsavel sobre a relevancia do tema.

Perspectivas em Ciéncia da Informagdo, v.26, nimero 3, p. 51-73, set/2021 59



Modelagem de um Escritério de Gerenciamento de Jamylle dos Santos Melo Lima; Victor Diogho
Processos: estudo em um campus de uma Universidade Heuer de Carvalho; Olival de Gusmdo Freitas
Federal Brasileira Junior

A escolha do responsavel a ser entrevistado foi feita de acordo com
seu posicionamento na organizacdo em relacdo a gestdo. Devido a
existéncia de um 6rgao dedicado a coordenacdo das atividades gerenciais
no campus, seu coordenador foi o sujeito selecionado: primeiro ocorreu
um contato informal para esclarecer a necessidade de uma entrevista e a
apresentacao dos objetivos do estudo;em seguida, uma reuniao foi
marcada para aplicagdao da entrevista.Além dos dados coletados na
entrevista, foram analisados documentos de planejamento e a
documentacgao existente sobre processos executados pela gestao do
campus.

3.3 Apoio a elaboracao do modelo

Dois outros trabalhos também foram utilizados como base para
apoiar o desenvolvimento do modelo: “Estruturacdo de Escritorio de
Processos, no Centro de Ciéncias Exatas e Tecnologia da Universidade
Federal do Estado do Rio de Janeiro — UNIRIO” de Pinho et al. (2008) e
“Escritério de processos da Universidade Federal de Lavras: uma proposta
de processos para seu funcionamento” de Balisa (2014).

Na etapa de desenho dos processos, a utilizagao do software Bizagi
Process Modeler versao 3.0.0.014se faz necessaria. Este software foi
selecionado por ser um dos mais conhecidos e de uso difundido, pela
praticidade de compreensao de sua interface e utilizacdo da notacdao de
modelagem utilizada, além de possuir uma versao gratuita com uma
gama de fungdes que incluem, além da modelagem utilizando a notagao
padrao, opgoes de simulacao conforme alguns processos estocasticos. O
referido software também foi indicado pelo gestor que respondeu o
questionario na etapa de analise do funcionamento de um EGP.

Documentos de descricdo dos processos também foram
desenvolvidos para uso pelos gestores como base para execucao destes
processos, contudo, estes documentos nao serao apresentados neste
artigo, por uma questao de limitagao de espaco.

4 Analise e discussao dos resultados

Os resultados obtidos através da analise dos dados coletados nos
dois momentos serao apresentados a seguir. Optou-se por nao expor a
identidade das pessoas chave participantes, por questdes éticas.

4.1 Ministério Publico de Alagoas

O Ministério Publico de Alagoas vem trabalhando com BPM ha
aproximadamente trés anos. O motivo que impulsionou a implantacao da
Gestao de Processos na instituicdo foi a visdo do Procurador-Geral de
Justica em determinar a criacdo do Plano Estratégico Institucional com a
intencdo de tornar o MP uma instituicdo mais eficiente e eficaz, na
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resolutividade de suas atividades laborais internas/externas, culminando
assim, em respostas mais céleres para sociedade.

O respondente afirma que inicialmente, os investimentos relativos a
implantacdo do Escritério de Processos foram de baixo impacto financeiro,
pois o setor foi criado no seio da Assessoria de Gestdo Estratégica o que
ndo gerou custos com a alocacao de espaco fisico. O fator que esdarece o
baixo investimento para uma implantacdo com grande perspectiva de
mudancas positivas, torna o projeto ainda mais interessante, pois diminui
o impacto do risco de nao alcangar as expectativas desejadas.

Para a organizagdo, o BPM é visto como uma abordagem para
melhoria, gestao do desempenho organizacional e redugao de custos,
além de ser uma maneira de documentar as rotinas de trabalho. O EGP
esta subordinado a assessoria ligada ao nivel executivo e possui,
formalmente, apenas um colaborador nessa area.

O responsavel afirma que o nivel de maturidade de BPM da
organizacao ainda estd em um estdgio inicial e considera que muitas
mudancgas ainda devem ser feitas para que os resultados sejam ainda
mais satisfatérios, ele descreve alguns dos principais resultados. Dentre
eles estdao: as melhorias no tempo de resposta de algumas atividades, a
eliminagcao de gargalos, a reducao de retrabalho e a eliminacao de
atividades que nao agregam valor ao resultado produzido.O que
representa que os investimentos possuem retorno rapido e significativo,
apesar do baixo envolvimento.

Os resultados esperados pela organizagdo estdao sendo alcancados a
medida que o processo de sensibilizacao sobre BPM atinge os outros
setores e unidades do MP. Isso permite que a instituicdo continue
evoluindo para cada vez mais prestar um melhor servico a sociedade.
Outro ponto que merece destaque é a diminuicdo da dependéncia de
outras pessoas-chave da organizacao para a execucao das atividades.

A notacao utilizada pela organizacao para a modelagem de
processos € a BPMN, pois estda alinhada ao Common Body of
Knowledge(CBoK) de BPM(BENEDICT et al., 2013). Para tanto eles
utilizam a ferramenta Bizagi por sua facilidade de uso e melhor aderéncia
a notacdo padrao, além de ser uma ferramenta com versdao gratuita
disponivel.

De acordo com o respondente, a principal restricao para a evolugao
do BPM na organizagao, trata-se da falta de orcamento e recursos
disponiveis para esse tipo de investimento. Além disso, o mesmo
considera que a resisténcia a mudanca é uma grande barreira a ser
enfrentada em busca da exceléncia.

Nota-se que as iniciativas de BPM ndo exigem altos investimentos
iniciais dependendo da condicao estrutural que for determinada para que
a gestdo atue. E possivel adaptar as praticas de desenvolvimento da
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Gestdo de Processos a realidade orcamentaria da organizacdo e ao quadro
de funcionarios existentes. Ou seja, apesar da falta de recursos para a
ampliacdo destas praticas, é possivel fazer a implantacdo de um Escritério
de Gerenciamento de Processos em uma organizacdo. Porém, assim como
as praticas sao limitadas, os resultados também serao.

4.2 Universidade Federal de Alagoas

Os resultados da entrevista com um gestor-chave na UFAL
compdem uma outra base para a modelagem. Foi nesse momento da
pesquisa que se péde conhecer o funcionamento do Campus do Sertdo da
UFAL, suas limitacdes na entrega de seus servicos e as oportunidades que
o EGP podera trazer para a organizacao. Para melhor compreensdo a
respeito da organizagdo em questao, inicialmente os dados coletados na
entrevista resultam em uma analise do contexto organizacional a qual a
UFAL pertence, identificando seu histérico, limitacdes, missao, principios e
valores, tudo isso Ilevantado pelo entrevistado com apoio de
documentacao apresentada no ato.

A Universidade Federal de Alagoas (UFAL), maior instituicdo publica
de Ensino Superior de Alagoas, foi fundada em 1961. Possui trés campi:o
campus A.C. Simdes, com sede em Maceié e unidade em Rio Largo;o
campus de Arapiraca, sediado em Arapiraca e com unidades em Vigosa,
Penedo e Palmeira dos indios; e o campus do Sertdao, com sede em
Delmiro Gouveia e unidade em Santana do Ipanema.

O Campus do Sertao, alvo da pesquisa realizada, foi inaugurado em
15 de marco de 2010, e conta com aproximadamente 2.618 alunos
distribuidos em 8 cursos.Possui cerca de140 servidores, dentre eles 39
técnicos-administrativos e 101 professores, além dos profissionais
contratados como prestadores de servico.

Através dos dados coletados na entrevista com o gestor-chave do
Campus do Sertao, foi facil identificar a estrutura organizacional: funcional
por departamentos, o que pode ser considerado um ponto negativo para a
organizacgao, pois esse tipo de estrutura, onde sua atuacdao nao possui
orientacao de processos transversais, possui uma abordagem com baixa
capacidade de coordenacao e principalmente com  processos
desconhecidos. Através dos manuais de politicas e procedimentos
disponibilizados no momento da entrevista, foi possivel verificar que
iniciativas de BPM foram adotadas a partir de 2014. Esses manuais foram
criados através do Sistema Integrado de Patrimbnio, Administracdo e
Contratos - SIPAC. Neles, ha registros de fluxogramas de processos
gerais da UFAL, contudo, ndo ha atualizagdes desde o ano de langamento.

O entrevistado reconhece a importancia da implementacdao do BPM e
de suas ferramentas, destacando a necessidade de um EGP para garantir
maior maturidade na gestao de uma gama de atividades, cada uma delas
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dotada de complexidade, otimizando o gasto dos recursos publicos e os
tempos despendidos para a resolucao de problemas de gestao, assim
como garantindo a integracao e a melhoria das atividades administrativas.

5 Modelagem de um EGP para o Campus do Sertao da

UFAL

De acordo com o que se pode levantar com a pesquisa bibliografica,
com a aplicagao do questionario e com a entrevista realizada, o EGP deve
ser considerado uma unidade de staff gerencial, tendo transversalidade de
atuacao entre todos os setores ou departamentos que necessitarem de
seu apoio. Contudo, dentro da divisao de coordenacdes do campus
estudado, ha um grande alinhamento com a Direcao Geral do Campus,
com a Coordenacao de Gestao Institucional (COGINST) e com o setor de
Administracdo.Destaca-se que a COGINST é um 06rgdao da gestao do
campus capaz de coordenar as agoes do EGP, uma vez que tem a visao
geral, ao lado da Direcao Geral, de todos os processos e suas atividades
meio para garantir que as atividades fim (ensino, pesquisa e extensao)
possam ser desempenhadas.

Seguindo esta tendéncia gerencial, o EGP tem como processos
fundamentais, conforme Pinho et al. (2008): (i) selecao de processos, (ii)
preparacao das equipes para a gestao dos processos, (iii) gerenciamento
da qualidade da gestdo de processos, (iv) gerenciamento do portfélio de
projetos da gestdo de processos, (v) gerenciamento dos proprios
processos e (vi) definicao de procedimentos para os processos.Conforme
os dados levantados com a entrevista e a analise documental realizada,
assim como levando em consideracao os processos fundamentais para um
EGP segundo Pinho et al. (2008), cada uma destas atividades pode ser
modelada utilizando o software Bizagi conforme apresentado a seguir.

5.1 Selecao de processos

Visa identificar os processos que necessitam de acgdes de
gerenciamento, ou seja, que podem ser melhorados. E considerado o
principal processo do escritério, pois envolve a percepcao de todos
envolvidos na organizacao. A Figura 4 a seguir apresenta o modelo da
selecao de processos.
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Figura 4 — Modelo de Selegao de Processos.
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Fonte: os autores.

O processo de Selecao de Processos pode ser iniciado através de
uma solicitacdo da alta direcao através do reconhecimento de gargalos,
pontos criticos ou riscos em algum processo. Além disso, se algum
servidor de qualquer setor da organizacao reconhecer que existe uma
falha no processo que executa, ele também pode solicitar ao EGP que
analise o processo para que a inclusao do mesmo aconteca.
Apds identificar o processo e o setor a que ele se refere, o EGP deve
solicitar a indicacao do servidor que fara a modelagem do processo e que,
portanto, necessitara de treinamento. Com a equipe treinada o processo
segue em sua fase de preenchimento do Documento de Descricao do
Processo e do Formuldrio de Cadastro de Processo. E por fim, os
documentos sao arquivados e inicia-se o subprocesso de Inclusao de
Processo.

5.2 Preparacao de equipes de gestao de processos
Fundamental na dissipacao do conhecimento sobre Gestao de

Processos na organizacdo. Este processo dara condicdo aos servidores

para que executem a modelagem dos processos e mantenham seu
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funcionamento otimizado. A Figura 5 representa a modelagem de
preparacao de equipes.

Figura 5 - Modelo de Preparagao de Equipes para Gestao de Processos.
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Fonte: os autores.

O processo inicia-se com a constatagao da necessidade do
treinamento, que deve ser definido como basico, ou avancado. No caso de
um treinamento basico, deve ser indicado um servidor do EGP para
ministrar o treinamento, que logo em seguida é agendado, executado e
por fim avaliado. J& no caso da necessidade de um treinamento avancado,
deve ser contratada pelas vias formais da universidade uma empresa para
executar o treinamento, que por fim, também sera avaliado.

5.3 Gerenciamento da qualidade da gestao de processos
Destina-se a normatizacdo dos padroes de execugao das atividades

e a garantia de que a gestao de processos funciona da melhor maneira

possivel. A Figura 6 representa o modelo de gerenciamento da qualidade.
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Figura 6 —Modelo de Gerenciamento da Qualidade da Gestao de Processos.
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Fonte: os autores.

Inicialmente no processo de Gerenciamento da Qualidade da Gestao
de Processos, o EGP solicita ao Gestor do Processo que faca a medicdao do
processo, que ocorre através do preenchimento do Formulario de Medicao
do Processo. A medicdo deve ocorrer através das métricas estabelecidas
nos indicadores-chave de desempenho.

Para essa atividade, o escritério de processos devera designar um
tempo para que a mesma seja executada, caso o tempo seja
ultrapassado, o gestor de processos recebe uma notificagdao de atraso. Em
sequéncia a medicao realizada deve ser cadastrada, se ela for satisfatéria
o EGP registra as melhorias e abre o processo de auditoria. Caso a
medicdo nao seja satisfatdéria o gestor do processo é solicitado para
realizar as melhorias, analisando os possiveis problemas e redesenhando
0 processo.

Apds o redesenho, a nova versdo do processo deve ser registrada,
retomando assim a fase inicial deste processo que é a medicdo. Caso seja
solicitado mais de duas vezes correcao de um processo, deve ser iniciado
o processo de auditoria. Por fim, apds o processo de auditoria, deve ser
elaborado um relatério de qualidade, informando a real situacdao do
processo.
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5.4 Gerenciamento do portfolio de projetos da gestao de

processos

Tem como objetivo organizar os processos de acordo com o
macroprocesso que ela pertence e revisa-los periodicamente para que seja
enviado ao processo de Gerenciamento da Qualidade da Gestao de
Processos. A Figura 7 apresenta o modelo proposto para o EGP da UFAL.

Figura 7 - Modelo de Gerenciamento do Portfolio de Projetos de Gestao de
Processos.
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Fonte: os autores.

O processo de Gerenciamento do Portfdlio de Projetos de Gestdo de
Processos tem uma ligacdo direta com o processo de selegdao, pois € onde
este processo é iniciado. Apos a selecdo de processos, 0S processos Sdo
agrupados de acordo com o macroprocesso a que ele pertence. Como
método de investigacdo e garantia da qualidade dos processos existentes
no portfdlio, os processos sdo frequentemente analisados e a cada 5
meses sao enviados ao processo de Gerenciamento da Qualidade de
Gestao de Processos. Para finalizar este processo, o relatério de qualidade
deve ser analisado.

5.5 Gerenciamento dos proprios processos

(gerenciamento interno)

O escritdrio de processos tem como um de seus objetivos, mostrar a
importancia do Gerenciamento dos Processos, portanto, o EGP é tido
como um modelo para toda organizacdao e seu funcionamento é o que
torna a gestao de processos evolutiva. A Figura 8 representa o modelo
deste processo.

Perspectivas em Ciéncia da Informagdo, v.26, nimero 3, p. 51-73, set/2021 67



Modelagem de um Escritério de Gerenciamento de Jamylle dos Santos Melo Lima; Victor Diogho
Processos: estudo em um campus de uma Universidade Heuer de Carvalho; Olival de Gusmdo Freitas
Federal Brasileira Junior

Figura 8 —Modelo de Gerenciamento dos Processos Internos do Escritério.
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Fonte: os autores.

Este processo é iniciado através do processo de “Selecdo de
Processos”, que neste caso é tido como um subprocesso realizavel. Apds a
execucao da selecdo, € responsabilidade do escritério acompanhar a
execucao dos processos e por fim, encaminhado para o processo de
“Gerenciamento da Qualidade de Gestdo de Processos”, que neste caso,
também é considerado um subprocesso realizavel.

5.6 Definicao dos procedimentos para os processos

Tem como objetivo a criacao de manuais que detalhem os
procedimentos de cada processo, enriquecendo o portfolio e
compartilhando com todos os servidores da organizagcao a melhor forma
de executar determinado processo. A Figura 9 representa este processo
ponta-a-ponta.
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Figura 9 =Modelo de Definicao de Procedimentos para os Processos.
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Fonte: os autores.

Os processos sao elencados e selecionados de acordo com sua
prioridade e em seguida os documentos dos procedimentos sdao criados,
ou atualizados no caso de ja existirem. Em seguida, o manual do Gestor
de Processo deve ser atualizado e publicado na pagina da Organizagao.

6 Conclusoes

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou a modelagem de
uma série de processos relacionados ao EGP proposto para o Campus do
Sertao (UFAL). Para que isso pudesse ser realizado, antes foram coletados
dados sobre o EGP externo a instituicdo além de se realizar uma
entrevista estruturada com um gestor-chave e uma anadlise de
documentos de gestdo. Essa analise tornou possivel a certificacdo do
guanto a Gestao de Processos pode ajudar no desenvolvimento dessas
organizacoes, as adequando as cobrancas do mercado e tornando possivel
0 crescimento delas.

A proposta de modelo, apresentada aqui de forma sintética,
descreveu procedimentos, apresentou os requisitos necessarios e o fluxo a
ser seguido para sua implantagao, sendo uma solucao facilitadora para os
processos de gestdao do campus e sanando estrategicamente outro
problema da organizacdo. A implantagdo de um EGP na UFAL ndo é um
projeto a ser executado a curto prazo, pois envolve fatores como a
mudanca na estrutura e cultura organizacional, além de questdes
burocraticas que necessitam da aprovacao da direcao geral e dos
conselhos universitarios. A paciéncia, o comprometimento e a
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comunicacao entre os servidores, sao fundamentais para o sucesso da
iniciativa.

Por se tratar de uma proposta, a pesquisa deixa em aberto diversos
temas futuros a serem abordados, pois, com a aceitacdo e aplicacao do
que foi proposto, diferentes indicadores de desempenho podem ser
aplicados para identificar como as tarefas estao sendo realizadas, medir o
desempenho das praticas aplicadas, verificar se a organizacao estd
atingindo seus objetivos e até mesmo dando continuidade a modelagem
dos processos, verificando também a maturidade que se conseguiu
alcancar com o EGP.
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