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Resumo

O atual cenario mundial tem levado os gestores a repensarem a maneira COMo 0S
processos da organizacdo sao trabalhados. Desta forma, integrar os processos de
negécios com o uso de tecnologias disponiveis, pode ser um grande aliado na
promocao de maior flexibilidade e rapidez na execucgao de suas operagdes, pois com
a concorréncia cada vez mais acirrada, fica dificil garantir menor tempo na producéo
ou solucdo de determinado produto ou servico sem uma proposta de melhoria
desses processos e sem 0 uso de ferramentas adequadas que deem condi¢cdes de
promover essas melhorias. O objetivo desta pesquisa é propor melhorias nos
processos de negocios da Coordenacdo de Infraestrutura de Redes do Centro de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CTIC) da Universidade Federal do
Amazonas, nas dimensfOes qualidade, seguranca e disponibilidade. Para atingir
esses objetivos, foram realizadas reunibes e entrevistas, observacdo de campo,
analise de documentacdo existente, coletas de evidéncias. Aplicado o método
brainstorming para chegar aos cinco processos criticos, e a metodologia de anélise
hierarquica de processos (AHP) para a escolha dos dois processos mais criticos.
Realizada uma andlise mais refinada para entender os pontos mais criticos desses
processos, tais como: gargalos, retrabalhos, redundéancias, atrasos e esperas, bem
como identificar se havia necessidade de aumentar os recursos, e por ultimo, foi
construido o novo fluxo dos processos: Indisponibilidade de rede e servicos, e o de
Indisponibilidade do sistema SIE, utilizando a ferramenta Bizagi com proporcdes a
interligacédo do novo esquema a uma ferramenta de monitoramento. Concluiu-se que
a pesquisa conseguiu atingir o seu objetivo principal, tendo em vista que foram
apresentadas as propostas de melhorias através da BPM, o0s processos da
Coordenacédo de Infraestrutura foram consequentemente analisados, mapeados,

redesenhados e sugerida a sua melhoria.

Palavras-chave: Processos de negdcios. Tecnologia da Informacgéo. Servico Publico.



Abstract

The current organizational context has led managers, both public and private, to
rethink business processes. Integrate business processes with the use of available
technologies can contribute to greater flexibility and speed in the execution of their
operations. With the increasing demands it is difficult to ensure less time in producing
a product or delivering a service without a proposal to improve these processes and
without the use of proper tools that give conditions to promote such improvements.
The objective of this research is to propose improvements in the coordination of
Infrastructure Networks of Information Technology and Communication Center
business processes (CTIC) of the Federal University of Amazonas, in dimensions
quality, safety and availability. To achieve these objectives were carried out as well
as meetings and interviews, field observation and document analysis. Brainstorming
method to get the five critical processes, and methodology of hierarchical analysis
process (AHP) to the choice of the two most critical process was applied. Performed
a more refined analysis to understand the most critical points of these processes,
such as bottlenecks, rework, redundancies, delays and waits, and identify whether
there was a need to increase resources, and finally, the new flow of processes was
built to the two processes, namely: network outage and services, and the availability
of the SIE system. Using the Bizagi software it was proposed an interconnection of
the new scheme with a monitoring tool. Finally, we presented the proposals for
improvements through BPM and the processes of Infrastructure Coordination were

therefore analyzed, mapped, redesigned and suggested improvement.

Keywords: Business processes. Information Technology. Public service.
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1 INTRODUCAO
1.1 Contextualizacao

O atual cenario mundial tem colaborado para que as organizacfes repensem 0S
seus conceitos e aprendam a lidar com as constantes evolucdes de seus processos
de negdcio (LANDRE, 2012). Esse novo contexto de ordem economicamente
instavel, complexo, competitivo e globalizado, também tem contribuido e
impulsionado as organizagcbes ao desafio de formularem e implementarem
estratégias que Ihes garantam vantagens competitivas, sustentaveis ao longo do
tempo (CAETANI et al.,, 2013). Da mesma forma, o setor publico vem sofrendo
grande influéncia por parte da abordagem de gestdo por processos, 0 que tem
contribuido significativamente para que o0 setor reveja seus proprios conceitos
(LINHARES, 2011).

Desta forma, dada a importancia do tema gestdo por processos, o foco do
trabalho norteia os processos relativos ao gerenciamento do tempo e dos recursos
humanos, dentre outros fatores que impactam nas atividades do Centro de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (CTIC), auxiliando na tomada de deciséo,
alocacdo de recursos, acompanhamento e controle das ocorréncias oriundos do
monitoramento, e ainda, melhor resposta aos clientes, melhor capacidade de
resposta as necessidades de negdcios ou uma combinacdo desses e outros fatores,
buscando atender a questbes de ordem pratica e operacional dentro da area de
Tecnologia da Informacdo (Tl) e também visando valores que envolvam:
atendimento, acessibilidade, celeridade, credibilidade, ética, imparcialidade,
modernidade, probidade, responsabilidade e transparéncia (BRASIL, 2014). Estas
perspectivas direcionam as ac¢des para as necessidades e satisfacdo dos clientes do
CTIC.

Somado a isto e levando em consideracdo que gestdo por processos € um
tema de grande abrangéncia, tomou-se como base para definir parametros sobre
processos, 0 programa implantado pelo Governo Federal, por intermédio da
Secretaria de Gestdo (SEGES), do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao
(MPOG): o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo
(GesPublica). Esse programa possui caracteristicas voltadas essencialmente ao
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setor publico, e utiliza como referéncia o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica —
MEGP (BRASIL, 2014).

A criacdo de prémios de qualidade com o aperfeicoamento de processos e a
criacdo de organismos especificamente voltados ao melhoramento de processos, é
um dos principais motivos pelo qual a abordagem de gestdo por processo tem
também conseguido influenciar a area publica (LINHARES, 2011). Porém, a
presenca de um padrdo dominante, de estruturas radicalmente verticais, conforme
afirma Linhares (2011), é claramente visivel no contexto publico, onde os clientes
nao tém o menor destague em ordem de importancia, pois as fungées tornam-se
mais importantes e assim, os resultados finais esperados simplesmente dissolvem-
se meio as inUmeras etapas dos processos de trabalho. Ainda neste contexto, torna-
se impossivel evitar os conflitos internos, uma vez que as areas ndao conseguem
visualizar os processos na sua totalidade, gerando desta forma, um desconforto

entre as partes envolvidas.

Em contrapartida, Dantas; Pereira; Queiroz (2010, p. 2) enfatizam, que “o
setor publico, no Brasil, vem a algum tempo experimentando um processo continuo
de reformacdo e redefinicdo de seu ambiente e de suas praticas”, e as suas
principais fontes para o desenvolvimento econémico e social do pais tém sido as
Universidades Federais que até pouco tempo eram consideradas como “fabricas de
conhecimentos”, das quais quase tudo que se produzia era em prol do seu préprio
dispéndio (RODRIGUES, 2001).

1.2  Objetivos

1.2.1 Geral

Propor melhorias nos processos de negocios da Coordenacdo de
Infraestrutura de Redes do Centro de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo
(CTIC) da Universidade Federal do Amazonas, nas dimensdes qualidade, seguranca

e disponibilidade.
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1.2.2 Especificos

Para que o0 objetivo geral seja atingido tém-se 0s seguintes objetivos
especificos:
OE1l) - Elaborar um quadro tedrico conceitual sobre gestdo de processos de
negécios (BPM) ajustado ao servigo publico;
OE2) - Mapear os processos da organizacdo utilizando uma metodologia de
gerenciamento de processos de negocios (BPM);
OE3) - Selecionar os processos criticos com uso de metodologia multicritérios;
OE4) - Analisar nos processos atuais mapeados, 0S pontos que apresentam
problemas, €;
OE5) - Esquematizar o novo fluxo dos processos propondo sua integracdo a uma

ferramenta de mapeamento e monitoramento.

1.3 Justificativa e motivagcéo

“A orientagdo por processos permite planejar e executar melhor as
atividades pela definicAo adequada de responsabilidades, uso dos recursos
de modo mais eficiente, realizacdo de prevencdo e solucdo de problemas,
eliminacdo de atividades redundantes, aumentando a produtividade”
(BRASIL, 2014, p.15-16).

Ainda segundo Brasil (2014), a orientacdo por processos resulta em
antecipacdo e resposta rapida as mudancas do ambiente, com vistas a evitar
problemas e/ou aproveitar oportunidades, tendo em vista que “resposta répida
agrega valor a prestagdo dos servigos publicos e aos resultados do exercicio do

poder de Estado”.

A proposta de melhoria dos processos de negocios de um CTIC com foco
especifico nos servicos de infraestrutura de redes se da face a necessidade de
identificar os processos criticos da area para efeito de melhoria continua, e,
conforme a linha de pensamento de Santos R. (2011, p. 18) “a adogao de uma visao
de processo nas atividades do negdcio representa uma modificagao revolucionaria”,

que podera agregar valores significativos a organizagao.
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A demora na identificacdo e diagndstico dos problemas que ocorrem na rede
local contribui para que as ocorréncias ndo sejam solucionadas de imediato. Assim,
surge a necessidade da melhoria dos processos de Tl para que o tempo de resposta
e solucdo esteja de acordo com as necessidades dos clientes, permitindo desta
forma, a reducao no tempo de atendimento e mais qualidade dos servigcos prestados.

Para que tal propdsito seja alcancado, sera necessario realizar uma
investigacdo para identificar o motivo pelo o qual as organizagcdes muitas vezes
falham, possivelmente isto ocorre em virtude de projetos mal desenhados ou mesmo
decorrentes de falhas na geréncia dos mesmos, evidenciando desta forma a area, a
qual passou a ser largamente pesquisada e discutida. Matos et al. (2013, p. 1)
afirmam que mesmo 0s processos nao tendo a perfeicdo desejada, “o seu grande

diferencial é prevenir-se contra elas e as retificarem quando emergirem”.

Toda tecnologia implantada deveria agregar algum valor ao negdcio da
organizacdo, mas nao € assim que as coisas tém funcionado, a metodologia
Business Process Management (BPM) é uma poderosa ferramenta que pode ajudar
neste processo, uma vez que 0 seu maior e principal objetivo € a melhoria continua
dos processos e através do redesenho e da analise é possivel realizar o
mapeamento dos processos organizacionais e a integracdo funcional, gerando
agilidade nas atividades e tarefas que envolvam pessoas e contribuindo desta forma

para conseguir os objetivos fins do negécio.

Atualmente as organizacdes possuem expectativas elevadas em relacdo a
qualidade dos servigcos de TI, tais expectativas mudam de forma acelerada com a
passagem do tempo. A area de Tl deve estar centralizada na qualidade dos servi¢os

e na abordagem orientada ao cliente.

A melhoria dos processos de negocio da organizagcdo, com foco em
automatizagcdo dos servigos essenciais do CTIC deve ser capaz de ajudar
estrategicamente a organizagdo, na identificacdo e reducdo dos custos de
infraestrutura; apoiando na integracao e na gestdo de mudancas distribuida em toda
a organizacdo; reduzindo os custos pela utlizacdo eficiente dos recursos e

tecnologias, auxiliando na satisfacdo do cliente e nas oportunidades de negdcio.

O gerenciamento e a administracao das solu¢des de melhorias de processos,

com atendimento; registro, acompanhamento e solucéo imediata de problemas junto
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ao cliente; controle sobre os reportes dos problemas e andamentos das solugdes;
mensuracao do nivel de satisfacéo dos clientes em relagéo a organizacdo e 0s seus

servicos, sao fatores que agregam valores a organizacao.

Face a escassez de conteludo sobre o tema voltado ao servico publico e
também pelo fato de que cuja abordagem seja de grande interesse geral, a ideia
parece vir ao encontro a necessidade e caréncia de material e estudos disponiveis
gque possam contribuir significativamente com varios tipos de publicos,
principalmente aqueles que tém o intuito de melhorar os processos da organizacgéao,
potencializando o esforco e o0 tempo gasto na realizagdo de suas atividades,

direcionando as ac¢fes das organizacdes na direcdo da promocao da eficiéncia.

1.4 Problema

O fator externo pode ser visto como um motivo que impulsiona a gestéo de
processos na organizacdo, € que possui como ponto de partida as demandas
requeridas pelo novo contexto mundial em que as organiza¢des estdo inseridas e o
segundo é o fator interno, que surgiu apos as constantes evolucdes das acdes de

processo realizadas junto as organizacdes ao longo desses varios anos.

Considerando a pesquisa de Roczanski (2009, p. 2) “a gestdo dos processos
das organizacfes pode contribuir de maneira significativa para a gestdo estratégica
e a melhoria continua das mesmas”. Afirma ainda Roczanski (2009, p. 3) que,
considerando tais aspectos “a universidade pode ser vista como um conjunto de

processos e deve se utilizar desses para a sua melhoria continua”.

Os fatores acima citados tém contribuido consideravelmente para que as
universidades modifiguem as suas sistematicas de gestdo. Do mesmo modo, surge
a necessidade de ferramentas que corroborem na gestao de processos. Além disso,
e consequentemente para que consiga continuamente evoluir na melhoria continua
dos processos e na eficiéncia do atendimento a seus usuarios, as universidades

necessitam aperfeicoa-los e torna-los mais eficazes.

As universidades conhecidas desde as suas origens como provedoras de

conhecimento, onde a producdo geralmente objetivava o0 consumo proprio,
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atualmente se vé frente a um grande paradigma, quando se faz necesséario expor

com maior clareza, o seu aporte a sociedade (RODRIGUES, 2001).

Desta forma, buscando pela melhoria do resultado, os gestores das
universidades necessitam de informacdes precisas sobre seus desempenhos e
dentro dos diferentes métodos e ferramentas que evidenciam essas informacdes e
apoiam a tomada de decisdo, a melhoria de processos e 0 seu redesenho podem

ser considerados de grande importancia.

Neste novo contexto, onde a maioria das organizacdes se insere, o mundo
cada vez mais globalizado, tem algumas regras para que as organiza¢des continuem
desempenhando o seu papel, tais exigéncias podem ser entendidas como: reducao
de custos, reducdo de barreiras geograficas, aumento da capacidade de

transmissao de dados, entre outros fatores.

Estas exigéncias sdo necessarias para que as organizacbes continuem
desempenhando o seu papel no mercado que a cada dia se torna mais competitivo e
dindmico. Que se torna mais exigente e que impde com mais forca a relevancia em
atender as necessidades particulares e customizadas dos clientes e a necessidade
da busca constante por inovagdes, fazendo com que as organizagdes criem fatores
e padrées de formar a se manterem competitivas e ativas no mercado. Exige ainda,
flexibilidade, agilidade, integracdo e competitividade. Diante deste contexto, surge a
pergunta: De que forma o gerenciamento de processos pode contribuir para
melhorar a qualidade, a seguranca e a disponibilidade dos servi¢os relacionados a

Infraestrutura de Redes da UFAM?

1.5 Delimitagéo do estudo

No entendimento de Gil (2002) a delimitacdo do problema possui uma curta
relacdo com os recursos disponiveis para o problema a ser investigado. Toda e
quaisquer pesquisas possuem suas proprias limitagdes, sejam estas relacionadas ao
contexto ou mesmo aquelas relacionadas as teorias metodoldgicas e ainda, as de
ordens praticas. Esta pesquisa se restringiu a propor melhorias nos processos do

CTIC, com foco especifico nos processos da Coordenacao de Infraestrutura, quando
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foram mapeados apenas 0s processos mais criticos do ponto de vista da direcdo do

CTIC, dos coordenadores, dos analistas de Tl e técnicos de Informatica.

N&o foram considerados os processo de outras areas do CTIC tais como:
Coordenacéo de Servicos de TIC, Coordenacéo de Desenvolvimento, Coordenacao
de Seguranca e Coordenacédo de Projetos e Processos.

1.6 Estrutura de apresentacao

Esta dissertacdo estd estruturada em (5) capitulos, conforme se descritos a

seqguir:

No CAPITULO 1 — INTRODUCAO - E apresentado o contexto em que se
insere a pesquisa, a problematica, os objetivos, geral e os especificos, as
justificativas que motivaram o trabalho deste tema especifico, a delimitacdo da

pesquisa, como também a estrutura de apresentacao do trabalho.

No CAPITULO 2 — FUNDAMENTACAO TEORICA — Neste capitulo é
apresentado o “estado da arte”. Nele situa-se a discussdo sobre processos,
abordando a opinido de vérios autores, desde os classicos até os contemporaneos.
O capitulo contempla ainda, uma visdo ampla e mais aceita sobre melhoria de

processos, no tangente a abordagem, conceitos e técnicas.

No CAPITULO 3 — METODOLOGIA DA PESQUISA - Neste capitulo sao
apresentadas as fases de amadurecimento do trabalho e os critérios adotados na
escolha do universo de pesquisa, juntamente com as etapas que foram realizadas

na coleta e analise dos dados, como também as ferramentas que foram utilizadas.

No CAPITULO 4 — RESULTADOS - Sao apresentados os resultados obtidos
através das entrevistas informais, ndo estruturadas, analise de documentacéo
existente, registros de arquivos, coletas de evidéncias, aplicacdo de braistorming e

da metodologia AHP.

No CAPITULO 5 — CONSIDERACOES FINAIS — Sio apresentados a
compreensao do problema e a proposi¢cdo de melhorias com as consideracdes finais

referentes aos objetivos atingidos na pesquisa, juntamente com suas contribuicoes,
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limitagOes, conclusbes e finalizando s&o apresentas as recomendagbes para

trabalhos futuros.

APENDICES — Apo0s a conclusdo de todas as etapas da pesquisa cientifica
serdo apresentados os apéndices que serviram para compor a dissertagcdo na sua

totalidade.

ANEXOS — Os anexos sao apresentados ao final da pesquisa, logo apos os

apéndices.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo é apresentada de forma clara e detalhada a fundamentacao
tedrica realizada para a elaboracdo da pesquisa. Sdo abordados conceitos e

opinides de varios autores, desde os classicos até os mais contemporaneos.

2.1 Histérico e fundamentos da gestéo de processos

2.1.1 Processos

Processo pode ser definido como um conjunto de atividades inter-
relacionadas na realizagdo de um trabalho visando atender necessidades
especificas. A medida que a organizacdo vai se estruturando, passa a criar sua
prépria histéria, com tradi¢cdes, identidade e padrdes de comportamentos exclusivos
de quem deseja ir mais além. E, assim, na intencéo de galgar seus objetivos, tenta
se organizar e administrar por meio de processos e outras ferramentas que

possibilitem materializar suas proprias acoes.

Bem antes das organizacdes orientadas por processos surgirem, estas
possuiam o foco voltado a estrutura funcional, o que exigia uma maior
especializacdo por parte dos colaboradores, além disso, também gerava uma visdo
compartilhada do funcionamento da organizacdo como um todo, o que acabava

contribuindo para a geracgao de conflitos.

Um dos 14 principios criados por Deming (1994) da um destaque especial a
melhoria constante nos processos. Tanto 0 processo para o planejamento, quanto
os de producdo e servico, ttm que ser melhorados com muita frequéncia e o seu

ciclo tem que ser constante.

A procura por inconformidades deve ser uma constante, de forma que a
identificacdo antecipada destas possa contribuir na diminuicdo dos custos, que
dentro de uma organizag&o sao fatores de grande relevancia. Assim, as atividades
referentes a qualidade e produtividade poderdo ser consideravelmente melhoradas.
Ainda segundo Deming (1994) esses fatores poderdo: Inovar e melhorar

constantemente 0S processos, produtos e servigos.



22

O compromisso da organizagdo com sua missédo de servigos, concretizado
nas acbes empenhadas em anteceder, atender e exceder as expectativas e
necessidades dos clientes € um referencial para aplicarem os 14 principios de
Deming na reducdo dos seus problemas praticos e na busca da verdadeira espiral
da qualidade. Esses principios apontam para a mesma direcdo, podendo determinar

o nivel de sucesso e a exceléncia duradoura dos servigos.

Para Davenport (1994), o processo pode ser considerado como um conjunto
de rotinas ordenadas de forma especifica, no tempo e espaco, que possua comecgo
(inputs) e fim (outputs) e que precisam esté literalmente identificado para facilitar a

sua execucao.

No entendimento de Hammer (1997), as empresas que continuarem com
suas estruturas hierarquicas tradicionais e continuarem com seus sistemas
burocraticos, ndo serdo pareos e nem capazes de competirem com as empresas

orientadas para processos.

Hammer (1998) considera que as organizacfes orientadas a processos, tém
estes como um fator de grande relevancia, enquanto que nas organizacdes
tradicionais eles ndo tm o menor significado. Sua importancia é nula e ignorada.
Ainda nas organizacdes tradicionais, os produtos sdo desenvolvidos, produzidos e
vendidos sem a menor participacdo do cliente, ou seja, eles ndo tém o direito de
opinar sobre as especificacbes do produto, se o produto atende ou ndo suas
necessidades, enquanto que nas organizacdes orientados por processos, Souza
(2007) afirma que o processo sempre deve iniciar a partir da analise das

necessidades do cliente, e é a partir desta analise que todo o0 processo se inicia.

Ja Rummler e Brache (1994) consideram 0 processo como sendo uma série
de etapas criadas para produzir um produto ou servico, incluindo varias funcdes e
abrangendo o “espago em branco” entre os quadros do organograma, sendo visto
como uma “cadeia de agregagao de valores”.

No entendimento de Ferreira A. (2010, p. 12):

“Processos precisam ser completos e consequentes porque realizam uma
parte essencial do negocio. Nao podem ser confundidos com um conjunto
de rotinas para realizar o trabalho demandado pela estrutura hierarquica,
um remédio ou uma alternativa para operar com equipes funcionais.
Tornam-se simples com o tempo, e, quanto mais simples, mais elegantes e
eficazes, gracas as varias melhorias que seus lideres e gestores lhes
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dedicam. No entanto, se nascerem mutilados e empobrecidos pela visdo
superficial de quem os concebe, jamais alcancardo sua finalidade ou a
missédo a que se destinam, mutilando e empobrecendo o préprio negocio”.

Para o autor, os processos podem tornar-se simples, mas demanda tempo e
suas melhorias irdo depender exatamente do tempo a ele dedicado, seja por seus
lideres ou mesmo por seus gestores. Porém, se ndo forem bem interpretado atraves

daqueles que os criaram podem vir a ndo atingir os objetivos propostos.

Ja a comissédo do Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), considera
0 processo sendo uma sequéncia semi-repetitiva de eventos que, geralmente estao
distribuidas de forma ampla no tempo e espaco, possuindo fronteiras ambiguas
(PENTLAND et al., 1999).

Processo € o conjunto de atividades que tem por objetivo transformar insumos
(entradas), adicionando-lhes valor por meio de procedimentos, em bens ou servicos

(saidas) que serdo entregues e devem atender aos clientes. (CRUZ, 2003, p. 63).

Em termos gerais, Garvin (1998) define que processo € uma infinidade de
atividades que so6 tém significado se estiverem interligadas entre si. Essas atividades
guando juntas, poderdo fazer com que suas entradas se transformem em saidas.

Gerando posteriormente no seu resultado final, um determinado produto.

Desta forma, conforme argumenta Roczanski (2009, p. 2) se “uma tarefa for
considerada isoladamente, ndo representa necessariamente um processo, mas sim
uma atividade”. E estas s6 passam a ser tratadas como processos se apresentadas

através de uma sequéncia logica de execucao.

Para Saraiva (2012, p. 6) “A qualidade deve ser incorporada ao processo e
cada elemento da instituicdo deve ser considerado como unico”. Isto ira acarretar na

melhoria continua dos processos e a satisfacao do cliente.

No entendimento de Ribeiro (2013) ter foco no cliente, seja este interno ou
externo, € a melhor forma de entender o processo, haja vista que é nos clientes que

0S processos tém o inicio e o fim.

Segundo Graham e Lebaron (1994) todo trabalho de relevancia, executado
nas organizacoes, fazem parte de um determinado processo e quaisquer produtos
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ou servicos gerados através da organiza¢ao sdo oriundos de um ou mais processos.

Logo, nao existe produto final sem processo.

Na transformacéo dos recursos que entram em saidas e poder produzir bens
e Servigos, 0s recursos tém como aliados os recursos de transformacao, tais como
manuais, forca-de-trabalho organizada, softwares, maquinas e equipamentos,

repositérios de informacao, entre outros.

Através da Figura 1 é possivel visualizar o esquema geral de funcionamento
dos processos nas organizagdes, em particular as (entradas, saidas, recursos e
controles). Ilgualmente € possivel se ter uma visao das influéncias externas advindas
das circunstancias organizacionais, que de grosso modo podem modificar a forma

do seu funcionamento, como também modificar os produtos gerados através do

mesmo.

Figura 1 - Visao sistémica dos processos
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Fonte: Adaptado de BPM CBOK (2013)

Harrington (1993) define processo como uma colecéo de atividades que estao
interligadas entre si e que pega um insumo (input) e se encarrega de transforma-lo

em um produto (output). Assim, essa transformacao agrega algum tipo de valor ao
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processo que na sua saida gera um produto com um resultado final diferenciado e

melhorado.

Hammer (1997) destaca que mesmo 0 processo estando num estado
irreconhecivel, fragmentado, vegetativo, sem reconhecimento e sem o minimo de
geréncia, estes sempre estiveram la, e que as empresas que sdo focadas em
processos, nao 0s criaram e nem o0s inventaram. O fato dos funcionarios e
supervisores estarem envolvidos em suas proprias atividades fazia com eles ndo
tivessem a menor nocdo da sua existéncia. Mas a partir do momento que as
organizagOes transferiram o foco para 0S processos, estes passaram a receber a

atencao necessaria e se tornaram essenciais a sobrevivéncia da organizacgao.

No entendimento de Pereira e Pacheco (2012, p. 5) “pessoas estao
associadas ao processo e a evolucao dessas atividades com resultados positivos

esta diretamente relacionada a maneira como as pessoas irdo conduzir 0 processo’.

Ainda na visdo de Hammer (1997) os clientes tém grande importancia no
tangente a organizacdo de uma empresa por processos, pois em suas concepgoes a
esséncia da empresa esta intimamente ligada em seus processos. Tanto a estrutura
organizacional quanto as filosofias gerenciais, ndo geram quaisquer importancia do
ponto de vista do cliente, o que realmente o influéncia sdo os produtos e servicos

gerados por Seus processos.

Esta esséncia € representada através da importancia que os clientes atribuem
ao processo de uma organizacdo, e € atraves destes processos que os clientes
conseguem enxergar uma linha de atividades que comeca com o0 entendimento
exato do que o cliente deseja, e que no final poderdo contar com um produto que

realmente satisfagcam as suas necessidades.

Conforme afirma Tabaldi (2011, p. 4) “atualmente as organizagdes possuem
expectativas elevadas em relacdo a qualidade dos servicos de TI, tais expectativas
mudam de forma acelerada com a passagem do tempo”. Desta forma, a Tl deve

focar na qualidade dos servi¢cos que presta aos seus clientes.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007) um dos principios na conquista da
qualidade dos servicos de Tl é deixar bem claro quais as funcbes e os termos de
Cliente, Usuario e Fornecedor.
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a) “Cliente: Destinatario de um servico de Tl, sendo normalmente o responsavel
pela alocacdo dos recursos financeiros para 0 seu pagamento, diretamente,
mediante cobranca, ou indiretamente, pela demonstracdo em termos de
necessidade do negdcio;

b) Usuério: Pessoa que utiliza o servico de Tl diariamente;

c) Fornecedor: Entidade responsavel pela prestacdo do servico de TI".
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 49).

O crescente uso da automacao nos diversos seguimentos pode ajudar na
melhoria de processos de Tl (Tecnhologia da Informac¢&o) no setor publico, haja vista
gue ela aperfeicoa 0s processos ja existentes com solucdes adequadas e rotinas
automatizadas. (JEFFERSON et al., 2013).

As organizagbes modernas estdo se tornando cada vez mais dependentes da
TI, o que torna imprescindivel a automatizacdo dos processos, garantindo assim, o
gerenciamento efetivo da Tl para que os altos investimentos realizados no setor
possam agregar valor as organizacfes, (FERREIRA, R., 2010). Este panorama
exige que as organizacdes sejam mais criativas na resolucdo de seus problemas,
tornando clara a necessidade de melhorar seus procedimentos de negdcio, para
obter uma maior qualidade agregada aos produtos e a satisfacdo de seu publico-

alvo.

Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que mais de 85% dos gestores da area
financeira avaliam que a eficiéncia operacional dos atuais servicos de Tl € um dos
fatores mais preocupante do que mesmo o0 atendimento a novas necessidades do

setor.

No entendimento de Cusick e Ma (2010), a disponibilidade de um
determinado sistema depende diretamente do impacto das receitas, e um dos fatos
gue pode comprovar isto € o prejuizo avaliado em 10 milhdes de ddlares ocorrido na
empresa Symantec, que teve problemas de falhas no sistema de vendas, conforme
informacdes obtidas através do IDG Now (2011). Outro problema muito semelhante
a este, ocorreu na empresa eBay que teve uma perda avaliada entre U$$ 3 e 5
milhndes em receitas e um declinio de 26% no valor das ac¢bes, problema este
ocorrido apés uma indisponibilidade nos sistemas que durou por um periodo de 22
horas. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).
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No atual cenario, sdo frequentes os problemas com este tipo de ocorréncia, e
para soluciona-los se faz necessario que 0s processos da organizacao estejam
muito bem desenhados, desta forma os problemas poderdo ser solucionados em
menor tempo, pois conforme afirmam Jantti e Kalliokoski, (2010), é aguardado que a
area de infraestrutura minimize e evite ao maximo as perdas e prejuizos que
poderdo afetar o cliente, respondendo a este com um atendimento rapido e
resolvendo o problema no menor tempo possivel. E complementando o
entendimento que fazem Jantti e kalliokoski (2010), Zahedi et al. (2008) de que as
organizacdes tratam o tempo como um dos parametros de maior relevancia para a
organizacdo, e ainda, que deve ser tratado cuidadosamente, pois caso isto nao
ocorra, podera se transformar em um grande vildo na solucdo de determinados

problemas.

Desta forma, se faz necesséario que as organizacdes adotem a gestdo de
processos, tendo em vista que além de tantos outros beneficios que esta adocgao
permite, também serd possivel contribuir na minimizacdo das ocorréncias
desnecessarias e na otimizacdo do tempo gosto com deslocamento de técnicos e

analistas.

2.1.2 Tipos de processos

Segundo a ¢6tica do BPM, que enxerga a organizacao pelos seus processos,
define os processos de negécios basicamente em trés tipos, respectivamente, que
sdo: processos primarios (finalisticos), processos de suporte ou apoio e processos
de gestdo ou gerenciais. Através da figura 2 exibida na proxima pagina, é possivel

ter uma visao desses tipos de processos.
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Figura 2 - Processos primarios, de suporte e de gerenciamento
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Processos Primarios — no entendimento de Capote (2011) para 0 processo
ser classificado como processo primario, este devera uma relagdo direta com o
cliente. Este tipo de processo ultrapassa todas as fronteiras funcionais corporativas e
sua principal caracteristica € o contato direto com os clientes sem a necessidade de
intermediacdes. Eles também sdo conhecidos como processos finalisticos ou core
process. Quando estes sdo agrupados aos demais processos primarios, traduzem a

cadeia de valores das organizagdes.
Sao caracteristicas dos processos primarios:

a) Visao ponta a ponta e interfuncional;

b) Entregam valor ao cliente;

c) Representam as atividades essenciais de uma organizagao;

d) Realizam a cadeia de valor;

e) Pode percorrer organizacfes funcionais, departamentos, e até mesmo outras
organizacoes;

f) Permite uma visdo completa da criagao de valor.
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Processos de Suporte ou Apoio — S&o considerados como processos que dao
apoio a realizacdo dos processos primarios. Esses processos sao formalmente
estabelecidos pela organizacdo com o intuito de colaborar com 0s processos
primérios e ao contrario dos processos primarios, este tipo de processo ndo possui
um relacionamento direto com os clientes e também possui um vinculo muito

evidente com a visao funcional tradicional.

Mesmo este tipo de processo ocorrendo em uma hierarquia bem inferior aos
processos primérios, ndo deixam de impactar diretamente na capacidade de
realizacdo e entrega dos processos primarios. Vistos desta forma, sdo considerados
extremamente importantes e merecem ser avaliados conjuntamente com o0s

processos primarios.
Caracteristicas:

a) Viséo especializada e funcional;
b) Grande impacto nos processos primarios;
c) Na&o entregam valor diretamente ao cliente;

d) Sustentam a realizacao dos processos primarios.

Processos de Gestdo ou Gerenciais — Sao aqueles que sédo formalmente
estabelecidos na organizacdo e que tém como finalidade a coordenacdo das
atividades dos processos de apoio e dos processos primarios. Sao responsaveis por
gerir os processos primarios e secundarios a fim de que eles estejam atendendo o
estabelecido. Sua principal finalidade € fazer com que 0s processos que Sao
gerenciados por eles, consigam atingir suas metas operacionais, financeiras,

regulatorias e legais.
Principais caracteristicas:

a) Medicéao;

b) Monitoracéo;

c) Controle;

d) Ajudam na garantia da eficiéncia e eficacia da organizacao e seus processos;

e) Na&o entregam valor diretamente ao cliente.
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Algumas das caracteristicas desses processos estdo exemplificadas através do

quadro 1.
Quadro 1 - Caracteristicas dos processos
Processos
Primérios ‘ De Suporte ou Apoio De Gestéo ou Gerenciais
Caracteristicas

¢ Visdo ponta a ponta e e Visdo especializada e e Medicéo;
interfuncional; funcional; e Monitorar;

e Entregam valor ao cliente; | e Grande impacto nos e Controlar;

e Representam as processos primarios; e Ajudam na garantia da
atividades essenciais de e Nao entregam valor eficiéncia e eficacia da
uma organizacao; diretamente ao cliente; organizagao e seus

¢ Realizam a cadeia de e Sustentam a realizagéo processos;
valor; dos processos primarios. | ¢ N&o entregam valor

e Pode percorrer diretamente ao cliente.
organizagdes funcionais,
departamentos, e até
mesmo outras
organizacoes;

e Permite uma visdo
completa da criagédo de
valor.

Fonte: Elaboragéo propria a partir de Capote (2011).

Existem ainda os processos considerados internos (aqueles processos que se
iniciam e terminam na mesma organizacdo), e externos (aqueles que para serem

desenvolvidos tem a participagéo de varias organizagoes).

No entendimento de Goncgalves (2000) as principais caracteristicas destes
tipos de processos, sdo a interfuncionalidade, que geralmente chegam a ultrapassar

os limites funcionais das organizagoes.

O quadro 2 descreve resumidamente as principais caracteristicas desses
modelos juntamente com seus exemplos, segundo ainda a concepcao de Gongalves
(2000).



31

Quadro 2 - Espectro dos principais modelos de processos

Processo como

Exemplo

Caracteristicas

Fluxo de material

Processos de fabricacao
industrial.

- Inputs e outputs claros;

- Atividades discretas;

- Fluxo observavel,

- Desenvolvimento linear;
- Sequéncia de atividades;

Fluxo de trabalho

Desenvolvimento de
produto, recrutamento,
selecdo e contratacdo de
pessoal.

- Inicio e final claros;
- Atividades discretas;
- Sequéncia de atividades.

Série de etapas

Modernizacdo do parque
industrial da empresa,;
Redesenho de um
processo;
Aquisicéo de
empresa.

outra

- Caminhas alternativas
para o resultado;

- Nenhum fluxo
perceptivel;

- Conexao entre
atividades.

Atividades coordenadas

Desenvolvimento
gerencial;
Negociacao salarial.

- Sem sequéncia
obrigatéria;

- Nenhum fluxo
perceptivel.

Mudanca de estados

Diversificacédo de
negocios;

Mudanca cultural da
empresa.

- Evolucéo perceptivel por
meio de indicios;

- Fraca conexao entre
atividades;

- Duracgdes apenas
previstas;

- Baixo nivel de controle.

Fonte: Goncalves (2000)




32

Através do quadro 3 é possivel observar a classificagdo geral dos processos empresariais segundo a Otica de outros

autores.
Quadro 3 - Classificagao geral dos processos
Processos Tipo (a) Capacidade | Fluxo basico | Atuacao (c) Orientacéo (d) | Exemplos
de geracao
de valor (b)
De negdcio (de De producéo fisica Primarios Fisico Transformacao Horizontal Fabricacéo de
cliente) bicicletas
De servico Primarios Légico Transformacao Horizontal Atendimento de
pedidos de clientes
Organizacionais Burocréticos De suporte Légico Integracao horizontal Horizontal Contas a pagar
(apoio aos
processos Comportamentais De suporte Légico N&o se aplica N&o definida Integracao gerencial
produtivos)
De mudanca De suporte Logico N&o se aplica N&o definida Estrutura de uma
nova geréncia
Gerenciais De direcionamento De suporte De informacéo Integracdo horizontal Vertical Definicdo de metas
da empresa
De negdcio De suporte De informacédo Integracao horizontal Vertical Definicdo de precgos
com fornecedor
De monitoragéo De Suporte De informacao Medi¢&o de desenvolv- Vertical Acompanhamento do

imento

planejamento e
orcamento

Fonte: Adaptado de Rummler e Brache (1990); Martin James (1996); Susan Mohman (1995); Jay Galbraith (1995)




33

Harrington (1991) entende que 0s processos utilizam os recursos das
organizacdes com o objetivo de oferecer grandes resultados a seus clientes,
gerando desta forma um conjunto de fluxos de valores na esperanca de satisfazer

suas proéprias necessidades.

Por meio das varias abordagens sobre processos referenciadas através de
varios autores, percebe-se claramente que ambas preconizam o processo como algo
gue agrega grande valor ao negdcio da organizacéo, e ainda, que estdo intimamente
ligadas a satisfacdo do cliente (BRASIL, 2014; CAETANI et al., 2013; CRUZ, 2003;
DANTAS; PEREIRA; QUEIROZ 2010; DAVENPORT 1994; DEMING, 1994;
FERREIRA, A., 2010; GARVIN 1998; HAMMER, 1997/1998; LANDRE, 2012;
LINHARES, 2011; MATOS et al, 2013; RIBEIRO, 2013; ROCZANSKI, 2009;
RUMMLER; BRACH, 1994; SARAIVA, 2012; SANTOS, N.; SILVEIRA; SANTOS, F.,
2011). E ainda para reforcar este entendimento e levando em consideragdo a 6tica
da BPM, (2013, p. 35) processo “é um trabalho que entrega valor para os clientes ou

apoia/gerencia outros processos”.

2.2  Aevolucao dos processos de negdcios até chegar a BPM

Conforme a abordagem de Santos H., (2012, p. 11) e Andrade et al. (2015), a
gestdo por processos tem como sua origem a incorporacdo conceitual da
Engenharia de Producéo; Administracao cientifica, o Sistema Toyota de Producéo, o
Controle da Qualidade Total, a Reengenharia e a Teoria das Restri¢cdes, “integrando
e reforcando desta forma, a dependéncia dos conceitos estratégicos” (ANDRADE et
al., 2015, p. 3). A definicdo de seus conceitos consiste de uma evolugéo de outras

abordagens gerenciais ja consolidadas.

A esséncia do trabalho de Taylor (1987 apud SANTOS, N.; SILVEIRA;
SANTOS, F., 2011, p. 146) iniciado na década de 1880 com a nominada
“administracéo cientifica” remonta a simbolizacdo da teoria cientifica na gestdo da
producdo fabril. Sua obra foi viabilizacdo através das pesquisas elaboradas na
propria empresa em que trabalhava, e foi através desta que se constituiu a primeira
tentativa de racionalizagdo do trabalho através da padronizagdo das atividades
produtivas (SANTOS, N.; SILVEIRA; SANTOS, F., 2011). A eliminacdo do

desperdicio foi um dos principais alvos dessa racionalizagcéo, o que tinha por objetivo
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maior, garantir a eficiéncia da industria e a reducéo da variagdo da producdo. Tudo
isto para se chegar a melhoria na qualidade do produto ofertado. Esse periodo foi
marcado pela transicao tecnoldgica através da qual o trabalhador perdeu a geréncia
do processo produtivo (SANTOS, N.; SILVEIRA; SANTOS, F., 2011).

Santos, N., Silveira, Santos, F., (2011, p. 146) afirmam que assim como
Taylor, Ford também tinha o mesmo sentimento de eficiéncia de Taylor, inclusive
empreendeu em meados a 1910 em suas fabricas de automoveis a linha de
montagem de producdo continua. Esse sistema simbolizou naquele momento um
novo pensamento sobre organizagcao e execucao do trabalho. Ainda segundo esses
autores, foi através dessa linha que Ford conseguiu “economizar tempo e trabalho
desnecessario, organizando os operarios e ferramentas na ordem correta de uso e
no local apropriado para a execucdo das tarefas” (SANTOS, N.; SILVEIRA,;
SANTOS, F., 2011, p. 146).

A juncdo dos trabalhos de Taylor (1987 apud SANTOS, N.; SILVEIRA;
SANTOS, F., 2011) e Ford (1954 apud SANTOS, N.; SILVEIRA; SANTOS, F., 2011)
contribuiu para a chamada Teoria Classica da Administracdo de Fayol que completa
0s estudos com foco no aspecto interno da organizagdo, a0 mesmo tempo em que
busca desenhar para o seu perfil, a maneira ideal de gerencia-la e mostrar a grande
necessidade de haver um controle interno na organizacdo. (SANTOS, N.; SILVEIRA,
SANTOS, F., 2011, p. 146).

Com a ocorréncia da segunda guerra mundial (1939-1945), surgem O0s
guestionamentos quanto a maioria das premissas que na época eram consideradas
prevalecentes, dando origem a novas expectativas relativa ao tema, mas com o
periodo pds-guerra, ocorreu o “aumento da concorréncia, 0 aparecimento de novas
oportunidades e a implantacdo de novas tecnologias produtivas”, o que contribuiu
para o inicio da evolugdo dos mercados de consumo, (SANTOS, N.; SILVEIRA,;
SANTOS, F., 2011, p. 148). “Promovendo desta forma a evolugdo acirrada das
organizacdes industriais, que até aquele momento, se encontravam erguida sob

estruturas verticalizadas e divididas funcionalmente”.

“‘Em 1950, surgiu a Teoria Geral dos Sistemas (TGS), por Von Bertlanffy,
assim os termos da biologia passam a ser utilizados da mesma forma aqueles da

estrutura social”, contribuindo consecutivamente desta forma para abranger os
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estudos nos campos nao fisicos referentes ao conhecimento cientifico.
(CHIAVENATO, 2003, p. 410).

Com base em Carvalho (2015), a Gestao de Processos de Negdcios como
uma abordagem voltada ao cliente e na melhoria dos resultados empresariais tem
evoluido ao longo dos ultimos 35 anos e mais recentemente na forma de Business
Process Management (BPM), porém é importante salientar que para que a BPM seja
reconhecida como disciplina profissional ainda ter4 que percorrer um grande

caminho e ainda ha muito trabalho a ser realizado no futuro.

Assim, com a analise da evolucdo dessas abordagens, é claramente
percebida a acentuada mudanca na quebra de paradigmas das organizacées em
direcdo as melhorias operacionais, objetivando a melhoria dos processos de
negécios (PAIM, 2007). Através desta 6tica é notdrio constatar que as organizacdes
tém se preocupado em alcancar uma nova visao relacionada ao cliente, além disso,
conforme afirma Santos, H. (2012, p.12) elas “mostram preocupacdo com a

integracdo computacional e a revisao dos perfis de competéncias”.

2.3 Business Process Management (BPM)

Na definicdo de Champlin (2013, p. 13-24) “BPM ¢é uma disciplina gerencial e
um conjunto de tecnologias que prové suporte ao gerenciamento por processos”.
Trabalha o conceito que liga a gestdo de negécios com a tecnologia da informacéo e
visa otimizar os resultados das organizacdes através da melhoria dos processos de
negoécio. (SANTOS, F., 2014). Sua aplicacado visa a reformulacéo de toda a estrutura
da organizacdo, compreendendo desde as tarefas mais simples até as de maior
complexidade. Suas ferramentas séo capazes de realizar o monitoramento dos
processos de forma rapida e objetiva, facilitando o seu rapido entendimento. A
reducdo de custos também € outra vantagem que essas ferramentas propiciam.
(MARIANO; MULLE, 2012).

No entendimento de Cruz (2010) a metodologia juntamente com a tecnologia,
sdo os componentes que unidas formam o BPM, e seu objetivo é a integracéo entre
a légica e cronologicamente: clientes, parceiros, fornecedores, influenciadores,

colaboradores, dentre outros que desejem interagir, dando condi¢cdes para que a
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organizacdo tenha uma completa e integrada visdo do ambiente interno e externo,
das suas operacdes, como também do papel de cada participante nos processos da

organizacao.

BPM foi introduzido no século XX, oriundo das ideias Tayloristas, quando
passou a ser divulgado como uma disciplina de grande importancia, com aplicacoes
em sistemas gerenciais, “com o propésito de facilitar o mapeamento dos processos
de negocios da organizacdo, realizando através da sua execugao e controle”.
(PONTES et al., 2016, p. 4).

A viabilizacao da consolidacdo de um modelo de processos com a geragao de
diagramas operacionais faz da BPM uma metodologia de modelagem importante,
pois a partir da geracdo desses diagramas, os facilitadores e tomadores de decisao
terdo um melhor entendimento sob os processos, podendo com isso, fazer um
levantamento do estado atual (As-Is), e ainda, pensar na sua implementacdo de
forma mais adequada e melhorada (To-Be). (OLIVEIRA, S.; NETO, 2013).

Conforme Jacobs e Costa (2012, p. 4) a BPM possui sua abordagem baseada
em um ciclo de vida, onde visa mapear e melhorar 0os processos da organizacgao,
esse ciclo de vida compreende “a modelagem, o desenvolvimento, a execugao, a

analise, o monitoramento e a otimizagao dos processos de negdcios”.

Ademais, a metodologia BPM é uma grande aliada na gestdo de processos, 0
que possibilita as organizacdes, identificar a melhor estratégia a ser aplicada nos
seus processos de negoécios. E para auxilid-la, tém-se as ferramentas tecnoldgicas,
gue sao os grandes diferenciais na geracdo dos desenhos dos fluxos dos processos,
auxiliando para que através das melhorias implantadas, se possa ter maior rapidez,
eficacia, qualidade e menor custo. (BORTOLINI; STEINBRUCH, 2008).

Para Havey (2005) a BPM serve ndo apenas para a formalizacdo de
processos de negocios, mas também como uma ferramenta poderosa que pode ser
usada para automatizar o fluxo dos processos, podendo inclusive, torna-los mais

eficientes, fazendo com que estes contribuam para uma melhor produtividade.

Atualmente, existe um numero variado de metodologia para a modelagem de
processos. O tema é de grande abrangéncia e de grande divulgagéo entre autores e
organizaces. A seguir € apresentada uma lista das cinco etapas da divisdo BPM:
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a) Planejamento do levantamento;

b) Execucao do levantamento;

c) Andlise e simplificacdo dos processos;

d) Estabelecimento das medidas do processo;
e) Implantacéo e ajuste do padrao estabelecido.

2.3.1 Business Process Modelling Notation (BPMN)

“A Notacdo para Modelagem de Processos de Negdcios (BPMN) define um
diagrama de processo contendo elementos gréficos que representam atividades e o
fluxo de controle, determinando a ordem de execucgao destas atividades”. (SANTOS,
F., 2014, p. 65). Tem sido usado como um modelo-padréo para a definicdo de

softwares/sistemas integrados para atender ao conceito de BPM.
Para Canello (2015, p. 4) “a BPMN pode significar duas coisas distintas”:

a) Uma nova forma de desenvolver solucbes que integrem os aplicativos da
organizacao;

b) Uma ideia de gestdo que represente o trabalho da organizacdo e seus
processos independentes da tecnologia.

O objetivo principal do BPMN “é fornecer uma notacdo que facilite o
entendimento pelos envolvidos no processo de negdcio, desde os analistas do
processo, até desenvolvedores de softwares que implementardo os processos”.
(SANTOS, F., 2014, p. 87).

A BMPN “diferente das outras técnicas existentes no mercado, é um padrao
desenvolvido visando oferecer uma notacdo de mais facil compreenséo e utilizacédo
por todos os envolvidos no processo”. ). (MARIANO; MULLER, 2016, p.7). “E nesta
etapa que a BMPN se torna mais visivel e onde sao coletadas as informacdes sobre

0 processo atual (As-Is) e o processo futuro (To-Be)”.

Para Santos, F. (2014, p. 66) a BPMN é capaz de modelar processos de
negoécios, por meio da definicho e documentacdo do modelo atual (As-Is),
representados por diagramas de facil compreensdo, como também projetar e
descrever os projetos futuros (To-Be), possibilitando o entendimento de detalhes

técnicos e facilitando a medi¢cdo do negdcio da organizagdo “com indicadores de
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desempenho baseados em atividades dos fluxos de processos ja automatizados”. E

segundo ainda o autor, ela pode ser aplicada para:

a) Criar novos processos de negocio;

b) Definir melhorias em processo ja existentes;

c) Documentar processos (novos ou existentes);

d) Ajudar na identificacdo dos requisitos de software (mais especificamente para a
areade Tl), e;

e) Definir novos processos e fluxos de trabalho.

As técnicas de modelagem de processos iniciaram-se a partir do surgimento
dos fluxogramas, porém as mais conhecidas sdo: O Integrated Computer Aided
Manufacturing Definition (IDEF), o Unified Modeling Language (UML), o Event-Driven
Process Chain (EPC) e o Business Process Modeling Notation (BMPN). (MARIANO;
MULLER, 2012). Embora existam outras técnicas e diversas notacoes, a exemplo
das ja citadas, neste trabalho especificamente foi utilizado a BPMN que tem sido
utilizada de forma mais contemporanea e mais focada na analise de negdcio.
(MARIANO; MULLER, 2012).

Segundo Canello (2015, p. 15), “0 BPMN pode ser utilizado em niveis
diferentes de acordo com a necessidade do modelo: descritiva, analitica e

executavel e as principais vantagens em utiliza-lo sao”:

a) Possibilidade de reducéo de custos e identificacdo dos desperdicios;

b) Aumentar o nivel de qualidade dos servi¢os e produtos;

c) Facil para pessoas de negécios aprenderem e usar;

d) Documentar processos € rapido e a modelagem de mudancas é facil;

e) Nao é controlada ou detida por um fornecedor de software;

f) Esta rapidamente se tornando um padrdo comum e muito utilizado, isso significa
que é mais facil a troca de informacgdes de processos de negdcios com outras
ferramentas de gestéo;

g) Preenche a lacuna entre o0 pessoal de sistemas de negocios e técnicos, pois ao
mesmo tempo em que é facilmente compreendida pelo usuéario de negocio €
suficientemente detalhada a ponto de poder automatizar um processo, em
muitos casos, 0 proprio usuario de negocio pode automatizar um processo

independente do técnico;
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Grande facilidade em mapear o processo, com uma notacdo clara, através de
seus eventos, fluxos, gateways, subprocessos, tarefas e tantos outros itens;
todos eles com uma variedade abrangente de subtipos, que facilitam a distin¢éo
e identificagdo dos mesmos.

O BPMN é muito intuitivo, o que facilita a ilustracdo e leitura de processos
grandes e complexos;

Durante a modelagem o software valida o processo, caso este ainda possua

erros de desenho.

A notacdo BPMN € constituida por um conjunto de elementos graficos

conhecidos como diagrama de processos de negocio (DPN), estes elementos séo

utilizados na descricdo do fluxo de processos e sdo muitos semelhantes aos

diagramas utilizados para a modelagem de software, o diferencial é que através

destes elementos € possivel descrever os fluxos com maior precisédo e sua utilizacdo

é simples e de facil execugdo. Por meio das figuras 3, 4, 5 e 6, sdo apresentados os

seus principais componentes. (SANTOS, F., 2014).

Figura 3 - Componentes BPMN: Objetos de fluxo

Tipo Descrigao

E representado por um circulo e serve para identificar

um evento que acontece durante um processo de negocio.
Evento O evento afeta o do processo e normalmente tem causa ou
impacto. Existem 3 categorias principais de eventos: Inicio,
Intermediario, e fim. Além disto, cada categoria pode ter

restricbes especiais como eventos de tempo, de mensagem, @ :ﬁi"_r""j‘ 6

ou de entrada de dados. Os eventos de inicio, intermediario
e de fim, estdo nesta ordem ao lado.

Atividade

E um retangulo com cantos arredondados. Dentro do
retadngulo é descrita a sua fungéo.

Subprocesso | pesigna um conjunto de atividades no processo.

Trata-se da mesma notacao de atividade com um “+” dentro.

Fonte: Adaptado de Santos F., (2014)
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Tip Descrigao Objeto
Representado por um losango, é usado para controlar <> @
Gat divergéncias e divergéncia e convergéncia do Fluxo do
ateway Processo. E compreendido pelas decisbes, além de
bifurcacdes, jungbes, etc. Também possui variagdes como @
opcdes de paralelizagdo e inclusbes de fluxos.
Fluxo de Usado para mostrar a sequéncia das atividades em um
Sequéncia Processo.
Fluxo de Mostra o fluxo de mensagens entre dois participantes de i
Mensagem um processo. :
i
. O--—\
Associacdo Mostra entradas e saidas das atividades. i
e
Fonte: Adaptado de Santos F., (2014)
Figura 5 - Componentes BPMN: Swinlanes
Tipo Descrigao Objeto
f
Pool Representa uma area participante em um processo. ]
o
o
(<]
2
3
L Usado para subdividir Pools, pode representar papéis || E
ane @
dentro dos pools. g3
&
F
|

Fonte: Adaptado de Santos F., (2014)
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Figura 6 - Componentes BPMN: Artefatos

Tipo Descrigao Objeto

Documentacgédo do processo.
Anotacgéo

N&o afeta o fluxo do processo, usado pra documentacao.

Grupo
Conectado as atividades através de associagdes. Sao

Dados usados para mostrar necessidades de dados ou producdo
dos mesmos.

Fonte: Adaptado de Santos F., (2014)

A figura 7 apresenta um exemplo de fluxo utilizando a notacdo BMPN. A

ferramenta modela um processo de pagamento.

Figura 7- Fluxograma do processo de pagamento

Cartao debito

Digitar senha

Pegar recbo —»{ )

R —

Processo - Pagamento

Cartao 'c,-édno Assinar fatura

Fonte: Adaptado de Santos F., (2014)
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2.4 Gestédo de processos

Implica na forma como o trabalho € realizado, corroborando para que haja o
desenvolvimento do sincronismo entre os departamentos organizacionais. Assim, 0s
departamentos podem trabalhar de forma mais integrada, o que também contribuiu
para que ocorra a interagdo entre os mais diversos processos da organizagao.
(SILVA, JARDEL, 2014). Permitindo ainda, uma melhor compreensdo de como o
processo € realizado, sendo possivel identificar os gargalos, as ineficiéncias e os
estrangulamentos. Através da gestdo de processos as organizacdes podem se
antecipar aos problemas e responder de forma mais rapida e eficiente as exigéncias
do mercado, com vista a promover a melhoria continua dos seus processos, Servicos
e produtos, e ainda, transformar os problemas em grandes oportunidades para o
negocio da organizacdo. (SILVA, JARDEL, 2014).

A gestdo de processos pode contribuir na definicdo dos objetivos e metas da
organizacdo, permitindo o monitoramento continuo e o seu desempenho, assim,
conforme Netto (2004) é possivel tornar os niveis de eficiéncia mais elevados,
propiciando com isso a reducdo das perdas e, consequentemente 0 aumento dos
lucros, pois a partir do momento em que 0S processos desnecessarios sao

identificados e corrigidos, o seu fluxo flui melhor.

Na visdo de Domingues, Xavier e Birochi (2015, p. 11), a gestdo por
processos sugere uma visao interfuncional de como o0s processos poderiam ser mais
bem geridos, tendo por base, eliminar efeitos catastroficos ocasionados através da
geracdo dos conflitos internas no ambito das organizagdes, "que Ssao

excessivamente fundamentadas em departamentos isolados”.

Esse tipo de gestédo se apresenta como forma de enfatizar a necessidade da
integracao e a interdependéncia existente entre as diferentes partes da organizacéo,
bem como a adaptacdo desta com o atual cendrio mundial, que se encontra em

constante mudanga.

A gestdo por processo pode ser aplicada para qualquer tipo de organizacéo,
nao importando o seu porte, podendo ser publica ou privada e seu foco esta
alinhado a “visdo do cliente e na formacgao da sua cadeia de valores”. Através da

gestao por processo é possivel visualizar a criagdo de uma nova cultura, com vistas
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a uma inovadora forma de visualizar e gerenciar uma organizacao. (SILVA, JORGE,
2014, p. 15-25).

Por fim, conforme afirmado no BPM CBOK (2013), a gestdo por processo &
muito mais que uma ferramenta ou modelo de negdcio, na verdade, € uma disciplina
que tem como finalidade mudar a maneira tradicional de como as organizacdes
gerenciam seus fluxos de trabalho. E uma nova cultura que a cada dia vem se
desenvolvendo mais e mais no ambito das organizacdes, com foco a revolucionar
mudancas rapidas e inovadoras que otimizem os processos de trabalho e o

relacionamento com os clientes.

2.4.1 Mapeamento de processos

Esta fase se inicia com o planejamento e execucdo do mapeamento dos
processos da organizacdo, que conforme Usinoro (2016, p. 99) € onde ocorre a
possibilidade da “representacdo e a conservagao dos conhecimentos sobre os

processos da organizagao”.

Para Usinoro (2016, p. 101) “o mapeamento de um processo influéncia no seu
grau de maturidade e é uma das entradas para atualizar o portfélio de processos’. E
necessario que esse mapeamento seja eficiente a ponto de indicar os riscos em
potencial, problemas e oportunidades de melhorias, além disso, a documentacéo e
os procedimentos utilizados na organizacdo devem ser constantemente atualizados

e disponiveis.

E por meio das técnicas de modelagem que os processos mapeados S&0
descritos. Enquanto que as ferramentas de modelagem sdo as aplicagcbes que
servem para desenhar graficamente os modelos de processos representados
atraves de simbologias. (HANACLETO; BENELLI; CARVALHO, 2016).

E através do mapeamento que surgem as oportunidades de identificar as
sequéncias de processos, atividades e operagOes da situacao atual. Tem como
objetivo principal entender os processos que Sao essenciais para a organizacao,
cujo proposito final € sua utilizacdo para representar, projetar e modelar a visao
futura dos processos de negocios. (NEUMANN, 2013).
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O mapeamento de processo, para Pavani Junior e Scucugluia (2011), € visto
como a primeira fase na conducdo da implementacdo da gestdo por processos.
Nesta fase é realizada a representacdo grafica do sequenciamento das atividades
que possibilita & organizacdo, uma visdo mais detalhada, clara e objetiva da
estrutura e funcionamento dos seus processos. Nesta fase de mapeamento é
realizado o estudo e a compreensao da cadeia de valores e insumos, possibilitando
posteriormente a sua implementacdo com foco a otimizacdo e sua manutencao.
(PAVANI JUNIOR; SCUCUGLUIA, 2011).

Mapear processos segundo Vernadat (1996) envolve uma consideravel
guantidade de atividades e conforme o autor, se essas atividades forem seguidas,
havera grandes possibilidades de que o objetivo proposto seja alcancado.

No mercado, hd uma vasta variedade de aplicacdes disponiveis que
possibilitam o mapeamento e desenhos de processos. (MENDLING; REIJERS;
AALST, 2010).

Para Netto (2004, p. 23) com o mapeamento de processos, “é possivel ter
uma ampla visualizagdo do encadeamento e interagdo na organizagdo”. Quando
executado em etapas antes do estudo do novo desenho, sera facil contemplar as
atividades que ndo agregam valor algum a organizacéo, além de se identificar as
lacunas, escassez ou mesmo excesso de recursos. O mapeamento também
corrobora para que ocorram as discussées quanto a padronizacdo, escolhas e
analises de critérios para que 0S processos possam ter mais qualidade. (NETTO,
2004).

2.4.2 Ferramentas de mapeamento de processos

Para realizar o0 mapeamento dos processos Neumann (2013), sugere que

sejam utilizadas as seguintes ferramentas:

a) Braisntorming

b) Checklist;

c) Diagrama de Ishikawa;
d) Diagrama de fluxos;

e) Mapas de processos;
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f) Graficos de processos;

g) Analise do fluxo de atividades.

Nesta pesquisa especifica, serdo comentadas apenas as ferramentas
brainstorming e 5W2H, que foram as ferramentas da qualidade utilizadas para

realizar o mapeamento dos processos.

Brainstorming (tempestade de ideias) trata-se de uma ferramenta da
qualidade que pode ser utilizada com o objetivo de obter maior qualidade de ideias
disponiveis sofre determinando assunto. Sua maior funcéo é de buscar solucao para

os problemas por meio da criatividade e imaginagdo. (BEZERRA, 2015).

Para Davenport (1994) brainstorming pode ser entendido como qualquer
técnica grupal de facilitacdo ou pratica que estimule a participacdo de todos os
membros do grupo, quaisquer que sejam 0S seus papéis dentro da organizacgao.
Ainda, para o autor, o objetivo da sessao é desenvolver projetos de processos novos

e criativos, porém, praticos.

Segundo Meireles (2001), a técnica de brainstorming pode ser estruturada
desta forma: todas as pessoas do grupo devem dar sua ideia a cada rodada ou
passar até que chegue sua vez na proxima rodada; ou nao estruturada desta forma:
0os membros do grupo simplesmente dao as ideias conforme elas surgem em suas
mentes. O sucesso do brainstorming deve-se formar um grupo de, no maximo, doze
pessoas, orientando-as sobre a origem e 0 motivo do encontro, nunca criticando as
suas ideias. Estas devem ser escritas no quadro ou flip-chart. A exposicéo das ideias
de todos, ao mesmo tempo, evita desentendimentos e serve de estimulo para novas
ideias. (MEIRELES, 2001).

5W2H também é considerada como uma ferramenta da qualidade que
geralmente é utilizada para duas finalidades, sendo uma para realizar a analise do
problema e a segunda para elaborar o plano de ag&o. “Também é possivel utilizar a
ferramenta como um plano de agao para as atividades que precisam ser mapeadas
e elaboradas com clareza”. (HANACLETO; BENELLI; CARVALHO, 2016, p. 2).

A figura 8 apresentada a nhomenclatura da ferramenta 5W2H que foi utilizada
para auxiliar na composicédo do mapeamento dos 10 processos da Coordenacéo de
Infraestrutura, o seu objetivo é responder as questdes representadas na figura.
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Figura 8 - Ferramenta 5W2H

objetivo, meta

ONDE?
(where)

POR QUE?
(why)

motivo, beneficio

local, departamento

QUANDO?
(when)

data, cronograma responsavel, equipe

atividades, processo custo ou quantidade

Fonte: Elaboragao propria (2016)

Para Medeiros (2013), com o uso da ferramenta é possivel descrever o
problema, sendo possivel visualizar a maneira que ele ocorre, quando ocorre e como

pode influenciar os processos e os stakeholder (partes interessadas).
2.4.3 Modelagem de Processos

Franco et al. (2016, p. 5) compactua que a modelagem de processo contribui
para que as organizacbes tenham um controle administrativo mais eficiente,
possibilitando uma melhor compreensao dos seus processos. “Que a modelagem de
processos € composta por um conjunto de atividades que compreende conceitos,
modelos e técnicas” que tem por finalidade viabilizar a analise do estado atual da
organizacdo. Afirma ainda “que tanto o mapeamento quanto a modelagem de
processos sao teécnicas que auxiliam as empresas a uniformizar, documentar,

organizar e padronizar os seus processos”. (FRANCO et al., 2016, p. 12).

Para Baldam, Vale e Rozenfeld (2014), antes do inicio do projeto de
modelagem, faz-se necessario que todos o0s elementos sejam levados em
consideracdo, com vista a identificar quais os problemas e falhas em potencial

poderiam ocorrer e afetar o negocio da organizacéao.



47

Na concepcado de Oliveira S. e Neto (2013), é através da modelagem que o
projeto é testado e validado. Assim com o intuito de identificar possiveis falhas, é
possivel checar o seu funcionamento e também verificar se a modelagem atendeu

aos requisitos estabelecidos.

Segundo Neumann (2013), é através da modelagem que se pode ter um
entendimento melhor do conjunto de atividades de negdécios da organizacdo, que
envolvem: missao, estrutura, politicas, ambiente, potencial de crescimento, objetivos
e a estratégica mercadoldgica. Nesta fase segundo o autor, é realizada a priorizagdo
dos processos que colocam em risco os recursos. Nesta fase é possivel identificar

ainda, quais os resultados geram maior impacto nos clientes internos e externos.

A modelagem é entendida como “a atividade de construir modelos. Um
modelo € a representacdo (com maior ou menor grau de formalidade) abstrata da
realidade (num dado contexto), significando que ndo ha um modelo perfeito,
objetivo, indiscutivel’. (BALDAM; VALLE R; ROZENFELD, 2007, p. 63). Apesar dos
modelos ndo corresponderem a exata realidade, eles representam de certa forma, a

maneira como o contexto atual o idealiza.

Segundo a concepcao de Baldam, Valler e Rozenfeld (2007, ps. 63-64), “no
caso especifico dos modelos de processos de negdécios, esses devem ser usados

para”:

a) Discutir e compreender 0s processos;

b) Apoiar a melhoria continua (analise de eficiéncia e de eficacia);
c) Simular alternativas;

d) Treinar os operadores dos nOVOS pProcessos;

e) Especificar os sistemas de informacéo que deverdo suportar 0 negocio.

Conforme as afirmativas de Rosemann (2006) € através da modelagem de
processos que 0s processos sdo documentados e redesenhados 0s novos

processos futuros, com vistas a sua melhor compreenséo e melhoria.

A figura 9 apresenta alguns dos principais objetivos da modelagem com base

nos objetivos listados por Oliveira S. e Neto (2013).



48

Figura 9 - Objetivos da modelagem de processos

Entender o negécio Implementar solucdes
. Permitir a identificacdo de requisitos, . Facilitar a identificacdo e solugéo
Gargalos ineficiéncias e retrabalhos. de problemas por meio do uso de
metodologias, potencializando
melhores praticas nos modelos de
gestao.
Padronizar conceitos Analisar melhorias
e  Compartilha a viséo do negécio e «  Auxilia a monitorar os processos e
sistematiza o conhecimento entre seu funcionamento, promovendo a
os profissionais envolvidos no observacao de oportunidades para
projeto :> a melhoria.

Fonte: Adaptado de Oliveira S. e Neto (2013).

2.4.4 Modelagem do estado atual (As-Is)

O (As-Is) compreende todo o trabalho que leva ao levantamento da
documentacédo existente do processo atual. Esse levantamento mais tarde pode ser
representado por meio de fluxos ou diagramas. Do mesmo modo, junto a esse
levantamento sao identificados os problemas, gargalos e fragilidades do processo

atual como vistas a proporcéo de suas melhorias. (SANTOS, F., 2014).

Nesta fase € importante segundo BPM CBOK (2013, p. 119), “que seja
realizada uma analise para avaliar como os processos estdo operando”. Um dos
principais beneficios em analisar o estado atual (As-Is), desrespeito a questao de
gue toda a equipe envolvida no trabalho poderd conhecer como o trabalho é
realizado. BPM CBOK (2013, p. 119) assim, com base iniciada a partir da
documentacédo existente e validada, “a analise (As-Is) pode ajudar na transformacéao

de processos e melhor atender os objetivos do negdcio”.

Observa-se que durante o processo de levantamento dos processos, as

entrevistas sdo as formas mais utilizadas para atingir o objetivo do levantamento e
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as respostas, sdo os dados que servirdao de base para o desenho inicial do estado
atual (As-Is), que posteriormente € atualizado com dados adicionais coletados ao
longo do tempo. (CANELLO, 2015).

Nesta fase de modelagem todo e qualquer conteddo coletado para a
realizacdo do processo (As-Is), serdo usados na fase de analise do processo atual e
apos essa anadlise, “as informacdes coletas no decorrer desta atividade serao
utilizadas com foco a desenvolver o novo redesenho do processo, conhecido como
To-Be”. (SANTOS, F., 2014, p. 87). O (As-Is) simboliza o estado atual do processo

modelo, ou seja, como o processo funciona na atualidade.

A modelagem envolve a criacdo de modelos, que no caso do BPM pode se
referir a processos que ja existem aqueles que fazem alusdo aos processos futuros.
Na fase de andlise sdo gerados os modelos do tipo "As-Is", que representam o
estado atual dos processos, enquanto que na fase de desenho sé&o gerados os
modelos do tipo "To-Be", que apresentam o estado futuro que se deseja para o0s
processos (BORGES; WALTER e SANTOS, 2016). Ainda segundo Borges, Walter e
Santos (2016, p. 6), “a modelagem de processos pode ser realizada de varias
formas, utilizando vérias técnicas diferentes, a depender da finalidade da

modelagem”.

Aqui é onde ocorre o refinamento do processo atual (As-1s), onde o esfor¢o da
equipe é alinhado com o intuito de alcancar os melhores resultados. No geral, o
redesenho ocorre para aqueles processos que foram julgados como ineficientes, que
visivelmente sdo percebidos com rotinas que ndo agregam valor algum ao negécio
da organizacdo e o seu redesenho podera vir a reduzir, custos, tempo gasto com a
mao de obra, entre outros. (BALDAM, VALLE; ROZENFELD, 2007). A partir do
redesenho de processos, € possivel construir um modelo de simulacdo que visa

tratar os seguintes itens:

a) Eliminar burocracia;

b) Analisar o valor agregado;
c) Eliminar tarefas duplicadas;
d) Simplificar métodos;

e) Reduzir o tempo de ciclo;
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f) Testar para reduzir erros;

g) Simplificar os processos por reestruturacdo organizacional;
h) Usar linguagem simples;

i) Padronizar,

]) Realizar parcerias com fornecedores;

k) Usar automacao, mecanizacao e tecnologia da informacao.

Vale ressaltar que os habilitadores de tecnologia da informacéo séo aplicados
apos as atividades serem otimizadas, sendo usados entdo em processos com
melhor desempenho e menor chance de erros. (BALDAM; VALLE; ROZENFELD,
2007, p. 77).

2.4.5 Modelagem do estado futuro (To-Be)

O mapeamento (To-Be) proporciona a visdo futura de um processo
incorporando melhorias ao mapeamento (As-Is). A visdo futura objetiva eliminar
gargalos, retrabalhos e principalmente, agregar valor ao negocio da organizacgao.
(MELLO, 2012). E o periodo compreendido entre as discussdes, as definices e a
documentacédo da situacdo onde se deseja chegar, conceituada por To-Be, podendo

ser representada através de fluxos, ou ainda, por meio de diagramas.

Segundo o BPM CBOK, (2013, p. 449) “o (To-Be) representa o estado futuro

de processos de negdcio. Visa produzir alternativas e/ou mudanga de paradigma”.

Nesta fase é decidido o desenho do estado futuro (To-Be) do processo, é
onde ocorrem as discussdes entre os envolvidos, os quais discutem a melhor forma
de melhorar o fluxo do processo, identificando gargalos, retrabalho, dentre outras
coisas. ldentificando se essas alteracdes irdo agregar algum valor ao negdcio da
organizacdo. (SANTOS, F., 2014). E importante ainda segundo o autor, que
independentemente dos resultados esperados com o desenho do (To-Be), que

sejam levados em consideragao 0s seguintes passos:

a) Redesenho do processo ou ainda um novo processo;

b) Documentacédo de suporte ao processo redesenhado ou criado;
c) Requisitos de alto nivel para as novas opc¢des observadas;

d) Modelos de simulacéo;

e) Confirmacado das expectativas dos envolvidos em relacdo as mudancas;
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f)  Confirmac&o do alinhamento com a estratégia;

g) Relatorio das diferencas que precisam ser atendidas para o cumprimento dos requisitos;
h) Plano de desenvolvimento e treinamento da equipe;

i) Relatério de impactos na organizacao;

i) Detalhes do plano de comunicacéo sobre 0 novo processo.

As principais pessoas responsaveis pela execucdo desse trabalho séo
geralmente as chefias e ainda aquelas pessoas que possuem alguma experiéncia
externa e que ja foram bem-sucedidas com processos semelhantes, usando desta

forma essas experiéncias com o intuito de enriquecer o processo. (MELLO, 2016).

Na criacdo de um novo modelo (To-Be), podem ser seguidas duas
abordagens distintas, na primeira pode ser criado um modelo futuro que podera ser
totalmente implementado de uma Unica vez, e a ha segunda opc¢ao criar um (To-Be)
gue seja considerado ideal, mas que no momento ndo tenha condicdes de ser
implementado, pelas mais diversas impossibilidades possiveis, tais como: exija
mudancas tecnoldgicas que tornem o processo inviavel, seja muito oneroso, muito
revolucionario, entre outros. (BPM CBOK, 2013, p. 185). Mas independentemente de
qualguer motivo, € importante que o modelo do estado futuro possua um bom
objetivo final, que é o que realmente importa para alcancar as mudancas esperadas,

com foco a sua melhoria.
2.5 Gestéo de Processos e Tecnologia da Informacéao

A rapida evolucéo da Tl tem colaborado para que as organizacdes passem a
enfrentar uma variedade de problemas decorrentes da sua rapida evolugdo, como
também do descompasso causado pelo atraso na introdugdo dessa evolugdo nos
modelos de gestdo de negdcios (OLIVEIRA, J., et al., 2012). O maior problema esta
na falta de habilidades que elas tém em criar um ambiente operacional propicio para
enfrentar o novo cenario, além disso, essa falta de habilidades propicia um impacto
gue afeta diretamente nos processos decisérios e em seu desempenho
organizacional, que sdo essencialmente fundamentais para a agilizacéo dos servi¢os
como também contribuem de modo significativo para tornar tanto o processo

decisério como o desempenho, algo mais produtivo, (OLIVEIRA, J., et al., 2012).
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Com o intuito de prover maior agilidade e flexibilidade em suas operagdes, as
organizacdes estdo em busca de solu¢cdes que possam integrar Seus processos
fundamentados em TI. Essa estratégia visa atender a atual dinamica competitiva, na

qual as organizacdes estao inseridas.

Mesmo com as mais recentes formas e possibilidades de operacdo e
gerenciamento de processos disponibilizadas através da Tl que as organizacdes
possuem a seu favor, isto ndo garante que esses processos serdo concluidos da
forma que deveriam para chegar aos objetivos da empresa (DAVENPORT, 1994).
Se as organizacdes desejarem realmente gerenciar seus processos de forma a lhes
garantir chegar aos seus objetivos e metas propostas, € importante definir de forma
clara e precisa o0s requisitos dos processos de negdcios, realizar uma boa analise e
s6 entdo fazer o projeto, agregando a estes conhecimentos e aplicando as
tecnologias que realmente poderdo contribuir para atingir os objetivos esperados.
(CAMPOS; SANTOS, 2001).
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3 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Este capitulo tem como finalidade a apresentacdo do método cientifico de
pesquisa empregado para a elaboracédo deste projeto de dissertacdo de mestrado.
Foi apresentado tanto o embasamento tedrico-conceitual para as andlises, quanto

0S aspectos procedimentais subsequentes.

Laville (1999) define que a metodologia na sua integra, € muito mais do que
uma formalidade dos métodos e técnicas, na verdade € o resultado final da
producdo do quadro tedrico que o pesquisador realizou. Em contrapartida Silva, E.
(2005) acredita que a partir do momento que uma metodologia é adotada, é
necessario ndo apenas seguir as regras, mas sim, reinventar o percurso e também,

saber usar a criatividade e colocar a imaginacao para funcionar.

3.1 Classificagdo da pesquisa

7z

Esta pesquisa cientifica é considerada de natureza aplicada, a qual produz
conhecimento com o objetivo de aplicar seus resultados, contribuindo para fins
praticos conforme afirmam Barros A. e Lehfeld (2000, p. 78), as pesquisas aplicadas
se valem de dados coletados de maneiras diversas, podendo ser “entrevistas,
gravacoes, questionarios, formularios, pesquisas em laboratoério.” Appolinario (2004,
p. 152) ressalta que “as pesquisas aplicadas visam a resolugcao de problemas ou

necessidades concretas e imediatas”.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa cientifica toma a forma de uma pesquisa
descritiva. Trivinos (1987) faz uma ressalva de que o pesquisador precisa ter um
uma colecédo de informacgdes sobre o conteldo que deseja investigar. Esse tipo de

estudo pretende descrever os fatos e fenbmenos de determinada realidade.

Quanto aos procedimentos, esta pesquisa se apresenta como estudo de
caso, tendo em vista que é desenvolvida com base na compreensao dos fenébmenos
individuais, nos processos organizacionais e politicos da sociedade. Para Yin (2001)
o estudo de caso é considerado como uma estratégia de pesquisa, que faz uso de
uma abordagem especifica que engloba tanto as coletas, como também as analises

de dados.
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Quanto a forma de abordagem, esta pesquisa é classificada como quali-
guantitativa, levando em consideracado que a coleta de dados é realizada a partir de
procedimentos mistos e pode envolver dados numeéricos ou estatisticos, bem como

informagdes textuais.

J& no entendimento de Richardson (1999, p. 79) “a abordagem qualitativa de
um problema, além de ser uma opc¢ao do investigador, justifica-se, sobretudo, por

ser uma forma adequada para entender a natureza de um fenébmeno social”.

Na concepcdo de Beuren (2006, p. 91) a pesquisa qualitativa € usada em
‘estudos que empregam uma metodologia qualitativa podendo descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas variaveis,

compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais”.

Quanto a abordagem quantitativa, conforme conceitua Richardson (1999, p.
70) “se caracteriza pelo emprego da quantificagao, tanto nas modalidades de coleta
de informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas”, e

ainda, desde as mais simples até as de ordem mais complexas.

Na concepgédo de Beuren (2003, p. 44) esse descreve que: “a abordagem
quantitativa caracteriza-se pelo emprego de instrumentos estatisticos, tanto na
coleta quanto no tratamento dos dados”. Esse procedimento nao é tao profundo na
busca do conhecimento da realidade dos fenbmenos uma vez que se preocupa com

0 comportamento geral dos acontecimentos.

Atraves da figura 10 é possivel visualizar com maior clareza como a pesquisa

se classifica.
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Figura 10 - Classificacao da pesquisa

A Pesquisa
QUANTO A ABORDAGEM quali-quantitativa
QUANTO AOS
PROCEDIAMENTOS Estudo de Caso

QUANTO AOS BJETIVOS

Pesquisa descritiva

QUANTO A NATUREZA

Pesquisa aplicada

Fonte: Elaboracéo propria (2015)

3.2. Unidade de anéalise

3.2.1 Historico SPD/CPD

O Setor de Processamento de Dados (SPD) foi criado em junho de 1974 e
instalado em janeiro de 1985, estando subordinado a Reitoria da Universidade do
Amazonas, como Orgéo Suplementar. Tendo como primeiro Diretor o professor José
Roberto Biachi. O SPD funcionava nas instalacdes do Curso de Farmacia, no bairro
Aparecida. A partir de sua criacdo, foram desenvolvidos diversos sistemas para
mainframe, tendo destaque o Sistema de Controle Académico (SISCA). Foi no ano
de 1975 que ocorreu a primeira matricula informatizada na Universidade do
Amazonas, e a partir da criacdo deste sistema, outras universidades brasileiras

passaram a utilizar este sistema com algumas adequacdes as suas realidades.
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Na época outros sistemas para microcomputadores foram desenvolvimentos,
dentre os principais estavam o PLATAO (Plano de Gest&o), o Sistema de Controle

de Pds-Graduacéo e o Sistema de Matricula para a 32 idade.

Em 1983 a universidade adquiriu um computador IBM 4331, com 2MB de
memo©éria principal e 1.5GB de espaco em disco. Com esta aquisicdo o SPD pode
melhorar significativamente o poder de processamento. Logo em seguida passou a
funcionar em suas novas instalacfes no campus universitario (minicampos), no
bloco M.

O Centro de Processamento de Dados da UFAM (CPD-UFAM) teve destaque
especial por ter sido o primeiro dos grandes Centros de Processamento de Dados
instalado no estado do Amazonas, em Manaus. Em termos de processamento de
dados eletrénicos e por um periodo muito longo, o CPD foi referéncia regional.
Formou e abrigou nos seus quadros, grande parte dos profissionais que atuam na

area de Tecnologia no Amazonas.

Todos e quaisquer assuntos relacionados aos servicos de Tecnologia da
Informacéo (Tl) e ao parque computacional da Universidade Federal do Amazonas
sdo de responsabilidade do CPD. Além de administrar, manter e gerenciar o parque
computacional e a rede de dados, ele também é responsavel pela padronizagcédo dos
equipamentos e por propor politicas de melhorias. A geréncia da infraestrutura que
interliga a rede corporativa da UFAM a outras redes de alcance nacional e global séo

outras atividades que fazem parte das atribuicées do CPD.

A partir de agosto de 2009, o CPD teve suas instalacdes transferidas para o
setor Norte do campus universitario, e recentemente passou a denominacdo de
Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo (CTIC), incorporando também

0s servicos de telecomunicacgéo da instituicao.

Através da figura 11 a seguir é possivel visualizar como ficou a nova

estrutura do CPD apés passar a denominacéo de CTIC.
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Figura 11 - Organograma do CTIC

Diretor (a)

Coordenacio Coordenagao x Coordenagéo Coordenacio de
de Sistemas de Csc;c;\r/(ijec:l;gzo_r?g de Seguranga Projetos e
Infraestrutura & da Informagéo Processos

Fonte: http://www.proplan.ufam.edu.br/Arquivos_ DMA/Organogramas/ (2015)

3.3 Coleta de dados

Creswell (2007) afirma que diante da necessidade da coleta de dados
qualitativos e quantitativos, os procedimentos referentes a coleta e anélise de dados
tornam-se esséncias no decorrer de determinado tipo de pesquisa.

A coleta de dados ocorreu durante as reunides que se resumiram a (13) e as
entrevistas foram individuais e sua duracdo foi em torno de 40 minutos. Antes do
inicio das entrevistas, realizou-se uma explanacao aos entrevistados sobre o real
objetivo da pesquisa, de forma a dar liberdade para que esses pudessem expor suas
ideias e opinides.

Participaram das entrevistas quinze servidores do CTIC, sendo: o diretor do
CTIC, o coordenador de Infraestrutura, os analistas de Tl e os técnicos de area.
Durante a realizagdo das entrevistas, 0s entrevistados discursaram sobre as
atividades desenvolvidas no setor, indicando os processos de maior relevancia,
como €é executado, quem executa, tempo de execuc¢do, problemas que ocorrem com
maior frequéncia, bem como sugestdes de melhorias. Além dessas atividades foi
identificado o papel de cada servidor envolvido no processo, de forma a conhecer

melhor o perfil de cada um dos envolvidos.

O periodo total para identificacdo dos dez (10) processos ficou em torno de
(2) meses, que foram respectivamente os meses de agosto e setembro/2015. Apés a
conclusao desta fase, ocorreu 0 brainstorming com o intuito de escolher dentre os
dez (10) processos anteriormente escolhidos, cinco (5) processos considerados
criticos do ponto de vista do CTIC, com o objetivo de que esses processos fossem
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novamente avaliados e passassem no crivo da analise multicritérios até se chegar a
quantidade de dois (2) processos, que foram exatamente os processos que foram
redesenhados e proposto os seus novos fluxos, conforme o OE5. As pessoas que
realizaram os julgamentos junto a AHP com o auxilio da ferramenta Expert Choice
11, foram: o diretor do CTIC, a coordenadora de Infraestrutura e um analista de T.I.
Os avaliadores levaram quatro (4) dias na realizacdo da atribuicdo dos pesos para e

esses julgamentos ocorreram respectivamente nos dias 27, 28, 29 e 30/2016.

3.4 Procedimentos x objetivos da pesquisa

O guadro 4 representa a sintetizacdo com os procedimentos metodologicos

adotados na pesquisa e sua relacdo com os objetivos.

Quadro 4 - Procedimentos x objetivos da pesquisa

FONTE

PROCEDIMENTOS

OBJETIVOS

Livros, artigos e
periédicos Capes.

Levantar os artigos que tenham
semelhancas com a pesquisa, focar nos
autores, periédicos e temas que
contenham informacdes sobre gestéo,
processos, tecnologia da informacéo,
infraestrutura de redes e BPM.

OEO1 - Elaborar um quadro
tedrico  conceitual  sobre
gestdo de processos de
negoécios (BPM) ajustado ao
servigo publico;

Diretor, coordenadores,
analistas e técnicos.

Realizar reunides e entrevistas, observar
campo, analisar documentacado existente
e coletar evidéncias.

OEO2 - Mapear 0s processos
da organizagdo utilizando
uma metodologia de
gerenciamento de processos
de negécios (BPM);

Dados coletados na
etapa anterior;
Brainstorming;
Ferramenta AHP;
Expert Choice.

Aplicar o método brainstorming para
chegar aos (5) processos criticos, e;

a metodologia multicritérios (AHP) para a
escolha dos (2) processos mais criticos.

OE03 - Selecionar o0s
processos criticos com uso
de metodologia multicritérios;

Por meios de reunides
com os principais
envolvidos, diretores,
coordenadores,
analistas e técnicos.

Realizar uma anélise mais refinada para
entender os pontos mais criticos desses
processos, tais como:  Gargalos,
Retrabalhos, Redundéncias, Atrasos e
Esperas, bem como identificar se ha
necessidade de aumentar 0s recursos.

OE04 - Analisar nos
processos atuais mapeados,
0S pontos que apresentam
problemas, e;

Ferramenta Bizagi.

Construir o novo fluxo dos processos
utiizando a ferramenta Bizagi, propor a
interligacdo do novo esquema com uma
ferramenta de monitoramento.

OEOS5 - Esquematizar o hovo
fluxo dos processos
propondo sua integracéo a
uma ferramenta de
mapeamento e
monitoramento, com vista a
sua automatizagao.

Fonte: Adaptado de Melo (2012)
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Com a intencdo de atingir o OE1 proposto e realizar os procedimentos
metodoldgicos, primeiramente foram realizadas pesquisas bibliograficas, onde se
levou em consideracdo como fonte para o levantamento, a conceitualizacdo de
artigos, dissertacfes e teses disponibilizadas através dos portais de peridédicos da
Capes, com pesquisa as bases de dados disponiveis na Internet, com a triagem de
conteudos que possuiam semelhancas com a pesquisa, sendo que os critérios de
selecéo desses objetos ocorreram a partir de conteudos que continham informacdes
(palavras-chave) sobre gestdo de processos, tecnologia da informacéo,
infraestrutura de redes e BPM.

Além disto, foram apresentados os autores dos mais classicos aos mais
contemporaneos, através dos periédicos nacionais e internacionais, livros
académicos e nao académicos, sites de instituicdes de pesquisas especializadas em
processos de negdcios e eventos especializados sobre o tema.

Com a finalidade de alcancar o OEQ2, ocorreram varias reuniées e entrevistas
com os responsaveis pelas atividades de infraestrutura de redes e ainda para atingir
este objetivo, foi realizada a observacdo de campo, analise de documentacéo
existente e coleta de evidéncias, tudo isto com o intuito de identificar e mapear 0s

processos existentes.

E valido salientar que a principal ferramenta utilizada para identificar,
desenhar, executar, medir, monitorar, controlar e melhorar os processos de negocio
foi a metodologia de gerenciamento de processos de negocios chamada de
Business Process Management. Essa metodologia foi escolhida por possuir uma
abordagem moderna, que foca em otimizacédo de resultados, pela capacidade que
possui em promover com efetividade e eficiéncia o negocio da organizagédo. (BPM
CBOK, 2013). Como também pelo fato de que a “BPM pode identificar e sinalizar os
processos de forma que possam ser facilmente aproveitados e reaproveitados pela
organizacédo” (OLIVEIRA, J., et al., 2013, p.25).

Consequentemente para cumprir com o OE03 e também com a finalidade de
gerar resultados sobre quais os processos foram considerados de maior relevancia
do ponto de vista dos profissionais da area de infraestrutura de redes, as respostas
oriundas das entrevistas aplicadas no OE2 foram criteriosamente analisadas com a
aplicacdo da metodologia brainstorming e para finalmente concluir o proposto no
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OEO03 foi utilizado a técnica Andlise Hierarquica de Processos (AHP). Técnica
bastante usada para auxiliar na tomada de decisdes complexas, que possibilita que
se atribua pesos relativos para varios critérios, ou ainda, multiplas alternativas para
um dnico critério de forma totalmente intuitiva, ao mesmo tempo em que realiza uma

comparacao par a par entre os mesmos (SAATI, 2002).

Para refinar a pesquisa e assim poder chegar aos dois (2) processos mais
criticos, levando em consideracdo a analise multicritérios AHP, foi utilizado o
software denominado Expert Choice®. Trata-se de uma ferramenta de suporte a
decisdo multicritério baseado no método AHP, desenvolvida por Thomas L. Saaty. A
ferramenta sintetiza e combina as prioridades derivadas de cada critério do seu
problema para obter uma prioridade geral de suas alternativas. (SILVA JUNIOR, et
al., 2015).

A construcdo de hierarquias através da estruturacdo do problema, o
estabelecimento de pesos para critérios e preferéncia para as alternativas,
juntamente com a analise de resultados, sdo as etapas que fundamentaram a
técnica AHP. (TRAMARICO; SALOMON; MARINS, 2012).

A figura 12 que sera apresentada na prOxima pagina mostra a forma
hierarquica como os critérios e as alternativas foram estruturados, € possivel
visualizar que o primeiro nivel da hierarquia corresponde ao objetivo geral, o
segundo refere-se aos critérios, enquanto que o terceiro, as alternativas,
denominadas de subcritérios (SAATY, 2002).
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Figura 12 - Estrutura hierarguica genérica

Objetivos
s / ™\ ' ™ ' \ ™\
Critério 1 Critério 2 Critério 3
Subcritério 1 Subcritério 1 Subcritério 1
Subcritério 2 Subcritério 2 Subcritério 2
Subcritério 3 Subcritério 3 Subcritério 3
Subcritério n —— Subcritério n Subcritério n

Fonte: Adaptado de Salgado et al. (2012)

Para chegar no OEO04 foi realizada uma andlise mais refinada sobre os
processos criticos a partir dos resultados gerados através da analise multicritérios e
com o auxilio da ferramenta Expert Choice 11.0.

Para entender a criticidades desses processos, foram checados os pontos de
estrangulamento, de gargalos, de sobras e de excessos, bem como foi identificada a
necessidade de aumentar os recursos ou ndo. Tudo isto foi realizado com as fontes
de dados existentes e com o0 uso da documentacdo disponivel no sistema da
universidade para consulta. Além disso, também ocorreu a realizagdo de conversas

com profissionais da area que ja trabalhavam com esses processos.

Depois os dados foram validados com o propésito de identificar se as
descricdes estavam coerentes com a realidade. Também foram identificados os
problemas existentes e sugeridas as corre¢cdes. Foram avaliados quais sdo 0s
parametros necessarios para que se chegue aos melhores resultados, e de que

forma eles poderéo ser alcancados.
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Para atingir o OEOQO5 foi realizada a esquematizacdo do novo fluxo dos
processos com o auxilio da ferramenta Bizagi e proposto a interligagdo desse novo

fluxo a uma ferramenta de mapeamento e monitoramento.

A escolha de uma ferramenta que envolva a modelagem de processos é
considerada um ponto fundamental, de modo que possa evitar que 0s custos
oriundos da aquisicdo com ferramentas possam ser motivos impeditivos para
avancar com as iniciativas de processos, a negécio é apostar em ferramenta free
para levar o projeto de modelagem adiante. (BARROS, D., 2009a; 2009b). Olhando
por este viés se faz necessério comentar que no mercado existem varias
ferramentas de modelagem de processos de natureza gratuita, tais como: Oryx,
Questetra BPM Suite, Tibco Business Studio, Aris Express, Process Maker, Open
ModelSphere, Intalio, Bizagi Process Modeler, entre outras, porém nesta pesquisa
cientifica trabalhou-se especialmente com o Bizagi que se destaca na modelagem e
documentacdo de processos, tendo em vista que é de facil uso e de simples
entendimento, e para ajudar na sua utilizacdo, o desenvolvedor do software
disponibiliza um contelido inteiramente gratis que serve de apoio para aqueles que
desejam modelar seus processos de negocios. O material estd disponivel no

seguinte endereco: www.elearning.bizagi.com.
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4 RESULTADOS

Para chegar aos resultados foram realizadas entrevistas informais, nao
estruturadas, em profundidade, observacéo participante e analise de documentos e

registros de arquivos.

4.1 Resultados: Mapeamento dos processos

Tendo como premissa que o0 atual ambiente competitivo exerce pressao
constante nas universidades brasileiras e tomando como base as grandes
modificacdes causadas na sistematica de gestdo, no aprimoramento dos processos
e implantacdo de novas tecnologias, pensar na busca pela qualidade, exceléncia
nos servicos prestados, identificacdo de processos, alinhamento e sua
padronizacdo, pode contribuir de forma significativa no atingimento dos obijetivos,
metas e missao da universidade. (REICHERT; BORGES e VEIT, 2011, p.13).

Desta forma e seguindo os conceitos de (HANACLETO; BENELL;
CARVALHO, 2016; MENDLING; REIJERS; AALST, 2011; NETTO, 2004
NEUMANN, 2013; PAVANI JUNIOR; SCUCUGLUIA, 2011; USINORO, 2016;
VERNADAT, 1996;), o mapeamento dos processos da Coordenacdo de
Infraestrutura de Redes foi realizado com a utilizacdo da ferramenta 5W2H, visando
responder como cada processo responde as questbes: O qué?; Por qué?; Onde?;

Quem?; Quando?; Como? e Qual?.

O quadro 5 apresenta os dez (10) processos mapeados e que estao
diretamente relacionados ao macroprocesso de apoio a universidade, tendo em vista
gue sao os que contribuem de forma efetiva para o cumprimento da missdo da
UFAM. Considerando esta tratativa, o alinhamento destes processos ao
macroprocesso da universidade € visto como de grande importancia, tanto em
relacdo a execucado, quanto em relacdo a entrega de seus produtos e servi¢gos, uma
vez que levam em consideracdo, as necessidades e expectativas dos clientes e

estado diretamente relacionados aos negocios da universidade.
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Quadro 5 - Lista dos (10) processos da coordenacédo de Infraestrutura

ITEM PROCESSOS TIPO

01 Hospedagem do sistema de vigilancia eletrénica

02 Indisponibilidade de rede e servigos

03 Indisponibilidade do sistema Pergamum

04 Indisponibilidade do sistema SIE

05 Indisponibilidade de telefonia VolP De apoio ou suporte

06 Atualizacdo do Sistema Operacional dos servidores

07 Criacéo de conta para hospedagem WEB

08 Criagéo de dominio no DNS

09 Criacéo de servidor de DNS

10 Criacdo de maquina virtual

Fonte: Elaboragao propria (2016)

Apoés a conclusdo do mapeamento dos dez (10) processos, foi realizada uma
nova analise, com 0 objetivo de identificar no mapa de processos, as etapas
essenciais do negécio em andlise, bem como destacar 0s aspectos

potencializadores de falhas.

Desta forma, o processo em analise foi dividido em duas categorias, sendo a
primeira de ordem critica e a segunda de ordem ndao critica. Essa divisao contribuiu
para que as analises de criticidade dos processos e atividades pudessem ser
elaboradas pelos proprios especialistas do negocio mapeado. Aléem disso, 0s
especialistas tiveram liberdade de opinar sobre 0s processos que deveriam ser
expandidos para a nova ferramenta, o que contribui para o impulsionamento do

mapeamento integrado de falhas.

Porém, antes da definicdo de quais processos seriam expandidos para a nova
ferramenta, foi aplicado o método de brainstorming, que teve um papel muito

importante na escolha dos (5) processos que passariam no crivo da AHP. O método
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visou a geracdo de ideias com o objetivo especifico de encontrar solugbes para
determinados problemas, assim, os participantes se reuniram, discutiram as ideias e

seguiram 0s passos estruturados com o intuito de alcancar os objetivos propostos.

Para chegar aos cinco (5) processos criticos da Coordenagdo de
Infraestrutura de Redes, foi aplicada a seguinte estrutura:

a) Apresentacdo do problema ao grupo, com os questionamentos relacionados;
b) Solicitado para que o grupo gerasse solucdes ou ideias sem se ater a limitacao
da qualidade e da quantidade dessas ideias;

c) Discutido, criticado e priorizado os resultados do brainstorming.

Foram convidados para participar do brainstorming, o diretor do CTIC e os
coordenadores de Infraestrutura, de Atendimento, de Desenvolvimento e de Projetos
e Processos. Durante o processo de segmentacéo das atividades e com o intuito de
categorizar 0s processos criticos e nao criticos, foi aplicado o método brainstorming.
E as escolhas se deram por conveniéncia, sem considerar qualguer método
estatistico para a amostragem. O processo foi iniciado com a reunido do
pesquisador com o diretor e os coordenadores, onde o pesquisador entrou com 0
assunto, coordenando a sesséo de brainstorming e apds a conclusdo dessa sessao,
foi possivel identificar dentre a quantidade de dez (10) processos pertencentes a
coordenacao de Infraestrutura de Redes, os cinco (5) processos considerados de

grande relevancia no conceito dos avaliadores.

No quadro 6 séo listados os cinco (5) processos considerados criticos

juntamente com as justificativas para as suas escolhas.
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Quadro 6 - Processos criticos conforme método brainstorming

Item Processos Justificativas das escolhas
01 |Hospedagem do sistema de Por se tratar da seguranca patrimonial
vigilancia eletronica. da UFAM, bem como € o seu capital

intelectual (alunos e funcionarios);

02 |Indisponibilidade de rede e Por impactar diretamente no
Servigos. funcionamento da area administrativa;

03 |Indisponibilidade do sistema Porque impacta no servico de biblioteca
Pergamum. para os alunos;

04 |Indisponibilidade do sistema Pelo impacto nas areas: Administrativa e
SIE. Académica;

05 |Indisponibilidade de telefonia Porque sem telefonia a UFAM perde um
VolIP. importante meio de comunicacao.

Fonte: Resultados da pesquisa (2016)

Apébs a conclusdo da fase anterior, os cinco (5) processos acima listados,
passaram pelo crivo da AHP, quando finalmente chegou-se no resultado dos dois (2)
processos que seriam redesenhados. Para auxiliar no resultado da decisdo foi
utilizado como ferramenta de apoio o software Expert Choice 11.0. Trata-se de uma
ferramenta pouco divulgada, mas de facil utilizacdo e através dela foi possivel
chegar aos processos mais criticos da Coordenacdo de Infraestrutura de Redes.
Essa ferramenta trabalha com a ordenacédo do processo de avaliagdo multicritérios,
realizando a divisdo em uma sequéncia de avaliagdo. Cada julgamento diz respeito
a um pequeno e bem definido decurso do problema de deciséo. Ao fazer esses
julgamentos, sao verificadas possibilidades em angulos diferentes e, aléem disso, se

pode estabelecer qual a importancia relativa desses critérios.

A escolha desses critérios previamente selecionados para fazer parte da
tomada de deciséo na selecao dos dois (2) processos escolhidos para o redesenho,
foi baseada nos fatores: qualidade, seguranca e disponibilidade. A tabela 1

apresenta a escala de valores que foi utilizada na comparagéo entre os pares.
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Quadro 7 - Escala de comparacéao de critérios

Intensidade da importancia Explicacéo

1 Ambos os elementos séo de igual importancia.

3 Moderada importancia de um elemento sobre o
outro.

5 Forte importancia de um elemento sobre o outro.

7 Importancia muito forte de um elemento sobre o
outro.

9 Extrema importancia de um elemento sobre o
outro.

2,4,6,8 Valores intermediarios entre as opinides
adjacentes.

Fonte: Roche (2004)

E vélido salientar que a escolha desses processos utilizando estes tipos de
critérios € de fundamental importancia para o negdcio da Universidade, tendo em
vista que tanto a qualidade, quanto a seguranca e a disponibilidade, sao fatores que
impactam diretamente nos servicos ofertados através da Coordenacdo de
Infraestrutura e se tratados com a devida atencdo, sdo capazes de gerar grandes
vantagens para o negocio da Universidade. Além disso, “a qualidade atualmente é
definida como o grau de adequacdo entre as expectativas dos clientes e a

percepcao deles em relagéo ao servigo realizado”. (SLACK, 2002, p. 553).

Outra colocacdo importante € de que o critério qualidade tem impacto direto
no equilibrio do bom desempenho dos processos de Tl que estdo intimamente
relacionados aos demais critérios, seguranca e disponibilidade, sendo que o critério
seguranca € tao importante quanto o critério qualidade, pois trata a forma como os
dados s&o acessados, tratados, armazenados e backupeados, enquanto que a
disponibilidade visa solugbes imediatas para que 0S processos permanecam

disponiveis pelo maior tempo possivel.

Também € valido dizer que dada a tratativa necesséaria ao novo fluxo desses
processos, é provavel que esses passem a agregar mais valor aos negocios da

organizacao, contribuindo desta forma para melhores resultados junto a CAPES.
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Durante o desenvolvimento da pesquisa, foram realizados os (4) passos

propostos por Saaty (1988) através da metodologia (AHP).

Passo 1: Definir o objetivo do estudo: Selecionar dentre 10 processos da
coordenacao de Infraestrutura (3) para serem redesenhados, de forma a propor o

novo fluxo dos processos;

Passo 2: Decompor o objetivo em critérios e subcritérios: Os processos foram
decompostos em (3) critérios, formando desta forma uma estrutura hierarquica, onde

esses critérios ficaram com a seguinte denominagéo:

1 — Qualidade;
2 — Seguranca;
3 — Disponibilidade

A lista a seguir representa as questdes que tiveram que ser levadas em
consideracdo antes de cada avaliador atribuir as notas aos fatores: qualidade,

seguranca e disponibilidade.
Critério qualidade:

a) Se o processo for simplificado e reestruturado podera agregar maior valor ao
cliente?

b) O processo contribui para a melhoria do negdcio e a satisfacdo do cliente?

c) O processo utiliza a tecnologia de informacao (Tl) como ferramenta auxiliar para
chegar aos objetivos de performance e promover a entrega da proposi¢ao de

valor ao cliente final?
Critério seguranca:

a) A equipe ou o analista responsavel pela recuperacdo de desastres possui
conhecimentos suficientes sobre o0 processo para prover o suporte adequado?
b) A falha desse processo tem alto impacto no cenario atual?

c) O processo possui tolerancia a falhas?
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Critério disponibilidade:

a) Qual a margem de disponibilidade que o processo deve ter?

b) Esse processo esta inserido no procedimento de recuperacdo de desastre com
suas devidas definices de formar a manter a continuidade do negocio apos um
evento catastrofico?

c) O processo deve estar disponivel em tempo integral?

Passo 3: Construir uma estrutura de hierarquia para analise: A figura 13 representa a
estrutura hierarquica construida tomando como base os critérios e alternativas

previamente citados anteriormente nos passos 1, 2 e 3.

Figura 13 - Estrutura hierarquica

Enunciado
Selecionar dentre (5) processos da do
coordenag¢do de Infraestrutura (2) para serem problema

redesenhados, de forma a propor o novo fluxo.

‘ Critérios

[ Qualidade J [ Seguranca ] {Disponibilidade]

l Alternativas

. PROCO1 ’ PROCO2 PROCO3

PROCO4 \ \ PROCOS

Fonte: adaptada de Salgado et al. (2012)

Passo 4. Coleta de informacfOes: Nesta etapa foram realizadas as coletas das
informacgdes, oriundas dos julgamentos dos avaliadores, compostos por diretor,

coordenadores e analistas do CTIC da UFAM.
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Com o auxilio da ferramenta Expert Choice® foi possivel montar o modelo
hierarquico representado através da figura 14. A ferramenta possibilitou aos
avaliadores facilidade para o correto preenchimento dos requisitos da pesquisa,
onde o objetivo, os critérios e as alternativas existentes, foram facilmente

compreendidos e preenchidos.

Figura 14 - Modelo hierarquico atribuido no Expert Choice®
[ Expert Choice
File Edit Assessment Synthesize Sensitivity-Graphs View Go Tools Help

j;_jﬂd & Q| -',‘3 -.@ @@A‘[ &, | Facilitator v

JADOS DA AHP 2016\SELECIONAR PROC... 'l e 3
—

LR R ¥ LA E - I
1.0 Goal ‘ Altematives: Distributive mode ..».*f_l
oc:ssoscufmospmmsamo PROCO]
B SEGURANCA PROC02
#8 DISPONIBILIDADE PROC03
PROC04
PROCO05

| Information Document '

De um total de (5) processos, selecionar
o0s (2) mais criticos para que
posteriormente sejam redesenhados, de
forma a compor a proposta do novo fluxo.

Pairwise Numerical Comparisons

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

De acordo com a estrutura do modelo hierarquico apresentado, 0s
avaliadores efetivaram através do software Expert Choice® a atribuicdo dos pesos
para todos os critérios e alternativas constantes do modelo. Eles foram identificados
no Expert Choice® como sendo respectivamente: Participante Dois (P2), Participante
Trés (P3) e Participante Quatro (P4). ApOs a etapa da aplicacdo dos pesos, foi
observado que a relacdo de consisténcia ficou dentro do padrédo esperado e

sugerido por Saaty (1990).

As avaliacdes ocorreram no més de setembro/2016, respectivamente nos dias

27, 28 e 30/12016, apOs essas ocorréncias, exatamente no dia 02/10/2016 foram
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realizadas pelo facilitador as combinac¢des dos julgamentos dos trés (3) avaliadores
para poder chegar ao resultado final dos dois (2) processos mais criticos para a

realizacdo do redesenho.

O apéndice A apresenta a lista dos participantes que realizaram 0s

julgamentos no software Expert Choice®.

Através do apéndice B € possivel ter a visdo geral de todos 0s pesos
combinados referentes aos julgamentos realizados pelos trés (3) avaliadores e
lancados individualmente para cada processo em relagcdo aos critérios abordados na

pesquisa.

O apéndice C apresenta os percentuais que cada critério obteve em relacéo
aos julgamentos combinados de todos os avaliadores, como também é possivel
visualizar ainda, através deste mesmo apéndice, 0s percentuais que cada processo
teve quando da combinacdo dos julgamentos de todos os avaliadores em relagéao

a0s processos.

J& o apéndice D mostra a combinacao geral dos processos sob o julgamento
de todos os avaliadores e que foram fundamentais para chegar as colocacdes de

cada processo.

Diante dos fatores que foram apresentados aos avaliadores do CTIC, foi
observado que nas suas opinides o critério disponibilidade foi o que obteve a maior
nota, pois o seu percentual atingiu 56,00% e através dos pesos atribuidos a este
critério € possivel afirmar que a disponiblidade tem um grau elevado de importancia
em relacdo aos demais processos. A qualidade ficou em segundo lugar com um
percentual de 30,30% e o critério seguranca com 13,70%. Esta € a ordem de
relevancia que os critérios possuem na visdo dos avaliadores no tangente ao grau
de importancia olhando para cada processo sob a o6tica do macroprocesso da

universidade. Através da figura 15 é possivel visualizar estas afirmativas.
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Figura 15 - Colocacéo dos critérios no ranque geral
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Atravé da figura 16 é possivel observar com clareza as classificacbes dos
processos no ranque geral e os percentuais que cada processo obteve quando da
combinacdo dos julgamentos de todos os avaliadores. Quanto aos comentarios
referentes as colocacdes que cada processo obteve quando da combinacdo dos

julgamentos, no ranque geral da AHP, serdo posteriormente comentados.

Figura 16 - Colocacado dos processos no ranque geral
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7

Olhando para o critério disponibilidade, através da figura 17, é notdrio
perceber que o PROCO02 recebeu um peso muito elevado em relacao a este critério,
efetivamente 62,70%, fazendo com que ele atingisse o primeiro lugar neste requisito.
Na sequéncia ficaram o PROCO04, com um percentual de 19,86%, seguido pelo
PROCO03, com 6,28%. Observa-se ainda, que os PROCO01 e PROCO5, ficaram num

percentual bem proximo um do outro.

Figura 17 - Prioridade dos processos em relacéo ao critério disponibilidade
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Figura 18 - Prioridade dos processos em relacéo ao critério qualidade
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Com relacdo ao critério qualidade, € possivel visualizar na figura 18 acima,
gue o PROCO02 atingiu um dos maiores percentuais em relacdo aos demais
processos, chegando a um percentual de 59,91% vindo em seguida o PROC04 com
21,60% e PROCO03 com 7,53%, logo, € possivel afirmar que no requisito qualidade, o
PROCO02 ficou com o primeiro lugar; PROC04 com o segundo lugar e PROC03 em

terceiro lugar.

A figura 19 apresenta a prioridade dos processos em relagdo ao critério
seguranca. O PROCO02, com um percentual de 47,20% foi considerado em ordem de
classificagdo como que obteve o primeiro lugar, em segundo ficou 0 PROC04 com
28,91% e em terceiro lugar com percentuais idénticos, ficaram os PROCOl e

PROCO03, ambos com os percentuais de 8,78%.

No que diz respeito aos critérios, foram comentados apenas 0s que obtiveram

0 primeiro, segundo e terceiro lugar respectivamente.



Figura 19 - Prioridade dos processos em relacédo ao critério seguranca
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Para fechar

0os resultados referentes &

a analise multicrittérios, séo
apresentados na figura 20, os critérios que obtiveram os maiores pesos em relacao
aos processos envolvidos na pesquisa e que se apresentaram da seguinte forma:
para o PROCO02 os critérios que tiveram os maiores pesos e que foram decisivos
para a primeira colocagcdo foram: disponibilidade com 62,70%, qualidade com
59,91% e seguranca com 47,20%, sendo o que o critério disponibilidade foi o critério
gue pontuou mais para esse processo ficar em primeiro lugar. Seguindo esta ordem
tem-se o PROC04 em segundo lugar, com 28,61% no critério seguranca, 21,60% no
critério qualidade e 19,86% no critério disponibilidade. Enquanto que para o
PROCO03 os critérios que o elegeram para o terceiro lugar, foram: seguranca com

8,78%, qualidade com 7,53% e disponbilidade com 6,28%. Os demais processos

que ficaram com uma pontuacdo bem pequena e praticamente semelhante, n&o
foram comentados.
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Figura 20 - Classificacdo geral dos processos: critérios x alternativas
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Esta dltima fase teve como finalidade, atender o objetivo especifico que,
concomitamente foram os mais criticos do ponto final da analise multicritérios e que
foram efetivamente os escolhidos e, os quais foram redesenhados com o auxilio da

ferramenta Bizagi.

4.2 Modelagem de processos (As-Is)

Antes do inicio do processo de modelagem foram levadas em consideracao
as recomendacgdes de (FRANCO, 2016; BALDAM; VALLE; ROZENFELD, 2007,
2014; OLIVEIRA, S.; MOTTA; OLIVEIRA, A., 2012; OLIVEIRA, J.; NETO, 2013;
ROSEMANN, 2009), quando tomou-se como base, os dados das informacdes
colhidas junto a Coordenacao de Infraestrutura, onde os atores foram o0s principais
responsaveis pelas informacdes que originou o0s processos (As-Is). Alguns
procedimentos ja estavam documentados, mas a maior parte da informacao foi

obtida nas reunioes.
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Durante o levantamento dos dados, observou-se que no CTIC ainda néo
existe uma separacdo entre os niveis de atendimento dos chamados e essa
separacao é desejavel porque “com a existéncia de varios niveis de atendimento, é
possivel realizar a transferéncia do incidente para outra equipe que tenha maior

nivel de especializagdo e conhecimento técnico”. (COUGO, 2013, p. 38).

A Coordenacéo de Infraestrutura atende atualmente os chamados de todos
0S niveis, desde o primeiro até o terceiro nivel, inclusive, a abertura desses
chamados é realizada pela propria Infraestrutura, que abre, acompanha, executa e
da o feedback para o usuario em relacdo ao atendimento. Além disso, € responsavel
por: Planejar e produzir projetos de solu¢des em infraestrutura de TIC; Administrar o
datacenter; Coordenar e dispor servicos de rede: e-mail;, Hospedagem de sites;
Determinar padrdes para os equipamentos da rede; Acompanhar a execucdo dos
servi¢cos de rede contratados; Administrar rede sem fio centralizada e padronizada;
Monitorar servi¢os disponibilizados e mantidos pelo CTIC; Tratar e responder aos
incidentes de rede de dados; Manter backup atualizado e recuperavel dos
servidores, dados e sistemas; Instalar, administrar e manter as maquinas servidoras

da rede; Fazer Gestao de Disponibilidade.

O suporte se estende ao campus universitario, demais unidades da capital e
interior do Estado, e devido a grande demanda, e conforme a concepcdo dos
técnicos da area, observou-se que nem sempre é possivel realizar o atendimento
dentro do prazo previsto e com a qualidade necesséria a satisfagédo do cliente, tendo
em vista que atualmente a Coordenacéo de Infraestrutura conta com um quadro bem
reduzido de servidores, sendo um (1) coordenador, um (1) técnico e sete (7)

analistas.

Queda de energia e as intempéries da natureza também sédo fatores que
influenciam para a indisponibilidade dos servicos e sistemas. E, levando em
consideracdo a grande demanda de servicos, nem sempre € possivel atender esses
os chamados com a qualidade necessaria e dentro de um curto espaco de tempo, o
muitas vezes leva a insatisfacdo dos clientes. Segundo as opinides dos gestores, a
falta de indicadores para medir os servicos, € outro fator que contribui para dificultar
na melhoria dos processos. A versao atual precisa de métricas que possibilite uma

melhor compreensao e medicéo desses resultados.
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Com a analise do processo atual foi possivel identificar os principais gargalos
na realizacdo do atendimento dos chamados dos usuarios. Existe uma demora
consideravelmente grande no atendimento, podendo chegar a dias conforme citado
pelos analistas. Esta demora é inaceitavel para um processo que é considerado
critico. O motivo segundo o relato dos analistas se deve a questdo de ndo haver

uma divisdo das atividades entre os setores do CTIC.

Os chamados realizados via telefone, muitas vezes nao sao registrados, pois
nao existe um sistema de Service Desk que possibilite esse registro, 0 que segundo
os analistas do setor, colabora para que o chamado muitas vezes seja esquecido se
nao registrado numa folha de papel para posterior atendimento, ndo ocorrendo o seu
atendimento, pois fica dificil de controlar a demanda sem um sistema para registra-
los. Devido a estas questbes, percebeu-se que sem um sistema de Service Desk,
fica dificil para que os gerentes do negdcio tenham efetivamente um maior controle e
gerenciamento em cima desses chamados, e incisivamente em cima de outros
fatores que precisam ser monitorados e controlados, uma vez que nao existem

ferramentas que Ihes possibilitem essa administragéo.

Os processos indisponibilidade de rede e servicos e; indisponibilidade do
sistema SIE, sdo os mais criticos dentro da Coordenacao de Infraestrutura, do CTIC,
e tem atualmente dois fatores importantes que sdo o usuério e o analista de TI. O
processo € iniciado pelo usuario que gera a demanda para o CTIC. Dentro desses
processos se identificou dois pontos de gargalos, um é o ponto em que o setor aloca
analista para atender demanda via telefone, e o outro se refere a questdo de que o
préprio analista faz atendimento de primeiro nivel, segundo e terceiro nivel,
aumentando desta forma, o tempo de atendimento segundo os especialistas do

setor.

Estes dois pontos sdo criticos para o fluxo do processo, pois o setor acaba
alocando o analista que possui um conhecimento mais elevado e melhor capacidade
técnica para resolver problemas de ordem mais critica, para atender chamados

basicos que poderiam ser resolvidos por um técnico de um nivel inferior.

Outra questdo se refere a qualidade, que do ponto de vista do gestor da

area, ja existem muitos chamados em aberto, ponto este que merece muita atencao,
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uma vez que influéncia diretamente no fator qualidade e que pode gerar a

insatisfacdo dos clientes.

O fato do processo ser realizado de forma manual, sem haver o minimo de
automacao, é outro fator que colabora para que os gargalos sejam tratados com
vistas a sua melhoria futura. E importante frisar que os desenhos foram todos

validados pela equipe do CTIC.

Com a finalizacdo do mapeamento, foi possivel chegar ao desenho do fluxo
dos processos criticos no estado atual (As-Is), conforme apresentados através das
figuras 21 e 22 a seguir. Estas figuras representam na modelagem (As-Is) os

processos escolhidos como mais criticos do ponto de vista dos avaliadores.



Figura 21 - As-Is - Indisponibilidade de rede e servigos
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Figura 22 - As-Is Indisponibilidade do sistema SIE
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4.3 Modelagem de processos (To-Be)

Com base nas informacdes levantadas e identificadas na fase de diagndstico,
em conjunto com a equipe do CTIC, as prioridades de atuagdes foram selecionadas
e estabelecidas. Foi preparado um plano de acdo que conduziu a proposta de
melhoria a ser aplicada no CTIC, especificamente na Coordenacéo de Infraestratura.
Esse plano de acdo incluiu o redesenho dos fluxos dos novos processos de
indisponibilidade de rede e servigos, e o de indisponibilidade do SIE, ambos na
forma de diagramas BPMN. Com o proposito de melhorar os gargalos e outros
problems identificados na fase do (As-Is). Os redesenhos dos fluxos do estado futuro
(To-Be) objetivam resolver os problemas apontados no (As-Is).

Durante a pesquisa, observou-se que a coordenacéo de Infraestrutura realiza
todos os tipos de atendimentos, desde o primeiro até o terceiro nivel, quando que
nas grandes organizacfes, conforme afirma Barbosa Filho (2011) esse tipo de
atendimento € realizado pelo primeiro nivel, no caso aqui especifico, deveria ser
realizado através da Coordenacdo de Servigos TIC, porém, como essa coordenacao
ainda ndo possui esse nivel na sua estrutura atual, sugere-se a sua criagdo, apos
isto, sugere-se a criacdo de outros atores nos processos do novo fluxo propostos,
com vista a criacdo de varios niveis de atendimento. Desta forma, os atendimentos
de primeiro nivel, sairiam da Coordenacdo de Infraestrutura e passaria a ser gerido
por essa outra coordenacao, que no primeiro atendimento passariam a solucionar os
problemas de natureza mais basica, enquanto que os problemas de ordem mais
complexa passariam a ser tratados pela Coordenacdo de Infraestrutura,
desafogando desta maneira esta coordenacdo, que atualmente possui um grande

gargalo face todas as demandas de servi¢cos serem todas atendidas por este setor.

Apés a criacdo do primeiro nivel na coordenacgdo de Servigos de TIC, sugere-
se também que sejam criados o segundo e o terceiro nivel na Coordenacdo de
Infraestrutura, e a partir da criacdo desses niveis, a Infraestrutura passaria a realizar
apenas esses dois tipos de atendimento, pois devido a grande demanda de servicos

hoje centralizados nesta coordenacdo, muitas das vezes ndo € possivel realizar
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todos os atendimentos dentro do prazo previsto, 0 que geralmente contribui para a

insatisfacdo dos clientes.

Essas mudancas poderao contribuir para uma melhor qualidade dos servicos
prestados e maior disponibilidade desses servicos, pois acredita-se que a partir da
descentralizagdo dessas atividades, os fluxos desses atendimentos passariam a ser
geridos por duas coordenacfes, sendo uma de servi¢os, e outra de infraestrutura,
dependendo da complexidade da solucdo do problema. Além disso, os analistas e
técnicos da coordenacdo de Infraestrutura, passariam a ter mais tempo para se
dedicar a outros tipos de atendimentos de carater mais urgentes, como também
poder dedicar mais tempo aos estudos e pesquisas sobre novas tecnologias, de
forma que num futuro bem proximo, poderiam aplica-las com mais eficiéncia e
eficaz, com vista a propor maior seguranca nos servicos e conteldos

disponibilizados na rede.

E importante que se aceitos 0s novos fluxos dos processos: indisponibilidade
de rede e servicos e o0 de indisponbilidade do sistema SIE, que estes sejam
automatizados e interligados em um sistema de monitoramento, de forma que
quaisquer eventos relacionados a esses processos possam ser imediatamente
visualizados, identificados e reparados, propondo desta forma, reducdo no tempo
gasto para detectar e solucionar o problema, e ainda, torna-lo disponivel no menor

tempo possivel, contribuindo assim, para a satisfacdo dos clientes.

Uma vez que no entendimento de Silva, Jardel (2014, p. 13) “o uso de
sistemas que apoiem a gestdo de servigcos € um fator importante para a eficiéncia do
setor sobre a organizagdao”. Desta forma, com o proposito de controlar os
atendimentos e gerencia-los de forma mais eficiente e amigavel, € interessante que
o CTIC passe a utilizar no futuro, um sistema de Service Desk informatizado, o que
podera possibilitar maior controle e geréncia em cima das ocorréncias oriundas das
areas usuérias, pois conforme as afirmacdes de Godinho (2015) com a implantacéo
de um Service Desk é possivel alinhar os negécios de Tl com os da organizagao.
Outros ganhos também séo atribuidos a essa implantacéo, tais como: maior controle
no gerenciamento dos servigos e atendimento, melhor visédo sobre 0s processos e
incidentes gerados. Além desses ganhos, a indisponibilidade de redes e servicos,

juntamente com a qualidade e seguranca passam a ser bem mais acompanhadas e



84

tradadas de forma mais rapida e eficiente, além disso, ainda ha a possibilidade de
reducao de custos. (GODINHO, 2015).

Com a implantagdo do Service do Desk, o atendimento de primeiro nivel
passa a ter varias possibilidades de atendimento, inclusive com recursos remotos,
sem a necessidade de deslocamento de pessoas até o setor do usuario, gerando

desta forma, rapidez na solucdo do problema.

Além de tudo, com a implantacdo é possivel ainda, alocar de maneira mais
eficiente os profissionais de Tl, uma vez que o segundo e terceiro nivel deixam de
conviver com as interrupgdes no dia a dia de trabalho e passam a ter oportunidades
de serem treinados em outras ferramentas, obtendo, por conseguinte,
conhecimentos mais rapidos sobre o uso das novas tecnologias, sobre tudo com a
aplicacdo adequada no apoio de tomada de decisbes e execucao de atividades,
resultando na satisfacdo dos clientes, que por sua vez passam a ser mais bem
atendidos. (GODINHO, 2015, p. 13).

Utilizou-se para a modelagem dos processos a notacdo BPMN, que é
reconhecida como padréo para o desenho de processos. Por meio da representacao
grafica a compreensdo do desenho se torna mais facil, inclusive podem ser
observados os recursos envolvidos, as dependéncias e limitacdes de cada processo.
Para o desenho dos fluxos, foi utilizada a ferramenta Bizagi Process Modeler na sua

versao gratuita disponibilizada através da Internet (Bizagi, 2016).

A patrtir das principais ineficiéncias que foram encontradas no (As-Is), onde se
constatou gargalos e centralizagdo de atividades, estdo sendo apresentadas através
das figuras 23 e 24 as sugestdes de mudancas e melhorias nos processos. Percebe-
se pela figura 23 que ha uma subdivisao interna no CTIC que antes nédo existia no
(As-Is). O processo indisponibilidade de rede e servico que antes era manual, agora
passa a ser automatizado. Existe uma verificagdo a mais que reforca o item
qualidade, permitindo que o processo avance sem que o checklist seja verificado.
Além disso, 0s processos indisponibilidade de rede e servicos e, o0 de

indisponibilidade do sistema SIE agora passam a ser automatizados.



Figura 23 - To-Be Indisponibilidade de rede e servigcos
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Da mesma forma que foram encontradas ineficiéncias quando do
levantamento do (As-Is) referente ao processo indisponibilidade de rede e servicos,
no processo indisponibilidade de sistema SIE também foram identificados problemas
da mesma natureza e como melhorias percebe-se igualmente através da figura 24
gue foram criados novos atores no processo, bem como ocorreu uma subdivisdo das
atividades por niveis entre as equipes da Coordenacdo de Infraestrutura e de
Servicos de TIC, assim, algumas atividades passaram a ser geridas por outros
atores de nivel um, tais como: triagem; configuracéo de atalho, de portas de servigcos
e interfaces de redes, além da instalacdo do SIE cliente.

7z

Outro fato importante € que com o desenho do novo fluxo (To-Be), a
Coordenacédo de Infraestrutura desafogou e 0 processo passou a ser automatico.
Estas melhorias sdo relevantes para o departamento, conforme consideracdes dos
gestores, pois da subsidio para melhorar a qualidade dos servicos prestados e
encurtar o tempo de atendimento, propiciando desta forma, maior satisfacdo aos

clientes.



Figura 24 - To-Be Indisponibilidade do sistema SIE

Solicitar
abertura de
chamado

Receber
feedback

Usuario

Checar canais (Confiiguracdo do
atalho, Portas de servicos,
Interface de redes, instalacdo
do SIE cliente) Feedback
o Realizar triagem na piusudario
=] Coordenacio de
b4 Servicos TIC
=
=
=
% = Problema
P = resolvido?
S = Tomar providencias [
] o=
k= necessdrias para 3! Executar o SIE
= resolucao do =
S Sim
& problema
( Repassar demanda
> piCoordenacdo de ]
Infraestrutura :
I
i I
! 1
! 1
T I
! 1
! 1
_____________________________ 2 |
I
Checar Problema z Informar a
Receber servidor de resolvido? e Sim & o
demanda Banco e de » oord.
Z = Servicos TIC
Aplicacdo
e
= o~
2 =
<z A
E =z
3 & Ha necessidade
o = = S
2 Verificar inconsisténcia de restaurar o
§ apés atualizacdo do SIE backup? 28 Sim Re:;;':;a'
2 e necessidade de 55
=] backup
8 restaurar o backup
i) Contactar Acompanhar
= consultoria oY
= solucao
= externa

Fonte: Dados da pesquisa (2016)



88

Com o redesenho dos novos fluxos dos processos: indisponibilidade de rede
e servicos; e, indisponibilidade do SIE, tentou-se distribuir melhor as formas de
trabalho entre a equipe do CTIC. Automatizando os processos, desafogando a
Coordenacéo de Infraestrutura e envolvendo novos atores nos processos de forma a
resolver os problemas apresentados no (As-Is), como também, sugerir o uso de um
sistema de Service Desk, com foco a um maior controle através da sua monitoracéo

e administragao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Para que as organizacfes publicas possam se tornar mais competitivas,
eficientes e eficazes e, consequentemente serem mais efetivas, necessitam
reformular os seus modelos burocraticos com foco no redesenho dos seus
processos e melhoria dos resultados. Para isto precisam ainda, buscar ferramentas
que apoiem nessa evolugao, pois “sob a o6tica da BPM, uma nova gestdo publica
precisa de ferramentas que supram a administracdo para melhor atender as
demandas da sociedade que se encontram em constante evolugdo e progresso”.
(Silva, Jorge, 2014, p.24). Para tanto, também é importante que se adequem as
novas exigéncias do mercado, se reestruturando e se readequando. Precisam ainda,
estar atentas as constantes mudancas, tendo em vista que o atual contexto mundial

se encontra mais competitivo.

Com a pesquisa cientifica foi possivel cumprir o OE1 que era: “Elaborar um
qguadro tedrico conceitual sobre gestdo de processos de negdcios (BPM), ajustado
ao servigo publico”. Tendo em vista que foi elaborado o quadro tedrico conceitual
sobre gestdo de processos de negdcios utilizando a metodologia BPM ajustado ao
servigo publico, quando se evidenciou através de varios autores que a metodologia
BPM é efetivamente capaz de corroborar no mapeamento dos processos hao
somente em empresas do setor privados, como também de natureza governamental

e de forma prética e eficiente.

Com relacdo ao OE2 - Mapear os processos da organizagao utilizando uma
metodologia de gerenciamento de processos de negdcios (BPM), efetivamente o
objetivo foi cumprido, haja vista que os processos da Coordenacédo de Infraestrutura
foram mapeados conforme o proposto na pesquisa, quando inclusive, foram

validados pelos gestores do CTIC.

No tocante ao OE3 - Selecionar 0s processos criticos com uso de
metodologia multicritérios. O objetivo foi alcancado com a aplicagédo da técnica AHP
que foi personalizada por meio do software Expert Choice® 11, e através desta
técnica foi possivel selecionar os processos mais criticos do ponto de vista dos
gestores do CTIC, para que em seguida se pudesse executar a analise dos
processos atuais, que constam do OE4.
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Nesta fase foram realizadas as andlises dos processos mapeados e
identificados os pontos que apresentavam problemas, cumprindo desta forma com o
OE4 - Analisar nos processos atuais mapeados, 0S pontos que apresentam

problemas.

E finalmente para cumprir o OE5 que era: “Esquematizar o novo fluxo dos
processos propondo sua integracdo a uma ferramenta de mapeamento e
monitoramento”. Foi executado com a proposta de melhorias apresentada através do
redesenho do novo fluxograma dos processos que foram considerados criticos do
ponto de vista dos avaliadores.

Além de se ter conseguido atingir todos os objetivos da pesquisa, foi possivel
comprovar ainda, que a metodologia AHP, é capaz de identificar quais s&o
efetivamente os processos mais criticos dentro de uma organizacao.

Foi possivel também comprovar por meio da pesquisa que a notacdo BPMN
mostrou-se muito eficiente, tanto tangente a modelagem do estado atual (As-Is)
guanto ao desenho do processo futuro (To-Be), possibilitando aos avaliadores a
visualizacdo dos pontos que apresentavam maiores problemas, corroborando de
forma satisfatoria para a realizacdo da esquematizacdo do novo fluxo com vista a

sua automatizacao, conforme previsto no OE5.

Levando em consideracdo o objetivo geral da pesquisa, que era propor
melhorias nos processos de negocios da Coordenacao de Infraestrutura de Redes
do Centro de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CTIC) da Universidade
Federal do Amazonas, nas dimensdes qualidade, segurangca e disponibilidade,
concluiu-se que o mesmo foi atingido, tendo em vista que foram apresentadas as
propostas de melhorias através da BPM e que os processos da Coordenacao de
Infraestrutura de Redes foram consequentemente analisados; mapeados;

redesenhados e sugerida a sua melhoria.

Através da pesquisa foi possivel identificar que a partir da formalizacdo dos
processos de negdécio € possivel agregar maior valor aos negocios da Universidade,
uma vez que minimiza o retrabalho, diminui o fluxo e o tempo de execuc¢do, como
também contribui consideravelmente para que os facilitadores tenham uma melhor

compreensao sobre a sua funcionalidade.
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Com a pesquisa tornou-se facil o entendimento sobre as dificuldades que os
facilitadores possuem na compreensdo, interpretacdo e execucado dos processos,

bem como permitiu validar a notacdo BPMN para a modelagem de processos.

Levando em conta a abrangéncia do tema acerca de uma solugdo deste
género, foi indicada a melhor solugcdo que podera servir como uma futura proposta

para ser implantada no ambito da Universidade Federal do Amazonas — UFAM.

O estudo gerou materiais de referéncia sobre a utilizacdo da notacdo e
modelos de artefatos de processos de negocio que podem ser utilizados como base
para a modelagem de outros setores da Universidade pesquisada ou também como

referéncia para outros estudos.

Tem-se ainda, o propdsito de que este trabalho sirva tanto como fonte de
informacdo e também como parédmetro de comparacdo para as avaliacdes de

solugdes que poderdo ser aplicadas a universidade.

Os resultados obtidos nesta pesquisa cientifica fundamentaram-se em um
estudo de caso, assim sendo, estes resultados estdo restritos a esta Universidade,
podendo futuramente ser utilizado como referéncia para outras instituicbes de
ensino, sugerindo-se que seja adequada as suas realidades, pois conforme o
entendimento de Lakatos e Marconi (1991, p. 162). “delimitar a pesquisa é

estabelecer limites para a investigagao”.

7

E, tratando-se de limitacfes, € valido ressaltar que o ambiente usado na
pesquisa € dinamico e pode sofrer constantes mudancas, sendo assim, 0 assunto
estudado ndo pode ser totalmente explorado, haja vista que com a concluséo da

pesquisa restam outras variaveis que nao foram exploradas.

A propria atuacdo do pesquisador, atuando como facilitador dos processos
pode ser vista como uma limitacdo, entretanto buscou-se, de forma colaborativa,
envolvendo 0s responsaveis pelos processos de negoécio, gerar Sucessivos
refinamentos, criando versées de modelos imparciais, bastante préximos da

realidade.

Os processos analisados foram aqueles ligados a Coordenacdo de

Infraestrutura, ndo relacionados a outros setores, tendo em vista que a melhoria
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desses processos se implementados terdo impacto em toda a universidade e estes

nao foram abordados na pesquisa.

A percepcdo de varios itens da pesquisa esta limitada as expectativas dos
gestores, dos especialistas que foram consultados, ou seja, se outros especialistas
fossem consultados, provavelmente estes resultados seriam outros. Desta forma se
reconhece que ha um viés, porém para resolver esta subjetividade das coisas, foi

utilizada a técnica AHP para reduzir este viés na escolha na tomada de deciséao.

Como indicacbes de trabalhos futuros sugere-se que seja realizada uma
andlise do impacto das mudancas nos processos da Coordenacdo de Infraestrutrura,

visando identificar o seu tempo de resposta.

Que seja realizada uma analise junto as demais areas do CTIC expansivel a
outros setores da universidade com o propdsito de identificar os impactos de

melhorias obtidos apds a implementacao do (To-Be).
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APENDICES

APENDICE A - Lista de participantes

Model Name: SELECIONAR PROCESSOS CRITICOS

List of Participants
PID ! PersonName Combined‘ Email I Participating Eval [ Location |Weiaht! Kevpad\ Wavel Password
1iCombined
2 P2 2 1
3 P3 v v 3 1
4 P4 4 1
PID | PersonName ProaressStatus | EvalCluster| Organization|  LastChanged
1:Combined...... 02/10/2016 00:38:59
2 P2 30/09/2016 16:39:33
3 P3 27/09/2016 17:43.01
4 P4 28/09/2016 17:34:54

Fonte: Dados da pesquisa (2016)
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APENDICE B — Visao geral combinada dos pesos atribuidos a todos os critérios por

processos
r ” N
“% Expert Choice  F:\Dissertacao Mestrado Final 2016\RESULTADOS DA AHP 2016\SELECIO... @E‘g
File Edit Tools
Ala"| O Distibutive mode + |deal mode
Summary | Details |

IV Show Totals ¥ Outline IV By Alternatives

l Alts Level1 Pty

=l Percent PROCOT; 5.8
QUALIDADE [L: ,303) 1012

PROCO1 SEGURANCA L: 137) 015
DISPONIBILIDADE (L: ,560) 031

= Percent PROCO2 53,1
QUALIDADE [L: ,303) 179

PROCO2 SEGURANCA L: 137) 081
DISPONIBILIDADE (L: ,560) 331

=l Percent PROCO3 7.1
QUALIDADE (L: ,303) 023

PROCO3 SEGURANCA (L: 137) 015
DISPONIBILIDADE (L: ,560) 033

=1 Percent PROCD4 220
QUALIDADE [L: ,303) JES

PROCO4 SEGURANCA (L: 137) 050
DISPONIBILIDADE (L: ,560) 105

= Percent PROCOS 6,0
QUALIDADE [L: ,303) 021

PROCOS SEGURANCA (L: 137) 011
DISPONIBILIDADE (L: 560) 028

Fonte: Dados da pesquisa (2016)
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APENDICE C - Representacdo em percentual dos critérios e processos

f oyt TS T
0 | c1tiv
ik Combined: Dynamic Sensiuty

 File | Options Tools Window

4| oc] | ]| 1| X

56,0% DISPONIBILIDADE 59,7% PROCO2

5 6 7

| Sensitivity w.r.t.: SELECIONAR PROCESS0S CRITICOS PARA REDESENHO

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Distributive Mode
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APENDICE D — Combinacdo dos processos sob o julgamento de todos os

avaliadores

n

File Options Tools Window

| |l FlE| 3

| Obj%

Alt%

'90 E-_-h—______
.80 -

A0 -

.60
50|+

A0 +

/

230 &

20|+

\

A0 E

e

— S

l

0
DISPONIBILID QUALIDADE

SEGURANCA

OVERALL

A0

.60

.50

A0

.30

.20

A0

.00

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

LSensitivily w..t.: SELECIONAR PROCESSOS CRITICOS PARA REDESENHO
S =

Distributive Mode



ANEXO

ANEXO A - Termo de autorizacao para realizacéo de pesquisa

104

UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS
CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO -

CTIC
Av. Gal. Rodrigo Octavio JordZo Ramos, 3000, Campus Universitario Manaus — AM 69077-000

TERMO DE AUTORIZAGCAO PARA REALIZACAO DE PESQUISA

Eu, Ronny Peterson Guimardes, diretor do Centro de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo — CTIC, RG n° 1.775.417-8-SSP/AM, matricula institucional n° 1555214, AUTORIZO
Maria das Gragas da Silva Souza, RG n°® 194.265-SSP/RO, mestranda em Engenharia de Produgdo
Profissional, matricula n® 2140454 a realizar pesquisa cientifica com procedimentos metodoldgicos
(reuniGes, observagdes, entrevistas, brainstorming, levantamento documento, etc.,) que serdo
realizados pela pesquisadora, com os gestores, analistas e técnicos do CTIC, para a realizagdo do
Projeto de Pesquisa intitulado “MELHORIA NOS PROCESSOS DE NEGOCIOS DO CENTRO DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICAGAO (CTIC) DA UNIVERSIDADE
FEDERAL DO AMAZONAS - UFAM?”, que tem por objetivo geral: “Propor melhorias nos
processos de negécios da Coordenagio de Infraestrutura de Redes do Centro de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo (CTIC) da Universidade Federal do Amazonas, nas dimensdes qualidade,
seguranga e disponibilidade”.

A pesquisadora acima qualificada se compromete a:

1- Obedecer as disposigdes éticas de proteger os participantes da pesquisa, garantindo-lhes o maximo

de beneficios e o minimo de riscos.

2- Assegurar a privacidade das pessoas citadas nos documentos institucionais e/ou contatadas
diretamente, de modo a proteger suas imagens, bem como garante que ndo utilizara as
informagdes coletadas em prejuizo dessas pessoas e/ou da institui¢do, respeitando deste modo as
Diretrizes Eticas da Pesquisa Envolvendo Seres Humanos, nos termos estabelecidos na Resolugdo
CNS N° 466/2012, e obedecendo as disposigdes legais estabelecidas na Constituigao Federal
Brasileira, artigo 5°, incisos X e XIV e no Novo Cédigo Civil, artigo 20.

Manaus, 06 de janeiro de 2015.
RA)WV\G?A‘ MY @v/\/\xw 2 UM

Ronny Guimardes Peterson




