UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAO, ATUARIA, CONTABILIDADE E
SECRETARIADO EXECUTIVO
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRAGCAO

CURSO DE ADMINISTRACAO

MARCELO VICTOR BEZERRA PONCIANO

DESCRICAO DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS NA PRO-REITORIA DE
ASSUNTOS ESTUDANTIS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

FORTALEZA | CE
2013



MARCELO VICTOR BEZERRA PONCIANO

DESCRICAO DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS NA PRO-REITORIA DE
ASSUNTOS ESTUDANTIS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo da Faculdade de Economia,
Administracdo, Atuéria, Contabilidade e
Secretariado Executivo, como requisito parcial
para obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Orientadora: Prof.2 Ms. Elidihara Trigueiro
Guimarées.

FORTALEZA | CE
2013



MARCELO VICTOR BEZERRA PONCIANO

DESCRICAO DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS NA PRO-REITORIA DE
ASSUNTOS ESTUDANTIS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

Monografia apresentada ao Curso de
Administragdo da Faculdade de Economia,
Administragdo, Atuaria, Contabilidade e
Secretariado Executivo, como requisito parcial
para obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Aprovada em | |

BANCA EXAMINADORA

Nota:
Prof.2 Ms. Elidihara Trigueiro Guimaraes (Orientadora)
Universidade Federal do Ceara
Nota:
Prof.2 Dra. Sueli Maria de Araujo Cavalcante
Universidade Federal do Ceara
Nota:

Prof. Dr. Augusto Teixeira de Albuquerque

Universidade Federal do Ceara



A Trindade Santa, & Virgem Santissima, ao
amor da minha vida Priscylla da Silva Giffony,
a minha mde Marind Bezerra Ponciano e ao

meu pai Jodo Cosmo Ponciano.



AGRADECIMENTOS

Agradeco, em primeiro lugar a Deus, principio e fim de todas as coisas e esfor¢os, por
se mostrar de forma sutil e tdo frequente na minha vida, como também por todas as
oportunidades que me foram fornecidas. Agrade¢co também a Maria Santissima, exemplo de
made e de servigo, que me inspirou a nunca desistir e sempre aceitar as adversidades.

Agradeco aos meus pais, Jodo Cosmo e Marina Bezerra, pela educacdo que recebi e
que vem me ajudando muito na busca de ser alguém melhor. Aos meus irmdos Giovanni,
Rejanni, Mara, Jovanilda, George e Vinicius pelo sentimento de familia grande e feliz que nos
cultivamos. Aos meus sobrinhos Renatta, Giovanna, Edgard, Enrick, Ana Clara e Liana pela
sensacdo de ter que ser um exemplo para voceés.

A Priscylla da Silva Giffony pela amizade tdo longa e tdo apaixonante, pelo amor t&o
sincero e simpatico, pela companhia, pela paciéncia, pelos conselhos e pelo companheirismo
que me fez desejar logo ter uma familia e filhos.

Aos meus amigos Alisson Costa, Raquel Melo e Caio Graco, que tive a graca de
conhecer pelo amor e pela certeza de contar com eles sempre, ainda que na auséncia.

A Professora Elidihara Trigueiro Guimardes que deixou de ser somente professora e
virou professora-mée, amiga-professora, professora-psicologa e, principalmente, por se
importar pelo meu desenvolvimento e por sua presenca nos momentos de grande decisdo da
minha vida.

Aos componentes do Projeto de Mapeamento de Processos Igor Leal, Thalita Caliope,
Eugénia Vale, Stephan Eilert e, em especial, a Jordana Gondim, ao Jonas Vieira, a Esther
Ellery e a Afonsina Ciriaco pelo esforco e pelo bom trabalho que realizaram e pela amizade
que se desenvolveu através deste estudo.

A professora Sueli Maria de Araljo Cavalcante e ao professor Augusto Teixeira de
Albuquerque pela disponibilidade e contribuicdo que deram ao desenvolvimento deste
projeto.

A todos o0s docentes pela inspiracdo e por toda a contribuicdo que proporcionaram para
a formacdo e postura profissional. E aos colegas de faculdade, amigos e profissionais que

marcaram a minha vida na caminhada aqui na Terra.



“Nada te perturbe, nada te amedronte, tudo
passa, a paciéncia tudo alcanca, a quem tem
Deus nada falta, s6 Deus basta.”

Santa Teresa d'Avila



RESUMO

Muitas empresas se esforcam para o redesenho de processos e na reengenharia de suas
estruturas para a adequacgdo as novas demandas e incertezas ambientais. O mapeamento de
processos € um campo de estudo e de atuacdo estratégico para a analise dos fluxos de trabalho
e a identificacdo de indicadores, gargalos, desperdicios e retrabalho que atrapalham o alcance
do objetivo das organizagdes. Este estudo buscou explicar as diferentes técnicas e métodos de
modelagem de processos organizacionais e observar a execucdo do mapeamento dos
processos para a atualizagdo do manual de procedimentos de uma unidade administrativa da
Universidade Federal do Ceard e analisar o alcance dos objetivos do projeto no
desenvolvimento do trabalho. Com algumas adaptacGes, o projeto de mapeamento esta
obtendo éxito no desenho de processos atuais da pro-reitoria, apesar de ndo realizar a analise
dos processos na sua totalidade. Ao comparar o planejamento com os resultados obtidos,
ficou perceptivel a capacidade do 6rgédo de iniciar seu redesenho de processos esperado para

0S préximos anos.

Palavras-chave: processo, desenho, mapeamento.



RESUMEN

Muchas empresas se esfuerzan en el redisefio de los procesos y en la reingenieria de sus
estructuras para adecuarse a las novas demandas e incertidumbres ambientales. El mapeo de
los procesos es un campo de estudio y de actuacion estratégico responsable por el anlisis de
los flujos de trabajo y por la identificacion de indicadores, interrupciones, desperdicios y
repeticiones de trabajo que dificultan el logro del objetivo de las organizaciones. Este estudio
busco explicar las diferentes técnicas y métodos de disefio de procesos organizacionales y
observar la ejecucién del mapeo de los procesos para la actualizacion del manual de
procedimientos de una unidad administrativa de la Universidade Federal do Ceara. También
buscé analizar el logro de los objetivos del proyecto en el desarrollo del trabajo. Con algunas
adaptaciones, el proyecto de mapeo esta obteniendo éxito en el disefio de los procesos
actuales de la pro-rectoria de la universidad, aunque no realizo el analisis de los procesos en
su totalidad. Al compararse el planeamiento con los resultados obtenidos, se quedd visible la

capacidad del 6rgano para empezar su redisefio de procesos esperado para los proximos afnos.

Palabras-clave: proceso, disefio, mapeo.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes nesses Ultimos tempos perceberam a importancia de se conhecer e
racionalizar seus processos de trabalho. Utilizado como uma ferramenta de analise e ajuste
das rotinas de trabalho para obter melhores respostas as demandas do ambiente, o
mapeamento de processos € um poderoso aliado para a sobrevivéncia e efetividade das
organizages atuais. E utilizado como um mecanismo para orientacdo das organizacBes para

0s processos, permitindo a racionalizagdo das tarefas, atividades e fungdes.

O mapeamento de processos possui uma diversidade de métodos para modelagem dos
processos e de metodologias para aplicacdo nas organizagdes. A participacdo da equipe que
executou o projeto de mapeamento em uma pré-reitoria da Universidade Federal do Ceara
alimentou o interesse em pesquisar sobre as diversas maneiras de se realizar a analise e

modelagem de processos e qual o impacto do uso dessa ferramenta nas organizagdes.

A pesquisa foi motivada através do seguinte questionamento: “Como se desenvolveu o
projeto de mapeamento de processos de uma pro-reitoria da Universidade Federal do Ceara?”.
O objetivo deste trabalho é descrever tecnicamente as etapas percorridas pelo projeto, desde o

planejamento até o desenho dos processos da pro-reitoria.

O tema deste trabalho “Descrigdo do Mapeamento de Processos na Pro-Reitoria de
Assuntos Estudantis da Universidade Federal do Ceara” destaca o interesse em eternizar a

realidade vivida no projeto e como ela impactou no desenvolvimento profissional.

Disto foi levantada a seguinte hipdtese: “o mapeamento de processos da Pro-Reitoria
de Assuntos Estudantis contemplou todas as etapas dispostas na metodologia para melhoria de

processos”.

O objetivo geral do trabalho foi descrever o mapeamento de processos da pro-reitoria
de assuntos estudantis. Para atender esse objetivo foram enumerados 0s seguintes objetivos

especificos:

= Fazer o levantamento tedrico sobre a énfase dos processos na administracéo;

= Detalhar as técnicas, ferramentas referentes ao mapeamento de processos
utilizadas pelas organizacdes;

= Levantar informacGes organizacionais da Universidade Federal do Cearg;

= E apresentar a caminhada operacional do mapeamento da Pro-Reitoria de Assuntos

Estudantis.



14

O trabalho foi estruturado em sete capitulos:

A “Introdu¢ao”, composta pelo contextualizacdo do assunto dentro de uma &rea do
conhecimento, questionamento norteador do trabalho, a justificativa para a escolha do tema,
0s objetivos gerais, especificos, a hipdtese e um pequeno resumo do trabalho.

O segundo capitulo, “Administragdo ¢ a énfase nos processos” discorrendo sobre a
definicéo e a visdo dos processos dentro de um contexto de desenho e estrutura organizacional
abordados pelas duas teorias administrativas mais recentes.

O terceiro capitulo, intitulado “Analise, modelagem e descricdo de processos
organizacionais” abordou 0 mapeamento de processos e as ferramentas para melhoria,
modelagem e desenho dos processos organizacionais.

O quarto capitulo, “Metodologia do trabalho e apresentacdo da realidade estudada”
engloba a metodologia da pesquisa cientifica que tratou dos estudos dos métodos adotados
para a elaboragdo desta monografia bem como apresenta o universo e a amostra em sua
extensdo descritiva a saber “A Universidade Federal do Ceara (UFC)”, relatando sobre
informacdes organizacionais da instituicido e da unidade administrativa onde se desenvolveu o
mapeamento de processos.

O quinto capitulo dissertou sobre a descricdo do mapeamento de processos nas suas
etapas e resultados obtidos;e o sexto e ultimo capitulo discorreu sobre o alcance dos
objetivos, a resposta do problema a verificacdo da hipotese, das dificuldades encontradas e

das sugestoes.
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2 A ADMINISTRACAO E A ENFASE NOS PROCESSOS

“As empresas sdao grandes colegdes de

processos”.
(JOSE ERNESTO LIMA GONGALVES)

Este capitulo retne informacdes sobre as abordagens administrativas mais recentes —
Teoria dos Sistemas e Teoria Contingencial — ressaltando os aspectos relevantes para o estudo
dos processos e como eles funcionam nas organizacGes. A partir dessa visdo mais ampla,
disserta-se sobre processos, definicbes, fluxos como elementos gerenciados pelas
organizacbes. ApoOs entender os processos, foram relacionados dois diferentes tipos de
abordagem da estrutura organizacional (estrutura funcional e por processos) e como o

ambiente atual implicou para as organiza¢Ges uma gestdo voltada para 0s processos.

“A administracdo € o processo de planejar, organizar, dirigir e controlar os esforgos
dos membros da organizacdo e de utilizar todos 0s recursos organizacionais previamente
estabelecidos.” (CHIAVENATO, 2010, p.14, grifo do autor). O conceito langado pelo autor
em seu livro permite a reflexdo sobre quais caracteristicas, métodos de trabalho, sistemas de
gestdo e recursos Sa0 necessarios para as organizacdes contemporaneas sobreviverem e

sobressairem nos seus nichos de trabalho.

Ora, o0 préprio conceito de administracdo ja insere a ideia de processos para O
entendimento daquilo que é mister para o gestor, 0 processo administrativo das organizacoes.
Administrar € aplicar um processo sistematico para se chegar em algum lugar, ou seja,
administrar é implantar processos. A figura a seguir reforca a definicdo de administracdo do
referido autor relacionando as quatro funcdes administrativas como elementos do processo

administrativo realizado pelas organiza¢Ges contemporaneas.
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Figura 01: O processo da administragéo.

AMBIENTE
EXTERNO
PLANEJAMENTO
ENTRADAS CONTROLE ORGANIZAGAO
INSUMOS RESULTADOS
DIREGAO

Fonte: Chiavenato (2010, p.15).
2.1 Abordagem sistémica

Segundo Chiavenato (2003, p. 411), a abordagem sistémica originou-se de uma teoria
interdisciplinar, denominada Teoria Geral dos Sistemas (TGS), elaborada por Ludwig Von
Bertalanffy para proporcionar principios e modelos para as ciéncias em geral utilizarem as
descobertas efetuadas nos diferentes ramos cientificos. Essa teoria introduziu no contexto
administrativo trés conceitos que redimensionaram as concepcdes das teorias administrativas:
0 expansionismo, que € o principio que afirma todo fenémeno € parte de um fenbmeno maior;
0 pensamento sintético, que explica o fendmeno através do papel que ele desempenha no
sistema maior sendo ele um componente desse sistema; e a teleologia, que € um principio que
explica que a causa € uma condigcdo necessaria, mas nem sempre suficiente para que surja o

efeito.

A aplicacdo desse pensamento aos sistemas produtivos permite-nos entender as
transformacdes recentes no ambiente de producdo de bens e servi¢os. A perspectiva
sistémica vé as organizacdes produtivas como redes de relaces. O ambiente de
produgdo modelado e normativo pode ser agora visto como uma dindmica de
configuragBes. As estruturas verticais podem ser complementadas ou substituidas
por cadeias de processos horizontais, fluxos de insumos que se transformam em
produtos para responder &s demandas dos clientes. Essa dindmica é rica em
feedback, agil nas decisbes e possui uma leveza desproporcional ao tamanho.
(VALLE; OLIVEIRA, S., 2012, p. 3, grifo do autor).

2.2 Abordagem Contingencial

Ferreira (2005 apud VALLE; OLIVEIRA, S., 2012) refere-se a abordagem

contingencial como uma sequéncia do pensamento sistémico, ao introduzir a variavel
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incerteza no contexto organizacional. A énfase agora € o ambiente em que as organizacoes se
encontram e que sdo os geradores de incertezas. E no ambiente que sdo entendidas as causas
das caracteristicas organizacionais. A abordagem contingencial identificou a necessidade
permanente das organizagcbes interagirem com 0 ambiente para promover ajustes

permanentes.

Chiavenato (2003, p.501) entende a Teoria da Contingencia também como um passo
além da Teoria dos Sistemas em Administracdo. Ele destaca que a visao contingencial visa a
analise das relacGes intra e inter sistemas, entre a organizacdo e o ambiente em que ela esta
inserida para definir e configurar variaveis e padrdes de relacdes. A organizacdo € vista como

um sistema de subsistemas inseridos dentro de um sistema maior ambiental.

O autor ainda ressalta que a Teoria Contingencial aborda as praticas administrativas
sob a perspectiva das organizacdes com desenhos mecanicistas e com desenhos organicos.
Nas organizagdes com desenhos mecanicistas, 0 ambiente é estavel, as tarefas sdo divididas
por especialidade, os individuos exercem suas atividades sem conhecer as demais tarefas da
organizacdo, a cupula gerencia o relacionamento entre as tarefas, a coordenacdo &
centralizada, ha somente interacdo vertical, dentro de uma hierarquia rigida com sistema de

informacao vertical descendente e ascendente. E adequado para tarefas simples e repetitivas.

Nas organizacbes com desenhos organicos, o ambiente é instavel, hd elevada
interdependéncia, os processos ndo podem ser distribuidas por meio de especialistas em uma
hierarquia definida, todos conhecem as tarefas da empresa, ha trabalhos flexiveis e um ajuste
permanente para atendimento das demandas do ambiente, a interacdo € lateral e vertical e é

adequado para tarefas que exijam criatividade, inovagdo e que sejam unicas e complexas.

As caracteristicas dos sistemas organizacionais identificados pela abordagem sistémica
sdo comparadas através das dimensBes da natureza das tarefas, da dimensdo das entradas e
saidas dos processos de transformacdo, da dimensdo de conhecimento, métodos e da

dimenséo de propensao a mudanca.



Quadro 01: Visdo contingencial sobre o sistema técnico.
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DIMENSOQES-CHAVE DA TECNOLOGIA

CARACTERISTICAS DOS SISTEMAS ORGANIZACIONAIS

FECHADO | MECANISTICO

ABERTO | ORGANICO

Natureza das tarefas

Repetitivas, rotineiras,
rigidamente estabelecidas

Variadas, ndo-rotineiras,
flexiveis, maledveis.

Entrada (input) de processos de transformagdo

Homogénea

Heterogénea

Saida (output) de processos de transformagado

Estandardizada,
padronizada

Ndo-estandardizada,
varidvel, ndo padronizada

Conhecimento

Especializado (base limitada)

Generalizado (base ampla)

Métodos

Programados, algoritmos

Ndo-programados, heuristicos

Propensdo a mudanga Estabilidade e permanéncia Dinamismo e mudanga

Fonte: Chiavenato (2003, p.524, grifo do autor).
2.3 Desenho e estrutura organizacional

A interagdo do ambiente dentro do sistema organizacional, ao induzir as organizagoes
para os dois tipos de desenhos de sistemas, altera também o desenho departamental da
estrutura organizacional. Segundo Chiavenato (2010, p316), “a departamentalizacdo ¢ uma
forma de utilizar a cadeia de comando para agrupar pessoas de modo que executem juntas o
seu trabalho”. As unidades organizacionais sdo subsistemas do sistema organizacional mais
amplo e sdo geralmente chamadas de departamentos, divisGes, secdes ou equipes. A forma de

representacdo da estrutura mais comum é o0 organograma.

Segundo Cury (2005, p. 219), “o organograma ¢ conceituado como a representagcao
grafica e abreviada da estrutura da organizagdo”. Sao finalidades do organograma a
representacdo da via hierarquica, dos niveis administrativos componentes da administracéo, o
uso de vinculos relacionais de interdependéncia entre os 6rgdos e de forma genérica as
funcbes desenvolvidas por eles. O organograma evidencia e permite identificar que tipo de
desenho departamental (organico ou mecanicista) € estruturado pelo desenho departamental

da organizacéo.

A estrutura organizacional baseada em funcGes é o tipo mais comum de
departamentalizacdo. As unidades organizacionais sdo formadas e dispostas de acordo com a
funcdo exercida, pois a énfase é colocada na especialidade da unidade. “E como se a
organizacdo estivesse sempre olhando seu umbigo sem prestar atencdo ao que acontece ao
redor (CHIAVENATO, 2010, p.317). As vantagens e desvantagens da estrutura funcional

estdo expostas na tabela a seguir:
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Quadro 02: Vantagens e desvantagens da estrutura funcional.

VANTAGENS DESVANTAGENS
¢ Uso eficiente dos recursos e economia de escala; e Comunicagdo precaria entre os departamentos funcionais;
e Forte especializagdo de habilidades; ® Resposta lenta as mudangas externas;
® Progresso o encarreiramento interno; ¢ DecisGes concentradas no topo;
¢ Diregdo e controle pela cupula; * Responsabilidade parcial por problemas;
* Boa coordenacdo intradepartamental; ® Péssima coordenacdo interdepartamental;
¢ Boa solugdo de problemas técnicos. ¢ Visdo limitada dos objetivos organizacionais.

Fonte: Chiavenato (2010, p.319).

Pode-se relacionar a estrutura funcional como instrumento para o desenho

departamental das organiza¢des mecanicistas.

A estrutura organizacional baseada em processos (estrutura divisional) é aquela usada
pelas organizagdes que enfrentam dificuldades relacionadas as mudangas no ambiente em que
esté inserida, ou por decorréncia da alta diversificacdo que exigiu a divisdo da estrutura em
unidades orgénicas de maior flexibilidade implicando em uma estrutura divisional. Nesse
caso, a estrutura divisional é diretamente relacionada aos processos ou funcdes basicas das
empresas, ndo se identificando com produtos, servicos ou areas servidas. A divisionalizacao
pode ser por produto, por area geografica, por funcdo, por processo por servigos ou areas de
negocio. (CURY, 2005, p. 246).

As vantagens e desvantagens da estrutura divisional sdo detalhadas na tabela a seguir:

Quadro 03: Vantagens e desvantagens da estrutura divisional.

VANTAGENS DESVANTAGENS

e Cada gerente é orientado para enfatizar problemas em relagdo aos seus | ® Custos elevados devido a duplicacdo de
produtos em fungao do mercado; orgaos;

¢ Facilita o processo de coordenagao, pois visualiza o negdcio em conjunto; ¢ Dificuldade de integragao dos grupos;

e Favorece a inovagdo, o crescimento e a diversificacdo, pois permite a | e Sacrifica a especializagdo funcional e as
utilizagdo maxima da capacidade pessoal; economias de escala;

e Permite a flexibilidade, pois as estruturas divisionais podem mudar sem
interferir na estrutura geral da organizagao;

e Possui melhor histérico no cumprimento de cronogramas e de controle de
custos;

e Facilita o emprego do capital especializado em fun¢do dos objetivos

Fonte: Cury (2005), adaptado.

A incerteza aproxima a organizacdo do ambiente externo, desvendando dimensdes do
pensamento estratégico, enfatizando a impossibilidade de controle das variaveis externas. E a

maneira mais visivel de desenho departamental dos sistemas de organiza¢6es organicos.
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2.4 A viséo de processos

A partir das perspectivas de sistemas, da abordagem contingencial e das consequéncias
dessas na estrutura e no desenho departamental, a representacdo da organizacdo em niveis

hierarquicos ndo é mais suficiente para lidar com a complexidade e a dindmica do ambiente.

Segundo Valle e Oliveira, S. (2012, p. 8, grifo do autor), “todas as abordagens em
gestdo da producdo surgidas apos os anos 80 tém como centro a visdo de processos. E o caso
das normas ISO 9000 e 14000, do método de custeio ABC, dos softwares de ERP, da
reengenharia etc”. Ver a organizagdo a partir de seus processos implica em focar mais na agao
do que na estrutura. O foco foi deslocado para o encadeamento das atividades de producéo
(aos processos) ao contrario de antes, quando se queria ver a organizacao, olhava-se para 0s

organogramas.
2.4.1 Definic¢des de processos

Segundo Davenport (1994 apud VALLE; OLIVEIRA, S., 2012, p. 8, grifo do autor),

um dos criadores da Reengenharia,

Um processo é simplesmente um conjunto de atividades estruturadas e
medidas, destinadas a resultar num produto especificado para um determinado
cliente ou mercado. [...] E, portanto, uma ordenacio especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espago, com um comego, um fim e inputs e outputs
claramente identificados: uma estrutura para acio. [..] Enquanto a estrutura
hierarquica ¢, tipicamente, uma visdo fragmentada e estanque das
responsabilidades e das relacdes de subordinacio, a estrutura de processo é
uma visdo dindmica da forma como a organizagdo produz valor. [...] A adogdo de
uma abordagem de processo significa a ado¢ao do ponto de vista do cliente. Os
processos sdo a estrutura pela qual uma organizacdo faz o necessario para
produzir valor para seus clientes. [..] Os processos precisam de donos
claramente definidos, que sejam responsaveis pelo projeto e execucdo e que
faca com que as necessidades dos clientes sejam satisfeitas. A dificuldade de
definir a propriedade é que os processos raramente seguem os limites
existentes de poder e autoridade organizacional.

Chiavenato (2010, p. 15) define processo como uma maneira sistematica de fazer as

coisas atraveés de uma sequéncia de acbes que se sucedem para chegar a um determinado

ponto.

Oliveira, D. (2007, p. 32) identifica processos como todo o conjunto de atividades
constituintes de um sistema, cuja caracterizacdo é feita atraves de um nimero (nimero que é
atribuido para facilitar identificacdo), descricdo da atividade (que é formada por uma acéo
verbal seguida da sua finalidade) e localizagdo fisica (onde esta atribuida a responsabilidade

pelo processo).
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O autor destaca que 0s processos por si sé ndo sao autoexplicativos, mesmo quando 0s
processos tratam de atividades bem especificas, sendo necessario um detalhamento das
informacdes. Essas informacOes sdo trabalhadas através de um dicionario que organiza as
informacdes através dos seguintes campos: nome do processo; numero de referéncia;

descrigdo; entrada; saida e l6gica do processo.

Hammer (1994, p. 24) entende como processo um conjunto de atividades cuja
finalidade é a criacdo de valor para o cliente através da entrega do produto. Toda e qualquer
empresa é formada e constituida por processos. As estruturas organizacionais fragmentam e
dificultam a visualizacdo destes processos que assim se tornam invisiveis. Processos inteiros
ndo sdo gerenciados como um todo, uma vez que ultrapassam a fronteira departamental e que

fluem nos setores organizacionais.

Ja para Adair e Murray (1996, p.27), processo € uma série de tarefas que recebem
insumos (meétodos, maquinas, pessoas, informagdes, materiais) cujo produto final (que pode

ser fisico, informacional ou um servigo oferecido) sera usado para um fim especifico.

O BPMN (Business Process Modeling Notation) (2006 apud VALLE; OLIVEIRA, S.,

2012, p. 9, traducédo nossa) propde as seguintes definicdes, apresentadas na tabela a seguir:

Quadro 04: Conceitos basicos, segundo o BPMN.

CONCEITO DEFINICAO BPMN

Termo genérico para o trabalho desempenhado pela empresa. Processos, subprocessos e tarefas sao tipos

Atividade de atividades.

Tarefa (task) é uma atividade atomica incluida num processo. No modelo de processos, a tarefa é o

Tarefa ‘-
desdobramento maximo do trabalho executado no processo.

Qualquer atividade desempenhada no interior da organizagdao. No modelo de processos, é retratada como
Processo uma rede constituida por outras atividades em fluxo e por seus respectivos controles de sequenciamento
(eventos e jungdes). Um processo de negdcio contém um ou mais processos.

Algo que "acontece" no curso do processo de negdcio, influenciando seu fluxo. Ha o evento inicial, o

Evento . . o
evento final e eventos intermedidrios.

Fonte: Valle e Oliveira, S. (2012, p. 9).

O proximo capitulo aborda a implantacdo da gestdo de processos organizacionais
através de ferramentas de levantamento de processos, bem como técnicas, métodos e analise
de modelagens constituintes da primeira etapa do processo de gestdo de processos

organizacionais.
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3 ANALISE, MODELAGEM E DESCRICAO DE PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Este capitulo inicia abordando o conceito de mapeamento de processos para 0
entendimento da ferramenta de modelagem. Depois apresenta técnicas de levantamento de
processos, que tem por finalidade promover a compreensdo do analista de processos sobre a
ordem, hierarquia e sequéncia légica das atividades necessarias a uma unidade organizacional.
Em seguida disserta sobre a metodologia de modelagem e as técnicas mais difundidas,
destacando as vantagens e desvantagens de cada uma e recomendagdes para a escolha da
técnica mais adequada. Logo depois apresenta a ferramenta de BPM Visio como instrumento
de modelagem de processos, finalizando com a explicagdo dos conceitos e das etapas
componentes da metodologia para melhoria de processos Klug, de uso profissional para a

documentacéo, normatizacéo e padronizacdo de processos.

A mudanca de Gtica das abordagens funcionalistas para as abordagens processuais €
uma missdo de grande complexidade nas organizagdes. A visdo da organizacao a partir de
seus processos nao eliminou das organizacbes a Optica funcional, pois as fun¢bes nao
acabaram. A tendéncia € uma abordagem matricial, tanto horizontal, quanto vertical para a
adaptacdo das organizagBes ao contexto de incertezas em que estdo inseridas no ambiente. E

importante que fungdes apoiem 0S processos.

Para implantar o modelo de gerenciamento (gerenciamento de processos) em que as
funcbes apoiem 0s processos, € necessario cumprir um ciclo cujos métodos e metodologias. A
primeira fase desse ciclo é a analise e modelagem de processos, cuja principal preocupacéao é
descobrir, identificar, classificar e mapear 0s processos chave e 0Ss processos criticos.
(VALLE; OLIVEIRA, S., 2012).

3.1 Mapeamento de processos

Segundo Adair e Murray (1996, p.123), mapeamento de processo € um diagrama que
mostra como as principais etapas de um processo se articulam, descrevendo o processo em
termos de operagdes executadas, permitindo uma visao geral do processo. O mapeamento se
concentra na apresentacdo de uma descricdo grafica e compreensivel de um processo, 0 que
seria complicado de se fazer na forma narrativa devido a variedade de caminhos e
ramificacBes. E bem Gtil na analise de fluxos muito complexos, pois facilita a determinacéo
dos pontos de inicio e fim do fluxo de trabalho, do tempo de um ciclo, além de facilitar a
analise, identificar falhas ou gargalos e obter informagdes gerais para o desenvolvimento de

qualquer processo de trabalho.
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Sdo caracteristicas de um mapeamento de processo:

A documentacéo do fluxo de trabalho e ndo daquilo que as pessoas fazem;

= O acompanhamento de uma unidade de trabalho em seu trajeto no processo. Para
0s autores, a unidade de trabalho é a menor unidade passivel de ser acompanhada

separadamente, podendo ser um item, um lote, um determinado servico;
= A documentagéo de todas as etapas e ndo apenas das mais importantes;

= A identificagdo daquilo que realmente acontece em uma unidade de trabalho e ndo
do que deveria acontecer, seja de acordo com a documentacdo, ou seja de acordo
com aquilo que o supervisor acredita que pode acontecer;

= E elaborado com os funcionérios que efetivamente executam o trabalho durante o
processo e nao atraveés de documentos feitos pelos seus superiores ou por

documentos de engenharia.

Ainda tratando sobre mapeamento, para a estruturagdo da analise detalhada do fluxo
de processo, os autores sugerem a utilizacdo do fluxograma ou de uma lista de etapas. O
fluxograma € conveniente para elaborar o mapeamento de processos no contexto de equipes,
pois facilita a visualizacdo do fluxo em desenvolvimento, a contribuicdo dos participantes do
processo e as alteracdes que forem necessarias. O mapa de processo em forma de lista possui
a vantagem de comportar colunas e registrar dados que podem ser tabulados para analise
como, por exemplo, o tempo, estoque, distancia percorrida, rejeicGes e estoques. Por ndo se
parecer com um mapa nem com um fluxograma é mais apropriadamente chamado de analise

detalhada do fluxo.
3.1.1 Técnicas de levantamento de informacdes

Para a elaboracdo do mapeamento de processo de uma organizacdo, pode-se contar
como mecanismo de levantamento de dados e de informacdes os seguintes métodos: a

observacdo pessoal, o questionario e a entrevista (OLIVEIRA, D., 2007).

Segundo Selltiz et al. (1974, p. 225 apud OLIVEIRA, D., 2007, p. 233), a observacao
pessoal se torna uma técnica cientifica quando é sistematicamente planejada, registrada e
ligada a proporcbes mais gerais (ao invés de ser apresentada como um conjunto de
curiosidades interessantes), serve a um objeto formulado de pesquisa e é submetida a

verificagdes e controles de validade e precisdo.
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O autor considera o questionario como um instrumento que pode ser elaborado através
de um formulario impresso sendo usado para recolher a maior quantidade possivel de
informacGes durante o levantamento, diminuindo o tempo desta etapa, uma vez que ele

permite a distribuicdo para em outro momento ser recolhido e tabulado.

Ja Selltiz et al. (1974, p. 269 apud OLIVEIRA, D., 2007, p. 234) identifica como
vantagem dos questionarios o baixo custo, a facilidade na aplicacdo, a possibilidade de
aplicacdo para um maior numero de pessoas, a uniformidade da mensuracdo, a

permissibilidade para o anonimato e a menor pressao para uma resposta imediata.

Valle e Oliveira S. (2012, p.29) entende o workshop também como técnica de
levantamento de informacdes e de processos. As definicdes usadas pelo autor estdo dispostas

na tabela a seguir:

Quadro 05: Técnicas de levantamento de processos.

TECNICAS CARACTERISTICAS

¢ Aplicada a um nimero reduzido de pessoas;

* Permite o didlogo interativo;

¢ Permite visualizar as reagGes dos entrevistados;

¢ Permite grande flexibilidade na estrutura original da entrevista.

Entrevista

¢ Aplicado a um nimero grande de pessoas;

* Necessita ser bem estruturado e dirigido para o problema que se quer analisar;
* Permite pouca flexibilidade na sua estrutura;

* Permite manusear grande nimero de informacdes.

Questionario

¢ Aplicado a um nimero reduzido de pessoas;
Workshop | ® Permite interagdo e discussdo aberta;
* Produz resultados imediatos e evolugdao na forma de interpretar e tratar os processos.

« E a verificacdo no local de trabalho, com pequenas interferéncias do analista;
Observacdo |« E aplicada para complementar o levantamento de informages sobre o processo, para garantir o
entendimento sobre a situagdo analisada, ou quando o assunto for muito complexo ou muito especifico.

Fonte: Valle e Oliveira S. (2012, p. 29).
3.2 Ferramentas de modelagem de processos

Apos a etapa de levantamento de informacdes, o préximo passo € a modelagem dos
processos. O desenho do processo devera seguir o padrdo de modelagem definido pela
organizacdo, como também outras defini¢cGes precisam ser tomadas, como a representacdo das
entidades externas a organizacdo, a direcdao do fluxo e outras informacgdes que complementam

e ddo sentido completo a representacdo do processo identificado na organizacéo.

Segundo Valle e Oliveira S. (2012, p.39), “a modelagem deve seguir, de preferéncia,
uma metodologia e uma técnica consagrada para que possa ter como sequéncia natural a

utilizacdo do modelo gerado em acdes de melhoria da gestdo de processos”. A modelagem
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deve atingir os seguintes objetivos: entendimento, aprendizado, documentagdo e melhoria. A

figura a seguir demonstra esses objetivos a luz do ciclo PDCA:

Figura 02: Ciclo do processo de mapeamento.

Entendimento >> Aprendizado >> Documentacgao >> Melhoria

C *PLAN D «CHECK eACT

Fonte: Valle e Oliveira S. (2012, p. 40).
As técnicas de modelagem mais difundidas que serdo apresentadas neste estudo sao:

= BPMN (Business Process Modeling Notation);
= UML (Unified Modeling Language);

= |DEF (Integrated DEFinition);

= EPC (Event-driven Process Chain).

3.2.1 BPMN (Business Process Modeling Notation)

Segundo Valle e Oliveira S. (2012, p. 53), 0 BPMN é um padrédo de modelagem de
processos criado especialmente para a definicdo e documentacdo de processos de negdcio
com padrdes de notacdo bem definidos, que facilitassem o entendimento e treinamento do
usuario final. Ele possui um anico modelo de diagrama que permite o desenho de diversos
tipos de modelagem de processos. E uma técnica promissora porque utiliza somente quatro
elementos para a construcdo dos processos de negdcio: atividades, eventos, decisdes e

sequéncias de fluxos.

Os autores apresentam como vantagens do BPMN a padronizacado e gestdo feitas pelo
OMG (Object Management Group), grupo de empresas com boa reputacdo no mercado de
padrdes abertos, que permite a sua migracdo para outras linguagens de padrbes de
modelagem; o oferecimento de um padrdo de notacdo com suporte em varias ferramentas de
modelagem e a possibilidade de evolucdo para um padrdo de linguagem de descricdo de
workflow. Como desvantagens a caréncia de representacao textual do BPMN e devido ao seu

foco ser em processos ele ndo é destinado ao manuseio de diferentes visdes.
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3.2.2 UML (Unified Modeling Language)

“A Técnica UML é uma linguagem de representacdo grafica [...] com o objetivo de
visualizar, especificar, construir e documentar softwares orientados a objetos [...] buscando a
qualidade da identificagdo dos requisitos funcionais e ndo funcionais.” (VALLE; OLIVEIRA,
S., 2012, p. 54).

Os mesmos autores entendem que o UML é uma técnica de padrdo de modelagem que
baseia em diagramas de atividades, ao todo 13, que permitem a criacdo de 13 diferentes tipos
de modelos. Para a modelagem de estruturas, sdo utilizados seis diagramas: de classe, de
componentes, de objetos, de estrutura de composi¢cdo, de desdobramento e de pacote. O
diagrama é usado para modelagem de processos, subprocessos e atividades correspondentes.

Vaérias ferramentas estdo disponiveis no mercado para o uso dessa diagramacao.

Os autores percebem como vantagens da UML a facilidade de entendimento da
técnica, a possibilidade de se dispor de modelos para descrever diferentes tipos de
informacdo, a grande quantidade de diagramas para capturar cada aspecto do objeto a ser
modelado, a disponibilidade de recursos de modelagem para diferentes aspectos do negocio, a
padronizacdo da notacdo UML usada por muitas ferramentas de software; e a facilidade da
conexdo da modelagem com a escrita de processos de software. Como desvantagem, o autor
entende apenas o foco da UML para a engenharia de software. A figura a seguir é um

exemplo de modelagem de processos usando diagramas de atividades do UML.
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Figura 03: Modelagem de um processo de retirada em caixa eletrénico usando a UML.

RETIRADA EM CAIXA ELETRONICO

CAIXA ELETRONICO

» Checar senha

[Senhg correta] [Senha

incorreta)

{Saldo

Y

Checar saldo

> = valor] [Saldo < valor]

Debitar da

conta

Fonte: Valle e Oliveira S. (2012, p. 59).
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3.2.3 IDEF (Integrated DEFinition)

A técnica IDEF ¢ uma técnica que “permite analisar processos por meio da construgdo
de modelos que refletem sua funcionalidade atual para projetar a situacdo de operacionalidade
do negodcio.” (VALLE; OLIVERA, S. 2012, p. 61). Possui 16 tipos de padroes de modelagem
e surgiu de uma iniciativa do Departamento de Defesa dos Estados Unidos como um método
para modelagem de requisitos para sistemas. O quadro a seguir identifica os 16 tipos de

padronizacdo IDEF.

Quadro 06: Familia de técnicas do IDEF.

TECNICA APLICACAO
IDEFO Modelagem de Fungdo
IDEF1 Modelagem de Informacdo
IDEFX Modelagem de Dados
IDEF2 Projeto de Modelo de Simulagdo
IDEF3 Captura de Descrigao de Processo
IDEF4 Projeto Orientado a Objeto
IDEF5 Captura de Descri¢do Ontoldgica
IDEF6 Captura Racional de Projeto
IDEF7 Modelagem de Interface de Usuario
IDEF8 Projeto Orientado a Cenario IS
IDEF9 Modelagem de Arquitetura de Implementagao
IDEF10 Modelagem de Artefato de Implementagao
IDEF11 Modelagem de Artefato de Informagao
IDEF12 Modelagem Organizacional
IDEF13 Projeto de Mapeamento em Trés Esquemas
IDEF14 Projeto de Rede

Fonte: IDEF (2008 apud VALLE; OLIVEIRA S., 2012, p. 61, adaptado).

Os mesmos autores recomendam o uso do IDEF para projetos que necessitem de uma
técnica de modelagem para analise, desenvolvimento, reengenharia ou integracdo de sistemas
de informacdo como um processo introdutério de analise de negocio. Ele destaca como

algumas vantagens do IDEF:
= A independéncia da industria e tecnologia;

= A possibilidade de ser usado em quase todos os contextos, devido a sua familia de

técnicas;
= Adisponibilidade de muitas ferramentas tecnoldgicas de suporte;

= Ser apropriada para a captura e descri¢do de um sistema ou processo;




29

= O uso sem necessidade de justificativa, por sua documentacdo ser bem robusta, por
estar disponivel e padronizada, além de possui uma metodologia prépria para a
atribuicdo de nomes a processos e diagramas;

» E de rapida aprendizagem, permitindo analisar processos mais complexos, entre

outras.

J& como desvantagens, 0s autores comentam que os modelos podem ficar tdo concisos
que dificulte o entendimento de outras pessoas, a exce¢ao dos proprios especialistas devido a
abstracdo distanciada ou livre do tempo; o problema de seus modelos serem interpretados
como uma sequéncia de atividades; e também devido a dificuldade de se manter as

informagdes necessarias dos modelos.

Dentre as diversas tecnicas de modelagem do IDEF, sera dada uma explicacdo maior a
técnica IDEF 0 e IDEF 3 por se referirem a modelagem de processos de negdcio.

3.2.3.1 IDEFO

O IDEFQO é uma ferramenta de modelagem que facilita analise independente da
estrutura organizacional, pois captura a engenharia do negocio permitindo a documentacgéo de
requisitos e funcionalidade visando a¢des de melhorias nos processos de trabalho. Ele permite
a decomposicdo funcional das atividades em diagramas bem detalhados que facilitam a
visualizacdo dos detalhes enquanto imerge na estrutura hierarquica de atividades. (VALLE;
OLIVEIRA, S.. 2012, p.62).

Os autores explicam que o IDEFO € composto por caixas e setas que representam a
empresa, Ou um processo, ou uma atividade, dependendo do nivel hierdrquico que é
representado e da profundidade na hierarquia de atividades. As setas simbolizam as relacdes
entre processos ou atividades. Uma caracteristica bem interessante é o desdobramento do
diagrama em uma sequéncia “pai e filho” que explicita a ligacdo entre processos, entre
processo e subprocessos em uma cadeia estruturada. Essa ideia é explicitada na figura 04 a

sequir.

Como vantagens do IDEFO, os referidos autores destacam a sintaxe e semantica bem
definida, ¢ uma boa ferramenta para desenho de processos, o focar no valor do “produto” para
garantir a objetividade; ser uma maneira controlada de aprofundamento da descricdo do
processo a partir da visdo global e a facilidade de usar a técnica para modificar a sequéncia de

atividades.
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Figura 04: Diagrama de um processo “pai e filho” usando o IDEFO.

Essa caixa é “pai” do

diagrama ao lado ——__|

A presenca de um “node
! number” indica que a
! caixa sera detalhada

A42 | [

Fonte: Valle e Oliveira S. (2012, p. 64).
3.2.3.2 IDEF3

Ainda os mesmos autores identifica o IDEF3 como um método que mostra como
opera o fluxo de trabalho dos processos, identificando aspectos temporais e os fluxos para
propor melhorias. Sdo propostos no modelo dois tipos de modelagem a descri¢do do fluxo de
processo e a descricdo de estado do processo, o primeiro detalhando como o processo

realmente funciona e o segundo tratando da transformacéo do objeto durante o processo.

Sdo vantagens do IDEF3 a facilidade de uso para captura de informacbes, a

possibilidade da perspectiva temporal e o detalhamento das descricdes.
3.2.4 EPC (Event-driven Process Chain)

O EPC é uma técnica voltada para a modelagem de processos baseada no controle de
fluxos de atividades e eventos e sua relacdo de dependéncia. A técnica permite a construcao

do modelo, a andlise, simulacdo e otimizacdo de processos. N&o possui uma entidade



31

internacional responséavel por sua padronizacdo, mas é uma das técnicas mais difundidas por
fazer parte do framework de uma ferramenta muito utilizada no mercado. (VALLE;
OLIVEIRA, S., 2012, p.68).

Segundo 0s mesmos autores, 0 EPC possui um conjunto basico de objetos que
combinados definem o mapeamento do negdcio. Os objetos sdo basicamente as fungdes, que
correspondem a processos, subprocessos, atividades ou tarefas de uma unidade de trabalho;
eventos, definidos como um fato anterior ou posterior a execucdo de uma atividade; 0s
conectores, que definem o controle do fluxo definindo as regras de interacdo; e os controles
do fluxo, que representam o caminho a ser percorrido. Dentre as ferramentas que utilizam o
EPC destacam-se o VISIO, da Microsoft; o ARIS Business Architect, da IDS Scheer AG; e 0
EPC-Tools, ferramenta Open Source.

Sé&o vantagens do EPC de acordo com 0s mesmos autores, a integracao de elementos
de diferentes visdes, a notacdo grafica simples, a possibilidade para uso em grande escala, a
capacidade de exportacdo para varios modelos e a adequagdo para descrever estruturas
complexas de processos e atividades, mapeando com perfeicdo o fluxo de controle entre as

atividades.

S&o desvantagens a ndo padronizacdo por entidade independente e a necessidade de
indicar um evento apés cada atividade, pois o autor considera dispensavel do ponto de vista

do entendimento e de documentacao do processo o uso de varios eventos.
3.2.5 Recomendacdes para selecdo da técnica

A definicdo da técnica estd estritamente relacionada a selecdo do software a ser
utilizado, pois a técnica esta associada a ferramenta tecnoldgica. Segundo Valle e Oliveira S.
(2012, p.72), sdo fatores para serem considerados para a escolha de uma técnica de

modelagem:
= A experiéncia ja acumulada pela equipe com o uso das técnicas de modelagem;
= A escolha da ferramenta tecnoldgica de suporte ao trabalho a ser realizado;
= O uso futuro dos modelos no que se refere a analise e a simulacao.

O quadro a seguir lista uma série de requisitos que facilitam a escolha da técnica de

modelagem.
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Quadro 07: Requisitos para avaliagdo da técnica de modelagem.

A TECNICA DEVE:
Ser capaz de descrever os processos de negdcio sob a dtica dos usuarios (stakeholders): permitir a descrigdo dos
componentes dos processos de negdcio como atividades, fluxos de controle, decisdes e informag&es permitindo a
modelagem de todo o processo, de forma continua e integrada, incluindo qualquer tipo de atividade, inclusive as
manuais.
2 | Permitir aos usuarios descreverem os objetivos dos processos ou regras do negdcio.
Usar termos que sejam familiares aos usuarios (stakeholders), como "atividade", ao invés de termos técnicos,
como "método".
Ser intuitiva, o que significa que a notagdo possa ser aprendida em curto espago de tempo. Padrdes e notagbes ja
consagrados podem reduzir o tempo de aprendizado.
5 | Possuir objetos compativeis com outras técnicas-padrdes de mercado.
6 | Possuir notagdes graficas intuitivas e amplamente difundidas, e ser independente de plataformas e metodologias.
7 | Ter o suporte de ferramentas graficas de modelagem com boa aceitagdo no mercado.
Ser intercambidvel entre ferramentas e plataformas existentes no mercado, o que fica facilitado pelo uso de
padrdes independentes (mantidos por entidades auténomas).
9 | Ter sintaxe e semantica descrita formalmente para evitar ambiguidades.
10 | Ser capaz de manipular modelos de processos e cenarios complexos e/ou de grande escala.
11 | Ter suporte a descrigdo de workflows, conforme padrdes ja identificados.
12 | Ser estruturada, para facilitar e acelerar a leitura e o entendimento dos modelos.
13 | Contexto no qual a técnica foi desenvolvida (Engenharia de Processos).
14 | Possuir entidade independente responsavel pelo padrio (Standart Organization).

Fonte: VIDE (2008 apud VALLE; OLIVEIRA, S. 2012, p. 75, adaptado).

3.3 Ferramenta VISIO de gestao de processos de negocio

Segundo Valle e Oliveira S. (2012, p.99), a Ferramenta Visio 2003 Professional, da
empresa Microsoft ndo é uma ferramenta do tipo BPM Suite, mas facilita a modelagem por ter
boa interface com o usuario. Devido a sua flexibilidade, permite a criacdo de formas para a
representacdo grafica dos processos de negécios. E bastante utilidade no mercado e possui

versatilidade para a execucdo de outros tipos de modelos de mapeamento.

Sua desvantagem se encontra na falta de repositorio, nem de base de dados. A
ferramenta também ndo realiza verificacdo dos modelos durante a modelagem, permitindo a

flexibilidade para a mudanca de modelos.
3.4 Metodologia Klug para melhoria de processos

Para Valle e Oliveira S. (2012, p.186), a Metodologia Klug é uma metodologia para
melhoria de processos desenvolvida através da pratica em projetos dessa natureza e vem
sendo aprimorada ao longo de cinco anos. E composta de quatro fases subdivididas em dez

etapas:

= Planejar execucdo do projeto: onde é realizada a documentacdo dos objetivos da
alta direcdo da empresa ao investir no projeto de melhoria de processos. Apds esse

momento, € definido o padrdo de modelagem para facilitar a consolidagdo dos
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levantamentos realizados pela equipe e reduzir retrabalhos. E definida a técnica, o
software de modelagem e as regras de nomenclatura dos processos e objetos de
desenho. Esta fase se encerra e para finalizar a elaboragédo do plano de trabalho
composto por cronograma detalhado do projeto, identificacdo dos responsaveis e
tempo disponivel;

= Mapear 0s processos atuais: onde é realizado o levantamento de normas, regras
ou leis que influenciam diretamente a operacdo do ramo de negdcio e que devem
ser entendidas pela equipe de projeto, o impacto delas na operacdo atual e os
limites impostos a melhoria. Depois é feita a identificacdo dos macroprocessos e
seus elementos constituintes para facilitar o desenho dos processos atuais, ultima

fase dessa etapa;

= Analisar e redesenhar processos: com as informacgdes dos processos atuais, €
feita a identificacdo e classificagdo de oportunidades de melhoria, que
influenciardo na definicdo de processos futuros. Nessa etapa sdo priorizados
problemas, levantadas as causas dos problemas e priorizadas as solucbes em

funcéo da relacdo causa/efeito gerada.

A participacdo do cliente na etapa € importante para a determinacgéo de critérios e
parametros para o desenho dos processos futuros, que sdo objeto da analise dos
processos para aumentar a eficiéncia, a produtividade e a satisfacdo, reduzir
retrabalhos, redundancias, desperdicios, reduzir custos e prazos de atendimento,
como também a racionalizacdo dos recursos. A fase se encerra com a elaboragéo

do sistema de medicdo de desempenho, que facilitardo o controle dos processos;

= Implantar melhorias: através do plano de melhorias que determine quando cada
melhoria deverad ser implantada. A metodologia encerra com a implantagdo dos

noVoSs processos nas rotinas de trabalho da organizacgéo.

O quadro a seguir resume o0s passos da Metodologia Klug apresentada para facilitar o

entendimento.
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Quadro 08: Metodologia para melhoria de processos Klug.

FASE

ETAPA

1. Planejar execugdo do projeto

1.1 Identificar objetivos do processo.

1.2 Definir padrdo de modelagem.

1.3 Elaborar plano de trabalho.

2. Mapear processos atuais

2.1 Realizar levantamento de normas.

2.2 Identificar macroprocessos e seus elementos.

2.3 Desenhar processos atuais.

3. Analisar e redesenhar processos

3.1 Construir arvore de solugdes.

3.2 Desenhar processos futurros.

3.3 Elaborar sistema de medig¢do de desempenho.

4. Implantar melhorias

4.1 Elaborar plano de melhorias.

4.2 Implantar novos processos.

Fonte: Valle e Oliveira S. (2012, p. 187, adaptado).

Apds a explanagdo sobre o tema Mapeamento de Processos, € apresentada no capitulo

seguinte a realidade organizacional em que se encontra a unidade organizacional tema do

estudo, a sua posicdo dentro da estrutura organizacional da Universidade Federal do Ceara,

como também a identificacdo desta instituicdo federal de ensino superior, seu histdrico e

outras caracteristicas.
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4 METODOLOGIA DO TRABALHO E APRESENTACAO DA REALIDADE
ESTUDADA

Este capitulo primeiramente tratou da delimitacdo da metodologia de trabalho para o
desenvolvimento desta pesquisa, seguida pela descri¢do da estrutura administrativa formal da
UFC e de instrumentos normativos e regimentais norteadores da instituicdo. Depois ha a
contextualizagdo da unidade organizacional dentro da macroestrutura da universidade e a
apresentacdo das suas responsabilidades. Por fim foram relacionados alguns dos objetivos
definidos pela instituicdo que interferem no trabalho desenvolvido pela unidade

organizacional dentro do plano de desenvolvimento para 0s proximos cinco anos.
4.1 Metodologia do trabalho monogréafico

Segundo GIL(2008, p.9), os metodos que proporcionam as bases légicas da
investigacdo esclarecem acerca dos procedimentos a serem seguidos no processo de
investigacdo para dar validade, definir sobre o alcance e a regra de explicacdo das

generalizagoes.

Vergara (1998, p.44) propde a classificacdo das pesquisas cientificas sobre dois
critérios: quanto aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, a pesquisa pode ser
exploratdria, descritiva, explicativa, metodoldgica, aplicada e intervencionista. Quanto aos
meios, a pesquisa € categorizada em pesquisa de campo, pesquisa de laboratorio,
telematizada, documental, bibliografica, experimental, ex post facto; participante, pesquisa-

acdo e estudo de caso.

Dessa forma, esta pesquisa cientifica foi classificada quanto aos fins como pesquisa
descritiva e qualitativa. Descritiva porque expde caracteristicas de um determinado fenémeno,
sem que o explique, apesar desse servir de base para tal explicacdo. A pesquisa foi qualitativa

porque trata de informacdes que ndo foram mensuradas por critérios estatisticos.

Quanto aos meios, esta pesquisa foi categorizada como estudo de caso, pois tem

carater de profundidade e de detalhamento.

Para Vergara (1998, p.48) o universo consiste no conjunto de elementos que possuem
caracteristicas que serdo objeto de estudo e a amostra como uma parte do universo escolhida

segundo algum critério de representatividade.
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O universo da pesquisa foi referido a entidade Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis.
Com relacdo a unidade organizacional, o tipo de amostragem utilizada sera a por tipicidade,
que parece ser a mais adequada no presente estudo de caso.

4.2 Realidade estudada

A realidade estudada para a elaboragdo desta pesquisa foi a Pro-Reitoria de Assuntos

Estudantis da Universidade Federal do Ceara.
4.2.1 A Universidade Federal do Ceara (UFC)

De acordo com Universidade Federal do Ceara (2012a, p.33), a UFC € uma autarquia
federal de regime especial vinculada ao Ministério de Educagdo do Brasil com a finalidade de
formar profissionais, gerar e difundir os valores artisticos e culturais cearenses sendo
reconhecida como uma instituicdo estratégica para o desenvolvimento do estado do Cearé e da
regido nordeste do Brasil através do ensino, pesquisa e extensdo. E regida administrativa e
juridicamente pelas normas existentes no Regimento Interno e no Estatuto Geral, aprovados
pelo Conselho Universitario (CONSUNI) nas sessdes de 18, 21 e 22 de dezembro de 1998 e
pelo Ministério da Educacédo e do Desporto sob a Portaria n°® 592, de 23 de marco de 1999 e

orienta a sua atuacao para o alcance dos objetivos dispostos no quadro a seguir:

Quadro 09: Objetivos institucionais da UFC.

OBJETIVOS INSTITUCIONAIS

e  Promover a forma¢do humana e profissional de seus estudantes, preparando-os para uma atuagdo responsavel e
construtiva na sociedade.

e  Fomentar a geragdo de conhecimentos voltados para o desenvolvimento sustentavel do Ceard e do Nordeste.

e Impulsionar o desenvolvimento, a producdo e a preservagao da cultura e das artes, com énfase para as manifestacoes
regionais.

e Promover a interagdo com a sociedade, através da difusdo cientifica, tecnoldgica, artistica e cultural e do
desenvolvimento comunitario, sintonizados com as demandas sociais.

e Incentivar a capacitagdo permanente dos quadros docente e técnico-administrativo.

e Intensificar e ampliar as relages de parceria e intercambio com instituicGes nacionais e estrangeiras, governamentais
e ndo governamentais.

e Buscar a profissionalizagdo da gestdao administrativa, apoiada em processos de planejamento e avaliagdo, executada
com base em modelo organizacional flexivel, eficiente e eficaz.

e  Exercitar permanentemente o instituto da autonomia universitdria superando restrigdes e estabelecendo novos
parametros na gestdo e nas relagdes institucionais.

e  Assegurar a qualidade no desenvolvimento de todas as agdes administrativas e académicas.
Distinguir-se como referéncia regional pela exceléncia académica de suas acdes nas areas do ensino, geracdo do
conhecimento e prestagdo de servigos a populagdo, bem como na produgdo de arte e cultura.

Fonte: UFC (2012b, adaptado).

Nesse quadro pode-se perceber que a referida universidade se vé como um organismo
gerador e aglutinador de conhecimentos tanto para aqueles que a compde (servidores

administrativos operacionais, professores e gestores), quanto para seus clientes diretos
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(estudantes de graduacéo, e de pos-graduacao) que impactam diretamente no desenvolvimento
cientifico, tecnoldgico, artistico e cultural da sociedade que a rodeia como também para todo

0 estado cearense.

A Institui¢ao Federal tem como Lema “O universal pelo regional”, buscando centrar
seu compromisso na solucdo dos problemas locais, sem esquecer o carater universal de sua
producdo. Sua missdo e formar profissionais da mais alta qualificagdo, gerar e difundir
conhecimentos, preservar e divulgar os valores éticos, cientificos, artisticos e culturais,
constituindo-se em instituicao estratégica para o desenvolvimento do Ceard, do Nordeste e do

Brasil.

Sua visdo é de Consolidar-se como instituicdo de referéncia no ensino de graduacéo e
poOs-graduacdo (stricto e lato sensu), de preservacdo, geracdo e producdo de ciéncia e
tecnologia, e de integracdo com o meio, como forma de contribuir para a superacdo das
desigualdades sociais e econémicas, por meio da promoc¢do do desenvolvimento sustentavel

do Ceara, do Nordeste e do Brasil.

E sediada na cidade de Fortaleza, na Avenida da Universidade, n° 2853, Bairro
Benfica, onde também se situam trés de seus campi (Campus do Pici, Campus do
Porangabussu e Campus do Benfica). E atuante como brago do ensino superior no interior do
estado no Campus Avancado de Sobral, do Cariri e de Quixada, abrangendo, assim, todo o

estado cearense.
4.2.2 Estrutura organizacional da UFC

Segundo a mesma entidade, a estrutura organizacional da UFC ¢ dividida no nivel da
Administracdo Superior e no nivel da Administracdo Académica, que coordenam e
administram as atividades universitarias. A Administracdo Superior € exercida através do
CONSUNI, do Conselho de Ensino, pesquisa e extensdo (CEPE), do Conselho de Curadores e
da Reitoria. Esses o6rgdos cuidam do tracado da politica universitaria, da gestdo
administrativa, do ensino, pesquisa e extensdo e da fiscalizacdo da parte econémico-
financeira. A estrutura da administracdo superior da UFC pode ser visualizada por completo

na figura a seguir.
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Figura 05: Estrutura da administracdo superior da UFC
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Fonte: Universidade Federal do Ceara (2012a, p.41, adaptado).

A figura estabelece a hierarquia da Administracdo Superior. Segundo 0 Regimento
Geral (UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA, 2013c, p. 6),

“Os colegiados deliberativos da Universidade reunir-se-80 ordinariamente, pelo
menos 02 (duas) vezes por semestre, na forma do que seja previsto em regimento ou
em normas préprias, €, extraordinariamente, sempre que necessario, respeitados os
casos especiais previstos no Estatuto e neste Regimento Geral.”
A Administracdo Académica é organizada atraves das unidades denominadas Centros
ou Faculdades que coordenam o0s departamentos, que sdo a menor fracdo da gestdo
administrativa e didatico-cientifica da estrutura universitaria. A estrutura organizacional da

administracdo académica da universidade é apresentada a seguir:



Figura 06: Estrutura da administragéo académica da UFC
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Fonte: Universidade Federal do Ceara (2012a, p.42, adaptado).

A figura estrutura a hierarquia das unidades de organizacdo académica da
universidade. Nela, podemos ver os centros, faculdades, institutos e as unidades do interior do
estado (denominadas campus). Cada unidade acima exposta € composta por cursos e/ou

departamentos de cursos de graduacdo, mestrado e doutorado.
4.2.3 A Reitoria

A mesma entidade ainda afirma que a Reitoria € um érgao superior executivo da
Universidade Federal do Ceard que gerencia no ambito da universidade as atividades de
planejamento, administracdo, assuntos estudantis, graduacdo, pds-graduacdo, pesquisa e
extensdo. E composta por 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao reitor, por 6rgios de

assessoramento ao reitor, por 6rgdos de planejamento e administragdo, 6rgdos de atividades
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especificas e 0s 6rgdos suplementares, conforme organograma disponivel no ANEXO A deste

estudo.

Sao competéncias da reitoria e dos 6rgdos que a compdem os apontamentos dispostos

no quadro a seguir:

Quadro 10: Competéncias da reitoria como 6rgdo da administracdo superior da UFC.

COMPETENCIAS DA REITORIA DA UNIVERSIDADE

e Supervisionar, coordenar e executar atividades atinentes a pessoal, material, finangas, orgamento, patriménio e
servigos auxiliares da UFC;

e  Coordenar, em assuntos administrativos, os 6rgdos da administragdo superior, da administragdo escolar e os 6rgdos
suplementares;

e  Promover a colaboragdo reciproca entre os 6rgados responsaveis pela definigdo, bem como pela execugdo das a¢bes de
graduacdo, pds-graduagdo, pesquisa e extensdo;

e  Planejar o desenvolvimento de programas e projetos para a obtengdo de novos recursos e melhor aproveitamento dos
existentes;

e Promover a alocagdo de recursos humanos para o corpo docente e pessoal técnico-administrativo, bem como
propiciar o seu constante aperfeicoamento;

e  Supervisionar a politica de apoio aos servidores e estudantes, mormente no que diz respeito a assisténcia médico-
odontoldgica, psicossocial e de integragdo na vida universitaria.

Fonte: Universidade Federal do Ceara (2012b, p.2, adaptado pelo autor)

O quadro aponta as responsabilidades da reitoria da universidade como érgao
executivo e coordenador, tanto em assuntos administrativos relativos a planejamento,
organizacdo, direcdo e controle, quanto em assuntos académicos, nas agdes de ensino,

pesquisa e extensao.
4.2.4 A Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis

Segundo a UFC (2013a, p.11), a Pr6-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE) é um
Orgdo de atividade especifica da reitoria que atua na gestdo das politicas de assisténcia
estudantil, promovendo e assistindo a comunidade estudantil através de programas
assistenciais. Tem como natureza de trabalho o incentivo, o apoio e 0 acompanhamento do
estudante no decorrer de sua trajetdria académica, atraves de acOes nas areas social, cultural,

técnico-cientifica, esportiva e politica.

A mesma entidade ainda afirma que a politica de assisténcia estudantil da PRAE se
baseia no Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES) para ampliar as condicdes
de permanéncia dos estudantes que apresentam vulnerabilidade econdmica nos seus cursos de
graduacdo garantindo a conclusdo no tempo previsto, reduzindo a evasdo e viabilizando a

igualdade de oportunidades.

A PRAE possui como agOes de trabalho para manutengdo do estudante na

universidade a bolsa de iniciacdo académica, o programa de residéncia universitaria, o
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programa de auxilio moradia, o programa de assisténcia alimentar, o programa de
acompanhamento psicopedagdgico e psicolégico, o programa de desporto universitario e o

programa de ajuda de custo.

Atualmente a pro-reitoria conta com 37 servidores técnicos administrativos para o

gerenciamento da unidade e dos programas desenvolvidos.
4.2.5 Objetivos do PDI relacionados a PRAE

De acordo com a Universidade Federal do Ceara (2013b, p.13), é um instrumento de
planejamento e gestdo aprovado pelo CONSUNI com a chancela de toda a comunidade
académica que tem por objetivo divulgar as metas a alcancar pela instituicdo entre o
quinquénio de 2013 a 2017. E fundamentado no Plano Plurianual do Governo Federal para
2012/2015, pelo Plano Nacional de Educacao para a educacdo superior e pelo Plano Nacional

de P6s-Graduacéo.

O PDI estabelece um quadro de objetivos considerados prioritarios pela universidade.
Através da concepcdo e estabelecimento de estratégias especificas para as areas de atuagéo, o
documento lanca linhas de acdo para o alcance dos objetivos institucionais, atraves de uma
sequéncia de trabalho a ser desenvolvidas em planos anuais de gestdo. Sao apresentados 4
grandes eixos (ensino, pesquisa, extensdo e gestdo) organizados por objetivos, estratégias e

acOes adequadas para que a instituicdo seja elevada ao patamar desejado para o ano de 2017.
4.2.6 Eixo ensino e aprendizagem

Dentro do programa Melhoria da Qualidade do Ensino, a PRAE esta diretamente

relacionada em 7 objetivos de melhorias da Assisténcia Estudantil:

= Propiciar aos estudantes de graduacdo, em situacdo de vulnerabilidade
socioeconbmica comprovada, meios para sua permanéncia e desempenho
académico satisfatério através da ampliacdo do numero de bolsas no Programa de
Bolsas de Iniciacdo Académica e no Programa de Moradia, ou através da criacéo
de novos programas de assisténcia académica;

= Oferecer alimentacdo aos estudantes dos campi da UFC, independente do turno
obedecendo aos requerimentos nutricionais e as normas e padrbes sanitarios,
através da consolidacédo do servigo de alimentacdo, da implantacdo do refeitério do
campus de Porangabussu, do desenvolvimento do programa de educacéo alimentar

e da modernizagdo do sistema de acesso ao Restaurante Universitario;



42

Atender aos estudantes com problemas emocionais para dar condigdes de
manutenc¢do de um bom desempenho académico durante a graduagédo, ampliando e
diversificando o atendimento psicopedagdgico e psicoldgico especializado e
consolidando o atendimento psiquiatrico;

Promover a integracdo dos estudantes da UFC através da pratica esportiva,
ampliando o numero de Bolsas de Incentivo ao Desporto, realizando jogos internos
anuais e usando a Quadra do CEU como um equipamento esportivo de referéncia;
Promover a socializacdo e producdo de informagdes e novos conhecimentos que
enriquecam a formagdo académica, cultural e esportiva, através do apoio das
entidades estudantis e da disponibilizacdo da ajuda de custo/transporte para a
participacdo de eventos;

Definir uma nova agenda de acOes de assisténcia estudantil para contemplar as
necessidades estudantis e identificar necessidades institucionais para atender a
demanda, através da avaliacdo das acOes de assisténcia estudantil, definindo
indicadores para avaliar a efetividade dos programas e estreitando as relacdes dos

coordenadores académicos e de curso com a PRAE.

4.2.7 Eixo gestéo

No eixo gestdo a Prd-Reitoria de Assuntos Estudantis estd diretamente ou

indiretamente relacionada aos seguintes objetivos:

Aumentar a eficiéncia da gestdo e dos controles internos para reduzir o tempo de
tramitacdo dos processos através da otimizacdo dos processos, planejando
contratar uma consultoria para fazer a avaliacdo organizacional da UFC, que fara a
avaliacdo dos manuais de procedimentos revisados e elaborard o checklist das
atividades, validando as reestruturacdes efetivadas em 2012 e propondo sugestdes
de melhorias;

Facilitar a comunicacdo administrativa com a comunidade universitaria,
atualizando modelos de oficios, portarias e outros documentos oficiais para que se
efetive a padronizacdo dos documentos; e disponibilizando as normas
administrativas revisadas para garantir mais agilidade na administracdo das
unidades académicas;

Implantar até 2017 um modelo de gestdo de pessoas por competéncia em toda a
UFC, através do mapeamento dos processos de trabalho e competéncias

individuais em todas as unidades da UFC.



43

5 DINAMICA DE TRABALHO DO MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Este capitulo dissertou sobre os objetivos, métodos e metodologias aplicadas para a
execucdo do mapeamento de processos realizado na Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis e
descreve como o projeto foi desenvolvido, finalizando com a apresentagdo de algumas

informacGes e licdes aprendidas.
5.1 Descricéo do mapeamento de processos da PRAE

O projeto de mapeamento surgiu a partir de uma reunido proposta pela coordenadora
de assisténcia estudantil da PRAE, para desenhar os processos de trabalho, identificar os

macroprocessos e padronizar 0s documentos constituintes desse processo.

O projeto teve apoio da alta direcdo da pro-reitoria, que entendeu a importancia e a
necessidade de formalizar e compreender os processos administrativos. Naquele momento, foi
visto no projeto uma maneira de instalar a melhoria continua, o desenvolvimento de
competéncias e 0 raciocinio analitico dos processos que, ate entdo, eram executados sem um

estudo de seus numeros, indicadores, gargalos, entraves e caréncias.

Para a execucdo do projeto, a coordenadora de assisténcia estudantil compbs uma
equipe de alunos do curso de Administracdo em fase de conclusdo. A equipe, dirigida pela
mesma, precisou passar por uma capacitacdo para que pudesse entender a realidade inicial do
trabalho e as ferramentas que seriam utilizadas, como também, para que pudesse discutir
questdes como processos, mapeamento, sistemas, métodos a luz de estudos de caso,

ferramentas de levantamento de dados e mecanismos de entrevistas.

No treinamento, a equipe trabalhou na criacdo de um fluxograma de uma atividade
simples, na apresentacdo de informacGes e na analise de processos com o apoio de um estudo
de caso que utilizava o0 método BPMN e a metodologia Klug. Trabalhou, também, na postura

no momento da entrevista e na antecipacdo dos problemas de agendamento.

Foram identificadas como caracteristicas dos processos de trabalho da pré-reitoria a
falta de padronizacdo na comunicacgdo interna e externa, nos formularios e outros documentos
oficiais; ndo havia documentacdo dos processos atuais e aqueles que foram documentados
anteriormente eram em parte desatualizados, havia a necessidade de atualizacdo das normas
administrativas e a estrutura organizacional com diferentes versées nos documentos oficiais
da UFC.
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5.2 Planejamento da execuc¢éo do projeto

Seguindo a Metodologia Klug de trabalho escolhida para orientar o processo, a equipe

de trabalho identificou os seguintes objetivos para 0 mapeamento de processos:

= Documentar 0s processos atuais identificando 0s macroprocessos e seus elementos;

= Realizar a atualizacdo das normas administrativas da PRAE;

= Padronizar os formularios e documentos de comunicacao existentes;

= Desenhar 0s processos atuais.

A técnica que orientou a modelagem dos processos ndo foi debatida no planejamento,

mas pelas caracteristicas com que o projeto se desenvolveu, a técnica que orientou o

mapeamento foi a UML de uma maneira adaptada, pois ndo foram utilizados todos os

elementos de modelagem disponiveis pela técnica. A ferramenta de modelagem escolhida foi

0 Microsoft Visio 2003 para atender as necessidades de desenho e as regras de definicdo de

nomenclatura dos processos e objetos de desenhos tambem foram estabelecidos.

O plano de trabalho se desenvolveu nas seguintes etapas:

a)

b)

Capacitacdo da equipe de trabalho (realizada antes do planejamento), que serviu
para ajudar na postura profissional, no relacionamento dos profissionais de
administracdo em uma situacdo de consultoria, no trabalho com informacoes
sigilosas, na pesquisa de modelos de implantacdo de mapeamento em outras
instituicbes puablicas e IFES (Instituicdo Federal de Ensino Superior) e na

capacitacdo do profissional;

Levantamento das informacgdes de processos através de entrevistas com 0s
funcionarios que sdo agentes dos processos, com os coordenadores de programas e
projetos desenvolvidos pela PRAE e com os coordenadores das coordenadorias

existentes;

Desenho dos processos atuais por meio da identificacdo dos processos das
subunidades administrativas constituintes da pro-reitoria através da elaboracdo do
fluxograma e da identificacdo das fungdes, das atividades e das tarefas
desempenhadas pelo setor com o cruzamento de informacGes oriundas das

entrevistas com os colaboradores.
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Essa se desdobrou com outro levantamento de informagdes para esclarecimento de
duvidas sobre o desenvolvimento do fluxo de trabalho por meio de questionarios
com perguntas especificas ou com outros encontros com o0s colaboradores. Em
seguida, houve a organizacdo dos processos componentes de cada fungédo
especifica das unidades administrativas, sistematizacdo das atividades e elaboracao
das redagdes dos fluxogramas para a composi¢cao do mapeamento de processos no

manual de procedimentos. ;

d) Padronizacdo dos formularios e outros documentos de trabalho, para
incorporagdo no aplicativo organizacional e incorporagdo ao manual de
procedimentos, como também para a uniformizacao da identidade visual da pro-
reitoria, com base no manual de identidade visual da UFC, que permitiu a
identificacdo dos materiais produzidos pela unidade organizacional (um exemplo

de formulario padronizado pode ser visto no ANEXO A desta monografia);
e) Atualizacdo das normas administrativas para aprovacdo do CONSUNI;

f) Elaboracdo do manual de procedimentos, através da compilacdo das
informacOes de todos os setores; da descricdo dos servigos oferecidos pela pro-
reitoria aos alunos; da analise das funcdes exercidas pelos servidores em
comparacdo a classificacdo brasileira de operaces e atributos definidos pelo

cargo.

O projeto delimitou o seu trabalho seguindo a metodologia Klug até o Mapeamento
dos Processos Atuais, pois ndo era objetivo do projeto redesenhar os processos, pois foi
entendido pela equipe que esta etapa necessitaria de um projeto maior de melhoria ainda néao
definido pela pro-reitoria junto aos seus colaboradores. O Plano de Desenvolvimento
Institucional foi publicado no ano seguinte ao inicio do projeto e na época de sua elaboracao

ndo eram publicos os interesses da instituicdo em médio prazo.
5.3 Mapeando os processos atuais

Inicialmente, equipe produziu um roteiro de entrevista semiestruturado que permitia a
criacdo de perguntas para a coleta de informacdes que o usuario ndo costuma informar
claramente. O questionario abordava questdes relacionadas ao modo de trabalho, aos
instrumentos, as necessidades, as caréncias de insumos e aos niveis de esforco (conforme
ANEXO B desta monografia). Para isso, utilizamos a gravacgao e a entrevista em dupla para

facilitar o desenvolvimento da conversa e a captura de informacgdes.
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Apos toda essa geracdo de informacdo, confecgdo das informagdes de processos, de
programas, dos cargos constituintes dos setores, de identificacdo de possiveis disfungdes, de
necessidades de ajuste na estrutura organizacional e do contato e da percep¢do da implicacao
do mapeamento na norma administrativa, o projeto entrou na etapa de uniformizacdo da
apresentacdo dos produtos do projeto e a composi¢cdo do manual com todo o seu contetdo,
voltado para a facilitagdo do manuseio do usuério final, ou seja, que a pessoa que precisasse
ler o manual pudesse entender do que se trata e descrever as atividades da Prd-reitoria de
Assuntos Estudantis e toda a sua dindmica.

A tabulacdo dos dados era feita atraves de informacdes e de documentos fornecidos
durante a entrevista e, também, pela consulta das atribuicdes existentes naquele cargo ou
naquele setor junto ao manual de procedimentos anterior (via informacdes existentes nos

formularios antigos e néo oficiais).

ApoOs analise da entrevista e formacdo dos primeiros processos por meio do
fluxograma e da descri¢do deles em texto, essas informacdes foram levadas ao coordenador
do setor (CASE — CAD — CRU) para que ele pudesse checar se o fluxo estava correto, se
houveram processos que ndo foram identificados ou fornecidos e se as etapas estavam
confusas ou incompletas devido a pobreza de informagdes. Um exemplo de fluxograma criado
pode ser observado no ANEXO C deste trabalho.

Esse trabalho de criacdo foi desenvolvido por bolsistas de administracdo e consultoria
da coordenacao do projeto. Houveram algumas interrupc@es longas como a greve de 2012 que
retardou por um tempo mas foi resgatado logo em seguida.atrapalhou o relacionamento com

os funcionarios, o que fez reduzir a velocidade da confeccdo dos processos.

Depois de finalizado o desenho dos processos atuais, o material de cada unidade
administrativa foi levado aos servidores das unidades que compdem a PRAE para
identificacdo, conferéncia e alteragdo da nomenclatura de atividades (onde se viu se 0 que esta

escrito é o que realmente acontece).

Assim que novas versdes do manual de procedimentos forem concluidas, serdo
apresentadas a pro-reitoria de planejamento e a pro-reitoria de administracdo (6rgdos que
regulamentam e gerenciam a estrutura organizacional da UFC) para endosso do trabalho e
para orientacbes sobre finalizacdo, padronizacdo, apresentacdo das informacgdes e

oficializacdo do material. E ainda ap6s concluido o manual, ele devera ser levado ao
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CONSUNI para aprovacdo em reunido. Isso o formalizara como um documento oficial da

UFC.

5.4 Resultados do projeto

Foram identificados 30 macroprocessos divididos entre as trés Coordenadorias e a

Divisdo de Apoio Administrativo. O Mapeamento de processos identificou a estrutura da

PRAE de modo fotografico. Como consequéncia do projeto, pdde-se, enfim conhecer a

estrutura real de trabalho da unidade, que ¢é assim ordenada:

Pro-reitor de Assuntos Estudantis, na instancia superior;

Divisdo de Apoio Administrativo como 6rgdo de assessoria da pré-reitoria;

Coordenadoria de Atividades Desportivas, composta por duas divisoes:

Diviséo de Desporto de Rendimento;

Diviséo de Desporto de Participacéo.

Coordenadoria do Restaurante Universitario, composta pelos seguintes setores:

Divisdo de Servicos Operacionais;

Divisdo de Nutricdo e Alimentacdo, segmentada em trés secoes:
» Secdo do Refeitorio do Pici;

» Secdo do Refeitorio do Benfica;

» Secdo do Refeitorio do Porangabussu.

Coordenadoria de Assuntos Estudantis, dividida em:

Divisdo de Gestdo de Moradia, subdividida nas seguintes seces;
» Secdo de Selecdo e Desenvolvimento Estudantil;

» Secdo de Manutencdo das Residéncias;

Divisao de Gestdo de Beneficios;

Divisdo de Acompanhamento Psicopedagdgico, Psicolégico e Psicossocial, que

é composta pelas seguintes secdes:
» Secdo de Atencdo Psicossocial;

» Secdo de Atendimento Clinico;
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» Secdo de Intervencdo Psicopedagogica.

Este estudo serviu para registrar como todo o projeto de mapeamento de processos da
pro-reitoria de assuntos estudantis aconteceu e como ele poderd servir de orientacdo para

mapeamentos em outras unidades organizacionais da UFC e de outras IFES.

E sugerida a conclus&o da analise e modelagem dos processos iniciada pelo projeto. Ja
que no Plano de Desenvolvimento Institucional é planejada a contratacdo de uma consultoria
para fazer uma avaliacdo organizacional na UFC, é interessante aproveitar a oportunidade
para redesenhar os processos. E importante observar também que o mesmo plano prevé um
aumento nos investimentos em Assisténcia Estudantil, que implicara no aumento da demanda,
0 qual exigira a preparacdo da unidade frente a nova realidade que se aproxima. Essa
preparacdo seria facilitada com a implantacdo da gestdo voltada para 0s processos que seria

atil para o alcance das metas da organizacao.

A oportunidade de atualizar o manual de procedimentos administrativos permitira aos
gestores atuais a composicao de toda a gestdo orientada para 0s processos, para os fluxos de
processos, para a melhoria continua, para a ambientacdo de novos servidores, para 0
fortalecimento da identidade visual e para a atualizacdo da estrutura formal da pré-reitoria

junto ao CONSUNI, conforme especificaces do Regimento da Reitoria.

Visando os objetivos esperados pela UFC através do PDI, a PRAE antecipou-se ao
elaborar um projeto, contemplando e prestigiando a formacdo profissional de alunos
concludentes do curso de administracdo da universidade para atualizar, registrar e sistematizar
de forma oficial os processos de trabalho atuais. Como um registro fotografico, o projeto
catalogou uma série de procedimentos que dao vida e movimento a unidade de gestdo e que

permitirdo analises para a melhoria continua.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa foi desenvolvida com o objetivo de descrever as etapas percorridas pelo
projeto Mapeamento de Processos realizado na Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis da
Universidade Federal do Ceara.

Através deste levantamento, percebeu-se que ndo foi necessario contemplar todas as
etapas constituintes da metodologia aplicada para o desenvolvimento do mapeamento, pois a
mesma previa uma analise e redesenho dos processos e a implantacdo de melhorias, que

ultrapassava a finalidade do mapeamento que era o desenho dos processos.

Os objetivos especificos foram também contemplados, pois o levantamento tedrico
sobre o gerenciamento com foco em processos, as diferentes técnicas de mapeamento e 0s
diversos padrdes de modelagem permitiram perceber a complexidade do campo de estudo. O
levantamento feito para entender a realidade organizacional da UFC foi elucidadora. E a
caminhada operacional apresentada do Mapeamento de Processos da Pro-Reitoria de
Assuntos Estudantis permitiu o entendimento das técnicas, ferramentas e consequéncias do

mapeamento de processos.

Foram muitas as licbes que o projeto de mapeamento de processos proporcionou a
equipe de trabalho. A visdo das organizacbes como aglomerado de processos permitiu a
abertura do campo de visé@o e andlise organizacional, como o desenvolvimento da postura tdo

necessaria para o administrador que conclui seus estudos do nivel de graduacao.

Esta pesquisa permitird que outras unidades académicas e instituicdes da universidade

se apoiem neste trabalho como auxilio para o desenho de seus projetos de desenho.
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ANEXOS

ANEXO A — Exemplo de formulério padronizado pelo mapeamento de processos

§ i-: UNIVERSIDADE FEDERAL D0 CEARA

i éﬂﬁ_‘"h U F C PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

_n_.){s;g;g COORDENADORIA DE ASSISTENCIA ESTUDANTIL
i DrvisA0 DE GESTAOQ DE BENEFICIOS

SELECAO PROGRAMA BOLSA DE INICIACAO ACADEMICA 2012
EDITAL N¢ 06/2011- PRAE/UFC

ENTREGA DE DOCUMENTOS
( JNOVOBOLSISTA( )BOLSISTA ATUAL OU EX*

Nome:

DOCUMENTOS OK OBSERVACOES

Foto 3x4

Comprovante de Matricula*

Historico Académuico*

Carteira de Identidade

CFF

Comprovante de renda prépria e renda familiar®

Comprovante de imével préprio, alugado ou financiado

Contas de Energia ¢ Telefone Fixo*

Atestado de obito dos pais ou esposo (a) se falecido (a)

Comprovante de beneficio recebido do Governo Federal

BANCO: N AG: C.CORRENTE:

{ ) Solicito alteragiio nas seguintes informacdes constantes do formmulario de inscri¢do:

( ) DECLARO QUE AS INFORMACOES DOS DOCUMENTOS APRESENTADOS
CONFEREM COM AS CONSTANTES DO FORMULARIO DE INSCRICAO,

Fortaleza. de de 2012,
Assinatura do/a Estudante
Avahiador/a:
PARECER:
Fortaleza, de de 2012.
Assinatura do/a Avaliador

PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS - UEC
RUA PAULINOG NOGUEIRA, 315 - BLOCO Il - 1" ANDAR
CEP 60020-270 - FORTALEZA - CEARA - BRASIL
FONE: (B5) 3366 7446
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ANEXO B- Roteiro de entrevista utilizado para levantamento de informacoes

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS
COORDENADORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

PROJETO DE MAPEAMENTO DE PROCESSOS

53

MAPEAMENTO DE PROCESSOS

FUNCIONARIO: CARGO: SETOR:

HORARIO (1): (F): DATA DA ENTREVISTA: / /2012
ENTREVISTADORES:

ROTEIRO DE ENTREVISTA

1. Graude Subordinacdo | Possui Liderados? Quantos?
2. Publico Alvo:

» Principal:

» Secundario:

» Terciario:
3. Condigdes de trabalho:
4. Equipamentos e recursos utilizados
5. Niveis de Esforco:

» Fisico:

» Visual:

» Auditivo:

» Cinestésico:

» Deambulante:

6. Numero de pessoas atendidas pela divisdo:

7. Fungdes:

8. Temporalidade das func8es (diaria | periédica | eventual):
9. Atividades

10. Tarefas

11. Numero de profissionais envolvidos direta ou indiretamente no desenvolvimento da tarefa
12. Quanto E Quais Profissionais Realizam A Mesma Atividade?

13. Quanto Em Média E Utilizado Em Termos De Horas | Dias | Semanas Para A Conclus3o Da Atividade?
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ANEXO C - Exemplo de fluxograma produzido pelo mapeamento de processos

PRO-REITORIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS

DIVISAO DE APOIO ADMINISTRATIVO CODNIO:

FUNCAO 1: ASSESSORAR A PRO-REITORIA DE AssunTos | DAPQO9
ESTUDANTIS

ATIVIDADE 9: PLASTIFICAR CARTEIRAS

TAREFAS: OBSERVACOES COMPLEMENTARES:

N
Deveolver para “ Fotio assinads
corregio carimbadas
r———

I

Fazer cortes de
acabamento

1

setor de origem

Apertar botdon® 2

1

Colocar carteira na

1

Puxar plastico

g
E H
g

Pigina D0



