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RESUMO

Gestao de Processos é uma abordagem que busca melhorar o desempenho de organizacoes
através da analise e melhoria constante da forma como sdo realizados seus processos. O que
envolve identificar, projetar, executar, documentar, medir e controlar continuamente esses
processos. Nas instituicoes publicos tem tido um crescente uso e estudos recentes mostram
seus beneficios, como melhor padronizacao e formalizacdao das atividades que compdem os
processos, reducao de retrabalho, aumento da produtividade, e maior transparéncia na forma
como esses processos sdo executados. Por conta disso, este trabalho teve como objetivo
principal mapear, analisar e identificar possiveis melhorias nos processos da secretaria
académica da UFC campus Quixada. Sendo este setor escolhido por ter maior contato com 0s
alunos que sdo os principais clientes de uma instituicao de ensino superior, além de ja ter tido
uma primeira aplicacdo de gestdo de processos no ano de 2014 que se encontra desatualizada
assim como nos demais setores da UFC campus de Quixada. Para se atingir este objetivo
foram realizados os seguintes passos: identificacdo dos processos realizados na secretaria
académica por meio de entrevista com o administrador do setor; selecdo e priorizacdao dos
processos a serem mapeados por meio de um questionario aplicado aos funcionarios do setor
estudado; mapeamento dos processos selecionados por meio de entrevistas realizadas com os
funcionarios, elaboragdao dos diagramas de processos utilizando o software Bizagi Modeler e a
notacdo BPMN; validacdo desses diagramas juntamente com o administrador do setor; e
identificacdo dos problemas ou partes desnecessarias dos processos pela analise desses
diagramas e também das entrevistas feitas na fase de mapeamento dos processos. Como
resultados foram identificados 11 processos sendo os seguintes processos priorizados pela
equipe do setor para o mapeamento: aproveitamento de horas complementares, proposta de
atividade complementar, aproveitamento de disciplinas, trancamento de disciplinas,
encaminhamento de frequéncia dos bolsistas, cancelamento de matricula, trancamento total e
reabertura de matricula. Com a analise desses diagramas elaborados foram notados alguns
problemas como a existéncia de retrabalho na maioria desses processos, necessidade de
informatizacdo para alguns processos (como aproveitamento de horas complementares e

proposta de atividade complementar) e problemas de comunicacao com os alunos.

Palavras-chave: Gestao de Processos. BPMN. Instituicdo publica.



ABSTRACT

Process management is an approach that seeks to improve the performance of activities by
analyzing and constantly improving the way their processes are executed. This involves
identifying, designing, executing, documenting, measuring and controlling these processes. In
public institutions, there has been a growing use and recent studies, showing its benefits, such
as better standardization and formalization of activities that make up the processes, reduction
of rework, increase of cuts and greater reduction in the way these processes are executed.
Therefore, this work had as main objective to map, analyze and identify possible
improvements in the processes of the UFC Quixadd academic secretary. As this sector is
chosen for the largest contact with students, who are the main clients of a higher education
institution, besides having already received a first application of process management in 2014,
it is outdated in the same way as the other sectors. from the UFC Quixada campus. To achieve
this objective, the following steps were followed: identification of the processes executed at
the academic secretariat through interviews with the sector administrator; selection and
prioritization of mapped processes through a questionnaire applied to employees of the
studied sector; mapping of selected processes through interviews with employees, drawing
process diagrams using Bizagi Modeler software and a BPMN notation; validation of these
diagrams together with the sector administrator; and identifying the problems or unnecessary
parts of the processes to analyze these diagrams and also the interviews made in the process
mapping phase. How the results were applied 11 processes being the following processes by
the sector team for mapping: use of hours, proposal of complementary activity, use of
subjects, balance of subjects, attendance of scholarship holders, cancellation of enrollment,
total balance and reopening matrix With an analysis of these elaborated diagrams, some
problems were reported, such as the recovery of some of these processes, the need for
information for some processes (such as the use of complementary hours and the proposal of

complementary activity) and the problems of communication with students.

Keywords: Business Process Management. BPMN. Public institution.
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1 INTRODUCAO

A pratica de gestdo de processos busca melhorar o desempenho das organizacdes por
meio do aperfeicoamento de seus processos de negocio, o que envolve identificar, projetar,
executar, documentar, medir e controlar continuamente esses processos. Essas etapas sao
realizadas com o propdsito de alinhar os objetivos organizacionais as necessidades de seus
clientes. Segundo ABPM Brasil (2013, p.40), gestdao de processos “é uma disciplina gerencial
que integra estratégias e objetivos organizacionais com expectativas e necessidades dos
clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta". Desse modo, através do maior
destaque nesses processos que cruzam a estrutura funcional e hierarquica das organizagdes, é

possivel atingir os objetivos organizacionais e as necessidades dos clientes.

De forma semelhante, 0 MPF (2013) a define como uma abordagem sisteméatica de
gestdo que trata processos de negdcio como ativos, que potencializam diretamente o
desempenho da organizacdo. Tendo em mente que a gestdo de processos eleva o desempenho
da organizacdo, a implementacdo dessa abordagem, quando bem sucedida, transforma a
cultura da organizagdo e modifica a forma como seus processos sao executados (MPF, 2013).
Tais mudancas trazem mais eficiéncia na execucdo de tarefas essenciais a organizacdo e

também aumento de produtividade.

Nesse contexto, o uso de gestdo de processos tem contribuido para o progresso das
corporacoes e industrias (MPF, 2013), tornando os processos mais dinamicos e adaptaveis,
fazendo com que as organizagOes possam se moldar as constantes mudancas impostas pelo
ambiente de negocio que estd sempre se modificando. A BPM (Business Process
Management) da énfase a essa capacidade de adaptacdo dos processos, o que permite
aperfeicoar resultados e melhor enfrentar os desafios de um ambiente de neg6cio globalmente
diversificado (MPF, 2013). Sendo assim, considera-se o uso de BPM como um processo que

ndo acaba em si mesmo, mas que esta em constante evolucao (MOLARDI, 2017).

Segundo Paiva et al. (2017), o uso de BPM na administracdao publica é bem aceito por
trazer beneficios em relacdao a burocracia encontrada nesse setor. Costa e Moreira (2017)
afirmam que a BPM é importante para o setor publico por trazer transparéncia na forma como
0s processos sao feitos, e que isso é possivel pelo controle e acompanhamento que a BPM faz

dos processos das organizacOoes. Nogueira, Gongalves e Campos (2018) mostram que a
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aplicacao de BPM pode trazer beneficios como reducao de tempo na realizacdo de processos e
padronizacdo e formalizagdo das atividades que os compdem. Ramos et al. (2019) também

apontam como beneficios da BPM a reducao de retrabalho e aumento da produtividade.

Devido aos recentes estudos citados que mostram os beneficios do uso de BPM no
setor publico o presente trabalho se propde a realizar uma aplicagdo de BPM também em um
setor publico, tendo como objetivo principal analisar e identificar possiveis melhorias nos
processo deste setor através do uso de BPM. O setor escolhido para o estudo foi a secretaria
académica da UFC campus Quixada por ser o “responsavel por assessorar, e executar
atividades inerentes a coordenadoria de assuntos académicos” (UFC, 2018). O setor trata os
assuntos relacionados a vida académica dos alunos, que sdo os principais clientes de uma
instituicdo de ensino. Além disso, esse setor ja passou por uma tentativa anterior de BPM,
porém seu mapeamento se encontra desatualizado assim como nos demais setores da UFC
campus Quixada. Para tanto, primeiro foram identificados quais processos fazem parte da
secretaria académica. Feito isso, foram selecionados os principais processos e entdo
mapeados. Apés o mapeamento, foram identificados os problemas e possiveis melhorias

nesses processos.

A estrutura deste trabalho possui seis secOes. A secao 2 apresenta a fundamentagdo
tedrica, explicando os conceitos necessarios para que se possa ter melhor entendimento da
pesquisa. A secao 3 trata dos trabalhos relacionados e é discutido a forma como eles
contribuem para o presente trabalho. A secdo 4 descreve os procedimentos metodoldgicos,
descrevendo os passos realizados para se atingir o objetivo proposto. A secdo 5 apresenta 0s
resultados obtidos na realizacdo da pesquisa. E a secao 6 apresenta as consideracdes finais em

que sdo expostas as conclusoes do presente trabalho e os trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo sera discutido os conceitos importantes para a compreensao do presente
trabalho. Os principais conceitos abordados serdo gestdo de processos e a notagio BPMN,
linguagem usada para mapear processos. Dentro de gestdo de processo, sera apresentada a
definicdo adotada e também como funciona o ciclo de gestao de processos. Para a linguagem
BPMN, sera apresentado os principais simbolos da notacdo e os que foram usados no
mapeamento realizado neste trabalho. Apds esses conceitos, é apresentado a respeito da

secretaria académica do campus da UFC de Quixada.

2.1 Gestao de Processos

Segundo Gongalves (2000a, p.19), “Um processo é um grupo de atividades realizadas
numa sequéncia légica com o objetivo de produzir um bem ou servico que tem valor para um
grupo especifico de clientes.” De forma semelhante, ABPM Brasil (2013) define processo
como um conjunto de atividades inter-relacionadas que sao guiadas por regras de negocio e
tem como objetivo solucionar algum problema especifico.

De acordo com CNMP (2016), processo é a combinacdo de varias agdes que podem se
subdividir na execucao de atividades e tarefas. Sendo atividade definida como a descricdo do
que deve ser feito e tarefa sendo a sequéncia de passos e etapas que mostram como deve ser
feito. CNMP (2016) ainda acrescenta que processos tém como objetivo produzir resultados
esperados pela organizacdo e que possuem inicio e fim definidos.

Garcia e Furtado (2017) também acrescentam que processos tém como objetivo
transformar os recursos de entrada e gerar como saida recursos com valor adicionado que
serdo disponibilizados a clientes externos e internos da organizagao.

Para Gongalves (2000b), os processos podem ser classificados em trés categorias:
processos de negocio que sao 0s processos essenciais ao funcionamento das organizagoes,
diferem bastante de uma para outra e possuem suporte de outros processos; processos
organizacionais que sdo essenciais a gestdo da organizacdo e os clientes externos geralmente
ndo percebem quais seus resultados; e os processos gerenciais que tem foco nos gerentes e
suas relagoes.

Dentre esses trés tipos, o mais importante para a compreensao da gestdo de processos
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sdao os processos de negocio (ABPM Brasil, 2013). Por gerar valor diretamente ao cliente, ja
que, para organizar uma empresa por processos, é preciso colocar o foco no cliente externo
(GONCALVES, 2000a). Para Araujo (2017, p.38), “As organizacOes entendem que devem
entregar valor aos seus clientes através da execucdo dos seus processos de negocio, e que seus
resultados estdao intimamente ligados ao desempenho dos processos™.

Por estarem ligados as particularidades de cada organizacao, os processos de negocio
sao especificos a cada empresa (MOLARDI, 2017). Para Pereira Junior (2010), esses
processos mostram qual a atuacdo da empresa, qual o seu negocio principal, e precisam do
apoio dos outros processos internos para que possam gerar resultados aos clientes. Pereira
Junior (2010) ainda acrescenta que devem esta de acordo com as necessidades dos clientes e
serem monitorados e remodelados para esta em constante melhoria.

De acordo com ABPM Brasil (2013), os processos de negdcio, no contexto de gestao
de processos, podem ser definidos como “Um trabalho que entrega valor para os clientes ou
apoia/geréncia outros processos. Esse trabalho pode ser ponta a ponta, interfuncional e até
mesmo interorganizacional ”. E ainda os classifica em trés tipos: processos primdrios que sao
interfuncional ponta a ponta, agregam valor diretamente ao cliente e representam as atividades
essenciais a cada organizagdo; processos de suporte que existem para dar suporte aos
processos primarios ou a outros processos de suporte, estes entregam valor a outros processos
e ndo diretamente ao cliente; e processos de gerenciamento que tem a finalidade de medir,
monitorar, controlar atividades, e administrar o presente e o futuro do negécio.

Por serem processos essenciais as organizagoes, a gestdao de processos surge com 0
propdsito de gerencia-los e alinha-los aos objetivos estratégicos de cada organizacdao (SILVA
FILHO, 2013), além de proporcionar uma melhor adaptacdo ao ambiente externo a
organizacdo por meio da reorganizacado e otimizacdo dos processos (MOLARDI, 2017).

O MPF (2013) considera que a gestdo de processos potencializa o desempenho das
organizacoes ao tratar de seus processos de negdcio como ativos, melhorando a exceléncia
organizacional e a agilidade no negocio da organizacdo. Conseguindo isso através da analise,
definicdo, execucdo, e monitoramento dos processos de nego6cio. E também através do
seguimento de certos principios na execucdo dos processos como projeta-los com o objetivo
de satisfazer as necessidades dos clientes, definir padrdes, ter comprometimento com a
melhoria continua para evitar retrabalhos e gargalos, e buscar corrigir e prevenir erros.

A gestdo de processos pode entdo ser definida como um conjunto de atividades que
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controlam e gerenciam os processos das organizagcdes com a intencdo de atingir os objetivos
organizacionais por meio da constante melhoria desses processos. Conforme Batista (2017)
afirma, a gestdo de processos pressupde que 0s objetivos organizacionais podem ser atingidos
com a definicdo, controle e remodelacdo dos processos de negocio.

Garcia e Furtado (2017) a define como uma abordagem de gestdao que possibilita a
modelagem e execucao dos processos de negocio pelo uso de ferramentas, de forma que seja
possivel superar barreiras encontradas e melhorar a conformidade entre os processos. E ainda
complementam que a gestao de processos deve seguir um ciclo de otimizagdo por tratar-se de
um modelo de melhoria continua. Baldam (2012) ainda acrescenta que as organizagdes
necessitam de um ciclo de otimizacdo para que se possua alguma estrutura a ser seguida,
mesmo que informal, na aplicacdo de gestdo de processos. Tanto na literatura quanto no
mercado, é possivel encontrar uma grande quantidade de variagcdes desses ciclos (BALDAM,

2012).

2.1.1 Ciclo de gestdo de processos

Baldam (2012) estabelece um ciclo de gestdo de processos baseados nos seguintes
estudos anteriores: modelo de Harrington, Esseling e Nimwegen (1997); modelo de Burlton
(2001); modelo de Jost e Scheer (2002); modelo de Smith e Fingar (2003); modelo de Khan
(2003); modelo de Muehlen e Ho (2005); modelo de Havey (2006); modelo de Schurter
(2006); modelo de Kirchmer (2006); e modelo de Jeston e Nelis (2006). A partir da analise
dos ciclos dos estudos, o autor estabelece as semelhancas e os paralelos entre eles e cria um
novo ciclo que busca englobar as partes mais relevantes dentre os exemplos estudados.

No modelo adotado por Baldam (2012), o ciclo de vida de gestdao de processos ou
ciclo de BPM - do inglés Business Process Management - possui quatro etapas, a serem
seguidas, sdo elas: planejar o BPM; modelar e otimizar processos; implantar processos; e

controlar e analisar processos. Na Figura 1 é apresentado este ciclo.



Figura 1- Ciclo de BPM
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As etapas do ciclo de BPM seguidas durante o estudo foram: planejar o BPM e

modelar e otimizar processos. Na primeira etapa, dentre as atividades que a compdem, foi

realizada apenas a de selecionar e priorizar processos, em que sdao escolhidos quais processos

serdo analisados. Na segunda etapa, também dentre as atividades que a compoem, foram

realizadas as de modelar os processos na situacdo atual e a atividade de definir e priorizar

solucoes para os problemas atuais.

2.1.1.1 Planejar o BPM

Para os autores essa etapa possui 0 objetivo de estabelecer quais as atividades de BPM

que irdo colaborar para que os objetivos organizacionais sejam alcangados, podendo ser

atividades tanto estratégicas como operacionais. Isto é, as atividades que sdo consideradas
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mais relevantes no processo de gerar valor ao cliente.

As atividades estabelecidas por Baldam (2012) sdo: compreender o ambiente externo e
interno e a estratégia organizacional; determinar a estratégia, os objetivos e a abordagem que
irdo possibilitar as mudancas; entender e selecionar ferramentas de apoio ao BPM e técnicas
de melhoria; preparar a visdao global de processos; estabelecer planos de agdo para
implantacdo; selecionar e priorizar processos, o que é feito com a ajuda de algumas
informacOes como a verificacdo dos pontos de falha nos processos que causam danos a
organizagdo, quais os pontos fracos dos processos em uso, quais sao 0S processos essenciais a
organizacdo, identificar oportunidades que podem ser proporcionadas aos clientes e quais
processos possibilitam isso; gerar diretrizes e especificacdes para o trabalho de modelagem e
otimizagdo; formar equipes de trabalho para processos especificos; e planejar e controlar as
atividades necessarias a implantacdo dos processos da organizacao.

Os autores ainda acrescentam que nao sdao todas essas atividades

responsabilidades do gestor de processos. Sendo que, algumas delas, podem ser estabelecidas

por outras partes da organizacao ou fora dela.

2.1.1.2 Modelar e Otimizar Processos

De acordo com Baldam (2012), sdo realizadas as atividades que fornecem informacdes
a respeito dos processos de como sdo atualmente e como ficardao no futuro. Os autores ainda
esclarecem que os modelos gerados pelos processos atuais sao conhecidos como “as is”, e a
modelagem dos processos com suas melhorias é conhecido como “to be”.

Baldam (2012) define que essa etapa possui as seguintes atividades: Modelagem dos
processos atuais (envolve o entendimento de como ele funciona atualmente, incluindo
também falhas e a documentacdo do mesmo); estipular quais solucGes serdo aplicadas para a
melhoria dos processos; modelagem de como sera os processos (envolve a aplicacao de
metodologias que otimizam processos, realizacdo de simulagdes, inovacoes e redesenhos, e
definicdio das mudancas que serdo feitas); estabelecimento das especificacdes para a

implantacdo; e realimentacdo do planejamento do BPM.
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2.1.1.3 Implantar Processos

Nessa etapa sdo realizadas as atividades que apoiam a implantagdio de BPM e a
execucao dos processos escolhidos para melhoria (BALDAM, 2012).

As atividades definidas de acordo com Baldam (2012) sdo: suporte na implantacao dos
novos processos; coordenacdo e reajuste de equipamentos de software; coordenacdo do teste
piloto da solucdo; implantacdo de planos de transferéncia de tecnologia, que envolve o
treinamento das pessoas que a utilizardo; transferir a monitoria e controle da execucdo de
instancias do processo aos executores dos mesmo; realizacdo de mudangas e ajustes de curto
prazo; e estabelecimento dos critérios de fornecimento de dados para controle e analise dos

processos.

2.1.1.4 Controlar e Analisar Processos

Baldam (2012) afirma que nesta etapa as atividades devem ser referentes ao controle
geral dos processos e devem fornecer informagdes que contribuam na realimentacdo das
atividades de otimizacdo e planejamento.

Esta etapa é composta pelas seguintes atividades (BALDAM, 2012): registro do
desempenho dos processos ao longo do tempo, que envolve o controle dos desvios de
desempenho, avaliacdo da trajetdria dos processos e o registro do conhecimento criado sobre
os processos; fornecimento de dados que ird realimentar as etapas de planejamento e
modelagem e otimizacdo dos processos; realizacdo da analise de maturidade da organizacao; e

realizacdo de auditorias no processo em uso.

2.2 BPMN

Business Process Modeling Notation (BPMN) é uma notacao utilizada na criacdao dos
diagramas de processos. Foi criada em 2002 pelo grupo Business Process Management
Initiative (BPMI), e ,desde 2006, é mantida pela organizacdao Object Management Group
(OMG) (Campos, 2013).

Segundo BPMN (2013), o principal objetivo da BPMN é oferecer uma notagdo de facil

compreensao para todos os usuarios desde os que criam os primeiros diagramas do processo
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até os responsaveis pela sua implementacdo e também aqueles que o monitorardo e 0s
gerenciardo. A especificagdo da BPMN fornece uma notagdo grafica que permite a
modelagem dos processos de negécio, oferecendo uma notagdo padrdo e compreensivel mas

que permite também a representacao de processos complexos (BPMN,2006).

Um dos beneficios da BPMN é que sendo uma notacdo de padrdo aberto, ela permite
que qualquer empresa ou individuo colabore com melhorias. Além de permitir o
desenvolvimento de ferramentas de modelagem que a suportem por diferentes empresas,
possibilitando assim que as organizacoes que a usam tenham menor dependéncia tecnologica

visto a grande quantidade de ferramentas disponiveis seguindo o mesmo padrdao (Campos,
2013).

2.2.1 Elementos do BPMN

Com o objetivo de criar diagramas simples mas que também representem processos
complexos, a notacgdo BPMN ¢ dividida em categorias com elementos basicos. Esses
elementos possuem variacoes que podem adicionar complexidade sem muitas mudancas
visuais do diagrama, possibilitando assim uma facil compreensdo dos usuarios que tém menor
conhecimento sobre a notacdo pelo reconhecimento dos elementos basicos de cada uma
dessas categorias (BPMN, 2013). As categorias sdo: objetos de fluxo, objetos de conexao,

swimlanes e artefatos. Os elementos sao mostrados na Figura 2:

Figura 2- Elementos de BPMN
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Fonte: Amarilla e Iarozinski Neto (2018).
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Os objetos de fluxo sdo os principais elementos que representam o comportamento de
um processo, nessa categoria existem os seguintes tipos: evento, atividade e gateways
(BPMN, 2013).

Um evento pode ser algo que acontece durante um processo, eles afetam o seu fluxo e
tém uma causa ou um resultado. Podem ser um evento de inicio, intermediario ou de fim
(BRACONI; OLIVEIRA, 2012). Geralmente em diagramas mais simples, é apresentado
somente o de inicio, onde se inicia o processo e o de fim, onde o processo termina. Esses sao
os elementos usados nos diagramas apresentados neste presente estudo.

Uma atividade representa o trabalho que é executado em um processo (BPMN, 2013).
Elas podem ser entendidas como uma sequéncia de passos realizados (CAMPOS, 2013). Seus
tipos sdo Tarefa e Subprocesso. Uma tarefa é uma atividade atémica incluida dentro de um
processo. Um subprocesso é uma atividade composta, que pode ser definido com mais
detalhes em sub-atividades (BPMN, 2013).

Os gateways ou filtros de decisdo representam partes do processo onde pode existir
uma divisdo ou juncdo de fluxo. Eles sdo “utilizados para controlar como a sequéncia do fluxo
interage dentro de um processo ao convergir e divergir’ (BRACONI; OLIVEIRA, p.87,
2012). Seus tipos determinam se havera uma ramificagcdo, bifurcacdao, combinagdo ou uma
juncdo de caminhos (BPMN, 2013). Dentre os variados tipos de gateways, os usados nos
diagramas do presente trabalho foram o de decisdo e o paralelo. O de decisdo representa que
podem existir caminhos alternativos no fluxo do processo e o paralelo é usado para criar
fluxos paralelos ou combinar fluxos paralelos (BPMN, 2013).

Os objetos de conexdo ou conectores sdao usados para ligar os objetos de fluxo entre si
ou com outras informagdes. Seus tipos sdo fluxo de sequéncia, fluxo de mensagem, e
associacdo de elementos (BPMN, 2013). O fluxo de sequéncia mostra a ordem em que as
atividades sdo realizadas no processo. O fluxo de mensagens mostra a troca de mensagens
entre dois participantes que estdo preparados para enviar e receber mensagens dentro do
processo (BPMN, 2013), esses participantes sdo representados por diferentes piscinas no
processo que serao explicadas mais adiante. E a associacdo de elementos mostra a conexao
entre os objetos de fluxo com os anotagoes ou outras informacdes.

Os swimlanes sao utilizadas para agrupar as atividades. Podendo ser separados em
dois tipos, a Pool e a Lane. A Pool representam um participante ou uma entidade do processo.

A Lane representam uma funcdo ou papel especifico dentro do processo. Pode se entender que
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uma pool representa uma organizacdo completa, e uma lane representa diferentes setores
dessa organizacdo (BRACONI; OLIVEIRA, 2012).

Os artefatos fornecem informagoes adicionais ao processo, podendo ser uma anotagao
de texto, um grupo, ou um objeto de dado. Um grupo pode ser um conjunto de atividades que
estdo em uma mesma categoria, nao afeta o fluxo de sequéncia, e pode ser apenas para a
documentacdo ou andlise (BPMN, 2013). A anotacdo em texto também é um elemento que
ndo afeta o fluxo de sequéncia do processo, apenas adiciona informacdes extras. Os objetos de
dados representam informacoes que as atividades podem consumir ou produzir, podendo ser
um objeto singular ou uma colecdo de objetos. Os dados de entrada sdo informacdes
consumidas em uma atividade, e os dados de saida que sdao informacgdes produzidas em uma

atividade (BPMN, 2013).

2.3 Secretaria académica da UFC campus Quixada

O campus da UFC de Quixada esta localizado na regido do Cedro, segundo (UFC,
2018) “essa regido foi adotada como unidade académica em 04 de setembro de 2006”. Ainda
de acordo com (UFC, 2018) o campus tem como missdo “formar recursos humanos altamente
qualificados e aptos a ingressar no mercado de trabalho, com base em competéncias e praticas
profissionais atualizadas”. A proposta deste campus é voltada para a area de tecnologia da
informacdo e oferece os cursos Sistemas de Informacdo, Ciéncia da Computacdo, Redes de
Computadores, Engenharia de Software, Design Digital e Engenharia da Computacdo. Além
de oferecer os seguintes servicos: biblioteca; coordenadoria de TI; nutricdo; psicologia;
refeitério académico; secretaria académica; e servico social. Para este trabalho, o nosso
campo de estudo se restringe a secretaria académica do campus de Quixada. A escolha deve-
se ao fato do setor ser responsavel por processos diretamente ligados a vida académica dos
alunos que do os principais clientes de uma instituicao de ensino.

Atualmente, o setor conta com seis servidores técnicos, sendo cinco deles assistentes
em administracdo e um deles administrador. Enquanto o administrador é o chefe da divisdo da
secretaria, 0s cinco assistentes em administracdo sdao responsaveis por um ou dois cursos do
campus e pelo nticleo de estagio em Quixada. (UFC, 2018)

Algumas das responsabilidades atribuidas a secretaria académica do Campus de

Quixada (SAQ), de acordo com (UFC, 2018), sao:
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a) Receber, orientar, assessorar e acompanhar os discentes em suas duvidas referentes

a vida académica, conforme previsto no regulamento dos cursos de graduacao;

b) Executar lancamentos no historico escolar dos alunos quando necessario,

obedecendo a legislacao vigente e o calendario académico da universidade;

) Zelar e manter atualizado os arquivos fisicos com os dados académicos dos alunos;

d) Providenciar relatérios académicos quando solicitado;

e) Auxiliar as coordenacoes de cursos e a Direcao do Campus no processo de demanda

das disciplinas;

f) Auxiliar a Pro-Reitoria de Graduagao - PROGRAD no processo de matricula dos

candidatos;

g) Receber e encaminhar as solicitagoes dos discentes de trancamento de disciplinas,

observando a legislacdo vigente e o calendario académico da universidade;

h) Receber e encaminhar aos setores responsaveis as solicitacoes dos discentes de

trancamento total de matricula, reabertura e cancelamento de matricula, observando a

legislacdo vigente e o calendario académico da Universidade.

A secretaria académica do campus de Quixada teve todos seus processos mapeados e
melhorados no ano de 2014 por solicitacdo da direcdo do campus da UFC de Quixada. Esse
mapeamento foi realizado por um dos funcionérios da secretaria, e também foi feito em outros
setores do campus. Atualmente, este funciondrio ndo trabalha mais no campus de Quixada
(informagdo verbal)!. Foram mapeados os seguintes processos: matricula dos novatos,
matricula de veteranos, reabertura de matriculas, trancamento parcial de matricula,
cancelamento de matricula, trancamento total, aproveitamento de atividades complementares,
proposta de atividades complementares, aproveitamento de disciplinas, admissao de bolsistas,
encaminhamento de frequéncia dos bolsistas, frequéncia dos bolsistas, pagamentos de bolsas e
venda de tiquete.

Atualmente, esse mapeamento se encontra desatualizado. Por exemplo, alguns deles
necessitam ser realizados também online pelo sistemas eletronico de informagdes (SEI) e
também alguns desses processos ndo sao mais realizados pela secretaria académica, como o

processo de venda de tiquete (informagdo verbal)?.

1 Informacao fornecida pelo administrador da secretaria académica em uma entrevista informal realizada em
Maio de 2018.
2 Id
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Marques (2018) analisa o processo de aquisicio de materiais em uma instituicao
publica de ensino superior com o objetivo de identificar melhorias. Para isso, Marques (2018)
aplica a BPM, fazendo a modelagem e analise do processo. A escolha deste processo, deu-se
por conta de seus problemas resultarem em recursos publicos mal aproveitados. Para realizar
essa analise, Marques (2018) usa como meios de coleta de dados: a pesquisa documental
(analisando qualquer documento que tivesse alguma relacdo com o processo); entrevistas
(realizadas com os funcionarios que participam de alguma forma do processo); e grupo focal
(realizada também com os funcionérios apds o mapeamento como forma de validar o processo
modelado e identificar possiveis melhorias).

A partir dos dados coletados no grupo focal, Marques (2018) identifica oito possiveis
problemas no processo mapeado. Estes problemas foram classificados em dois grupo:, os
relacionados a entradas no processo e os relacionados a atribuicdao de atividades dos atores.
No primeiro grupo, foram apontados trés problemas: definicdo da figura do solicitante,
formalizacdo da demanda, tempo entre a solicitacdo e o recebimento. No segundo grupo,
foram apontados cinco problemas, nas seguintes atividades: emissdo da declaracao de dotagdo
orcamentaria, verificacdo de ata de registro de pregos vigentes, autorizacao da aquisicao,
autorizacdo de pagamento e recebimento de materiais. Tendo analisado tais problemas,
Marques (2018) propoe um novo modelo para o processo de aquisicoes de materiais do
Instituto Federal da Paraiba — Campus Princesa Isabel em que é apresentado novas atividades
para soluciona-los.

Santos (2017) realiza o mapeamento dos processos de um setor de uma instituicao
publica federal para que possam ser otimizados. O autor escolheu o setor de comunicacao
social e eventos do IFRN campus Natal zona norte para ser mapeado por conta das
informag0es necessarias a pesquisa serem acessiveis e também o fato deste setor esta ligado a
varios outros setores. Além disso, o setor escolhido ndo tinha tido nenhum contato com outras
iniciativas de BPM. Como meio de coleta de dados, Santos (2017) realiza um estudo de caso
que consiste em analise documental, entrevista semiestruturada e também a observacao direta.

Para o mapeamento dos processos, Santos (2017) utiliza os dados coletados na
entrevista semiestruturada realizada apenas com o servidor responsavel do setor, e também os

dados da observacdo direta. Os processos mapeados por Santos (2017) foram cobertura
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fotografica, empréstimo de material, pautas da radio escolar, publicacdo/divulgacdao de
noticia, e realizacdo da formatura. Apds o mapeamento, os diagramas dos processos foram
analisados pelo autor com o objetivo de se encontrar possiveis melhorias. A partir desta
analise, Santos (2017) sugere a mudanca no processo empréstimo de material, em que esta
atividade é feita por meio de um formulario fisico que poderia ser substituido por um virtual o
que facilitaria a verificacdo de materiais disponiveis. Enquanto aos outros processos, nao
houve possiveis melhorias identificadas pois para Santos (2017, p.35), “as etapas existentes
em cada um deles sdo de extrema importancia”. Por fim, os mapeamentos dos processos
juntamente com as sugestdoes de melhorias foram levadas ao servidor responsavel pelo setor
para a validacdo das etapas dos processos e das recomendacoes.

Medeiros (2017) realiza um estudo com o propdsito de identificar e modelar o
processo critico na coordenacao do curso de administracdo (CCA) da Universidade Federal do
Rio Grande do Norte (UFRN). A CCA foi escolhida para a aplicacdio de BPM por ndo ter
nenhum de seus processos mapeados e estes serem “essenciais ao funcionamento e alcance de
seus objetivos” (MEDEIROS, 2017, p. 12). Como meio de coleta de dados, Medeiros (2017)
realiza um estudo de caso composto por entrevista semiestruturada, matriz GUT e observacao
em campo e nao participante.

A identificacdo de quais processos haviam no CCA foi feita por meio da analise
documental e a entrevista semiestruturada, realizada com os servidores. Medeiros (2017)
identificou os seguintes processos: inclusdo de componente curricular complementar,
deferimento matricula alunos especiais em mobilidade, deferimento matricula alunos
especiais em complementacdo de estudos, parecer sobre aproveitamento de disciplinas,
criacdo de turmas, apreciacao de exercicio domiciliar, vincular aluno a novo programa,
prorrogar prazo maximo de conclusdao de curso, validacdo matricula de novos alunos,
validacdao de diploma. Com os processos ja listados, foi aplicado a técnica de matriz GUT
com os servidores para selecionar o processo critico. Como resultado desta técnica, Medeiros
(2017) classifica o processo apreciacao de exercicio domiciliar como o processo critico a ser
modelado. A partir da modelagem do estado atual do processo critico, Medeiros (2017)
analisa quais as possiveis melhorias na execucdo deste processo e elabora um novo modelo.

Assim como os trabalhos citados o presente estudo utilizou o BPM como forma de
analisar e melhorar processos. Além disso, também foram utilizados os métodos na coleta de

dados: a aplicacdao de questionarios para a priorizacao dos processos a serem analisados com
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os funciondrios que os executam; a realizacdo de entrevistas com esses mesmo funcionarios
para a compreensdo de como esses processos selecionados sdo de fato executados e a
validacdo dos diagramas com o responsavel pelo o setor. Diferente dos trabalhos citados, este
trabalho realizou a aplicacdo de BPM em um setor que ja havia tido uma tentativa anterior
mas se encontrava desatualizada.

No Quadro 1 é mostrado as semelhancas entre os trabalhos relacionados citados e o

presente estudo.

Quadro 1- Trabalhos Relacionados

Trabalhos |Aplicacdao |1° aplicacao Uso de| Uso de| Validacao |Validacao
em de BPM no entrevista |observacao com com 0
Instituicoe |setor de para de campo | grupo administra
s Publicas|estudo modelagem  para focal dor do setor
de Ensino dos modelagem estudado
Superior processos

Marques | x X X X

(2018)

Santos X X X X X

(2017)

Medeiros |x X X X

(2017)

Trabalho |x X X

Proposto

Fonte: Elaborada pela autora.
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4 METODOLOGIA

De acordo com o problema de pesquisa, o presente estudo é classificado como
pesquisa qualitativa. Segundo Godoy (1995, p.62), um estudo é classificado como qualitativo
quando “tem como preocupacado fundamental o estudo e a analise do mundo empirico em seu
ambiente natural” e existe um contato direto entre pesquisador e ambiente pesquisado.

Do ponto de vista de seus objetivos, esta pesquisa é classificada como descritiva. Uma
pesquisa descritiva, segundo Wazlawick (2014), tem o propdsito de obter dados a respeito de
uma realidade especifica sem a interferéncia do pesquisador ou tentativas de se explicar
fendmenos. O presente estudo é considerado uma pesquisa descritiva por busca e relatar como
0s processos na secretaria académica da UFC campus Quixada sdo realizados e também
apontar quais as possiveis mudancas e melhorias que poderiam ser realizadas nesses
processos.

De acordo com os procedimentos técnicos, o presente estudo é classificado em duas
categorias: levantamento bibliografico e estudo de caso. Segundo Gil (2002), um
levantamento bibliografico é desenvolvido a partir de estudos ja realizados, como livros e
artigos académicos. Segundo Yin (2005), estudo de caso é uma estratégia para se
compreender o “como” e “porque” algo acontece, os acontecimentos estudados sdo

contemporaneos e o pesquisador ndo possui controle sobre 0s mesmos.

4.1 Identificacao e selecao dos processos a serem mapeados

Para a identificacdo dos processos realizados na secretaria académica da UFC campus
Quixada foi realizada uma entrevista informal com o administrador do setor na qual foram
expostos 0s processos realizados na secretaria académica.

Para a selecdo dos processos mapeados, foi aplicado um formuldrio no qual os
processos estavam listados e os funciondrios da secretaria académica os classificaram entre
pouco importante e muito importante. A partir dessa classificacdo, foram selecionados os
processos considerados mais importantes pela maioria dos funcionarios. Este formulério pode

ser encontrado no apéndice A.
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4.2 Mapeamento dos processos

Foi realizada uma entrevista semiestruturada com os funciondrios da secretaria
académica da UFC campus Quixada. Nessa entrevista, foram feitas perguntas sobre as
atividades realizadas em cada um dos processos selecionados anteriormente e sobre os
problemas ou gargalos percebidos pelos funcionarios. O roteiro dessa entrevista esta no
apéndice B e seu termo de consentimento no apéndice C.

Com os dados coletados na entrevista foram feitos os diagramas dos processos, sendo
elaborado o modelo “as is” dos processos selecionados. Para isso, foi utilizado o software
Bizagi Modeler. Apés o mapeamento foi realizado a validacdao dos diagramas juntamente com
o administrador da secretaria académica da UFC campus de Quixada.

Bizagi Modeler’ é um software gratuito utilizado para modelagem de processos e
baseado na notacao BPMN. Foi escolhido esse software pois além de gratuito, foi o software
utilizado no mapeamento dos processos realizados na secretaria académica da UFC campus

Quixada no ano de 2014 e o seu administrador ja tem experiéncia com esse software.
4.3 Identificacao de possiveis melhorias
Para a identificacdo dos problemas contidos nos processos, foi utilizado a entrevista

em que os proprios funcionarios apontaram o que eles consideravam possiveis problemas e

partes dos processos que achavam confuso ou desnecessario.

3  https://www.bizagi.com/pt/produtos/bpm-suite/modeler


https://www.bizagi.com/pt/produtos/bpm-suite/modeler
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5 RESULTADOS

Nesta secdo sao apresentados os resultados obtidos a partir da realizacdo da pesquisa.
Os resultados estdo estruturados a seguir de acordo com cada passo metodolégico
apresentados na secdo anterior que sdo: identificacdao e selecdo dos processos; mapeamento

dos processos selecionados; e identificagdo dos problemas.

5.1 Identificacao e selecao dos processos a serem mapeados

Os processos identificados como parte da secretaria académica foram: admissdao de
bolsistas, aproveitamento de horas complementares, aproveitamento de disciplinas,
cancelamento de matricula, encaminhamento de frequéncia dos bolsistas, matricula dos
veteranos, pagamento de bolsas, proposta de atividade complementar, reabertura de matricula,
trancamento de disciplinas e trancamento total.

Os processos selecionados para o mapeamento e priorizados de acordo com as
respostas ao questiondrio (ver Apéndice A) aplicado aos funciondrios da secretaria académica
foram, nesta ordem: aproveitamento de horas complementares, proposta de atividade
complementar, aproveitamento de disciplinas, trancamento de disciplina, encaminhamento de
frequéncia dos bolsistas, cancelamento de matricula, trancamento total, reabertura de
matricula. Sendo que, os primeiros quatro processos da lista tiveram o mesmo nivel de

relevancia.

5.2 Mapeamento dos processos selecionados

Nesta secdo, é apresentado uma descricdo da sequéncia de atividades realizadas nos

processos selecionados e, em seguida, o diagrama de processos de cada um deles.

5.2.1 Aproveitamento de Horas Complementares

O processo de Aproveitamento de Horas Complementares (Figura 3) inicia-se pela

entrega por parte do aluno, no periodo estabelecido, de um formulario fisico com as

informacoes sobre as atividades realizadas acompanhado com os documentos necessarios para
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a comprovacdo de cada atividade listada. A secretaria académica verifica a documentacao e,
caso esteja tudo correto, é entregue o comprovante de entrega de atividades complementares
ao aluno e o processo segue. Caso ndo esteja, € solicitado ao aluno que realize as
modificacdes necessarias. E verificado para cada atividade listada no formulrio se as
informacg0Oes estdo corretas de acordo com o regulamento de atividades complementares e
também a documentagcdo comprobatoria. Caso alguma informacdo ndo esteja de acordo com o
regulamento, a secretaria académica realiza as modificacdes necessarias. Para cada atividade é
verificado se o aluno atingiu o limite de horas na categoria a qual a atividade pertence. Caso
ndo tenha atingido, a atividade é cadastrada no SISAC do aluno. Caso tenha atingido a
atividade ndo podera ser cadastrada. Ap6s o cadastro de todas as atividades listadas, a
secretaria académica verifica se o aluno atingiu o limite total de horas complementares. Caso
tenha atingido, é cadastrado no SIGAA do aluno o cumprimento das atividades
complementares. Entdo é enviado um e-mail ao aluno solicitando a verificacdo das atividades
cadastradas no SISAC. Caso o aluno perceba algum erro, o aluno deve procurar a secretaria

académica.
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Figura 3- Aproveitamento de Horas Complementares
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5.2.2 Proposta de Atividade Complementar

O processo de Proposta de Atividade Complementar (Figura 4) inicia com o aluno
entregando um formulério fisico na secretaria académica em que ele descreve uma proposta
de atividade complementar. Nesse formulario, é solicitado uma descricdo da proposta, seu
objetivo, o nome do evento, a carga hordria maxima, o servidor responsavel da atividade, o
periodo em que ocorreu, e a categoria a qual a atividade pertence. Também é pedido uma lista
com os participantes da atividades com nome e carga horaria de participagdo, que deve ser
entregue apos o término da atividade. A secretaria académica verifica essas informagoes e
envia esses documentos ao coordenador. O coordenador avalia a proposta e caso seja
aprovada a secretaria académica cadastrada a atividade para os participantes no SISAC, caso
ndo seja aprovada é enviado um e-mail para o aluno com os motivos. Esse processo nao tem

periodo para entrega de documentos, podendo ser realizado durante todo o semestre.
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Figura 4- Proposta de Atividade Complementar
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5.2.3 Aproveitamento de Disciplinas

O processo de Aproveitamento de Disciplinas (Figura 5) inicia com o aluno
entregando um formulério de solicitacdo de aproveitamento de disciplinas em que informa
seus dados (nome, matricula, curso, e-mail) na UFC, os dados da instituicdo anterior (nome da
instituicdo e curso realizado pelo aluno), e as disciplinas que pretende aproveitar. Além do
formulario também é entregue o histérico do aluno na instituicdo anterior e as ementas das
disciplinas nessa mesma instituicdo. A secretaria académica recebe e verifica esses
documentos, realiza o processo no SEI e anexa a documentagao.

Caso as disciplinas tenham sido cursadas na UFC Campus Quixadd, o aproveitamento
é aprovado, a secretaria elabora um documento informando todas as disciplinas aprovadas,
envia a coordenacao e a coordenacdo assina o documento. Depois disso, a secretaria
académica aproveita as disciplinas do aluno no SIGAA, baixa o histérico do aluno atualizado,
anexa a documentacao no SEI e finaliza o processo.

Caso as disciplinas tenham sido cursadas em outra instituicdo, a secretaria envia essa
documentacdo a coordenacao do curso do aluno. A coordenacdo analisa os documentos e, caso
ache necessario, designa um professor avaliador para realizar uma segunda avaliacdo das
disciplinas. A coordenagdo comunica ao professor avaliador. O professor avaliador entdo
analisa a documentacao, a partir dessa analise, ele pode decidir realizar uma avaliacao com o
aluno.. O resultado da anélise é informado, nesses casos, pelo professor avaliador a secretaria
académica, e nos casos que apenas a coordenacdo avalia, a coordenacdo que comunica o
resultado a secretaria académica. Depois de avaliado todas as disciplinas solicitadas, a
secretaria académica faz um documento em que retne todas as disciplinas aprovadas para
aproveitamento, envia a coordenagao que assina o documento. Em seguida, aproveita todas as
disciplinas aprovadas no SIGAA do aluno, baixa o histdrico atualizado, anexa os documentos
no SEI e encerra o processo. O SIGAA envia um e-mail automatico informando o aluno e

também o coordenador de seu curso sobre as disciplinas aproveitadas.



Figura 5- Aproveitamento de Disciplinas
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5.2.4 Trancamento de Disciplinas

O processo de Trancamento de Disciplinas (Figura 6) inicia com o aluno entregando
um formuladrio na secretaria académica dentro do periodo estabelecido no calendario
académico, em que informa quais disciplinas deseja trancar e sua motivacdo. A secretaria
académica verifica se o aluno continuara com o limite minimo de crédito no semestre. Caso
ndo esteja no limite minimo, é informado ao aluno que realize as modificacGes necessarias
para permanecer no limite. Com as modificacdes, o aluno entrega novamente o formulario. A
secretaria académica verifica as normas de trancamento e os dados fornecidos pelo aluno,
caso seja permitido o trancamento para o aluno dentro do regulamento, é realizado o
trancamento da disciplina no SIPPA e também no SIGAA. Caso ndo possa haver o
trancamento, é enviado um e-mail ao aluno informando o motivo. Apés o trancamento, a
documentacdo entregue pelo aluno é arquivada na secretaria académica. Alunos do primeiro

semestre nao podem realizar esse processo.
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5.2.5 Encaminhamento de Frequéncia dos Bolsistas

O processo de Encaminhamento de Frequéncia dos Bolsistas (Figura 7) inicia com o
aluno entregando um formulario de frequéncia de bolsa dentro do periodo estabelecido e
assinado por seu professor orientador de bolsa. A secretaria académica recebe esse formulario,
verifica as informacGes e entrega um comprovante de recebimento ao aluno. Em seguida, a
secretaria académica verifica o tipo de bolsa do aluno. Caso seja BIA (Bolsa de Iniciacao
Académica) é enviado a via fisica desse formulario ao setor responséavel pela bolsa no campus
Quixada. Para os demais tipos de bolsa, a documentacao é digitalizada e enviada por e-mail
ao setor responsavel pela bolsa. Depois de enviada por e-mail, a documentagdo fisica é

enviada por malote. O processo se encerra.
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Figura 7- Encaminhamento de Frequéncia dos Bolsistas
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5.2.6 Cancelamento de Matricula

O processo de Cancelamento de Matricula (Figura 8) é iniciado pelo aluno, que, ao
decidir desistir do curso, entrega na secretaria académica o termo de desisténcia com uma
copia de seu RG e o documento de nada-consta da biblioteca. A secretaria académica verifica
a documentacdao e, caso algo precise ser modificado, é informado ao aluno. Com a
documentacdo entregue, a secretaria académica realiza o processo no SEI pedindo a
desisténcia do aluno e envia a Progad (tanto via SEI como uma via fisica do processo por
malote). Na Progad, é realizado o subprocesso que avalia esse pedido e o resultado é
informado a secretaria académica. Caso o pedido seja deferido, a documentacao é arquivada
na secretaria académica e o processo se encerra. Caso nao seja, é verificado o motivo do
indeferimento pode ser corrigido, se sim a secretaria corrige e o processo se encerra. Caso ndo

seja possivel, o processo apenas se encerra.
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Figura 8- Cancelamento de Matricula
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5.2.7 Trancamento Total

O processo de Trancamento Total (Figura 9) inicia com o aluno entregando um
formulario de solicitacdo de trancamento total em que informa seus dados na UFC (Nome,
curso, matricula) e o motivo do trancamento (Doenca, mudanca de domicilio, emprego ou
obrigacdo militar) além da documentagdao comprobatéria do motivo exposto. Esses
documentos devem ser entregues em até 15 dias depois do fato motivador de trancamento.

Para os casos de mudanca de domicilio, emprego ou obrigacdao militar, a secretaria
académica recebe essa documentacdo, verifica as informacgoes, realiza uma pré-analise e
encaminha a coordenagdo do curso do aluno. A coordenagao entdo assina essa documentagao.
A secretaria académica, digitaliza os documentos e envia a Progad (via SEI e por malote). Na
Progad, é realizado o subprocesso em que €é analisado o pedido de trancamento. O resultado
deste subprocesso € enviado a secretaria académica. Caso seja aprovado, a secretaria
académica realiza o trancamento do aluno no SIPPA e o processo se encerra. Caso nao seja, a
secretaria académica comunica ao aluno e entdo o processo se encerra. O trancamento do
aluno no SIGAA é feito no subprocesso pela Progad caso tenha sido aceito o pedido.

Para os casos de doenga, como o campus ndo possui o setor para realizar a pericia
médica, o processo se inicia com o aluno entregando toda a documentacdo exigida na
secretaria académica. A secretaria académica digitaliza essa documentacao, realiza uma pré-
analise e encaminha a coordenacdo para assinar a documentacdo. Digitaliza essa
documentacdo, envia pelo SEI e por malote até Fortaleza para o setor de pericia médica. A
pericia médica realiza a pericia administrativa analisando a documentacao e envia o resultado
dessa andlise a secretaria académica. Esse resultado é informado a Progad/Copic pela
secretaria académica e Progad/Copic realiza o subprocesso de trancamento total em que o
pedido é analisado. O resultado do subprocesso € entdo enviado a secretaria académica. Caso
tenha sido aceito, é realizado o trancamento do aluno no SIPPA. Caso ndo tenha sido aceito, é

comunicado ao aluno e o processo encerra.
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Figura 9- Trancamento Total
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5.2.8 Reabertura de Matricula

O processo de Reabertura de Matricula (Figura 10) comeca com um pedido do aluno
em que deve ser entregue um formulario de reabertura de matricula, cépia do RG e o historico
escolar do aluno. A secretaria verifica esses documentos na hora da entrega e, se estiver tudo
correto, o processo segue. Caso ndo esteja, é pedido ao aluno que realize as modificacGes
necessarias. Com essas informacdes, a secretaria académica realiza o pedido via SEI, faz um
oficio e envia a Progad por SEI e também uma copia fisica via malote a Progad em Fortaleza.
Na Progad, é realizado o subprocesso em que é avaliado se esse pedido sera aceito ou nao. O
resultado do pedido é enviado pela Progad por meio do SEI podendo ser visto somente pelo
coordenador do curso de cada aluno. O coordenador entdo informa a secretaria académica o
resultado. Nos casos em que o pedido foi aprovado, o coordenador comunica ao aluno, e
elabora um plano de estudos com o aluno. O aluno assina essa documentacdo (Plano de
Estudos e Termo de Compromisso). Em seguida, a secretaria académica anexa esses
documentos no SEI, envia a Progad pelo SEI, e arquiva a documentacdao na secretaria
académica. Na Progad ocorre o subprocesso de Reabertura de Matricula e o processo se

encerra.



Figura 10- Reabertura de Matricula
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5.3 Discussao

Para os processos Aproveitamento de Horas Complementares e Proposta de Atividade
Complementar foram encontrados os mesmos problemas visto que ambos processos tratam do
cadastramento de atividade complementar dos alunos. Como a entrega dos documentos pelo
aluno é feita manualmente — com documentos fisicos — toda a informacdo apresentada deve
ser repassada pela secretaria académica para o SISAC no cadastramento da atividade gerando
retrabalho. Outro ponto de dificuldade estd na conversdao das horas realizadas para horas
aproveitadas tanto da parte do aluno como dos funcionarios, o que pode gerar alguns erros no
cadastramento.

No processo de Aproveitamento de Disciplinas, a dificuldade relatada pelos
funciondrios da secretaria académica estd na atividade “avaliar aproveitamento” realizada
pelo o professor avaliador. Segundo relatado nas entrevistas essa parte do processo gera maior
espera.

No processo de Trancamento de Disciplinas, os problemas encontrados foram: a
dificuldade de comunicacdo com os alunos (devido a grande quantidade de alunos a
comunicacao se da através de e-mail que, muitas vezes, nao sao vistos ou respondidos pelos
alunos); a falta de conhecimento por parte dos alunos sobre as regras de trancamento de
disciplina (isso faz com que o processo se estenda devido a reentrega do formulario de
trancamento de disciplinas pelos alunos).

Para o processo de Encaminhamento de Frequéncia dos Bolsistas, um ponto abordado
nas entrevistas € que este acompanhamento das atividades dos bolsistas poderia ser
informatizado. E o retrabalho de enviar a documentagdo por e-mail e por malote nos casos das
bolsas que o setor responsavel nao € localizado no campus de Quixada.

Para o processo Cancelamento de Matricula, o ponto visto como desnecessario foi a
necessidade de enviar o pedido de cancelamento de matricula do aluno para a Copic tanto via
eletrénica como uma via fisica por malote que deve ir até o campus de Fortaleza, gerando o
retrabalho em que o processo é feito duas vezes (fisico e virtual) e o envio do documento
fisico ao campus de Fortaleza que pode gerar uma viagem desnecessaria.

No processo de Trancamento Total, um dos pontos vistos como algo ndo apropriado
sdo nos casos de trancamento por doenga em que é necessario a realizacdo de uma pericia
médica, sendo que o campus de Quixada ndo possui um setor que possa realizar essa

atividade. E também existe o retrabalho de enviar vias fisicas e eletronicas dos documentos
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encaminhados a Copic.

Por fim, no processo de Reabertura de Matricula, os pontos vistos como “problema”
sdo: ha retrabalho por conta da necessidade de se realizar o processo tanto fisico quanto
virtualmente; outro ponto seria que a resposta do subprocesso “aprovacao de reabertura”
realizado pela Copic pode ser visto somente pela coordenacdo do curso do aluno e ndo pela
secretaria académica, o que pode gerar atrasos no processo. E necessario que o coordenador
informe a secretaria académica o resultado e, caso ndo o faca, a secretaria académica precisa

buscar a coordenacao para ser informada do resultado.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo realizar uma atualizacdo no mapeamento de
processos na secretaria académica da UFC campus Quixada, visto que o0 mesmo se encontrava
desatualizado devido as mudangas na realizagdo desses processos desde seu primeiro
mapeamento no ano de 2014. Tal objetivo foi alcancado sendo mapeado oito dos onze
processos identificados como pertencentes a secretaria académica.

A partir desse mapeamento realizado, foi possivel notar que muitos desses processos
possuem passos que geram retrabalho (Cancelamento de Matricula, Reabertura de Matricula,
Aproveitamento de Horas Complementares, Encaminhamento de Frequéncia dos Bolsistas), o
que poderia ser evitado na maioria deles. Também notou-se a necessidade de informatizacao
de alguns desses processos como os de Aproveitamento de horas complementares e Proposta
de atividade complementar, os quais poderiam possuir um sistema em que o aluno
preenchesse as informacdes de cadastro assim como ja ocorre no formuldrio fisico e a
secretaria académica poderia confirmar o cadastro, caso estivesse correto, evitando assim o
retrabalho da secretaria académica de repassar as informagoes fornecidas pelos alunos para o
sistema SISAC (Sistema de Atividades Complementares). Outro ponto identificado em
diferentes processos foi a falta de conhecimento por parte dos alunos das normas que alguns
processos exigem serem seguidas, como em trancamento de disciplinas, aproveitamento de
horas complementares. Para esses processos, a regulamentacdo a ser seguida se encontra no
site da UFC campus Quixada, porém, percebe-se que muitos dos alunos ndo buscam essa
informagdo. E possivel notar que tais processos — aproveitamento de horas complementares e
trancamento de disciplinas — que sdo os que apresentam mais pontos de dificuldade em sua
execucdo foram identificados na etapa de priorizacdio de processos como de maior
dificuldade.

Como limitagdes encontradas na realizacdo da pesquisa, temos a dificuldade na
execucao das entrevistas com os funcionarios do setor estudado visto a pouca disponibilidade
de tempo dos mesmos, o que gerou algumas mudancas nas etapas de validacdo que seriam
realizadas através de um grupo focal mas acabou sendo efetuada apenas com o administrador
do setor.

Como trabalhos futuros, sugere-se a realizacdo do mapeamento e andlise dos
processos restantes que ndo foram abordados neste trabalho como também os processos dos
demais setores da UFC campus Quixada que se encontram desatualizados. Outra sugestdo € a
elaboracdo de um sistema para cadastramento de atividades complementares online, visto que

pode trazer muitos beneficios tanto para alunos quanto para a execucdao do processo pela
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secretaria académica. Também sugere-se a realizacdo de uma andlise com os alunos da UFC
campus Quixada com o intuito de verificar se o uso desses diagramas facilitaria a
compreensdo que os alunos tém sobre os processos executados pela secretaria académica,
visto que nas entrevista houve relatos de que para iniciar os processos, geralmente os alunos
perguntam quais os passos a serem seguidos. Além disso, desenvolver estratégias para que 0s

processos fiquem mais enxutos e claros aos envolvidos.
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APENDICE A - PRIORIZACAO DE PROCESSOS

Listagem dos processos realizados pela secretaria segundo o administrador da secretaria
académica da UFC campus Quixada.

Na escala de 1 a 5, marque, conforme sua opinido, qual grau de importancia pra cada um dos
processos executadas na secretaria académica. Dé as suas respostas utilizando a Escala de
Likert, considerando:

1: Nada importante

2: Pouco importante

3: Importante

4: Significativamente importante

5: Muito importante.

Processos 1 2 3 4

Admissao de bolsa

Aproveitamento de horas complementares

Aproveitamento de disciplina

Cancelamento de matricula

Encaminhamento de frequéncia dos
bolsistas

Matricula de estudantes veteranos

Pagamento de bolsas

Proposta de atividade complementar

Reabertura de matricula

Trancamento de disciplinas

Trancamento total
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA

As perguntas a seguir devem ser feitas para cada um dos processos, que sao: Aproveitamento
de disciplinas, Encaminhamento de frequéncia dos bolsistas, Trancamento total de matricula,
Proposta de atividade complementar, Cancelamento de matricula, Aproveitamento de horas
complementares, Trancamento de disciplina e Reabertura de matricula.

1- Como se inicia o processo? Algum documento provoca esse inicio?

2- Tem data especifica de inicio?

3- Quais as atividades realizadas no processo?

4- Em quais dessas atividades vocé (ou a secretaria académica) esta envolvido?
5- Quais problemas ou gargalos vocé vé nesse processo?

6- Quais as unidades e setores relacionados a esse processo?
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APENDICE C - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Concordo em participar, como voluntario, do estudo que tem como pesquisador

responsavel o(a) aluno(a) de graduacao , do

curso de da Universidade Federal do Ceara — Campus

Quixada, que pode ser contatado pelo e-mail “maiamyrella@gmail.com”. Minha participacao
consistira em conceder uma entrevista que sera gravada e transcrita. Entendo que esse estudo
possui finalidade de pesquisa académica, que os dados obtidos ndo serdo divulgados, a nao ser
com prévia autorizacdo, e que nesse caso sera preservado o anonimato dos participantes,
assegurando assim minha privacidade. Além disso, sei que posso abandonar minha
participacdo na pesquisa quando quiser e que nao receberei nenhum pagamento por esta

participacao.

Assinatura

Quixada , de de 2019




