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RESUMO

A evolugdo exponencial das tecnologias e ferramentas de negdcios tem exigido que
institui¢des publicas e privadas estejam, a cada dia, alinhadas com o que ha de mais moderno
na area da gestdo. Mapear processos ¢ uma das ferramentas da gestdo que teve grande
amadurecimento nos ultimos anos € que vem se consolidando como algo desejado e utilizado
pelas institui¢des. Através dela, consegue-se obter de forma clara, o fluxo de informagdes das
tarefas e suas responsabilidades, detecta-se gargalos para corrigi-los, e ainda, pode-se gerar de
forma facil e simplificada, documentacdo. O Business Process Model and Notation - BPMN
(Modelagem e Notagdo de Processos de Negdcio) ¢ uma notacdo dos varios tipos de
metodologia de gerenciamento de processos, que utiliza icones para o desenho de processos e
que facilita o entendimento. Este trabalho tem o objetivo de mapear os processos das
atividades de uma divisdo de portais universitarios de uma universidade publica. Serdo
apresentados os conceitos envolvidos no mapeamento de processos através do referencial
bibliografico e, ao final, a comprovacao do ganho de eficiéncia (entre outros beneficios) apos
a aplicag@o da metodologia BPMN.

Palavras-chaves: BPMN. Mapeamento. Processo. Modelagem.



ABSTRACT

The exponential evolution of technologies and business tools has required that public and
private institutions are, every day, in line with the most modern in the area of management.
Mapping processes is one of the management tools that has matured in recent years and has
been consolidating as something desired and used by the institutions. Through it, the
information flow of tasks and their responsibilities can be obtained clearly, bottlenecks are
detected to correct them, and documentation can be easily and easily generated. Business
Process Model and Notation - BPMN (Business Process Modeling and Notation) is a notation
of the various types of process management methodology, which uses icons for process
design and facilitates understanding. This work has the objective of mapping the processes of
the activities of a division of university portals of a public university. The concepts involved
in the mapping of processes through the bibliographic reference will be presented and, finally,
the proof of the efficiency gain (among other benefits) after applying the BPMN
methodology.

Keywords: BPMN. Mapping. Process. Modeling.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

Desde 2007, a Universidade Federal do Ceara (UFC), por meio da Pré-Reitoria de
Planejamento (PRPL) e da Pré-Reitoria de Administragio (PRADM), hoje, Pro-Reitoria de
Planejamento ¢ Administragio (PROPLAD), implementa o Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI), que ¢ o instrumento de planejamento e gestdo, que considera a identidade
da Institui¢do de Ensino Superior, no que diz respeito a sua filosofia de trabalho, a missdo a
que se propde, as diretrizes pedagdgicas que orientam suas acgdes, a sua estrutura
organizacional e as atividades académicas que desenvolve e/ou pretende desenvolver (PDI
UFC 2013-2017).

Alinhado com o PDI, a Secretaria de Tecnologia da Informacao (STI) implementa
o Plano de Diretor de Tecnologia da Informagdo (PDTI), que ¢ elaborado de forma a
promover, também, o envolvimento ¢ o comprometimento da comunidade com a defini¢ao
dos rumos da Tecnologia da Informagdo (TI) da Universidade. Dessa forma, a abordagem
participativa e integrada garante o aproveitamento do esforgo institucional e o alinhamento
estratégico do PDTI com os objetivos da UFC. Uma das varias diretrizes identificadas na
elaboragdo do PDTI foi a estruturacdo e melhoria dos processos (Tabela 2 - Diretrizes, ID -
DO03) das atividades de TI (PDTI UFC 2013-2017).

Os orgaos de controle do servigo publico, bem como a atual situacdo politica e de
planejamento do nosso pais, t€ém exigido um maior comprometimento das instituigdes, no
sentido de organizarem seus processos de trabalho, a fim de diminuir custo e retrabalhos,
melhorar a eficiéncia e produtividade, e ainda, que possuam uma gestdo sustentavel. Tudo
isso tem influenciado muitas dessas institui¢des, a criarem setores estratégicos que até bem
pouco tempos atras nao possuiam e que vem tendo impacto bastante relevante. Uma dessas
areas ¢ a de Governanga. A institucionalizacdo da Secretaria de Governanca da UFC, em
2017, teve e tem um papel fundamental para integrar e criar mecanismos eficientes de
incentivo € monitoramento, assegurando comportamentos alinhados com os interesses da
institui¢ao, dos 6rgaos reguladores e governo.

Uma das formas de aplicacio de melhoria dos processos internos de uma
instituicdo ¢ fazer um trabalho de mapeamento desses processos. Atualmente, a ferramenta
mais difundida, aceita e implementada nas organizagdes, ¢ a metodologia BPMN. Através

dessa ferramenta, obtém-se os mapeamentos dos processos e consegue-se de forma clara, os

12
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fluxos de informagdes das tarefas e suas responsabilidades, detecta-se gargalos para corrigi-
los, e com isso, pode-se gerar de forma facil e simplificada, documentacdes detalhadas desses

processos, que ¢ considerada como uma boa pratica da gestao.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Mapear o processo de Criacdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais da Divisdo
de Portais Universitarios (DPU), da Universidade Federal do Ceara (UFC), utilizando a
ferramenta de gestdo de processos Business Process Model and Notation (BPMN - em
portugués Modelagem e Notagcdo de Processos de Negocio), com o propdsito de identificar,
mapear, redesenhar, melhorar, gerar documentacdo e gerir os processos de trabalho,
auxiliando as tomadas de decisdes, melhorando de forma continua o desempenho

organizacional.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Analisar, entender e identificar: a visdo global das atividades e processos, seus
objetivos, suas entradas, suas saidas; suas regras, seus limites, os responsaveis,
os riscos, seus impactos, redundancias e documentacdes (gestdo do
conhecimento);

e Mapear e redesenhar os processos, utilizando a notacio BPMN - Business
Process Model and Notation (BPMN - em portugués Modelagem e Notacao de
Processos de Negocio);

e Melhorar e gerir os processos: estabelecendo prioridades e automagoes,
fazendo monitoramento e a gestdo do conhecimento (através da documentagao

dos processos melhorados).

1.3 Justificativa

Até 2016, a Divisdo de Portais Universitarios (DPU), da Secretaria de Tecnologia

de Informacdo (STI) da Universidade Federal do Ceara (UFC), nao possuia nenhuma forma
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de organizacdo e documentacdo de seus processos de trabalho. Tudo era feito de forma
empirica e o controle das informacgdes era descentralizada.

A partir de 2017, com forte influéncia dos trabalhos executados pela Assessoria de
Governanca de TI (que foi institucionalizada em 2013 na STI) e da Secretaria de Governanga
(que foi criada em 2017), ambas da mesma instituicdo, a DPU iniciou um projeto de
reestruturacao e organizacao de seus processos internos.

E em 2018, foi feito um trabalho de mapeamento de seus processos internos,
dando existéncia a esse trabalho, com a finalidade de melhorar e otimizar a produtividade de
suas tarefas diarias.

Para tanto, foi escolhida a ferramenta de modelagem de negécios mais difundida e
aceita da atualidade, e por ser considerada de fécil entendimento, que ¢ a metodologia BPMN
(Business Process Model and Notation - em portugués Modelo e Notacdo de Processos de

Negocio).

1.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho est4 estruturado, em observancia as regras de normalizagdo ao qual
se submete, e foi dividido em cinco se¢des. Além desta secdo 1, que apresenta a introducao,
contextualiza¢do, os objetivos geral e especificos, a justificativa, a estrutura do trabalho,
possui mais 4 secdes.

A se¢do 2 apresenta a revisdo bibliografica, expondo as informag¢des necessarias
para realizagdo do estudo, servindo de embasamento para o desenvolvimento dos seguintes
temas: processos, mapeamento de processos € a notacaio BPMN.

Na secdo 3, ¢ exposta a metodologia concebida para abordagem da situacdo
problema.

Na secdo 4 ¢ apresentado o estudo de caso, o qual trara o relato detalhado da
aplicacdo de todas as etapas da metodologia desenvolvida para a implantacdo da ferramenta.
Trazendo ainda, em seu corpo final os resultados obtidos deste estudo.

Na secdo 5 sdo apresentadas as consideragdes finais e os resultados obtidos
através da aplicagdo deste estudo e as sugestdes para trabalhos futuros.

E apdés a 5 e ultima segdo, sdo apresentadas as referéncias utilizadas nesta
monografia e os anexos de documentagdes geradas externamente que complementam este

estudo.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Processos

O ritmo de mudangas que o mundo tem enfrentado no decorrer dos ultimos
tempos, tanto na economia como na politica, apresenta grandes desafios as organizagdes,
como a capacidade de rapida adaptagdo aos novos cendrios e as respostas eficazes a esses
novos desafios (YOUSSEEF, 2008).

Assim, no século XXI, a gestdo das organiza¢des ndo pode ser entendida como
um sistema fechado, mas compreendida e operacionalizada como um sistema aberto, onde o
planejamento, as estratégias e os processos organizacionais articulados contribuem para a
entrega de produtos e servicos aderentes as necessidades do mercado (ELLWANGER;
KIPPER; NARA, 2011).

Para Thieves (2001), a estruturacdo da instituicdo em torno de seus processos de
negocio significa uma mudanca na postura administrativa tradicional, cujo enfoque estava no
gerenciamento de como as atividades sdo executadas individualmente, para uma visdo global
e dinamica de toda a instituicao.

Segundo Benner e Tushman (2001), o gerenciamento de processos baseados na
perspectiva de uma organizagdo, como um sistema de processos interligados, envolve
concentrar esfor¢os para mapear, melhorar e aderir aos processos organizacionais.

Segundo o Guia BPM CBOK (2009), um “processo” ¢ uma lista definida de
atividades ou comportamentos desempenhados por pessoas ou maquinas € tem um ou mais
resultados que podem finalizar no encerramento do processo ou em uma entrega para outro
processo, com o proposito de atingir uma ou mais metas.

O primeiro passo para ganhar controle sobre uma organizagdo ¢ conhecer e
entender os processos basicos (DEMING, 1982).

Processo, definido por Hammer e Champy (1994) ¢ “um conjunto de atividades
com uma ou mais espécies de entrada e que cria uma saida de valor para o cliente”.

E nesse contexto, estdo incluidos: Entradas (Input), o Processo (transformagdes)
em si, e as Saida (Output), que é confirmado por Maranhdo e Macieira (2004), que dizem “se
comegarmos a classificar as atividades de um processo veremos que ele possui, claramente, ao
menos trés divisdes: entradas, transformagoes e saidas”.

Abaixo, na Figura 1, segue modelo de estrutura de um processo representado por

Campos (1992):
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Figura 1 - Estrutura de um processo

Fonte: Adaptado de Campos (1992).

Para Campos (1992, p. 17), o acompanhamento do processo ¢ a esséncia do
gerenciamento em todos os niveis da empresa. O primeiro passo no entendimento do controle
de processo ¢ a compreensao do relacionamento causa-efeito sempre que ocorre (efeito, fim,
resultado) existe um conjunto de causas (meios) que podem ter influenciado. Observando a
importancia da separacdo das causas de seus efeitos no gerenciamento € como nos temos a

tendéncia de confundi-los, os japoneses criaram o diagrama de causa e efeito”.

Figura 2 - Processos no diagrama de causa e efeito

Fonte: Whiteley (1992, p.206).

A visdo, missdo e valores, refletem diretamente nos processos da organizacao e

apesar de ndo serem tangiveis, sdo de grande valor e importancia.
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Segundo a literatura comum e atual, existem dois tipos de abordagem da estrutura
organizacional, a formal e a informal. A primeira ¢ dividida em sub-estruturas, e as duas mais
utilizadas sdo a funcional e a por processos (que mais nos interessa nesse estudo).

Segundo Valle e Oliveira (2012, p. 8), “todas as abordagens em gestdo da
produgdo surgidas apds os anos 80 t€m como centro a visdo de processos” (grifo do autor).

Para Damelio (1996), a andlise dos processos com o uso de mapas ajuda a
melhorar a satisfagdo dos clientes com a identificagdo de acdes para reduzir o ciclo de
producdo, eliminar defeitos, reduzir custos, eliminar passos que ndo agregam valor e
incrementar a produtividade.

E ainda, de acordo com Rezende (2006, p.91), “[...] a andlise e medi¢do dos
processos ¢ relevante para a manuteng¢ao e melhoria dos mesmos, contemplando inclusive o

planejamento, padronizagdo e a documentacao destes.”

2.2 Mapeamento de Processos

Mapear processos, num conceito simples, ¢ uma ferramenta gerencial, que permite
entender o funcionamento das etapas do processo produtivo das atividades nas organizagoes,
com a finalidade de examina-lo e melhora-lo.

De acordo com 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 visdo geral do processo.

Segundo De Mello (2008), a opcdo pelo mapeamento de processos como
ferramenta de melhoria se baseia em seus conceitos € técnicas que, ao serem empregados de
maneira correta, permitem registrar os elementos que compdem um processo e retificar
aqueles que estiverem com problemas.

Segundo Hunt (1996), o mapeamento de processos deve:

e expor os detalhes do processo;

e ter concisdo e precisdo na descri¢do do processo;

focar a atencdo nas interfaces do processo; e
e fornecer uma analise de processos poderosa e consistente.
Na Figura 3, observamos um Mapeamento de Processos e seu sistema

Gerenciador:
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Figura 3 - Mapeamento de Processos e Gerenciador HEFLO

Fonte: Heflo (2018).

O mapeamento de processos nos fornece:

Uma visdo global de todas as etapas do fluxo das atividades de um processo;
Um melhor entendimento do funcionamento das tarefas;

Documentagdo mais precisa, total e parcial, de cada momento das agdes
executadas e decisOes encontradas nas tarefas, para futuras consultas € no uso
cotidiano;

Uma melhor padronizagdo, gerando cddigo em conformidade com os padrdes
internacionais, compativeis com o que ha de mais moderno e ainda ¢ definido
como uma boa pratica de gestao;

Auxilio nas futuras tomadas de decisdo;

Um maior potencial na comunicagdo entre as equipes;

Ajuda na defini¢ao de outros mapeamentos por similaridades;

Aumento da produtividade;

Diminuicao dos erros e retrabalhos;

Influéncia na busca por mais planejamento e melhoria continua.
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Segundo Biazzo (2000), para realizar o mapeamento de processo, devemos seguir

as etapas:

e Definicdo das fronteiras e dos clientes do processo, dos principais inputs e
outputs (SIPOC) e dos atores envolvidos no fluxo de trabalho;

e Entrevistas com os responsaveis pelas varias atividades dentro do processo e
estudo dos documentos disponiveis, a fim de coletar informacgdes suficientes
para reprodug@o do processo no mapeamento;

e (riacdo do mapa do processo com base na informacdo adquirida e revisao
passo a passo do mapeamento.

Martinhdo Filho e Souza (2006), afirmam que, a ferramenta SIPOC (Supplier,

Input, Process, Output, Customer) ¢ utilizada para demonstrar claramente as entradas e saidas
do processo, seus fornecedores e clientes. No nosso estudo, limitaremos apenas ao Input,

Process e Output.

2.3 BPMN

Segundo Valle e Oliveira S. (2012, p. 53), o BPMN ¢ um padrao de modelagem
de processos criado especialmente para a definigdo e documentacdo de processos de negocio
com padrdes de notacdo bem definidos, que facilitasse o entendimento e treinamento do
usuario final. Ele possui um tnico 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 negocio: atividades, eventos, decisdes e
sequéncias de fluxos.

Foi desenvolvido pela Business Process Management Initiative (BPMI) e
atualmente ¢ mantida pelo Object Management Group (OMG). As duas organizagdes se
fundiram em 2005. Atualmente, encontra-se na versao 2.0. (OMG BPMN, 2018).

A 1déia principal do BPMN ¢ criar um mecanismo simples para criacdo de
modelos de processos de negocio (WHITE 2009).

Os elementos basicos do BPMN sdo: eventos, atividades, gateway, fluxos, dados,

artefatos e piscinas/raia. Na Figura 4 e Quadro 1, pode-se ver e aprender mais sobre eles:



|

Dados

Figura 4 - Elementos Basicos do BPMN

Fonte: OMG (2018).

(::) Evento
D Jﬂ.“.—- | dade
<:::> Decisac
—_—> Flue
Artefatos Piscina/Raia

Segue as defini¢des e agdes dos elementos principais no Quadro 1:

Quadro 1 - Elementos BPMN, suas definigdes ¢ notagdes

Elemento

Descricao

Notacao

Evento

Um evento ¢ algo que "acontece"
durante o curso de um processo.
Estes eventos afetam o fluxo do
modelo e geralmente tém uma
causa (gatilho) ou um impacto
(resultado). Eventos sdo circulos
com centros abertos para permitir
marcadores internos para
diferenciar diferentes gatilhos ou
resultados. La sdo trés tipos de
eventos, com base em quando
afetam o fluxo: Inicio,
Intermediario e Fim.

Atividade

Uma Atividade ¢ um termo
genérico para o trabalho que a
empresa executa em um processo.
Uma atividade pode ser atomica
ou ndo atdmica (composto). Os
tipos de atividades que fazem parte

de um modelo de processo sdo:
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Subprocessos e Tarefas, que sdo
retangulos arredondados.

Deciséao

Uma Decisdo ¢ usada para
controlar a divergéncia e
convergéncia de fluxos de
sequéncia em um processo. Assim,
ele ira determinar ramificacao,
bifurcacdo, fusdo, e juncdes de
caminhos. Marcadores internos
indicargo o tipo de controle de
comportamento.

Fluxo de sequéncia

Um fluxo de sequéncia é usado
para mostrar a ordem que as
atividades serdo executadas em
um processo..

Fluxo de mensagem

Um fluxo de mensagens ¢ usado
para mostrar o fluxo de mensagens
entre dois participantes que sdo
preparados para enviar e recebé-
los. Em BPMN, duas piscinas
separadas em um Diagrama de
Colaboragdo representara os dois
participantes.

Associagdo

Uma Associago ¢ usada para ligar
informagoes e Artefatos com
elementos graficos BPMN.
Anotagdes de texto e outras
Artefatos podem estar associados
aos elementos graficos. Uma ponta
de flecha na Associagdo indica
uma diregao de fluxo (por
exemplo, dados), quando
apropriado.

Piscina

Uma Piscina € a representagdo
grafica de um Participante de uma
colaboragdo. Também atua como
uma “raia” e um grafico recipiente
para particionar um conjunto de
Atividades de outras piscinas,
geralmente no contexto de
situagdes de B2B. Uma piscina
pode ter detalhes internos, na
forma do processo que sera
executado. Ou uma Piscina pode
ndo ter detalhes internos, ou seja,
pode ser um "caixa preta."

MNome

Raia

Uma raia € uma subparti¢ao dentro
de um processo, as vezes dentro de
uma Piscina, e estendera todo o
comprimento do processo,




verticalmente ou horizontalmente.
Raias sdo usados para organizar e
categorizar as atividades.

Nomes
Nome | Mome

Objetos de dados fornecem
informagdes sobre o que as
atividades precisam ser executadas
e/ou o que elas produzirem. Os
Objeto de Dados Objetos de dados podem
representar um objeto singular ou
uma colecdo de objetos. Entrada
de Dados e Saida de Dados
fornecem o mesma informagao
para Processos.

Uma mensagem ¢ usada para
representar o contetido de uma
Mensagem comunicagdo entre dois
participantes (como definido por

um negocio ou outro negocio).

Um grupo é um agrupamento de
elementos graficos que estdo
dentro da mesma Categoria. Este
tipo de agrupamento ndo afeta a

Grupo sequéncia Fluxos dentro do grupo.
(uma caixa em torno de um O nome da categoria aparece no
grupo de objetos dentro da diagrama como o rétulo do grupo.
mesma categoria) Categorias podem ser usadas para
documentacéo ou fins de analise.
Grupos sdo uma maneira em que
Categorias de objetos podem ser
exibidas visualmente o diagrama.

Anotagdes de texto sdo um
mecanismo para um modelador
Anotagao fornecer informagdes de texto l'_.-" texto aqui
adicionais para o leitor de um - —

diagrama BPMN.
Fonte: OMG (2018).

Descreva seu

Exemplo de um Modelo de Processos de Negdcios € notagdo para um processo

com um fluxo normal, visto na Figura 5:
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Figura 5 - Exemplo de Modelo de Processos

Fonte: OMG (2018).

Além de ser uma metodologia de boa captacdo de informagdes e ser um dos

principais padrdes utilizados nas organizagdes, possui vantagens e desvantagens. De acordo

com Canello (2015), suas vantagens sao:

Possibilidade de reducdo de custos e identificacdo dos desperdicios;

Aumentar o nivel de qualidade dos servigos e produtos;

Facil para pessoas de negocios aprenderem a usar;

Documentar processos € rapido e a modelagem de mudangas ¢ facil;

Nao ¢ controlada ou detida por um fornecedor de software;

Esta se tornando cada vez mais utilizada nas organizagdes, facilitando a troca
de informagdes de processos de negdcios com outras ferramentas de gestao;
Preenche a lacuna entre o pessoal de sistemas de negocios e técnicos, pois ¢
facilmente compreendida pelo usudrio de negdcio e suficientemente detalhada
para poder automatizar um processo. H4 casos em que o proprio usudrio de
negocio pode automatizar um processo independente do técnico;

Facilidade para mapear e modelar o processo com uma notagdo clara, através
de seus eventos, fluxos, gateways, subprocessos, tarefas e tantos outros itens;
O BPMN ¢ muito intuitivo, o que facilita a ilustragdo e leitura de processos

grandes e complexos;
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e Durante a modelagem o software valida o processo, caso este ainda possua

erros de desenho.

E ainda, segundo Canello (2015), suas desvantagens sao:

e A grande variedade de elementos utilizados nos modelos que pode tornar a
compreensdo da notagao dificil em um primeiro momento;

e A notacdo ainda ndo pode ser mapeada em sua totalidade para a linguagem
BPEL;

e Sua representacdo grafica, ao ser integrada em outras ferramentas, depende de
sua representagdo textual, ndo sendo destinada ao manuseio de diferentes
visdes, limitando sua utilizagao apenas a representagdo de processos;

e Apesar de auxiliar na identificagdo dos desperdicios ¢ melhoria do processo
futuro, a tomada de decisdo ndo fica claramente exposta em um momento

inicial.
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3 METODOLOGIA

Para a elaboracdo do mapeamento de processo de uma organizagdo, pode-se
contar como mecanismo de levantamento de dados e de informacgdes os seguintes métodos: a
observagao pessoal, o questiondrio e a entrevista (OLIVEIRA, 2007).

Nesse estudo, foi utilizado o método qualitativo através da observagdo pessoal, de
entrevistas, pesquisa bibliografica e estudo de caso.

ApoOs observar ¢ acompanhar todas as etapas do processo (de criacao de
infraestrutura de sitios institucionais), durante um periodo de aproximadamente quatro meses,
verificou-se inconsisténcias, retrabalhos, acdes e bases de dados com informagdes repetidas.
Foram propostos novos fluxos de desvios dos eventos, eliminados duplica¢dao de informagdes,
e a cada nova criagdo de infraestrutura, foram feitas anotagdes e questionamentos a respeito
dos eventos, das atividades, dos desvios e dados.

Em seguida foi feito entrevistas com cada membro da equipe, inclusive com a
chefia, para ver o envolvimento de cada um na execu¢ao de criagdo de infraestrutura de sitios
institucionais.

Foram pautados o relato de cada membro e feito cruzamento de informacgdes para
confeccdo das etapas do fluxo das atividades, do momento da solicitacdo do usudrio, até a

entrega, através de envio de e-mail, pelo técnico, ao usuario.

3.1 Modelagem de Processos

Segundo Valle e Oliveira (2012, p.39), “a modelagem deve seguir, de preferéncia,
uma metodologia e uma técnica consagrada para que possa ter como sequéncia natural a
utilizagdo do modelo gerado em agdes de melhoria da gestdo de processos”.

As principais técnicas de modelagem atualmente utilizadas sdo:

o BPMN (Business Process Modeling Notation);

e UML (Unified Modeling Language);

e IDEF (Integrated DEFinition); e

e EPC (Event-driven Process Chain).
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A modelagem de processo tem se desenvolvido como uma ferramenta para

representar ¢ descrever processos para que estes sejam compreendidos e trabalhados com

maior visibilidade dentro da organizagao (BEZERRA, 2009).

Segundo Bezerra (2009), a modelagem de processos possuem algumas vantagens

e desvantagens.

Vantagens:

e Bons modelos de processos sdo a chave para a boa comunicagao;

e Se o processo, ¢ alguma coisa nova que a empresa esta planejando executar, o
modelo pode ajudar a assegurar sua efici€ncia desde o inicio;

e Revelar anomalias, inconsisténcias, ineficiéncias e oportunidades de melhoria,
permitindo a organizacdo que se compreenda melhor e auxiliando na
reengenharia desses processos;

e Fornecer visdo clara e uniformizada das atividades, suas razdes e formas de
execucao;

e Utilizar o modelo como um meio para distribuicdo de conhecimento dentro da
organizagao e treinar as pessoas, ajudando-as a conhecer melhor seus papéis e
as tarefas que executam.

Desvantagens:

e Maior énfase a estrutura detalhada do processo e menor esforco na estrutura
principal do Processo de Negocio;

e Ocultam a complexidade do trabalho;

e Dificuldade em expressar uma logica complexa;

e Dificuldade em identificar qual parte € o customer e qual parte ¢ o performer,
podendo ocorrer comportamentos diferentes para processos de negocio
distintos;

e Naio fica claro se sdo dedicadas a criar novos processos ou analisar processos

existentes.

Apos pesquisa e constatacdo de usos, percebeu-se e definiu-se a notagdo BPMN,

como a mais utilizada atualmente por analistas e outros profissionais, para o desenvolvimento

de trabalhos para esse tipo de estudo, e € a que iremos utilizar.
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4 ESTUDO DE CASO

A Divisao de Portais Universitarios (DPU), que foi a escolhida para esse estudo,
faz parte da Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI) da Universidade Federal do Ceara
(UFC), e ¢ uma divis@o responsavel por projetar, desenvolver, dar manutencdo do Portal e
sitios institucionais de unidades académicas ¢ administrativas da instituigdo, bem como de dar
treinamentos € suporte aos usudrios e gestores na manutengao desses sitios institucionais.

Em 2013, foi institucionalizada a Assessoria de Governanca de Tecnologia da
Informacdo, na Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI), da Universidade Federal do
Ceara (UFC), com o intuito de criar a¢des para potencializar o desempenho das atividades de
TL

Em 2016, a Divisdo de Portais Universitarios (DPU) da Universidade Federal do
Ceara (UFC), em a¢ao conjunta com essa Assessoria, iniciou uma trabalho de Mapeamento de
Processos, a fim de garantir a padronizagdo, documentagdo, agilidade, eliminacdo de erros,
etc, das atividades desse setor, e ainda, alinhar as estratégias e objetivos, firmados no Plano
Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDTI), ao Plano Diretor Institucional (PDI) da
organizagao.

E em janeiro de 2017, foi criada a Secretaria de Governanca na UFC, que, a partir
de 2018, iniciou-se um trabalho de Mapeamento de Processos de todas as Unidades
Académicas, sendo bastante divulgado em toda a universidade através de midia impressa e do
seu sitio institucional, fortalecendo ainda mais a visdo da instituicdo no que se refere ao
Mapeamento de Processos.

Segue cartazes na Figura 6 da Secretaria de Governanca, com o objetivo de

disseminar a cultura de Mapeamento de Processos na instituigao:
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Figura 6 - Banners Campanha Secretaria de Governanga UFC - Mapeamento de Processos

Fonte: Secretaria de Governanga (2018).

Ha pouco tempo atrés, o processo era gerenciado através de analise, planejamento,
execugdo e entrega. Contudo ndo existia uma clareza e documentagdo dos processos que
deveriam ser executados, as tarefas eram feitas apenas pelos conhecimentos e habilidades dos
proprios servidores do setor. Isso gerava inconsisténcias, retrabalhos, duplicidade de
informagdes, baixa produtividade, perda de tempo e insatisfagdo de usuérios.

Frente a essa situacdo, as agdes que surgiram e apos o acompanhamento feito dos
processos e atividades na referida divisdo, foram detectados e mapeados pelo menos 3
processos, o de Atualizacoes de CMS Wordpress (ver Figura 7) o de Treinamentos (ver
Figuras 8) e o de Criacdo de Infraestrutura para Sitios Institucionais (ver Figura 11). Esse
ultimo, por ser de maior complexidade, etapas e onde se obteve excelentes resultados, foi
selecionado para execucao desse estudo e para aplicacdo da ferramenta de mapeamento de

processos, 0 BPMN.



Figura 7 - Mapeamento de Processo da Atualizagdes de CMS Wordpress

Fonte: Autor (2018).
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Figura 8 - Mapeamento de Processo de Treinamentos

Fonte: Autor (2018).

Para a construgdo do mapeamento grafico e documentagdo, foi utilizado a
ferramenta gratuita e online do sitio https://www.heflo.com/pt-br/. A Heflo, ¢ uma empresa

brasileira, com 12 anos de experiéncia, e trabalha com gerenciamento de processos de
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negocios, modelagem, documentagdo gerada no momento da criacdo dos objetos (ver paginas
geradas neste estudo no ANEXO A), controle, automatizagdo, treinamentos, etc.
Disponibiliza contas académicas para quem deseja aprender a diagramar processos, utilizando

a notagdo BPMN, e com infraestrutura em nuvem. Segue tela inicial do sitio na Figura 9:

Figura 9 - Pagina Inicial do Sitio https://www.heflo.com.br/pt-br/

Fonte: Heflo (2018).

Até 2016, a Divisdo de Portais Universitarios (DPU), ndo possuia qualquer
documentacdo de seus processos de trabalho. A partir de entdo, com o trabalho realizado pela
Assessoria de Governanca de T1 e a chefia, iniciou-se esse trabalho. Os proprios servidores do
setor iniciaram esse mapeamento, que foi de grande ajuda para a realizacao deste estudo.

Abaixo, na Figura 10 segue o primeiro mapeamento grafico feito por um servidor
da Divisdo, e através dele, € possivel visualizar como o processo inicialmente era desenhado,

que chamamos de As is (como ¢):
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Figura 10 - Antigo Mapeamento - Criagao de Infraestrutura de Sitios Institucionais

Fonte: Divisdo de Portais Universitarios (2018).

Em seguida, foi feito no sistema HEFLO, um novo mapeamento dos processos
melhorados, chegando a uma nova modelagem (ver Figura 11), agora chamado de To Be

(como estd), desde a solicitagdo do usuario, até a realizacdo da tarefa executada pelo técnico:
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Figura 11 - Novo Mapeamento - Criagdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais - DPU

Fonte: Autor (2018).

Além dessas tarefas, a Divisdao de Portais Universitarios (DPU), necessita de
servigos conjuntos com a Divisdo de Redes de Computadores (DRC), como criacdo de

dominio e outras tarefas nos servidores ali alocados. Segue na Figura 12 o mapeamento
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grafico das tarefas que acontecem na DRC e que complementa a criagdo de infraestrutura de

sitios institucionais:

Figura 12 - Novo Mapeamento - Criacao de Infraestrutura de Sitios Institucionais - DRC

Fonte: Autor (2018).

4.1 Resultados obtidos

Apos o mapeamento de processos concluidos, a equipe da divisdo, prontificou-se
em iniciar o processo de organiza¢do das informagdes, criando Procedimentos Operacionais
Padrao (POPs - ver ANEXOS B e C), para servir de futuras consultas e implementacdes, € ao
mesmo tempo, foi criado planilhas para salvar os dados gerados na execug¢ao do processo e
para fazer o acompanhamento e monitoramento dessas informacdes para a geracdo de
relatorios de desempenho e eficiéncia. Abaixo, na Figura 13, observa-se uma melhor estrutura
de organizagdo das informagdes consolidados do processo de Criacdo de Infraestrutura de
Sitios Institucionais, de onde foram extraidos os dados utilizados para gerar os graficos de

Produtividade, e do Tempo de execucao das tarefas:
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Figura 13 - Planilha consolidada com dados de Criagdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais

B c ] E F G H 1 K L
data tipo tarefa  técnico status fase titulo do sitio nome do responsavel url do sitio login e-mail

solicitagdo Instalagéo processo tecnico

08/11/2018 criagdo ~ Tecnice 2 ~ concluida ~ = Agéncia de Estagios Tecnico 2 www estagios ufc br - usuario2  usuario2@email.com.br

30/01/2018 criagdo ~ Tecnico2 ~ concluida ~ ~ Programa de Pés-graduagdo em Matem3 Tecnico 2 www mat_ufc br usuario2 usuario2@email.cem.br

25/10/2018 criacio ~ Tecnico2 ~ concluida ~ ~ Programa de Pés-Graduagdo em Econon Tecnico 2 www. maer ufc_br usuario2 usuario2@email.com.br

25/10/2018 criagdo ~ Tecnico2 ~ negada ~ ~ Comissdo de Etica no Usa de Animais do NPDM

22/10/2018 criagdo - Tecnico1 ~ concluida - - Grupo de Geaprocessamento s Tecnico 1 www gama ufc_br usuario1  usuario1@email.com.br
Automacdo Agricola

09/10/2018 criacdo ~ Tecnico 1 ~ concluida ~ ~ Programa de Pds Graduagdo em Tecnico 1 wwnw. ppgsis.ufc.br usuariol  usuariot@email.com.br

Tecnico 2 S\stemél!ta, Uso e Conservacdo da

Biodiversidade

05/10/2018 criagdo ~ Tecnico 1 ~ concluida ~ ~ Comissdo Permanente de Avaliacdo de  Tecnico 1 www cpad ufc br usuario1 usuariol@email.com.br
Documentos

04/10/2018 criacdo ~ Tecnico 1 ~ concluida ~ = Grupo de Estudos sobre Praticas de Tecnico 1 www.geppele ufc.br - usuario1  usuario1@email.com.br

Ensino e Formagéo de Professores de
Lingua Espanhola

20/09/2018 criagdo ~ Tecnico 2 ~ concluida ~ ~ Laboratério de Fisica Bioldgica Tecnico 2 www.biophyslab ufc br usuario2 S .com.br
18/09/2018 criacdo ~ Tecnico2 ~ concluida ~ = Grupo de Estudos Ordem Espontdnea  Tecnico 2 www.ordemespontane ysuario2 usuario2@email.com.br
a.ufc br
11/09/2018 criagdo - Tecnico 2 ~ concluida ~ ~ Departamento de Bioquimica e Biologia Tecnico 2 www dbbm ufc_br usuario2 usuario2@email.com.br
Molecular
03/09/2018 criacdo ~ Tecnico2 ~ concluida ~ ~ Programa de Pds-Graduagdo em Tecnico 2 www. ppgapp. ufc.br usuario?2 usuario2@email.com.br

Politicas Publicas

VAINOIINAD arimnZn = Tmamina B = ;mmslnide = OO = Cames de Pifenia Tmmminn cmanes mibinm fn beimnme eraarin® | erndad@amnil aam e

Fonte: Divisdo de Portais Universitarios (2018).
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Apesar dos Gréaficos 1 e 2 exibirem uma baixa variagdo de produtividade, pois a

tarefa de Criacao de Infraestrutura de Sitios Institucionais ¢ sazonal durante todo o periodo do

ano, e depende das solicitagdes dos usudrios e gestores da institui¢do, podemos observar nos

Graficos 3 ¢ 4, que houve ganho na diminui¢do do tempo do atendimento, da ordem de

57,5%, no periodo de aplicagdo deste estudo, superando as expectativas da equipe e da chefia.

Grafico 1 - Produtividade - Criagdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais, de margo a junho

Fonte: Divisdo de Portais Universitarios (2018).



Grafico 2 - Produtividade - Criagdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais, de julho a outubro

Fonte: Divisdo de Portais Universitarios (2018).

Grafico 3 - Tempo - Criagdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais, de margo a junho

Fonte: Divisdo de Portais Universitarios (2018).
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Grafico 4 - Tempo - Criacdo de Infraestrutura de Sitios Institucionais, de julho a outubro

Fonte: Divisdo de Portais Universitarios (2018).

Mas, além desses graficos, também podemos destacar os seguintes ganhos obtidos

com esse estudo, implementacdo e execucdo do mapeamento de processos na Divisdo de

Portais Universitarios (DPU):

Maior integracdo funcional entre os membros da equipe na execugdo das
tarefas;

Maior agilidade no entendimento das atividades;

Cria¢ao da documentagao dos modelos e melhor entendimento do fluxo de
execuc¢ao das atividades dentro do processo e em diferentes niveis;

Novas formas de organizagao dos dados gerados;

Influéncia para a criagdo de novos mapeamentos de outros processos na
divisdo;

Influéncia para uso de novas ferramentas para monitoramento e melhoria
continua;

Facilitou a automacao de alguns fluxos dos processos;

Serve de base para uma melhor comunicagao e discussoes.
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E um dos maiores ganhos desse estudo, ¢ o fato de a Divisdo de Portais
Universitarios (DPU) ser a divisdo pioneira a implementar essa solu¢do na Secretaria de
Tecnologia da Informacao (STI) da Universidade Federal do Ceara (UFC), estando totalmente
em consonancia com o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), o Plano Diretor de
Tecnologia da Informagao (PDTI), da referida instituicdo, e ainda, atendendo as exigéncias de
orgaos fiscalizadores, como o Tribunal de Contas da Unido (TCU) (Brasil, 2014), que em
2014, depois de um levantamento de governanga de TI em institui¢des publicas, afirmou que

a gestdo de processos, em diversas instituigdes, gera resultados positivos.
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5 CONSIDERA COES FINAIS

O estudo foi elaborado com o objetivo de Mapear o Processo de Criagao de
Infraestrutura de Sitios Institucionais da Divisdao de Portais Universitarios (DPU) da
Secretaria de Tecnologia da Informacao (STI) da Universidade Federal do Ceara (UFC).

Com o uso da ferramenta BPMN (Business Process Modeling Notation), pode-se
analisar e melhorar o ciclo do processo das atividades, e observou-se através do mapeamento
grafico e da documentagdo gerada, que houve um ganho de eficiéncia e reducdo do tempo nas
etapas de execucao da referida tarefa.

Os resultados apresentados superaram as expectativas dos envolvidos neste
estudo, inclusive a chefia do setor. A partir do mapeamento e da geragdo da documentagao,
um novo formato para consulta das informacdes advindas da modelagem foi proposto e
implementado na divisdo. Antes, foram gerados documentos que eram acessados via drive na
nuvem, mas a equipe de programadores web, implementou essas informagdes online, através
de sitio da divisdo, em uma intranet da institui¢do (ver ANEXO C).

Espera-se que esse estudo sirva de referéncia para futuros trabalhos na divisdo
citada, bem como, de estimulo para a realizacdo de futuros estudos para mapeamento de
processos de qualquer setor da referida instituicdo, pois estas atividades estdo em constantes

mudangas, necessitando sempre que se faca melhorias continuas.
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ANEXO A - EXEMPLO DE ALGUMAS PAGINAS DE DOCUMENTACAO
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ANEXO B - PRIMEIRA VERSAO DO PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
(POP), PARA CRIACAO DE INFRAESTRUTURA PARA SITIOS INSTITUCIONAIS

indice

(clique no cédigo do indice para ir direto ao item)

GO01 - Monitorar o Sistema de RT

GO02 - Localizar e Analisar RT de Instalacdo, Formulario e Verificar Dados do
Solicitante e do Responsavel-Técnico

GO03 - Verificar Escala de Técnicos(as)

G04 - Enviar e-mail para Técnico(a) e Chefia

GO05 - Comentar RT

GO06 - Inserir dados na Planilha de Instalagoes

Acessar também Criando-Infraestrutura-Técnico(a)

GO01 - Monitorar o Sistema de RT: acesse
(https:/lwww.suporte.ufc.br/rt3/index.html) com seu login e senha, va para a Fila

Portal, localize as RTs de solicitagao de Instalagao de Sitio Padronizado.

1

GO02 - Localizar e Analisar RT, e o FORMULARIO DE SOLICITAGAO DE SiTIOS,
que esta anexado.

Apés abri-lo, verifigue se todos os campos do formulario estdo preenchidos
corretamente.

Se tudo estiver OK, faca a verificagao dos dados do Solicitante e do
Responsavel-Técnico, através do sitio:

http://www.sti.ufc.br, (login: xxxxx, senha: yyyyy), digitando os SIAPEs.


https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.sb73me2tfwko
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.sb73me2tfwko
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.5ock4zen6chn
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.5ock4zen6chn
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.katf3ya0lh1m
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.katf3ya0lh1m
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.vxgcqccacmpq
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.vxgcqccacmpq
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.8bnva5f95o2q
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.8bnva5f95o2q
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jvqpgyzgn189
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jvqpgyzgn189
https://docs.google.com/document/d/1OI7HPkUwyHYt9s4XmN7o3NxfxKuyxfS0l_agaUuqPHY/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1OI7HPkUwyHYt9s4XmN7o3NxfxKuyxfS0l_agaUuqPHY/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
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Observagéo: Caso contréario, se algo NAO ESTIVER OK, Comentar o problema na

RT e Resolver (encerrar) a mesma.

G03 - Apds andlise das informacgdes, verificar na Escala de Técnicos(as), qual

préximo técnico(a) na fila de Instalagcédo de Infraestrutura.

G04 - Acessar o e-mail da dpu@sti.ufc.br e enviar a mensagem abaixo para o(a)
técnico(a) da fila e a para a chefia:
Assunto: Instalagao de Sitio para o(a) setor xxxxxx - (RT #yyyyy)

Texto:

Prezado técnico(a),

Voceé foi escalado para assumir a RT #yyyyy de Instalagao de Sitio.

Apoés tomar a RT vocé devera:

-Verificar se o solicitante é servidor e esta lotado no setor que indica;
-Verificar se o responsavel-técnico é servidor e esta lotado no setor que
indica;

-Proceder as demais tarefas contidas no diagrama de instalagao.

Atencao: Responder a este e-mail com o Relatério de instalagao de Sitio.

Atenciosamente,
Técnico(a)
Divisdo de Portais Universitarios



https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
https://docs.google.com/document/d/19vDQ4WJ86CuJlPgBBfQiU4j15Sa4FyQVRu4r8suvMeA/edit#bookmark=id.jkbtp9lq4x92
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ANEXO C - SEGUNDA VERSAO (ATUALMENTE USADA E COMO PAGINA WEB,
NA INTRANET DA DPU) DO PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO (POP),
PARA CRIACAO DE INFRAESTRUTURA PARA SITIOS INSTITUCIONAIS
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Universidade Federal do Ceara
DIVISAO DE PORTAIS UNIVERSITARIOS
(DOCUMENTAGCAO)

Inicio Vocé esta em: Inicio > Sitios Institucionais — WordPress — Tutoriais > Instalagéo de sitio padronizado - inicio

Sitios institucionais padronizados

Instalacdo de sitio padronizado - inicio

Treinamentos

o 1 — Ap6s receber o e-mail lhe indicando para uma RT de instalagdo de sitio, tome a RT:
FAQ usuario WP

2 - Localize o Formulério de Solicitagédo de Sitios, que esta anexado a RT. Verifique se todos os campos do formulario

estdo preenchidos corretamente:

3 - Verifique os dados do Solicitante e do Responsavel-Técnico. através da consulta dos servidores digitando os SIAPEs.

Se for pedido senha para conexao, consulte-a em Intranet-DPU > DPU Acessos;

4 - Caso encontre algum problema que nédo de para resolver com ligagéo/e-mail complementar resolva a RT deixando o

comentério do problema encontrado,

5 - Verifique a existéncia de IP/Dominio, para determinar qual sera o Tipo de Instalacéo

Compartilhe:

Endereco: Campus do Piei - Bloco 901 - 20 andar - CEP 60455-760 - Fortaleza - CE
Telefone: +55 (85) 3366 9999
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