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RESUMO

SANTOQOS, Juliana Carolina Souza. Modelagem de processos com BPMN para emprego em
software open source: uma aplicacdo em uma universidade publica, 2016. (Graduagdo em

Engenharia de Producgao). Instituto Federal de Minas Gerais — Campus Governador Valadares.

A modelagem € uma técnica de analise dos processos com vistas a identificar falhas e propor
melhorias, obtendo-se como resultado aperfeicoamento dos processos. Nesse contexto, o
presente trabalho propds melhorias nos processos do setor Financeiro e das Coordenacoes dos
Cursos das Ciéncias Sociais de uma Instituicdo de Ensino Superior Publica (IES) localizada
na regido do Vale do Rio Doce para implementacdo de um sistema de ordem de servigo. Para
tanto, realizou-se um estudo de carater descritivo, baseado na pesquisa-acdo. As etapas
seguidas neste trabalho para estudar os processos foram, respectivamente, identificacdo dos
processos, mapeamento dos processos, analise dos métodos empregados nos processos
identificados, implantacdo dos novos processos e por fim, padronizacdo destes. Os
instrumentos utilizados foram a entrevista, a matriz FEPSC (fornecedores, entradas, processo,
saidas e clientes), a notacao Business Process Modeling Notation (BPMN) e o Procedimento
Operacional Padrdao (POP). Como resultado, obtiveram-se as seguintes melhorias nas
Coordenagoes dos Cursos: reducao do tempo de atendimento ao aluno, redugdo de arquivo
fisico e padronizacdo de procedimentos. No setor Financeiro espera-se que o sistema sirva
como uma ferramenta para controle das requisi¢des recebidas no setor, no qual podera constar

todo o registro dos tramites da solicitacdo e dos documentos enviados pelo interessado.

Palavras-chave: Modelagem de Processos, Sistema de Informacdo Organizacional,

universidade publica.



ABSTRACT

SANTOS, Juliana Carolina Souza. Process Modeling with BPMN for use in Software Open
Source: An Aplication on a Public Universaty, 2016. (Production Engineering Graduation).

Instituto Federal de Minas Gerais — Campus Governador Valadares.

Modeling is a process analysis technique that identifies failures and proposes improve-ments,
getting as a result the improvement of the processes. In this context, the present study has
proposed improvements in the Financial Sector and Social Sciences Course Co-ordinations of
a Public Higher Education Institution (IES) located at the Vale do Rio Doce region for the
implementation of a work order system. For that purpose, a descriptive study based on action
research was carried out. The instruments used were the interview, the FEPSC matrix
(suppliers, inputs, process, outputs and clients), Business Process Modeling Notation (BPMN)
and Standard Operating Procedure (POP). As a result, the following im-provements were
achieved in the Course Coordination: reduction of student service time, reduction of physical
file and standardization of procedures. In the Financial sector, it is expected that the system
will serve as a tool to control the requests received in the sector, in which the entire
registration of the application paperwork solicitation and the documents sent by the

interested party can be recorded.

Key-words: Process Modeling, Organizational Information Systems, Public University.
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1 INTRODUCAO

A New Public Management (NPM), também chamada de Nova Gestdo Publica,
surgiu na década de 1970 nos paises anglo-saxonicos. Pretendia substituir a administracao
burocratica ao aplicar nas instituicoes publicas os principios gerenciais em busca de
transparéncia, exceléncia e qualidade nos servicos publicos. No Brasil, a NPM foi adotada em
1990 (CASTRO; CASTRO, 2014).

Nessa linha de modernizagao, em 2005, foi criado o Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizacio (GESPUBLICA), coordenado pelo Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, com a finalidade de melhorar a qualidade dos servicos publicos
prestados aos cidaddos e promover a gestdo publica de exceléncia (CASTRO; CASTRO,
2014).

O momento atual se caracteriza pela demanda de simplificacdao do atendimento ao
cidaddo e do alinhamento da visdo de processos ao meio digital, viabilizando a
implementacao de solucoes de Tecnologia da Informacdo (TI) mais racionais e integradas
(GESPUBLICA, 2011).

Como as organizacgoes estdo vivenciando a Era da Informacdo, o uso de tecnologia
para revitalizar, melhorar, reformar e modernizar as praticas administrativas se torna cada vez
mais necessario, apresentando-se como um desafio aos gestores.

Nesse contexto, o presente trabalho propds um estudo dos processos dos setores de
Coordenacdo de Curso e Financeiro de uma universidade publica localizada na regido do Vale
do Rio Doce para implementacdo de um sistema de ordem de servigo. A implantacdao do
software foi uma iniciativa do setor de Tecnologia da Informacao da universidade e faz parte

de um projeto amplo que visa maior informatizacdo dos processos da instituicao.

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

Toda organizacdo enfrenta continuamente desafios externos e internos, por isso é
necessario que ela esteja apta a mudar, melhorar, aperfeicoar constantemente suas tarefas e
operacoes. Geralmente, as razdes para a deterioracdo, o fracasso e as dificuldades nas

operacOes das organizacdes residem na auséncia de esforcos intensivos de organizacdo e
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métodos por parte delas (CHIAVENATO, 2010).

Embora as organizacoes sejam formadas por uma série de processos encadeados,
na maioria das vezes eles sdo informais e ninguém sabe como eles funcionam na totalidade
(CRUZ, 2013). Assim, a inexisténcia de documentagao ou registro de atividades dificulta ou
inviabiliza trabalhos que visem a melhoria dos processos.

A IES onde foi realizado este trabalho vem passando por constantes evolucoes
tanto em sua estrutura organizacional, em decorréncia do crescimento do seu quadro
funcional, quanto nos métodos de processos de trabalho, em razdo da expansdo das suas
atividades. Apesar da busca constante pelo aperfeicoamento dos seus métodos, ha muitas
melhorias a serem feitas.

E necessario tornar mais rapida a prestacdo de servicos internos, ou seja, que um
setor presta ao outro, como também os servicos prestados aos discentes. Neste aspecto o
maior problema é a caréncia de um meio de comunicacdo direto entre o solicitante e o
prestador do servico. Atualmente, o setor requisitado ndo consegue gerenciar as demandas,
acarretando demora no atendimento das solicitacdes, e por outro lado, o requisitante ndao
consegue acompanhar o andamento da sua solicitagao.

Nas Coordenacdes de Curso, atendimentos desnecessarios acontecem por conta
disso. Muitos alunos, apés serem atendidos na secretaria do seu curso, acabam por procurar a
coordenacdo para tratar do mesmo pedido. Por consequéncia, o coordenador ndo consegue
organizar sua rotina de trabalho, reduzindo seu rendimento e seu tempo disponivel para
resolver outras demandas. Além disso, todos os requerimentos dos alunos sao feitos mediante
preenchimento de formuldrio na secretaria, o que resulta na geracao excessiva de papéis. Com
isso, ha dispéndio de espaco para o arquivo dos formulérios e gasto de suprimentos com
impressao.

No setor Financeiro a dificuldade é para controlar o andamento dos pedidos em
atendimento. A comecar pelo recebimento do pedido: ndo ha um meio padrdo, ora ele é
recebido por e-mail, ora verbalmente, sem que haja um registro do recebimento. Do mesmo
modo, no decorrer do atendimento, ndao ha registro do andamento do servico e como a
universidade funciona em dois turnos de trabalho, isso impede que todos os servidores do
setor tenham o entendimento completo do que ocorreu nos dois turnos.

Dessa forma, propde-se maior automatizagdo dos tramites de demandas internas da
universidade através de um software de solicitacdao de servigos que permita a interacdo com 0s
discentes e entre os setores, e que possa ser utilizado como ferramenta de controle de fluxo

dos processos.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O presente trabalho surgiu da necessidade de compreender como os setores da
instituicdo de ensino em estudo organizam seus processos de trabalho e interagem com os
clientes dos processos para que a partir de entdo fosse possivel melhorar essa interagao.

De acordo com Stadler (2013), as empresas estdo tendendo a trabalhar segundo
uma série de novos parametros, como por exemplo: comunicacdo mais rapida entre as areas
funcionais, necessidade de evitar a duplicacao de esforcos, reconhecimento de que ndo existe
sistema fechado e insensivel a mudanca.

Ao longo das ultimas décadas o setor publico também tem sido mais pressionado
para melhorar seu desempenho e demonstrar resultados. Prova disso foi a edicdo do Decreto
6.932/09, batizado de Decreto Cidaddo. Este prevé que orgdos e entidades federais se
organizem para garantir aos brasileiros o direito a atendimento publico com qualidade e de
forma simplificada.

O esgotamento do modelo institucional baseado na gestdao burocratica trouxe para
a agenda das instituicoes publicas temas como eficiéncia, transparéncia e desempenho
constituindo-se em questdes centrais no processo de modernizacdo da gestao publica. Como
resultado, novos modelos de gestdo estdo sendo implementados e a adogao de recursos
tecnoldgicos tornou-se fundamental (CASTRO; CASTRO, 2014).

Vieira (2008, p.4) apresenta o papel da informatizacdo no setor publico:

O papel da gestdo da informacgdo, assim como a implantagdo de sistemas de
informacdo no setor ptblico, estd em proporcionar maior agilidade na prestacdo dos
servicos publicos, assim como tornar o atendimento mais adequado e de qualidade,
com dados disponiveis e atualizados.

Nessa linha, a universidade, que tem por desafio focar em uma gestdo universitaria
eficiente mantendo o compromisso com o ensino, a pesquisa e a extensdo, necessita buscar
melhorias nos processos académicos e administrativos na busca por qualidade (BOLZAN,
2006).

Por conseguinte, surge a importancia de se adotar uma abordagem por processos,
pois através dessa abordagem é possivel especificar melhor o trabalho realizado, redesenha-lo
e melhord-lo, de modo a identificar oportunidades de aperfeicoamento (MINISTERIO
PUBLICO FEDERAL, 2013). Cruz (2013) corrobora esta ideia, afirmando que identificar e
mapear processos internos desempenha um papel essencial no entendimento do
funcionamento dos processos organizacionais ao permitir a identificacdo das interfaces

criticas e fornecer bases para novas implantagdes.
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Apesar disso, Biazzi (2007) relata que sdo raros os trabalhos que tratam
especificamente da importancia da abordagem por processos no setor educacional brasileiro.
Além disso, aqueles existentes sao sempre direcionados as atividades-fim das instituicdes de
ensino, sendo que os processos administrativos, necessarios para dar suporte as atividades-
fim, ndo chegam a ser mencionados.

Portanto, espera-se que a realizacdao de um estudo sobre os processos de apoio e a
adocdo do sistema de ordem de servico resulte no aperfeicoamento do atendimento de
diversos setores da instituicdo de ensino mediante a reducdo da burocracia, a eliminacao da
duplicidade de solicitacdes e o maior controle. Ademais, a documentacdo dos processos
podera contribuir para manter a técnica do negbcio ao atrelar a técnica ao processo,

desvinculando-a da pessoa.

1.3 OBJETIVOS

Sdo apresentados a seguir, o objetivo geral e os objetivos especificos deste

trabalho.

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral é modelar os processos de apoio de alguns setores de uma
Instituicdo de Ensino Superior (IES) Publica da regidao do Vale do Rio Doce para implantar

um software de ordem de servigo nestes setores.

1.3.2 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral, é necessario cumprir os objetivos especificos, que
sao:

» Identificar os processos de apoio que poderdo ser informatizados e conhecer
como eles sao executados;

* Mapear os processos de apoio selecionados;

» Adaptar os fluxos dos processos para viabilizar a implantagdo do sistema de
ordem de servico;

* Disponibilizar as informaces sobre os processos, promovendo a sua

uniformizacdo e descricao em procedimentos operacionais padrao (POP);
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* Analisar os resultados obtidos com a implantacdo do sistema informatizado

nos processos modelados.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Neste primeiro capitulo, foi feita uma introducao sobre o tema, a formulacdo do
problema, a justificativa para a realizacdo do trabalho e os objetivos a serem alcangados.

No capitulo 2 é apresentada uma revisdo bibliografica sobre processo
organizacional, etapas necessarias para realizar um estudo de processo, ferramentas utilizadas,
e sistema de informacdo organizacional, que sdo conceitos fundamentais para o entendimento
do contetido deste trabalho.

O capitulo 3, denominado como Metodologia, refere-se a natureza, a classificacao
e ao método utilizado na pesquisa.

No capitulo 4 é descrita a pesquisa-acdao, que abordara como foi realizada cada
etapa do estudo de processos.

Por fim, serdo apresentados no capitulo 5 e 6, respectivamente, os resultados e as

consideracoes finais acerca da pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para melhor compreensdo deste estudo, optou-se por uma revisdo bibliografica

sobre processo organizacional, estudo de processo e sistema de informacao organizacional.
2.1 PROCESSO ORGANIZACIONAL

De acordo com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2008), uma atividade
ou conjunto de atividades que usa recursos e que é gerenciada de forma a possibilitar a
transformacao de entradas em saidas pode ser considerado um processo. Frequentemente a
saida de um processo é a entrada para o0 processo seguinte.

As entradas sao os inputs do sistema, ou seja, todos 0s recursos necessarios ao
processo de transformacdo que virda a seguir, enquanto que na saida, tem-se o resultado
(outputs) do processo de transformacao (STADLER, 2013).

Conforme ilustrado na figura 1, Hronec (1994) diferencia os processos em trés

grupos: os de gestdo, os primarios e os de apoio.

Figura 1 - A empresa como um conjunto de processos
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Fonte: Hronec (1994)
Os processos de gestdo destinam-se a gerenciar os processos de apoio e o0s
primarios. Os processos primarios sao aqueles que entram em contato direto com os clientes e
cujas falhas, quando houver, serdo imediatamente conhecidas pelo cliente. Ja os processos de

apoio abrangem as atividades administrativas que suportam os primarios, sendo necessarios a
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execucao destes (HRONEC, 1994).

Além da classificacdo estabelecida anteriormente, pode-se dividir todo o
macroprocesso de transformacdo da empresa em processos, subprocessos e atividades, como
mostra a figura 2. Quando o propésito é montar um mapa de relacionamento de todos os
processos da empresa, é aconselhavel iniciar pela identificacdo das atividades, em seguida dos
subprocessos para entdo passar a identificacdo dos processos, ou seja, fazer uma abordagem
de baixo para cima. Essa abordagem facilita o trabalho porque geralmente as empresas

dominam suas atividades, porém, ndo tém visao sistemica (STADLER, 2013).

Figura 2 - Mapa de relacionamento de processos

EMPRESA —> 2 o0
/MACHOPHOGESSO\

PROCESSOS

SUBPROCESSOS

Fonte: Harrington (1993) adaptado por Stadler (2013)

Embora existam processos realizados inteiramente em uma unidade funcional, os
principais processos de uma instituicdo atravessam as fronteiras das areas funcionais, sendo
conhecidos como processos interdepartamentais ou horizontais (GESPUBLICA, 2011). E por
esta razao que muitas pessoas conhecem as fun¢des que desempenham, porém, ndo possuem a
visdo do todo. A percepcdo de que os processos da empresa se relacionam entre si possibilita
analisar e compreender como é realizado o trabalho na organizacdo, além de identificar as

lacunas de comunicacdo e integracao entre processos, atividades e areas funcionais.

2.2 ESTUDO DO PROCESSO

Consoante Araujo (2011), ndo ha rigorosamente um objetivo para os estudos de
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processos, mas varios, sendo um deles assegurar a fluidez da movimentacdo de papéis e
manter os limites de decisdo dentro de principios que ndo permitam a ineficiéncia e ineficacia
de todo o processo.

Cada autor descreve sua propria estratégia para estudar processos. Neste trabalho,
é seguido um conjunto de etapas definido por Aradjo (2011). Segundo ele, deve-se: identificar
0 processo a estudar, coletar os passos e representa-lo graficamente, analisar os métodos
empregados no processo atual, implantar o novo processo e por fim, manualiza-lo.

O detalhamento das etapas citadas segue abaixo:

» Etapa 1: Identificar o processo

Ao analisar uma empresa, é possivel que seu trabalho possa ser considerado um
macroprocesso, tornando pouco pratico o estudo do processo com essa magnitude. Assim,
para fins de andlise, é costumeiro decompor os macroprocessos em processos e subprocessos
(CURY, 2005).

Identificar o processo compreende definir o nivel de detalhes/informacdes, os
clientes do processo e seus limites, ou seja, onde comeca e onde termina.

» Etapa 2: Mapear os fluxos de trabalho do processo

Para Stadler (2013), o mapeamento de processos é feito com base nas informacdées
coletadas com os funcionarios a respeito das atividades realizadas na empresa. Segundo ele,
essa coleta é feita principalmente por meio de entrevistas e questionarios. De posse dos dados,
analisa-se como as atividades sdo reunidas em processos especificos e, por sua vez, como
estes se relacionam.

Desse modo, Stadler (2013) afirma que o trabalho de mapeamento consiste na
representacdo visual desses dados e deve ser feito em trés passos principais. Primeiramente
deve-se identificar o objetivo do processo selecionado, os clientes, os fornecedores e os
resultados esperados. Em seguida, documentar o processo, e finalmente transferir as
informacgOes para um mapa (representacdo visual).

Wildauer e Wildauer (2015) apontam uma série de técnicas que podem ser
utilizadas para realizar o mapeamento de processos, como aplicacdo de questionarios,
observacgado do processo em campo, analise da documentagao dos processos, uso de diagramas
e fluxogramas, mapeamento do fluxo de valor (MFV), entre outros.

» FEtapa 3: Analisar o processo atual

Estando o processo mapeado, deve-se partir para o redesenho, ou seja, para a
modelagem. A modelagem é uma técnica de andlise dos processos com vistas a identificar

falhas e propor melhorias, obtendo-se como resultado aperfeicoamento dos processos (LI,
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2012).

A esse respeito, Cury (2005) orienta que deve-se automatizar quaisquer possiveis
entradas de dados; reduzir as passagens de uma pessoa para outra; negociar uma resposta mais
rapida com os fornecedores do processo.

Cruz (2013) descreve varias técnicas para melhoria de desempenho de processos, e
uma delas é a simplificagdo/racionalizacdo. A busca, neste caso, € pelo aumento da eficiéncia
e da produtividade. Como resultado, as atividades existentes podem ser desmembradas,
eliminadas, criadas, modificadas.

» Etapa 4: Implantar o novo processo

A implantacdo do novo processo é semelhante a qualquer outra implantagdo. E
importante desenvolver esfor¢os com o intuito de manter os movimentos que compdem 0
processo de forma que seja possivel internalizd-lo e que os interessados possam tomar
conhecimento dele (ARAUJO, 2011).

» Etapa 5: Padronizar

Uma vez que os interessados foram instruidos quanto ao novo processo, é
importante uniformizar sua execucao. Uma ferramenta que contribui para a padronizacdo é o
Procedimento Operacional Padrao (POP), que tem por objetivo descrever atividades e

explicitar como elas devem ser desenvolvidas.

2.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA O ESTUDO DO PROCESSO

Dentre os instrumentos que podem ser utilizados no decorrer do estudo de um
processo, este trabalho aborda a entrevista, a matriz FEPSC (fornecedores, entradas, processo,
saidas e clientes), a notacao Business Process Modeling Notation (BPMN) e o Procedimento

Operacional Padrao (POP). A seguir, é apresentada uma breve descri¢ao de cada um deles.

2.3.1 Entrevista

Segundo Cruz (2013), a entrevista é a primeira e talvez a mais importante técnica
de levantamento e documentacdo das atividades de um processo e se for bem realizada, pode
fazer o profissional ganhar um precioso tempo no entendimento do que esta sendo praticado
em cada atividade.

As entrevistas buscam obter dados, informacgoes e conhecimentos por meio de dois

tipos de pesquisa qualitativa (ndo sera abordada a quantitativa): a qualitativa verbal e a
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qualitativa visual (CRUZ, 2013).

A qualitativa verbal busca conhecer uma realidade por meio de um dialogo com as
pessoas detentoras das informacOes que o projeto necessita acessar. Cruz (2013) alerta para o
cuidado que se deve ter no momento da entrevista porque as pessoas podem influenciar as
informag0es que estiverem passando ao entrevistador.

A pesquisa qualitativa visual tem como objeto de estudo ndo s6 observar as
pessoas no seu ambiente de trabalho, mas também obter dados e informacdes a partir de
fontes como videos, filmes, livros, fotografias, mapas e plantas (CRUZ, 2013).

De acordo com o proposito do investigador, a entrevista pode ser estruturada ou
semi-estruturada. Na entrevista estruturada, o pesquisador segue um roteiro previamente
estabelecido, enquanto que na entrevista semi-estruturada, o entrevistador tem liberdade para
desenvolver situacoes em direcao ao que considerar adequado (MARCONI; LAKATOS,
2011).

Independente da forma, na entrevista existem pontos positivos e pontos negativos.
A possibilidade do entrevistado se expressar livremente e do entrevistador conhecer os
meandros da organizacao, suas liga¢cdes informais, sdo algumas das vantagens de se fazer uma
entrevista. No entanto, para que seja bem sucedida, o entrevistado deve estar bem preparado
para manter a postura profissional de neutralidade e distinguir o que é opinido do entrevistado

e o que é fato.

2.3.2 Matriz FEPSC

A FEPSC, acronimo de fornecedores, entradas, processo, saidas e clientes, é uma
ferramenta de gestdo de processos que resume as fronteiras de um processo. A sequéncia

proposta por Carvalho et al. (2012) para a elaboracdo da FEPSC é apresentada no quadro 1.

Quadro 1 — Sequéncia l6gica na elaboracao do FEPSC

1°) Determinar o prop6sito Por que existe este processo? Qual é o prop6sito deste processo? Qual é o
resultado desse processo?

2°) Andlise das saidas Que produto faz esse processo? Em que ponto termina este processo?

3°) Dados dos clientes Quem usa os produtos deste processo? Quem sdo os clientes deste
processo?

4°) Andlise das entradas e das De onde vem a informacdo ou material com o qual vocé trabalha? Quem
saidas sdo seus fornecedores? O que eles fornecem? Onde afetam o fluxo do
processo? Que efeito tem no processo e nos resultados?

5°) Determinar os passos do O que ocorre com cada input? Que atividades de conversao acontecem?
processo

Fonte: Adaptado de Carvalho et al. (2012)
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Rasmusson (2006) esclarece que os cinco elementos da FEPSC sdo habitualmente
representados na forma de uma tabela, com uma coluna correspondendo a cada um deles,

conforme ilustrado na figura 3.

Figura 3 - Estrutura do FEPSC

Suppliers Inputs Process Qutputs Customer
(Fornecedores) (Entradas) (Processo) (Saidas) (Consumidor)
Fornecedor A Recurso C Atividade 1 Saida E Consumidor G
Fornecedor B Recurso D # Saida F Consumidor H
Atividade 2

| Atividade n |

Fonte: Rasmusson (2006)

Esta ferramenta resulta em um esbogo rapido do processo, a partir do qual se pode

construir uma descri¢ao mais elaborada dele.

2.3.3 Notacao BPMN

A Notacdo de Modelagem de Processos de Negocios, do inglés Business Process
Modeling Notation (BPMN) é uma notacao para desenhar fluxo de processos pertencente a
Object Management Group (OMG) em parceria com a Business Process Management
Initiative (BPMI).

De acordo com o manual de Gestdo de Processos do Ministério Publico Federal
(2013), “BPMN é uma notacdo grafica que transmite a logica das atividades, as mensagens
entre os diferentes participantes e toda a informagdo necessaria para que um processo seja
analisado, simulado e executado”.

A BPMN cria um diagrama do processo modelado, chamado de Diagrama de
Processo de Negocio, do inglés Business Process Diagram (BPD). O BPD tem dois objetivos:
permitir que processos simples e complexos sejam naturalmente mapeados e fazer o processo
ser entendido por todos (CRUZ, 2013).

A BPMN foi desenvolvida para padronizar e facilitar o mapeamento do processo
de negocio e o entendimento de todos nesse processo, captando acOes e consequéncias de

cada acdo dentro de sua execucdo (RAMOS; VARELA, 2014).



25

Valle e Oliveira (2009) apontam as seguintes vantagens da BPMN:

Padronizagdo e gestdo feitas pela OMG, que é composto por um grupo de
empresas consolidadas no mercado e com boa reputacgao;
Disponibilizacdo de um padrdo de notagao com suporte em varias ferramentas

de modelagem.

As desvantagens apontadas por Valle e Oliveira (2009) sdo:

A integracdo do BPMN em outras ferramentas depende de sua representacao
textual, pois o BPMN é apenas uma notacao grafica;
O BPMN é focado apenas em processos, portanto ndo é destinado ao manuseio

de diferentes visoes.

Segundo Cruz (2013), para criar qualquer processo de negocio com a BPMN é

preciso modelar o evento que inicia a execucao do fluxo, o processamento que resulta desse

evento e os resultados produzidos pelo processo.

A notagdo usa um conjunto de elementos que permite diagramar modelos de

processos, que podem ser divididos em: eventos, atividades, decisdes, objetos de conexao,

swimlanes, e artefatos. Segue o significado de cada um desses conjuntos:

Um evento é algo que “ocorre” durante o curso de um processo. Quando
aparece no fluxo do processo, usualmente possui uma causa ou um impacto.
Trés tipos sdo possiveis: inicio, intermediario e final (CAPES, 2013).
Atividade é um termo genérico para o trabalho que a organizacdo realiza. A
funcdo representa uma acdo e permite descrever o que o estd sendo feito
(CAPES, 2013).

A decisdo, cuja forma grafica é um losango, é usada para definir que rumo o
fluxo vai seguir (MINISTERIO PUBLICO FEDERAL, 2013).

O objeto de conexao é utilizado para garantir a sequéncia do fluxo e mostrar a
ordem em que as atividades serdo executadas. (RE; VITA; NAKANO, 2012).
Swimlanes sdo elementos que dividem e a organizam as atividades de um
processo (RE; VITA; NAKANO, 2012).

Artefato é um elemento que nao tem influéncia direta sobre o fluxo do
processo, mas contribui para complementa-lo (MINISTERIO PUBLICO
FEDERAL, 2013).

Dentre os varios elementos existentes na notacao, o quadro 2 traz uma descri¢ao

dos que foram utilizados durante este trabalho.
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Quadro 2 — Convencao da notacdo para os Processos BPMN

EVENTOS

Evento de inicio comum: usual para iniciar o processo.

Mensagem de inicio: significa que s6 serd iniciado o processo quando houver o
recebimento de alguma mensagem, seja via e-mail, documento, ou outro meio.

Evento comum: representa algo que “ocorre” durante o curso de um processo.

Mensagem: indica que para dar continuidade ao fluxo, em determinado ponto do processo,
haveré o recebimento ou o envio de uma mensagem (documento, e-mail, etc). O envelope
claro indica o recebimento da mensagem e o escuro, seu envio.

Temporizador: no meio do processo, o temporizador aponta que quando ocorrer esse
evento, o processo devera aguardar a data ou ciclo preliminarmente definidos.

Regra: indica que, quando ocorrer esse evento no meio do fluxo, o processo devera
aguardar a condicdo previamente estabelecida se cumprir para dar continuidade. Enquanto
ndo cumprida, o fluxo permanece parado.

Link: conecta as atividades de um mesmo processo, objetivando deixar o diagrama mais
limpo. A seta escura indica envio do link e a clara indica o recebimento.

Sinal: demonstra que em determinado ponto do fluxo haveréa o envio ou recebimento de um
sinal. O triangulo escuro indica o envio do sinal e o triangulo claro o recebimento.

Evento de fim comum: usual para finalizar o processo.

ATIVIDADE

Atividade tipo comum: é o tipo genérico para representar uma atividade.

DECISAO

Gateway exclusivo: para esse gateway, existe uma decisdao e somente um dos caminhos
pode ser escolhido.

OBJETOS DE CONEXAO

Fluxo de sequéncia: é usado para mostrar a ordem em que as atividades sdo processadas.

Fluxo de montagem: é usado para o fluxo de uma mensagem entre dois atores do processo.

SWIMLANE

Pool: representa um participante dentro do processo.

ARTEFATO

Objeto de dades: podem fornecer informacdo para que as atividades possam ser
executadas ou sobre o que elas podem produzir.

Fonte: Adaptado de Ministério Ptblico Federal (2013)
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2.3.4 Procedimento Operacional Padrao

O Procedimento Operacional Padrdo (POP) é uma ferramenta utilizada para
detalhar os procedimentos necessarios para realizar uma atividade. E caracteristico do POP
servir como folha de instru¢des para o colaborador ou, entdo, para auxiliar o instrutor durante
o treinamento do colaborador (BARNES, 1977).

Uma vez que o método melhorado tenha sido padronizado e colocado em
execucao, torna-se necessario monitoramento constante por parte da administracdo e dos
colaboradores a fim de que o padrdo seja mantido (BARNES, 1977).

Duarte (2005) menciona outros cuidados que devem ser tomados na elaboracao de
um POP. Segundo ele a linguagem deve ser clara, objetiva e compreensivel para aqueles
envolvidos nas tarefas; o executor do processo deve contribuir com a elaboragcdo dos
procedimentos; e o POP deve ser revisado periodicamente.

O Procedimento Operacional Padrdo é a base para garantia da padronizacdo das
operacbes de uma empresa, reduzindo, consequentemente, variacOes indesejaveis na

qualidade do seu produto produzido ou servico (DUARTE, 2005).

2.4 SISTEMA DE INFORMACAO ORGANIZACIONAL

A Tecnologia da Informacdo (TI) representa os processos, as praticas ou 0s
sistemas que facilitam o processamento, arquivamento, transporte e divulgacdo de dados e
informagOes através da empresa. Ela estd modificando o formato e a dinamica das
organizagoes impondo a elas uma nova maneira de trabalhar com o uso do computador para
integrar seus processos (CHIAVENATO, 2010).

Diante da virtualizacdo crescente das organizacOes e da interdependéncia que
existe entre as suas varias areas, tornam-se necessarios sistemas de informacdo capazes de
tornar mais eficiente essa interacdo entre as areas.

Consoante Chiavenato (2010), um sistema de informacdo organizacional é um
sistema organizado e integrado de geracdo, processamento, armazenamento e comunicagao de
dados e informacgOes. Para Laudon e Laudon (2010) sistema de informacao é definido como
sendo um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e
distribuem informacdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle
de uma organizacao.

Pode-se classificar os sistemas de informacdo empresarial conforme o nivel
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decisorio em que sdo utilizados. Assim, Eleuterio (2015) os divide em trés categorias:
» sistemas de processamento de transacoes (SPTs);
» sistemas de informagoes gerenciais (SIGs);
» sistemas de informacoes estratégicas (SISs), que incluem os sistemas de apoio

a decisdo (SADs) e os sistemas de apoio aos executivos (SAEs), como ilustra a figura 4.

Turban e Mclean (2004) definem os sistemas de processamento de transagdes
como sistemas de suporte ao monitoramento, coleta, armazenamento, processamento e
disseminacdo das transacoes basicas do negocio da organizacdo. Para Eleuterio (2015) os
SPTs tém como funcgao registrar os dados referentes as atividades basicas e rotineiras de uma
empresa, a exemplo dos softwares de controle de estoques e os sistemas de folha de
pagamentos.

Os sistemas de informacao gerenciais (SIGs) transformam dados em informagoes
que sdo utilizadas pelos gestores da empresa. As informagdes produzidas por um SIG sdo
apresentadas na forma de relatérios gerenciais e graficos, que mostram ao gestor como esta o

desempenho de seu setor (ELEUTERIO, 2015).

Figura 4 - Tipos de sistema de informacdes e seus niveis funcionais

Conhecimento . ]
Sistemas de
SAEs  apoioaos  Alta gestdo ,
execulivos Nivel
T estratégico
SADs Sistemas de ke SISs
apoio a decisﬁo GererlCIU senior
Informacdes .
SIGs Sistemas de informacdes Geréncia
T gerenciais intermedidria
: Nivel
Sistemas de processamento i
de de 1ruﬁsacées operacional
Dados

Fonte: Eleuterio (2015) adaptado de Laudon e Laudon (2010, p. 325)

Por fim, os sistemas de informagoes estratégicas (SISs) sdo descritos por O’Brien
(2002) como aqueles que se concentram em fornecer informacado e apoio a tomada de decisao
eficaz aos gestores. Eleuterio (2015) afirma que o SIS deve considerar fatores externos a
organizacdo, ou seja, seu ambiente de negocios, bem como proporcionar algum tipo de
inovagdo para atingir sua finalidade.

As aplicacdes dos sistemas de informacdes no contexto organizacional sdo muitas,

e em todos os niveis de tomada de decisdo. O sistema de processamento de transagoes, tipo de
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sistema a ser abordado neste estudo, possibilita a automatizacdo e a padronizacao dos

processos das organizacdes, dentre outros beneficios.

2.4.1 Qualidade de software

Segundo Pfleeger (2004), qualidade de software é definida como “conformidade a
requisitos funcionais e de desempenho explicitamente declarados, a padroes de
desenvolvimento claramente documentados e as caracteristicas implicitas que sdo esperadas
de todo software profissionalmente desenvolvido”.

A norma NBR ISO/IEC 9126-1, trata a qualidade do produto de software sob trés
abordagens: qualidade interna, qualidade externa e qualidade em uso.

* Qualidade interna é a totalidade das caracteristicas do produto de software do
ponto de vista interno, na fase de implementacao do cédigo-fonte.

* Qualidade externa é a qualidade quando o software é executado, o qual é
tipicamente medido e avaliado enquanto estd sendo testado num ambiente simulado, com
dados simulados.

* Qualidade em uso é a visdo da qualidade do produto de software do ponto de
vista do usudrio, quando o produto é usado em um ambiente e um contexto de uso
especificados.

Com o objetivo de servir de referéncia basica na avaliacao de produto de software,
a NBR ISO/IEC 9126-1 fornece um modelo de qualidade externa e interna e um modelo de
qualidade em uso.

O modelo de qualidade externa e interna define seis amplas categorias de
caracteristicas de qualidade de software. As defini¢des dessas caracteristicas, conforme a
NBR ISO/IEC 9126-1 sdo apresentadas a seguir:

» Confiabilidade: capacidade do produto de software de manter um nivel de
desempenho especificado.

» Eficiéncia: capacidade do produto de software de apresentar desempenho
apropriado, relativo a quantidade de recursos usados, sob condi¢des especificadas.

» Funcionalidade: capacidade do produto de software de prover fungdes que
atendam as necessidades explicitas e implicitas.

* Manutenibilidade: capacidade do produto de software de ser modificado. As
modificacdes podem incluir correcdes, melhorias ou adaptacdes do software devido a

mudancas no ambiente e nos seus requisitos ou especifica¢cdes funcionais.
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» Portabilidade: capacidade do produto de software de ser transferido de um
ambiente para outro.

* Usabilidade: capacidade do produto de software de ser compreendido,
aprendido, operado e atraente ao usuario.

Ja para o modelo de qualidade em uso da NBR ISO/IEC 9126-1, os atributos de
qualidade, sdo categorizados em quatro caracteristicas: eficacia, produtividade, seguranca e
satisfacdo. Os conceitos desses atributos sao:

» Eficacia: capacidade do produto de software de permitir que usudrios atinjam
metas especificadas com acuracia e completitude.

* Produtividade: capacidade do produto de software de permitir que seus
usuarios empreguem quantidade apropriada de recursos em relacdo a eficacia obtida.

» Seguranca: capacidade do produto de software de apresentar niveis aceitaveis
de riscos de danos a pessoas, negocios, software, propriedades ou ao ambiente.

» Satisfacdo: capacidade do produto de software de satisfazer usuarios.

Silva (2003) ressalta que é importante obter mais detalhes de como fazer a
avaliacdao da qualidade de um produto de software. As caracteristicas e subcaracteristicas da
NBR ISO/IEC 9126-1 apenas iniciam o trabalho, sendo necessaria a utilizacio da NBR
ISO/IEC 14598-1 para descrever detalhadamente todos os passos quando se deseja fazer a

avaliacao.
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3 METODOLOGIA

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Os dois tipos fundamentais de pesquisa, de acordo com Oliveira (2010), sdo a
pesquisa teodrica ou basica e a pesquisa aplicada. A natureza desta pesquisa é considerada
aplicada, pois tem por funcao verificar a aplicacdo de modelos e ferramentas, no caso as
ferramentas descritas no referencial tedrico, para solucao de problemas enfrentados pela
organizacao.

Oliveira (2010) define trés critérios para classificar os trabalhos de pesquisa:
segundo os objetivos, segundo os procedimentos de coleta e segundo as fontes de informacao.

O detalhamento dos critérios consta no quadro 3.

Quadro 3 — Critérios de caracterizacdao da pesquisa

Critérios de Caracterizacao da Pesauisa

Objetivos Pro_cecllirnento de c_oleFa Fontes d~e
(qualitativa ou quantitativa) Informacao

Exploratéria Levantamento Campo
Descritiva Estudo de caso Laboratério
Explicativa Bibliogréfica Bibliografica

Documental

Pesquisa-acao

Pesquisa participante

Fonte: Adaptado de Oliveira (2010)

Quanto aos objetivos, esta pesquisa é considerada descritiva por buscar descrever
as ferramentas e as etapas de estudo de um processo organizacional numa instituicdo de
ensino superior.

O procedimento de coleta, por sua vez, é baseado na pesquisa-acdo. Para Oliveira
(2010), a pesquisa-acdo acontece quando, ao se desenvolver qualquer processo, pesquisadores
e pesquisados se envolvem no mesmo trabalho. Durante a pesquisa, a autora deste trabalho
atuou em conjunto com os servidores da universidade para intervir nos processos.

Quanto a fonte de informacdo, os dados foram obtidos através de revisdo

bibliografica e também no campo, na prépria instituicao onde foi realizado o estudo.



3.2 ROTEIRO DA PESQUISA

32

Na figura 5 sdo apresentadas as etapas de execucdo desta pesquisa, que sao

explicadas nos topicos seguintes.

Figura 5 - Roteiro do projeto de pesquisa

ROTEIRO DO
PROJETO
Etapa 1 - Revisdo Etapa 2 — Rfst::ﬁ:go; .
Bibliografica Pesquisa-acao Conclusdes
Processos Caracterizacao da Pesquisa de
Organizacionais instituicao satisfacdo

Estudo do processo

Instrumentos
utilizados para o
estudo do processo

Sistemas de
Informacao
Organizacionais

Identificacdo dos
processos

Mapeamento dos
processos

Analise dos
processos atuais

Implantacao dos
NOVOS Processos

Padronizacao

Conclusoes e
Recomendagoes

3.2.1 Revisao bibliografica

Fonte: autora

Num primeiro momento realizou-se uma revisdao bibliografica sobre

assuntos
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relacionados a pesquisa a fim de proporcionar ao pesquisador maior dominio sobre o tema
escolhido. Para tal, foi pesquisado sobre: processo organizacional — conceito e classificagoes;
estudo de processos, no qual foi abordada uma metodologia para estudar processos e 0s
instrumentos utilizados ao longo da execucdo deste estudo; e por fim, sistemas de informacao

organizacionais — conceito e classificagao.

3.2.2 Pesquisa-acao

A etapa 2 abrangeu a pesquisa-acdo, que ocorreu de junho a outubro de 2016.
Nesse periodo foi feita a caracterizacao da instituicao e em seguida, a execucao das etapas de
estudo de processo definidas por Aradjo (2011). Segundo este autor, deve-se: identificar o
processo a estudar, coletar os passos e representd-lo graficamente, analisar os métodos
empregados no processo atual, implantar o novo processo e por fim, padroniza-lo.

Em didlogo com o gerente administrativo-financeiro da universidade sobre esta
pesquisa, obteve-se a informacdo de que havia um projeto de reestruturacao dos setores. Na
oportunidade, ele informou quais eram os setores que ja estavam devidamente estruturados —
quadro de pessoal e atribuicGes definidos. Dentre os setores mencionados por ele, foram
convidados a participar da pesquisa aqueles que apresentavam necessidade de mudancas,
buscando atender a comunidade académica — alunos e servidores. Assim, foi apresentada a
proposta para as Coordenacoes de Curso e para o setor Financeiro, que se enquadravam neste
perfil.

Em seguida, a identificacdo dos processos ocorreu com realizacao de entrevista
com os envolvidos nos processos e com a constru¢do da matriz FEPSC. Na entrevista foi
apresentada a proposta do estudo e, mediante interesse do setor em participar do projeto,
partiu-se para os questionamentos quanto aos processos. A entrevista ocorreu de forma
semiestruturada, com perguntas baseadas na sequéncia logica proposta por Carvalho et. al.
(2012), conforme ilustrado anteriormente no quadro 1.

Em seguida foi feito um mapeamento, ou seja, um estudo mais aprofundado de
cada processo utilizando a notacdo BPMN no software Bizagi Modeler. A BPMN sera adotado
neste trabalho por ser o padrdo definido pelo Governo Federal quanto a modelagem de
processos (GESPUBLICA, 2011) e por prover uma notacdo clara e eficiente a todos que de
uma forma venham a se envolver com o tema (CRUZ, 2013). Os dados para elaboragdo do
mapeamento foram obtidos através de entrevista. Ao fim desta etapa foram apresentados os

diagramas para todos os servidores do setor com o objetivo de validar o mapeamento
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realizado, e assim realizar correcoes, se necessarias.

De posse dos dados, prosseguiu-se para a fase de analise do processo com a
finalidade de adapta-los a informatizagdo. Finalizada esta parte, ocorreu a implantacao dos
novos processos, com a difusdo do conhecimento para os servidores envolvidos, e a
padronizacdo, com o incentivo a pratica de consulta aos Procedimentos Operacionais Padrao

elaborados.

3.2.3 Resultados e conclusoes

A tltima etapa da pesquisa relata os resultados e as analises feitas. Pelos motivos
que sdo expostos nessa parte ndo foi possivel obter dados para relatar os resultados apos a
realizacdao da pesquisa-acao junto ao setor Financeiro. Mas quanto as Coordenacdes de Curso
sdo apresentados os dados estatisticos sobre os tickets e a pesquisa qualitativa feita junto aos
coordenadores de curso e junto aos discentes.

Na ultima semana de outubro, do dia 24 ao dia 28, foi aplicado um questiondrio a
cada coordenador, composto por questoes fechadas e uma aberta, como consta no apéndice A,
totalizando em quatro questionarios respondidos. A pesquisa qualitativa teve por finalidade
diagnosticar a percepcao das coordenacOes acerca dos processos aperfeicoados. O
questionario é de autoria propria, com op¢des que buscaram apontar os provaveis beneficios e
maleficios advindo com o uso do software, dados os conhecimentos existentes a respeito dos
seus recursos. No questiondrio poderiam ser assinaladas quantas opgOes o respondente
desejasse.

Para os alunos também foi aplicado um questionario (apéndice B) no mesmo
periodo, que foi-lhes enviado através de correio eletronico, composto de quatro questdes
fechadas. Do mesmo modo, o questionario foi elaborado pela autora. Para formular as
questoes, a autora se baseou nas categorias de qualidade de software propostas pela NBR
ISO/IEC 9126-1, que define as caracteristicas de qualidade que devem estar presentes em um
software.

Pelo fato do sistema escolhido ser de nivel operacional, ou seja, tem como funcao
registrar dados de atividades basicas e rotineiras do campus, optou-se por questionar a
respeito da sua funcionalidade, usabilidade, eficacia e satisfacao.

Para avaliacdo das questdes foi utilizada a escala de Likert, que, de acordo com
Malhotra (2006, p. 266), é “uma escala de mensuracdo com cinco categorias de respostas,

variando de ‘discordo totalmente’ a ‘concordo totalmente’, que exige que os participantes
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indiquem um grau de concordancia ou de discordancia com cada uma das varias afirmacées
relacionadas aos objetos de estimulo”. A escala de categorias de respostas foi associada a uma
escala numeérica, conforme a tabela 1.

Tabela 1 — Relacdo adotada entre as escalas

Categoria de resposta Escala numérica

Discordo totalmente 1
Discordo parcialmente

Nem concordo, nem discordo
Concordo parcialmente
Concordo totalmente

u A W N

Fonte: autora

A populacdo da pesquisa qualitativa foi composta pelos alunos que haviam
utilizado o sistema até o0 momento da realizagdo da mesma, perfazendo uma quantidade de
335 alunos requerentes. Destes, 24% responderam o questiondrio. O trabalho é finalizado com

a apresentacdo da conclusao e das limitacoes do estudo.
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4 PESQUISA-ACAO
Neste capitulo é apresentado o desenvolvimento da pesquisa-agao realizada.
4.1 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO

Este estudo foi realizado numa Instituicdo de Ensino Superior publica localizada
na regido do Vale do Rio Doce, em Minas Gerais. Trata-se de um campus avangado, com
cerca de 300 servidores, incluindo o corpo docente e a parte administrativa. Com capacidade
atual para 4000 alunos, sdo ofertados dez cursos de graduacdo presenciais, nas areas das
ciéncias sociais e da satde.

O trabalho foi desenvolvido nas Coordenacdes dos Cursos das Ciéncias Sociais,
que compreendem os cursos de Administracdao, Ciéncias Contabeis, Ciéncias Economicas e
Direito, e no setor Financeiro da Instituicdo, com o objetivo de melhorar a prestacao de

servico desses setores aos interessados.
4.1.1 Caracterizacao das Coordenacoes dos Cursos das Ciéncias Sociais

A Coordenacdo do Curso é exercida por um coordenador, sendo substituido em
suas faltas ou impedimentos pelo vice-coordenador. De acordo com o Regimento Geral da
instituicdo’, sdo competéncias do coordenador, dentre outras: orientar, fiscalizar e coordenar o
funcionamento do curso; coordenar o processo regular da avaliacdo do curso; representar o
curso nas diversas instancias universitarias; propor as disciplinas que integrardo o curso, bem
como a fixacdo dos seus créditos e pré-requisitos; aprovar, compatibilizar e zelar pela
observancia dos programas e planos de curso.

Os coordenadores sdo auxiliados por uma secretaria formada por quatro assistentes

em administragao.
4.1.2 Caracterizacao do setor Financeiro
O setor Financeiro é uma ponte entre os setores do campus avancado e o setor de

Orcamento e Finangas do campus sede, principalmente porque o campus atualmente possui

pouca autonomia financeira. Neste sentido, as atribuicdes que se destacam no setor Financeiro

1Por questdo de confidencialidade solicitada pela Instituicdo este documento ndo podera ser citado por completo.
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sdo: registro das viagens no sistema eletronico de concessdao de diarias e passagens do
Governo Federal dos servidores técnico-administrativos, e consultoria sobre esse registro para

as secretarias de curso.

4.2 O SOFTWARE DE ORDEM DE SERVICO

O sistema adotado na universidade é o OSTicket, software de codigo aberto — o
codigo fonte pode ser acessado — para emissdo de ordem de servico. Ele é oferecido
gratuitamente, mas caso o usuario opte por suporte personalizado devera pagar pelo servico. A
versdo utilizada do OSTicket na universidade é a gratuita, neste caso, o gerenciamento do
software é feito pelo setor de Tecnologia da Informacdo. A seguir, explica-se sobre seu

funcionamento e administracao.

4.2.1 Funcionamento do software de ordem de servico para o usuario

Para solicitar um atendimento o requerente deve selecionar uma categoria de
servico e preencher os campos que surgem automaticamente de acordo com a categoria
selecionada. Todas as categorias tém em comum uma caixa de texto que permite a insercdo de
detalhes sobre a solicitacao e também de anexos.

Ao finalizar o preenchimento, é atribuida a ordem de servico um identificador
unico, chamado “ticket”. O setor requisitado é alertado automaticamente pelo software, via e-
mail, sobre a existéncia de uma nova ordem de servigo.

A figura 6 mostra a tela de acompanhamento que o usudrio tem acesso para

averiguar o andamento das suas solicitacoes.

Figura 6 - Interface de acompanhamento do ticket

£ Pégina Principal [d) Abrir Novo Ticket [=] Tickets (4)

Tickets

— Qualquer Status — ¥ || Ir 2 Atualizar

Mostrando 1 - 4 de 4 Todos os Tickets

MNamero do ticket Data de Criacao Status Assunto Departamento
[ 000181 08/03/2016 Fechado Problemas com ligactes telefdnicas Nicleo de
Tecnologia da ..
[ 000190 09/03/2016 Fechado Mudanca de lugar da impressora ADM-03 Micleo de
Tecnologia da ...
(il 000202 14/03/2016 Fechado Problemas para imprimir Nucleo de
Tecnologia da ...
il 000264 23/03/2016 Finalizada, Exclus&o de arquivos em pen drive Micleo de
aguardando Tecnologia da ...

manifestacéo do
solicitante

Fonte: IES (2016)
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Através do “ticket” o solicitante pode monitorar o progresso da sua solicitacao
online, com acesso a todo historico de tramitacdo do atendimento da demanda. Quando o

atendimento é concluido, o solicitante é alertado por e-mail.

4.2.2 Administracao do software de ordem de servico

Para os administradores do software, ha dois painéis principais de controle: o
painel de administracao e o painel do agente.

No painel de administracdao estdo disponiveis os recursos que permitem a
adaptacdo das configuracdes do software as necessidades do administrador. Os menus mais
trabalhados nesse painel durante a pesquisa foram o “agentes” e o “gerenciar”.

No menu “agentes” sdao cadastradas as pessoas — ou “agentes”, que terdo acesso
para atender as ordens de servico. O sistema entende como “equipe” o agrupamento de
agentes.

A figura 7 mostra as ferramentas do menu “gerenciar”, sendo que as mais
trabalhadas durante a pesquisa foram: “tépico de ajuda”, “formularios” e “planos SLA”. No
“topico de ajuda” sdo criadas as categorias de servigo para o usuério; em “formuldrios” sao
criadas as paginas que aparecerdo para o usuario quando este selecionar uma categoria de
servico, e em “planos SLA” sdo definidos os tempos de atendimento de cada ordem de
servico.

Figura 7 - Ferramentas do menu “gerenciar” no Painel de Administracao

Painel de Controle Configuragtes Gerenciar E-mails Agentes

Tépico de ajuda Filtros de Ticket Planos SLA &% Chaves APl  [] Péginas [ Formuldrios [Z] Listas & Plugins

Topico de ajuda [Z Adicionar novo topico de ajuda
Modo de classificagao: [T Ter A

Topico de Ajuda Status Tipo Prioridade Departamento Ultima Atualizacio

% Coord Administracéo Ativo Publico MNormal Suporte 10/08/2016 12:04

% Coord Administracdo / Comprovante de matricula | Ativo Publico MNarmal Departamento de 22/08/2016 08:58
Administracéo

& Coord Administracdo / Atestado de matricula Ativo Piblico Mormal Departamento de 22/08/2016 08:08
Administracdo

+ Coord Administrac&o / Histdrico Escolar Ativo Publico MNormal Departamento de 12/08/2016 11:57
Administracdo

% Coord Administracéo / Ajuste de Matricula Ativo Publico MNarmal Departamento de 12/08/2016 11:59
Administracio

+ Coord Administracdo / Outros Ativo Publico Mormal Departamento de 25/08/2016 11:47

Administracdo

Fonte: IES (2016)

O painel do agente, por sua vez, é o painel acessado pelo agente para atender as
ordens de servico direcionadas a ele. A figura 8 apresenta os menus disponiveis nesse painel.

Ao acessar o menu “tickets”, o agente visualiza os dados cadastrais do solicitante e os
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detalhes da requisicao recebida.
O ticket pode apresentar quatro situacoes, ou, em inglés, status: aberto,

respondido, atrasado ou fechado, a depender da sua manipulacao.

Figura 8 - Acesso aos tickets

Painel de Controle Usuarios Tickets Base de Conhecimento
[ Aberto (1) & Respondidos (0) [ Atrasado (1) [ Fechado (0) B Movo Ticket
Pesquisar | [avancado]
Z Tickets Abertos — Mostrando 1-1de1 ™ Afterar status | * | | & Apagar
Ticket 4 Data %  Assunto ¢ De ¢ Prioridade#
I3 315129 | 01/08/2016 15:24 | i osTicket foi instaladol (2) & Atendimento osTicket Normal
Selecionar: Todos MNenhum Alternar

Fonte: IES (2016)

No menu “painel de controle”, o administrador e os agentes podem obter algumas
estatisticas. Assim, é possivel emitir, por exemplo, o histérico de tickets criados, fechados,
reabertos, atribuidos, transferidos ou atrasados, por periodo desejado. A figura 9 traz um

demonstrativo de relatorio possivel de ser emitido.

Figura 9 - Relatério das atividades

Painel de Controle Usuarios Tickets Base de Conhecimento

[Ej Painel de Controle 38, Diretério do Agente 2 Meu Perfil

Atividade dos Tickets

Selecione o intervalo de datas e periodo para o relatdrio de atividades

Periodo do relatdrio: | 01/07/2016 [=] periodo: | Até Hoje v

06-27-2016 07-03-2016 07-08-2016 07-14-2016 07-20-2016 07-25-2016 07-31-2016 08-05-2016 0E-11-2016

Fonte: IES (2016)

Com esses recursos, o agente pode se comunicar diretamente com o usuario, com

acesso a todos os registros de servicos prestados em uma plataforma virtual.
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4.3 IDENTIFICACAO DOS PROCESSOS

A primeira etapa do estudo de processo compreende a identificacdo dos processos.
Ela ocorreu com realizacdo de entrevista com os envolvidos nos processos e com a constru¢ao

da matriz FEPSC.

4.3.1 Processos das Coordenacoes de Curso

Como os coordenadores tém liberdade para definir como serdo executadas as
atividades administrativas da Coordenagdo, geralmente nao ha um procedimento padrdao entre
as Coordenacoes. Sendo assim, foi necessério entrevistar todos os coordenadores dos cursos
das ciéncias sociais a fim de compreender como sdo os procedimentos adotados.

O primeiro coordenador entrevistado foi o do curso de Direito, curso que possui
maior quantidade de alunos matriculados. Estavam presentes na entrevista um representante
do setor de TI e uma bolsista deste setor, que contribuiram com questionamentos.

Foram alvos dessa entrevista apenas os processos nos quais a informatizacdo era
viavel e que visavam atender as solicitacdes dos discentes, a saber: emissao de atestados de
matricula, autenticacao de historico escolar e ajuste de matricula. O coordenador explicou

como cada um é realizado e quem sdo os envolvidos. As informac¢des foram sistematizadas no

quadro 4.
Quadro 4 — FEPSC dos processos das Coordenagoes de Curso
Fornecedor ‘ Entrada Processo Saida Cliente
Secretaria Formulario o ] ]
- Emitir atestado Atestado assinado Discente
IES Historico escolar
Secretaria Formulario ] o o ] )
— Autenticar histérico | Historico assinado Discente
IES Histérico escolar
Secretaria Formulério
Calendério académico . . . . .
! ! Ajustar matricula Matricula ajustada Discente
IES Plano pedagégico do
curso

Fonte: autora

De posse dessas informacGes, os processos foram mapeados e serviram de base
para os processos das outras coordenagdes. Sendo assim, a entrevista com os demais
coordenadores teve como propdsito apresentar o projeto e validar os fluxos desenhados, de

modo que os processos bases necessitaram apenas de sofrer algumas adaptagoes.
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4.3.2 Processos do setor Financeiro

No setor Financeiro, todos os servidores tém as mesmas atribui¢oes, sendo assim,
julgou-se suficiente entrevistar apenas um servidor. Este mencionou quais processos sdo de
responsabilidade do setor e quais sdo seus tramites. Assim, foram identificados trés processos:
registro de afastamento de servidor em territério nacional, em territorio internacional e
requisicao de reembolso de taxa de inscrigao.

O servidor informou também que o tramite para afastamento em territério
internacional é muito similar ao de territério nacional, motivo pelo qual dispensou-se neste
estudo o mapeamento do afastamento em territério internacional, sem que isso impedisse a
sua inclusdo no sistema de ordem de servigo.

A matriz FEPSC construida com base nestas informag6es encontra-se no quadro 5.

Quadro 5 — FEPSC dos processos do setor Financeiro

Fornecedor Entrada Subprocessos/ Processos Saida Cliente
» Interessado .
o . . Formulario
*  Chefia imediata
. . Documentos
* Autoridade do campus L. .
. . comprobatorios *  Cadastrar viagem . .
»  Setor Financeiro . Registroda | Servidor
. . Orgamento da e Aprovar viagem ; .
* Autoridade da . viagem | interessado
. . universidade »  Prestar contas
universidade .
~ . Sistema de
»  Setor de Execugao .
. . viagens
Financeira
. Documentos
. Interessado, ..
. comprobatérios Reembolso .
. Autoridade do campus . Reembolsar taxa de Servidor
~ . Sistema . -~ dataxade |.
. Setor de Execugdo - inscrigdo R interessado
. . académico da inscrigao
Financeira . .
universidade

Fonte: autora

A elaboragdo da matriz FEPSC proporcionou o mapeamento dos processos.

4.4 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS

A partir das informagdes obtidas na entrevista, os fluxos de cada processo foram

desenhados utilizando o software Bizagi Modeler, obedecendo ao padrao BPMN.

4.4.1 Mapeamento nas Coordenacées de Curso

Sdo apresentados nos tépicos seguintes os diagramas dos processos mapeados de

emissdo de atestados de matricula, autenticacao de historico escolar e ajuste de matricula.
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4.4.1.1 Ajuste de matricula

O ajuste de matricula permite ao discente a exclusao de disciplinas em que ele
tenha se matriculado e a inclusdao de outras, caso seja de sua vontade. De acordo com o
calendario académico da IES, ha dois prazos no qual é possivel realizar o ajuste. O primeiro
possibilita o proprio discente ajustar as disciplinas no sistema académico, o qual tem acesso.
Em seguida é iniciado o prazo para o discente solicitar ao coordenador do seu curso o ajuste
nas disciplinas nas quais ndao conseguiu ajustar via sistema.

A representacdo das etapas do ajuste de matricula pelos coordenadores esta

representado na figura 10, abaixo.

Figura 10 - Mapeamento do processo de ajuste de matricula
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Fonte: autora

O discente comparece a secretaria do seu curso para preencher um requerimento
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para ajustar a matricula. Nos periodos de ajuste é comum o surgimento de filas nas
secretarias, pois a demanda de discentes requisitando ajuste é grande. O prazo para
atendimento estabelecido pelas coordenacdes é de até cinco dias uteis.

Os coordenadores comparecem frequentemente a secretaria para buscar o0s
requerimentos. De posse do requerimento devidamente preenchido, o coordenador procede
com a analise da solicitacdo com base do plano pedagoégico do curso, lancando no sistema
académico as alteracdes cabiveis. Desse modo, o discente deve verificar no sistema
académico se as alteracdes foram feitas. Caso ele queira esclarecimentos, deve procurar o

coordenador.

4.4.1.2 Emissao de atestado de matricula

Atestado de matricula é um documento que comprova o vinculo académico do
discente com a universidade. Este documento pode ser impresso pelo discente diretamente
pelo sistema académico, mas caso necessite dele assinado e carimbado pelo responsavel na
instituicao, deve fazer a solicitacdo na secretaria do seu curso, conforme o fluxo da figura 11.

Como demonstrado no fluxo, para requerer atestado de matricula assinado, o
discente deve preencher um requerimento na secretaria e aguardar o prazo de atendimento da
solicitacao.

Os coordenadores comparecem a secretaria frequentemente para buscar as
requisicoes. De posse do requerimento, o coordenador imprime o atestado do sistema
académico e o assina.

O discente deve buscar o atestado na secretaria, dar recebo no requerimento e no
caderno de protocolo. Se ndo o retirar em dez dias, o atestado sera arquivado pelo

coordenador, que também arquiva os requerimentos assinados pelos discentes.
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Figura 11 - Mapeamento do processo de emissao de atestado
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Fonte: autora

4.4.1.3 Emissao de historico escolar

O historico escolar é o documento oficial no qual sdo registradas as disciplinas

cursadas pelo discente, o semestre em que foram cursadas, os periodos trancados, os créditos

e as notas obtidas nas disciplinas, entre outras informagdes. O histérico escolar pode ser

visualizado e impresso pelo discente no sistema académico.

Caso necessite de um historico carimbado e assinado pelo responsavel na

universidade, deve requeré-lo na secretaria, conforme a figura 12.
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Figura 12 - Mapeamento do processo de emissao de historico
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Fonte: autora
Similar ao que acontece com a emissao de atestado de matricula, o coordenador
imprime o histérico do sistema académico e o assina. As outras etapas seguem O mesmo

tramite do diagrama de atestado de matricula da figura 11.

4.4.2 Mapeamento no setor Financeiro

Sdo apresentados nos tépicos seguintes os diagramas dos processos mapeados no

setor Financeiro, que sdo: afastamento em territério nacional e reembolso de taxa de inscricao.

4.4.2.1 Afastamento em territorio nacional

Para todo servidor que for viajar a interesse da administracdo, em territério
nacional ou estrangeiro, deve ser feito o registro da viagem no sistema eletrénico de
concessao de diarias e passagens do Governo Federal.

O tramite do processo foi dividido nos seguintes subprocessos: cadastro da
viagem, aprovacao da viagem, prestacdo de contas e controle.

O servidor deve providenciar os documentos (folders, convites, certificados, etc.)

que comprovam o deslocamento, preencher o formuldrio de afastamento, assina-lo, e



46

encaminhar essa documentacdo a sua chefia imediata. O seu chefe analisara a viabilidade da
viagem, podendo ou ndo, promover a aceitacdo desta com a devida justificativa.

Se o servidor requisitar custeio de inscricdo, diarias e/ou passagens por conta da
universidade, apés aceite da chefia imediata, devera encaminhar também a documentacdo
para a Direcdo do Campus. Da mesma forma, ao analisar a viabilidade da viagem, a Direcdo
podera, ou ndo, aprovar o custeio de despesas da viagem com a devida justificativa.

O formulario — preenchido e assinado, e seus anexos, deverao ser encaminhados ao
setor Financeiro com no minimo 15 dias de antecedéncia da viagem, para devido registro no
sistema eletronico de concessao de diarias e passagens. Caso contrario, devem ser
encaminhados com justificativas plausiveis e devidamente comprovadas, conforme orientacao

das normas da universidade. Todas essas informagdes constam na figura 13.

Figura 13: Mapeamento do subprocesso de cadastro da viagem
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Uma vez cadastrada no sistema, a Direcdo devera registrar anuéncia a viagem no

sistema. Em alguns casos especificos, o Reitor ou autoridade delegada por ele devera também

aprovar a viagem. A figura 14 se refere ao diagrama da etapa de aprovacao da viagem.

Figura 14 - Mapeamento do subprocesso de aprovacao da viagem
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Fonte: autora

Todas as viagens que acarretarem Onus para a instituicdo deverdo ser analisadas e

aprovadas pela autoridade responsavel no campus sede. Apés a aprovagao das despesas é feita
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a emissdo do bilhete, caso o deslocamento seja efetuado através de transporte aéreo, e o
pagamento das diarias requisitadas.

Ao retornar da viagem, o servidor devera prestar contas ao setor Financeiro em até
5 dias, a contar da data do retorno, inclusive nos casos de viagens cujas despesas foram
custeadas pelo préprio servidor. E nesta etapa, conforme figura 15, que sera verificado se o

servidor tem algum valor a ser reembolsado ou se devera restituir algum valor a Unido.

Figura 15 - Mapeamento do subprocesso de prestacdao de contas

5 PRESTA(;ﬁD DE CONTAS
o
E
3 Reembolso de
% o ] passagemi
% “Rhalise para aprovagio Nao
'E da prestagdo de contas
é Sim
o]
]
B
H
= £ Liberacdo do
o=
) T reernbolso
< |5
=
= |3
I
(]
Q N
= I
) o Prestar
) 'g contas “Doc.
ﬁ n Realizar B cornprobatdria
y missdo Aké o odias
ot apds a
£ rmissia lustificar
atraso
v
o .
= e Registrar
T o
v prestagdo de
- contas no sistermna
.E de viagerm
A
=
o i
358
>
o | g
Salf
w
E 0| s

Fonte: autora



49

Encaminhados os documentos para a prestacdo de contas, acompanhado dos
documentos necessarios para a devolucdo de valor — caso seja necessario essa etapa, estes
serdo analisados pela Direcdo do Campus. Caso haja solicitacao de reembolso de passagem, a
autoridade responsavel no campus sede devera também aprovar a prestacao de contas.

Apoés cumprida todas as etapas e com o aval de todas as chefias envolvidas no
processo, a viagem sera devidamente encerrada.

Durante todas as etapas, os servidores do setor Financeiro acompanham o

progresso da aprovacao da viagem como exposto na figura 16.

Figura 16 - Mapeamento do subprocesso de controle
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Fonte: autora

Caso haja alguma pendéncia na documentacdo ou necessidade de complementar
informac0es no sistema de viagem, o setor solicita ao interessado, por e-mail, a documentacao
ou informacdo faltante. Também faz o controle de prazos, solicitando providéncias ao setor
que estiver em atraso NO processo.

Esse controle existe desde o inicio do processo até o seu encerramento.

4.4.2.2 Reembolso de taxa de inscricao

Quando um servidor realiza uma viagem a interesse da administracao, cuja taxa de

inscricdao é de alto valor, ele pode requerer o reembolso da taxa paga. O processo para

requisitar o reembolso consta na figura 17.
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Figura 17 - Mapeamento do processo de reembolso de taxa de inscri¢ao
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Fonte: autora

Para isto, ele deve encaminhar ao setor Financeiro o comprovante de pagamento

da taxa, entre outros documentos. O setor Financeiro fard o cadastro desta requisicdo no

sistema académico da universidade para analise da Direcao do campus. Desta analise ha trés

resultados possiveis: a reprovacdo do pagamento de reembolso, com encerramento do

processo; ou solicitacdo de documentos complementares para que seja feita a analise; ou ainda

a aprovacao do pedido. Caso o pedido seja aprovado, o setor Financeiro montara o processo

fisico para encaminhamento ao setor de execucdo financeira do campus sede. Este, por sua

vez, processara o pagamento caso o processo esteja de acordo com as normas da universidade.

Sendo assim, o interessado recebera o reembolso da taxa de inscrigao.

4.5 ANALISE DOS PROCESSOS ATUAIS

A modelagem dos processos buscou, primordialmente, automatizar as entradas de

dados e reduzir a quantidade de intermediérios, conforme orienta Cury (2005).

Assim, os fluxos foram redesenhados com vistas a incluir as melhorias permitidas

com o emprego do sistema de ordem de servico, nomeado de Sistema de Atendimento
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Unificado (SAU) pelos desenvolvedores do setor de TI. Foi possivel transportar os conceitos
do BPMN para o sistema de atendimento, como sera explicado adiante utilizando o diagrama

de ajuste de matricula modelado como exemplo.

Figura 18 - Correspondéncia dos elementos BPMN com as ferramentas do SAU
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Fonte: autora

A inclusdo de equipes no sistema partiu da identificacdo dos participantes internos
nas raias do diagrama. Assim, para os processos das coordenacdes, foi necessario criar uma
“equipe” para cada coordenacdao de curso e uma “equipe” para a secretaria. De forma
exemplificativa: associou-se cada “equipe de coordenacdo de curso” ao “formulario” de ajuste
de matricula, pois sdo os participantes internos do processo, como visto na figura 18, em
destaque com a numeracao 1.

Similarmente, o prazo de atendimento constante em cada requerimento, em
destaque com a numeracao 2, foi repassado para o sistema utilizando a ferramenta “planos
SLA”. A vantagem ¢é que o sistema possibiliza o controle de atendimentos abertos e emite um
alerta no e-mail do agente quando um chamado fica em atraso, em destaque com a numeragao
3. Além disso, possibilita a eliminacdo de arquivos fisicos uma vez que o sistema mantém o
registro do historico de tickets atendidos.

A pagina, ou “formulario”, que surge quando um “topico de ajuda” é selecionado é
uma adaptacdo do formulario fisico utilizado anteriormente. Assim, a comunicagdo foi, a

medida do possivel, repassada para a plataforma de mensagem do sistema, na qual o préprio
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sistema notifica o interessado sobre a tramitacdo do ticket em destaque com a numeragao
4.Como também ¢é possivel a troca de mensagens de forma direta entre o atendente e o

usuario, em destaque com a numeragao 5.

4.5.1 Modelagem nas Coordenacoes de Curso

Segue explicacdo de como ficaram os processos modelados. Os elementos e os
textos destacados em vermelho correspondem as novas etapas inseridas no processo.

No ajuste de matricula, o discente abre um chamado no SAU, informando quais
disciplinas necessita matricular ou cancelar matricula. O diagrama esta representado na figura
19.

Figura 19 - Modelagem do processo de ajuste de matricula
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Fonte: autora

Ao receber as informagoes, o coordenador procede com a analise do ajuste com
base do plano pedagégico do curso, langando no sistema académico as alteragdes cabiveis.

Desse modo, o discente deve verificar no sistema académico se as alteracdes foram
feitas. Uma vantagem neste novo processo € possibilidade de comunicagdo entre o discente e

o coordenador através do sistema. Caso ndo esteja de acordo com o ajuste feito, o discente
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podera enviar uma mensagem através do SAU solicitando esclarecimentos ao coordenador.
Outra vantagem € a eliminacdo de filas na secretaria durante este periodo, pois a
requisicdo deixa de ser feita presencialmente.

O diagrama para emissdo de atestados segue na figura 20.

Figura 20 - Modelagem do processo de emissdo de atestado
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Fonte: autora

Como demonstrado no diagrama, o discente deve abrir um chamado no SAU.

Ap06s receber uma notificacdo por e-mail, o coordenador imprime o atestado do
sistema académico, assina e entrega a secretaria para que fique disponivel para o aluno.

O maior ganho neste caso é a eliminacdo da participacdo de um intermediario —
secretaria — no inicio do processo, como também eliminacdo de arquivo fisico de
requerimentos, que passa a ser virtual.

Similar ao que acontece com o atestado de matricula, para requisitar histérico
assinado, o discente deve abrir um chamado no SAU. Ao receber o pedido no sistema, o
coordenador imprime o histérico e o assina. Com pode ser visto na figura 21, as outras etapas

seguem o mesmo tramite do diagrama do atestado de matricula.



Figura 21 - Modelagem do processo de emissao de historico
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Do mesmo modo, eliminam-se a participacdo de um intermediario no inicio do

processo e arquivo fisico de requerimentos.

4.5.2 Modelagem no Setor Financeiro

Tal como nos processos modelados das Coordenacoes, 0s elementos e 0s textos

No caso do afastamento em territrio nacional,

destacados em vermelho correspondem as modificacdes no processo.

subprocessos de cadastro de viagem, prestacao de contas e controle.

ocorreram alteragﬁes nos
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Como nao é possivel dispensar o preenchimento do formuldario fisico nesta etapa,
dado que a sua inclusdo no sistema de viagem € obrigatoria, manteve-se os tramites iniciais
tais como eram. A novidade é que o interessado deve utilizar o SAU para enviar o formulario

e os documentos comprobatorios da viagem, conforme figura 22.

Figura 22 - Modelagem do subprocesso de cadastro da viagem
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Fonte: autora

O subprocesso de aprovacao ja é todo automatizado, ocorrendo através do sistema
de viagem do Governo Federal. Em seguida, na prestagdo de contas, o interessado deve

utilizar o SAU para encaminhar a documenta¢ao, como mostra a figura 23.
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Figura 23 - Modelagem do subprocesso de prestacdo de contas
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Fonte: autora

A mudanca mais significativa com a introdugdao do SAU no processo é percebida
na fase do controle, conforme figura 24. Com o registro da solicitacdo e da prestacdo de

contas no sistema, o interessado passa a utilizar um unico meio de comunicagdo. Desse modo,
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tanto interessado, quanto os servidores do setor Financeiro podem localizar facilmente todas

as informacgoes ja compartilhadas no ticket.

Figura 24 - Modelagem do subprocesso de controle
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Os servidores do setor Financeiro ganham uma ferramenta para controle das
solicitacoes, com o registro de todos os documentos num mesmo local, possibilitando o facil
entendimento de qualquer um deles, ainda para aquele que venha a intervir apés o processo
ter sido iniciado por outro servidor. Como também passa a ser um indicador da quantidade de

demandas do setor.

4.6 IMPLANTACAO DOS NOVOS PROCESSOS

Os servidores que prestam servicos para o setor Financeiro ou Coordenacao de
Curso foram convidados para participar de um treinamento sobre como utilizar o software.

No treinamento, os servidores acessaram o SAU para conhecer seus recursos e
foram instruidos sobre como atender um ticket.

A divulgacdo sobre o uso do SAU pelos discentes dos cursos das sociais ocorreu
durante a primeira semana de aula do segundo semestre. Eles foram notificados por e-mail,
além de poderem esclarecer duvidas na secretaria dos cursos. Assim, o sistema passou a ser

utilizado pelos discentes a partir de 03 de outubro de 2016.

4.7 PADRONIZACAO

Ao final do treinamento, foi fornecido a cada setor uma cartilha com os
Procedimentos Operacionais Padrdo dos processos novos. Os POPs foram confeccionados
pela bolsista do setor de TI e revisados pela autora. O POP fornecido as Coordenacdes de

Curso pode ser visto no apéndice C.
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5 RESULTADOS E ANALISES

Esta tultima etapa do trabalho foi realizada nas Coordenagoes de Curso. No setor
Financeiro a conclusdao da etapa 2, que compreendeu a pesquisa-acdo, deu-se em outubro,
ultimo més para solicitacdo de viagens com Onus para a Universidade. Sendo assim, a
demanda no setor Financeiro aumentou consideravelmente neste periodo. Como esse
momento nao era propicio para adocdo de mudancgas, os servidores do setor ndo chegaram a
utilizar o software até a conclusdao deste estudo. Portanto nao foi possivel obter resultados
neste caso.

Por outro lado, em se tratando do uso do software nas Coordenacdes, buscou-se
mensurar o grau de satisfacdo dos coordenadores de curso e dos discentes. Mas antes de
apresentar os resultados da pesquisa de satisfacdo, sdo demonstrados, no tépico adiante, dados

a respeito dos tickets abertos.

5.1 Relatorios dos tickets

Como dito no referencial teérico, é possivel obter alguns relatérios através do
software. Assim, foi selecionado o periodo de aproximadamente um més, que compreendeu
desde o primeiro dia de uso do sistema, 03 de outubro, até o dia 31 de outubro, para emissao
dos relatorios.

Na tabela 2 tem-se a quantidade de tickets abertos. Esse més de outubro,
especificamente, compreendeu o periodo de ajuste de matricula, considerado um gargalo, no
qual a demanda nas coordenacdes aumenta consideravelmente. Espera-se que, passado esse
periodo, os meses seguintes apresentem uma demanda menor. Um dos propositos do SAU,
inclusive, é de reduzir os esforcos dos coordenadores nessas situagdes de pico de demanda.
Pela tabela é possivel perceber o quanto foi requisitado a coordenacao de Direito, que recebeu
238 requisicoes.

Tabela 2 — Quantidade de tickets abertos e tempo médio de resposta

Coordenacao de Curso | Tickets abertos | Tempo médio para envio de resposta (dia)
Administracdo 84 0,6
Ciéncias Econdmicas 53 6,3
Ciéncias Contabeis 80 2,4
Direito 238 0,9

Fonte: Sistema de Atendimento Unificado (2016)
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De acordo com a tabela 2, apesar dos coordenadores possuirem, em alguns casos,
até 5 dias uteis para responder o discente, percebe-se que a maioria atende em menos de 3
dias. A coordenacdo do curso de Ciéncias Economicas possivelmente apresentou um tempo
maior que as demais porque neste periodo um novo professor assumiu a coordenagao.
Portanto, seria natural que ele demorasse mais para resolver as demandas até se habituar com
a nova funcao.

O grafico 1 confirma a relevancia dos pedidos de ajuste de matricula se comparado

aos demais.
Grafico 1 — Quantidade de tickets por tipo de demanda
Quantidade de tickets por tipo de demanda
400 370
300
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48 1 26
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Ajuste de matricula Atestado de matricula Historico Outros

Fonte: Sistema de Atendimento Unificado (2016)

5.2 Pesquisa com os coordenadores de curso

Primeiramente, serdo abordadas as respostas dadas pelos coordenadores sobre as
vantagens que eles obtiveram utilizando o SAU. O gréfico 2 traz a frequéncia absoluta das
opcOes marcadas.

Grafico 2 — Vantagens do SAU apontadas pelas Coordenacoes de Curso

Vantagens do SAU apontadas pelas Coordenacdes de Curso

Criag&o de uma plataforma Gnica para recebimento de requisicoes [INEEEIEGEGGG_G_—_———————
Facilidade para administrar as requisi¢des recebidas I
Redugdo de arquivo fisico GGG
Criacao de indicador de tempo-resposta que favorece a medi¢cdo do desempenho
Padronizag&o dos procedimentos NN

0 1 2 3 4
NUmero de respostas

Fonte: autora
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Segundo o grafico 2, todos os coordenadores apontaram como vantagens a criacao
de uma plataforma unica para recebimento de requisi¢oes e a reducdo de arquivo fisico. Trés
dos quatro coordenadores consideram como vantagens a facilidade para administrar as
requisicoes recebidas e a padronizacao dos procedimentos.

Apesar de nenhum coordenador assinalar a opgao sobre criagdao de indicador de
tempo-resposta, na questdo aberta foram feitas algumas observacdes interessantes a respeito
do tempo gasto para atendimento das requisi¢oes. Um dos coordenadores relatou que o SAU
reduziu o seu tempo gasto com atendimento das solicitacdes dos alunos, obtendo, desse modo,
mais disponibilidade para outras atividades. Também declarou que a diminuicao de
atendimentos presenciais interferiu positivamente na produtividade do setor. Outro
coordenador apontou como vantagem a ampliacdo do horério de atendimento da coordenacdo
para o aluno, uma vez que ele pode registrar através do sistema suas requisi¢coes a qualquer
momento.

Mediante o exposto acima, pode-se afirmar que, de modo geral, as coordenagoes
ficaram satisfeitas com as melhorias propostas.

A segunda parte do questionario buscou verificar os pontos falhos do sistema.
Assim, o grafico 3 mostra o quantitativo das op¢des marcadas pelos coordenadores, no que

diz respeito as desvantagens.

Grafico 3 — Desvantagens do SAU apontadas pelas Coordenacoes de Curso
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Fonte: autora

Foi apontada por dois coordenadores como desvantagem a dificuldade de
aceitacao por parte dos solicitantes. Neste caso, é esperado que alguns discentes resistam em
adotar a nova ferramenta, pois trata-se de uma novidade, de uma mudanca de procedimento.

Além do mais, a existéncia do atendimento online ndo eliminou o atendimento presencial,
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caso o discente necessite.

Um dos coordenadores assinalou a opg¢do sobre reducdo do contato pessoal entre o
setor e o solicitante. Como mencionado anteriormente, o atendimento presencial ndo foi
extinto. Espera-se que o sistema auxilie nos atendimentos nos quais a presenca do aluno nao é
necessaria.

Outro coordenador apontou que o sistema possui recursos escassos porque ao
receber pedidos dos discentes para matricular em disciplina que pertence a outro
departamento, ele teve de abrir todas as solicitagdes para mensurar a demanda, para depois
requisitar a quantidade de vagas para o outro departamento. De fato o sistema nao identifica a
qual departamento pertence a disciplina indicada pelo discente. A inclusdo desse recurso iria
requerer alteracdo no cédigo-fonte do software, bem como a criagdo de um banco de dados
das disciplinas pertencentes a cada departamento. As grades curriculares dos cursos estdo em
constante atualizacdo, portanto, seria necessario atualizar a lista de disciplinas existente no
software a cada mudancga, exigindo que os departamentos enviassem a grade para o setor de
TI sempre que necessario. Diante disso, ndo foi possivel sugerir uma solucdo para esta
reclamacdo do coordenador.

No espaco aberto para exposicao de outras desvantagens, um coordenador relatou
que alguns alunos apresentam dissertacao confusa, o que dificulta o entendimento das
solicitacdes. Quanto a isso, em cada requisicao ha um campo de mensagem no qual o discente
pode acrescentar informacdes a sua solicitacdo de forma livre. Este espaco, quando utilizado
de modo correto, aumenta a possibilidade de dialogo entre o discente e o coordenador, mas
também esta sujeito a falhas inerentes do préprio processo de comunicagdo, que, para ocorrer
com sucesso, exige clareza por parte do transmissor. Sendo assim, é aconselhavel que o
coordenador, ao se deparar com redacOes imprecisas, utilize o campo de mensagem para
solicitar esclarecimentos ao discente.

Uma outra desvantagem do sistema, segundo um coordenador, é que ndo é
possivel saber quais tickets ja foram visualizados por outro que tenha acesso ao sistema, pelo
vice-coordenador por exemplo. No SAU, existem quatro “status” de tickets, como
mencionado no referencial teérico: aberto, respondido, atrasado e fechado. Sugere-se que
aquele que tenha acessado o ticket, iniciado o atendimento dele, mas ndo tenha concluido,
altere o status para “em atendimento”. Desse modo, o ticket em questdo aparecera na lista de
respondidos, tornando claro para o outro que acessar quais ja foram visualizados.

Diante desse feedback obtido, foi enviado um e-mail para os coordenadores com

algumas sugestdes, principalmente reforcando alguns recursos do sistema que podem
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solucionar os problemas que eles expuseram.

5.3 Pesquisa com os discentes

A fim de ouvir a opinido da outra parte interessada, ou seja, dos discentes, no que
diz respeito aos tramites académicos, os seguintes aspectos foram abordados na pesquisa:

» Utilidade do sistema;

» Facilidade para usar o sistema;

» Colaboragao do sistema para melhoria do contato com a coordenacao do curso;

» Satisfacao com o uso do sistema, de maneira geral.

Dos 335 discentes convidados para participar da pesquisa, 80 responderam o
questionario do apéndice B.

Segundo o grafico 4, ao analisar os dados, constatou-se que a média dos pontos
das questOes se mantiveram em patamares proximos, entre 3,8 e 4,1, da escala de 5 pontos de
Likert.

Grafico 4 — Resultado da pesquisa com os discentes
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Fonte: autora

Conforme o gréfico, nota-se que os discentes estdo satisfeitos com todos os
aspectos avaliados. A primeira questdo por exemplo, que abordou qudo util é o sistema para o
aluno, obteve média de 4,1 pontos. Assim, esta pesquisa demonstrou que o SAU obteve uma

boa aceitacao dos discentes.



63

6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste trabalho buscou-se identificar possiveis pontos de melhoria nos processos de
atendimento ao aluno das Coordenagoes de Curso das Ciéncias Sociais e nos processos de
cadastro de viagens do setor Financeiro a partir do mapeamento e da modelagem de
processos.

Ao longo da pesquisa-acdo, foi feito um mapeamento dos processos dos setores
mencionados acima utilizando a notacao BPMN. De posse dos dados, prosseguiu-se para a
fase de analise dos processos com a finalidade de adapta-los a informatizacao. Por tultimo,
ocorreu um treinamento sobre 0s novos processos para o0s servidores envolvidos, e a
padronizacdo, com o incentivo a pratica de consulta aos Procedimentos Operacionais Padroes
elaborados.

Pelas pesquisas realizadas com os coordenadores, pode-se concluir que a
implantacdo de uma plataforma online para recebimento de requisi¢des nas Coordenacoes de
Curso, de facil administragdo, resultou em melhorias como a reducdo de arquivo fisico, a
padronizacdo de procedimentos, e a reducdao do tempo de atendimento ao aluno. Do dia 03 de
outubro até o dia 31, més de maior demanda por causa dos ajuste de matricula, foram
recebidas 455 solicitagoes através do software.

Por parte dos alunos também houve boa aceitacdo, sendo que na pesquisa de
satisfacdo sobre o SAU em que o discente teve de atribuir nota para cada questdo, numa
escala de 5 pontos, a nota média das questdes se manteve entre 3,8 e 4,1.

Apesar de o software nao ter sido utilizado pelos servidores do setor Financeiro até
a finalizacao deste trabalho, espera-se que com o seu uso, os interessados passem a utiliza-lo
para registrar a solicitacdo de cadastro da sua viagem e prestar contas. Desse modo, tanto
interessado, quanto os servidores do setor Financeiro poderdo localizar facilmente todas as
informacgoes ja compartilhadas no ticket. Além disso, também espera-se que os servidores do
setor Financeiro considerem o SAU como uma ferramenta para controle das solicitagoes,
registrando todos os documentos num mesmo local.

Diante dos resultados obtidos nas Coordenacgoes de Curso e dos esperados no setor

Financeiro, pode-se concluir que os objetivos dessa pesquisa foram alcancados.
6.1 Limitacoes e recomendacoes

Para a selecdo dos setores que participariam da pesquisa levou-se em consideragao
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a futura reestruturacdo administrativa por qual o campus avancado passaria. Portanto, nao
foram setores alvos aqueles que possivelmente sofreriam mudangas em sua estrutura. Como
trabalhos futuros recomenda-se a aplicacdao desta metodologia nas Coordenacdes de Curso da
Satide e nos demais setores do campus no qual o uso do software para emissao de ordem de
servico seja aplicavel.

Quanto ao desenvolvimento do trabalho, houve dificuldade para reunir com os
coordenadores, pois eles possuem pouca disponibilidade de tempo. Mas esta dificuldade pode
ser superada com o adiantamento de tarefas que ndo dependiam da participacdo deles.

Outra limitacdo foi a ndo inclusdo no sistema de todos os tipos de tramites
académicos inerentes as secretarias e as coordenacoes de curso. Isso porque muitos tramites
s0 podem ser feitos no campus sede, como, por exemplo, cancelamento de curso, emissao de
ementa e diploma. Assim, foi possivel incluir no sistema apenas aqueles que sdo feitos no
campus avancado, que sdao a emissao de atestado de matricula, a autenticacdo de historico
escolar e o ajuste de matricula.

Na parte de resultados desta pesquisa, seria interessante mensurar os impactos do
uso do software no setor Financeiro. Portanto, para trabalhos futuros no campus, recomenda-
se que seja feita essa avaliagdo.

Apesar das consideracdes expostas acima, nenhuma delas impediu a consolidagao

deste trabalho, onde os resultados foram obtidos dentro das expectativas.
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APENDICE A - Questionario aplicado aos servidores

QUESTIONARIO

Este questionario constitui um dos elementos integrantes do meu trabalho de conclusao de
curso em Engenharia de Producdo e pretende diagnosticar a percepcao dos servidores sobre
0S avangos ou retrocessos no seu setor com a insercao de alguns processos no Sistema de
Atendimento Unificado (SAU).

Vantagens

Assinale com “X” a(s) vantagen(s) obtida(s) com o uso do SAU.

( ) Criacao de uma plataforma tinica para recebimento de requisigoes.

() Facilidade para administrar as requisicoes recebidas.

( ) Redugdo de arquivo fisico.

( ) Criacao de indicador de tempo-resposta que favorece a medicao do desempenho.
() Padronizacdo dos procedimentos.

() Outra(s). Qual (quais)?

Desvantagens

Assinale com “X” a(s) desvantagen(s) apresentada(s) com o uso do SAU.

( ) Aumento da burocracia para atender as requisicoes.

( ) Dificuldade de aceitacdo por partes dos solicitantes.

( ) Reducgdo do contato pessoal entre o setor e os solicitantes.
( ) Dificuldade em identificar o que o solicitante necessita.
() O sistema possui recursos escassos.

( ) Outra(s). Qual (quais)?

Obrigada pela sua colaboracao!
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APENDICE B — Questionario aplicado aos discentes

QUESTIONARIO

A fim de atender com mais agilidade as demandas dos alunos, criamos o sistema de
atendimento das coordenacdes dos cursos das ciéncias sociais. Nele vocé pode requerer:

» Histoérico escolar;

» Atestado de matricula;

* Ajuste de matricula.
Gostariamos de saber sua opinido a respeito do sistema, por isso solicitamos sua colaboracao
em responder o questiondrio abaixo.

1 — O sistema ¢ util para vocé?

Discordo Discordo Nem concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
() ) () () ()
2 —E facil utilizar o sistema?
Discordo Discordo Nem concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
() () () () ()
3 — Contribuiu para melhorar o seu contato com a coordenacao do curso?
Discordo Discordo Nem concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
() () () () ()
4 — De maneira geral, vocé se sente satisfeito com o uso do sistema?
Discordo Discordo Nem concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
() () () () ()

Agradecemos a colaboracao!
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APENDICE C - Procedimento Operacional Padrio

POP COORD 001
Coordenagao de PROCEDIMENTO - —
. Préxima revisdo:
Ciéncias Contabeis | OPERACIONAL PADRAO Versao: 01
08/09/2017
Elaborado por: Flayane Kymberly F. da Silva Data de criacdo: 08/09/2016
Revisado por: Juliana Carolina S. Santos Data de revisao: 08/09/2016

Responsavel pelo POP e pela atualizagdo: Coordenador do curso

Objetivo: Padronizar a elaboracdo de documentos académicos

1. Objetivos
Esse procedimento operacional padrdao (POP) visa padronizar o procedimento de elaboracao
de documentos académicos, fornecendo orientagdes quanto ao processo no desenvolvimento

de cada tipo de documento.

2. Aplicacao

Este POP deve ser aplicado na Coordenacgao do curso de Ciéncias Contabeis.

3. Pré-requisito
Possuir acesso ao Sistema de Autenticado Unificado (SAU) e ao sistema académico do

campus.

4. Responsavel
O responsavel pelos procedimentos aqui apresentados é o coordenador do curso de Ciéncias

Contabeis, sendo substituido em suas faltas ou impedimentos pelo vice-coordenador.

5. Procedimentos
5.1 Autenticar histdrico
Passo 01: Ao ser notificado por e-mail, acessar o SAU para atender! o chamado.
Passo 02: Acessar o sistema académico do campus, imprimir histérico do sistema e
assina-lo.
Passo 03: Entregar historico assinado na secretaria.
Passo 04: Finalizar? chamado no SAU.

Passo 05: Verificar periodicamente na secretaria se ha historicos que ainda nao foram
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Codigo do Documento

POP COORD 001 Verséo 1 Pag 2/2

POP para emissdo de documentos académicos

retirados pelos alunos. Caso haja, arquiva-los no setor de coordenacao.

5.2 Ajustar matricula

Passo 01: Ao ser notificado por e-mail, acessar o SAU para atender! o chamado.

Passo 02: Deferir ou indeferir o pedido, analisando a pertinéncia de se realizar o
ajuste da(s) disciplina(s), de acordo com o Plano Pedagdgico do Curso.

Passo 03: Se o pedido for deferido, fazer lancamento da alteracdo no sistema
académico do campus.

Passo 04: Finalizar? chamado no SAU.

5.2 Autenticar atestado de matricula

Passo 01: Ao ser notificado por e-mail, acessar o SAU para atender! o chamado.

Passo 02: Acessar o sistema académico do campus, imprimir atestado de matricula do
sistema e assina-lo.

Passo 03: Entregar atestado de matricula na secretaria.

Passo 04: Finalizar? chamado no SAU.

Passo 05: Verificar periodicamente na secretaria se ha atestados que ainda nao foram

retirados pelos alunos. Caso haja, arquiva-los no setor de coordenagao.

6. Observacoes
1Caso o0s processos ndo ocorram dentro do prazo estabelecido, o sistema enviara um alerta de
atraso.
2E aconselhavel que o status do chamado seja alterado para “concluido”, pois dessa forma
sera possivel receber resposta do aluno. Apos a certeza da conclusao do atendimento pode-se

alterar status para “fechado”.
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ANEXO A - Interface da pagina principal do SAU

{nr

Pagina Principal

SEJA BEM VINDO AO NOSSO SERVICO
DE ATENDIMENTO ONLINE

x4

Abrir Nove Ticket

@

Verificar Status do Ticket




ANEXO B - Interface da pagina de abertura de ticket do SAU

73

0 2 <7 B

Pagina Principal Base de Conhecimento Abrir Novo Ticket Tickets (0)

Abrir Novo Ticket

Por favor, preencha o formulario abaixo para abrir um novo ticket.

Escolha o Curso:
Coordifimies i v
Escolha o Servigo:

Comprovante de Matricula

DadosdoUsuario  Comprovante de matricula

E-mail:

Clisnte: curso.

Informacdées complementares

Assunto *

Exemplos: solicito atestado, solicito histérico, solicito ajuste.

Envie uma mensagem com a justificativa do seu pedido ou com informacées complementares

que julgar pertinentes.

Justificativa/ Observacodes:

1]
il
il
L]
5]
i
|

|

<> 9§ B I U & =

Escreva aqui sua mensagem. Rascunho gravado

Arraste e solte os arquivos aqui ou selecione-os

el Prazo de atendimenta: 5 dias tteis. O comprovante ficard disponivel para retirada na secretaria do seu
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