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RESUMO

Os processos sdo formas de sintetizar as atividaestrabalho em organizacoes
administrativas. Seus objetivos geram resultadisides a fim de facilitar a organizagéo e
agregar valores a instituicdo. Este estudo tem céooo a compreensdo do fluxo dos
processos e a eficacia do mapeamento em uma igétitipablica, particularmente a
Universidade de Brasilia. Com base em um referktedaico, foram realizadas entrevistas
com gestores e profissionais das areas com objeleventender os meétodos, técnicas,
desafios e beneficios do mapeamento de processpxluGse que o mapeamento de
processos € uma iniciativa complexa e os resultddsi® trabalho contribuem para auxiliar a

organizar iniciativas semelhantes em instituicGésipas.

PALAVRAS CHAVES: 1. Mapeamento de Processos. 2. Técnicas de Maptant
Ferramentas.



ABSTRACT

Processes ar@ays to synthesize the work activities in admiite organizations. Their

goals generate results defined to facilitate ttgaoization and add value to the institution.
This study focuses on the understanding of protessand efficiency of its mapping in a

public institution, particularly the University dBrasilia. Based on a literature review,
interviews were conducted with managers and priofieals in the fields in order to

understand the methods, techniques, challengesbaneéfits of process mapping. We
conclude that the process mapping is a complexaiivié and the results of this study
contribute to help organize similar initiativesgablic institutions.

KEY WORDS: 1. Process mapping. 2. Intention of turnover 3nduer.
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1 INTRODUCAO

Os processos sao formas de sintetizar as atividddegsabalho em organizacdes
administrativas. Eles direcionam as acfes e amafpor meio de sua composicao. Seus
objetivos geram resultados definidos a fim de ifacila organizacdo e agregar valores a
instituicdo. Embora muitas vezes 0s processos dejaadlos, pejorativamente, de burocracia
eles sdo necessarios para 0 andamento das irfsguagdministrativas. Neste sentido, o
estudo dos processos e de seu mapeamento tornerdamiental na compreensdo dos
processos organizativos e institucionais.

Na atualidade muito se fala sobre o mapeamentoategsos que é uma atividade
com o objetivo de desenhar, executar, documentanitarar e controlar a melhoria dos
processos com vistas a alcancar resultados prdtendiuma organizagao institucional.
Geralmente esta atividade faz parte de uma disaiplia area de gestdo que combina a
abordagem centrada em processos com a melhoriairsdofamento da instituicdo para
atingir suas metas.

Este estudo tem como foco a compreensdo do flusopdacessos e a eficacia do
mapeamento em uma instituicdo publica, particulaten@ Universidade de Brasilia. Com
base em um referencial tedrico, foram realizadagw@stas com gestores e profissionais das
areas com objetivo de entender os métodos, técmieaafios e beneficios do mapeamento de
processos.

Neste sentido 0 mapeamento de processos € umatiraccomplexa e os resultados
deste trabalho contribuem para auxiliar a organizigiativas semelhantes em instituicoes

publicas.

1.1 Formulagao do Problema

Em que aspectos a Gestdo por Processos propongielirias na qualidade do

trabalho dos servidores do Centro de Documentag&né ?



1.2 Obijetivo Geral
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O objetivo geral deste estudo é identificar a efacéda aplicacdo da Gestdo de
Processos no fluxo das atividades desenvolvid&3eméro de Documentac¢éo da UnB.

1.3 Objetivos Especificos

» Conceituar Gestéo de Processos;

« Identificar a importancia de processos organizaifna UnB;

» Caracterizar o CEDOC em suas diversas atividades;

* Identificar como foi implantada Gestéo de ProcessoSEDOC;

» Identificar como os servidores envolvidos no mape#m de processos avaliam este

instrumental;

1.4 Justificativa

O fato de ser servidor publico e tomar contato cometdo de Gestdo de Processos
no decorrer deste curso, nos deixou curioso aagacaplicabilidade do mapeamento dos
processos administrativos de uma instituicdo pablido conhecermos o CEDOC e
identificarmos que este Centro utiliza 0 mapeamdateeus processos nos sentimos tentados
a estudar e compreender como este 0rgao e as uéns&p da utilizacdo desta metodologia.

Analisar como esta sendo utilizado o mapeamentopriEessos no CEDOC
identificando os possiveis beneficios na melhagiguhlidade da prestacao de servicos, como
forma de justificativa, ou ndo, para adocdo emosuetores dessa Universidade. Neste
sentido a andlise da avaliagdo que os servidoresnfalo processo sera o instrumento mais
importante para justificarmos sua aplicabilidadecertnas Unidades da Instituico.



2 REFERENCIAL TEORICO
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Os novos modelos de gestdao tém provocado a reaeg@i@ das empresas na
atualidade. Muito se fala na qualidade da prestde&servigos das entidades publicas e estas
tem procurado adotar os novos modelos de gesta@mapd em empresas privadas no intuito
de melhorar a qualidade de seus servicos. Exengsdo @ a criacdo do Programa Nacional de
Gestéo Publica e Desburocratizagdo, concretizadteoeto 5.383 de 03 de margo de 2005,
gue cria a Camara de Politicas de Gestdo Public&€omselho do Governo Federal. A esta
Camara compete estabelecer diretrizes estratégiptenos para formulacdo de politicas de
melhorias da gestdo e da administracdo publicadedéo intuito de atender a essa demanda
a UnB vem trabalho na perspectiva da melhoria dstacdo de servigos, criando uma
diretoria especifica para gerenciar seus procesg@slizacionais. A Diretoria de Processos
Organizacionais — DPR adotou a gestdo de processus instrumento de adequacao e
viabilidade dos processos internos da UnB.

Neste referencial identificaremos o0s conceitos @pados a gestdo de processos e sua
aplicabilidade nas organizacdes. Assim definiremuspeamento de processos, sua evolugéao

e técnicas apropriadas, ferramentas para utilizagia gestao desses processos.

2.1 Definicao de Processos

Processos podem ser vistos sob diferentes enfogigespmo:

. Um grupo de atividades realizadas numa sequénggalocom o objetivo de
produzir um bem ou servi¢o que tem valor para wpgespecifico de clientes (Hammmer e
Champy, 1994).

. Qualquer atividade ou conjunto de atividades quetaminput, adiciona valor a ele

e fornece unoutput a um cliente especifico (Goncgalves, 2000, p. 7).

. Ordenacado especifica das atividades de trabalhtempo e no espaco, com um
comeco, um fim, entradas e saidas, claramenteifidadas, enfim, uma estrutura para acao
(Davenport, 1998).



De acordo com O Guia “d” Simplificagdo do Ministédo Planejamento, Or¢camento
e Gestao (2009), conceitua processos como um ‘ofinjde recursos e atividades inter-
relacionadas ou interativas que transformam insurfegradas) em servicos/produtos
(saidas), sendo realizada para agregar valor’. €amio ambito do Programa GesPublica,
“um processo € um conjunto de decisdes que tranafarinsumos em valores gerados ao
cliente/cidad&o”.

Uma definicdo de processo mais completa e atudhda pela SEGES (2011):
“conjunto integrado e sincronico de insumos, irdtaguras, regras e transformacgdes, que

adiciona valor as pessoas que fazem uso dos peoédiao servicos gerados”.

! ORGANIZAGAO " g

Missao = >

Insumos j ' Processos J . | Produtos. . J

Figura 1 — Os processos organizacionais.
Fonte: Manual de Gestdo de Processos Organizasida&@EFIN (2011, p. 7).

Esse conceito traz a ideia de processo como flexdrabalho — com insumos e
produtos/servicos claramente definidos e atividapiesseguem uma sequéncia logica e que
dependem umas das outras numa sucessao clararangtse os processos tém inicio e fim

bem determinados e geram resultados para os dignéenos do servigo publico.

2.2 Categorias e Processos

Segundo o Guia “d” Simplificacdo (2009), os proosserganizacionais podem ser
classificados em duas categorias:



2.2.1 Processos Finalisticos

Ligados a esséncia do funcionamento da organiz&@&@maqueles que caracterizam a
atuacdo da organizacdo e recebem apoio de outrosegsos internos, gerando o
produto/servico e recebem apoio de outros processasos, gerando o produto/servigo para
o cliente interno ou usuario. Os processos orgaingais enquadrados nesta categoria estao
diretamente relacionados ao objetivo maior dasmizgades. Em um Orgdo Publico, um
tipico processo finalistico poderia ser o de Pgastade Servicos ao Cidaddo (emissao de

certiddes e/ou documentos, concessao de aposeatdmoreficios e outros).

2.2.2 Processos de Apoio

Geralmente, produzem resultados imperceptiveisaario, mas sao essenciais para a
gestao efetiva da organizacao, garantindo o supdequado aos processos finalisticos. Entéo
diretamente relacionados a gestdo dos recursoss@&es ao desenvolvimento de todos os
processos da instituicdo. Os seus produtos e eersi caracteriza por terem como clientes,
principalmente, elementos pertinentes ao sistemmdigate) da organizacao (contratacdo de
pessoas, aquisicdo de bens e materiais, deseneoldinde tecnologia da informacéo e
execucao orcamentario-financeira).

Englobam também os processos gerenciais ou demafdo e decisdo, que estao
diretamente relacionadas a formulacdo de politecatiretrizes para o estabelecimento e
consecucao de metas; bem como ao estabelecimentétdeas (indicadores de desempenho)
e formas de avaliagdo dos resultados alcancadesnante externamente a organizacao
(planejamento estratégico, gestdo por process@st@aydo conhecimento sdo exemplos de
processos gerenciais).

Dentre os processos finalisticos e de apoio ersnmrse processos denominados
processos criticos que sdo aqueles de natureatégsta para 0 sucesso institucional.
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Figura 2 — Ecossistema.
Fonte: Manual de Gestédo de Processos Organizasidag@EFIN (2011, p. 8).

Caracteristicas basicas das duas categorias desBooc

FINALISTICOS

APOIO

. Sao ligados a esséncia do funcionament| .

Organizacéo;

S&o suportados por
internos;
Resultam no produto ou servico que
recebido pelo cliente.

outros proces .

Sdo centrados na organizacdo e/ou
gerentes;
Viabilizam o funcionamento coordena

dos vérios subsistemas da organizacgao;

nos

do

. Garantem o suporte adequado aos processos

de finalisticos;
. Estao relacionados aos processos decis
e de informacdes;

Incluem acbes de medicdo e ajuste
desempenho da Organizacao.

Orios

do

Fonte: Manual de Gestdo de Processos Organizasida&g@EFIN (2011, p. 9).

Para a consecucédo de cada tipo de processo dazawgf) € necessaria a articulacao

de diversas acfes que podem se desdobrar na exatriG@ibprocessos, etapas e atividades.

Diante disso, poder-se-ia dizer que existe umaatgara entre processos, subprocessos,

etapas e atividades, como mostrado no desenhaat:seg
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Figura 3 — Hierarquia de Processos.
Fonte: Guia “d” Simplificacdo. GesPublica. (20093

Essa hierarquia fica melhor representada em forenaid sistema, dado que um
processo organizacional pode ser visto como unersstda organizacdo composta por
subsistemas (subprocessos), que, por sua vez,os@ados de sub-subsistemas (etapas)

absolutamente interligados.

2.3 Mapeamento de Processos

Segundo DE MELO (2008, p. 27), a escolha do mapetmmesomo ferramenta de
melhoria se baseia em seus conceitos e técnicagugumlo empregadas de forma correta,
permite documentar todos os elementos que comp@erprocesso e corrigir qualquer um
desses elementos que esteja com problemas sendemamaenta que auxilia na deteccéo das
atividades néo agregadoras de valor.

Para Rother e Shook (2000), o mapeamento é unmanfenta que nos fornece uma
figura de todo o processo de producéo, incluindadaides de valor e ndo agregadoras de
valor.

O mapeamento de processos se utiliza de difereéitakas de mapeamento que nos
mostram diferentes enfoques sendo que a correpiatacdo destas técnicas é fundamental
durante esse processo. Tais técnicas podem seaddi$ individualmente ou em conjunto

dependendo do que se vai mapear.
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Para compreendermos o mapeamento de processogirprién preciso discutir o
conceito de qualidade. Foi a partir das avaliagieedesempenho organizacional e da busca
de aperfeicoamento da qualidade que o mapeamenpoodesso se torna um instrumento

necessario na gestao organizacional.

2.3.1 Qualidade

Ha muito tempo, existiu a chamada era dos artesfio® uma sO pessoa, a partir da
matéria-prima, fabricava o bem e o entregava amtei Podemos afirmar que o artesédo tinha
o controle total do processo. Porém, a populacéauimentando e, junto veio o crescimento
da demanda, inviabilizando o trabalho solitaricadesdo que ndo conseguia mais atender 0s
pedidos. Este artesdo produzia, muitas vezes, tssima qualidade, mas sempre com baixa
produtividade e um dos exemplos classicos é odafé de violinos chamado Stradivarius
que, em toda sua vida, fabricou somente 7 violoues hoje sdo reconhecidos pela sua alta
qualidade.

Para atender a populagdo crescente, teve inici iadustrial, da fabricacdo em série,
em que o proprietario perdeu contato com todo aga%o e cada empregado fazia pequena
parte do produto. Ai comecaram os problemas coguadidade e a preocupacdo com o
controle e foi criada a figura do controlador dalglade que ficava no final da linha de
producao aceitando ou recusando produtos, o queradm suficiente, pois ainda havia muito
prejuizo.

Grandes estudiosos do problema da qualidade coamecaratuar e muita coisa foi
melhorando. Saltando algumas décadas, chegamosip@m dlestruido pela 22 Guerra e
interessado em reerguer o pais de forma difereobte mais qualidade.

O restante da histéria é de conhecimento geratiedesconvite ao Dr. Deming para
uma palestra na Unido de Cientistas e Engenheaqmsnéses, até que, por volta de 1970, os
produtos japoneses passaram a ser reconhecidoguadidade em todo o mundo.

Assim, as ferramentas gerenciais criadas ao lowgoados foram disponibilizadas e
passamos a conhecer o TQC — Total Quality Contarthecido como GQT — Gestao de
Qualidade Total.

Ferramentas gerenciais basicas criadas nos nas@oatilizadas largamente em todo

o mundo devido a sua eficacia. O modelo de gesi&@ipativa mostrou ao mundo o quando
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empregados e chefes juntos podem melhor solucioeaproblemas do dia a dia nas
organizacoes. (Viera Filho, p. 8).

A qualidade implica o estabelecimento de um sisteficaz de lideranca, que garanta
coesao e uniformidade as atividades da organizacéefinicdo clara dos clientes — que séo
diversos usudarios dos servicos publicos — e dosltage®s por eles esperados; o
gerenciamento de informagdes por meio da geracdodimdores de desempenho; as acoes
de planejamento e acompanhamento, a preocupacafactncom o fazer certo o que € certo
da primeira vez, envolvendo todos os servidoredralesho compromisso de satisfazer o
usuario do servigo publico.

E imperativo, no entanto, que a adogdo da filosdfis métodos e das ferramentas da
Qualidade com instrumentos de transformacao gexedai Administracao Publica Brasileira
leve em consideracdo as especificidades decorreatemtureza da atividade publica, que
desaconselha a mera reproducéo da Qualidade aphoasketor privado.

O Governo Federal referencia, inclusive, a adogédQualidade como instrumento de
modernizacdo da Administracdo Publica Brasileivamelo em conta simultaneamente a sua
dimenséo formal — que se refere a competénciagraduzir e aplicar métodos, técnicas e
ferramentas — e a sua dimensado politica — quefeeera competéncia para oferecer aos
cidadaos organizagdes publicas que atendam asecessidades.

E a partir da gestdo pela Qualidade que o Estaakiléiro busca instrumentalizar o
alcance da dimenséo politica em sua expressacam@ig: a cidadania. O fator de coeréncia
do Programa esta na decisdo estratégica de ortedts as acdes tendo como foco o cidadao

destinatario dos servigos publicos e da acéo dadBst

2.4 Modelagem e Gestao de Processos

Modelagem de processos de negocio: do ingl&sess process modeling, trata de
uma linha tedrica com base na reengenharia de ggaséDavenport, 1994) e, por contribuir
com alguns propésitos, como por exemplo: explicacamhecimento; entender como
funciona; controlar ou monitorar; tomar deciséawligar alguns aspectos da organizagao;
simular o comportamento de algumas partes; reprogtracionalizar (Correia et al., 2002).
Tanto a reengenharia dBusiness Process Reengineering (BPR) quanto o Total Quality

Management (TQM) necessitam que seus processos defenhados.
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Para Schaeller (1997), a modelagem empresarialbaasvisualizar as seguintes
perspectivas: Informacional — entidades, atributadpminios e relacionamentos.
Comportamental — eventos, condicdes, estados &i¢das; processos — atividades, artefatos,
agentes e relacionamentos e organizacional — uesddd organizacdo, regras, recursos e
locais.

A qualidade de modelagem de processos € uma quegiadante, na medida em que
o desenho do processo passa a ser o pilar bagigan& Bi (2004), as qualidades de uma
solucédo para modelagem de processos sao importéoteslismo — semantica inequivoca;
expressividade — suficiente; escalabilidade — mldki niveis; modularidade — unidades
padrdes de representacdo; facil de usar — amigavel.

Para Kondareddy (1998), modelagem de processos dermsua origem de
desenvolvimento de softwares. Diferentemente dgrdia de fluxo de dados ou de
entidades e relacionamentos, 0 modelo de procesgtisa 0 papel fundamental das pessoas
devendo facilitar o entendimento, analise e conagéic para outros e, desempenham um
papel fundamental em processos de mudancas. A ageael de processos é pré-requisito
essencial na busca de integracédo e coordenacaua(l&tr1996).

Uma das técnicas mais comuns € o mapeamento despoaa forma de um
fluxograma, que descreve graficamente um processterte ou um NOVO Processo proposto,
identificando cada evento da sequéncia de ativelpde meio de simbolos, linhas e palavras
(Harrington, 1996). Uma das vantagens de se utilimga ferramenta grafica € facilidade de
visualizacdo, tanto da sequéncia de atividades,ocdm forma como as atividades se
encaixam. Outra vantagem consiste em disciplinforma de raciocinio da equipe. S&o
evidenciadas, também, diferencas entre a forma casupde que as atividades sejam feitas
e como elas realmente sao feitas.

Muitos processos ndo podem ser representados pairophes fluxograma pela sua
complexidade. Apesar das definicdes de processesamiadas serem muito simples, os
processos reais de uma organizagdo geralmente r&Em.0AsSSim, para se compreender
realmente como funcionam seus processos, com divabjge melhora-los, € necessario
adotar ferramentas que possibilitem uma compreeosépleta de cada passo e das inter-

relagcdes de um processo.
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2.4.1 Business Process Management

Segundo ENOKI (2006), o terrBusiness Process Management, ou abreviadamente
BMP, tem sido utilizado no mais variado contextesdk o tecnoldgico até a perspectiva do
gerenciamento de mudancas. Segundo Krafzig e2@05), quando se aborda o conceito
dentro do contexto de negdcio, frequentemente epsrdmos com as iniciativas voltadas
para a qualidade (Seis Sigma, ISO 9000, TQM, eic.yla gestdo por processést{vity
Based Costing, Value Chain, Balanced Scorecard, etc.). Na abordagem usualmente,
encontramos solucdes para a modelagem de procasgesenciamento de workflow. Assim,
um sistema de gestdo de processo de negdasingss Process Management System) fornece
a plataforma tecnoldgica para a realizacdo damiinias de BPM. Este, por sua vez, introduz
0 conceito de “processamento de processos” e t@spak ndo € um conceito limitado a
automacao de modelos digitalizados mas, promoweseotherta, o desenho e, o detalhamento
de processos de negocio, assim como a execucamistdagao, supervisao e controle sobre
0s mesmos de modo a assegurar que estejam alint@dass objetivos do negdcio.

Lee&Dale (1998. Apud ENOKI, 2006) definem solucé® BMP com uma série de
ferramentas e técnicas para o aperfeicoamentoncontio desempenho de processos de
negocios que classificam como operacional, de seigatle direcao.

Talvez, a abordagem tecnolégica de Workflow de umaaeira mais ampliada possa
ser utilizada para iniciar o entendimento sobre B&ffguanto software. Segundo Grudin
(1994, apud ENOKI 2006), o conceito de workflowagacterizado pela troca de informacdes
entre pessoas em tempos distintos. Portanto alogimavorkflow permite a integracdo de
informacdo que séo tratadas e disponibilizadasdp@rsos individuos em tempos e locais
distintos. O conceito de BMP vem se sobrepor aovokflow na medida em que foca a
integracdo de processos que reunem diversos elesnesdmo pessoas, tecnologia,
equipamentos e facilidades sob a oOtica de uma@estgrada de processos internos como
externos a organizagao.

Assim, por meio de uma implementacéo eficaz de BMidle-se obter os seguintes
beneficios:

* Integracdo dos inumeros fatores envolvidos em uatgsso (pessoas, tecnologia,
equipamento, facilidades) de modo a assegurar dditigiade;
* Reagir rapidamente as mudanc¢as do mercado;

» Permitir desenvolver novos negdcios mais rapidagent
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Acomoda mais facilmente processos de terceirizagadmesmo de gerenciamento da
cadeia de suprimentos;

Reforca patrbes, politicas e procedimentos atrdagsganizacao;

Criar pontos de contato simplificados para um detedo processo e ser capaz de
rastrear responsabilidades através do processo;

Aumentar a capacidade de monitoramento do desempesiiminar gargalos, e
assegurar que as tarefas estdo sendo realizadas;

Monitorar o status de todos os processos, incluquatividades estdo aderentes aos
padrdes, politicas e procedimentos;

Integrar funcionarios de diferentes unidades eigpca

Encontrar oportunidades para automatizados e faadancas quando necessario;
Identificar atividades que ndo agregam valor;

Aumentar a produtividade examinando tempos e Cgstst®s N0S Processos;

Mudar a mentalidade da organizagéo para os clientes

Alcancar os objetivos organizacionais estratégioms transparéncia.

Muito embora a implementacdo eficaz de uma solW#BBMP nas organizacbes

demande a preparacdo de um ambiente para a gestfwopessos, a solucdo tecnologica

pode ser adotada mesmo na auséncia de uma maimidadée na pratica da abordagem por

processos como possibilidades de beneficios par deeprojetos especificos, por exemplo.

2.5 Principais Técnicas para Mapeamento de Processos

Segundo DE MELLO (2008, p. 27), a literatura apnésealgumas técnicas de

mapeamento com diferentes enfoques tornando ata&oméerpretacdo destas técnicas

fundamental no processo de mapeamento.

Dentre as diversas técnicas de mapeamento podéaios ¢

SIPOC: é uma ferramenta usada por um time pardifidan todos os elementos
pertinentes de um projeto de melhoria de procesd¢esade o trabalho comecar
(FERNANDES, 2006).
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* Blueprinting: representa um fluxograma de todasaasacoes integrantes do processo
de prestacao de servico (FITZSIMMONS & FITZSIMMONSZ98);

* Fluxograma: técnica que permite o registro de agéeslgum tipo e pontos de tomada
de decisédo que ocorrem no fluxo real.

* Mapofluxograma: segundo Barnes (1982), o mapofiteamg € um fluxograma
desenhado sobre a planta de um edificio ou layamat yisualizar melhor o processo.

« Diagrama homem-maquina: tem por objetivo o estwdmikr-relacéo entre o trabalho
do homem e o da maquina, identificando os tempimsos de ambos e balanceando a
atividade do posto de trabalho (BARNES, 1982).

 |IDEFO a IDEF9: Diagramas que representam um desdohoomportamento dos

clientes.

2.5.1 Fluxograma

De acordo com Barnes (1982), o fluxograma de psacésuma técnica utilizada para
registrar o processo de uma maneira compacta eadk visualizagdo e entendimento.
Usualmente o fluxograma inicia-se com a entradandgéria prima na fabrica ou célula e
segue o caminho de fabricacdo do produto, passpatas operacdes de transformacéo
transporte e inspecdo até a sua saida como pradatado. No ano de 1947 a American
Society of Mechanical Engineers (ASME) padronizanca simbolos Quadro 1) para

montagem do fluxograma de processos.
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Figura 4 — Simbolos do grafico do fluxo de proc&arnes, 1982)
Fonte: Aplicacdo do Mapeamento de Processos endaagido no desenvolvimento de Projeto de Processos
Produtivos. DE MELLO. (2006, p. 26).

A combinacdo de simbolos é possivel quando aglatles sdo realizadas no mesmo
local ou simultaneamente como atividade Unica.

Segundo Slack (1997), o fluxograma é uma técnicandpeamento que permite o
registro de agdes de algum tipo e pontos de tomadi@cisdo que ocorrem no fluxo real.

Os simbolos comumente utilizados em fluxogramaoasigresentados na Figura X:
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Atividade de inicio ou fim
de um processo

Documentagao

Acdo a ser executada

Deciséo a ser tomada

Figura 5: Simbolos comumente utilizados em fluxoga

Fonte: Aplicacdo do Mapeamento de Processos enda&®ido no desenvolvimento de Projeto de Processos
Produtivos. DE MELLO. (2006, p. 30).
Dentre as vantagens na utilizacdo da técnica fhaxog estéo:
* Permite verificar como se conectam e relacionantarmsponentes de um sistema,
mecanizado ou ndo, facilitando a analise de soac;
» Facilita a localizacéo das deficiéncias, pela faiglalizacdo dos passos, transportes,
operagdes, formularios, etc.
* Propicia o entendimento de qualquer alteracdo quepreponha nos sistemas

existentes pela clara visualizagdo das modificagiesduzidas.

2.5.2 Blueprinting

De acordo com Fitzsimmons & Fitzsimmons (1998), blueprint representa um
fluxograma de todas as transacdes integrantes ooegso de prestacdo de servico. O
blueprint faz uso da linha de visibilidade, que separa, npantiesenhado, as atividades onde
os clientes obtém evidéncias tangiveis do sendgoatividades chamadas de retaguarda, ndo
presenciadas pelo cliente. Considerando a aplicdg&tueprint durante os ultimos 15 anos,
trés estagios de desenvolvimento podem ser ideadifis e cada estagio adiciona novos
elementos adlueprint. Cinco areas de acado chaves podem ser identificadaterceiro
estagio ddblueprint as quais sédo separadas por quatro linhas. A “Liehenteracdo” separa
acoes do cliente da area de acao do fornecedoessspiando a interacdo direta entre o cliente
e fornecedor. Abaixo da “Linha de interacdo” nosomtramos atividades, escolhas e
interacOes feitas pelo cliente. A “Linha de Viadelde” diferencia entre acdes visiveis e

invisiveis ao cliente. Abaixo da “Linha de Viabdide” sdo mostradas acdes e decisdes



20

desenvolvidas pelo escritério de empregados. AHaide interacdo interna” distingue as
atividades de escritério. A “Linha de implementdc8epara entre planejando, enquanto
administrando e controlando (zona de administragaividades de apoio (zona de apoio).

Santos e Varvakis (2002) descrevem que desde ommntp do blueprint, algumas
técnicas para projeto e analise de processos deaetém sido desenvolvidas sendo que a
maioria delas segue a logica thueprint, que considera a participacdo do cliente nos
processos de servicos.

Os autores colocam que tém sido relatadas inUrapl@sicoes para ladueprint como, por
exemplo:

* Identificacdo dos pontos de falha do processo;

» Identificacdo dos gargalos do processo;

* Planejamento da capacidade e tempos de execugéo;

* Andlise de custos do processo;

* Projeto de trabalho e melhoria da produtividade;

» Identificacdo dos processos-chave e areas esttasége decisao.

2.5.3 SIPOC

Simon (2001) descreve o diagrama de SIPOC como famamenta usada por um
time para identificar todos os elementos pertirexi& um projeto de melhoria de processo
antes de o trabalho comecar. Os lembretes no nanferdmenta mostram que o time deve

considerar os Fornecedores (0 'S' em SIPOC) depsmesso, os Inputs (0 ' I') para o
processo, o Processo (0 ' P') que seu time estioragbo os Outputs (o0 ' O') do processo, e
os Clientes (o 'C"). Segundo ele, a ferramentalB©GS € particularmente util quando néo
estiver claro: quem prové contribuicbes ao procegae especificacbes sao colocadas nas
contribuigbes, quem sao os verdadeiros clienteprdoesso, 0 que sédo as exigéncias dos
clientes.

Fernandes (2006) reforca o SIPOC como uma dasifenias mais adequadas a serem
utilizadas para definir adequadamente o probleme,tgm como objetivo a identificacdo das
fronteiras do projeto, isto é, quais os forneceslerelientes do processo em estudo, e também
quais as principais “entradas” a serem processada®lacdo das caracteristicas mais criticas

aos clientes quanto as “saidas” geradas.
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Simon (2001) aponta alguns passos para aplicaagsatha SIPOC de forma facil:

» Criar uma area que permitira o time postar adigfiegiagrama de SIPOC;

» Comecar pelo processo;

* ldentificar as produgdes deste processo;

e Identificar os clientes que receberdo o produttede®cesso.

* Identificar as contribui¢cdes requeridas para o gssa funcionar corretamente.
» |dentificar os provedores das contribuicdes queregoeridas pelo processo.

* Opcional: Identificar as exigéncias preliminares dientes.

» Discutir com donos do projeto e outros envolvidasaprerificacao.

Segundo o autor (SIMON, 2001), em alguns casosgermoder adicionadas as

exigéncias dos clientes ao fim do SIPOC para detadlicional.

2.6 Principais Ferramentas de Modelagem de Processos

Segundo BARBARA (2006 p. 233), Ferramenta sdo soft&/ usados para mapear
processos de negécios criando modelos que retratatividade produtiva da empresa ou
orgao estudado. Em versdes mais sofisticadas, goasereproduzir o comportamento do
negocio, seus processos e suas atividades, prubiciacoes de analise e simulacdo. Elas
servem para automatizar as acdes de gestdo dsgweadmpreendendo modelagem, andlise,
simulagéo, manutencéo e disseminacao da estruauragbcio.

As ferramentas mais conhecidas séo: ARIS, Microgib, BizAgi Modeler, ARPO
Process Modeler, ferramentas da Proforma Corpora®mVision, Synthis Process Modeles,

dentre elas a Gnica com versao em portugués € mddit Visio.

2.7 Escritério de Processos

O Escritério de Processos trata-se da unidade iaagaonal orientadora do
mapeamento, redesenho, otimizacdo, gestdo e mahAatede todos 0S processos
organizacionais. Podendo vir a ser também o regpehgela gestdo de todas as melhorias

continuas em desenvolvimento permanente nas oegi@Es.
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Algumas organizagfes ja possuem o Escritorio dejéRis” e todos sabemos que
projetos possuem — inicio, meio e fim, e normalmeapos a implantacdo do projeto este
vem a se tornar uma rotina organizacional, portaié se transforma num “processo”
organizacional.

Existem areas organizacionais responsaveis petatégit,, Tecnologia, Sistemas de
Informacdes, Inteligéncia Competitiva, Logisticate., e como todas essas areas podem estar
alinhadas ao negocio sendo através de um “elemgueofaca a “cola” entre as areas usuarias
(atividades-fim), os processos de negocio e asagi@®s, mudancas e novas tecnologias
sempre presentes ?

O papel do Escritério de Processos vem a ser eratanesse:. permitir a sinergia,
assertividade, coesdao, integracéo e alinhamentonitéstivas empresariais. As organizacdes
atualmente sofrem da sindrome da fragmentacamftasacoes e dos fluxos de atividades e
iniciativas. Nao é raro existirem além de sistetegados (ERP’s) uma série infindavel de
sistemas aplicativos com as mais variadas funcoades, e, metodologias, modelos e
conceitos de gestdo das mais diversas ordens adpalhsobre inUmeras areas
organizacionais.

Como podemos garantir uma visdo e mapeamento deeid cendrio organizacional,
sendo através de uma area que se responsabilizacpompanhar, analisar e estudar os
impactos e as inter-relagdes existentes nesta dia&@mpresarial ?

N&o raro também, muitas iniciativas de areas deaigé@o e tecnologia (Inteligéncia
Competitiva — MKT / Logistica, Sistemas, Projetgdp iniciadas pelas mesmas visando
atender a um mesmo fim, ou seja, desenvolvem sedugn paralelo e totalmente
desintegradas umas as outras. Isto implica em dd@tie de esforcos e perda de tempo e
dinheiro para a organizacao.

Assim, reforca-se a necessidade de um esforcormonguintegrado de acdes da parte
de todas as areas da Instituicdo relacionadagatéggas, sistemas, inteligéncia, melhorias,
enfim, e desta forma sé se torna possivel atravésdEscritorio de Processos.

Em futuro proximo, cabera ao Escritorio de Procggea outro nome que se encontre
futuramente para esta area), a incumbéncia dersa tama YWar Room”, um centro nervoso,
monitorando oDASHBOARD (painéis de indicadores) em tempo real, dos misrsbs
indicadores da organizacao, sinalizando as demeds &s acdes e iniciativas cabiveis para
cada caso, seja para correcOes de desvios, sajmp#irorias a serem implementadas. Fato é
que, atualmente estes indicadores sdo monitoraglas areas “donas” destes indicadores,

contudo, inexiste a preocupacdo quanto a correlag@tente entre indicadores de outras
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areas. Um indicador logistico ndo pode estar diretde ligado a um indicador comercial ou
financeiro ? Um indicador de producdo ndo poder estatamente ligado a um indicador de
suprimentos e de manutencgao ?

Enquanto ndo se enxerga a organizagcdo como umimtedpado, existirdo os feudos
e as temiveis consequéncias negativas em termuarfdemance, alinhamento, rentabilidade,
gualidade e produtividade.

De acordo com o Elo Group ( 2011, p. 92), o estoitde processos € o guardido dos
modelos e patrbes e promove a melhoria dos pragessgundo 0s autores 0S processos em
geral cruzam fronteiras funcionais e entregamnabs clientes.

Ainda segundo os autores o responsavel pelo pr@eto gestor, desenhando e
suportando processos. O Escritorio participa ddocde vida, ajudando a identificar,
desenhar, documentar, medir e monitorar os prosedsoforma a alcancar resultados

consistentes.

3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Este trabalho visa o levantamento das opinidesesalaplicacdo do mapeamento de
processos na UnB em particular no CEDOC, nesteidsenerificou-se por meio de
entrevistas realizadas com a uma servidora té@dounistrativo da DPR e dois servidores
técnicos-administrativo do CEDOC que neste traba#it@o identificados como entrevistado

1, 2 e 3 respectivamente.

3.1 Tipo e descricdo geral da pesquisa (técnicas de pasa ou estratégias
escolhidas para coletar os dados)

Esta pesquisa se caracteriza como uma pesquisataieza descritiva uma vez que
nosso objetivo € identificar como esta sendo intpldm 0 mapeamento de processos
servidores daquele setor. Configura-se como umgusss qualitativa em virtude do namero
de pessoas que serdo entrevistados e também pontbanalise das respostas das entrevistas

sobre as impressdes acerca do tema.
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3.2 Caracterizacao da organizacao, setor ou area do @ip de estudo

Apresentamos aqui as caracteristicas gerais deetsidade de Brasilia, da Diretoria
de Processos Organizacionais da UnB e em especi@aedtro de Documentacgédo, objeto do

Nnosso estudo.

3.2.1 A Universidade de Brasilia - UnB

De acordo com a pagina da UnB, a Universidade dsil foi inaugurada em 21 de
abril de 1962. Atualmente, possui 2.445 profess@&380 técnicos-administrativos e 28.570
alunos regulares e 6.304 de pds-graduacio. E wodatipor 26 institutos e faculdades e 21
centros de pesquisa especializados.

Oferece 109 cursos de graduacédo, sendo 31 notart®sa distancia. Ha ainda 147
cursos de pos-graduacdtoicto sensue 22 especializacoéso sensu. Os cursos estdo
divididos em quatro campi espalhados pelo Distrgdleral: Darcy Ribeiro (Plano Piloto),
Planaltina, Ceilandia e Gama. Os oOrgaos de apaituem o Hospital Universitario, a
Biblioteca Central, o Hospital Veterinario e a Fada Agua Limpa.

A Universidade de Brasilia é uma instituicdo idessda para combinar o rigor da
ciéncia com a ousadia da arte. A producdo de cankato na UnB obedece ao modelo
tridimensional de ensino, pesquisa e extensdogedayorece a uma formacao universitaria de

qualidade, respeitosa com todas as formas de samenprometida com a cidadania.

3.2.2 O Centro de Documentacéao da UnB - CEDOC

CEDOC foi criado provisoriamente como Centro de uboentacdo e Arquivo da
Universidade de Brasilia — CEDAQ, em agosto de 198 Ato da Reitoria n.° 345/86 e
constituido como Centro de Custo denominado der@eate¢ Documentacdo pelo Ato da
Reitoria n.° 596/88, de 24 de outubro de 1988. lAtaate € O0rgdo de assessoramento,
vinculado diretamente a Vice-Reitoria, por meio Ato da Reitoria n.° 2299/97 de 08 de
dezembro de 1997.
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O CEDOC esté sendo reestruturado e passara aexitlasivamente como Arquivo
Geral da UnB (AGE), e a estrutura apresentada tgta-se de uma proposta ainda nao
aprovada pelos Colegiados Superiores da Fundag&ersidade de Brasilia (FUB).

O CEDOC sera composto por Coordenacdes organizidasordo com o Estatuto e
Regimento Geral da Universidade de Brasilia (UeBjpnstituir-se-a como 6rgao de apoio a
administracéo, a cultura, a historia e ao desemmehto cientifico e tecnologico, de acordo
com os interesses da Universidade.

O Arquivo Geral sera o responsavel pela impleméotata gestdo de documentos e
informacdes arquivisticas da FUB/UnB, em todasaasd do ciclo de vida dos documentos.
Sua funcao principal é atuar como 6rgao centr@idtema de Arquivos da UnB (SAUNB).

3.2.3 A Diretoria de Processos Organizacionais - DPR

A partir da aprovacao da estrutura organizaciomalDécanato de Planejamento e
Orcamento, por meio do Ato da Reitoria n. 0385/2CG Universidade de Brasilia passa a
contar com Unidade responsavel pela conducdo deslaalies proprias da disciplina de
gerenciamento de processos: a Diretoria de Proz€xgmnizacionais.

"Gerenciamento de Processos de Negodosiiiess Process Management - BPM) é
uma abordagem disciplinada para identificar, desmemxecutar, documentar, medir,
monitorar, controlar e melhorar processos de negégiomatizados ou néo a fim de atingir
resultados consistentes com metas estratégicagaiaizacdo" (CBOK® v2.0, 2009).

Com a aplicacdo das praticas de gerenciamento aegs0s, espera-se impactar 0s
seguintes pontos de melhorias, no ambito da Undeats, dentre outros: a) formalizacdo dos
processos organizacionais; b) disseminagdo do coméeto; c) visualizagdo, andlise e
controle da cadeia de valor; d) foco no resultanlprcesso e ndo do setor/area funcional; e)
melhoria continua dos processos.

Esta Diretoria iniciou suas atividades em marc@@EL e dedicou-se, primeiramente,
a definir a metodologia de trabalho e as ferranseatserem aplicadas. Atualmente, dedica-se,
sobretudo, a identificacdo e modelagem de procetfsdseas de Gestdo de Meios, as quais

foram tomadas como Projetos Piloto.
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Sabe-se que esse trabalho é reconhecido por nulritdades como fundamental para
sua organizacdo, e que algumas ja desenvolveraestdo desenvolvendo, internamente,
acOes no sentido de identificar e aprimorar Sencg3Isos.

Com o objetivo de dialogar com essas Unidadespaaaile conhecer o histérico e o
conjunto das iniciativas empreendidas no ambitoUdaersidade, esta Diretoria convida
os interessados a compartilharem suas experiémeisgiracoes.

3.3 Participantes

Participaram da pesquisa uma servidora ligada at@a do DPR/UnB, uma
servidora ligada a Diretoria do CEDOC e um servigimnico-administrativo do CEDOC,
com o objetivo de identificar os pressupostos g@waram a implantacdo da metodologia no
mapeamento dos processos e a situacéo atual eesspiprojeto se encontra.

3.4 Instrumento

Entrevista estrutura. Conforme anexo.

3.5 Procedimentos de coleta de dados

Inicialmente foram agendadas reunides individuam cada um dos entrevistados, 0s
mesmos receberam antecipadamente o roteiro davistdree no dia agendado, apos
consentimento dos entrevistados, as respostas fgranadas em meio eletronico e depois

transcritas conformem constam no apéndice detalt@
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados das entrevistas realizadas evidantiaa complexidade de uma
iniciativa de implantagdo do Mapeamento e Gesta®rdeessos, utilizando o conceito de
Escritorio de Processos, complexidade essa exguiciba revisao bibliografica.

Na anadlise dos resultados a seguir dividimos o teos seguintes categorias de
analise:

a) — Fundamentacdao tedrica
b) — Metodologia utilizada

c) — Técnicas utilizadas

d)- Ferramentas utilizadas
e) — Resultados obtidos

f) - Desafios

Essas analises foram realizadas do ponto de wisEscritorio de Processos e de uma
Unidade Organizacional gestora de processos. Estews trés servidores técnicos-
administrativos de diferentes niveis hierarquicaso&/idos no processo de implantacéo.
Selecionamos em suas respostas as justificativascpala uma das categorias relacionadas
acima. Passaremos a analisar as categorias reladmas entre as respostas dos
entrevistados 1, 2 e 3 e o referencial te6ricoaso estudo.

O respondente 1, ocupa um cargo de destaque natuestrorganizacional da
universidade e teve uma forte influéncia na imgleéid desta metodologia da instituicdo. O
respondente 2, ocupa um importante cargo na dmetby CEDOC. O respondente 3,
funcionério técnico-administrativo que faz parte afgeracionalizacdo do mapeamento de

processos.

4.1 Fundacao Teodrica

Nas entrevistas realizadas com os respondentas ¢leco que o referencial teorico,
ndo € de um autor especifico e sim do ProgramaoNalcide Gestdo Publica e
Desburocratizagdo que por sua vez faz uso do R@KC
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Quadro 1 - Fundamentagéo teorica.

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

Depois de andar muito, estamosgente ta executando 00 entendimento geral de
trabalhando com uma metodologianapeamento de processos cpmapeamento de processos € |de
voltada para a Administracdoajuda da Diretoria de Processos |destabelecer rotinas e padrdes para as
Publica e estamos trabalhando cpi@ecanato de Planejamento | aetividades, mapear quais séo |as
referéncia na GesPublica com| @rcamento e ndo estamos usanddividades, 0s macro-processos, |0s

Guia de Simplificacdo e o Guia denenhum autor especifico. sub-processos e entender quais [Séo
Gestdo de Processos e reconhece as responsabilidades do Centro |de
nesse material aderéncia nas Documentacédo, entdo focaliza mais
melhores praticas que estdo nessa dindmica. Agente deixou egsa
previstas no CBOK. metodologia do mapeamento |a

cargo da Diretoria de Processos|da
UnB, eles se baseiam o spu
desenvolvimento seu staff completo,
entdo essa parte da metodologia|do
mapeamento de processos, agente
deixou a cargo deles.

Fonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autor
entrevista 1. entrevista 2. entrevista 3.

Conforme quadro acima, constatamos que ndo ha meahtor em especifico sendo
utilizado na fundamentacéo teorica desta acdo.oBwo lado identificamos nas falas dos
respondentes 1 e 2 coeréncia ao apresentar o @asPdino ponto de partida e inspiracao
para implantacdo do mapeamento de processos. &Nddderceiro respondente fica claro que
o servidor que atua diretamente na mao-de-obra @meamento ndo tem clareza sobre a
fundamentacéo utilizada. Deixa claro que essa prtieindacéo fica a cargo dos superiores
que estéo idealizando o trabalho.

Conforme apresentamos no referencial tedrico o @ii&implificacdo do Ministério
do Planejamento, Or¢camento e Gestao, identificarosessos como uma forma de agregar
valores no gerenciamento do processo de negéciongsie caso aplica-se diretamente a
gestdo de processos no ambito publico. Dessa fmlemificamos na fala dos entrevistados

uma fundamentacé&o implicita em toda politica difus&esPUublica.

4.2 Metodologia Utilizada

A metodologia se guia também nos manuais da GdsRubilas nas entrevistas
percebeu-se que ainda a forma de trabalho é catenten método mais formal, utilizando-se
da informalidade no atendimento (prioridade de diteanto a quem procura 0 escritorio),

iSso ocorre até mesmo por conta do tamanho atwesdtd#ura da area.



Quadro 2 - Metodologia utilizada.
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Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

. entdo tinha varias ideias q
fundamentaram essa  primeij
metodologia e depois foi-g
percebendo que precisaria de my
maturidade do grupo pal
conseguir implementar um
metodologia inovadora e nos n
tinhamos experiéncias com outr
trabalhos de mapeamento mes
porque é uma disciplina nova
todo mundo que esta trabalhan
com isso tem dificuldades de es
realizando e entramos para execy
uma metodologia baseada
CBOK (Corpo
Conhecimento) da BMT que é
Associacdo dos Analistas
Processos e depois disso fon
conhecer metodologias
estavam sendo trabalhadas
Ministério do Planejamento

ue . .

mara
elocumentos dentro da UnB,
dacho

Comum deg

intendo o

e também

identificar os

uma ferramenta
amportante.
tar

de

que

SEGEP (Secretaria de Gestao

Pdblica) e conhecer
empresa incubada do CDT (¢
desenvolveu ferramenta
metodologia, e dai

conhecimento adquirido ng
decidimos n&o investir em unj
metodologia ou ferramenta priva
porque envolveria investimento
em uma metodologia privada vo
ndo tem acesso ao detalhame
dessa metodologia, pag
consultores que executariam
trabalho, a vontade da Diretoria
nés mesmos  fossemos
executores e que a UnB tivessd
experiéncia de ser a realizadora

a propri

desse

la
S,
cé
nto
ar

0
é

oS

a
de

seu corpo técnico. Depois de andar

muito, estamos trabalhando cq
uma metodologia voltada para
Administragcdo Publica e estam
trabalhando com referéncia

GesPUblica com o Guia d

m
a

DS
na

e

Simplificacdo e o Guia de Gestéo

de Processos e reconhece neg
material aderéncia nas melho
praticas que estdo previstas
CBOK.

sse
es
no

eles usam a metodologia
r&sesPublica que é um metodolog
eadotada pelo Governo Federal e
mapeamento
aprocessos como uma ferramer
amuito importante pra definicao dq
A@rocessos
ogtilizando para fluxo documentalO CEDOC vé que essa questdo
fluxos do

estani

¢
muit

d® CEDOC que esta sofrendo vari
jimudancas, agente t4 mudandg
efoco, antes agente era um Centro
d®ocumentacdo e hoje estam
ntaabalhando para ser o arqui
gjeral da UnB, agente quer trabalk
aom 0s documentos arquivisticg
sdocumento arquivistico d
clniversidade de Brasilia ela
omuito deixada a quem d
necessidade da propr
universidade, entéo ficou mais f&
sensibilizar os servidores que es
envolvidos nessa atividade.

Cil
ao

Fonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autor

entrevista 1.

entrevista 2.

entrevista 3.
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De acordo com o entrevistados 1le 2 a metodologiéem decorre da orientacdes
obtidas no Programa Nacional de Gestdo Publica sbudecratizacdo — GesPublica.
Conforme constatamos na fala do respondente 1g@oogpor esta metodologia se deu por
alguns fatores importantes tais como: falta deunid#de da equipe, falta de experiéncia e
opg¢éao por ndo comprar uma ferramenta pronta prisagdaque a equipe tivesse seguranca da
aplicacdo de sua metodologia. Neste sentido a wleigid do GesPublica oferece uma certa
seguranca uma vez que ja vem sendo aplicada eosautjaos federais.

Na fala do respondente 2 é curiosa a mencdo “ ed@sn a metodologia da
GesPublica”. O termos “eles” parece denotar que sstvidor ndo se inclui na idealizagcdo do
projeto, fazendo com que possamos inferir que @leimrento deste respondente ocorre de
forma de forma superficial.

Na fala do terceiro respondente € importante ressalidentificacdo de uma mudanca
de cultura, e como ele atribui uma mudanca de fmc€ EDOC. Com isso podemos inferir
que a adogédo do mapeamento de processos pareceaestando uma mudanca de cultura
organizacional.

Foi opcdo da DPR realizar a introducdo do mapeameéatprocessos em método
menos agressivo para nao incorrer em custos exoessdm a contragao de consultoria, ou
seja: preferiu-se um processo “caseiro” com us@rdaria estrutura da area o que torna o
processo mais construtivo, mas que, sem duvia)éntidao.

Conforme o Guia de Gestdo de Processos (2011), tadabegia adotada pelo
GesPublica tem como ponto de partida o Ciclo de@amento de Processos CBOK que
visa elaborar uma alinhamento dos processos par d&ium plano e uma estratégia que
direcionam 0s processos organizacionais. Nestadoleia sdo identificados os papéis e as
responsabilidades dos servidores e dos difereeteses no gerenciamento dos processos,
facilitando assim o desempenho e a analise dosegsos organizacionais por meio de
desenhos e modelagens proprias de acordo comaderésticas da instituicdo. Isto € o que
se percebe na fala dos entrevistados, emboraraespgiasando pelo desenho da modelagem
inicial e muita coisa ainda esta para vir, percebesma distincdo entre os diferentes papéis

nesta aplicacdo metodoldgica.
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4.3 Técnicas Utilizadas

A Técnica utilizada é o BPM por ser de padrdo abertle mercado independente de
fornecedor.

Quadro 3 - Técnicas utilizadas.

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

. .. apessoa que estd mapeando a . agente comecou fazendo| Entre aspas o mapeamento por silele
processo ela trabalha junto |déazendo e aprendendo e fazendg.é dividido em duas etapas €m
realiza as etapas para adquirir |as qualquer lugar, mas aqui no
habilidades para alterar seu . . a gente foi sensibilizado ppICEDOC nos estamos cuidando do
processo, seu desenho, aprendemés mesmos, nos motivamos | emapeamento do  Gestdo de
mexer com ferramenta BIZAGI emfomos  atrds  disso, fomgsDocumentos no macro-processo
uma camada free para desenho gugormados que essa era |&estdo de Documentos, denfro
gera manual de procedimentoderramenta utilizada e fomos atraslesse macro-processo agente fem
isso é uma ferramenta que é pade adquirir 0 conhecimento ptavarios outros sub-processos, e|ai

ser tratada com WORD, EXCEL]conseguir utilizar. agente comecou pelo inicio vamps
(. . .) a parte do planejamento| é pegar O sub-processo que
muito importante dentro de cada desencadeia tudo, que ai agente
um dos processos inclusive € um comecou a mapear um sub-processo
ponto de melhoria em todos 0s gue agente da o nome de GENESE
processos quase agente planeja|faz DOCUMENTAL, que seria como 0s
um plano operacional de trabalho e documentos surgem na Instituicdo, a
depois a gente passa para levantar Genese Documental que é o sub-
normas, levantar etapas do processo que é divido em 2, que é
processo, identificar todos 0s produzir documento de arquivos|e
elementos do processo, deppis receber documentos de arquivos,
passa pra desenho no diagrama do agente comecou por esse, e ai| 0s
processo de como ele é hoje, outros processos estdo serjdo
depois a gente passa para uma desencadeado a partir desse, [sdo
discursdo de se for um processo Varios outros processos, nos |ja
que ja vai ser trabalhado com mapeamos a Genese Documental

melhoria ou se agente vai trabalhar
primeiro com varios outros quando
eu falo em processo eu estpu
fazendo ndo desse processo pgnto
a ponto eu estou falando de um
processo muitas vezes ele é um
processo funcional porque agente
ta trabalhando nesse construgdo
para chegar ao MIDTOWN e |a
construcdo dos Macro-Processos
da Universidade.

Fonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autor
entrevista 1. entrevista 2. entrevista 3.

Conforme referencial tedrico o terBusiness Process Management - BPM tem sido
utilizado nos mais variados contextos, sua abordagge pauta na modelagem dos processos
fornecendo uma plataforma tecnoldgica para redzaps mesmos. No caso de nossa analise
a Universidade optou por um modelo de construcéetica que ndo fosse tdo agressivo do
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ponto de vista do envolvimento das pessoas e dsiimvento econdémico necessario em uma
empreitada deste nivel.

Na fala do primeiro respondente identifica-se o thdontedrico sobre dusiness
Process Management — BPM, quando este define as diferentes etapasgedenvolvimento
deste planejamento. Ele enumera o plano de opesadégantamento de normas,
levantamento de processos, identificacao de elewmedésenho do diagrama, discursdo para
melhorias, até a elaboracdo do MIDTOWN. De formaismsuave, mas nao menos
fundamentada percebemos que o respondente 3 tamdbétifica os diversos momentos e
etapas da estruturacéo do processo de mapeameatfal&remete a uma préatica operacional
qgue identifica as etapas listadas pelo respondkena pratica realizada em seu setor de
trabalho. Assim, ele define macro-processos, sulegems e génese documental.

Na fala do respondente 2, embora ndo apareca armerdacao tedrica da técnica
utilizada, identificamos a percep¢ao do processp mpeio da aplicacdo das etapas do
desenvolvimento. Por isso ele frisa que estdo dprefo a fazer fazendo ou seja, estéao
mapeando os processos e identificando as melhorem$ e técnicas desta elaboracdo na

construcdo de uma metodologia propria para a ungdib.

4.4 Ferramentas Utilizadas

Entende-se por ferramenta de modelagem um insttaimespecifico que auxilie no
desenho na documentagdo e no detalhamento nosgoscge negocio, no caso da UnB, a
ferramenta escolhida foi o BiZagi, que adota a Tc&cBPM de mapeamento de processo, e
pode ser baixada pela internet sem custos.

Conforme citamos no referencial tedrico uma dagamfeentas utilizadas no
mapeamento de processos éajtware Bisagi que modela apenas com a notacao
BPMN. Possui separadamente o médulo de modelagem, que é livre, e o modulo
servidor, que executa o0 processo e € pago. No caso da UnB estd sendo utilizado
apenas o0 modulo de modelagem.



Quadro 4 - Ferramentas utilizadas.
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Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Os desenhos dos processos for
produzidos na ferramenta BIZAG
a escolha da ferramenta se bas
nas seguintes qualificacdes: ser u
ferramenta freeware na camada
desenho que comporta 0 uso

BPMN padrdo de modelagem e

notacdo definido ele faz parte

arquitetura IPING que ¢é d
interoperabilidade do  Govern
Federal.

afn gente esta usando a ferrame
I,BIZAGI, ferramenta adotada pe
ce@MPR e o0s beneficios que ¢
nepresenta sao de identificar
dyargalos das dificuldades
dinlentificagdo dos processos.

de

la

e

o

q

n& ferramenta escolhida pela DR
aoi o BIZAGI, entre as aspas nd
ldouve um treinamento a DPR n
od4d um treinamento, ela é un
lgparceira, agente mapeia o proce
sempre com alguém da DPR, en
entre aspas o0s desenhos mes
utilizando a ferramenta é feita co
a pessoa da DPR, entdo qu
desenha e quem estabelece as r¢
e o caminho, é a DPR, agente er
com o conhecimento da area,

setor e das atividades, e ai age
faz uma tarefa em parceria entre
CEDOC e a DPR.

. .eles decidiram pela ferramen
BIZAGI, por diversos motivos qu
sdo motivos deles, agente acred
gue se eles sdo a area adeqy

a area mais executora neg
processo, nos entendemos qug
BIZAGI é uma boa ferramenta p
fazer essa atividade, ele tg
algumas facilidades para mexs
boa parte dele é livre, vocé n
precisa comprar, vocé pode ter 4
parte do BIZAGI gratuitamente
também por ele trabalhar co
LENES, vocé pode colocar unm

ali quais sdo as unidades d
mexem com aquele processo,

facilita a visualizacdo do proces
com um todo, acho que essa € u
das maiores vantagens do BIGAZ

LENE ao lado da outra, estabele¢

R
10
A0
na
5S0
ao
mo
m
em
pgas
tra
do
nte
20

ta
ita
ada

para fazer essa escolha nos somos

se
o]
a
m
Br,
A0
oa
e
m
a
er
ue
ele
50
ma
1.

Fonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autor

entrevista 1.

entrevista 2.

entrevista 3.

Conforme identificamos no quadro, os trés respaedemtribuem ao BiZagi a

ferramenta utilizada no mapeamento de processos. iMentificamos pontos de vistas

distintos acerca de sua escolha. O respondent#riiyiaa escolha do BiZagi a questéo

financeira e ao ndo amadurecimento da equipe paestir em um software proprietario. Os

outros dois respondentes identificam essa escaolimd eima opcdo da DPR sem aprofundar

0S motivos pelos quais a opc¢éo foi realizada. ©s tespondentes atribuem caracteristicas

positivas ao uso do BiZagi como uma ferramentaidestifica os diferentes momento do

processo aproximando a visdo sobre os gargalosdiéicaldades no gerenciamento das
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atividades. O respondente nimero 3, identificaesBo executor das acdes, salienta que ndo

houve treinamento especifico para o uso do BiZagis que isso ndo tem impedido a

execucao e o cumprimento das metas estabelecidaapgamento dos processos.

4.5 Desafios

Conforme referencial tedrico os diversos autorestopbalham com a metodologia de

gestdo de processos, elencam uma diversidade ddiodes serem enfrentados pelas

instituicbes que se submetem a esta metodologi@ahio particular das Instituicées Publicas,

a vontade politica, a legislacdo e a participacBtiva dos servidores precisam estar

alinhadas para que esse processos obtenham sul@ssentrevistas constatamos que sao

muitos os desafios para implementacdo da metodoldgi mapeamento de processos,

principalmente pela mudanca de cultura organizatigme esta metodologia requer.

Quadro 5 — Desafios.

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Eu acho que existe um contex
importante da Universidade néo
um gargalo é um contexto que €
de reestruturacdo, tem muita co
se definindo na universidade

criacdo de 2 decanatos que for
criados no ultimo ano, eu acho q
as mudangas que estdo acontece
desde a flexibilizacdo, as greves
mudanca agora da gestdo que
diretoria por ser nova e embriona
agente gera expectativas dos run
que sera dado ao trabalho g¢
expectativa de toda ordem,
penso que o grande desafio é bug
mais envolvimento.

. . 0 trabalho com processo bug
integrar varios instrumentos (@
gestdo, gestdo por competén
pode estar integrado ao trabalho
gestdo, a gente tem como medir
esforcos que essa é proposta de
metodologia. Os principai
resultados que vocé pode obter §
os resultados em eficiéncia, on
vocé vai reduzir todos os custos
transacdo, tem uma visdo

té a dificuldade da linguagem, ac
élue esse é o principal que age
tenta falar em uma linguage
sicnica mais voltada pa
arquivologia e as pessoas

aldecanato de Planejamento n
uentendem bem, ndo tem o domi
nda terminologia e as vezes age
& dizendo uma coisa e eles es
entendendo outra, e entdo a no

N@8esmo.
era

cu

car

ca
e
cia
de
0s
pSsa
5
580
de
de
de

er

ianaior dificuldade é a comunicac@geunifes ndo é feito de uma hg

no . .acaba que quase todas
ngessoas estdo envolvidas

nmprocesso de mapeamento, mas
aclaro que ela coloca alguém ma
doesponsavel para ter esse conf
adireto nas reunides que ndo 9
nipoucas com a DPR, que sao var
nteunides, que acontecem, para v
tatiscutir um ponto do mapeamen
ssacé pode levar 10 reunibes,

pra outro leva-se tempo, sdo var
reunibes e discursbes de U
processo e ai ela acaba colocar
uma pessoa da equipe que t
afinidade e conheciment
diretamente com aquele proces
gue esta sendo mapeado.

O CEDOC ele tem diversg
problemas, comeca pela culty
organizacional, entre aspas
CEDOC ele comecou
desempenhar esse papel de Ge
de Documentos de arquivo, ha y
qguatro anos de fato, quatro anos

muito recente para uma Instituica

as
no
é
AlS
ato
ao
ias
DCé
to

5
ra
as
m
ndo
em
o]
SO

sustentabilidade, de traz

gue tem 50 anos, mas perceben
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elementos de economicidade para o gue a maioria dos setores notg a
seu processo, a questdo da eficacia dificuldade que tem com a questgo
gque € vocé realmente conseguiu documental arquivistico, vocé é um
chegar ao seu objetivo, entdo servidor trabalha em uma das
existem formas de vocé mensurar unidades de UnB, vocé deve sentir
isso, entdo o trabalho de processos a dificuldade que vocé tem

ele é voltada pra vocé ter como diariamente com a questdo (e
mensurar, por isso que vocé precisa documentos de arquivo, entdo, mas
construir os indicadores. pra vocé mexer com documentps

de arquivo agente precisa mexer
com a cultura organizacional ess¢ é
um dos primeiros problemas
segundo problema é o CEDQC
como um Centro de Documentacgo

ndo tem uma estrutura adequada
para atender as demandas de gestéo
de documentos, esse € 0 segupdo
gargalo, dai agente propor pra
Reitoria, Vice-Reitoria e Conselhas
Superiores da UnB, a mudanca |de
CEDOC para Arquivo Geral que gai
pode corrigir as falhas de estrutura.

Fonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autor
entrevista 1. entrevista 2. entrevista 3.

O respondente 1, apresenta o contexto de reesitéturda Universidade como um
desafio na continuidade do mapeamento de processogdanca de gestdo pode influenciar
na visdo da gestdo por competéncias identificarao tarmos eficiéncia e eficacia outra
forma de trabalho que néo esteja na linha do maget@ande processos. Outro fator a ser
ressaltado na fala deste respondente sédo as glevagrvidores técnicos-administrativos que
provocam sérias interrupcdes na continuidade dengexmento dos processos interferindo
diretamente nos resultados esperados.

O respondente 2, ressalta a questdo da comuniesté®o 0S setores como 0 maior
desafio para o andamento do mapeamento de procesgosinto que o respondente 3,
complementando a questdo da comunicacao ressalta gxcesso de reunides para resolver
uma pequena etapa da metodologia interfere direi@mea eficacia e nos resultados do
processo. Coloca ainda que o maior desafio € a mgadala cultura organizacional,
identificando que a reestruturacdo do CEDOC podweudar qualitativamente o mapeamento
dos processos contidos neste setor.

Os principais desafios enfrentados pela DPR, mudangnstantes com absorcéo de
atribuicbes de fundacgbes, descontinuidade, difexied de envolvimento de gestores,
interrupcoes de atividades por conta de greves.
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4.6 Resultados Obtidos

Conforme ENOKI (2006), citado em nossos refereadidricos, a implementacédo do

BPM pode proporcionar os seguintes beneficios:

* Integracdo dos inimeros fatores envolvidos em uotgsso (pessoas, tecnologia,
equipamento, facilidades) de modo a assegurar ddniijolade;

* Reagir rapidamente as mudancas do mercado;

»  Permitir desenvolver novos negécios mais rapidagyent

» Acomoda mais facilmente processos de terceirizaggmesmo de gerenciamento da
cadeia de suprimentos;

» Reforga patrbes, politicas e procedimentos atrdaégganizagdo;

» Criar pontos de contato simplificados para um deil@gxdo processo e ser capaz de
rastrear responsabilidades através do processo;

e Aumentar a capacidade de monitoramento do desempeziiminar gargalos, e
assegurar que as tarefas estdo sendo realizadas;

e Monitorar o status de todos os processos, inclugud atividades estdo aderentes aos
padrdes, politicas e procedimentos;

» Integrar funcionarios de diferentes unidades eidpca

» Encontrar oportunidades para automatizados e fazdangas quando necessario;

» ldentificar atividades que n&do agregam valor;

* Aumentar a produtividade examinando tempos e Cgstst®s nos processos;

* Mudar a mentalidade da organizacéo para os clientes

» Alcancar os objetivos organizacionais estratégooms transparéncia. (ENOKI, 2006. p.
34)

Em virtude do tempo em que esta metodologia est@osenplantada na Universidade
de Brasilia, os resultados ndo sao efetivos vigwapte processo demanda maior tempo de
concretizacdo para apresentar resultados subsgandi@smo assim identificamos nas
entrevistas possibilidades de avaliacdo dos rekmdtaobtidos até o momento de nossa

pesquisa.

Quadro 6 - Resultados obtidos.

Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

- Padronizagcédo das etapas de uMa verdade agente ta mapeanddesse momento apesar de agente ta

processo de trabalho; ainda, agente ndo esta implantandd, acredito que completando um

- Integracdo entre as areas dentroelhorias, acho que serd hano de mapeamento de processos

da Universidade; segunda fase, nesse mapeamerdnda ndo percebemos muijta

- Reducéo de rotatividade dentro daos estamos identificando asnelhoria, porque o mapeamento |de

unidade; dificuldades ou os fluxos mesmo, grocessos ele é dividido em |2

- Qualidade na prestacdo ¢dgente da identificando como |oetapas, a primeira etapa é de como

servicos. processo executa e nisso ja estamogprocesso esta e a segunda etapa é
pensando possibilidades d® desenho de como ele deveria ser,

. a ideia ndo é agente fazemelhoria, mas ainda ndo fpie ai agente t4 no processo que
sozinho a ideia é de constryiimplantada nenhuma melhoria, maagente chama o macro-processp €
juntos porque esse assunto precisametodologia € muito importantede Gestdo de Documentos e dentro
ser conversado com o sujeito qupra isso, para identificar esspglo macro-processo gestdo (de
executa o processo se ndo, ndo [fdificuldades no andamento dpslocumentos vai ter outros sup-
sentido, nao nesse niveprocessos. processos ali dentro e cada sub-
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operacional até porque se essa
abordagem eu ndo estou pensa
em um portfélio de governanca n
desenho um nivel que é um ni
mais agregado estou falando de
desenho operacional.

e a

ndomaior vantagem € a identificaca

aaos gargalos, das dificuldades, d
eflacilidades, da clareza, na melho

uale comunicacdo, a melhoria
entendimento do que deve ser fei
a padronizacdo dos procediment
0 registro desses procedimentos
muito  importantes,  hoje
conhecimento t4 muito na cabe
das pessoas, entdo acho que s
principais vantagens.

Como agente nao ta implantado ¢
todos os setores de trabalho, age€
ta fazendo um trabalho em equi
com 3 processos especificos, 1
estamos tendo resisténcias, tal
tenhamos quando tiver que ampl
para o grupo todo, ou talvez néo.

Esse trabalho pra gente esta se
muito importante, porque ele eg
fazendo agente pensar sobre

fluxos de trabalho, agente ta usar
uma ferramenta que no me
entendimento é muito boa, mesi
na versdo mais basica ela

atendendo a nossa demanda e
beneficios em  termos a
planejamento das atividades es
sendo muito importantes, agente

processo com a sua complexida
ideva-se um tempo para mapear.

as

ria

A minha chefia imediata qu
tagambém €é uma arquivista, neg
psnapeamento de processos 0 ga
s@me agente ta pretendendo ter

ppréopria melhoria do trabalho,

cagente trabalha entre aspas

DE®ICO menos e produzir um pou
mais, eu acho que esse &
incentivo que esta sendo dado
erexplicar que mapear processos
nteelhorar também a qualidade

peida no trabalho.

ao

ez

ar. . a Instituicdo muda ao longo

tempo, algumas coisas que fora
eficientes passam a ser n
nadficientes, e o mapeamento

tprocesso, vem pra corrigir es
akeficiéncia, que por ventura

dempo € responsavel por cria-la
2lentdo nos acreditamos que u
ninstituicdo que sempre trabalh
téesse jeito é a Instituicdo ideal, m
asreditamos que a Instituicdo ide
e aquela que esta semg
dorocurando formas de melhorias
tA mapeamento de processo €

conseguindo identificar problemasiesenho desses processos faz

estruturais na organizagéo
documentos bem considerave
agente vai conseguir reduzir

retrabalho no CEDOC.

deom que o histérico da organizacg

isseja preservado e também que
gerspectivas futuras sejal
atendidas também, entdo
mapeamento de processos no n
ponto de vista, apesar do tempo q
ele exige que vocé desenhe, ele
traz beneficios para a Instituicdo
ai € 0 mapeamento continuo, na
um mapeamento vamos mape
hoje e deixar, acho que a Direto
de Processos tem que ser u
Unidade da UnB preservad
continuamente.

Acredito sem duavida que é mui
bom para a Universidade, mas
Universidade esti sofrend
mudanca de gestao e tudo néo
sinceramente como vai ficar es
questdo de mapeamento

processos, acredito que estda mu
incipiente essa atividade d
mapeamento de processos, n
acredito que seja de fundamen

se
hho
£ a

um
co

o ™ O

de

o
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Ao
do
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pu
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importancia que a Universidade
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Brasilia esteja empenhada em fager
0 mapeamento de seus processos,
mas o futuro dessa diretoria ¢e
processos ta bem em jogo, com
essa mudanca de gestdo, entao
todos esses trabalhos que foram
feitos até agora podem ser
simplesmente deixados de lado.

Fonte: Dados coletados pelo autdfonte: Dados coletados pelo autdFonte: Dados coletados pelo autor
entrevista 1. entrevista 2. entrevista 3.

Conforme respondente 1, a padronizacao, a integyracéeducéo de rotatividade e a
qualidade de servicos sao resultados almejadosmpéementacdo do mapeamento de
processos, mas esse desenho operacional devensétumo ao longo de um processo que
esta apenas sendo iniciado. O sucesso nessa ¢aonséista em envolver todos 0s executores
de forma que se sintam sujeitos dessa nova metgdolo

O respondente 2, identifica este momento do processio uma pequena melhoria
gue ainda nao é visivel em todos os setores. Redifituldades e possibilidade de melhoria
guando os gargalos sao identificados. Acreditaagie inicio proporcionara no futuro uma
padronizacdo de procedimentos que fortalecera istregoficial dos conhecimentos e o
trabalho em equipe que independera dos individmeshddos no processo. Acrescenta ainda
a importancia desta metodologia para identificag@groblemas estruturais e a redug¢ao do
acumulo de trabalho no CEDOC.

O respondente 3, assim como 0 respondente 2, pemad esta primeira etapa é
apenas o inicio do processo, identifica também omalboria na qualidade do trabalho e um
aumento no rendimento e producdo dos servidores.ddlaca em duvida a possibilidade de
continuidade do projeto, cita que a mudanca deageda universidade coloca em risco a
continuidade desta metodologia. Apresentando-sen akiscrente da continuidade do trabalho
iniciado.

Devido ao tamanho da area e as dificuldade citadasesultado obtidos até agora séo
pequenos em relagcdo ao que seria desejado. Sdaspascareas envolvidas e o trabalho
realizado € moroso. Hoje os esfor¢cos séo de mapgarme processos nao se percebem ainda

iniciativas em outras areas como definicao de adbees, melhorias, controle de processos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o referencial tedrico deste nossmesi gerenciamento de processos,
apresenta-se com diferentes caracteristicas ddacom os contextos nos quais é utilizado.
Quando pensamos a gestdo publica em particularasil Besta metodologia é ainda muito
nova e por isso carente de experiéncias e fundag@msobre sua pratica efetiva.

O Programa Nacional de Gestao Publica e Desbuizatab se apresenta como um
esforco do Governo Federal em implementar positmgblicas que valorizem a gestdo dos
processos de governo.

Nosso objeto de estudo, no caso a Universidadeas!ia em particular o Centro de
Documentagcdo da UnB — CEDOC configura-se como untaibadora de projeto na
metodologia de mapeamento de processos. E umai@xparrecente, coordenada por uma
diretoria criada especialmente para execucdo dose§sos organizacionais na instituicao,
mas com uma experiéncia muito recente na efetivdedia nova metodologia.

Diante da andlise dos dados levantados identifisagitnacfes que nos ajudam a
compreender as dificuldades na implementacdo deproposta desta grandeza. Dentre as
dificuldades vale ressaltar as diferentes concepgdes entrevistados em relacdo a
fundamentacéo tedrica e a forma de se posicion&egnte a proposta metodologica. Percebe-
se um distanciamento entre 0s membros da diretoos servidores técnicos-administrativos
que executam as funcdes do processo. Estes UltismSe sentem autores nem sujeitos da
proposta implementada. Sua fala configura-se colgwem que cumpre o que a diretoria
determinou a ser feito.

De acordo com as entrevistas identifica-se quelifesentes niveis de implementacao
do processo, 0s servidores percebem a necessidadergdnizacdo e enxergam nesta
metodologia e nas ferramentas utilizadas uma baatwpdade de mudanca de cultura
organizacional, assim como, uma forma de agilizaprcessos administrativos de maneira
gue os servidores se sintam mais Uteis e, ao memmmo, obtenham qualidade de vida no
trabalho, oferecendo a comunidade um trabalho dédaule superior ao que é oferecido na
atualidade.

Em virtude do tempo e do alcance desse novo esasdentrevistas se restringiram a
apenas 3 servidores nos diferentes niveis de ingpliemao do projeto. Temos consciéncia da

limitagcdo de nossas inferéncias uma vez que esi#rgyode configura-se como tendencioso.
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Mesmo assim, percebemos que este estudo podeamstigsas pesquisas proporcionando a
ampliacédo das conclusdes e beneficiando novosa@mentos para este tema.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiro da Entrevistas

TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS
ROTEIRO ELABORADO PARA O ENTREVISTADO N° 1

1 - O que motivou a criacdo de uma diretora espieeifpara a implantacdo e gestdo do
Mapeamento de Processos na UnB?

2 - Quais sdo as funcdes dessa diretoria nas difiege etapas da implantacdo desse

processo?

3 — Como essa diretoria justifica a necessidadeadecéo do Mapeamento de Processos no

Servico Publico em especial a UnB?

4 - Como a DPR entende o Mapeamento de Processaseeum autor especifico no qual

se fundamenta?

5 — Como esta sendo o processo de implantacado dessadologia?

6 - Existem etapas nesse processo de implantacao?

7 - Quais sao as unidades que estédo envolvidasrdedd UnB envolvidas nesse processo?

8 - E quais os critérios?

9 — Houve algum trabalho de sensibilizacdo dentra Wniversidade para implantacdo?

Como se deu esse processo?
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10 — Foi adotada alguma ferramenta especifica pargerenciamento do Mapeamento de

Processos? Qual? Que critérios foram utilizados pa&assa escolha?

11 - Quais as vantagens que o Mapeamento de Prasepsdera trazer no gerenciamento

do fluxo de trabalho dentro da UnB?

12 — Como se percebe o envolvimento dos servidoaesnplantacdo do Mapeamento de
Processos? Existe interesse por parte das unidad@sfis as principais resisténcias

encontradas?

13 — Quais os principais gargalos enfrentados p@s& diretoria na implantacdo desse

processo?

14 — Quiais serédo os beneficios dessa implantac§oesn serdo os beneficiados?

15 — Como vocé avalia o desempenho da Diretoriaddesguando foi implantada até o dia de

hoje?
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TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

ROTEIRO ELABORADO PARA O ENTREVISTADO N° 2

1 - Como o Centro de Documentacdo da UnB — CEDOQGeade o Mapeamento de

Processos? Existe um autor especifico no qual sedamenta?

2 - A ferramenta esta sendo utilizada nesse proo8sQuais 0s beneficios que ela

apresenta?

3- Houve treinamento para a utilizacdo da ferramarddotada para este processo?

4 — Como os servidores foram sensibilizados pardizacdo dessa ferramenta sem

treinamento?

5 — Percebe-se uma melhoria na gestdo dos processqgsartir da utilizagdo dessa
metodologia? Quais as principais melhorias perceis@

6 — Como esta sendo o processo de implantacdo nalddie? Esta dividido por etapas?

Quais sdo? Existem critérios de organizagdo?

7 — Quais as vantagens que o Mapeamento de Prosegede trazer no gerenciamento do

fluxo de trabalho dentro da UnB?

8 — Como se percebe o envolvimento dos servidole€CHDOC na implantacdo dessa

metodologia? Existem resisténcias?

9 — Quais os principais gargalos enfrentados porteeentro na implantacdo dessa

metodologia?

10 — Quais serao os beneficios dessa implantacgoeam serdo os beneficiados?

11 — Como vocé avalia o uso dessa metodologiaegrarnenta adotada nesse processo?
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TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS
ROTEIRO ELABORADO PARA O ENTREVISTADO N° 3

1 - Como o Centro de Documentacdo da UnB — CEDOQGeade o Mapeamento de

Processos? Existe um autor especifico no qual sedmenta?

2- Houve treinamento para a utilizacdo da ferramarddotada para este processo?

3 — Como os servidores foram sensibilizados pata @ginamento?

4 — A ferramenta esta sendo utilizada nesse proo@sQuais o0s beneficios que ela

apresenta?

5 — Percebe-se uma melhoria na gestdo dos processqgsartir da utilizagdo dessa

metodologia? Quais as principais melhorias perceis

6 — Que tipos de incentivos ou apoio sao oferecigel®s supervisores e ou chefes imediatos
na execucao dessa metodologia?

7 — Como esta sendo o processo de implantacdo nalddie? Esta dividido por etapas?

Quais sao? Existem critérios de organizagcao?

8 — Quais as vantagens que o Mapeamento de Prosegede trazer no gerenciamento do

fluxo de trabalho dentro da UnB?

9 — Quais séo as pessoas envolvidas nesse processo?

10 - Onde o CEDOC entra na estrutura da UnB?

11 — Quais os principais gargalos enfrentados patee Centro na implantacdo dessa
metodologia?

12 — Quais serao os beneficios dessa implantacgoeam serdo os beneficiados?
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13 — Como vocé avalia essa iniciativa da Universidacom a implantagdo dessa
metodologia?
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Apéndice B — Transcricdo das Entrevistas

TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS
ROTEIRO ELABORADO PARA O ENTREVISTADO N° 1

1 - O que motivou a criacdo de uma diretora espeaifpara a implantacédo e gestdo do
Mapeamento de Processos na UnBRifie uma tendéncia ndo s6 no Brasil e também no
mundo de busca pela melhoria dos servigcos ofereg@dtp poder publico. A UnB reconhece
0 contexto da necessidade da melhoria da sua adragéo como tem algumas questdes bem
proprias da UnB. Ela vive uma realidade com a deésalizacdo de muitas das atividades dela
sendo executadas pelas fundagcbes e ampliacOes idardishade por meio das agbes do
REUNI. Essa expansédo da Universidade e a absoggatividades que eram desenvolvidas
pelas fundacdes que depois tiveram que repasse asiuicOes para a UnB porque cabia a
ela mesma segundo as observacdes que o TCU fgmoa, €ntdo houve uma absorcdo muito
grande de atividades que a UnB em razao inclusive & sua expansao teve dificuldade em
absolver com os seus processos na forma que ersantdelos, de forma geral existia uma
necessidade reconhecida desde 2005 e 2006 de ureasitde de reestruturacdo da
Universidade de seus 0rgaos assim como também d¢hamda execucdo de seus processos,

uma padroniza¢do, uma organicidade para dar cdatalcancar os resultados que precisa.

2 - Quais sao as funcdes dessa diretoria nas difiege etapas da implantacdo desse
processo?A Diretoria foi criada em marco de 2011, ela temitasufuncbes que ela ja
desenvolve hoje e outras que fazem parte das céngi@s, mas ainda ndo sao realizadas,
mas as fungbes que se pretendem sdo funcdes praleriam escritorio de processos. A
Diretoria atende atualmente ainda que de formaicie e sem escala as seguintes funcdes
que sao tipicas de um escritorio de processos: nanedracdo, suporte e fomento de
gerenciamento de processos das unidades da Urdsqaipa, a experimentacdo e avaliacao
de metodologias de mapeamento e uso de ferramergasgmento e desenvolvimento de
pessoal nas melhores praticas de gestdo de precesss guardida da metodologia de gestao
de processos com padrdes, regras medidas de desempéc. consolidacdo dos registros
documentacdo avaliacdo das melhores préaticas sadifde aprendizagens. Ja existem

trabalhos conduzidos nesta dire¢cdo, no entant@aacio necessarios muitos esfor¢os para
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adquirir maturidade no que realiza atualmente éoémmpara desenvolver as outras fungdes
tipicas de um escritério, quais sejam:

- apoiar o gestor de processo no acompanhamentalied® do processo (precisa apontar

papéis dentro da universidade, quem € o gestorate$s0Ss, quais SA0 0S Processos que
carecem ter um gestor);

- avaliagdo e gestdo do portfolio de processo da governanca (precisa estabelecer

comissdes para que sejam definidos os processaségsatos para serem acompanhados que
apoiardo pra governanca com indicadores, com rastgue poderao indicar que precisam ser
feitos alguma correcéo, ou ser dado alguma atea¢@macao de recurso especial, um projeto
em cima pra que se consigam os resultados desejmdses processos. Vocé define um

portfélio, mas se precisa de um acompanhamentosum&géo, precisa ter acdes definidas do
que vai ser feito e tudo isso depende muitas v@eakefinicdo de novos papeis que hoje nao
estado definidos dentro da Universidade.

- realizacdo da interlocucao entre os gerentegatepsos e alta administragdo, que também
vai depender também dessa questao dos papeis;

- Integracdo dos multiplos processos e gestorggatessos consolidando suas informacgdes
(a integracdo também requer algumas estruturabajeeagente ndo tem, agente trabalha por
exemplo com um ferramenta BIZAGI, que é uma ferrme@sada em uma camada free que
é livre, de uso livre e gratuita ou seja agentelaiprecisa de mais maturidade pra fazer
investimento numa ferramenta que vocé possa integas 0S processos, mas hoje agente

trabalha de uma forma mais rudimentar, procurantbgia-los.

3 — Como essa diretoria justifica a necessidadeadecéo do Mapeamento de Processos no
Servigo Publico em especial a UnB¥ forma como a Administracdo Publica se organia a
suas estruturas sdo muito hierarquizadas entdo teotéas funcdes departamentalizadas e
guando vocé aprofunda na organicidade do trabadntral de cada Departamento e ai vocé
falando de lugares onde vocés alcangam nivel denimagdo grande nos processos internos,
percebe-se que um processo que agente pode diggumeional, que passa por diversas
areas, € 0 objeto do que € a matéria do que é daadeagerenciamento de processos Sdo 0s
processos ponta-a-ponta, ou seja: vocé cuida eésldeda origem passando por cada um dos
departamentos onde é agregado valor para que ajgoduto seja gerado dentro da
organizacdo e ai 0 que se percebia € que exiditaldades exatamente onde existem o0s
GAPS ou seja nos HANDOFFS no momento em que sa passm departamento para outro,

quer dize é ali onde ndo existe nenhum departantgréga visdo por processos vai agregar
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valor, ou seja buscar simplificar o processo, nra@lha forma de passar de um departamento
para outro, integrar os produtos que uma ofererz quae o outro recebe de uma forma que
ele possa desenvolver da melhor forma depoisdogmio servigco publico com um todo e
para organizacOes ndo publica e na UnB, perceheedrabalhando com processos, muitos
processos de apoio por exemplo dificultam a exexdgiprocessos finalisticos, entdo uma
atuacao da Diretoria tem sido muito nos processoapio. Os processos finalisticos que
envolvem o ensino, pesquisa e extensao dependeonttatacdo de pessoas, contratacdo de
servigcos, compra de bens e se néo se tem essessoece uma forma funcionando a atender
no tempo que € necessario muitas vezes o processistico fica dificultado, entdo ele se
justifica e muito para que a universidade consligangar a missao da Universidade.

4 - Como a DPR entende o Mapeamento de Processastdeum autor especifico no qual
se fundamenta Diretoria trabalhou com 3 metodologias destefasndacéo, a ideia inicial
por ser uma diretoria nova cabia ter uma experiagéiot cabia estar vendo quais sdo essas
praticas, entdo de inicio teve inicio em uma mdomia mult experimental da diretoria com
contribuicbes de consultores de um grupo que estabalhando com desenvolvimento de
FRAMEWORK para desenvolvimento de um sistema iatggre nos estamos tentando que o
mapeamento servico ao dominio operacional paraamiamento de requisitos além de servir
para 0 operacional de execucdo do proprio traba#imdo tinha vérias ideias que
fundamentaram essa primeira metodologia e deppgefpercebendo que precisaria de muita
maturidade do grupo para conseguir implementar om#odologia inovadora e nos nao
tinhamos experiéncias com outros trabalhos de nregrda mesmo porque é uma disciplina
nova e todo mundo que esta trabalhando com issadiéicnldades de estar realizando e
entramos para executar uma metodologia baseada BOKC (Corpo Comum de
Conhecimento) da BMT que é a Associacao dos aasld# Processos e depois disso fomos
conhecer metodologias que estavam sendo trabalhealddinistério do Planejamento a
SEGEP (Secretaria de Gestdo Publica) e conheceipagpempresa incubada do CDT que
desenvolveu ferramenta e metodologia que o CDTvastaabalhando, e dai desse
conhecimento adquirido nos decidimos ndo investir lana metodologia ou ferramenta
privada porque envolveria investimentos, em umadwbgia privada vocé nao tem acesso
ao detalhamento dessa metodologia, pagar consiljore executariam o trabalho, a vontade
da Diretoria € nos mesmos fossemos 0s executayes a UnB tivesse a experiéncia de ser a
realizado de seu corpo técnico. Depois de andatomestamos trabalhando com uma

metodologia voltada para a Administracdo Publiestamos trabalhando com referéncia na
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GesPublica com o Guia de Simplificacdo e o Gui&dstdo de Processos e reconhece nesse
material aderéncia nas melhores praticas que eséistas no CBOK e com coisas mais
conhecidas que agente tem interlocutores para csarva respeito e com outras pessoas que
possam falar de suas experiéncias, participandgedanarios, foruns e tudo, mas aqui
podemos citar alguns trabalhos do SEGEP, trabalbd3rograma GesPublica, CBOK, livro
Gestao de Processos: Pensar, Agir e Aprender doseslRafael Pain, Vinicius Cardoso,

Heitor Caulliraux e Rafael Clemente, entre outra®$ adquiridos.

5 — Como estd sendo o processo de implantacdo desstadologia?Na verdade ele &
inexistente, na verdade ele mexe com cultura, @ssancultura como havia dito anteriormente
€ uma cultura departamentalizada, hierarquizadentagtem uma cultura de trabalhar se
dirigindo ao chefe da divisdo, da secao e comodigaestao de vocé adquirir maturidade em
processos VOCé precisa ter novos papeis, precigesier de processo, precisa de donos de
processos, de um comité estratégico definindo osepsos estratégicos, um grupo que vai
dizer qual a métrica ou qual € o limite de um pssoeestar atendendo ou néo, agente precisa
de muita coisa, 0 que eu posso dizer € 0 segungente deu alguns passos na direcdo de
mapeamento e modelagem, menos na modelagem algoimiasivas para construcao de
indicadores dentro desses processos ja em umhoatalmelhoria de processos, ainda nao é
um trabalho de escala, mesmo porque a diretoregégmna conta com 6 colaboradores, mas
no que se refere a maturidade de processos agameede um quadro em que a UnB esta de
forma geral com seus processos realizados de uma feadtica pra passando para um nivel
2, onde vocé procura padronizar trazer rotinag¢ eldegar a um nivel de indicadores vocé
tem muito a avancar, mas esse caminho ndo é o coaiplicado, 0 que eu acho mais
desafiador € o gerenciamento por processos € \@c@ske portfolio, € vocé ter uma
governanca, vocé definir processos estrategica$ tar pessoas que estdo gerenciando por
processos e isso ainda ndo tem nem mesmo um mapeatos niveis de maturidade, ndo
tem um acordo entre as associagfes e 0s gruposrahstham com isso, ainda existe

inclusive uma discurséo tedrica do que seria untandade em gerenciamento de processos.

6 - Existem etapas nesse processo de implantagémprocesso que chamamos de ciclo de
vida de modelagem de processos, existe as etapam) bhavia dito antes nos estamos
trabalhando com uma metodologia referenciada noa Glg Simplificacdo e estamos
procurando fazer um trabalho ao lado dos executtmgwgocesso, ou seja, a pessoa que esta

mapeando 0 processo ela trabalha junto e realiedapgss para adquirir as habilidades para
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alterar seu processo, seu desenho, aprender a cogmderramenta BIZAGI em uma camada
free para desenho que gera manual de procedimésgosé uma ferramenta que é para ser
tratada com WORD, EXCELL que todo mundo tem acegse,todo mundo sabe mexer, o
propdsito também da diretoria é tornar isso magssigel possivel, 0 mais simples possivel e
tem as etapas vamos dizer assim no inicio dosli@baue é esse onde agente comeca a
fazer uma contextualizacdo dentro dos objetivositggficos da area que a pessoa trabalha,
quais sdo as metas daquela area pra gente preeurgual o alinhamento daquele processo
gue vai ser desenhado com a estratégia da areancsdtra que agente ainda esta trabalhando
com processos ainda vinculados da area mas agdpia ele possa ser integrados com outro
e gente visualizar ponto a ponto, isso por causabdadagem que ja havia falado, entdo a
gente comeca com essa analise de cenario, depgsa para a escolha de uma equipe de
conducao dos trabalhos ou seja até antecede adapesaalise de cenario porque agente tem
gue identificar com que nos vamos trabalhar, famerplano de trabalho porque a parte do
planejamento € muito importante dentro de cada osnptlocessos inclusive é um ponto de
melhoria em todos 0s processos quase agente pfaagjan plano operacional de trabalho e
depois a gente passa para levantar normas, levetatzas do processo, identificar todos os
elementos do processo, depois passa pra desentliagrama do processo de como ele é
hoje, depois a gente passa para uma discursaofdetlsa processo que ja vai ser trabalhado
com melhoria ou se agente vai trabalhar primeinm a@rios outros quando eu falo em
processo eu estou fazendo ndo desse processogpaio eu estou falando de um processo
muitas vezes ele € um processo funcional porqueted trabalhando nesse construcao para
chegar ao MIDOU e a construgdo dos Macro-Procedaddniversidade. Seguindo toda a
metodologia vocé tem a discursdo da arvore dass@sduou seja para buscar quais as
melhorias possiveis no processo, discutidas asom@thtambém discutir a necessidade de ter
indicador naquele processo, definir indicar, defmiétrica e depois vocé parte para uma
implantac&o do novo processo para que ele sejalrecmlo institucionalmente, nos ainda nao
chegamos com nenhum dos processos que foramdioscas trabalhos ao final desse ciclo.

7 - Quais sao as unidades que estdo envolvidasrdesa UnB envolvidas nesse processo?
Na visdo por processos a Diretoria procura evétaetidentificando com as unidades, porque
é uma forma de vocé esté reforcando o aspectociugice estrutural, ndo é na estrutura ou
falar de estrutura organizacional e ndo da esaufuie envolve processos. A ideia nao e

escolher a unidade e sim escolher o processo.
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8 - E quais os critérios?0 critério foi procurar atender a processos ddagede meios,

agente ndo teve uma iniciativa voltada, em raz&aretsmo do tamanho da diretoria, vocé
percebe que agente tinha que ter um foco, embem@etenha pensado em uma abordagem
de processos finalisticos chegamos a pensar jumpea professora Maria de Fatima, mas
agente continua trabalhando n&o deixamos de atguoéar nos procurou, quem nos procurou

e falou olha eu gostaria de comecar 0 processo

9 — Houve algum trabalho de sensibilizacdo dentra Wniversidade para implantacao?
Como se deu esse processp@ando eu cheguei aqui na UnB eu entendi quetegsgho ja
vinha sendo feito pelo professor Mamed com os suds® Gestdo de Processos que ele
ofereceu aqui dentro e que muitas pessoas da atiragdio participaram, e também com a
iniciativa do préprio DGP e ainda posterior a nosgeegada toda mobilizacdo da
flexibilizacdo da jornada de trabalho dos serviddéenicos-administrativos tinha todo um
contexto que ja trazia a universidade com essamiivias, um trabalho da Diretoria que nos
achamos interessante foi um projeto que agente fdezcompartilhar iniciativas de
gerenciamento de processos na Universidade, agmmeidou aqueles que quisessem
conversar a respeitos das iniciativas que agentgam@ de ouvir essas iniciativa,
considerando também a pouca estrutura da unidadeeagdo poderia fazer um trabalho de
muita divulgacgéo, a iniciativa de ouvir essas atigas estava dentro da medida e o que cabia

a diretoria.

10 — Foi adotada alguma ferramenta especifica pargerenciamento do Mapeamento de
Processos? Qual? Que critérios foram utilizados pa&assa escolha?

Agente ndo tem ferramenta para o gerenciamenterengiamento em si sdo camadas e ai
entra aquisicdo sdo coisas nao tem free no mom@wodesenhos dos processos foram
produzidos na ferramenta BIZAGI, a escolha da feemta se baseou nas seguintes
qualificagcbes: ser um ferramenta freeware na candaddesenho que comporta 0 uso do
BPMN padréo de modelagem e de notacao definidéaelparte da arquitetura IPING que é
de interoperabilidade do governo federal, ou sigi@eadotado e além disse ele € um padréo
aberto internacionalmente ou seja a tendéncia dedassa linguagem, que fosse de facil
aprendizagem, de uso corrente, que ofereca recpssa elaboracdo de manual de

procedimentos, produzida por empresa estavel.
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11 - Quais as vantagens que o Mapeamento de Prasepsdera trazer no gerenciamento
do fluxo de trabalho dentro da UnB?

- Padronizacao das etapas de um processo de tabalh

- Integracao entre as areas dentro da Universidade;

- Reducéo de rotatividade dentro da unidade;

- Qualidade na prestacédo de servigos

12 — Como se percebe o envolvimento dos servidoaesnplantacdo do Mapeamento de
Processos? Existe interesse por parte das unidad@siis as principais resisténcias
encontradas?As pessoas que tem trabalhado com agente, temsvéwentos que sdo 0s
eventos mais criticos quando vocé tem as mudarasaditecdes, ou pouco envolvimento da
direcdo, porque tem momentos que é preciso esse leador porque é muito provavel que
vocé esta muito cheio de trabalho, com muita cprsafazer vocé va deixando pra mais
adiante cuidar do processo e ai comeca a desnmasaaunides e a ideia ndo é agente fazer
sozinho a ideia é de construir juntos porque ess@nd0 precisa ser conversado com o sujeito
gque executa o0 processo se ndo, nao faz sentidmesde nivel operacional até porque se essa
€ a abordagem eu ndo estou pensando em um podé&tovernanca ndo desenho um nivel
que € um nivel mais agregado estou falando de usende operacional. Entdo das
dificuldades que a gente viveu foi as greves poogaa periodo de greve hd um interrupcao
dos trabalhos que muitas das iniciativas nao s@onezlas porque o pessoal volta: ah eu
tenho muita coisa pra organizar agora depois agemieersa, depois agente retoma - Acho
que precisa ainda de um envolvimento maior dorsestde lideranca da Universidade mais
especificamente do que chamamos de linha gerencatdenadores, diretores, através de
uma formalizacdo de acordo. Existe sim o interpssgarte das unidades, na verdade existe
muita dificuldade as unidades que mais precisanasamidades de tem interesse e tem mais

dificuldades de manter a rotina.

13 — Quais os principais gargalos enfrentados p@sa diretoria na implantacdo desse
processo? Eu acho que existe um contexto importante da Usigdade ndo € um gargalo é
um contexto que € o de reestruturacdo, tem muisa se definindo na universidade a criacéo
de 2 decanatos que foram criados no dltimo anoadw que as mudancas que estdo
acontecendo desde a flexibilizacdo, as greves,danga agora da gestdo que a diretoria por
nova embrionaria agente gera expectativas dos rujoes serd dado ao trabalho gera

expectativa de toda ordem, eu penso que o granskfialed buscar mais envolvimento.
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Dentro do nosso planejamento estratégico ja es@arevendo iniciativas para enfrentar
algumas ameacas que agente reconhece dentro denafise SWOT, a falta de estrutura, de
ter poucas pessoas, mas tudo isso faz parte dextorémbrionario, eu acho que uma das

coisas é o imediatismo.

14 — Quais serdo os beneficios dessa implantac§oesn serdo os beneficiados?

Essa palavra beneficio ela € muito interessantgupoela € propria mesma do processo,
porque assim ela € uma visdo do processo essaguistbeneficio, porque ele fala assim
qualquer atividade que ndo agrega valor a ideiaedvgpcé nao precisa daquela atividade,
entdo se o0 processo de mapeamento de modelageagrgyar valor ele também pode ser
arrancado e jogado fora porque ele é a premissadalho do processo, entdo o que ele fala
que toda a atividade de processo € importante lgugees impacto positivo na organizagao e
gue esse impacto gere um beneficio, e isso queeadpeisca, agente quer simplificar os
processos pra que isso se torne um fluxo de tralzalin menos custos de todos os niveis, o
trabalho com processo busca integrar varios ingnios de gestdo, gestdo por competéncia
pode estar integrado ao trabalho de gestédo, a ggmteomo medir os esforcos que essa é
proposta dessa metodologia. Os principais residtgde vocé pode obter sdo os resultados
em eficiéncia, onde vocé vai reduzir todos os custe transacdo, tem uma visdo de
sustentabilidade, de trazer elementos de econamdieighara 0 seu processo, a questdo da
eficacia que € vocé realmente conseguiu chegaglaolgetivo, entdo existem formas de vocé
mensurar isso, entdo o trabalho de processos \ediagla pra vocé ter como mensurar, por
isso que vocé precisa construir os indicadoregjy@é comum falar isso: ndo tem como vocé
propor melhorias se vocé ndo tem como medir osdatopadessas melhorias traduzindo em
beneficios. Os beneficiados serdo os servidorenaunidade interna, os professores, a

comunidade em geral.

15 — Como vocé avalia o desempenho da Diretoriaddeguando foi implantada até o dia de

hoje: Fazendo uma reflexdo em cima desse material te gencebe que se vocé pensar em
duas dimensdes vocé tem a dimensao de esforcoineenséo de resultados agente ta ainda
com mais expressado nos esfor¢cos que nos result@esambém eu vejo que também é uma
questdo de contexto a muito ja disse e agente didee que pra uma organizacao alcancar
maturidade em gerenciamento de processos ela fevaéglia 8 anos ou mais do que isso,

fazendo um trabalho persistente e consistenteg agi@nte tem muito chéo pra caminhar, mas
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nesse momento o que agente pode dizer € que existéésnesforcos para a implantagéo do

que beneficios em resultados por um tempo.
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TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

ROTEIRO ELABORADO PARA O ENTREVISTADO N° 2

1 - Como o Centro de Documentacdo da UnB — CEDOQGeade o Mapeamento de

Processos? Existe um autor especifico no qual sedamenta? Agente ta executando o

mapeamento de processos com ajuda da Diretorisoded20s do Decanato de Planejamento
e ndo estamos usando nenhum autor especificaysdesa metodologia da GesPublica que é
um metodologia adotada pelo Governo Federal e &n@ém o mapeamento de processos
como uma ferramenta muito importante pra definid@ds processos e também estamos
utilizando para fluxo documental pra identificar isxos dos documentos dentro da UnB, eu

acho uma ferramenta muito importante.

2 - A ferramenta esta sendo utilizada nesse proo8sQuais os beneficios que ela
apresenta?A gente esta usando a ferramenta BIZAGI, ferrameaniatada pela DPR e os
beneficios que ela apresenta sédo de identificayaogalos das dificuldades da identificacao
dos processos e ela é isso acho que 0s maiorecimngue ela apresenta sdo esses é uma
guestao de vocé conseguir visualizar o procesém de vocé descrever como contexto vocé

visualiza o fluxo, beneficio muito bom.

3- Houve treinamento para a utilizacdo da ferrameanadotada para este processdao,

agente comecou fazendo e fazendo e aprendendmeadta

4 — Como os servidores foram sensibilizados pardizacdo dessa ferramenta sem
treinamento?Como nés decidimos adotar o trabalho de mapearcee$sos, fomos atras de
conhecer a ferramenta, como a DPR esta utilizanBtZ8GGI, agente pegou e baixou a
versao que eles estavam usando e comecou a ughi@o a gente foi sensibilizado por nos
mesmos, nos motivamos e fomos atras disso, fonfosriados que essa era a ferramenta

utilizada e fomos atras de adquirir o conhecim@néoconseguir utilizar.

5 — Percebe-se uma melhoria na gestdo dos processqgsartir da utilizacdo dessa
metodologia? Quais as principais melhorias perceds® Na verdade agente ta mapeando
ainda, agente ndo estd implantando melhorias, agle serda na segunda fase, nesse

mapeamento nos estamos identificando as dificuldade os fluxos mesmo, a gente da
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identificando como o processo executa e nisso fames pensando possibilidades de
melhoria, mas ainda ndo foi implantada nenhuma onelhmas a metodologia € muito

importante pra isso, para identificar essas difiades no andamento dos processos.

6 — Como estd sendo o processo de implantacdo nmlddle? Esta dividido por etapas?
Quais sdo? Existem critérios de organizacdd?o momento nos temos 2 equipes que esta
mapeando processos, um arquivista, um estagiamictée eu que estou acompanhando, no
momento estamos mapeando 3 processos ao mesmo, feasp@amente S8o0 essas pessoas
que estdo trabalhando com isso. Nossa ideia é@nab da identificacdo desse primeiro
processo é fazer o treinamento com as outras pegm@aque elas também facam o

mapeamento, mas ainda ndo chegamos nessa oufrads®stamos ainda no inicio.

7 — Quais as vantagens que o Mapeamento de Prosegede trazer no gerenciamento do
fluxo de trabalho dentro da UnBA maior vantagem € a identificacdo dos gargalos, da
dificuldades, das facilidades, da clareza, na melhda comunicacdo, a melhoria do
entendimento do que deve ser feito, a padronizdg&oprocedimentos, o registro desses
procedimentos sdo muito importantes, hoje o conetio ta muito na cabeca das pessoas,
entdo acho que séo as principais vantagens.

8 — Como se percebe o envolvimento dos servidole€CHDOC na implantacdo dessa
metodologia? Existem resisténcia€omo agente ndo ta implantado em todos os sederes
trabalho, agente ta fazendo um trabalho em equipeXprocessos especificos, ndo estamos
tendo resisténcias, talvez tenhamos quando tiveamqpliar para o grupo todo, ou talvez nao.

9 — Quais os principais gargalos enfrentados porteeentro na implantacdo dessa
metodologia?E a dificuldade da linguagem, acho que esse éoipal que agente tenta falar
em uma linguagem técnica mais voltada para arcquiy@le as pessoas do Decanato de
Planejamento ndo entendem bem, ndo tem o domintergnologia e as vezes agente ta
dizendo uma coisa e eles estdo entendendo outatde a nossa maior dificuldade é a
comunicacdo mesmo, mas ao poucos agente ta padiica entendimento, agente té

conseguindo fazer glossario, fazendo uma linguggginio para a comunicacao.

10 — Quais serdo os beneficios dessa implantacdguem serdo os beneficiadods

beneficios sdo os que eu ja disse antes, a quistdadronizacdo, do registro dos processos
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para facilitar a substituicdo e do registro do @mmento e os beneficiados vao ser os
préprios servidores e a Universidade em si, poregge conhecimento tem que ficar na
Instituicdo, entdo o conhecimento gerado no diaadd trabalho hoje esta muito na cabeca
das pessoas ele ndo esta registrado, entdo queneeardvato tem que aprender com alguém
e se a pessoa nao esta la tem que aprender sentidosesta falta de padronizacdo ou de uma
regra ja escrita faz com que as pessoas criem npraedimentos, a dificuldade da

comunicacao na Universidade € muito grande, eu qub@sse € o maior beneficio.

11 — Como vocé avalia 0 uso dessa metodologia erarmenta adotada nesse processo?
Esse trabalho pra gente esta sendo muito impoytpatque ele esta fazendo agente pensar
sobre os fluxos de trabalho, agente ta usando emanienta que no meu entendimento €
muito boa, mesmo na versdo mais basica ela thatdaodh nossa demanda e os beneficios em
termos de planejamento das atividades estédo senio importantes, agente ta conseguindo
identificar problemas estruturais na organizacadateimentos bem consideraveis, agente vai
conseguir reduzir o retrabalho no CEDOC, agentecdaseguindo fazer proposta de
interferéncia no fluxo documental de uma maneima Begnificativa, agente ta conseguindo
agrupar os documentos que estao dispersos, agergeguir também padronizar a linguagem
e fazer as interferéncias necessarias ai na ggstdocumentos, pra gente é bem importante.
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TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS
ROTEIRO ELABORADO PARA O ENTREVISTADO N° 3

1 - Como o Centro de Documentacdo da UnB — CEDOQteade o Mapeamento de
Processos? Existe um autor especifico no qual sedamenta? O entendimento geral de
mapeamento de processos é de estabelecer rofrzabdes para as atividades, mapear quais
sdo as atividades, 0s macro-processos, 0S subsposzcee entender quais sao as
responsabilidades do Centro de Documentacéo, émtabza mais nessa dinamica. Agente
deixou essa metodologia do mapeamento a cargorétofda de Processos da UnB, eles se
baseiam o seu desenvolvimento seu staff completifioeessa parte da metodologia do
mapeamento de processos, agente deixou a cargs, pel& que eles desenvolvessem e
trouxesse essas ferramentas, agente entrou cocgrpara execucao disso, mas nos aqui no
CEDOC néao nos fundamentamos em nenhum autor, agergdita que essas acoes, ela tem
que ser acOes institucionais da Universidade ecada setor com uma metodologia, entéo
nos deixamos a metodologia a cargo da diretoriprdeessos que é ligada ao Decanato de

Planejamento e Orcamento.

2- Houve treinamento para a utilizagcdo da ferramentdotada para este processé?
ferramenta escolhida pela DPR foi o BIZAGI, entseagpas ndo houve um treinamento a
DPR ndo da um treinamento, ela € uma parceira,t@geapeia 0 processo sempre com
alguém da DPR, entéo entre aspas os desenhos mékpamdo a ferramenta é feita com a
pessoa da DPR, entdo quem desenha e quem estamlegas e o caminho, é a DPR, agente
entra com o conhecimento da area, do setor e tédades, e ai agente faz uma tarefa em
parceria entre o CEDOC e a DPR, agente trabalhi ja faz o desenho junto é uma
construcdo coletiva, eu acho que mapeamento degsos ndo pode ser algo individual, de

uma pessoa ou de 2 pessoas.

3 — Como os servidores foram sensibilizados par@ éeinamento? O CEDOC que esta
sofrendo varias mudancas, agente ta mudando o fdes agente era um Centro de
Documentagcao e hoje estamos trabalhando para aequovo geral da UnB, agente quer
trabalhar com os documentos arquivisticos. O CEDM@®CQue essa questdo do documento
arquivistico da Universidade de Brasilia ela € muleixada a quem da necessidade da
propria universidade, entdo ficou mais facil sehgdr os servidores que estdo envolvidos

nessa atividade, porque eles sabem que o mapeafaemom que o trabalho seja metrifica e
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agente possa ganhar uma qualidade na execucaardtss tque ficou a cargo do Centro de

Documentagéo.

4 — A ferramenta esta sendo utilizada nesse proo@sQuais o0s beneficios que ela
apresenta?A ferramenta escolhida entre aspas agente naoetsee poder de escolher uma
ferramenta baseada naquilo que te respondi namgargimero 1 que agente acredita que a
Diretoria de Processos tem todo o conheciment@fé rs¢cessario de qual ferramenta ela
utiliza, eles decidiram pela ferramenta BIZAGI, gliversos motivos que sdo motivos deles,
agente acredita que se eles sdo a area adequadazmressa escolha nos somos a area mais
executora nesse processo, nos entendemos que @GB&&Ama boa ferramenta pra fazer essa
atividade, ele tem algumas facilidades para méaa,parte dele € livre, vocé ndo comprar,
vocé pode boa parte do BIZAGI gratuitamente e tampér ele trabalhar com LENES, vocé
pode colocar uma LEME ao lado da outra, estabekd€@uais sdo as unidades que mexem
com aquele processo, ele facilita a visualizacagrdosesso com um todo, acho que essa é

uma das maiores vantagens do BIGAZI.

5 — Percebe-se uma melhoria na gestdo dos processqgsartir da utilizacdo dessa
metodologia? Quais as principais melhorias perceds@Nesse momento apesar de agente ta
ai acredito que completando um ano de mapeamenfwratessos ainda ndo percebemos
muita melhoria, porque o0 mapeamento de processo8 dlvidido em 2 etapas, a primeira
etapa € de como 0 processo esta e a segunda aetagesénho de como ele deveria ser, e ai
agente ta no processo que agente chama o macespooé de Gestdo de Documentos e
dentro do macro-processo gestao de documentosn@iltros sub-processos ali dentro e cada
sub-processo com a sua complexidade, leva-se upotpara mapear, entdo apesar da gente
ta trabalhando ha mais de um ano no mapeamenta a&alvisualizamos as vantagens disso,
e provavelmente ndo conseguimos aplicar na malosgrocessos o desenho TWOBI, que 0
desenho das melhorias, entdo ainda temos umapeiegpaer vencida.

6 — Que tipos de incentivos ou apoio séo oferecipe®s supervisores e ou chefes imediatos
na execucdo dessa metodologi@?minha chefia imediata que também € uma arqaiyist

nesse mapeamento de processos o ganho que agpnééetidendo ter é a prépria melhoria
do trabalho, € agente trabalhar entre aspas unopoeoos e produzir um pouco mais, eu
acho gue esse € o incentivo que esta sendo daduiée que mapear processos é melhorar

também a qualidade de vida no trabalho, acho geeesgplicacdo que é fundamental e esse é
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0 ganho que agente tem ndo agora no momento doamep& mas agente vai ter no

momento posteriormente na execugao de um mapeamettorado.

7 — Como esta sendo o processo de implantacdo nalddie? Esta dividido por etapas?
Quais sao? Existem critérios de organizaca&htre aspas o0 mapeamento por si ele é
dividido em duas etapas em qualquer lugar, mas ram@EDOC nos estamos cuidando do
mapeamento do Gestdo de Documentos no macro-ppoGestdo de Documentos, dentro
desse macro-processo agente tem varios outrosrsaespgos, e ai agente comecou pelo inicio
vamos pegar o sub-processo que desencadeia tuglaj ggente comegou a mapear um sub-
processo que agente da o nome de GENESE DOCUMENG{u#d_seria como os documentos
surgem na Instituicdo, a Genese Documental qusubgrocesso que € divido em 2, que é
produzir documento de arquivos e receber documel@@squivos, agente comegou por esse,
e ai 0s outros processos estdo sendo desencadpadiv desse, SA0 Varios outros processos,
nos ja mapeamos a Genese Documental, foi 0 nogseipr trabalho e é o primeiro que
também foi aprovado que agente consolidou e aitag@npartindo pro segundo que é
chamado de MOVIMENTAR DOCUMENTOS, que ai vai enttadas as questdes de
movimento de documentos dentro da InstituicAo plkmevprotocolo, envolve as unidades,
envolve expedicdo que ai ja envolve os sistemaalei@s do Brasil e ai envolve toda essa
questdo de tramite, de distribuicdo, ai agentecoaloo nome desse processo como
MOVIMENTAR DOCUMENTOS DE ARQUIVO e paralelo a essstamos com outro
processo paralelo a esse que € CLASSIFICAR DOCUMENIE ARQUIVO, e ai o
classifica envolve duas fases, classificar o0 doconguanto a tabela do CONARQ que € a
utilizagdo da Resolugcédo 14, classificar para detemmtemporalidade dos documentos de
arquivo, quanto tempo eles devem ficar nas 3 fad®sumentais que sdo corrente,
intermediaria e permanente e também a classificaginto ao grau de sigilo que é
estabelecido na lei 12.527 de 2011, que estabelacesso da informagédo publica, entdo no
momento agente comecou do inicio e esse inicidegséncadeando outros processos, entéo ta

divido em etapas, acaba sendo etapas, ndo temwam@anapear tudo de uma vez.

8 — Quais as vantagens que o Mapeamento de Prosegede trazer no gerenciamento do
fluxo de trabalho dentro da UnB#alar da UnB como um todo é sempre complexo, ela
desenvolveu ao longo tempo uma estrutura muito PAMKAdmiInistracdo, mas acredito que
0 mapeamento de processos ele pode trazer besefjigantesco para a Universidade de

Brasilia, agente pode ter beneficios por exemphssdefinicdes de cargo, o que percebe hoje
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€ gue tem alguns cargos que fazem a mesma coisa dkn estrutura organizacional da
Universidade de Brasilia, se vocé for verificar écifico em Assuntos Educacionais, o
Secretario Executivo, o Administrador dentro davdrsidade de Brasilia eles ndo tem um
boa definicdo do que eles que fazer, quais asamrgfiais sdo as demandas, e isso vocé pode
estar colocando certos profissionais para deserapeatividades que ndo sdo as que eles
estdo mais preparados para desempenhar, entéoga ésse ganho, o ganho com a definicdo
propria das atividades da UnB sem falar quandotaggmmeca a metrificar no mapeamento
do processo, agente comeca a verificar gargalosoddasse processo, e ai agente pode ter
atividade corrigir porque agente sabe que as emapresudam ao longo do tempo, a
Instituicio muda ao longo do tempo, algumas cags@sforam eficientes passam a ser néo
eficientes, e 0 mapeamento do processo, vem priggica@ssa deficiéncia, que por ventura o
tempo € responsavel por cria-las, entdo nos aaredg que uma InstituicAo que sempre
trabalhou desse jeito € a Instituicdo ideal, masditamos que a Instituicdo ideal € aquela que
esta sempre procurando formas de melhorias, e eangmto de processo e o desenho desses
processos fazem com que o histérico da organizagfo preservado e também que as
perspectivas futuras sejam atendidas também, entd@peamento de processos no meu
ponto de vista, apesar do tempo que ele exige oce desenhe, ele sé traz beneficios para a
Instituicdo, e ai € o mapeamento continuo, ndo émapeamento vamos mapear hoje e
deixar, acho que a Diretoria de Processos tem gueisa Unidade da UnB preservada

continuamente.

9 — Quais séo as pessoas envolvidas nesse proc&swmofheio da Diretora do CEDOC ela
tenta integrar todas as pessoas do Centro nadaates do CEDOC, acaba que quase todas as
pessoas estdo envolvidas no processo de mapeamregoe claro que ela coloca alguém
mais responsavel para ter esse contato diretoengsdes que ndo sao poucas com a DPR,
gue sao varias reunides, que acontecem, para veoéidum ponto do mapeamento vocé
pode levar 10 reunides, 5 reunides nao é feitontke hora pra outro leva-se tempo, séo varias
reunides e discursdes de um processo e ai ela eslmitando uma pessoa da equipe que tem
afinidade e conhecimento diretamente com aqueleepsd que esta sendo mapeado, essa
pessoa ndo é exclusiva para fazer as atividadesyonoento em que ela sentir necessidade
gue precisa de outros servidores do CEDOC parasidarecimentos sobre aquele ponto,
essa pessoa é responsavel por fazer esse comategsa outra pessoa que € mais adequada
para decidir sobre aquele ponto pra fazer part@mameamento, mas o mapeamento ele é algo

gue toma tempo, que envolve varias reunides, vaebstes, varios estudos, vocé tem que
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estudar tanto a legislagdo que envolve o proces®@ que estudar qual o caminho daquele
processo, as unidades responsaveis pelo aquelespocentdo ndo é uma discursdo tao
simples ainda mais a UnB que tem 50anos de ndoamegreo de seus processos, entdo se

torna um pouco mais complexo.

10 - Onde o CEDOC entra na estrutura da UnB® organograma da UnB o CEDOC é um
Centro, a Unidade é divida em Reitoria, Decanagwrédarias, Orgdos Complementares e
Centros, o CEDOC é mais um Centro assim como or€em Exceléncia em Turismo —
CET, o CESPE que € um Centro de Exceléncia, o CEEQ®fais um Centro, sO que 0
CEDOC ele é vinculado diretamente na Vice-Reit@a@edito que todos os Centros sejam
vinculados a Reitoria, s6 que essa visdo de Ceetidocumentacdo € mais um trabalho que
CEDOC vem trabalhando para mudar essa visédo, ddeaer Centro de Documentacéao e
passar a ser o Arquivo Geral da Universidade gsamasomo tem a Biblioteca Central,
deveria também ter o Arquivo Central ou o Arquiver&, se vocé for verificar na UnB
existem varios Centros de Memodria, para presenidemoéria da UnB, estes Centros estao
pulverizados em varios lugares, entdo acreditamesoqque falta na UnB néo é Centro de
Memdria falta uma Unidade que cuide da Gestdo dosumentos Arquivisticos e essa
Unidade nada mais adequada que o nome dela sejavéreral ou Arquivo Central.
Acreditamos que nome tem tudo haver a com a iceogice a atividade que vocé executa

diariamente.

11 — Quais os principais gargalos enfrentados patee Centro na implantagcdo dessa
metodologia?0O CEDOC ele tem diversos problemas, comeca pétaraurganizacional,
entre aspas o CEDOC ele comecou a desempenhgpassede Gestdo de Documentos de
arquivo, ha uns quatro anos de fato, quatro amosit#® recente para uma Instituicdo que tem
50 anos, mas percebemos que a maioria dos setuieea dificuldade que tem com a questao
documental arquivistico, vocé € um servidor trahadim uma das unidades de UnB, vocé
deve sentir a dificuldade que vocé tem diariameate a questdo de documentos de arquivo,
entdo, mas pra vocé mexer com documentos de arggmmte precisa mexer com a cultura
organizacional esse é um dos primeiros problenegginglo problema é o CEDOC como um
Centro de Documentagdo ndo tem uma estrutura adiequera atender as demandas de
gestdo de documentos, esse é 0 segundo gargaémesde propor pra Reitoria, Vice-Reitoria
e Conselhos Superiores da UnB, a mudanca de CEDHDEC Arquivo Geral que ai pode
corrigir as falhas de estrutura e com as falhagddrituras nos também temos falhas no
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planejamento orcamentario acreditando que boa pgarhosso orgamento é inadequado para
as despesas e pras func¢des que nos temos que dabamp orcamento do CEDOC é de R$
89.000,00 (oitenta e nove mil reais) bem a quem rEEessidades, nos também outra
dificuldade que é questdo de espaco fisico, prdacwe arquivo se precisa de espacgo para
guardar arquivo, por incrivel que pareca as pesac@@m que os documentos vao se tornar
eletronico e documento eletrnico na concepcaol g&ia ocupa espagco, mas mesmo 0S
documentos eletrbnicos para o profissional queati@bcom isso acredita-se que ocupa
espaco gigabytes em algum lugar vai ter que guasdar e os documentos de papel ta ai a
todo vapor, a sua unidade mesmo deve ter muitongiato em papel que vocé nao sabe o
que fazer, e hoje o CEDOC né&o tem espaco paraaeeadbansferéncia de todas as unidades
ai € uma outra dificuldade, além de varias outifamuttiades como falta de pessoal, pra vocé
na UnB efetivamente para desempenhar as atividdelegquivistas s6 temos 5 arquivistas
apenas para atender toda a UnB que vem amplianidoga desses ultimos anos vem
ampliando sua capacidade, temos o Campus do Gaandia, Planaltina pra vocé verificar
gue em nenhum desses Campis tem arquivista, t@dbsmjuivistas estdo no Darcy Ribeiro,
imagina se agente fosse dividir esses 5 arquivistaslocasse um em cada Campi, nos
teriamos vamos dizer 2 no Darcy Riberio, 1 em Riaaa 1 na Ceilandia e 1 no Gama, que
seria pra o trabalho enorme de 50 anos de gesti@deguada da informacgéo, seria um
trabalho desumano para essas 5 pessoas, entdoeenadbs aspectos que agente acredita

que corrigindo a estrutura talvez os outros defesejam contidos mais facilmente.

12 — Quais serdo os beneficios dessa implantac§oeam serdo os beneficiado§uando se

é servidor publico agente tem que pensar em 2 togrsefo beneficio da prépria Instituicdo,
acho que a UnB se desempenhar bem essa atividadepggEamento de processos ela sera a
maior beneficiada, mas se a UnB € beneficiada eosteeca a gerir melhor as suas questfes o
publico que no servigo publico agente ndo pode enala cliente mas diria que é o cliente o
nosso publico direto que sdo os nossos alunosmarddade fora da UnB seria beneficiada
com esse salto de qualidade que Universidade tsgiamapeasse Seus processos
adequadamente, nos temos um ganho de 2 espécesemos um ganho da prépria
Instituicdo que vai conseguir entender melhor ass gerocessos e gerir melhor a sua
organizacdo e com a organizagcdo melhor a Insibw@i ser mais eficiente, agente consegue

atender melhor 0 nosso publico.
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13 — Como vocé avalia essa iniciativa da Universidacom a implantagdo dessa
metodologia?Acredito sem duvida que é muito bom para a Unidade, mas a Universidade
esta sofrendo mudanca de gestdo e tudo ndo serasimente como vai ficar essa questao de
mapeamento de processos, acredito que estd maipieime essa atividade de mapeamento
de processos, mas acredito que seja de fundamenaltancia que a Universidade de
Brasilia esteja empenhada em fazer o mapeamensewe processos, mas o futuro dessa
diretoria de processos td bem em jogo, com essamgadde gestdo, entdo todos esses

trabalhos que foram feitos até agora podem serllasmente deixados de lado.



