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Abstract. Institutions have characteristics and modes of specific and distinct operations,
which together can be described as processes. Process improvement has been treated as
an essential factor for improving the working methods in organizations. The present
work deals with the proposition of a model of conceptual approach for the conduction of
projects of mapping, analysis and improvement of organizational processes.

Resumo. As instituicoes possuem caracteristicas e modos de operagoes especificos e
distintos, que em conjunto podem ser descritos como processos. A melhoria de
processos tem sido tratada como fator essencial para aperfeicoamento dos métodos de
trabalho nas organizagoes. Diante disso, presente trabalho trata da proposi¢do de um
modelo de abordagem conceitual para a condugdo de projetos de mapeamento, andlise
e melhoria de processos organizacionais.

1. Introducao

As organizagdes, sejam elas publicas ou ndo, desenvolvem diversas atividades que levam a
producdo de resultados. Essas atividades em conjunto podem ser enquadradas como
processos que de forma integrada trabalham para atingir seus objetivos principais,
diretamente relacionados a sua missao institucional.

Nesse contexto, surge como estratégia para a obten¢ao de melhoria dos métodos de trabalho
para alcance dos objetivos institucionais a gestdo por processos. Segundo (Howard e Fingar
2003), a gestdo por processos ndo trata de apenas mais uma forma de automagdo, ou uma
teoria de gestdo moderna, mas do reconhecimento dos processos de trabalho e gerenciamento
do ciclo de otimizagao, traduzida diretamente para operagdo. Se a organizagdo almeja adotar
melhores praticas de eficicia e eficiéncia € necessaria que se faca gerenciamento de
processos. (ECKES, 2001)

De forma geral, as institui¢des possuem caracteristicas € modos de operacdes especificos e
distintos, sendo assim os modelos existentes de andlise e melhoria de processo podem nao
responder ou ndo abranger a realidade das mesmas, tornando a atividade incompleta ou irreal.
Este foi o problema enfrentado na Secretaria de Tecnologia da Informagdo da Universidade
Federal do Cearéd (STI/UFC), objeto deste estudo. Tal fato gerou a necessidade de um modelo
que fosse adequado e adaptado para a institui¢ao citada.

O modelo foi construido e testado para condugdo planejada de Mapeamento; Anélise;
Melhoria e Controle de Processos organizacionais, expresso em notacao Business Process
Management Notation (BPMN): O modelo MAMP. Espera-se que o modelo proposto possa
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auxiliar instituicdes em projetos de melhoria de processos, fornecendo um modelo de
abordagem conceitual, estruturado, ideal para institui¢des onde o gerenciamento de processos
¢ ainda incipiente.

2. Método

O modelo proposto nomeado de MAMP, ¢ um modelo com abordagem conceitual de
condugdo para projetos de Mapeamento analise € melhoria de processos organizacionais. Em
sua construcdo, se utilizou de conceitos baseados no conjunto de praticas Six Sigma
(Motorola, 1980).

De acordo com Martens (2001), Seis Sigma ¢ uma metodologia disciplinada com logica,
sequéncia e estrutura para implementar projetos de melhoria. O DMAIC (Acronimo para 0s
termos Define, Measure, Analyse, Improve e Control), refere-se a uma estratégia de qualidade
baseada em dados para a melhoria de processos e ¢ parte integrante da Six Sigma Quality
Initiative. Segundo Antony e Banuelas (2002), a chave para o sucesso do programa de
qualidade Six Sigma é a abordagem passo-a-passo do modelo DMAIC, a defini¢do das etapas,
a caracterizacao do problema e o entendimento das caracteristicas criticas para o cliente.

Através de estudo prévio realizado pela equipe da GOVTI, foi eleita a estrutura do DMAIC
para embasamento do modelo proposto, tendo como base os principios de evolugdo e
mudanga organizacional que visam melhoria de processos, produtos, servigos e satisfagdo dos
clientes. Além disso, foi identificado o uso do roteiro DMAIC, com sucesso, por outras
Instituigdes publicas, a exemplo do escritério de processos do Ministério Publico Federal.

Vale ressaltar que o modelo DMAIC difere do modelo MAMP principalmente por esse ter
como objetivo fundamental a implementacdo de uma estratégia baseada em medi¢des e
validacao de dados, focadas na melhoria de processos e reducao de variagdes através da
determinacao de indicadores criticos ¢ definicdo de métricas. Para conducao de escritorios de
processos onde sdo implementados ciclos de melhoria continua, o DMAIC se mostra como
opcdo ideal, no entanto, em Instituicdes onde os processos de trabalho nao sdo bem definidos
nao ¢ possivel se coletar os dados requeridos.

Dessa forma o modelo MAMP ¢ proposto como modelo de abordagem conceitual, em
adequacdo as necessidades institucionais onde os métodos de trabalho ndo sdo totalmente
definidos e padronizados e o gerenciamento de processos ¢ ainda incipiente. O modelo foi
concebido através de aplicagdes praticas em projetos piloto, validagdes internas, defini¢do de
atividades e construcdo de artefatos alinhados aos objetivos do processo. Os principais
macroprocessos do modelo citado e seus respectivos artefatos sdo ilustrados na Figura 1.



Figura 1 - Modelo MAMP: Macroprocesso Execucao.
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Fonte: O Autor.

O modelo MAMP segue as fases, atividades e entregas ilustradas pela Figura 2. Um resumo
com o descritivo de cada etapa segue nos paragrafos posteriores.

Figura 2 - Estrutura Analitica de projeto do modelo MAMP.
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Definicdo - Nesta fase ocorre a definicdo de objetivos de projeto, de forma que as
necessidades do cliente sejam atendidas com efetividade e que estejam em alinhamento com
os as necessidades e estratégias organizacionais da Instituicdo. Para documentar o
planejamento inicial do projeto ¢ desenvolvido um Plano de Trabalho que descreve as
caracteristicas do projeto, como: Objetivo, Escopo, Cronograma, Premissas e Restri¢cdes e
Estrutura do projeto. Este documento firma formalmente o acordo do trabalho a ser
desenvolvido entre GOVTI e cliente.

Mapeamento - A fase de Mapeamento consiste em desenhar o processo atual (ASIS) como ¢
executado pelo cliente. O desenho do processo ¢ construido por analise do contexto
organizacional, realizada por aplicacdo de formuléarios de perguntas acerca dos processos ¢
ciclos de reunides de validacdo, sendo esta ultima, a reunido de validacdo do artefato
“Documento ASIS”. Essa etapa visa mensurar e identificar fidedignamente a execucdo do
processo.

Analise - A fase de andlise consiste em avaliar o processo cliente atual, a fim de encontrar
ineficiéncias, gargalos e problemas de forma geral. Esta etapa usa o artefato “Documento
ASIS” construido na fase de mapeamento, como entrada. A partir disso sdo registradas as
mudangas propostas que sao validadas junto ao cliente em forma de melhorias e consolidadas
em um artefato “Documento de mudangas”.

Melhoria - A fase de melhoria consiste no redesenho do processo, através da incorporagdo de
melhorias evolutivas pertinentes. Esta etapa usa o artefato “Documento de Mudangas”
construido na fase de analise, como entrada. A partir disso, ¢ redesenhado um novo processo
o qual é documentado no artefato “Documento TOBE”. Este deve ser apresentado ao cliente
para validagdo. Nesta etapa sdo ainda definidos e elaborados os métodos de controle e o plano
de implantagcdo do novo processo.

Controle - A fase de controle é também a fase final do modelo MAMP. Engloba desde a
realizacdo de treinamentos com os clientes acerca do novo processo, até implantagdao do
processo, definida previamente na fase de melhoria e o acompanhamento do primeiro ciclo de
execugao do processo TOBE. Além disso, € realizado o encerramento formal do projeto que
consiste na constru¢do de dois artefatos: O Documento de encerramento do projeto e o
documento de ligdes aprendidas, sendo este, fruto de reunido interna, constando pontos fortes
e fracos da condugdo do projeto e proposicdes de melhorias a projetos futuros.

3. Resultados

A Secretaria de Tecnologia da Informacao(STI) ¢ um 6rgdo que tem como missdo prover e
integrar solucdes de Tecnologia da Informagdo para agilizar e modernizar os processos que
dao suporte as atividades de ensino, pesquisa, extensdo e gestdo da Universidade. A estrutura
organizacional da STI é composta por seis divisdes, dentre elas a Assessoria de governanga
de TI (GOVTI). A GOVTI atua como apoio a comunidade e as outras divisdes da STI em
aplicacdes praticas de governanga e gestdo de TI em suas atividades fim, disponibilizando
dentre outros servicos, o de Analise e Melhoria de Processos.

No ano de 2016, foi realizado um projeto piloto de mapeamento analise e melhoria de
processos na Divisdo de Portais Universitario (DPU), pertencente a STI, onde os processos da
divisdo foram mapeados, analisados, melhorados e manualizados. O projeto apresentou



resultados satisfatorios para a DPU proporcionando maior entendimento e melhoria de seus
processos, e subsidiando inclusive a construcao da politica de desenvolvimento de Portais da
UFC.

4. Conclusao

A gestdo de processos se mostra como importante ferramenta para o alcance de resultados.
No entanto, para que os processos funcionem adequadamente sdo necessarios recursos, a
exemplo de ferramentas tecnologicas, documentos e, claro, as pessoas que efetivamente os
fardo funcionar. Além disso, 0 processo deve ser revisitado e melhorado sempre que sejam
identificados pontos de evolucéo.

Diante disso, este trabalho apresentou a construcdo e a proposta de um modelo, para
mapeamento, anélise e melhoria de processos organizacionais compreendendo desde a fase
de planejamento até a implantacdo do novo processo. A abordagem obteve éxito em sua
aplicacdo dado o alcance dos objetivos previamente definidos: Melhoria dos servicos
oferecidos, maior satisfagdo dos clientes e maior eficiéncia nos processos de trabalho.

References

ANTONY, J.; BANUELAS, R. Key ingredients for the effective implementation of Six
Sigma program. Measuring Business Excellence, v. 6 (4), p. 20-27, 2002.

ECKES, G. A revolugao Seis Sigma — The Six Sigma Revolution : 0 método que levou a GE
e outras empresas a transformar processos em lucro. Tradug¢do: Dr. Reynaldo Cavalheiro
Marcondes — USP. Campus: Rio de Janeiro, 2001. 270p..

Martens, C. D. P. (2001) “A Tecnologia de Informacdo (TI) em Pequenas Empresas
Industriais do Vale do Taquari/RS”, PPGA/UFRGS, Dissertagdo de Mestrado, Porto
Alegre/RS

SMITH, H.; FINGAR P (2003). Business Process Management: The Third Wave. 1. ed.
Tampa: Meghan-Kiffer Pres.



