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RESUMO

O cenario socioecondmico atual demanda das organizagdes publicas maior
versatilidade e observancia aos principios da eficiéncia e eficacia de suas agdes, quais
sejam no gerenciamento ou aplicagdo de seus recursos, para oferta de maiores e
melhores beneficios a sociedade, que esta cada vez mais exigente por agdes rapidas
e resultados efetivos na prestacdo de servicos publicos. Para atender essas
demandas, s&o0 necessarios realizar grandes esforgos e investimentos para
implantagdo, manutencdo e uso de sistemas e tecnologias da informacéo, utilizando
de ferramentas e técnicas adequadas em ambientes com limitacdo de recursos,
visando modernizar a gestdo, bens e servigos oferecidos, alinhados as estratégias
organizacionais, garantindo a efetivagdo de politicas publicas, respeitando as regras
e normativas estabelecidas, que devem ser seguidas pelos gestores e agentes
publicos. Nesse contexto, a pesquisa aplica e analisa um framework para
mapeamento de processos de negocios atuais utilizando as abordagens em BPM e
Design Thinking, evidenciando sua importéncia e beneficios, discutindo os desafios e
aplicagdes na implantacdo de um sistema ERP em uma instituicdo publica. Para tanto,
foram realizadas revisao ad hoc da literatura, definicdo da metodologia e protocolo de
estudo de caso e técnicas aplicadas, levantamento de informacbdes da estrutura
organizacional, a aplicacdo das etapas e estratégias definidas no framework e
avaliacao dos resultados da pesquisa. Os resultados evidenciaram a necessidade de
fortalecer a cultura de gerenciamento dos processos de negocios no 6rgao publico,
com o devido mapeamento e formalizagdo desses processos e consequente
melhorias futuras, para fins de mitigar os impactos dos fatores criticos de sucessos e
dinamizar a implantagdo do sistema ERP; a abordagem aplicada demonstrou ser
funcional, destacando a possibilidade de promover iniciativas inovadoras na busca de
solucdes, pautadas em ferramentas e técnicas em que pessoas colaborarem
dinamicamente na solugdo de problemas nas organizagbes publicas, com
desenvolvimento e aplicagdo de tecnologias emergentes para inovar o servigo

oferecido aos cidadaos.

Palavras-chave: Gerenciamento de Processos de Negodcios. Mapeamento de
Processos. Design Thinking. Implantacédo de Sistemas ERP. Organizagao Publica.



ABSTRACT

The current socioeconomic scenario demands from public organizations greater
versatility and compliance with the principles of efficiency and effectiveness of their
actions, whether in the management or application of their resources, to offer greater
and better benefits to society, which is increasingly demanding for actions rapid and
effective results in the provision of public services. To meet these demands, it is
necessary to make great efforts and investments to implement, maintain and use
information systems and technologies, using appropriate tools and techniques in
environments with limited resources, aiming to modernize the management, goods and
services offered, in line with the organizational strategies, ensuring the implementation
of public policies, respecting the established rules and regulations, which must be
followed by managers and public agents. In this context, the research applies and
analyzes a framework for mapping current business processes using BPM and Design
Thinking approaches, highlighting its importance and benefits, discussing the
challenges and applications in implementing an ERP system in a public institution. To
this end, an ad hoc review of the literature, definition of the methodology and case
study protocol and applied techniques, collection of information on the organizational
structure, application of the steps and strategies defined in the framework and
evaluation of the research results were carried out. The results highlighted the need to
strengthen the business process management culture in the public body, with due
mapping and formalization of these processes and consequent future improvements,
in order to mitigate the impacts of critical success factors and boost the implementation
of the ERP system ; the applied approach proved to be functional, highlighting the
possibility of promoting innovative initiatives in the search for solutions, based on tools
and techniques in which people collaborate dynamically in solving problems in public
organizations, with the development and application of emerging technologies to

innovate the service offered to citizens.

Keywords: Business Process Management. Process Mapping. Thinking Design. ERP
Systems Deployment. Public Organization.
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1 INTRODUGAO

Neste capitulo introdutério, sdo abordados a contextualizagdo do tema e sua
importancia para o setor publico. Também apresentamos as perguntas de pesquisa e
objetivos deste estudo, além da estrutura organizacional geral desta dissertagéo.

1.1 ESTRUTURA DO TRABALHO

A presente pesquisa apresenta um estudo de caso realizado em uma
Instituicdo Federal de Educagao Profissional, Técnica e Tecnoldgica aplicando-se um
framework baseado em BPM e Design Thinking (DT), para mapeamento colaborativo
de processos de negocios As Is (atuais), visando auxiliar a implantagdo de solugéo
ERP e evidenciando sua importadncia e beneficios, discutindo os desafios e
aplicacdes.

Foi realizada revisdo bibliografica ad hoc com acesso a livros, produgdes
técnicas e académicas de dissertagdes, artigos e documentos eletronicos, realizados
em biblioteca e bases de dados de periddicos académicos da CAPES, a autores como:
Dutra (2015), Elihimas (2015), Brocke e Roseman (2013), Baldam et al. (2014),
Capote (2011), ABPM BPM CBOK (2013), Vianna et al. (2012), Yn (2004) dentre
outros para fundamentar e direcionar o entendimento dos conceitos e praticas
aplicaveis.

Este trabalho esta organizado em (05) cinco capitulos. O Capitulo 1 apresenta
a motivacdo para o trabalho, as questdes de pesquisa e os objetivos do estudo que
conduzirao os resultados esperados.

O capitulo 2 traz conceitos e discussdes basicas, a partir de uma pesquisa
bibliografica ad hoc sobre Gerenciamento de Processos de Negodcios (BPM), Design
Thinking (DT), Sistemas Integrados de Gestéo conhecidos ‘ERP’, e sobre o framework
de mapeamento colaborativo de processos de negdcios a ser aplicado em uma
organizacgéao publica.

No terceiro capitulo, € apresentado a metodologia de pesquisa utilizada e os
instrumentos empregados para a condugdo do estudo de caso, além os
procedimentos metodologicos e o protocolo do estudo de caso.

O quarto capitulo apresenta o estudo de caso e caracteristicas do local da
pesquisa, a aplicagdo de um framework de modelagem de processos colaborativo na
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organizacgéo publica, delineando as etapas das atividades executadas, o cenario da
organizacdo e os dados coletados na execugdo das atividades, destacando os
resultados obtidos durante a pesquisa de caso.

Finalmente, o Capitulo 5 traz a conclusdao da pesquisa que inclui uma
avaliacdo dos resultados obtidos, suas contribuicbes e limitagcbes. Também sao

apresentadas propostas para futuros trabalhos relacionados ao tema estudado.

1.2 MOTIVAGAO E CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O cenario da economia atual demanda das organizagbes publicas maior
eficiéncia e eficacia de suas agbes no gerenciamento de seus recursos, que se
apresentam por dificuldades nos processos de gestdo e na solugdo de problemas, a
fim de alcangar maiores beneficios a sociedade.

A gestdo dos processos de negdcios € primordial para a competitividade e
sustentabilidade das organizagdes, sejam elas privadas ou publicas. A implementacéo
de sistemas de planejamento de recursos empresariais (ERP) tem se mostrado uma
solugéo eficaz para integrar e otimizar processos, mas a complexidade envolvida
exige abordagens estruturadas e inovadoras.

Neste contexto, o Business Process Management (BPM) e o Design Thinking
(DT) emergem como abordagens podem facilitar o mapeamento e a melhoria dos
processos de negdcios, especialmente na implantagdo de sistemas ERP no setor
publico.

Este trabalho explora a aplicagédo de um framework utilizando as abordagens
em BPM e Design Thinking para mapeamento de processos de negdécios atuais,
evidenciando sua importancia e beneficios, discutindo os desafios e aplicacbes na
implantagédo de sistemas ERP em uma instituicdo publica.

Os principios da administragao publica dispostos na Carta Magna, propéem a
concepgao e continuidade harmoniosa e racional da gestdo institucional, dando
sentido a regras estabelecidas para os gestores publicos (MEIRELLES, 1998).

Destaca-se que a sociedade esta cada vez mais exigente por agdes mais
rapidas e resultados efetivos na prestacdo de servicos publicos, em todos os
seguimentos, o que tem exigido grandes esforgos e investimentos na modernizagéo
da gestdo e no uso de tecnologias da informacdo, com fito de obter melhores
resultados nos processos, controle e gestao.
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O Governo Federal, através da Estratégia de Governanga Digital (EGD),
busca ampliar e estruturar a governanga participativa e colaborativa de politicas e
iniciativas de governo digital, através do estabelecimento do Programa Brasil Mais
Simples, nos termos do Decreto n° 8.414, de 26 de fevereiro de 2015, conforme
(BRASIL, 2016).

A participagao social, visa a garantia de servigos de qualidade com a devida
prestacdo de contas e acesso as informacgdes, promovendo e oportunizando a busca
pela simplificagao, agilidade, melhoria do ambiente de negdcio e eficiéncia da gestao
publica, possibilitando a transformacéo digital.

Neste cenario, a Administragdo Publica Federal tem apoiado acdes que
envolvam a aplicagdo de metodologias e praticas em Business Process Management
— BPM (Gerenciamento de Processos de Negocios), tendo langado em 2009 o “Guia
de Gestdo de Processos no Governo”, que apresenta no primeiro momento as
orientagdes metodoldgicas de suporte e, sequencialmente, direciona orientagdes para
a contratacao de servigos de modelagem de processos.

O Common Body of Knowledg - CBOK (Guia para o Gerenciamento de
Processos de Negdcio) (2013) relaciona diversos beneficios para a organizagao,
cliente, gestdo e participantes dos processos, quando da ado¢do de BPM na
organizagao.

Para Lévy (1993) uma boa representagcdo esquematica pode representar o
dominio de determinado assunto, ressaltando que a mente humana compreende e
retém com maior eficiéncia aquilo que esteja devidamente organizado e estruturado.

Nesse sentido, o Business Process Model and Notation — BPMN (Notacéo de
Modelagem de Processos de Negdcios) se torna uma importante ferramenta de
notagcéo a ser utilizada para a modelagem de processos, por sua simplicidade, mas
com a robustez que permite representar os mais complexos processos de negocios,
nao descartando outras notagdées também disponiveis para uso.

O uso de tecnologias da informagao alinhadas ao intencional uso de BPM
potencializa as oportunidades de melhoria na gestdo, bem como permite aos
colaboradores uma melhor visdo dos processos e atividades a serem realizadas,
dando maior visibilidade e acreditagcdo aos clientes acerca de seus procedimentos
(BALDAM et al., 2014).

Dentre estas tecnologias, destacam-se diversas solugdes de sistemas
integrados de gestdo disponiveis, conhecidos como ERP (Enterprise Resource
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Planning), que servem as mais diversas organizagdes privadas e que aos poucos
estdo sendo exploradas e desenvolvidas para aplicagdo na area publica, (FERREIRA,
LOBLERSB, et al., 2012; SCHMITT, 2014).

Dentre diversos beneficios, Botta-Genoulaz e Millet (2005) apontam a
integracdo de informagdes em tempo real, viabilizando melhor administragéo e
pautando a gestdo em resultado, tornando cada vez mais efetiva a ades&o e uso dos
sistemas ERP no setor publico.

No ponto de vista de Dalla Vecchia (2011), € necessario planejar e
implementar sistemas informacionais as organizagdes publicas, a fim de atender as
exigéncias do mercado, e a melhoria da prestacéo de servigos ao publico.

Para a avaliacdo da aderéncia dos sistemas integrados aos modelos de
negocios € preciso que acontega a comunicagado e entendimento, de experiéncias e
conhecimento das atividades da organizagao, entre as areas de dominio e a equipe
do projeto do sistema ERP, para que sejam identificadas as necessidades de
customizagbes e adaptagbes que ocorrerdo nos processos de negocios da
organizagao (ELIHIMAS, 2015; et al, KROGH, ICHIJO e NONAKA, 2001; SEDERA,
GABLE e CHAN, 2003).

Essa aderéncia refere-se a conformidade e alinhamento desses sistemas com
as politicas, regulamentagdes e melhores praticas estabelecidas, para garantir a
integridade, seguranga e eficiéncia das operacoes.

A falta de aderéncia pode resultar em falhas operacionais, violagdes de
segurancga e até mesmo penalidades legais.

Essa aderéncia perpassa pela necessidade de dispor de um mapeamento dos
processos de negodcio que garanta entender e visualizar a situagdo atual da
organizagdo, bem como o0s potenciais riscos que possam ser tratados com a
priorizagao de tarefas e ajustes nos processos organizacionais, a fim de otimizar os
resultados da implantagdo e uso do sistema ERP aos interesses organizacionais.

Elihimas (2015) apresenta fatores criticos para o sucesso da implantagao de
um ERP no setor publico, enfatizando a necessidade de uma atencdo e
gerenciamento adequados desses pontos durante a implementagdo do sistema
integrado de gestdo, visando aumentar as chances bem-sucedidas do projeto. A
autora aponta ainda que ha dificuldades na geragcado de conhecimento, pela falta de

disseminagédo e comunicagao dos processos em organizagdes publicas.
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Ao utilizar mais recursos tecnologicos adequadamente, as organizagdes
tendem superar esses desafios, eis que, a automatizacdo pode promover a
simplificacdo de atividades do setor. Dificuldades na implantagdo de sistemas de
informagédo podem ser mitigadas pela adogdo de mapeamento, modelagem e analise
de processos de negocios (BALDAM et al., 2014).

Durante a fase de implantacdo de um sistema, € estabelecida suas
configuragbes que determinam as regras e rotinas operacionais da organizagao.
Nessa etapa € que acontece o mapeamento das funcionalidades do ERP levando em
conta os processos ja existentes na empresa para garantir a integracdo desses
procedimentos.

Segundo Soh, Kien e Tay-Yap (2000) e Baldam, Valle et al. (2014), a
compreensao dos processos criticos organizacionais é indispensavel para o sucesso
da implementagdo do ERP. Isso inclui verificar se ha uma harmonia entre o sistema
utilizado pela empresa, sua cultura e seus objetivos de negdcio.

Destaca-se que, para Kremers e Dissel (2000), o valor de um ERP esta ligado
intrinsecamente a sua utilizagdo pelos usuarios e ndo apenas no sistema (cédigos e
infraestrutura) em si, o que requer maior ateng&o no alinhamento das demandas do
dominio do negocio com o sistema de informacgéao utilizado.

Para Pina (2013), a adesao ao uso do novo sistema nao é simples, e diversos
problemas que surgem, como a falta ou baixa padronizacdo dos processos de
negocios com o alinhamento aos objetivos estratégicos organizacionais, e a auséncia
de adequacéao das Tecnologias da Informagédo e Comunicagdes (TICs) como o novo
modelo de gestéo.

Conforme Souza e Zwicker (2000), o uso de ERP apresenta trés fases
distintas: selecdo, implantacdo e utilizacdo. E fundamental que os processos
organizacionais sejam definidos, alinhados e aderentes ao sistema proposto para
garantir seu funcionamento eficiente na empresa.

Segundo Dutra (2015), o mapeamento de processos é fundamental para
compreender como as tarefas estdo sendo realizadas e permitir uma avaliagado das
possiveis melhorias no ambiente. Ele também observa que, em organizagbes com
baixa ou nenhuma experiéncia em BPM, a documentacéo dos processos costuma ser
limitada e o conhecimento sobre eles geralmente esta concentrado nos especialistas
do negdcio - os individuos envolvidos na execugao, gerenciamento ou monitoramento

de atividades especificas dentro do processo.
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A Lei de Acesso a Informacgéao (Lei 12.527/2011), Lei de Inovagao Tecnologica
(lei 10.973/2004), a Estratégia de Governo Digital e Governo Eletronico tém promovido
maior adesao e inclusdo de BPM e integracédo dos sistemas de informag&o no rol de
prioridades para gest&o publica federal.

Fazendo uso de conceitos de Design Thinking (DT), e visualizando a
perspectiva de que agdes organizacionais devam ser pautadas as pessoas de forma
colaborativa, com técnicas, ferramentas e artefatos para o mapeamento, Dutra (2015)
elaborou um framework visando possibilitar um roteiro ao mapeamento de processos
de negodcios de forma colaborativa, aplicando-o em uma empresa privada,
apresentado resultados satisfatério em comparacdo com modelo tradicional de
mapeamento, servindo de base para ser aplicado em um organizagao publica, no
auxilio ao mapeamento dos processos para implantacdo de um sistemas ERP.

O Sistema Integrado de Gestéo (SIG) dispde diversos modulos que sinalizam
sua utilizacdo em ambientes e modelos de negodcio genéricos e especificos, a
destacar alguns como: Administrativo, Académico, Gestdo de Pessoas,
Planejamento, Financeiro e Orgamentario, Gestdo Eletronica de Documentos,
Administragdo e Comunicagéo.

O Sistema Integrado de Gestao ja foi previamente escolhido pela instituicdo
publica e esta fase de estudos para sua implantacéo desde 2014. A equipe técnica de
tecnologia da informagéao sera da propria instituicdo, com acompanhamento, suporte
técnico e transferéncia de tecnologia feita pela equipe de Tecnologia da Informagé&o
da organizagéo desenvolvedora do sistema.

Diante da possibilidade de se compreender o uso do framework no ambito de
uma Instituicdo Federal de Educacéo Profissional e Tecnoldégica do Para, que esta
implantando uma solugdo ERP, nos apresenta um cenario que permeia oportunidades
para a pesquisa, viabilizando a aplicagcao e avaliagdo do framework com
abordagem em BPM e Design Thinking no mapeamento de processos de
negocios na implantagao do sistema ERP, para responder as questdes:

Q1. Como a aplicagao conjunta de BPM e Design Thinking pode viabilizar
o mapeamento de processos de negocios na implementagao de sistemas ERP
em instituicées publicas?

Q2. Quais beneficios sdo percebidos ao aplicar BPM e Design Thinking
na implementacado de sistemas ERP em instituicoes publicas, considerando
eficiéncia, eficacia e satisfagao dos stakeholders?
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Q3. Quais adaptacoes e melhorias especificas podem ser incorporadas
no framework para atender as particularidades e desafios do setor publico na
implementagao de sistemas ERP?

Para responder as perguntas de pesquisa serdo apresentados os objetivos do

trabalho dispostos na proxima secgao.

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

O objetivo geral norteador € desenvolver um estudo de caso para avaliar a
viabilidade e eficacia da aplicagao e analise de um framework baseado em BPM e
Design Thinking para mapeamento colaborativo de processos de negoécios,
visando auxiliar a implantacao de solugées ERP, em uma Instituicdo Publica
Federal.

O Instituto Federal do Para firmou cooperacao técnica com o Departamento
de Tecnologia da Informagéo da Universidade Federal do Rio Grande do Norte para
implementar e implantar uma solugdo ERP, o que tem trazido um conjunto de desafios
na adaptacado dos modulos do sistema, dentre os desafios identificados o baixo nivel
em praticas BPM e uso de metodologias colaborativas pelo érgéo publico cooperado,
criando assim oportunidades significativas para pesquisa nesta area.

Para alcance do objetivo geral, foi conveniente definir alguns objetivos
especificos:

e Entender e identificar estudo de caso com a aplicacdo de um framework
para mapeamento de processos de negdcios em instituigdo publica
federal.

e Analisar a aplicabilidade do framework em uma instituicao publica federal.

e Avaliar a abordagem do estudo, no sentido de motivar a organizagdo a
pratica de uso de Design Thinking e BPM ao mapeamento de processos
a partir do framework.

e Analisar como o framework pode melhorar controle, indicadores de
desempenho, a eficiéncia, a eficacia e o aceite pelos usuarios quanto a
solugdo ERP e aos modelos de negdcios mapeados.

Para proteger as informacbes da organizacdo e dos seus usuarios

pesquisados, alguns dados que permitam a identificagdo foram reservados,
observado o termo de confidencialidade e permissdo devidamente aceitos.
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1.4 RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se que a pesquisa contribua com as organizagbes pubicas a

realizarem de forma colaborativa o mapeamento de processos de negdcios atuais na

organizagdo, usando as abordagens de BPM e Design Thinking (DT), auxiando a

implantagéo de sistemas de informacgdes:

Orientando analistas, especialistas de processo e equipe de dominio ao
entendimento do BPM e suas possibilidades.

Promovendo e disseminando conhecimento com a criagdo de materiais
educativos e informativos para divulgar conhecimento no mapeamento de
processos.

Melhorando a habilidade das equipes em mapear e compreender as
func¢des do sistema ERP durante o processo de implementacéo.
Introduzindo o entendimento das aplicagbes praticas de BPM e DT no
desenvolvimento das atividades na organizagao publica.

Aprimorando a comunicagao entre a gestdo, o especialista em dominio e
a equipe de tecnologia da informagdo com base na compreensao dos
processos determinados.

Permitindo uma melhor sincronia entre os processos dos sistemas e os
processos de negodcio na area em questdo, resultando em maior
aderéncia e clareza.

Promovendo o engajamento e autonomia do especialista de dominio no

mapeamento de processos e interacido com equipe de desenvolvimento.



22

2 REVISAO DA LITERATURA

Este Capitulo apresenta os conceitos e discussdes basicas, a partir de uma
pesquisa bibliografica ad hoc sobre Gerenciamento de Processos de Negdcios (BPM),
destacando seus principais conceitos e beneficios, seu papel nas organizagdes
publicas e mapeamento de processos, Design Thinking, Sistemas Integrados Gestao
conhecidos ‘ERP’, e por fim sobre o framework de mapeamento colaborativo de
processos de negocios utilizado.

2.1 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS

Segundo Brocke & Rosemann (2013), a evolugdo da gestdo de processos
esta pautada em trés tradi¢cdes: de controle da qualidade, da gestdo e da tecnologia
da informacao (TI).

Observa-se na figura 1, que a tradigao do controle da qualidade é uma
continuagao da fase de simplificagdo no trabalho advinda de Frederick Taylor que
propds um conjunto de ideias para melhorar as formas de realizagdo das atividades,
com estudos sobre o tempo e experimentacao, a fim de identificar as falhas e assim
executar da melhor forma os processos (TAYLOR, 1911 apud BROCKE &
ROSEMANN, 2013).

Figura 1 - Abordagens que contribuiram para o desenvolvimento de BPM.

Gestio de Negocios

simplificagio do Trabalho > Controle da Qualidade, Seis Sigma, Lean

Tecnologia da informagdo

1900 Ford - Linha de Produgdo disputada  Produgio Primeiros PC  Globalizagdo Intemet 2000  Terceirizagao 2008
Taylor - Administragdo clentifica da Segunda  computadores

Guerra Mundial

Fonte: BROCKE & ROSEMANN, 2013.
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Destaca-se que Henry Ford, um dos mais bem-sucedidos dentre os
empresarios da época (1903), implantou sua linha de produgcdo de automoéveis que
revolucionou o modo de pensar dos gestores, influenciando outros gestores que
criaram fabricas automobilisticas em toda América do Norte incorporando melhorias
em cada modelo de veiculos produzido (MCGRAW, 1997apud BROCKE &
ROSEMANN, 2013).

Em 1951 tornou-se publico, em um congresso, o livro Quality Control
Handbook (Manual sobre o Controle da Qualidade) de Juran, que se tornou uma fonte
para o controle da qualidade dentro das organizagdes (JURAN, 1997 apud BROCKE
& ROSEMANN, 2013).

Na década de 1980 foram inseridos ao controle de qualidade os sistemas
Lean e os Seis Sigma (procedimento de desenvolvido pela Motorola) conhecidos
como um treinamento aplicado pelas empresas aos seus funcionarios, nos quais sao
definidas as responsabilidades de ambos que fazem parte da qualidade dos
processos utilizando técnicas estatisticas do controle da qualidade e programas de
recompensas. O Lean e os Seis Sigma sdo os que mais se aproximam do amplo
conhecimento sobre todo o processo realizado na organizacdo (BROCKE &
ROSEMANN, 2013).

Por outro lado, a tradigdo de gestdo se envolveu com o desempenho total da
empresa, focando na estratégia e no gerenciamento de pessoas para atingir os
objetivos desejados. Dessa forma, diversos autores contribuiram para a gestdo, como
Geary Rummler na década de 1990, que defendeu o comportamento corporativo
gerencial para melhoria em todos os processos (BROCKE & ROSEMANN, 2013).

Ja Michael Porter enfatizou as estratégias organizacionais vinculadas as
formas de como estavam organizadas suas tarefas em cadeias de valor, para assim
ter alcance na vantagem competitiva no mercado atuante (PORTER, 1985 apud
BROCKE & ROSEMANN 2013).

A metodologia denominada Balance Scorecard desenvolvida por Robert S.
Kaplan e David P. Norton em 1996, busca um alinhamento das responsabilidades de
departamentos e julga a atuagdo da gestao em hierarquia (KAPLAN & NORTON, 2004
apud BROCKE & ROSEMANN, 2013).

Por conseguinte, a tradigcdo da tecnologia da informagéo (Tl) abrange o uso
de computadores com a utilizagdo de softwares para automatizacdo dos processos.
Desenvolvida na década de 1960 a 1970, a automatizagao revolucionou as operacdes
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administrativas no registro de informagdes e escrituragdo contabil que teve como
consequéncia o surgimento de variedade de fungbes, evidenciando uma rapida
revolucdo dos sistemas de TI, dos mainframes aos microcomputadores e aos
desktops (BROCKE & ROSEMANN, 2013).

Nesse contexto, e a partir do momento que se desenvolve softwares com o
intuito de criar aplicacbes e sistemas, entende-se que ha uma preocupacdo em
resolver, através da tecnologia, algumas dificuldades identificadas e comprovadas no
nivel operacional.

E comum que se realize um ciclo de desenvolvimento, homologagéo e testes
no software, pois sua real aplicabilidade e eficiéncia dependem dessa verificagédo
(CAPOTE, 2011).

O gerenciamento de processos de negocio trabalha aspectos como analise
de negacio (incluindo necessidades e oportunidades), implementacéo e integragéao de
estratégias de negocio, monitoramento e otimizacdo dos processos de negocio,
estabelecimento de ferramentas e culturas correspondentes e alinhamento de negécio
com Tl (PIZZA, 2011).

As repentinas modificagdes tecnologicas e a propagac¢ao do grande numero
de produtos e servigos, seguidos da crescente concorréncia global que diversos
setores vém encarando nos ultimos anos, tém suscitado um novo cenario em que as
organizagbes que ambicionam se conservar competitivas, se veem obrigadas a
implementar novas tecnologias e melhores praticas de gerenciamento.

O uso do BPM e das tecnologias de apoio causam esse choque positivo e
vertiginoso na oferta de servigos e produtos das organizagdes, e ainda se torna um
importante diferencial competitivo moderno e inovador, buscando melhorar a
qualidade dos produtos e servigcos, e na rapidez do atendimento as demandas do
exigente mercado (CAPOTE, 2011), sendo importante conhecer um pouco sobre
BPM.

2.1.1 Principais Conceitos e beneficios de BPM
Na literatura ha diversos conceitos e perspectivas relacionados a processos

de negdcios, entretanto, todas propdéem que processo transforma qualquer entrada

em uma saida ou mais saidas com valor econdmico ou social para qualquer
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organizacdo. Baldam et al., (2014) destaca que uma boa gest&o por processos podera
agregar valor pela transparéncia a organizagao.

Todas as organizagdes possuem processos, uma vez que oferecem bens e
servigos aos seus clientes por meio de suas praticas de gerenciamento consciente ou
nao. Esses processos podem ser estruturados e documentados explicitamente ou
ndo, sendo considerado capital da estrutura organizacional.

Segundo Capote (2011), o BPM busca aprimorar a realizagdo e administragéo
dos negdcios organizacionais. Destaca que, as empresas necessitam controlar os
dados as operacgdes internamente e em tempo real, para fins de melhor tomada de
decisdes. Os procedimentos operacionais manuais, na maioria das vezes, podem
causar problemas de insatisfacdo dos produtos ou servigcos prestados aos clientes,
devido ao elevado tempo de espera.

Em uma das definigdes de negocios apresentada no CBOK (2013), tem como
um grupo de individuos que deve interagir entre si, para executar um conjunto de
atividades e entregar valor aos clientes com fins lucrativo ou n&do governamental.

Dispbe que todo negdcio necessita de alguns processos organizacionais que
o encaminhe direta ou indiretamente para o cliente, gerando retorno as partes
interessadas, abrangendo todos os tipos de organizagdes com ou sem fins lucrativos,
publicas ou privadas, de qualquer segmento de negdcio.

O processo de negdcio como parte basica do BPM pode ser definido como
um trabalho que entrega valor para os clientes e gerencia outros processos
relacionados para essa entrega, através de atividades e comportamentos realizados
por pessoal, sistemas ou maquinas com o objetivo de alcangar os melhores resultados
em todo o processo (BPM CBOK, 2013).

Todo processo necessita de um objetivo final ja que este, € o motivo para
execucao de uma atividade e a partir desse entendimento pode ocorrer a intervengao
de propostas de melhorias e alinhamentos dos procedimentos (CAPOTE, 2011).

O BPM CBOK (2013), classifica os processos de negdécios em trés tipos:
Processo Primario, de Suporte, e de Gerenciamento, apresentados de forma
simplificada:

e O Processo Primario quando este trata do valor diretamente para o cliente

através de um processo interfuncional ponta a ponta ou mesmo
interorganizacional ponta a ponta. Neste se relacionam as atividades

essenciais executadas por uma empresa oOu organizagdo para o
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cumprimento da missdo, o que gera, no cliente, a percepg¢ao de valor uma
vez que ele percebe as vantagens relacionadas a experiéncia do consumo
ou servico oferecido.

e O Processo de Suporte define-se como uma ferramenta que tem como
funcdo basica dar sustentabilidade para outros processos no decorrer da
atividade. Este, por sua vez, diferencia-se do processo primario por nao
esta ligado diretamente ao cliente, mas sim ao processo.

e O Processo de Gerenciamento propde o monitoramento e administragcao
das atividades atuais e futuras do negdcio, promove o suporte necessario
para que empresa possa gerenciar suas operagbes de acordo com seus
objetivos e metas.

Segundo o CBOK (2013), existem varios beneficios para ambas as partes
interessadas no BPM, podendo afetar de forma direta ou indiretamente os
participantes do processo, tendo uma otica oportunista durante a implementagao.
Dentre os elementos beneficiados destacam-se a organizagao, os clientes, a geréncia
e o0 Ator de processo:

e Para a organizagao ocorre a transformacéo do processo em que permitem
respostas mais rapidas de desempenho tendo seus reflexos no controle de
custo e na operagdo do negdcio que a partir desse ponto sdo mais bem
compreendidas e o conhecimento €& gerenciado com analise,
monitoramento e medicdo de desempenho que contribuem para a
qualidade e melhoria continua.

e Aos clientes é atribuido em BPM beneficios que ocorrem durante a
modificacdo dos procedimentos impactando-os de forma positiva, uma vez
que os colaboradores procuram atender melhor as expectativas dos
clientes e o comprometimento com os mesmos sdo bem mais controlados.

e Para a geréncia ocorre a aprovagéo de que as atividades que estao sendo
realizadas em um processo agregam valor, além de facilitar as analises
operacionais externas e internas das concorrentes, acontecendo uma
melhoria nos planejamentos e projegdes e otimizagdo do desempenho ao
longo do processo, alertando a organizagdo em casos de incidentes e
analise de impactos.
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Ao ator do processo ocorre maior seguranga e clareza do ambiente de
trabalho, fazendo o uso de ferramentas adequadas tendo mais contribuicéo
para os resultados da organizagcdo e assumido responsabilidades sendo
reconhecido pelo trabalho que realiza.

O BPM apresenta-se de forma favoravel para as praticas nas areas de TI,

fazendo com as organizagdes centradas em processos realizem aquilo que se propde

realizar, além disso a gestdo exige um grau elevado de conhecimento devido a

complexidade da abordagem, para isso abrange seis elementos centrais (BROCKE &
ROSEMANN, 2013):

Alinhamento Estratégico: deve ser gerenciado de acordo com a
estratégia organizacional.

Governanga: relaciona-se com papeis de responsabilidades nos niveis de
gerenciamento de processos de negdcio;

Métodos: E um conjunto de técnicas que auxiliam as tarefas durante o ciclo
de BPM.

Tecnologia da informagao: Esta relacionado ao suporte aos processos,
vinculadas a sistemas de informacéao e software;

Pessoas: Sdo elementos fundamentais que oferecem as habilidades
necessarias para execugao dos processos, com o intuito de gerenciar e
buscar melhoria nos processos;

Cultura: Esta voltada a valores e crengas que fazem parte da organizagao

podendo influenciar no BPM de maneira positiva ou negativa.

Diversos modelos de maturidade em BPM sao encontrados na literatura. Para

esse estudo, observou-se o disposto no Guia de Processos de Governo, que

apresenta como base o ciclo de vida BPM definido pelo BPM CBOK (2013), conforme

figura 2, com destaque as fases que envolvam a aplicagéo proposta no estudo.

Planejamento: deve-se observar o alinhamento estratégico dos
processos, e criar um plano definindo as atividades que contribuirdo ao
alcance do planejando para a organizagdo, observando as
particularidades de cada érgéo publico.

Analise: objetiva entender e verificar os processos atuais (As Is), no
contexto organizacional, de modo a identificar problemas relacionados

ao processo, este sendo o foco na aplicacdo do framework.
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ii. Desenho: nesta fase, sdo apresentados detalhes técnicos uteis para
outras fases do ciclo, englobando a modelagem do processo futuro (To
Be); documentagao dos processos; e outros, destacado que devera ser
feita uma reflexdo de quais valores serao ou estdo sendo gerados aos
clientes/cidadaos.

iv. Implementagao: objetiva desenhar em forma de procedimentos ou
fluxos de trabalhos documentados, testados e operacionais, observando
a elaboragdo e execucdo de politicas e procedimentos novos e
revisitados.

v. Monitoramento e Controle: etapa fundamental para medir e validar os
processos, a fim de garantir sua representagao com o modelo real, além
de realizar estudos e analises de cenarios para possiveis mudancas,
destaca-se a importancia de mitigar os riscos nessa fase.

vi. Refinamento: implementa a analise de desempenho do processo, para

viabilizar revisdes e possiveis melhorias do que esta sendo executado.

Figura 2 - Ciclo de vida BPM

Planejamento

Refinamento Andlise

Monitoramento

& Controle Desenho

Implementagao

Fonte: CBOK, 2013.

O Guia de Processo de Governo destaca que um ciclo de vida de um processo

que parte de sua descoberta e segue até sua implementagao, de modo a possibilitar
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a organizagao habilitada a implantar uma solugao tecnolégica de gerenciamento de
processos, esta promoveu um modelo de maturidade.

Para Baldan et al. (2014), um modelo de maturidade podera para diversas
como: ferramenta descritiva, ferramenta prescritiva, ferramenta comparativa dentre
outras possibilidades.

Considerando que a literatura apresenta diversos modelos de maturidade, e
em vista a simplicidade de realizagdo geral da verificagdo de maturidade para este
estudo, sera abordado suscintamente o modelo apresentado por Baldan et. Al. (2014),
derivado apud Paulk et.al (2007), que propde um modelo de maturidade baseado no
CMM para diferenciar niveis de utilizagdo na organizagdo, conforme disposto no
Quadro 1.

Quadro 1 - Nivel de maturidade BPMM baseado em CMM
Nivel Estagio Caracteristica

Nao possui ou possui poucas tentativas ndo coordenadas e

1 - Estado Inicial nao estruturadas de BPM.

Organizagao fez progressos em relagao ao estagio inicial e

2 - Estado Repetivel teve suas primeiras experiéncias em BPM.

3 — Estado Definido A organizagao desenvolvera suas capacidades em BPM.

A organizagéo ira se beneficiar de ter firmemente

4 — Estado Gerenciado implantado o BPM em sua estratégia.

A organizacgéao tera o BPM como parte integrante do

5 — Estado Otimizado . o .
gerenciamento estratégico e operacional.

Fonte: Adaptado de Baldan et al., (2014).

2.1.2 BPM e as Organizagdes Publicas

A Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagédo (SLTI), do Ministério
do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao (MPOG), conjuntamente com o Servigo
Federal de Processamento de Dados (SERPRO) e o Instituto Nacional de Tecnologia
da Informagdo (ITl) coordenam o desenvolvimento da arquitetura de
interoperabilidade Brasileira denominado e-PING, o qual estabelece um conjunto
minimo de premissas, politicas e especificacbes técnicas para regulamentar a
utilizacdo da Tecnologia da Informagdo e Comunicagcdo no Governo Federal,
(GESPUBLICA, 20009).
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A GesPublica (2009) através de seus o6rgéos diretivos e colaborativos,
perceberam a necessidade de realizar um trabalho para integrar as iniciativas de
gestdo de processos promovidas por 6rgédo publicos, afim de garantir a integragcéo
para melhorar a cadeia de valor das instituigdes.

Esperam-se resultado que possam melhorar o sucesso de agdes exitosas do
Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestdo como a simplificagdo de
atendimento ao cidadao, alinhamento da visdo de processos a de dados, tornando
viavel implementacao de solugdes de Tl integradas e racionais.

E fato que o momento atual se caracteriza e demanda a integragao dos 6rgaos
e entidades do Poder Executivo Federal, seja na simplificacdo no transito e
recuperacao de documentos, atestados e certidées emitidos em ambito federal, ou na
premissa de reuso de dados e integracdo, como forma de viabilizar e garantir
integridade, atualidade e legalidade das informagdes necessarias a estes processos,
que alicerga a desburocratizagao.

A partir da “Carta de Servigos ao Cidadao”, estabelece o compromisso do
Governo Federal com a qualidade dos servigos prestados pelos 6rgaos ou entidades
que culminam com a obrigatoriedade da aplicagdo de pesquisas periddicas de
satisfacao junto aos usuarios buscando identificar lacunas e deficiéncias na prestacéo
do servigo ao cidaddo (GESPUBLICA, 2009).

Apos a promulgacao da Constituigao Federal de 1988, o termo Nova Gestao
Publica tem tomado grandes propor¢des em vista da inser¢édo de novos programas,
politicas e reformas, que resultam em praticas, processos e técnicas inovadoras de
gestao, visando maior otimizagao no uso dos recursos publicos de forma transparente,
com alta qualidade dos servigos e diminuigao da despesa através da eficiéncias das
operacgoes, e inser¢ao de politicas mais eficazes (BARRETA & BRUCO, 2011 apud
BALDAN et al., 2014).

Os autores ainda enfatizam a necessidade de modernizacéo do setor publico,
promovendo os conceitos como responsabilidade, desempenho em rede, eficiéncia e
eficacia. Estudos revelam que muitas pesquisas estdo mais direcionadas a
administragdo dos gastos, tornando a literatura na area de eficiéncia um tanto, aponta
(HWANG e AKDEDE, 2011 apud BALDAN et al., 2014).

Para Figlio & Kenny (2009), apud Baldan et al. (2014), pela grande dimensé&o
do setor publico torna-se dificil e dispendioso medir o desempenho dos servigos
realizados pelos colaboradores.



31

Baldan et al. (2014), apresenta algumas caracteristicas importantes a serem

observadas na administracdo publica que difere das praticas das organizagdes

privadas:

Propdsito das organizagdes;
Tipo de controle;
Indicadores de desempenho;
Formas de medir eficiéncia e eficacia;
Caracteristicas dos servigos prestados;
Estrutura organizacional: as mudancgas dessas estruturas no setor publico
geralmente sdo definidas por leis ou regulamentos, implicando em
dificuldades de alteracao.
Visibilidade dos processos e procedimentos pelos colaboradores;
Acesso aos processos e procedimentos pelos clientes: Observa-se os
preceitos da GesPublica e da Lei de Acesso a Informacédo tornando os
dados abertos e publicos;
Acdes que implicam em conhecer e discutir os processos;
Pressédo do mercado;
Aquisicado de ferramentas e servigos que permitam melhor desempenho;
Controle burocratico. As denuncias e pedidos de informagdes geralmente
provocam grande dispéndio de energia para formalizagdo das respostas,
especialmente aos 6rgaos de controle publico, quando demandam muitas
informacgdes e estas n&o estdo adequadamente organizadas.

A diferenga de atuacéo e impacto entre esses dois tipos de organizagéo,

podem influenciar diretamente na pratica pretendida de implantar ou evoluir em BPM,

podendo trazer diversas oportunidades melhorias para as organizagdes publicas,
como destaca (BALDAN et al., 2014):

Implantagdo do Governo Eletrénico;

Necessidade de simplificar atendimento ao cidadéo;
Obrigatoriedade de garantir ao cidad&o acesso a informacéao;
Responsabilidade fiscal e restricdo de gasto publico com pessoal;
Aumento da produtividade imposta pela sociedade;

Apoio do governo federal nas agbes que envolvam processos.
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Todos esses habilitadores permitem maior reflexdo para fins de

implementagao das iniciativas de BPM nas instituigcdes publicas.

2.1.3 Mapeamento de Processos de Negocios

Os novos modelos de negdcios implementados pela tecnologia da informagéo
tornaram os negocios mais dinamicos e transparentes para organizagdes e seus
clientes, entretanto por vezes esses processos nao estdo devidamente mapeados ou
mesmo formalizados.

Para Davenport (1994), um processo € uma ordenagdo especifica das
atividades de trabalho no tempo e no espaco, com um inicio e um fim e entradas e
saidas bem definidas.

O mapeamento de processos é considerado uma ferramenta analitica e
comunicativa que auxilia na melhoria dos processos existentes ou implementacao de
novas estruturas direcionadas aos procedimentos, com fins gerenciais especialmente
com a possibilidade de implantagao de sistemas informacionais.

A analise estruturada do processo de negdcio possibilita redugédo de custos
no desenvolvimento de produtos e servigos, diminuigdo das falhas na integragéo entre
sistemas, melhora no desempenho da organizagéao, eliminagcédo ou simplificacdo dos
processos que precisam ser alterados, permitindo conhecer os procedimentos atuais.

O mapeamento de processos € a técnica de colocar em um grafico o processo
de um setor, departamento ou organizagdo, para orientagdo em suas fases de
avaliacéo, desenho e desenvolvimento (Cheung & Bal, 1998).

O mapeamento de processos envolve diversas etapas para a identificacao,
documentagéo, analise e modelagem. Pode-se considerar como uma forma visual que
mostra como as tarefas estéo interligadas com entradas e saidas de um ambiente ou
procedimento de trabalho. Dessa maneira, pode-se ter uma compreensao atualizada
sobre o processo atual em execucéao, evidenciando os pontos criticos das areas onde
mudancgas poderdo acontecer a melhoria do mesmo.

O mapeamento de processos negoécios demanda uma atencéo especial com
a participacao direta dos envolvidos na operacéao e gestdo nos negocios, e até mesmo

no uso dos recursos organizacionais.
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Para isso € importante se ter uma analise que possa identificar as
caracteristicas do processo da organizagao, principalmente os pontos fortes, fracos e
oportunidades de melhoria.

Nas organizagdes publicas pela sua natureza funcional e hierarquica,
percebe-se a necessidade de uma analise sistematica que permita realizar um
diagndstico inteligente e colaborativo, permitindo que tenha plenas condi¢gbes de
avaliar seus processos sem a necessidade da contratacdo de especialista na area.

Cabe destacar- que essa possibilidade ndo necessariamente dispensa as
atividades dos analistas/especialistas de processos para implementacdo ou melhoria
no contexto organizacional, apds 0 mapeamento.

Para a modelagem de processos de negdcios, o Guia de Gestao de Processos
de Negocios de Governo estabelece como padrao pelas instituicbes publicas federais
0 uso da notacdo de Modelagem de Processos (BPMN), que ndo sera tratada com
mais detalhes por conta da modelagem nao ser foco central da pesquisa, observando
que outras notagdes podem utilizadas para a modelagem.

No ano de 2014 a Notagdo de Modelagem de Processos foi revelada como
uma forma de linguagem de processos de negdcios padréo, visando uma orientagao
das atividades e auxilio na obtencdo das informagdes. Por outro lado, a comunidade
académica avaliou uma nova o6tica sobre o BPMN, passando a ser de elevada
relevancia (BROCKE & ROSEMANN, 2013).

Conforme Capote (2011), o BPMN atualmente é umas das ferramentas mais
utilizadas no mercado, isso por que a representac¢ao dos processos de negdcios pode
se apresentar de forma mais completa.

O BPMN é uma abordagem que utiliza varias ferramentas de desenho
padrées para dar suporte ao gerenciamento de processos de negdécio, promovendo
conhecimento daquele que executa o trabalho (PIZZA, 2011).

Desta maneira, a Notacdo de Modelagem de Processos de Negocio (BPMN)
€ uma notagdo dos procedimentos que uma organizagao realiza, representados por
meio de graficos padronizados semelhantes como os fluxogramas, para que haja
melhor clareza e entendimento do negdcio.

O BPMN vem sendo trabalhado ao longo do tempo como meio de
desenvolvimento de software, modelagem nas empresas, modelagem na area do
conhecimento e na gestdo da qualidade respectivamente (BROCKE & ROSEMANN,
2013).
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Além disso, esta abordagem procura mostrar os fluxos internos de todas as
atividades realizadas desde o inicio até o final do processo, mostrando
detalhadamente a execugdo de cada processo e limites que existe no desempenho

durante sua execugao.

2.2 DESIGN THINKING

O Design Thinking € uma abordagem inovadora que vem sendo valorizada
em varias areas, tais como negdécios, educagao e tecnologia. Originou-se na area do
design e se fundamenta na compreensao profunda das necessidades dos usuarios
para a solucio de problemas complexos, por meio da criacdo de solucdes eficazes e
criativas.

Esse processo é centrado no ser humano, colaborativo e iterativo -
caracteristicas que fazem dele uma ferramenta poderosa tanto para resolver questoes
quanto promover inovagao. A abordagem coloca o ser humano no centro do processo
de inovagao.

Para Brown (2009), um dos pioneiros do Design Thinking, essa abordagem
envolve algumas fases: a empatia com os usuarios, a defini¢ao clara dos problemas,
a geracdo de ideias criativas, a prototipagem rapida e a realizacdo de testes
iterativos.

A empatia € um elemento crucial, pois permite compreender profundamente
as necessidades, desejos e limitagdes dos usuarios, o que resulta em solugdes mais
eficazes e relevantes.

A fase de definigdo é onde os problemas sao claramente articulados. De
acordo com Kelley e Kelley (2013), essa etapa é essencial para garantir que a equipe
esteja focada nos desafios certos e ndo perca tempo e recursos em questdes
irrelevantes. A definigdo precisa dos problemas permite que as solugdes sejam mais
direcionadas e eficazes, aumentando as chances de sucesso.

A geracgao de ideias é uma fase em que a criatividade é incentivada. Segundo
Cross (2011), essa etapa envolve a exploragdo de diversas possibilidades e a busca
por solugdes inovadoras.

A diversidade de ideias € fundamental, pois permite que a equipe considere

diferentes perspectivas e encontre solugdes que talvez ndo fossem obvias a primeira
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vista. A colaboragcdo entre membros da equipe com diferentes habilidades e
experiéncias também é um fator chave para o sucesso dessa fase.

A prototipagem rapida € uma caracteristica distintiva do Design Thinking. De
acordo com Martin (2009), essa etapa envolve a criagdo de modelos ou
representacodes fisicas das ideias geradas, permitindo que a equipe visualize e teste
as solugdes de forma pratica.

A prototipagem rapida facilita a identificacdo de falhas e oportunidades de
melhoria, o que acelera o processo de desenvolvimento e aumenta a qualidade das
solucgdes finais.

Os testes iterativos sdo a fase final do processo de Design Thinking.
Segundo Liedtka e Ogilvie (2011), essa etapa envolve a avaliagdo das solugdes
prototipadas com os usuarios reais, permitindo que a equipe obtenha feedback valioso
e faga ajustes conforme necessario.

Os testes iterativos garantem que as solugdes sejam refinadas e aprimoradas
continuamente, aumentando a probabilidade de sucesso no mercado.

O Design Thinking utiliza diversas ferramentas para facilitar cada uma das
suas fases, conforme apresentadas no quadro 2.

Quadro 2 - Ferramentas de Design Thinking

\ Fase \ Ferramentas DT
5 Por Qués; Cartdes de Insight; Desk Research; Jornada do
EMPATIA Usuario; Mapa de Atores; Mapa de Empatia; Matriz HCD; Mosca na

Parede; Pesquisa Analoga; Sombra.
_ Como Podemos; Diagrama de Afinidades; Entrevista em
DEFINICAO Profundidade; Matriz de (Re)Definicdo de Problema; Personas.

“A Pior Ideia Possivel”’; Analogias; Brainstorming; Brainwriting;
IDEACAO Cenarios Futuros; Clusterizagéo; E Se...; Gerador Rapido de Ideias;
Swap; The World Café.

PROTOTIPACAO Encenacgao; Modelo De Volume Ou Maquete; Nova Jornada Do
Usuario; Prototipagem Geral; Storyboard.

Arremesso do Ovo; Camera Fotografica Humana; Check-In Check-
Out; Contar Historias - Sim E...; Corpo Sistémico; Cultura Verde E
TESTES Vermelha; Desafio Do Marshmallow; Dicionario; Encontro No Meio;
Redefinicdo De Um Objeto; Semelhangas E Diferengas; Teia De
Barbante; Torre De Balao; Transito.

Fonte: Autor, 2016.
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Entre as mais comuns estdo o mapa de empatia, o brainstorming, o
storyboard, o protétipo de baixa fidelidade e o teste de usabilidade.

O mapa de empatia € uma ferramenta utilizada na fase de empatia para
capturar as percepgodes, sentimentos e comportamentos dos usuarios, ajudando criar
uma compreensao holistica das necessidades dos usuarios.

O brainstorming € uma técnica de ideagao que incentiva a geragdo de um
grande numero de ideias em um curto periodo de tempo, sendo eficaz para estimular
a criatividade e a colaboragao entre os membros da equipe.

Os storyboards s&o utilizados para visualizar a experiéncia do usuario de
forma narrativa, comunicando ideias e identificando possiveis pontos de melhoria.
Brown (2009) destaca que os storyboards ajudam a tornar as ideias mais concretas e
compreensiveis.

O protdtipo de baixa fidelidade € uma representacao simples e rapida da ideia,
que pode ser utilizada para testar conceitos iniciais com os usuarios, permitindo que
experimentem e ajustem suas ideias de maneira agil, como afirmam Brown (2009) e
Martin (2009).

Todas essas ferramentas podem integrar a realizagdo do mapeamento e
melhoria dos processos de negdcios, mas ao caso em estudo serdo limitadas a
apenas ao mapeamento do estado atual e ndo na proposi¢ao de melhorias de estados
ideais dos processos, devendo ser verificada a melhor aplicagao.

Alias, o Design Thinking € amplamente reconhecido na inovagao, permitindo
que as organizagdes desenvolvam produtos e servigos que realmente atendam as
necessidades dos usuarios, resultando em maior satisfacéo e fidelidade dos clientes.
Além disso, o promove a cultura da inovagao dentro das organizagdes, incentivando
a experimentagdo, a colaboragcdo e a aprendizagem continua, permitindo que as
empresas se adaptem rapidamente as mudangas do mercado e as novas tecnologias.

Na area de tecnologia, o Design Thinking tem sido uma ferramenta valiosa
para o desenvolvimento de produtos e servigos digitais. Segundo Moggridge (2007),
essa abordagem permite que as equipes de desenvolvimento criem solugdes que
sejam intuitivas e faceis de usar, melhorando a experiéncia do usuario e aumentando
a adocéao dos produtos.

Para Brown (2009), as solugdes geradas podem agregar valor econdmico ou
viabilidade técnica para aceitacdo no mercado, destacando sempre o foco voltado

para a experiéncia das pessoas.
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Para Vianna (2012), no DT, é possivel integrar multiareas para alcangar novas
solugbes, podendo utilizar de video, teatro, representagdes visuais, metaforas e
musica junto com estatistica, planilhas e métodos de gerencia para abordar os mais
dificeis problemas de negdcio e gerar inovagao.

Diversamente da técnica de processamento tipica de design criativo, que
normalmente é intuitiva e individual, o Design Thinking consiste em um fluxo de fases
flexiveis e possui loops de iteragdo, cada uma contendo varias ferramentas
(RUNESON e MARTIN, 2009 apud DUTRA, 2015).

Segundo Bown (2009), Design Thinking é uma mentalidade. E comumente
visto como a capacidade de unir empatia pelo contexto do problema, criatividade na
producao de ideias e solugdes, bem como raciocinio analitico para avaliar e adaptar
as solugdes ao cenario especifico.

Esta pesquisa propde a aplicagdo de abordagens e conceitos colaborativos
para resolver problemas ambientais. Isso permitira que toda a equipe interaja
constantemente, aprendendo uns com os outros.

Para Vianna (2012), a abordagem do Design Thinking pode ser uma
estratégia crucial para equipes multidisciplinares trabalharem juntas na busca por
solugdes inovadoras.

Essa abordagem permite diferentes perspectivas sobre um mesmo problema,
ampliando assim as possibilidades de produg¢ao criativa, mas para o caso em concreto
limitaremos até a fase de mapeamento dos processos atuais, ndo promovendo a

melhoria ou analise de processos futuros.

2.3 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO (ERP)

Os sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) sao plataformas integradas
que permitem a gestdo de todos os recursos, informagbes e fungbes de uma
organizagdo em um unico sistema. Embora os ERPs sejam amplamente utilizados no
setor privado, sua aplicagado em instituicdes publicas apresenta desafios unicos.

Um dos principais desafios na implementagdo de ERPs em instituicdes
publicas é a complexidade e a diversidade dos processos governamentais.
Diferentemente das empresas privadas, que geralmente tém objetivos claros de lucro
e eficiéncia, as instituigbes publicas devem equilibrar uma variedade de objetivos
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sociais, econbémicos e politicos, tornando a padronizagdo e a integracdo dos
processos um desafio significativo.

A resisténcia a mudanca € considerada um obstaculo comum na
implementagdo de ERPs em instituigdes publicas, em raz&do de funcionarios publicos
estarem acostumados a processos e sistemas antigos, podendo haver resisténcias a
adogao de novas tecnologias. Isso aliada a exiguo e a necessidade de requalificagéo
também podem dificultar a transi¢do para um sistema ERP.

Outro desafio é a questdo da seguranga e privacidade dos dados. As
instituicbes publicas lidam com informagdes sensiveis e confidenciais, e a
implementagdo de um sistema ERP deve garantir que esses dados sejam protegidos
contra acessos ndo autorizados e violagbes de seguranga, a consolidagado de boa
infraestrutura e medidas de segurancga adequadas

Apesar desses desafios, a implementacdo de ERPs em instituigdes publicas
pode trazer beneficios significativos ajudando a reduzir custos operacionais e a
melhorar a qualidade dos servigos prestados aos cidadaos, especialmente apos a
integracdo dos processos e a centralizagdo das informagdes, garantindo melhor
eficiéncia e transparéncia da gestdo publica, facilitando a tomada de decisGes e a
governanca.

Com o progresso continuo da tecnologia da informagéao e comunicagao, a Tl
desenvolveu sistemas de gestdo integrados que se tornaram substitutos para os
modelos antigos baseados em fungbes administrativas. Isso ocorreu durante um
periodo de pressdes intensas sobre as industrias, levando a mudancga na orientagéo
estratégica do gerenciamento empresarial - agora focado nos processos
(COLANGELO FILHO, 2001; citado por BALDAN et al., 2014).

Além disso, os ERPs tornaram-se grandes provedores de mudanga na
engenharia organizacional, integrador e realizador de processos interfuncionais,
sendo reconhecido como pega fundamental para a eficacia, agilidade e pronto
atendimento no exigente e dinamico mercado atual (O'BRIEN & MARAKAS, 2013).

A alta despesa associada a esses sistemas limitava o interesse em adquiri-
los, sendo apenas acessiveis para grandes empresas e multinacionais. Segundo
Caigara Junior (2008), um software de gestdo integrada € considerado universal,
podendo ser implementado em qualquer tipo de organizagédo independentemente do
ramo de atividade. No entanto, escolher uma solu¢do adequada ao modelo
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empresarial pode se tornar complexo porque demandara reestruturacdo dos
processos existentes.

Para O’'Brien & Marakas (2013), “o ERP €& a espinha dorsal dos negocios
eletrbnicos, uma arquitetura de transagbes que liga todas as fungbes de uma
empresa, como processamento de pedidos de vendas, controle e gerenciamento de
estoque, planejamento de producéo e distribuigao e finangas”, denotando o potencial
de atendimento de gerenciamento de informacgdes integradas no ambiente
organizacional.

De acordo com Stair e Reynolds (2011), o sistema de recursos empresariais
funciona por meio de processos empresariais que sao conjuntos coordenados e inter-
relacionados de atividades, cujo objetivo é receber uma entrada e gerar um produto
ou servigo valioso para o cliente. Eles enfatizam que os sistemas ERP integram esses
processos aos bancos de dados da organizagao.

Os sistemas empresariais, também conhecidos como ERP, possibilitam a
integracdo e gestdo completa da cadeia produtiva, gerencial e estratégica de uma
organizagcédo. Eles proveem suporte a operacionalizagdo dos negocios e seus
processos, através do uso de um banco de dados centralizado que evita lacunas nas
informacdes necessarias para atuagao em diversas areas interfuncionais dentro da
empresa (STAIR & REYNOLDS, 2011).

A visao por processos integradas em um unico sistema ERPs deixa a visdo
funcional obsoleta, tomando como principio basico o uso compartilhado da mesma
base de dados e informagdes tornando mais facil sua utilizagdo, evitando o
desperdicio e o retrabalho, realizar inferéncias de dados, possibilitando uma visao
holistica do gerenciamento do negdcio e suas inter-relagdes (BALDAN et al. 2014).

A figura 3, representa um exemplo de médulos que podem integrar um ERP,
sendo que os modulos indicados ndo necessariamente representam os maodulos
existentes no sistema em estudo.

Cada sistema ERP pode ser aplicado e implantado nas mais diversas
organizagdes, a depender do médulo de interesse e area de atuagao. Isso corrobora
a conjectura de apoiar a automagao da maioria dos processos de maneira integrada,

mas ndo conseguem suportar todos os processos de negdcio.
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Figura 3 - Mdodulos tipicos de um ERP.

Estoque

Compras Produgdo

Planejamento . i
. Financeiro
Produgdo

Engenharia RH

Vendas Entrega

Fonte: Adaptado de Baldan et al. (2014).

Para Stair & Reynolds (2011), as principais vantagens dos ERPs incluem a
disponibilidade de um software integrado fornecido por uma unica empresa para
atender as necessidades da organizagdo, acesso a base de dados que facilita a
tomada de decisdes, eliminagao de sistemas ineficientes e obsoletos, melhoria nos
processos operacionais e padronizagao das tecnologias utilizadas, dentre outras:

e Acesso aperfeicoado aos dados para a tomada de decisdes operacionais;

e Eliminacao de sistemas legados inflexiveis e onerosos;

e Melhoria dos processos de negodcios: a competicdo torna necessario a
melhoria dos processos de negocios pautando a eficiéncia e eficacia
orientados ao cliente da organizag&do. Nesse contexto ainda, os ERP sao
desenvolvidos e divididos em modulos o permitindo a melhor adequacgao
ao modelo de negdcio garantindo manutengéo dos melhores processos.

e Modernizagdo da infraestrutura tecnologica da organizagéo.

Assim, os fabricantes viabilizaram e passaram a desenvolver solu¢des para
mercados especificos e determinados segmentos de atividades econdmicas
(educacgao, saude, financeira, imobiliaria e outros). Entretanto, algumas dificuldades e
desvantagens também s&o encontradas, especialmente na implantacdo da solugéo
que pode ser dificil e propensa erros, destacando as dificuldades de mudangas nos
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processos de negocios que acompanham o ERP (STAIR & REYNOLDS, 2011). O
autor elenca ainda outras desvantagens:

e Custo e tempos de implantacgao;

Dificuldade de implantar mudangas em ambas as interfaces;

Dificuldade de integragdo com outros sistemas;

Risco em utilizar apenas um fabricante;

Risco de falha na implantacdo o que pode gerar muitos prejuizos a

organizagao.

Figura 4 - Esquema de adaptacao dos ERPs as organiza¢des

Levantamento dos Processos

' Processos Padronizados do ERP

Substitui Y 4

conformidade com o negécio Aceita
Altera

Fonte: Adaptado de Baldan et al. (2014)

Na figura 4, Baldan et al. (2014) destaca a importancia de realizar o
levantamento e mapeamento dos processos organizacionais atuais, identificando e
examinando-os para que seja determinado quais componentes serdo substituidos,
aceitos ou modificados. Além disso, evidenciando os gaps da organizagao (referem-
se a lacunas ou falhas em um sistema organizacional, tecnologico, ou processual que
impedem seu funcionamento ideal) com o sistema em implantagao.

Essas falhas podem surgir em varias formas, como ineficiéncias operacionais,
problemas de comunicagdo, deficiéncias tecnologicas ou falta de infraestrutura
adequada, causando potenciais prejuizos de performance com diminuigcdo da
eficiéncia e produtividade.

Infere-se que mesmo havendo o Sistema Integrado de Gestdo e a

possibilidade de comunicacdo com outros sistemas, podem ser necessarios
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alinhamentos funcionais, de conformidade e organizacionais, sob circunstancias do
inadequado funcionamento aos interesses da organizagéo.

A literatura aponta que a adaptacdo do sistema a organizacdo demanda
tempo e recursos, promovendo grande pressao para que o funcionamento da solugéo
seja imediato, provocando adaptagdo dos processos organizacionais ao sistema
tecnologico disponivel (BALDAN et al. 2014).

Para Caigara Junior (2008), a implantacdo de solu¢do ERP precisa ser
avaliada com cautela afim de garantir o sucesso dessa implantagdo, em especial ao
fator humano. Além disso, o autor destaca alguns pontos a serem observados:

e Criacao da equipe como os melhores profissionais;

e Criar forte parceria com os consultores de implantacdo, e os fornecedores

de software e hardware;

e Menor nivel possivel de personalizagao do sistema,;

e Definir o ERP na melhor adaptacéo possivel a organizagao.

Destaca-se que a implantagao de sistemas de informacdo na administragao
publica € um processo crucial para a modernizacao e eficiéncia do setor publico. Com
a crescente demanda por transparéncia, eficiéncia e prestacdo de servicos de
qualidade, a implementacgao de tecnologias de informagéao torna-se uma necessidade
imperativa.

Primeiramente, a modernizagcdo da administragao publica através de sistemas
de informagdo visa a otimizacdo de processos. Procedimentos que antes
demandavam muito tempo e recursos podem ser automatizados e melhor geridos. A
digitalizacao facilita o acesso e a analise dos dados, proporcionando uma base solida
para a tomada de decisdes estratégicas.

Além disso, a adocido desses sistemas pode aumentar a transparéncia das
operacgdes governamentais. Com informagdes mais acessiveis, fica mais facil para a
sociedade acompanhar e fiscalizar as a¢gdes do governo. O uso de plataformas digitais
para publicagdo de dados e informagdes orgcamentarias e de gastos publicos é um
exemplo disso, fortalecendo o controle social e a auditoria.

Outro ponto relevante é a melhoria na prestacao de servigos. Sistemas de
informacédo bem implementados permitem a criacdo de portais e servigos online que
facilitam a interagcdo entre os cidaddos e o governo. Por exemplo, sistemas de
atendimento ao publico, consulta a documentos, pagamentos de tributos e solicitagéo
de servicos podem ser acessados pela internet, reduzindo burocracias e filas fisicas.
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No entanto, a aquisicdo de sistemas de informacédo na administracédo publica
enfrenta desafios significativos. Processos de licitagdo publica, que s&o necessarios
para garantir a transparéncia e a competicao justa, podem ser lentos e burocraticos,
atrasando a implementagdo de novas tecnologias. Além disso, ha a questdo da
seguranca da informag&do. Governos lidam com dados sensiveis e qualquer
vulnerabilidade pode ter consequéncias graves. Portanto, é crucial que os sistemas
adotados tenham robustez e que existam politicas claras de seguranga e protecéo de
dados.

A capacitagao dos servidores publicos também € um aspecto que n&o pode
ser negligenciado. A implementagdo de novos sistemas requer que os funcionarios
estejam bem treinados e capacitados para utilizar as novas ferramentas de forma
eficaz. Programas de formagdo continua s&o essenciais para garantir que os
beneficios das novas tecnologias sejam plenamente aproveitados.

Por fim, a aquisicdo de sistemas de informacédo deve ser vista como um
investimento estratégico, ndo apenas um gasto. Ao melhorar os processos internos,
aumentar a eficiéncia e facilitar a interagdo com os cidadaos, esses sistemas ajudam
a construir uma administragdo publica mais moderna e eficaz. Isso, por sua vez,

contribui para um ambiente de governanga melhor, beneficiando toda a sociedade.

2.4 TRABALHOS RELACIONADOS

Os estudos apresentados nesta secédo apresentam objetivos, metodologias e
resultados que s&o alinhados com os objetivos da pesquisa atual. Além disso,
fornecem informacgdes valiosas sobre ferramentas para mapeamento de processos de
forma colaborativa, usando BPM e design thinking, além de fatores criticos de sucesso
a implantagao de sistemas de informacéo.

Portanto, esses trabalhos servem como referéncias essenciais, fornecendo
uma base tedrica e metodoldgica crucial para orientar a execugao e desenvolvimento

deste projeto de investigagao.

2.4.1 Mapeamento de processos (As-Is) apoiado por design thinking

por (DUTRA, 2015)
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Este trabalho apresentou a definicdo de um framework composto por um
arcaboucgo de aplicacao, ferramentas e técnicas apoiadas por conceitos do design
thinking, visando a orientacao de analista de processos na realizagdo do Mapeamento
e modelagem do Processo As-Is, com equipes de especialistas dominio de execugéo.

O trabalho foi desenvolvido em duas fases a primeira com estudo de caso
para adaptagdo da metodologia TBPM para a modelagem ficar mais interativa e
flexivel, apontando os fatores criticos e apresentando melhorias para o uso mais
dindmico da ferramenta e consequente desenvolvimento do framework de
mapeamento colaborativo.

A segunda parte o pesquisador se ateve em realizar a aplicagao e avaliagao
do framework em uma empresa privada, comparando em dois estudos de caso o
modelo de mapeamento tradicional e o modelo de mapeamento colaborativo
desenvolvido.

Para mapear os processos de negdcios de forma colaborativa o pesquisador
propds a realizacdo de duas etapas, envolvendo analistas e pessoas que trabalham
diretamente com os processos, a partir do uso de questionarios selecdes, e
workshops, tendo como resultado um modelo inicial de processo atual.

Este trabalho sera utilizado como referéncia para a realizagao desta pesquisa,
ja que se propde em aplicar o framework em uma organizagéo publica, diferente dos
casos aplicados em empresa privada que busca a aquisigcdo de um sistema ERP.

A ferramenta sera detalhada em outra se¢do para que possa devidamente

aplicado no local de pesquisa pretendido.

2.4.2 Fatores Criticos de Sucesso na Aderéncia de Processos de Negé6cio de
ERP as Organizagdes do Setor Publico

por (ELIHIMAS, 2015)

Em seu estudo a pesquisadora tras o desafio de analisar os desafios postos
na aderéncia dos processos de negoécios de um ERP administrativo no setor publico,
visando identificar os fatores criticos de sucesso soba a 6tica dos stakeholders.

Para isso foi realizado um estudo de caso exploratério em uma instituicao
publica, que viabilizou a identificacdo de fatores criticos de sucesso que influenciam
positivamente ou negativamente a implantacdo dos sistemas integrados de
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informacgao, contribuindo significativamente com conhecimento para subsidiar a
implantagcédo desses sistemas, mitigando os potenciais riscos que possam afetar esse
trabalho.

No quadro 3, é apresentado os fatores criticos de sucesso apontados pela
pesquisadora, as quais poderao ser verificados apos a realizacdo do mapeamento de
processos de forma colaborativa, a garantir que esses fatores ensejam medidas de
mitigac&o ou potencializagdo de impactos na implantagao do sistema. Para cada FCS
foram listadas providéncias e observagdes no estudo.

Quadro 3 — Fatores criticos de sucesso (FCS
Fatores Criticos de Sucesso

F1 - Apoio da alta administragao F8 - Gestao das expectativas
F2 - Apoio e suporte da consultoria F9 - Gestao das mudangas
F3 - Burocracia e cultura do setor publico | F10 - Impacto da mudanga de governo

F4 - Comunicagédo departamental e F11 - Migragao dos dados
interdepartamental
F12 - Nenhuma customizacéao
F5 - Escolha da solugéo
F13 - Objetivos e metas claros
F6 -Experiéncia do time do projeto
F14 - Reengenharia de processos
F7 - Experiéncia em ferramentas
tecnologicas F15 - Treinamento no sistema

Fonte: Elihimas (2015).

Esse estudo tera importante contribuicao para a avaliacédo do framework que
se propde em mapear os processos de negdcios para fins de implementagcado de um

sistema de informagdo em um 6rgao publico.

2.5 FRAMEWORK PARA MAPEAMENTO DE PROCESSOS COLABORATIVOS

Esta secdo apresenta o framework proposto por Dutra (2005), para
mapeamento de processos de negocios de forma colaborativa que sera aplicado em
uma organizagéao publica.

Foi utilizado conceitos de Design Thinking, afim de auxiliar o analista de

processos na condugdao do mapeamento As Is, através de um arcabougo de
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orientagbes, apoiadas por ferramentas e artefatos para guiar na realizagdo da
atividade de mapeamento, organizando na preparagao prévia do ambiente e das
comunicagoes, na escolha dos participantes e as orientagdes devidas para realizagao
da tarefa.

2.5.1 Ferramenta para mapeamento colaborativo de processos

Uma ferramenta de mapeamento colaborativo foi proposta por Dutra (2005),
para compor o framework a partir da adaptacdo da ferramenta TBPM - Tangible
Business Process Modeling, desenvolvida por Luebbe e Weske, que apoia a
modelagem de processos de negdcios, fazendo uso de um conjunto de elementos em
acrilico, que representam elementos basicos BPMN (tarefa, evento, comporta e
artefato).

O redesenho da ferramenta TBPM proposto, sugeriu tornar o uso mais
acessivel, de modo que sejam produzidas pelo analista rapidamente e em escala; e
versatil para aplicagdes em diversas estruturas inclusive superficies verticais, haja
vista que o modelo original utiliza pegas acrilicas sobre superficies horizontais.

Em substituicdo aos materiais acrilicos utilizados, os novos materiais
permitem o uso mais flexivel e quadros brancos e outras superficies.

A validacao do uso dos materiais foi feita em estudo de caso proéprio, definindo
as recomendacgdes mais adequadas para uso.

Figura 5 - Ferramenta de mapeamento colaborativo

Fonte: DUTRA, 2015.
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A figura 5 apresenta os materiais a serem utilizados durante ao mapeamento
de processo e sua modelagem colaborativa: Papel com gramatura minima de 180
g/m para confecc¢ao dos artefatos de modelagem a partir da impresséo dos elementos
basicos de BPMN, escolhidos (eventos de inicio e fim; tarefas; comportas e artefatos);
Fita dupla face para permitir a facil colagem e remogdo dos elementos de
modelagem, especialmente em quadros brancos que s&o facilmente encontrados para
aquisicdo e utilizacdo nos ambientes de treinamento; Post It para permitir as
anotacodes sobre o processo durante o mapeamento; Tesoura para recorte das pecas
impressas no papel; Pinceis de quadro branco para as a escrita e desenho.

Além desses artefatos, devem ser observados os espagos e estruturas
disponiveis durante as atividades propostas de mapeamento.

A ferramenta esta alinhada aos conceitos de DT, devido o foco nas atividades
de modelagem estarem ligadas diretamente na interagdo das pessoas com os objetos
excluindo, inserindo, mudando, organizando, reordenando, e outros de facil manuseio

para realizacado das atividades.

2.5.2 Descrigao, premissas, limites e etapas do framework

O framework define um conjunto de orientagdes e documentos que permite o
analista a conduzir adequadamente o processo de modelagem de processo atuais,
visando orientar o analista de processo na realizagdo de mapeamento de processo
centrado no humano, com interacdo e cooperagao de especialistas de dominio no
mapeamento de processos.

O foco de Dutra (2015) ao desenvolver o framework foi para a realizagao do
mapeamento dos processos atuais. Seus objetivos incluiram:

¢ Identificar etapas necessarias para que a elicitagcdo de processos seja

realizada de forma a atingir os objetivos da organizagao;

e Propor uma sequéncia apropriada de aplicacao dessas etapas;

¢ Definir o resultado esperado para cada etapa;

e Orientar como cada etapa pode ser conduzida;

e Sugerir artefatos e ferramentas que auxiliem na realizagao das etapas.
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A figura 6 apresenta a proposta dividida em duas etapas: 12 Etapa: Identificar

Areas, Funcées e Participantes. 22 Etapa: Mapeamento colaborativo de processos

atuais com modelagem colaborativa.

Figura 6 - Etapas do Framework

1% Etapa - |dentificar Areas, Funcdes e Participantesdo | 2° Etapa - Mapeamento de processo As Is com N,
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Fonte: Autor, 2016.
Cada etapa dispde de um conjunto de cinco (05) se¢des, que assim foram
definidas:

Descrigao: explica de maneira geral a etapa;

Motivo: explica por que a etapa é importante;

Desafios: apresenta os desafios da etapa que precisam ser conhecidos;

Estrutura da etapa: define as entradas e saidas esperadas na etapa,

assim como as ferramentas, técnicas e artefatos disponiveis. Esta seg¢ao &

composta por um conjunto de entradas, recursos e saidas:

= Entradas: define as entradas de informagdes e recurso necessarios
para que a etapa seja realizada;

= Recursos: define ferramentas, técnicas e artefatos sugeridos para
execucao dessa atividade;

= Saidas: define as informagdes e documentos esperados ao final da
etapa;

Roteiro de execugao: apresenta sugestdes de como a etapa pode ser

realizada.

Algumas premissas fundamentais para a aplicacdo do framework foram

identificadas e devem ser obedecidas, vejamos:

e A organizagéao precisa aplicar gestdo por processos de negdcio ou;
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o Estar disposta a implantar o modelo de gestao;

¢ A Organizacgao ja deve ter definido os objetivos que buscam ser alcangados

com 0 mapeamento dos processos;

e Os processos que precisam ser mapeados ja devem ter sido escolhidos e

priorizados;

e Alguma métrica sobre o processo escolhido precisa ter sido definida e seus

dados coletados, para servirem de base para futuras comparagcées com o
processo melhorado;

e As areas que tém envolvimento com processos precisam estar cientes do

trabalho que sera realizado e da disponibilidade de tempo necessaria.

As limitagbes do framework foram descritas, sugerindo que as avaliagdes de
aprimoramentos podem ocorrer durante o0 mapeamento; no entanto, € recomendado
evita-las.

e Validacdo externa do esboco do processo As Is modelado durante o

mapeamento;

e Modelagem final do processo As Is (atuais);

¢ |dentificacdo de melhorias no processo;

e Modelagem do processo To Be (futuro).

2.5.3 Apresentagao da 1? e 22 etapas do framework

12 Etapa: Identificar areas, fungoes e participantes do processo

Descrigao: Essa etapa procura auxiliar na identificagdo das areas (setores da
organizacéao), fung¢des (papéis distintos) e participantes (pessoas que desempenham
papéis) chave no processo.

Motivo: A identificacdo das areas, fungdes e participantes, assim como a

escolha dos participantes € necessaria para 0 mapeamento do processo AS /S.

Desafios: Os desafios sdo encontrados nessa etapa e precisam ser
conhecidos: Identificar participantes com boa experiéncia na execugao e gestdo das
atividades do processo; identificar participantes engajados, que sejam motivados e

estejam dispostos a auxiliar no mapeamento e na constru¢do do modelo.
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Estrutura da etapa: esta secdo é composta pelo conjunto de Entradas,
Recursos e Saidas.

e Entradas: Lista de processos escolhidos; Especificagcdo dos motivos para
mapeamento dos processos; Partes interessadas da organizagao.

e Recursos: Formulario para identificacdo de papeis e pessoas, visto no
Apéndice C; Técnicas de facilitagao.

 Saidas: Mapa de Areas, Funcdes e Participantes; Lista de participantes da
equipe de mapeamento.

Roteiro de execucao: define o roteiro da atividade a ser realizada

22 Etapa: Mapeamento do processo As Is com mapeamento colaborativo

Descrigcao: descreve as atividades necessarias para que o processo As Is
possa ser mapeado.

Motivo: O mapeamento do processo As Is € importante porque permite aos
participantes revisarem como o trabalho é realizado, apresentando ainda informagdes
necessarias para futura analise de melhorias do processo.

Desafios: Mapeamento do processo As Is; Engajamento do participante;
Utilizagao da ferramenta de mapeamento colaborativo; Explicagdo dos conceitos de
modelagem de processo; néo fazer suposi¢des; definir objetivos claros; mapear sem
um contexto de comunicag¢ao de processos bem definido; ndo identificar e organizar
as partes antes de modela-las; nio ter critério para definir o nivel de detalhamento
adequado ao objetivo da modelagem.

Estrutura da etapa: € composta pelo conjunto de Entradas, Recursos e
Saidas.

e Entradas: Especificacdo dos motivos para mapeamento dos processos;

equipe de mapeamento.

e Recursos: Ferramenta para mapeamento colaborativo de processos;
Relatério de mapeamento do processo visto no apéndice D. Aplicagdao do
Formulario para descricdo de mapeamento de processo no apéndice F.

e Saidas: Esboco do processo As Is; Relatério de mapeamento do processo

preenchido.
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¢ Roteiro de execugao: Na 22 etapa esta se¢ao deve ser dividida em quatro
fases:
= 12 Fase: Preparagao para o mapeamento;
= 22 Fase: Introduzir a equipe;
= 32 Fase: Mapear o Macroprocesso;
= 42 Fase: Mapear o Processo e descrever o detalhamento do Processo.
Para cada etapa, fase ou atividade, deve se observar os detalhes necessario

para permitir o alcance dos objetivos propostos no framework.

2.6 CONSIDERAGCOES SOBRE O CAPITULO

Esse capitulo apresentou a fundamentacéo tedrica da pesquisa que abordou
gerenciamento de processos de negdcios, design thinking, sistemas integrados de
gestdo, bem como o framework aplicado no estudo para mapeamento de processo
que € o principal objeto do estudo e alguns trabalhos relacionados que balizaram a
conducédo desta pesquisa. O préximo capitulo discorrera a metodologia da pesquisa
desse estudo.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo tem por objetivo expor os métodos e procedimentos que foram
aplicados no estudo. Serdo apresentados o esquema metodologico, o desenho da
pesquisa e suas fases, a definicdo do caso e descricao da unidade de analise, bem
como os procedimentos de coleta e analise de dados.

A metodologia devera estar alinhada em todos os seus aspectos para atender
o objetivo da pesquisa que € a aplicacéo e avaliagdo do framework com abordagem
em BPM e Design Thinking no mapeamento de processos de negdcios na implantagéo
do sistema ERP, em uma Instituicdo da Rede Federal de Educagao Profissional,
Técnica e Tecnologica.

E destacavel que se observa na organizagdo as premissas necessarias para

a realizacao do trabalho de pesquisa.

3.1 ESQUEMA METODOLOGICO

Esta secdo refere-se a caracterizacdo da pesquisa quanto a: natureza,
objetivos, abordagem, método e natureza dos dados, conforme quadro 3; ressaltando
as observancias para atendimento a resolugao das perguntas de pesquisa elencadas
no Capitulo 1.

Quanto a natureza da pesquisa classifica-se como aplicada, eis que busca
analisar na pratica um framework para mapeamento de processos de negdcios no
contexto de uma instituicdo publica federal de educacédo profissional e tecnologica
(GIL, 2002); (MARCONI e LACATOS, 2010); (WAZLAWICK, 2014).

Quanto ao objetivo da pesquisa se enquadra como descritivo, pois sera
observado de forma pratica a aplicacado do framework, avaliando seus beneficios e
viabilidade ao mapeamento de processos no orgao publico (GIL, 2002); (MARCONI e
LACATOS, 2010); (WAZLAWICK, 2014).

Quanto a abordagem pode ser classificada como qualitativa por seus
objetivos estarem sendo avaliados em um ambiente real e dinamico, com descrigéo
dos dados, preocupagao com o processo € significativo, a partir de interpretagdes de
uma analise indutiva (GIL, 2002); (YIN, 2010); (WAZLAWICK, 2014).

Quanto ao método escolheu-se o estudo de caso pela aplicagao pratica da

pesquisa, em uma abordagem investigativa de fenbmenos atuais dentro do seu
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contexto real, em situagbes em que as fronteiras entre o fendbmeno e o contexto n&o
estdo claramente estabelecidas (YIN, 2010); (WAZLAWICK, 2002).

Quadro 4 - Esquema metodolédgico da pesquisa
Aspectos da Pesquisa \ Aplicacdo de um framework
Aplicada. (Gil,2002); (Marconi e Lakatos, 2010);
(Wazlawick, 2014).
Descritiva. (Gil,2002); (Marconi e Lakatos, 2010);
(Wazlawick, 2014).

Qualitativa. (Gil,2002); (Marconi e Lakatos, 2010);
(Wazlawick, 2014).

Método Estudo de Caso. (Yin, 2010); (Wazlawick, 2014).
Natureza dos Dados | Qualitativa. (Gil,2002); (Marconi e Lakatos, 2010).

Documental, bibliografica, observagéao direta,
questionarios, workshops, artefatos do modelo.

Fonte: Autor (2016).

Natureza

Objetivos

Abordagem cientifica

Coleta de Dados

Destaca-se que a proposta metodoldgica visa garantir o rigor cientifico e

académico para a pesquisa.

3.2 DESENHO DA PESQUISA

A pesquisa foi conduzida em quatro etapas, conforme mostrado na figura 7:
(1) Proposta de Pesquisa, (2) A Metodologia de Pesquisa, (3) O Estudo de
Caso e (4) a Consolidagao da Pesquisa.

Figura 7 - Desenho da Pesquisa
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Fonte: Autor, 2016.
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(1) Proposta de Pesquisa, que inclui a apresentagdo da proposta do
estudo, uma revisdo ad-hoc da literatura, definindo o problema juntamente com
os objetivos da pesquisa;

(2) A Metodologia de Pesquisa envolve a selecdo de um caso de
mapeamento de processo e a aplicagdo de um protocolo de estudo de caso,
juntamente com os instrumentos escolhidos para coleta de dados e tratamento
dos dados no mapeamento de processos de negocios;

(3) O Estudo de Caso apresenta uma estrutura que descreve cada
estagio da realizagdo do estudo de caso em um instituto federal; e,

(4) a Consolidagao da Pesquisa conclui a analise dos resultados da
realizagcdo desta pesquisa.

Inicialmente, na proposta da pesquisa se deu a partir da revisao ad-hoc
da literatura, através de acervo bibliografico da biblioteca e base de dados eletrénico
da CAPES, com busca de artigos cientificos, dissertagcdes e teses publicadas no
periodo de 2012 a 2016, compreendendo os temas ao historico, conceitos, ciclos de
vida, maturidade e modelagem sobre gerenciamento de processos de negocios
(BPM), seus beneficios e aplicagdes no &mbito das organizagdes publicas. Seguindo,
uma abordagem dos conceitos e aplicagdes sobre Design Thinking, e ap0s o0s
conceitos de ERP, sua constituicido, ciclo de vida e fatores criticos de sucesso para
sua implantagao no setor publico.

Procedeu-se uma contextualizacdo sobre mapeamento de processo proposta
por Dutra (2015), que apresenta um framework para mapeamento de processos de
negocios, fazendo uso de conceitos de Design Thinking (DT), na perspectiva de que
as acbes devam ser pautadas as pessoas de forma colaborativa; com técnicas,
ferramentas e artefatos para o mapeamento. O modelo sugere desde a escolha da
equipe até o mapeamento do processo.

A identificacdo de um cenario em uma organizagao publica federal de
educacdo tecnolégica que esta implantando uma solugdo Sistema Integrado de
gestao (SIG-UFRN), propiciou a aplicagdo do framework com abordagem em BPM e
Design Thinking no mapeamento de processos de negoécios na implantagdo do
sistema ERP, para responder as questdes:

Q1. Como a aplicagao conjunta de BPM e Design Thinking pode viabilizar o
mapeamento de processos de negdcios na implementacdo de sistemas ERP em
instituicées publicas?
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Q2. Quais beneficios sao percebidos ao aplicar BPM e Design Thinking na
implementagédo de sistemas ERP em instituigbes publicas, considerando eficiéncia,
eficacia e satisfagao dos stakeholders?

Q3. Quais adaptacdes e melhorias especificas podem ser incorporadas no
framework para atender as particularidades e desafios do setor publico na
implementacgéo de sistemas ERP?

Na fase da metodologia de pesquisa, definiu-se que a organizagao atendia
as premissas para se conceber a “selecao do caso” com a aplicagéo do framework,
em uma organizagao publica, ja que os casos anteriores foram em uma empresa
privada.

A definicdo do protocolo do estudo seguiu um roteiro estruturado com as
seguintes etapas: caracterizagédo do caso, selecédo dos participantes para coleta de
dados, processo de coleta de dados, organizacgao e preparagédo dos dados, método

de analise dos dados, conforme sequéncia apresentada na figura 8.

Figura 8 - Protocolo de pesquisa.

Selecao dos o -
0rd v Organizacao e Analise dos
Caracteristicas participantes Processo de renaracio dos Dados e
do caso para coleta de coleta de dados preparacao @
dados dados Resultados

Fonte: Autor, 2016.

Protocolo de Pesquisa

Os instrumentos de coleta de dados foram definidos de acordo com a
necessidade, observando as ferramentas do framework para fins possibilitar a
avaliagao de convergéncia dos resultados pelas técnicas aplicadas em ambos os
casos, em sua maioria anotadas em caderno de anotacdes e base de dados em
planilhas eletrénicas e outros documentos digitais.

Na etapa do Estudo de Caso apresenta-se o framework, e expde a execugao
de cada etapa, e transcreve-se os dados coletados; e finaliza as etapas com a
consolidagado da pesquisa avaliando a abordagem e relatando os resultados

encontrados.
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3.3 PROTOCOLO DE ESTUDO DE CASO

O protocolo de estudo de caso foi baseado na aplicagdo de um framework
para mapeamento de processos de negocios, com mapeamento colaborativo, em uma
Instituicdo Federal de Educacgao Profissional e Tecnoldgica do Para.

As informacgdes da unidade de pesquisa foram preservadas no sentido de
evitar a identificagdo da unidade de pesquisa, garantindo sua integridade e os atos de
gestdo, observadas a confidencialidade das informagdes obtidas e manuseadas,

mesmo que consentidas pelos envolvidos.

3.3.1 Caracteristicas do Caso

A aplicacdo de um framework de mapeamento de processo colaborativo em
uma instituicdo publica de ensino, que nao dispde de cultura de gerenciamento de
processos de negocios devidamente formalizada ou registrada, além de estar em fase
de implantagdo e melhoria de modulos de sistemas de informagéo integrados, para
modernizar sua base tecnologica e fluxos processuais, visando trazer inumeros
beneficios, como a melhoria da eficiéncia operacional, a transparéncia dos processos
e a promocao de uma cultura de colaboragéo.

Vale ressaltar que as organizagdes publicas tém forte sistema de hierarquia
estabelecido e com cultura organizacional consolidada, o que podera impor severas
resisténcias no processo de mudanga, especialmente para garantia da integridade e
observancia das normas que devem obrigatoriamente ser seguidas.

A participagao ativa dos stakeholders, a coleta e analise rigorosa dos dados,
a validacdo dos resultados e a disseminacdo das melhores praticas sao
caracteristicas essenciais de um estudo de caso bem-sucedido.

Ao aplicar o framework na instituigao publico, poderemos avaliar a viabilidade
de adogao desses instrumentos para o mapeamento de processos de forma
colaborativa e apoiar a implantacao de sistemas de ERP.

Para o caso em concreto foram observadas as premissas e limitacoes

apresentadas no framework, a garantir a efetividade da aplicagdo da ferramenta.
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3.3.2 Selecgao dos Participantes para Coleta de Dados

Considerando a participagado do pesquisador no acompanhamento do estudo
de caso, a fim de garantir a integridade da pesquisa, foi designado uma pessoa para
auxiliar no processo de execucdo e conduzir as atividades de mapeamento
colaborativo, sendo que o pesquisador ndo interferiu no processo de execugado, mas
ficou dedicado ao protocolo de pesquisa, com a observagao, coleta e interpretacao
dos dados, auxiliando o analista designado nos trabalhos.

Os demais participantes foram designados pelas chefias imediata aos setores
as quais estao vinculados, observando a afinidade com os processos que foram

definidos para o mapeamento e os critérios estabelecidos no roteiro de mapeamento.

3.3.3 Processo de Coleta de Dados

Para a coleta de dados foram utilizados diversos recursos para fins de garantir
a analise dos dados e avaliar o framework aplicado.

e Andlise documental do ambiente interno e externo a organizacéo,
relacionados a estrutura organizacional e as definicbes dos processos
mapeados (manuais, resolugdes, ordem de servigo, e outras normativas).

e Observagcoes direta do pesquisador no ambiente de pesquisa,
procedendo as anotagdes pertinentes em caderno especifico de anotagdes
das atividades.

e Questionarios online com perguntas fechadas, abertas: Dois
questionarios aplicados. O primeiro para avaliagao do perfil e conhecimento
prévio dos participantes no mapeamento, disponivel no Apéndice A, e o
segundo para avaliar a atividade de mapeamento em 05 (cinco) dimensdes
sugeridas no modelo conforme Apéndice B.

e Formulario com perguntas fechadas e abertas para explorar as falas dos
participantes durante o mapeamento.

e Gravagao em voz durante a atividade de mapeamento para garantir os
registros das falas dos participantes, para posterior acesso para tirar
alguma duvida sobre as comunicag¢des ocorridas. As gravagdes feitas por
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gravador digital que foram transferidas para uma base de dados da

pesquisa para eventual consulta.

3.3.4 Organizacgao e Preparacao dos Dados

Ao considerar a diversidade de atividades e comunicacgdes realizadas durante
0 processo de pesquisa, torna-se crucial adotar um método de transcrigao incremental
e permanente dos dados. Esse procedimento garante a disponibilidade continua das
informacdes, fornecendo recurso confiavel para consultas pontuais e até mesmo
evitando a perda de dados relevantes.

Esse método também facilita a verificacdo e a validacdo das informacdes
coletadas, assegurando que todas as nuances e detalhes das atividades e
comunicagdes sejam devidamente registrados e estocadas no repositorio que pode

ser consultado para possiveis comparagdes dos dados.

3.3.5 Método de analise de dados

Apos a definigdo dos objetivos da pesquisa e das perguntas de partida, devera
ser realizada analise descritiva dos dados coletados, tendo em visto a natureza
desses dados e da pesquisa ser qualitativa.

Desta feita os dados devem ser coletados, colecionados adequadamente,
para que possam ser analisados e verificadas as atividades realizadas durante o
mapeamento colaborativo proposto, com fito de discutir os achados e responder as
perguntas estabelecidas na pesquisa.

3.4 ANALISE DE VALIDADE

Para Yin (2010) ha quatro critérios principais para determinar a qualidade de
qualquer pesquisa social empirica:
e Validade do constructo: estabelecer medidas operacionais corretas para
os conceitos que estao sob estudo;
e Validade interna: estabelecer uma relagdo causal, por meio da qual sao
mostradas certas condicbes que levem a outras condicbes, como

diferenciada de relacdes espurias;
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e Validade externa: estabelecer o dominio ao qual as descobertas de um

estudo podem ser generalizadas;

¢ Confiabilidade: demonstrar que as opera¢des de um estudo - como os

procedimentos de coleta de dados - podem ser repetidas, apresentando os
mesmos resultados.

Para fortalecer a validade do constructo e garantia da qualidade da pesquisa
buscou-se mapear processos de negdcios diferentes, com a coleta das informagdes
de todos os participantes na obtengéo de varias fontes de evidéncias, fortalecendo a
validade do constructo.

A validade externa, € possivel realizar a partir da generalizagao analitica no
estudo realizado anteriormente em uma empresa privada, com a aplicagao do estudo
de caso na organizagao publica proposta.

Para garantia da confiabilidade, foi desenvolvido o protocolo de estudo de
caso, que documenta a forma de coleta, selecao dos participantes, aplicacédo do
estudo de caso, descrevendo os respectivos roteiros e, por fim, os métodos de

analise.

3.5 CONSIDERAGCOES SOBRE O CAPITULO

Neste capitulo foram abordados os detalhes da metodologia de pesquisa,
incluindo os procedimentos adotados e o protocolo utilizado para a coleta e analise
dos dados do estudo de caso. O préximo capitulo apresentara especificamente este

ultimo processo na aplicagdo do framework a organizagao publica em questao.
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4 ESTUDO DE CASO

Este capitulo visa descrever a experiéncia do estudo de caso aplicado no
contexto real de mapeamento de processos em uma Instituicido Federal de Educagao
Profissional e Tecnoldgica do Para, objetivando a aplicagao e avaliagdo do framework
com abordagem em BPM e Design Thinking no mapeamento de processos de
negocios na implantagcéo do sistema ERP.

O estudo de caso viabilizou a reflexdo para a busca das respostas de partida
desta pesquisa:

Q1. Como a aplicagao conjunta de BPM e Design Thinking pode viabilizar o
mapeamento de processos de negdcios na implementacdo de sistemas ERP em
instituicées publicas?

Q2. Quais beneficios sao percebidos ao aplicar BPM e Design Thinking na
implementagédo de sistemas ERP em instituigdes publicas, considerando eficiéncia,
eficacia e satisfagao dos stakeholders?

Q3. Quais adaptacdes e melhorias especificas podem ser incorporadas no
framework para atender as particularidades e desafios do setor publico na

implementagéo de sistemas ERP?

4.1 DAS CARACTERISTICAS DA UNIDADE PESQUISA

O Instituto Federal de Educagéao, Ciéncia e Tecnologia do Para, faz parte da
Rede Federal de Educagdo Técnica e Tecnoldgica, vinculada ao Ministério da
Educacéo através da Secretaria de Educagéo Profissional e Tecnologica (SETEC).

A Autarquia Federal, possui 18 unidades distribuidas em campi,
estrategicamente instaladas para atenderem areas de integracéo regional e sua
abrangéncia, com as respectivas caracteristicas locais, observando as estratégias
organizacionais de atuagao e suas finalidades.

A instituigdo estabelece sua estrutura organizacional no Estatuto e Regimento
Interno, que contém os principios fundamentais. O Conselho Superior é a instancia
mais elevada consultiva e decisoria do 6érgéo que é instalada na Reitoria.

A Reitoria € o 6rgao de gestao superior e estratégica, formada por um reitor,
cinco Pro-Reitorias (Pesquisa, Extensdo, Administragcdo, Planejamento e Ensino);
duas diretorias sistémicas (Diretoria de Gestao de Pessoas e Diretoria de Tecnologia
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da Informac&o-DTI), dos Orgaos de Assessoramento Especial (gabinete e secretarias
executivas), Procuradoria, Auditoria Interna e Comiss&o de Etica e Diretores Gerais
(representantes dos 17 campi), distribuidos em regides do Estado do Para.

Os campi estdo categorizados por perfii de atuagdo e tempo de
operacionalizagao, definindo o nivel de complexidade da gestdo de cada unidade,
compreendendo o atendimento de mais de 1.500 (funcionarios) e 7.000 mil alunos
distribuidos em diversos niveis de formagdes e tipos de formagao: formagéao inicial
continuada, educacdo de jovens e adultos, nivel médio integrado técnico, superior
tecnoldgicos — licenciaturas — bacharelados, especializagdo e mestrado profissional.

Os servigos de tecnologia da informagéo s&o geridos pela DTl do 6rgao e
apoiadas por equipes especializadas nos setores instituidos e seus gestores.

A pesquisa ocorre em um dos campi que dispde em sua estrutura
organizacional, um Diretor Geral, dois Diretores Sistémicos (Ensino e Administragéo),
duas coordenacgdes status de Diretorias Sistémicas (Pesquisa e Extens&o), além de
diversas outras coordenagdes e setores que realizam a supervisdo e gestdo da
unidade pesquisada.

Na organizacdo nao ha identificada e reconhecida politicas estabelecidas para
mapeamento e modelagem dos processos de negdcios organizacionais formalizadas
até a execucgao da pesquisa.

Percebe-se que a unidade responsavel pelas a¢des de planejamento n&o
aparece na estrutura organizacional do campus, dando a entender a “falta” das
atividades de mapeamento de processos no 6rgao.

Em vista a necessidade de atender sua miss&o (ensino, pesquisa, extenséo e
inovagéo tecnologica), tem pautado suas visdes ao uso de tecnologias da informacao,
com a implantagcdo de sistemas e tecnologias no dmbito da sua estrutura orgénica,
afim de unificar e sincronizar suas informacdes, integrando com outras organizagdes
publicas e privadas, nas mais diversas areas.

Para isso o0 6rgao através da Diretoria de Tecnologia da Informacgéo - DT esta
implantando um Sistema Integrado de gestdo (ERP) SIG-UFRN (Universidade Federal
do Rio Grande do Norte), para centralizar e sincronizar suas atividades de gestao do
ensino, pesquisa, extensdo, planejamento, gestao e operagdes, e disponibilizando a
todas as suas unidades.

A figura 9 apresenta uma visdo geral do sistema SIG-UFRN em implantacdo

na instituicio com mddulos de gestdo académica, administrativa, patriménio,
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contratos, gestdo de pessoas, protocolo, dentre outros. Esses sistemas estéo

integrados a outros sistemas governamentais e setoriais da administragdo publica

Figura 9 - Visdo Geral do SIG-UFRN
Area fim
CAPES
Sistema Integrado de Gestdo de
Atividades Académicas
PINGIFES
Administracdo e Gestdo Eletronica de
Comunicagao Documentos
Area meio
Sistema Integrado de Sistema Integrado de Sistema Integrado de
Gestao de Patriménio, Gestao de Planejamento Gestdo de Recursos
Administrac@o e e Projetos Humanos
Contratos
Sistemas governamentais
SIAFI SIASG SCDP Comprasnet SIAPE
Ensino infantil, médio, técnico, graduacao, Requisicdes, almoxarifado, orcamento, Administracdo de pessoal, férias, frequéncia/
pos-graduacdo (lato e stricto sensu), compras, patriménio, patrimdnio imovel, ponto eletronico, financeiro,
pesquisa, extensdo, monitoria, EaD, licitagbes, contratos, convéncios, bolsas, dimensionamento, banco de vagas, avaliacdo
assisténcia ao estudante, producdo faturas, transportes, protocolos, pagamentos funcional, plano de sadde, capacitacdo,
intelectual, biblioteca, diplomas, ambientes on-line, biblioteca, infraestrutura, comissdes, colegiados, aposentadoria,
virtuais, infraestrutura fisica, convénios de restaurante, auditoria e controle interno, assisténcia ao servidor, servigos, concursos

estagio, residéncias em saide, NEE, relagbes acesso a informacdo etc. etc.
internacionais, vestibular etc.

Fonte: SINFO — UFRN, 2016.

A instituigdo formalizou cooperagdo técnica com a Superintendéncia de
Informatica da UFRN (SINFO), desenvolvedora da solugdo, que passou a auxiliar na
implantagcdo do sistema integrado de gestdo (SIG-UFRN) no 6rgédo, entretanto
destaca-se que tal solucdo foi desenvolvida para atender instituicbes nas areas
educacionais e de gestdo administrativa, especialmente as instituicbes de ensino
superior, que diverge da organizagado pesquisada que atua na educagéao profissional
basica e tecnoldgica.

O sistema integrado ja esta disponivel com diversos modulos em producgéo,
alguns em fase de implantagéo, e outros em ajustes e estudos para implementagéo
pela propria organizagao pesquisada sob supervisdo da contratada.

Para a realizacdo da pesquisa foram realizadas duas reunides de

aproximadamente (01) uma hora, onde foram explanadas as intengdes, escopo,
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objetivos e metas definidas para o estudo, além das caracteristicas ideais da unidade
de pesquisa para aplicacao do framework.

Ficou definido o modulo de compras do Sistema Integrado de gestéo
denominado SIPAC (Sistema Integrado de Patriménio, Administracdo e Contratos)
como objeto de estudos, haja vista a importancia desse sistema para auxilio aos campi
do IF (Instituto Federal), especialmente no processo de aquisigdo de bens e servigos.

O Modulo SIPAC ja se encontrava-se disponivel, mas com poucas
funcionalidades em producédo, dentre elas o modulo de compras, que esta elencado
como prioridade de implementac&o no 6rgao devido as divergéncias ja identificadas
durante a execugéo pelas unidades gestoras (campi).

Diversos outros moédulos estdo em implementacao por equipes especificas de
desenvolvimento, que recebem as demandas formalizadas pelos gestores sistémicos
do 6rgao, e posteriormente alocados para os responsaveis de implementar a solugao.

Para implantacdo das funcionalidades, o 6rgao adota o modelo em que o
Analista de Tl procede uma comunicagao formal (via e-mail) com um representante
de area requisitante, para que sejam indicados os requisitos do sistema ou
funcionalidade a ser implementados, ndo havendo diretamente o mapeamento do
processo em uso, € nem a visualizagdo das potenciais melhorias necessarias ao
pronto atendimento da demanda, ficando a critério exclusivo do Analista de Tl e do
especialista de dominio na preparacéo do da funcionalidade do sistema..

As demandas de mapeamento ocorrem, a partir do momento em que se
formaliza os pedidos de implementagao de alguma funcionalidade do sistema, o que
torna morosa e cansativa as atividades da equipe de Tl e dos participantes nas
entrevistas com o analista, haja vista as atividades de mapeamento concorrerem com
as atividades laborais regulares dos servidores.

Isso reflete diretamente no resultado do trabalho promovendo diversas
funcionalidades incompativeis no ponto de vista dos colaboradores, eis que os
processos de negdcio do sistema e da organizagao ndo estdo devidamente mapeados
ou modelados para uma avaliacio prévia dos especialistas de dominio.

A partir do levantamento de informa¢des da organizag&o, foram autorizados o
mapeamento de (02) dois processos de negdcios como iniciativa piloto, a partir do
framework apresentado por (DUTRA, 2015).

As definicdes de tais processos foram importantes, pois possibilitou a

interagcdo de diversas areas/setores da organizagdo e um ensaio para futura
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implantagcdo de um escritério de gerenciamento de processos na organizagao
pretendida pela administracdo, apds os dialogos estabelecidos nas reunides de
esclarecimento.

Observe-se que Estudo de caso foi realizado em duas etapas estabelecidas
pela metodologia de mapeamento colaborativo. A primeira para etapas de identificar
areas, fungbes e participantes do processo, e a segunda o mapeamento dos

processos.

4.2 DA APLICACAO DO FRAMEWORK

O estudo de caso foi realizado com intuito aplicar uma ferramenta de
mapeamento colaborativo de processos atuais na organizagdo para auxiliar na
implantacéo de sistema ERP que estda em andamento na organizagao pesquisada.

Para a realizagdo do estudo de caso proposto, passamos a execucado do
framework, seguindo o roteiro de mapeamento e utilizando os artefatos
disponibilizados.

De anteméao foram providenciados os materiais previstos na ferramenta de
modelagem colaborativa para uso durante ao mapeamento dos processos escolhidos:
impressos dos elementos basicos do BPMN em papel com gramatura minima de
180 g/m (eventos de inicio e fim; tarefas; comportas e artefatos); fita dupla face para
fixacdo provisoria dos elementos; post It para anotagbes durante o mapeamento;
tesoura para recorte das pecas impressas no papel; pinceis de quadro branco
anotagdes e desenhos. A figura 10 mostra os artefatos dos elementos basicos de
BPMN adaptados para a modelagem colaborativa.

Foi definida uma sala de aula como local para a realizacdo das atividades,
dispondo de boa iluminacdo, ventilacdo e estrutura de quadro branco, mesas e
carteiras, para as atividades para até 40 (quarenta) pessoas, caracterizando espaco
adequado para atividades interativas e de grupo.
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Figura 10 - Artefatos dos elementos basicos de BPMN para mapeamento

Fonte: Autor, 2016

Preliminarmente foram observadas as premissas basicas para aplicacdo do

framework:

Devido a implantagcdo do ERP a organizagdo publica esta disposta a
implantar o modelo de gestdo de processos de negdcios.

A organizagao objetiva mapear os processos para fins de implantagao e
melhoria dos processos atuais a serem mapeados.

Os processos a serem mapeados durante o estudo forma devidamente
escolhidos e priorizados pela administragdo do 6rgao.

Os processos a serem mapeados devem estar limitados ao servico de
aquisicao de tecnologia da informagédo e da atualizagéo tecnoldgica do
orgao, eis que existem diversos modelos de compras aplicaveis para o
orgao, observando as normas e a finalidade de compra.

Os servidores (funcionarios) foram notificados e agendados para as
atividades propostas.

Observa-se que nao foram propostos a validacdo externa para o
mapeamento o que deveria ser realizado para fins de melhor completude
do uso da ferramenta.

Nao sera realizada a modelagem final do processo atual.

Nao devera ser realizada melhorias no processo.

Nao foram realizadas a modelagem dos processos futuros.
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e O uso do DT e BPM apenas com a limitagdo do mapeamento dos
processos atuais.

Inicialmente foram realizadas duas reunides com as diretorias para fins de
apresentar o framework e as propostas de implementacdo a fim de auxiliar no
processo de conhecimento dos processos de negocios atuais na organizagao até a
implantagdo de uma solugdo ERP em andamento.

Cada reunido foi realizada com duragdo maxima de 1(uma) hora cada, com
participagéo da diretoria e chefias imediatas da unidade.

A primeira reunido com Diretoria Geral do Campus, a Equipe de Tl designada
para implantagcdo do modulo do sistema e os coordenadores de areas administrativa
e de ensino, para definicdo de suas prioridades.

Destaca-se que a tomada deciséo final de quais modulos implementar estava
a cargo do entendimento prévio das Pro-reitorias em comum acordo com os demais
dirigentes sistémicos do érgéo publico, feitas em reunides colegiadas superiores.

A participagdo do pesquisador diretamente na pesquisa se deu por estar
participando de programa de formagé&o e qualificagdo apoiado pela organizagéo, além
de que sua atividade laboral estar ligada diretamente a area de tecnologia da
informacéo.

O pesquisador por compor o Orgdo Superior da Instituicdo como Dirigente,
abriu precedentes para que o conhecimento relacionado chegasse aos orgaos
colegiados superiores, potencializando a aceitagao a realizagdo do estudo e proposta
de implementagéo da gestéao por processo de negdcios no 6rgao, a partir da aplicagéo
da técnica e o mapeamento de processos demandados por area de administracdo do
orgao.

Passamos a aplicacdo do roteiro e framework, com execucdo da primeira
etapa dos trabalhos: Identificar area, fungdes e participantes do processo, com a
descrigdo, motivo, desafios, estruturas da etapa e roteiro de execugao seguiram as
sugestodes integradas no roteiro.

A selecao dos participantes se deu a partir das autorizacdes internas para a
realizag&do do estudo utilizando a ferramenta de mapeamento.

Foi definido pelos diretores em reunido colegiada com 14 (quatorze)
participantes, em que as chefias setoriais da unidade poderiam realizar a indicagao
dos servidores (funcionarios) participantes dos trabalhos de mapeamento, observadas
as caracteristicas apresentadas para superar os desafios propostos ao preenchimento
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dos perfis mais adequados a partir do preenchimento do Questionario Preliminar de
Participantes (apéndice A) e posteriormente do Formulario para Identificagdo de
Papéis e Pessoas (Apéndice C), observadas as orientagdes estabelecidas para a
escolha.

Durante a reunido foram entregues copias impressas do documento para que
as chefias pudessem entender de que se tratava e quais informagdes deveriam
constar, mas foi adotado o modelo de preenchimento eletrénico para melhor manuseio
das informagdes. Muitas duvidas surgiram acerca da estrutura do formulario, mas
foram devidamente sanadas pelo analista técnico e acompanhadas pelo pesquisador.

Foi definido prazo para destaque das equipes e indicagcbes com prazo de
resposta dos formularios em até (07) sete dias.

A consolidagado das informacgdes prestadas pelas chefias foi realizada de
forma incremental, de acordo com o recebimento das respostas, que compuseram um
banco de informag¢des (planilha eletrénica) dos potenciais participantes no
mapeamento de cada processo especificamente e aqueles interessados para as
atividades.

Em nova reunido de gestao foi apresentada, a lista dos participantes da fase
de mapeamento, devidamente cientificados pela chefia imediata, a partir da avaliagao
dos formularios recebidos.

Por conseguinte, foi publicado internamente a lista dos servidores que
participariam da fase de mapeamento, concomitante, encaminhou-se mensagem (e-
mail) para os participantes habilitados na 12, confirmando suas participacbes e
atuacdes nas etapas de mapeamento colaborativo.

Para participar da pesquisa foram selecionados e habilitados 08 (oito)
participantes para comporem a fase de mapeamento dos dois processos, eis que o
framework sugere o maximo de 04 (quatro) participantes por processo mapeado.

Além destes participantes, o pesquisador escolheu e adicionou 01 (um)
analista técnico para conduzir as atividades de mapeamento colaborativo, ficando o
pesquisador no auxilio das atividades e observacdes necessarias a pesquisa, sem a
necessidade de intervencgao e participacao direta nos trabalhos realizados.

As orientacdes e conhecimento do framework foram repassadas previamente
ao analista técnico, antes da conducgao dos trabalhos, que foram transmitidas durante
a realizacao das atividades.
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Os participantes mapearam os processos exclusivamente com a ferramenta
de mapeamento colaborativo seguindo as diretrizes do framework, ndo tendo sido
realizada a modelagem final desses processos.

O quadro 4 mostra os processos e areas definidas para o mapeamento
colaborativo usando a ferramenta. Essa escolha se deu previamente pela equipe de
desenvolvimento e de administragdo, levando em consideragdo a urgéncia das
demandas e medidas de ajustes a serem adotadas pelo 6rgao por forga de cobrancgas
de conformidades pelos 6rgédos de controle interno e externo, ratificadas pela

administragdo em uma das reunides de trabalho.

Quadro 5 - Processos de negocios a serem modelados
Processo ‘ Area diretamente envolvida

¢ Gestao de Materiais e Servigos.
Contratacao de solugdes de Tl ¢ Contabilidade Orgamento e Financas.

e Tecnologia da Informacgao.

e Servigco de Almoxarifado e Patriménio.
Inventario e atualizagéo tecnologica ¢ Contabilidade Orgamento e Finangas.
e Tecnologia da Informacgao.

Fonte: Autor, 2016.

A segunda etapa: Mapeamento do processo As Is com mapeamento
colaborativo, com a descricdo, motivo, desafios, estruturas da etapa e roteiro de
execugcao e suas 4 fases, também seguiram integralmente as orientagbes do
framework, inclusive observando detalhes especificos para o contexto da aplicacao.

As atividades foram agendadas para ocorrer em final de semana (sabado
letivos), visando permitir dar maior disponibilidade de permanéncia dos servidores
alocados para as atividades do projeto, em detrimento a outras atividades regulares
durante a semana.

Para tanto foram realizados dois workshops para o mapeamento dos
processos, em dois momentos distintos:

1° Processo: Contratagcao de solugoes de Tl;

2° Processo: Inventario e atualizagao tecnolégica.

Para a realizagdo das atividades de mapeamento foram encaminhadas

mensagens de confirmagdo da participacdo e memorial com informagdes mais
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detalhadas da atividade (local, horario, envolvidos), além do questionario preliminar
de participantes em mapeamento de processos (apéndice A).

Durante o processo de mapeamento foi realizado distribuicdo Formulario para
descricdo de mapeamento de processo (apéndice F), sugerido para compor o rol de
documentos a serem executados durante a fase de mapeamento, procedimentos
permitidos pelo framework, pela flexibilidade de adequacdo e de utilizacdo de
ferramentas de colaboracio para dinamizar a fase de mapeamento.

O quadro 5 apresenta o relatério de mapeamento (apéndice E) referente as
atividades realizadas durante a segunda fase de mapeamento colaborativo. Apos a
atividade foi aplicado o questionario de avaliagdo da atividade de mapeamento
(apéndice B).

Quadro 6 - Relatério do primeiro mapeamento

Descrigao Workshop para mapeamento de Processo Atual

Processo Contratacao de solugdes de Tl

Forma Mapeamento colaborativo

Objetivo Identificar o processo de compras de recursos de TI:
Inicial Desde da oficializacdo da demanda até a contratacao final.

Participantes Total de Participantes além do Analista Técnico: 04

° 01 Diretor de Ensino
o 01 Coordenador de Compras
. 01 Técnico em Contabilidade Financeiro

. 01 Técnico em TI

Duragao Atividades relacionadas ao 2° Etapa do Roteiro de
Mapeamento Colaborativo

12 Atividade: 37 min. Comecar a sessao de
mapeamento com uma apresentacdo para introduzir e
apresentar conceitos basicos de metodologia mapeamento
de processos; objetivos da organizagcdo para o
mapeamento; metodologia utilizada; e as ferramentas de
mapeamento.

22 Atividade: 18 min. Inicio da entrevista e
orientacdes para mapeamento do macroprocesso AS IS.
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3% Atividade: 12 min. Apresentacdo do
macroprocesso e demonstracdo da técnica de modelagem
e sumarizar o entendimento sobre 0 macroprocesso e para
demonstrar a utilizagdo da ferramenta de modelagem.

42 Atividade: 110 min. Inicio do mapeamento para
detalhamento do processo usando a ferramenta de
modelagem colaborativa. Conduzir os participantes na
constru¢cao do modelo do processo AS IS e realizar questdes
para identificacdo das partes do processo.

52 Atividade: 9 min. O processo mapeado, solicitar
aos participantes que sinalizem problemas existentes no
processo atual. Sinalizar os problemas diretamente no
processo utilizando notas adesivas que apontem para o
ponto do problema que possui 0 processo.

62 Atividade: 11 min. O processo mapeado precisa
ser validado pelos participantes, com a sumarizagéo verbal
do entendimento do processo mapeado. Realizado
guestionamento se ha outras informacodes relevantes para o
processo.

Tempo total das atividades: 3:28 min.

Observacodes

. A primeira atividade iniciou dentro horario
previsto a ser realizado, dando seguimento as outras
atividades, sequencialmente, sem intervalo. O ambiente de
trabalho era climatizado, sem a interferéncia de ruidos, e
com todos os materiais sugeridos no framework.

. Houve discussao de qual caminho seguir nas
excegoes de mapeamento.

o Mesmo sem a presenca de membros da para
assuntos juridicos fatores de inconformidade foram
identificados e relatados no espago destinado para

tratamento.
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o No detalhamento dos processos inicialmente
tiveram dificuldades em reorganizar o processo, no espago
destinado para inserg&o dos objetos de modelagem.

o Os participantes tentavam apresentar o
modelo ideal para o processo.

o O treinamento seria otimizado se houvesse
antecipagao de material informativo para entendimento dos
conceitos aplicados.

o Tiveram dificuldade em definir os rumos do
proximo passo, quando o processo comecgou a ficar
complexo.

. Recortar os objetos de modelagem no seu
formato real.

o Integragdo do processo com outros sistemas

(cotagdo, comprasnet, siafi, siasg e sistema tributario).

Fonte: Autor, 2016.

O quadro 6 apresenta o relatorio de mapeamento de processo (apéndice E)

das atividades do segundo processo mapeado, realizadas durante a segunda fase de

mapeamento utilizando a mapeamento colaborativo. Apés a atividade foi aplicado o

questionario de avaliagdo da atividade de mapeamento (apéndice B).

Quadro 7 - Relatério do segundo mapeamento

Descrigao Workshop para mapeamento de Processo Atual
Processo Inventario e atualizag&o tecnoldgica
Forma Mapeamento colaborativo
Objetivo Identificar o processo de inventario de bens méveis,
Inicial imoveis e recursos de TI. Do recebimento da
responsabilidade de bens até o descarte.
Participantes Total de Participantes além do Analista de Técnico:

04
o 01 Assistem em Administracao
) 01 Coordenador de Contabilidade
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° 01 Chefe Almoxarifado

° 01Administrador

Duracéo

Atividades relacionadas ao 2° Etapa do Roteiro de
Mapeamento Colaborativo

12 Atividade: 30 min. Comecar a sessdao de
mapeamento com uma apresentacdo para introduzir e
apresentar conceitos basicos de metodologia mapeamento
de processos; objetivos da organizagcdo para o
mapeamento; metodologia utilizada; e as ferramentas de
mapeamento.

22 Atividade: 15 min. Inicio da entrevista e
orientacdes para mapeamento do macroprocesso AS IS.

3% Atividade: 10 min. Apresentacdo do
macroprocesso e demonstragcdo da técnica de modelagem
e sumarizar o entendimento sobre 0 macroprocesso e para
demonstrar a utilizagdo da ferramenta de modelagem.

42 Atividade: 87 min. Inicio do mapeamento para
detalhamento do processo usando a ferramenta de
modelagem colaborativa. Conduzir os participantes na
constru¢cao do modelo do processo AS IS e realizar questdes
para identificacdo das partes do processo.

52 Atividade: 17 min. O processo mapeado, solicitar
aos participantes que sinalizem problemas existentes no
processo atual. Sinalizar os problemas diretamente no
processo utilizando notas adesivas que apontem para o
ponto do problema que possui 0 processo.

62 Atividade: 15 min. O processo mapeado precisa
ser validado pelos participantes, com a sumarizagao verbal
do entendimento do processo mapeado. Realizado
guestionamento se ha outras informacodes relevantes para o
processo.

Tempo total das atividades: 2:50 min.
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Observacoes

. A primeira atividade iniciou dentro horario
previsto a ser realizado, dando seguimento as outras
atividades, sequencialmente, sem intervalo.

o O local foi o mesmo ambiente do primeiro
processo modelado, climatizado, sem a interferéncia de
ruidos, e com todos os materiais sugeridos no framework
disponiveis.

. Divergéncias no inventario de bens inserviveis
de outra, mas sob posse desta.

o Inventario de bens imoéveis.

. Inventario de bens de ti: software, hardware,
ativos de rede.

. Envolvia planilhas eletrénicas e informagdes
desestruturadas.

o No detalhamento dos processos inicialmente
tiveram dificuldades em reorganizar o processo, no espago
destinado para inserg&o dos objetos de modelagem.

. Os participantes tentavam apresentar o
modelo ideal para o processo.

o Tiveram dificuldade em definir os rumos do
proximo passo, quando o processo comecou a ficar
complexo.

. Visdo periférica e divergente do processo
dificultou o entendimento das responsabilidades entre os
setores.

. Recortar os objetos de modelagem no seu

formato real.

Fonte: Autor, 2016.

Os participantes modelaram os processos pretendidos exclusivamente com a

ferramenta de mapeamento colaborativo por meio do roteiro definido no framework.

A figura 11 mostra o mapeamento do macroprocesso de um dos processos

em modelagem.
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Figura 11 - Mapeando o macroprocesso

Fonte: Autor, 2016

Considerando os aspectos legais a serem observados pelos agentes publicos,
foi criada uma comissao de acompanhamento das atividades.

A figura 12, apresenta a elaboragao e mapeamento de um dos processos de
negocios durante atividade realizada no workshop.

Figura 12 - Mapeando o processo de negocio

Fonte: Autor, 2016

A figura 13, apresenta uma prévia do processo mapeado e debates com a
equipe de mapeamento sobre o esbogo produzido no workshop.
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Figura 13 - Esboco de parte do processo mapeado

Fonte: Autor, 2016

Os processos modelados nao foram totalmente modelados devido a limitagao
dada pelo procedimento, ficando a cargo do analista proceder os demais passos de
detalhamento e validagao desses processos, que no caso da organizagao publica se
faz necessaria a validagao, aprovacgao e formalizagao.

Os resultados obtidos na pesquisa puderam compor um rol de informacgoes a
equipe de desenvolvimento e implantagdo do ERP, para fins de dar continuidade no
projeto estabelecido de implementagdo dos modulos no Sistema Integrado, litando-se
apenas a fase de mapeamento e ndo avangando para outras fases de melhoria e

implantagéo pelas limitagdes estabelecidas na pesquisa.

4.3 RESULTADOS

Esta secdo apresenta os resultados obtidos dos questionarios aplicados e
observacobes feitas durante a atividade de mapeamento colaborativo. A secéo 4.2.1
trata do perfil dos participantes a partir das respostas coletadas pelo do formulario
preliminar dos participantes, e a seg¢ao 4.2.2 apresenta os resultados referentes ao
formulario de avaliagao de participagao na execucao do framework, divididos em cinco

grupos de perguntas.
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4.2.1 Do perfil dos participantes

As pessoas envolvidas no mapeamento de processos foram selecionadas a
partir das informagdes colecionadas e recebidas do formulario de para identificagcao
de papéis e pessoas (Apéndice C), destarte destacar que podera nao revelar a melhor
escolha ou indicagdo em vista das fungdes de lideranga (Coordenagdes) podem ser
influenciadas por aspectos sociopoliticos.

A natureza burocratica e funcional da Administragcao Publica pode em certas
ocasides impor dire¢cdes opostas aos aspectos de atividades colaborativas, por conta
da forte especializacao e hierarquia funcional dos participes do processo.

A primeira etapa do mapeamento em Identificar area, fungdes e
participantes do processo, foi realizada pelos gestores titulares de diversas areas
de ocupacéo (12) doze coordenadores e (02) dois diretores, n&o foi realizada selegéo
para participacdo dessa 12 etapa, sendo que todos os gestores designados
participaram.

Na segunda etapa Mapeamento do processo As Is com modelagem
colaborativa foi realizada a aplicagdo do questionario preliminar de participante com
a indicacao dos servidores que participaram da utilizagao da ferramenta propriamente
dita.

Para o primeiro processo participaram da modelagem: 01 Diretor de Ensino,
01 Coordenador de Compras, 01 Técnico em Contabilidade Financeiro, 01 Técnico
em TI.

Ja no segundo processo participaram: 01 Assistem em Administracdo, 01
Coordenador de Contabilidade, 01 Chefe Almoxarifado, 01Administrador.

Todos os servidores participantes sdo do quadro efetivo de servidores
publicos federais, o0 que permite visualizar um grau maior de especializagdo dos

servidores.
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Figura 14 - Tempo de atuagdo na organizagao

Atua a quanto tempo na organizacao?

Responderam: 8  Ignoraram: O

Menos de 1 Entre1a3 Entre3e5 Entre 5a10 Mais de 10
ano. anos anos anos anos.

Fonte: Autor, 2016

A figura 14, tras o tempo de atuagdo dos servidores no 6rgao pesquisado,
demonstrando que equivalente 3/4 do quadro funcional ja adquiriu a estabilidade na
carreira publica (trés anos de efetivo exercicio), além sugerir o conhecimento
especializado na area de atuagcdo no orgdo, potencializando a capacidade de
respostas e dialogos sobre o assunto.

A estabilidade de servidores publico podera ser positiva do ponto de vista da
efetivagdo de politicas internas de desenvolvimento e projetos que promovam a
inovacgao, ao tempo em que se deve observar a necessidade de permanente avaliagéao
desses servidores para evitar acomodacodes, e promover a permanente motivagao
desses trabalhadores. O uso dessas ferramentas colaborativas potencializa essa
capacidade motivadora.

A atuacédo de participantes da pesquisa como gestores em setores de 6rgaos
publicos € um tema de grande relevancia, especialmente no contexto da
administragao publica.

A selecao de gestores para ocupar posigdes de lideranga pode influenciar
diretamente a eficiéncia e a eficacia das atividades finalisticas do érgdo. Esta questéo
explora a dindmica entre participantes com e sem cargos de gestao, a importancia da
especialidade do gestor e como esses fatores podem impactar a administragéo
publica.
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Figura 15 - Ocupa cargo ou fungéo de gestédo

Exerce alguma funcao de diretoria ou chefia?

Responderam: 8  Ignoraram: O

8

7

Diretoria Coordenagédo Departamento Qutras Nao realiza

Fonte: Autor, 2016

A figura 15 sugere um equilibrio entre participantes selecionados com ou sem
cargo/fungao de gestdo no o6rgéo. Esse equilibrio € crucial para garantir uma
diversidade de perspectivas e experiéncias na pesquisa. Participantes com cargos de
gestdo trazem uma visdo pratica e estratégica, enquanto aqueles sem cargos de
gestdo podem oferecer insights mais operacionais e técnicos. Essa diversidade é
relevante para uma analise abrangente e equilibrada das praticas e desafios
enfrentados pelo érgéo.

Figura 16 - Area de atuagéo na organizagao
Qual area voceé atual na organizacao?

Responderam: 8  Ignoraram: O

8
7
6

w o

N

Administrativa Ensino, Tecnologia da QOutras
pesquisa e/ou Informacéao
extensio

Fonte: Autor, 2016
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Participaram do mapeamento pessoas que atuam nas areas administrativa de
apoio, a area finalistica e de suporte em TI, apresentados na figura 16.

A diversidade de areas no mapeamento de processos traz uma série de
beneficios. Primeiramente, ela promove uma visdo holistica da organizagao,
permitindo que todos os aspectos das operagdes sejam considerados. Isso pode levar
a solugdes mais completas e integradas.

Em segundo lugar, a diversidade de perspectivas pode fomentar a criatividade
e a inovagao, pois diferentes areas podem trazer ideias e abordagens unicas para os
desafios enfrentados. Além disso, a inclusdo de varias areas pode aumentar o
comprometimento e a ades&o aos novos processos, pois todos se sentem parte do
desenvolvimento e da implementacdo das mudancas.

Embora existam desafios, eles podem ser superados com comunicacgao clara,
colaboragcédo e o uso de ferramentas e técnicas adequadas. Em ultima analise, a
inclusdo de multiplas areas no mapeamento de processos pode levar a melhorias

significativas na eficiéncia, na qualidade e na satisfacdo dos clientes.

Figura 17 - Nivel de escolaridade do colaborador

Qual o grau de escolaridade?

Responderam: 8  Ignoraram: O

8

7

Doutorado  Mestrado Especiali  Graduacgao Ensino Fundament Fundament
zacdo Médio / al al
Técnico completo incomplet

o

Fonte: Autor, 2016

A figura 17, demonstra que o nivel de escolaridade dos participantes no
mapeamento €& favoravel ao entendimento da linguagem e comunicagdes entre os
membros da equipe, além de possibilitar um nivel de colaboragdo e analise mais

apurada.
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Mesmo havendo um maior nivel de escolaridade possa trazer muitos
beneficios, também é importante reconhecer os desafios associados a diferentes
niveis de educacdo dentro de uma equipe. Diferengas significativas no nivel de
escolaridade podem levar a disparidades na compreensao e na abordagem de tarefas,
0 que pode causar frustragdes e conflitos.

E importante que as equipes desenvolvam estratégias para gerenciar essas
diferengas, promovendo a inclusdo e valorizando as contribuicbes de todos os

membros, independentemente de seu nivel de escolaridade.

Figura 18 - Nivel de conhecimento em gestao de processos
Vocé possui algum conhecimento prévio sobre gestao de
processos de negdcios?

Responderam: 8  Ignoraram: O

8

7

Sim, basico Sim, para Sim, com Nao, mas Nao, e sem

para ajudar em conhecimento tenho interesse no

entendimento. alguma suficiente interesse no assunto.
elicitacao... para... assunto.

Fonte: Autor, 2016

A pesquisa mostrada na figura 18 revela que mais da metade dos
participantes desconhecem o assunto em gestdo de processos, mas demonstram
interesse em aprender mais sobre ele.

Este dado destaca a importdncia da socializacdo do conhecimento e a
necessidade de esforcos continuos para disseminagdo do conhecimento e
estabelecimento de politicas voltadas para a gestdo de processos de negdcios, para
modernizar a gestao publica.

Através do estabelecimento de politicas internas e motivagdo com uso de
meétodos eficazes de disseminacdo de informacgdes, colaboragao entre diferentes
setores e o uso da tecnologia, é possivel preencher essa lacuna de conhecimento e

criar uma cultura de gestao para o processo mais efetiva na organizagéo publica.
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Figura 19 - Experiéncia em mapeamento de processos
Voceé ja participou de alguma atividade de mapeamento de
Processos?

Responderam: 8  Ignoraram: O
8
7
6
5
4
3
2
1
0

Sim, como Sim, como Nao, mas tenho NZo, e sem
Analista de participante do interesse no interesse no
Processos processo assunto. assunto.

Fonte: Autor, 2016

A participagédo ativa dos colaboradores em atividades de mapeamento de
processo € um fator crucial para o sucesso de qualquer organizagdo. A figura 19
mostra que apenas 1/7 dos colaboradores atuaram como participantes de atividades
de processo, enquanto a maioria nunca participou, mas demonstra interesse no
assunto.

Neste aspecto evidencia uma lacuna significativa no conhecimento e na
aplicacdo de ferramentas de gerenciamento de processo entre os membros das
equipes. E evidente que participacdo daqueles que ja vivenciaram essas atividades
pode proporcionar valiosas trocas de experiéncias, promovendo um ambiente de
aprendizado, lideranga e melhoria continua, inclusive com a disseminacéo de outras
areas como Design Thinking e ainda o interesse em entender como os sistemas

operam e como sao implantados.

Figura 20 - Experiéncia em BPMN
Vocé possui conhecimento prévio de BPMN (Bussiness
Process Modeling Notation)?

Responderam: 8  Ignoraram: O
8
7
6
5
4
3
2
1
0

Sim, apenas Sim, em nivel Nao, mas tenho NZo, e sem
bésicos para satisfatérios interesse em interesse em
interpretar para lere aprender. aprender.
fluxos. desenhar fluxos.

Fonte: Autor, 2016
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A modelagem de processos € uma pratica crucial para a eficiéncia e eficacia
das organizagdes modernas permitindo a visualizag&o, analise e melhoria continua
dos processos de negodcios, contribuindo para a otimizagdo de recursos e a
maximizacao de resultados.

Observa-se na figura 20 que na organizagdo pesquisada, apenas 1/4 dos
profissionais conseguem interpretar os fluxos da notagdo adotada pelo framework
utilizado, e ndo ha pessoal especializado em modelagem de processos.

Para superar esses desafios, as organizagdes devem investir em treinamento
e capacitagdo, promover a especializagdo em modelagem de processos e aproveitar
o interesse dos profissionais em aprender de forma colaborativa e implementar a
politica na instituicao.

Com a implementagcdo de uma cultura de mapeamento, melhoria e
gerenciamento de processos, as organizagdes publicas podem otimizar seus

recursos, melhorar a comunicagao e alcangar melhores resultados.

Figura 21 - Conhecimento linguagem de modelagem
Vocé possui possui conhecimento prévio em alguma
linguagem de modelagem de processo ou atividade?

Responderam: 8  Ignoraram: O

8

7

Sim, mas nunca Sim, inclusive Nao, mas tenho Nao, e sem
utilizei para ja utilizei para interesse em interesse no
modelar processo modelar processo aprender. assunto.

ou atividade. ou atividade.

Fonte: Autor, 2016

A figura 21 demonstra que a grande maioria ndo dispde de
conhecimento sobre alguma linguagem de modelagem de processo, evidenciando o

nivel 0 de maturidade em BPM da organizagéo pesquisada.
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Quando os participantes possuem um conhecimento adequado em
linguagens de modelagem de processo, a organizagao pode aprimorar a comunicagao
entre as partes interessadas, facilitando a colaborag&o e a tomada de decisdes.

Além disso, a padronizagdo dos modelos de processo permite uma atuagao
mais uniformizada, com analise mais eficiente e a identificacdo de melhorias.

Com a documentacgéo clara e organizada dos processos facilita a auditoria, a
conformidade regulatéria e a transferéncia de conhecimento dentro da organizagéo.

Desta feita, as informacgdes levantadas permitiram os ajustes prévios no nivel
de conhecimento socializados na parte introdutéria de execugdo do framework,
especialmente da etapa de nivelamento dos participantes no mapeamento.

Tais informacdes foram importantes para conhecer o perfil de conhecimento,
de praticas dos participantes nessas atividades de mapeamento. Todos os
questionarios foram respondidos pelos participantes.

Com base nessas informacdes coletadas e analisadas, € possivel adaptar as
atividades de mapeamento para melhor atender as necessidades dos participantes.
Isso pode incluir a personalizagdo de treinamentos, a selecédo de ferramentas de DT,
de integracédo e adaptagdo da metodologia e a criagdo de materiais de apoio. Todas
podendo ser adaptadas para melhoria continua dos servigos ofertados pela
administragao publica.

4.2.2 Da avaliagao das atividades do framework

Para a avaliacdo das atividades de mapeamento de processos colaborativos
realizadas, foi aplicado durante a etapa de mapeamento o Questionario de avaliagao
das atividades de mapeamento colaborativo (apéndice B), estruturado e classificado
em cinco grupos para avaliarem os seguintes aspectos:

¢ As atividades do analista que conduziu os trabalhos;

¢ As informagdes e material fornecidos para a atividade;

e Avaliagao da equipe;

e Avaliacao as atividades;

e Avaliagao das técnicas adotadas no mapeamento.

A analise de atividades e a avaliagao de aplicagcao do framework se
propde a explorar as quatro questdes levantadas, analisando dindmica do analista, a
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suficiéncia das informacgdes, o tempo dedicado as orientagcdes e a necessidade de
uma preparacgao prévia mais robusta.

Através dessa analise, sera possivel compreender melhor os fatores que
influenciam o sucesso das atividades e como otimizar esses processos para futuros

projetos.

Figura 22 - Avaliagdo do analista que conduziu os trabalhos

Quanto ao Analista de Processos que conduziu as
atividades:

Responderam: 8  Ignoraram: O

8

Apresentou Conduziu a atividade Demonstrou dominio
experiéncia com de mapeamento. da aplicacdo da
mapeamento de técnica.

processo.
B Discordo Totalmente [l Discordo Parcialmente

Nem concordo/Nem discordo . Concordo Parcialmente
. Concordo Totalmente
Fonte: Autor, 2016.

A figura 22, apresenta a avaliagao pelos participantes nas atividades de
mapeamento, sobre a dindmica do analista na condugao das atividades, com
resultado satisfatério das questdes postas, indicando que o analista conseguiu
conduzir as atividades de maneira eficaz, facilitando a compreenséo e a aplicacado dos
conceitos pelos participantes.

A habilidade do analista em comunicar claramente, responder a perguntas e
fornecer suporte durante as atividades é fundamental para o sucesso do processo de
aprendizagem.

Além disso, a capacidade do analista de adaptar sua abordagem as
necessidades dos participantes pode melhorar significativamente a eficacia das
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atividades, todas habilidades presentes no perfil indicado para realizacdo das

atividades, conforme framework.

Figura 23 - Avaliagido das informagbes e materiais fornecidos
Sobre a informacao e material fornecido para as atividades
de mapeamento, foram:

Responderam: 8  Ignoraram: O

A 00 O g

Suficientes Apresentadas de Apresentadas de Em tempo
para realizagdo forma clara. forma objetiva. adequado.
da atividade.

. Discordo Totalmente [l Discordo Parcialmente
Nem Concordo/Nem Discordo . Concordo Parcialmente
. ConcordoTotalmente

Fonte: Autor, 2016

Na figura 23, aborda a suficiéncia das informagoes e materiais fornecidos
para a realizagao das atividades de mapeamento. Quanto a suficiéncia das
informagbes e materiais o resultado positivo a essa questao sugere que houve uma
preparagao e organizagao adequadas, conforme recomendado no framework
utilizado. Mas, é importante considerar que a percepcao de suficiéncia pode variar
significativamente entre os participantes, especialmente em fungéo de sua experiéncia
prévia com o assunto, ao nivel de conhecimento e formacéao, o que se percebe com
uma variagao sutil no resultado.

Deve-se observar que os participantes com menos experiéncia podem sentir
que as informacdes fornecidas ndo foram suficientes, enquanto aqueles com mais
conhecimento podem achar que foram adequadas ou até excessivas.

Assim, € importante levar em conta o nivel de experiéncia dos participantes e
ajustar a quantidade e a complexidade das informagdes a serem apresentadas,

quanto mais dindmicas mais efetivas e motivadoras.
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Em relacdo ao tempo dedicado as orientagcbées e a socializagcao dos
conceitos e métodos aplicados. A resposta a essa questao evidencia a necessidade
de criar uma dinamica mais eficiente para a transferéncia de conhecimentos.

O tempo insuficiente para orientacbes pode resultar em uma compreensao
superficial dos conceitos e métodos, comprometendo a qualidade das atividades.

E importante considerar que o perfil dos participantes, especialmente em
relacdo ao seu nivel de conhecimento sobre mapeamento, pode influenciar
significativamente a percepgao de suficiéncia do tempo dedicado as orientagdes.

Participantes com menos conhecimento prévio podem precisar de mais tempo
para assimilar os conceitos, enquanto aqueles com mais experiéncia podem achar o
tempo adequado, tendo que justar o tempo dedicado as orientagées de acordo com o
perfil dos participantes.

As observacgobes feitas durante as atividades apontaram a possibilidade de
preparar e compartilhar os materiais e conteudos previamente. Essa abordagem pode
ajudar a mitigar a percepgao de insuficiéncia de tempo para orientagdes, permitindo
que os participantes se familiarizem com os conceitos e métodos antes das atividades.

Essa preparacao prévia pode incluir a distribuicdo de materiais de leitura,
videos explicativos e outros recursos que os participantes possam revisar em seu
préprio ritmo.

Além disso, a criagdo de um ambiente de aprendizagem colaborativo, onde
os participantes possam discutir e trocar ideias sobre os materiais antes das
atividades, pode melhorar significativamente a compreensdo e a aplicacdo dos
conceitos.

A figura 24 apresenta um conjunto de questdes que visam avaliar a equipe e
seus membros participantes das atividades de mapeamento de processos. As
perguntas abordam aspectos como o dominio da ferramenta utilizada, o engajamento
e motivacao da equipe, a auséncia de conflitos e a completude da equipe.

Aqui se observa cada uma dessas questdes analisando como elas contribuem
para o sucesso do mapeamento de processos e a importancia de cada fator na
dindmica da equipe.

Para a primeira pergunta sobre o dominio do processo mapeado, foi ratificado
o envolvimento dos participantes no dominio do processo mapeado, trazendo maior
precisdo e eficiéncia e eficacia, reduzindo os custos operacionais para descrever os

processos, reduzindo o tempo e erros comuns.
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Figura 24 - Avaliagédo dos participantes da equipe
Avaliacao dos participantes sobre a equipe de
mapeamento.

Responderam: 8  Ignoraram: O

8
7

)]

5
4
3
2
2
1
0 @ L4
Os A equipe se Nao houve A equipe estava
participantes mostrou engajada conflitos entre completa.
escolhidos e motivada. 0s membros da
tinham domini... equipe.

. Discordo Totalmente - Discordo Parcialmente
Nem Concordo/Nem Discordo . Concordo Parcialmente
. Concordo Totalmente
Fonte: Autor, 2016.

Esse destaque pode ser por conta do tempo de atuagdo no 6rgdo ou mesmo
pelo envolvimento na gestao ou operagao direta com o processo mapeado, resultando
em maior experiencia prévia e familiaridade com a ferramenta, podendo contribuir
mais significativamente e gerando maior qualidade no mapeamento do processo.

A segunda pergunta avalia se a equipe se mostrou engajada e motivada
durante as atividades. O engajamento e a motivagdo sao fatores criticos para o
sucesso de qualquer equipe.

Uma equipe engajada esta mais propensa a colaborar, compartilhar ideias e
trabalhar de maneira coesa.

A motivacéao, por sua vez, impulsiona os membros da equipe a se dedicarem
ao maximo, buscando sempre a exceléncia em suas tarefas.

Durante a atividade de mapeamento de processos, 0 engajamento da equipe
foi evidente, ratificando o interesse dos participantes em contribuir para o sucesso do
projeto. Nao foi identificado conflitos e divergéncias prejudiciais sobre 0 mapeamento
dos dois processos trabalhados, demonstrando a sinergia entre os membros das

equipes de mapeamento.
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A selecéo preliminar dos membros da equipe e uso das ferramentas de Design
Thinking, tiveram grande influéncia no interesse e disposi¢do dos participantes em
realizarem as atividades.

A quarta pergunta avalia se a equipe estava completa. Cabe destacar que
uma equipe completa € aquela que possui todos os membros necessarios para a
realizag&o das atividades, com as habilidades e conhecimentos adequados.

A completude da equipe é fundamental para garantir que todas as tarefas
sejam realizadas de maneira eficiente e que ndo haja lacunas no conhecimento ou
nas habilidades necessarias.

No caso da equipe de mapeamento de processos, todos os membros sentiram
gue a equipe estava completa e suficiente para a consecucéo das atividades. Isso
indica que a selegao dos membros foi feita de maneira satisfatoria, garantindo que as
competéncias necessarias para o mapeamento colaborativo estivessem presentes na
equipe, ou pudessem ser promovidos.

Durante as atividades de mapeamento de processos, foi observada uma forte
interacdo entre os membros da equipe. A interacdo eficaz facilita a troca de
informacdes, a resolugcdo de problemas e a tomada de decisdes.

Quando os membros da equipe se comunicam bem e trabalham juntos de
maneira harmoniosa, o resultado tende a ser mais preciso e de maior qualidade. A
interagcdo também contribui para o fortalecimento dos lagos entre os membros da
equipe, promovendo um ambiente de trabalho mais agradavel e produtivo.

A autoavaliagdo dos participantes do processo é mostrada na figura 25. Os
resultados destacam o envolvimento e o interesse dos servidores em participarem de
atividades que envolva a criatividade e a participacéo coletiva.

Essas informagbes corroboram os efeitos do uso de Design Thinking em
atividades colaborativas na busca de melhoria das acdes e seus resultados, tornado
as atividades flexiveis e interativas, sempre pensado no bem-estar das pessoas.

A criatividade e a participagéo coletiva sdo elementos fundamentais para o
setor publico, essas caracteristicas s&o particularmente importantes, pois as solugcoes
para problemas complexos requerem a colaboracéo de diversas partes interessadas
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Figura 25 - Autoavaliagédo da participagdo no mapeamento

Minha participacao no mapeamento de processos com
modelagem colaborativa:

Responderam: 8  Ignoraram: O

Me senti A atividade Participaria Ajudou a Pode me
motivado foi da atividade compreender ajudar a
durante a envolvente. novamente melhor o melhorar o
atividade. para... processo... processo...

. Discordo Totalmente . Discordo Parcialmente
Nem Discordo/Nem Concordo . Concordo Parcialmente
. Concordo Totalmente

Fonte: Autor, 2016.

.Estas iniciativas precisam ser potencializadas diante o grande celeiro de
oportunidades disponiveis para serem exploradas no setor publico, por conta de sua
complexa estrutura funcional e burocratica que esta em transformacao.

O quadro 7 tras a lista de perguntas feitas aos participantes do mapeamento
em relagao do framework utilizado. As peguntas abordam aspectos como a facilidade
de uso, a aplicabilidade em diferentes contextos, a clareza das instrugdes,
entendimento do processo no sistema de informacédo e a capacidade de resolver
problemas especificos, a aprendizagem e motivagao.

Quadro 8 - Perguntas de avaliagdo do framework pelos participantes
Id Pergunta

Qba E adequado para mapeamento de processo.

Q5b Da confianga ao seu uso.

Q5c Permite aprendizado rapidamente.

Q5d A notacdo de modelagem BPMN adotada é adequada ao mapeamento
Qb5e A notagcdo BPMN é de facil uso.
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Q5f Necessita de apoio técnico para uso.

Q5¢g Favorece a contribuicdo de observacdes importantes.

Q5h Motiva a pratica de mapeamento de processos.

Q5i Extraio meu conhecimento sobre o processo modelado

Q5j Permite maior contribuicdo no mapeamento.

Q5k Permite mapeamento de processos complexos.

Q5l Permite entender o processo no sistema de informagao em funcionamento

Fonte: Autor, 2016.

Através dessas perguntas e respostas, é possivel obter uma visdo geral sobre
o desempenho do framework e identificar areas que precisam de melhorias para
aplicar no setor publico, além de auxiliar nas respostas das perguntas de partida da

pesquisa.

Figura 26 - Avaliagéo do framework pelos participantes

O framework utilizado para a realizagcao do mapeamento
atual:

Responderam: 8  Ignoraram: O

w A O 9 ™

Q5a Q5b Q5c Q5d Q5e Q5f Q5 Q5h Q51 Q55 Q5k Qsl

. Discordo Totalmente . Discordo Parcialmente
Nem Discordo/Nem Concordo . Concordo Parcialmente

. Concordo Totalmente
Fonte: Autor, 2016.
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A figura 26 apresenta o resultado das respostas dadas pelos participantes da
segunda etapa de mapeamento do processo atuais com mapeamento
colaborativo realizado em uma Instituicdo da Rede Federal de Educagéao Profissional,
Técnica e Tecnoldgica do Para, a partir da aplicagdo do framework de mapeamento
colaborativo.

A seguir, comentaremos cada uma dessas respostas as perguntas (“O
framework utilizado para a realizagdo do mapeamento atual...”) e destacaremos
os pontos mais relevantes:

Q5a: E adequado para mapeamento de processo?

No contexto da instituicdo publica pesquisada os participantes apontam que a
ferramenta € adequada para mapeamento de processo, eis que conseguiram realizar
as atividades satisfatoriamente com os processos mapeados e em colaboracéo entre
os envolvidos.

O uso ferramentas e procedimentos adequados ao mapeamento de
processos na esfera publica e suas particularidades, é fundamental, pois determina
se a ferramenta pode ser eficazmente utilizada para capturar e representar os
processos organizacionais existentes de forma clara e compreensivel nos diferentes
contextos, tipos da organizagéo publica, complexidade e diversidade dos processos
existentes.

Q5b: Da confianga ao seu uso?

A maioria dos participantes concordaram parcialmente acerca da confianca
ao uso das ferramentas, essa confianga de forma moderada pode ser dada pelo baixo
nivel de conhecimento sobre o funcionamento da ferramenta, o que se pode melhorar
com o tempo de utilizagdo, aprendizagem e aperfeicoamento das técnicas,
procedimentos e documentacgao.

Além disso, a confianga pode ser aumentada se o framework tiver sido testado
e validado em diversos cenarios, demonstrando sua eficacia e confiabilidade. A
confianga no uso também esta relacionada a percepgdo dos usuarios sobre a
capacidade de produzir resultados precisos e uteis.

Q5c: Permite aprendizado rapidamente?

Os participantes atestaram que o uso do framework permite aprendizado mais
rapidamente, pela metodologia utilizada com uso de objetos e materiais de uso
comum no dia a dia de trabalho desses colaboradores. Essa capacidade de aprender
rapidamente é um fator importante, especialmente em érgéos publicos onde o tempo
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e 0s recursos sao limitados. Aqui podemos destacar que podem facilitar ainda mais o
aprendizado com a propositura de tutoriais, exemplos praticos e o compartilhamento
das informacgdes e aprendizagens anteriores que pode influenciar na familiaridade dos
usuarios com conceitos e ferramentas similares. Isso podera aumentar a adeséo pela
adogao e a utilizagdo da ferramenta no 6rgéo.

Q5d: A notagcdo de modelagem BPMN adotada é adequada ao
mapeamento?

Esta pergunta nos mostra que o uso da notagcédo adotada pelo framework é
adequado e de facil uso, eis que numa unica sessao conseguiram assimilar as bases
introdutdrias sobre as técnicas e notagdes e realizar a atividade normalmente.

Cabe destacar que a notagao Business Process Model and Notation (BPMN)
€ uma notagédo padrao para a modelagem de processos de negdcios, amplamente
reconhecida por sua capacidade de representar processos complexos de maneira
compreensivel, o que a torna uma escolha adequada para muitos cenarios de
mapeamento de processos nas organizagdes pubicas.

Q5e: A notagao BPMN é de facil uso?

Os respondentes indicaram que é parcialmente facil de usar a notacao, isso
pode indicar a variancia do nivel de experiéncia dos usuarios e da complexidade dos
processos a serem modelados, eis que para o framework os objetos representativos
foram bem limitados aos recursos basicos da notagdo BPMN visando essa facilitagao
no uso.

A facilidade de uso da notagdo BPMN é um aspecto crucial para garantir que
0S usuarios possam criar e interpretar modelos de processos de maneira eficiente.

A BPMN foi desenvolvida para ser uma notagao intuitiva e acessivel, com
simbolos e regras claras. Ferramentas de software que suportam BPMN podem
melhorar a facilidade de uso, oferecendo recursos como validacdo automatica,
sugestodes e templates.

Q5f: Necessita de apoio técnico para uso?

Para a pergunta os participantes indicaram a necessidade de
acompanhamento e apoio. Isso pode ser provocado pelo baixo nivel de experiéncia
dos participantes no mapeamento de processo e uso das técnicas e ferramentas
propostas no framework.

A necessidade de apoio técnico para o uso de um framework pode ser um

fator limitante, especialmente em organizagdes com recursos limitados, e ainda ser
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menos atraente aos usuarios € a administracdo, pois pode aumentar os custos e a
dependéncia de especialistas.

Idealmente, o framework deve ser suficientemente intuitivo e bem
documentado para que os usuarios possam utiliza-lo de forma independente, sem a
necessidade dos analistas para seu manuseio (0 que se observa no documental das
fases de execugdo a exigéncia de pelo menos um analista para a condugdo dos
trabalhos e um assistente). No entanto, a disponibilidade de suporte pode ser um
diferencial positivo, oferecendo assisténcia em casos de duvidas ou problemas
especificos de entendimento, trazendo maior eficacia nos trabalhos realizados.

Q5g: Favorece a contribuicao de observagoes importantes?

Os participantes concordam que o framework possibilita a contribuicdo de
informagdes importantes. A capacidade do framework de favorecer a contribuigcdo de
observagdes importantes é evidenciada pelos participantes, garantindo que todos os
aspectos relevantes de um processo sejam capturados e analisados.

As ferramentas utilizadas permitem que os usuarios adicionem comentarios,
anotacoes e insights durante o mapeamento dos processos, facilitado por campos de
texto livre, anexos de documentos e ferramentas de colaboragao proposta pelo DT.
As observagdes importantes podem enriquecer 0 mapeamento e proporcionar uma
visdo mais completa e detalhada dos processos.

Q5h: Motiva a pratica de mapeamento de processos.

Os resultados tidos para a pergunta permitem inferir o interesse dos
participantes na realizagdo da atividade, pela dinamica e flexibilidade do uso das
técnicas, especialmente durante a realizagdo das atividades evidenciadas pelo uso
das ferramentas e técnicas colaborativas da abordagem de Design Thinking.

A motivacdo para a pratica de mapeamento de processos € um fator
importante para garantir a continuidade e a eficacia das iniciativas futuras de melhoria
de processos.

A percepgao dos usuarios aos resultados efetivos pode aumentar a motivagao
pelo apoio a iniciativas de lideranga, e consequentemente a melhoria da eficiéncia, a
reducdo de erros, maior transparéncia, influenciando diretamente a cultura
organizacional.

Q5i: Extraio meu conhecimento sobre o processo modelado?

Os participantes que realizaram as atividades de mapeamento declararam
que o framework possibilitou de forma satisfatéria a extracdo dos conhecimentos
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sobre o processo modelado, por promover de forma dindmica, colaborativa,
estruturada e acessivel a captura e organizagéo do conhecimento, a partir das etapas
identificacao, fluxos, responsabilidades e pontos criticos do processo. A utilizagao da
abordagem de Design Thinking e suas ferramentas trouxe maior flexibilidade de
engajamento da equipe. A criagcdo de roteiro para definir o fluxo dos processos
também foi primordial para o sucesso no levantamento de informagdes conhecidas
por cada setor envolvido no processo.

Q5j: Permite maior contribuicao no mapeamento?

O framework demonstrou de forma satisfatéria a possibilidade dos
participantes em contribuir no mapeamento, garantindo através das ferramentas e
dindmicas utilizadas que todos os stakeholders participassem ativamente do
processo.

A forma colaborativa oferece funcionalidades que facilitem a comunicagao e
a troca de informagdes e conhecimento entre os participantes enriquecendo o
mapeamento, proporcionando uma visdo mais abrangente e diversificada dos
processos. Além disso, a participagdo ativa pode aumentar o engajamento e o
comprometimento dos stakeholders com as iniciativas de melhoria futuras.

Q5k: Permite mapeamento de processos complexos?

Os participantes responderam em sua grande maioria ser satisfatoria, mas
houve respostas significativas de discordancia. Estas podem ter sido provocadas pela
dificuldade observada quando os processos passaram a se tornar mais complexos,
em vista da vista da limitagdo dos elementos basicos de BPMN propostos no
framework ou mesmo do nivel de conhecimento dos participantes de qual
procedimento ser adotado para o préximo passo.

A capacidade do framework de permitir o mapeamento de processos
complexos € um fator critico para sua eficacia em ambientes organizacionais
desafiadores como o caso do érgéo publico. Esses processos complexos geralmente
envolvem multiplas etapas, fluxos paralelos, interagdes entre diferentes
departamentos, sistemas e variaveis condicionais.

O framework precisa adicionar elementos praticos capazes de atender essa
complexidade de forma clara e compreensivel, utilizando notacbes adequadas e

funcionalidades avangadas ou mesmo outros instrumentos para anotagdes auxiliares.
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A flexibilidade de uso e adaptacdo do framework permite alcancar essa
capacidade de lidar com processos complexos a partir do uso de BPM e do Design
Thinking.

Q5I1: Permite entender o processo no sistema de informagdao em
funcionamento?

A ultima pergunta avaliou se o framework permite que os participantes
entendam o processo no contexto de um sistema de informag&o em funcionamento,
sendo respondido de forma satisfatoria pela grande maioria. A importédncia desta
questao se relaciona a muitos processos que sao executados dentro de sistemas de
informacéo, e a capacidade de entender como esse processo funciona nesse contexto
€ relevante para garantir a eficacia do mapeamento, caso n&o permita essa
compreensao pode levar a uma visdo incompleta ou distorcida do processo e até
mesmo a hao aceitacio pelos usuarios no uso adequado do sistema.

Os fatores criticos de sucesso [F1, F2, ..., F15], apresentados por Elihimas
(2015) estao diretamente relacionados ao contexto de implementacdo de sistemas
ERP e ao uso da ferramenta de mapeamento de negocios BPM e DT, presentes nesta
pesquisa.

Ao refletir sobre a pesquisa realizada, esses fatores criticos de sucesso sao
observados da seguinte maneira:

Envolvimento e Comprometimento da Alta Administragcao: este fator é
basilar para garantir que as mudangas propostas sejam adotadas em toda a
organizagcdo. No estudo realizado, a alta administracdo esteve ativa e presente
apoiando a iniciativa garantindo recursos e apoio necessarios para o mapeamento de
processos e a implementacédo do ERP. Esse apoio também assegura que as decisbes
tomadas estejam alinhadas com os objetivos estratégicos da instituicao publica.

Comunicagao Eficaz: a comunicacdo clara e transparente entre todas as
partes interessadas é fundamental. A pesquisa enfatiza e traz a importancia da
comunicagdo aberta durante o mapeamento dos processos de negécios e a
colaboracdo entre os participantes. A aplicagdo de Design Thinking facilita essa
comunicagao ao envolver os participantes em sessdes colaborativas, garantindo que
as necessidades e preocupacgdes sejam ouvidas e consideradas.

Treinamento e Capacitagao dos Usuarios: Para que a implementagao do
ERP seja bem-sucedida, € crucial que os usuarios sejam devidamente treinados e
capacitados. O estudo destaca a necessidade de desenvolver materiais educativos e
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programas de treinamento que auxiliem os servidores publicos a compreenderem e
utilizarem as ferramentas de mapeamento e do sistema ERP de maneira eficaz. Esse
treinamento garante que os usuarios finais se sintam confiantes e competentes no uso
da nova tecnologia.

Alinhamento entre Processos de Negocios e Sistema ERP: O alinhamento
entre os processos de negocios mapeados e as funcionalidades do ERP é um dos
principais focos do estudo. A aplicagao conjunta de BPM e Design Thinking facilita a
identificacdo e a modelagem dos processos de negocios, assegurando que o ERP
seja configurado para atender de forma precisa as necessidades da instituicdo
publica. Este alinhamento é critico para garantir a aderéncia e a eficacia da solugao
implementada.

Gestao de Mudancas: A gestao eficaz das mudangas é vital para minimizar
a resisténcia e garantir uma transicdo suave e o uso das abordagens propostas no
framework pode ser instrumental na gestdo de mudangas, promovendo uma
abordagem participativa que envolve os usuarios desde o inicio, reduzindo assim a
resisténcia e aumentando a aceitacdo do sistema ERP.

Monitoramento e Avaliagao Continua: O estudo sugere a importancia do
monitoramento continuo dos processos e da avaliacdo dos resultados obtidos com a
implementagao do ERP. A criacédo de indicadores de desempenho especificos para o
setor publico e a realizagdo de avaliagdes periddicas ajudam a garantir que o sistema
ERP esteja entregando os beneficios esperados e que ajustes possam ser feitos

conforme necessario.

4.3 CONSIDERACOES DO CAPITULO

Este capitulo apresentou os resultados alcangados pela pesquisa realizada
na aplicacdo do framework para mapeamento de processos atuais em um orgao
publico federal.

As informagdes foram colecionadas, organizadas, analisadas, e descritas,
apontando as evidéncias para as respostas das perguntas de partida e permitido a
discusséo sobre os achados.

De forma geral os resultados foram satisfatorios e favoraveis a adog&o do
framework para mapeamento no ambiente pesquisado, dentro de suas limitagoes,

devendo ser apresentadas no proximo capitulo com as conclusdes relacionadas.
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5 CONCLUSOES

Este trabalho foi motivado pela possibilidade de aplicar e avaliar um
framework com abordagem em BPM e Design Thinking no mapeamento de
processos de negocios para auxiliar a implantagao do sistema ERP, em uma
instituicdo publica. Foram mapeados (02) dois processos de negocios que serviram
de base para a avaliagao do trabalho.

Com base na aplicagdo das ferramentas e procedimentos, e pela avaliagao
das observagdes, documentos e respostas dos questionarios aplicados e dos dados
coletados durante todo o processo de desenvolvimento do estudo, aqui apresento os
comentarios que respondem as perguntas de partida, correlacionando com os
objetivos da pesquisa:

Q1. Como a aplicagao conjunta de BPM e Design Thinking pode viabilizar
o mapeamento de processos de negocios na implementagao de sistemas ERP
em instituicées publicas?

E destacavel que a aplicagdo conjunta de BPM (Business Process
Management) e Design Thinking através do framework pode viabilizar o mapeamento
de processos de negocios em instituigdes publicas, ao combinar uma abordagem
estruturada e analitica com uma abordagem centrada no ser humano, ja presentes e
ratificadas pelos participantes da pesquisa.

O BPM oferece ferramentas e técnicas para mapear, analisar e otimizar os
processos de negdcios de maneira sistematica, ja presentes no framework. Enquanto
que o Design Thinking foca em entender e evidenciar as necessidades dos usuarios
e stakeholders, promovendo solugdes inovadoras e colaborativas.

Juntos, esses métodos permitem uma compreensao dos processos e
necessidades especificas das organizag¢des, garantindo que o ERP em implantagao
seja implementado de forma a maximizar a aderéncia aos processos existentes e
melhorar a eficiéncia organizacional.

Para esclarecimento sobre a transparéncia e aderéncia no contexto de
processos de negocios e sistemas ERP, a transparéncia refere-se a clareza e a
visibilidade das informacdes e atividades dentro de um sistema.

Quando se fala em transparéncia na implantacao de sistemas ERP, esta se
referindo a capacidade de todos os envolvidos no processo (gestores, funcionarios,
stakeholders, usuarios etc.) de acessar e compreender informagdes sobre o
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andamento e o status do projeto, sentimento percebido durante a execucédo dos
trabalhos.

A transparéncia ajuda a garantir que todos os membros da equipe estejam
cientes das mudancgas, atualizacdes e desafios, o que facilita a tomada de decisdes
informadas e a colaboracio efetiva entre os envolvidos.

Quanto a aderéncia refere ao grau em que um sistema e o0 processo seguem
as normas, procedimentos e requisitos estabelecidos para funcionamento.

Neste trabalho significa quédo bem o sistema ERP em implantagdo podera
estar alinhado com os requisitos especificos do 6rgao publico, compreendendo que
se trata de medida de conformidade e alinhamento com as diretrizes e expectativas
definidas para o projeto e alcangadas pelas ferramentas aplicadas.

Esses entendimentos sao importantes para avaliar a eficacia da
implementagao do sistema ERP e a qualidade do mapeamento de processos, que
podem impactar diretamente a eficiéncia e o sucesso da solugado implantada.

Q2. Quais beneficios sdo percebidos ao aplicar BPM e Design Thinking
na implementacado de sistemas ERP em instituicoes publicas, considerando
eficiéncia, eficacia e satisfagao dos stakeholders?

Em resposta a questao Q2., observamos os principais beneficios na aplicagao
do framework estudado, em relagao:

e ao aumento da eficiéncia: através do mapeamento detalhado e da
otimizagdo dos processos, a instituicdo pode reduzir redundéancias e
melhorar o fluxo de trabalho.

e a melhoria na eficacia: as solugcbes desenvolvidas s&do mais alinhadas
com as necessidades reais dos stakeholders, garantindo que o sistema
ERP atenda as suas expectativas e cumpra com os objetivos
organizacionais.

e a maior satisfagcdo dos stakeholders: a abordagem colaborativa e
centrada no usuario usando design thinking assegura que todos os
stakeholders sejam ouvidos e envolvidos no processo, aumentando o
engajamento e a aceitagao da solugao final.

e a transparéncia e clareza: a documentacdo clara dos processos
mapeados e a comunicagdo eficaz facilitada por essas abordagens

permitem uma maior transparéncia em relagdo ao funcionamento do ERP
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e seu impacto nos processos de negocios e interagdo com os usuarios do

sistema.

Q3. Quais adaptacoes e melhorias especificas podem ser incorporadas

no framework para atender as particularidades e desafios do setor publico na

implementagao de sistemas ERP?

Se observou que algumas agbes podem ser consideradas para adaptar e

aprimorar o framework e atendendo as particularidades e desafios do setor publico,

como:

a customizagao das abordagens de BPM: adaptando as ferramentas e
técnicas de BPM para lidar com a complexidade e a burocracia do setor
publico, permitindo maior flexibilidade e alcance na modelagem dos
processos.

a integracao de metodologias ageis: incorporar praticas ageis que
permitam ajustes rapidos e continuos durante a implementagdo do ERP,
garantindo que as mudangas sejam feitas de forma iterativa e com
feedback constante dos usuarios.

o desenvolvimento de métricas especificas: criando indicadores de
desempenho que ndo s6 avaliem a eficiéncia e eficacia, mas também o
impacto social, a transparéncia e a conformidade regulatoria, que s&o
aspectos cruciais no setor publico.

a capacitagcdao e engajamento continuos: oferecendo treinamentos
regulares e promovendo o engajamento constante dos servidores publicos
com as praticas de BPM e design thinking, assegurando que o
conhecimento seja disseminado e aplicado de forma consistente na
organizagao.

o foco na integragcao entre sistemas: garantir que o framework inclua
diretrizes claras para a integragdo entre o ERP e outros sistemas ja
existentes na instituicdo, a partir do mapeamento dos processos,

minimizando problemas de interoperabilidade durante o mapeamento.

O estudo realizado apontou o interesse dos participantes em promover e

melhorar as praticas em BPM na organizagao, ficando evidente por conta da aceitagao

aplicabilidade do framework Instituicao.
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O mapeamento de processos de forma colaborativa tornou o ambiente
agradavel e motivado a busca da pratica de mapeamento, pela dinamica e
possibilidade dos colaboradores.

5.1 LIMITACOES DA PESQUISA

A presente pesquisa apresenta algumas limitagbes que precisam ser
observadas:
e Avaliagao mais ampla realizando a modelagem completa e validagédo dos
processos mapeados para aumentar a generalizagéo dos resultados.
¢ Estudo de maturidade expandindo a analise de maturidade em processos
de negdcios para incluir multiplas abordagens e ferramentas de avaliagéo.
e Comparacgao entre diferentes contextos investigando como a aplicagéo
do framework pode variar em diferentes contextos organizacionais e
culturais, além de considerar a inclusdo de instituicbes com maior
maturidade em gestado de processos.
Mesmo diante dessas limitagdes, a pesquisa foi norteada com todo o rigor
metodoldgico necessario para mitigar as ameagas a validade. O estudo visou
demonstrar um resultado integro e confiavel possibilitando algumas contribuigdes para

a comunidade, bem como a sua representacao em futuros estudos.

5.2 PRINCIPAIS CONTRIBUICOES

Diante dos resultados da utilizagdo da ferramenta para mapeamento de
processo pesquisada, o trabalho pode contribuir para diferentes publicos e de diversas
maneiras, tais como:

e Aos especialistas de dominio do processo pdde trazer maior

compreensao dos processos e como se alinham ao sistema de informacao.
Melhoria no engajamento de forma ativa ao mapear e modelar os
processos de forma colaborativa, processo que poderdo compor o sistema
de informag&o em implantagdo, dando sentimento de pertencimento dos
feitos. O aprendizado e conhecimento em BPTM e DT com uso da

ferramenta podera servir em iniciativas futuras na organizagéo.
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e Aos analistas de processo a ferramenta traz uma abordagem roteirizada
para o mapeamento de forma colaborativa, permitindo a documentacgao e
alinhamento com a as metas organizacionais. Podem facilitar as sessodes
colaborativas mais eficazes, promovendo um ambiente onde ideias e
melhoria continua do proprio modelo podera surgir. O uso de BPM
assegura que a documentagédo dos processos seja clara e compreensivel
para todos os envolvidos, melhorando a comunicagao entre as areas.

e Aos analistas de Tl melhora o alinhamento com as necessidades do
negocio, ja que o seu envolvimento desde o inicio do processo garante que
o sistema ERP seja configurado de acordo com os requisitos técnicos e de
negocio, evitando retrabalho e mal-entendidos. A clareza dos processos
mapeados ajuda os analistas de Tl a entender melhor como o ERP deve
ser integrado com outros sistemas existentes na instituicdo, ou mesmo os
ajustes que precisam ser incorporados. Com a participacdo ativa dos
analistas de Tl no processo de mapeamento e implementacdo, a
resisténcia técnica € minimizada, pois as solugcdes sao desenvolvidas com
a participacao de todos os envolvidos.

e Aos gestores maior transparéncia e controle, eis que a abordagem
proposta fornece aos gestores uma vis&o clara e estruturada dos processos
organizacionais e como eles se alinham aos objetivos estratégicos,
facilitando o monitoramento e o controle das operagdes. Decisdes mais
informadas ja que uma visdo detalhada dos processos de negocios e das
necessidades dos usuarios, os gestores podem tomar decisbes mais
embasadas, focadas em otimizar recursos e melhorar a eficiéncia
operacional. Melhora o engajamento e comunicagao com o uso de BPM e
design thinking promovendo um ambiente colaborativo, aumentando o
engajamento das equipes e melhorando a comunicacéo entre diferentes
niveis hierarquicos e setores da instituicao.

e Aos usuarios dos sistemas maior aderéncia e usabilidade com a inclus&o
dos usuarios finais no mapeamento dos processos e na definicdo dos
requisitos do ERP garante que o sistema seja mais aderente as suas
necessidades e seja intuitivo de usar. Além disso, pode reduzir a resisténcia
a mudanca ja que participar ativamente no processo de desenvolvimento e

implantacdo do ERP, os usuarios finais se sentem mais confortaveis e
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aceitam melhor as mudancas, reduzindo a resisténcia. Personalizagao de
suporte e treinamento desses usuarios, com programas de capacitagao
especificos e mais eficazes por conhecerem os modelos implementados.
De forma geral a documentagao roteirizada de um modelo utilizado para
mapeamento de processo utilizando BPM e design thinking podendo ser
aplicado em outras instituigdes publicas.

Criacdo de guias praticos e workshops baseados nos resultados da
pesquisa para disseminar o conhecimento adquirido.

Producao de estudos de caso detalhados que sirvam de referéncia para

outras instituicdes que enfrentam desafios semelhantes.

5.3 TRABALHOS FUTUROS

A pesquisa possibilita 0 avango nos estudos no contexto da pesquisa podendo

nos trazer novas oportunidades, a destacar:

Aplicar e avaliar o modelo em organizagdes publicas com diferentes niveis
de maturidade e contextos em gestdo de processos de negocios,
objetivando sua funcionalidade e melhorias;

Estudos comparativos entre instituicdes que adotaram BPM e Design
Thinking e aquelas que seguiram métodos tradicionais de implementagao
de ERP.

Desenvolvimento de ferramentas digitais que integrem BPM e Design
Thinking ao mapeamento e melhoria de processos especificamente para o
setor publico.

Realizar a adaptacédo e criagdo de ferramenta para suportar o ciclo de
melhoria dos processos mapeados, usando iniciativas com a abordagem
colaborativa no setor publico.

Explorar de novas abordagens que combinem BPM e Design Thinking com
outras metodologias, como DevOps ou Lean, para otimizar ainda mais o
processo de mapeamento e melhoria e para auxiliar implementacdo de
ERP.
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Essas sugestdes estdo alinhadas com os objetivos da pesquisa e visam n&o
s6 responder as perguntas propostas, mas também oferecer diregdes para futuras

investigacdes e aprimoramentos.



104

REFERENCIAS

ABPMP. BPM CBOK - Guide to the Business Process Management Common
Body of Knowledge. ABPMP. Brasil. 2013. 3% Versé&o - 1? edicéo.

BALDAM, R. et al. Gerenciamento de Processos de Negécios BPM: uma
referéncia para implantagao pratica. 12. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2014.

BOTTA-GENOULAZ, V.; MILLET, P. A survey on the recent research literature on
ERP systems. Computers in Industry, p. 510-522, 20 05.

BPMN (2011). Business Process Model and Notation (BPMN), Version 2.0.
Disponivel em: <http://www.omg.org/spec/BPMN/2.0> Acessado em: 08/11/2016.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Estratégia de
Governancga Digital da Administragcao Publica Federal 2016-19 / Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdo, Secretaria de Tecnologia da Informagéo. --
Brasilia: MP, 2016.

BRASIL. Procuradoria Geral da Republica. Secretaria Juridica e de Documentacgao.
Manual de gestao por processos / Secretaria Juridica e de Documentagéo /
Escritorio de Processos Organizacionais do MPF. - Brasilia: MPF/PGR, 2013.

BROCKE, Jan Vom & ROSEMANN, Michael. Manual de BPM - Gestdo de
processos de negocios. Porto Alegre. Bookman, 2013.

BROWN, Tim. Change by design: How design thinking creates new alternatives
for business and society. Harper Business, 2009.

CAPOTE, G. Guia para Formacgao de Analistas de Processos. 2011.

CHEUNG, Y.; BAL, J. Process analysis techniques and tools for business
improvements. Business Process Management Journal, v. 4, n. 4, p. 274-290, 1998
CROSS, Nigel. Design thinking: Understanding how designers think and work.
Berg, 2011.

KELLEY, Tom; KELLEY, David. Creative confidence: Unleashing the creative
potential within us all. Crown Business, 2013.

DALLA VECCHIA, A. F. Sistemas ERP: A gestao do processo de implantagao em
universidade publica. Universidade Federal de Santa Maria. Rio Grande do Sul, p.
178. 2011. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produgéo).

DAVENPORT, T. H. Reengenharia de processos. Rio de Janeiro: Campus, 1994.
DUTRA, D. L. Um framework para mapeamento de processos As Is apoiado por

Design Thinking. Dissertacdo Mestrado Profissional. Centro de Informatica —
Universidade Federal de Pernambuco, 2015.



105

ELIHIMAS, J. C. M. Fatores criticos de sucesso na aderéncia de processos de
negocio de ERP as organizagdoes do Setor Publico. Dissertagdo Mestrado
Profissional. Centro de Informatica — Universidade Federal de Pernambuco, 2015.

FERREIRA, D. L. S. et al. Implementagao de um ERP em uma Instituicao Publica.
Andlise - A Revista Académica da FACE, Porto Alegre, v. 23, n. 3, p. 270-283, set.-
dez 2012.

GESPUBLICA. Guia de Gestao de Processos de Governo. MPOG-2009. Disponivel
em:
<http://gestao.planejamento.gov.br/gespublica/sites/default/files/documentos/guia_de
_gestao_de_processos_de_governo_0.pdf> Acessado em: agosto 01/08/2016.

GIL, A. C. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. S4o Paulo: Editora Atlas, 4. ed.,
2002.

KREMERS, M.; DISSEL, H. V. Enterprise resource planning: ERP system
migrations. Communications of the ACM, New York, v. 43, n. 4, p. 53-56, Abril 2000.
LEVY, P. As tecnologias da inteligéncia. Sdo Paulo: Editora 34, 1993.

LIEDTKA, Jeanne; OGILVIE, Tim. Designing for growth: A design thinking tool kit
for managers. Columbia University Press, 2011.

MARCONI, M. A_; LAKATOS, E. M. Fundamentos de metodologia cientifica. In:
Fundamentos de metodologia cientifica. [S.l.]: Atlas, 2010.

MARTIN, Roger L. The design of business: Why design thinking is the next
competitive advantage. Harvard Business Press, 2009.

MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. Sdo Paulo: Malheiros,
1998.

MOGGRIDGE, Bill. Designing interactions. MIT Press, 2007.

O’BRIEN, James A.; Jorge M. Marakas. Administragao de sistemas informagao152
Edi¢do. Porto Alegre, 2013.

PINA, Estelamaris da Costa. Gressus: uma metodologia para implantagao da BPM
em organizagoes publicas. Dissertagdo (Mestrado em Ciéncia da Computacéo) —
Universidade Federal de Sergipe, 2013.

P1ZZA, William Roque. A metodologia Business Process Management (BPM) e
sua importancia para as organizagoées. Faculdade de Tecnologia de Sdo Paulo-
ATEC SP, 2011.

SOH; KIEN,; TAY-YAP,. Enterprise resource planning: cultural fits and misfits: is
ERP a universal solution? Communications of the ACM, New York, v. 43, n. 4, p. 47-
51, Abril 2000.



106

SOUZA, C. A.; ZWICKER, R. Ciclo de vida de sistemas ERP. Caderno de Pesquisas
em Administracdo, Sdo Paulo, v. 1, n. 11, 1° Trimestre 2000.

STAIR, Ralph M. George W. Reynolds. Principios de sistemas de informagéao. 92
Edicdo — S&o Paulo: Cengage Learning, 2011.

VIANNA, Mauricio Vianna... [et al.]. Design thinking: inovagao em negdécios - Rio
de Janeiro: MJV Press, 2012.

Yin, R. K. Estudo de Caso Planejamento e Métodos. Editora Bookman, 42 edicéo,
2010.



107

APENDICE A: QUESTIONARIO PRELIMINAR DE PARTICIPANTES EM
MAPEAMENTO

Centro
4¢ Info

Questionario Preliminar de Participantes em Mapeamento de Processos.

Trata-se de um gquestionario preliminar para participantes em mapeamento de processos, adaptado de Dutra (2015). O objetivo sera de avaliar preliminarmente
0 conhecimento do participante no mapeamento de processos, em pesquisa realizada para aplicagao de framework de mapeamento de processos de forma
colaborativa, em instituigao no setor publico. As informagoes coletadas serdo utilizadas para fins de estudo, e sua confidencialidade estara garantida em Termo
especifico para esse fim.

1. Atua a quanto tempo na organizagéao?
() Menos de 1 ano.
() Entre 1 a3 anos
() Entre 3e 5.anos
() Entre5a10an0s

( ) Mais de 10 anos.

2. Exerce alguma funcao de diretoria ou chefia?
( ) Diretoria

\ 7 ) Coordenagao

(_) Departamento

( ) Outras
( ) Nao realiza
3. Qual area voceé atual na organizagao?

() Administrativa
(_) Ensino, pesquisa e/ou extensao

( ) Tecnologia da Informagao

( ) Qutras

4. Qual o grau de escolaridade?
( ) Doutorado

( ) Mestrado

( ) Especializagao

( ) Graduagao

( ) Ensino Médio / Técnico

( ) Ensino Fundamental completo

( ) Ensino Fundamental incompleto
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5. Vocé possui algum conhecimento prévio sobre gestao de processos de negdcios?
() sim, basico para entendimento.

() sim, para ajudar em alguma elicitago de processo.

() sim, com conhecimento suficiente para modelagem de processos complexos.

() Nao, mas tenho interesse no assunto.

O Nao, e sem interesse no assunto.

6. Vocé ja participou de alguma atividade de mapeamento de processos?
() sim, como Analista de Processos

() sim, como participante do processo

() Nao, mas tenho interesse no assunto.

O Nao, e sem interesse no assunto.

7. Vocé possui conhecimento prévio de BPMN (Bussiness Process Modeling Notation)?
() sim, apenas basicos para interpretar fluxos.

() sim, em nivel satisfatérios para ler e desenhar fluxos.

() Nao, mas tenho interesse em aprender.

O Nao, e sem interesse em aprender.

8. Vocé possui conhecimento prévio em alguma linguagem de modelagem de processo ou
atividade?

() sim, mas nunca utiizei para modelar processo ou atividade.

O Sim, inclusive ja utilizei para modelar processo ou atividade.

() Nao, mas tenho interesse em aprender.

O Nao, e sem interesse no assunto.
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APENDICE B: QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA ATIVIDADE DE
MAPEAMENTO

Centro

Questionario de avaliacao das atividades de mapeamento colaborativo

Questionario de Avaliagao de atividades realizadas.

Trata-se de um questionario para avaliar a sua opiniao na participagado no mapeamento de processos. As informagoes aqui coletadas serao utilizadas para fins
de estudo, e sua confidencialidade estara garantida em Termo especifico para esse fim.

1. Quanto ao Analista de Processos que conduziu as atividades:

Nem concordo/Nem

Discordo Totalmente Discordo Parcialmente discordo Concordo Parcialmente Concordo Totaimente

Apresentou experiéncia com - e ~ ) N
mapeamento de processo. - -/ — _/ —
Conduziu a atividade de ~ )

() ) ( )
mapeamento. / .
Demonstrou dominio da aplicagao ) M ) ~
da técnica. {

2. Sobre a informacao e material fornecido para as atividades de mapeamento, foram:

Nem Concordo/Nem

Discordo Totalmente Discordo Parcialmente Discordo Concordo Parcialmente ConcordoTotalmente
Suficientes para realizagao da ) ) N ) )
atividade. 7 e / . \_

Apresentadas de forma clara.

Apresentadas de forma objetiva. ) ‘ )

Em tempo adequado. () ®) (C) lff' O)

3. Avaliacao dos participantes sobre a equipe de mapeamento.

Nem Concordo/Nem

Discordo Totalmente Discordo Parcialmente Discordo Concordo Parcialmente Concordo Totaimente

Os participantes escolhidos o e N ) )
tinham dominio do processo.
A equipe se mostrou engajada e \ \ ') ( (
motivada. ~
Nao houve confiitos entre os ~ N N N N\

) (
membros da equipe. J _/ _/

A equipe estava completa. V'VII V'Vf\ O) C ) lfrv'

4. Minha participagcao no mapeamento de processos com modelagem colaborativa:

Nem Discordo/Nem
Discordo Totalmente Discordo Parcialmente Concordo Concordo Parcialmente Concordo Totaimente

Me senti motivado durante a ~ N
atividade. -4 - = =

A atividade foi envolvente. O O O O ( :',:’

Participaria da atividade
novamente para mapeamento de ) ) Q
Outro Processo.

Ajudou a compreender melhor o
processo modelado. P,

Pode me ajudar a melhorar o ~
processo atual. / \_/ W,



5. O framework utilizado para a realizacao do mapeamento atual:

E adequado para mapeamento
de processo.

Da confianca ao seu uso.

Permite aprendizado
rapidamente.
A notagao de modelagem BPMN

adotada € adequada ao
mapeamento

Anotagao BPMN é de facil uso.

Necessita de apoio técnico para
uso.

Favorece a contribuigao de
observagdes importantes.

Motiva a pratica de mapeamento
de processos.

Extraio meu conhecimento sobre
0 processo modelado

Permite maior contribuicao no
mapeamento.

Permite mapeamento de
ProCessos Complexos.

Permite entender o processo no
sistema de informagao em
funcionamento

Discordo Totalmente

O

O O O O O O OO0 O OO0

Discordo Parcialmente

O O O O OO OO0 O O0O0

Nem Discordo/Nem
Concordo

O O O O OO OO0 O O0O0

Concordo Parcialmente

O O O O O O OO0 O OO0O0

Concordo Totaimente

O O O O OO OO0 O O0O0

110



111

Fa

z

APENDICE C: FORMULARIO PARA IDENTIFICACAO DE PAPEIS E PESSOAS
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APENDICE D: ROTEIRO PARA EXECUGAO DAS ATIVIDADES DE
MAPEAMENTO COLABORATIVO

ROTEIRO PARA REALIZACAO DO MAPEAMENTO COM MODELAGEM

COLABORATIVA

Processo:

Data:

Local:

Horario:

1° PASSO

Analista Técnico

Participantes

2° PASSO
12 Atividade:

Analista Técnico

Participantes

Analista Técnico
Analista Técnico

Analista Técnico

22 Atividade:

Analista Técnico

Participantes

32 Atividade:

Analista Técnico

42 Atividade:

Analista Técnico

52 Atividade:

Analista Técnico
Participantes

6° Atividade:

Analista Técnico
Participantes

Aplicar Questionario de avaliagao preliminar do
participante.

Enviar para os participantes da equipe de mapeamento o Questionario de avaliagdo
preliminar do participante.

Responder questionario no tempo atribuido.

Realizar o Workshop para mapeamento do Processo.
Comegar a sessao de mapeamento com uma apresentagéo
para introduzir a equipe:

Apresentar os conceitos basicos de metodologia de processos;

O que é gestdo de processos de negdcio e para que serve?
O que sdo processos primarios, gerenciais e de suporte?

O que é um processo AS IS?

Apresentar os conceitos basicos da notagdo BPMN.

Apresentar os objetivos da organizagéo para mapeamento dos processos;
Apresentar a metodologia que sera usada para a atividade de mapeamento;

Apresentar a ferramenta de mapeamento e modelagem colaborativa.

Apos introduzir a equipe, comecar a entrevista para
mapeamento do macro processo AS IS.

Seguindo um roteiro com questdes pré-definidas, realizar perguntas para identificar:

Qual é o resultado esperado do processo?

Por que o processo é importante para a organizagao?

Qual é o tipo do processo?

Qual o escopo do processo?

Quem é o cliente do processo?

Qual é a expectativa do cliente com o processo?

Quem séo os fornecedores desse processo?

Quais séo os eventos de inicio e fim do processo?

Quais séo as principais atividades do processo? Tentar ndo passar de 6.

Modelar o Macro Processo.

e Demonstrar a técnica de modelagem e sumarizar o entendimento sobre o
macro processo.

e Demonstrar a utilizagdo da ferramenta de modelagem.

e Modelar o macro processo utilizando a ferramenta de modelagem colaborativa.

Iniciar Mapeamento do Processo.
e Iniciar o mapeamento para detalhamento do processo usando a ferramenta
de modelagem colaborativa.
e Conduzir os participantes na construgdo do modelo do processo AS IS.
e Realizar questdes para identificacédo das partes do processo.

Avaliar o processo modelado.

e Assim que o processo for modelado, solicitar aos participantes que sinalizem
problemas existentes no processo atual.

e Sinalizar os problemas diretamente no processo utilizando notas adesivas que
apontem para o ponto do problema que possui o processo.

Validar processo modelado

e Por fim, o processo modelado precisa ser validado pelos participantes. Para
isso, o analista de processos deve:
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Pedir que o participante sumarize verbalmente o entendimento do processo AS IS
modelado;

e Revisar se o modelo feito atende aos motivos definidos inicialmente para
mapeamento do processo AS IS;

e Questionar se existe alguma outra informagdo acerca do processo que o
participante gostaria de compartilhar.

e Encerrar o Workshop.

3° PASSO Aplicar Questionario de Avaliacao da 22 etapa

Analista Técnico

Participantes

Enviar para cada participante do Workshop o Questionario de Avaliagdo da 22 Etapa
para coletar dados sobre o experimento.

Responder ao questionario no prazo definido.
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APENDICE E: RELATORIO DE MAPEAMENTO DO PROCESSO

Relatorio de Mapeamento do Processo

Escopo do Processo

Nome do Processo [Nome do processo]

Qual o Objetivo?

Quem é o cliente?

Quem s3o 0s
fornecedores?

Como o processo se
inicia?

Como o processo
termina?

Qual o escopo geral?

Atividades do Processo

|uome
Iw
=
|omuo
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APENDICE F: FORMULARIO PARA DESCRIGAO DE MAPEAMENTO DE
PROCESSO

Formulario para descricdo de mapeamento de processo

Processo: Responsavel:
Data/
Hora Verséo:

1. Fundamentagao Legal e Normas de Referéncia

Deve listar todas a leis e normas relacionadas ao processo.

2. Informagodes Gerais do Processo.

Descrever informagdes gerais sobre o processo de como deve ser iniciado e suas restriges.

3. Exigéncia documental

Listar todos os documentos e formularios necessario ao processo.

4. Procedimento administrativo.

Descrever todos os procedimentos serem realizados no passo a passo do processo. Exemplo cadastrar, editar, incluir documentos...

5. Tramitagao do processo.

Listar a tramitagao (fluxo) que o processo precisa realizar.

6. Observagoes, sugestoes e gargalos — para melhoria futura.

Listar as observagdes que entender pertinentes sobre o processo.
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APENDICE G: TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E PERMISSAO DE PESQUISA

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E PERMISSAO DE PESQUISA

Pesquisador responsavel: Raimundo Lucivaldo Cruz Figueira.
Orientadora: Profa. Dra. Simone Cristiane dos Santos Lima.

Instituicdo do pesquisador: Universidade Federal de Pernambuco (UFPE).
Area de Conhecimento: Ciéncia da Computagao.

Curso: Mestrado Profissional em Ciéncia da Computagéo.

Telefone para contato/e-mail: (xx) xxxx-xxxx. <xxx@cin.ufpe.br>

Projeto de Pesquisa: O uso de BPM e Design Thinking no mapeamento de negdcios na
Implantagéo de Sistemas ERP: um Estudo de caso no Setor Publico.

Esta pesquisa visa analisar a aplicagdo de framework para mapeamento As Is de
processos de negodcios de forma colaborativa, fazendo uso de BPM e Design Thinking em
uma Instituicdo Federal de Educagéao Profissional, Técnica e Tecnoldgica. O pesquisador do
projeto acima identificado assume o compromisso de:

Preservar o sigilo e a privacidade dos sujeitos entrevistados.
Assegurar que as informagbes e/ou materiais serdo utilizados, Unica e
exclusivamente, para a execuc¢do do projeto de pesquisa em questio;

e Assegurar que os resultados da pesquisa somente serédo divulgados de forma
anbénima, ndo sendo usadas iniciais ou quaisquer outras indicagcdes que
possam identificar o sujeito (entrevistado ou organizagao) da pesquisa.

O pesquisador declara ter conhecimento de que as informagdes pertinentes as
técnicas do projeto de pesquisa somente podem ser acessadas por aqueles que assinaram o
Termo de Confidencialidade e Permissao de Pesquisa, excetuando-se os casos em que a
quebra de confidencialidade é inerente a atividade ou que a informacao e/ou documentacgao
ja for de dominio publico.

Recife/PE, junho de 2016.

RAIMUNDO LUCIVALDO CRUZ FIGUEIRA
Pesquisador — MProfGTI

Ciéncia e Aceite:

Nome e assinatura do Participante de Pesquisa
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APENDICE H: ARTEFATOS TEMPLATES DOS CARTOES DA BPMN
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