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RESUMO

Na busca de acompanhar as mudancas exigidas pelo mercado as
organizacdes necessitam desenvolver ideias inovadoras que
impulsionam seu desenvolvimento organizacional. A utilizacdo da
tecnologia da informagdo implica em mudancgas culturais nas
organizacdes tornando-as flexiveis, mutaveis e inovadoras. O
presente artigo aplicou a metodologia Business Process
Management com énfase na automatizagdo de processos
realizados em uma Instituicdo de Ensino Superior. A pesquisa
caracteriza-se como descritiva e exploratodria, a coleta de dados foi
realizada através de reunides com os gestores dos setores
envolvidos nos processos analisados. Para avaliagdo da percegdo
dos novos processos implementados foram realizadas entrevistas
com quatro gestores da Instituicdo. Entre os principais resultados
o alto indice de satisfacdo do publico alvo na automatizacdo dos
processos devido a reducdo de trabalho disponibilizando tempo
para realizacdo de outras atividades organizacionais. Com isso, a
aplicacdo da metodologia aliada a tecnologia mostrou-se eficaz
atingindo o objetivo do estudo.
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ABSTRACT

In order to follow the changes demanded by the market,
organizations need to develop innovative ideas that boost their
organizational development. The use of information technology
implies cultural changes in organizations making them flexible,
changeable and innovative. The present article applied the
Business Process Management methodology with emphasis on the
automation of processes performed in a Higher Education
Institution. The research is characterized as descriptive and
exploratory, the data collection was carried out through meetings
with the managers of the sectors involved in the analyzed
processes. To evaluate the perception of the new processes
implemented, interviews were conducted with four managers of
the Institution. Among the main results is the high satisfaction rate
of the target audience in the automation of processes due to the
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reduction of work, making time available for other organizational
activities. Thus, the application of the technology-allied
methodology proved effective in reaching the study objective.

Keywords
process management - information technology - automation of
processes

1. INTRODUCAO

As organizacOes estdo imersas em um mercado extremamente
competitivo, onde o cliente final exige cada vez mais um alto
nivel de qualidade dos servigos ou produtos oferecidos. A busca
pela exceléncia instigou as organizagdes alinharem seus processos
na busca de atender as expectativas de seus clientes. A fim de
superar os indmeros desafios de um cendrio em mutacdo, a
metodologia Business Process Management (BPM) propde
mudancas, pois enxerga a organizacdo como um todo permitindo
a identificacdo detalhada dos processos organizacionais gerando
integracdo entre os setores envolvidos e clareza nas informagoes
necessarias para o andamento do processo [1].

Diferente da visdo funcional tradicional que visa apenas a
hierarquia organizacional, a abordagem por processos busca
analisé-los utilizando ferramentas que permitem uma melhor
visualizacdo através de diagramas construidos pela descricao
detalhada de seus componentes e suas atividades. As Institui¢cGes
de Ensino Superior consistem em grandes organizagdes que
possuem um grande ntimero de clientes finais ,0s alunos, ou seja,
é seu dever fornecer um ensino de qualidade, e também torna-se
uma exigéncia dos alunos a qualidade no atendimento dos
processos que os envolvem. Contudo, é fundamental que estes
estejam alinhados com as expectativas do cliente final.

A gestdao de tecnologia nas organizagbes serve para o
desenvolvimento dos negdcios representando mudancas drasticas
e quebras de paradigmas. Mesmo em grandes empresas, se
percebe a existéncia da evolugdo do modelo de gestdo na busca de
adequar-se a novas realidades e necessidades exigidas pelo
mercado. A tecnologia da informacgdo serve de suporte a
metodologia aplicada concretizando ideias encontradas no
mapeamento que geram valor a todos os envolvidos [2].

O objetivo desta pesquisa, foi aplicar a metodologia Business
Process Management com énfase na automatizagdo de processos
realizados em uma Instituicdio de Ensino Superior. A pesquisa
apresenta no segundo capitulo a fundamentacdo teérica deste
estudo, logo, a metodologia utilizada, anélise dos resultados
obtidos, consideragdes finais e referéncias bibliograficas.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Desenvolvida a partir da necessidade exigida pela ciéncia a teoria
sistémica envolve a disposi¢do das partes de um todo, que
coordenando-se entre si funcionam de forma organizada. Essa
teoria indica um modelo de como analisar os fendmenos
complexos que ocorrem enquanto sistemas interagem entre Si.

Serve de referéncia para diversas metodologias que focam na
visdo sistémica aplicada as organizagdes [3].

Os ambientes estaveis no ambito organizacional s3o frutos de
gestdes rigidas e mecanicistas, a Era da Informagao acelerou as
mudangas no mundos dos negdcios transformando ambientes
estaveis em turbulentos, abrindo espago para organizagdes
flexiveis que melhor se ajustam as caracteristicas ambientais [4].
A tradicional estrutura vertical com hierarquias, departamentos,
divisdes e comando rigido a que nos habituamos ao longo dos
anos, ndo cabe mais no novo contexto organizacional. A nova
gestdo possui como principal aliada a tecnologia de informagao
facilitando o controle, planejamento, desenvolvimento e
implementag@o de novas capacidades tecnoldgica e otimizagao de
seus processos [5].

Toda organizagdo constitui-se de um conjunto de atividades inter-
relacionadas com objetivo de agregar valor especifico ao cliente
final. Nesse contexto, a metodologia de gestdo por processos visa
a empresa como um sistema aberto conforme abordado na teoria
sistémica [6], onde os agentes interagem entre si € com o meio,
em uma relacdo de interdependéncia enfatizando a importancia
das atividades integradas que compdem os processos de negdcios
e também aos fluxos de informagdes interno e externos [1].
Processo consiste em um conjunto sequencial e finito de tarefas
que devem ser executadas onde transformam algum insumo, uma
entrada, em algo util, uma saida, atendendo as especifica¢des
definidas e sendo executado por pessoas ou maquinas [7].

A gestdo por processos ou BPM — Business Process Modeling
possui abordagem disciplinada capaz de identificar, desenhar,
executar, medir, coordenar e controlar os processos de negdcio, na
busca de resultados que estejam alinhados com os objetivos
organizacionais[8]. A tecnologia aliada a esta gestdo agrega valor
e gera inovagdo nos processos gerenciais, os sistemas de
informagdes gerenciais consistem no desenvolvimento do uso dos
sistemas de informag@o para auxiliar as empresas a alcangarem
suas metas ¢ objetivos [9].

As organizagdes orientadas a processos, possuem uma forte
demanda por recursos tecnoldgicos especificos para integragdo
entre os sistemas de informagdes possibilitando a
intercomunicagdo entre os sistemas das areas funcionais conforme
a dindmica requerida pelo proprio processo de negocio [10].

Na ultima década, o gerenciamento de processos de negocios
(BPM) tornou-se uma disciplina madura, com um conjunto bem
estabelecido de principios, métodos e ferramentas que combinam
conhecimento da tecnologia da informagao e ciéncias da gestao.
Identificando a possibilidade da automatizacdo de modelos de
processo a partir de dados de produzidos por sistemas de
informagéo [11].

As universidades por serem organizagdes complexas que
envolvem tanto processos administrativos como académicos
apresentam dificuldades em atender todas as necessidades e
expectativas de seus clientes, que desejam qualidade no
atendimento e também no ensino.

Portanto, buscar novas formas eficientes e eficazes que
provoquem mudangas aumentando a sua capacidade competitiva ¢
de extrema importancia. Neste sentido a gestdo de processos com
suporte da tecnologia ¢ possivel realizar analises e detectar
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melhorias nos processos principalmente dos mais impactantes
para os clientes [12].

3. METODOLOGIA

A pesquisa se define como descritiva e exploratéria, com
abordagem qualitativa e um estudo de caso na Universidade da
Regido da Campanha-URCAMP. A populagdo alvo do estudo
foram quatro gestores da instituicdo envolvidos diretamente nos
processos estudados.

Para levantamento dos dados foram realizadas reunides com o
gestor do setor definido para a andlise dos processos. A anélise
dos resultados se deu através de entrevista semi-estruturada aos
gestores dos setores envolvidos: Pré-Reitoria Académica
(PROAC), Assessoria de Desenvolvimento Organizacional
(ADO), Assessoria de Tecnologia da Informacdo (ATI) e Nucleo
de Ensino a Distancia (NEAD).

A metodologia utilizada neste estudo foi ciclo Business Process
Management (BPM) conforme a Figura 1. A primeira etapa,
planejamento, foi realizada com o setor ADO, para identificar
qual setor da Universidade realiza os principais processos
administrativos e académicos da Instituicdo. Ap6s a definicdo do
setor, foi realizada a coleta de dados para o mapeamento das
atividades e tarefas exercidas em cada processo para que 0s
mesmos fossem analisados (etapa 2).

Os processos foram desenhados (etapa 3) conforme os fluxos
descritos no mapeamento e para modelagem destes utilizou-se a
ferramenta Bizagi Modeler. Logo, foram identificados quais os
processos que se automatizados otimizariam seus resultados.
Ainda na terceira etapa, analisou- se com o gestor do setor ATI as
possibilidades da implementacdo destes processos na
Universidade.

A quarta etapa da metodologia ocorreu apds a validacdo dos
novos processo pelos gestores ja citados. Os processos foram
socializados no sistema utilizado pela Universidade de interagdo
com alunos e colaboradores. Para o monitoramento e controle do
processo (etapa 5) foram realizadas entrevistas para compreender
a percepcao dos gestores sobre a metodologia aplicada e qual o
impacto da automatizacdo dos processos no seus setores. A ultima
etapa da metodologia ainda estd em andamento pois busca
constantemente o aperfeicoamento dos processos, onde durante
doze meses 0s processos serdo observados e se necessario
alteracdes serdo realizadas, onde o ciclo inicia-se novamente.

Planejamento

Refinamento

Monitoramento

& Controle Desenho

Implementagdo

Figura 1: Ciclo BPM
Fonte: BPM CBOK, (Ano), 2013
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4, RESULTADOS

Os resultados serdo apresentados conforme as etapas da
metodologia abordada.

Na primeira etapa, realizou-se o levantamento de dados
identificando quais sdo os setores da Institui¢do. Considerando-se
que, uma Universidade possui como cliente final seus alunos, os
processos que os envolvem necessitam uma maior atencao. Por
esse motivo, o setor definido para andlise dos processos foi o
setor PROAC por estar diretamente relacionado aos processos
que envolvem alunos e professores.

Foram identificados trinta ¢ um processos relatados pelo gestor do
setor PROAC e os mesmos analisados (etapa 2) pelos gestores dos
setores ATI e ADO para detectar quais processos apresentavam 0s
maiores problemas e se modificados ou automatizados, trariam
beneficios a todos participantes.

Durante a andlise detectou-se que dois processos apresentavam
dificuldades no seu fluxo e gerando demanda excessiva a dois
setores,  Pro-Reitoria Académica e Nucleo de Ensino a
Distancia(NEAD). Sendo estes: solicitagdo de atestado de
matricula e criagdo de ambiente virtual.

A Terceira etapa da metodologia, consistiu no desenho dos
processos analisados, onde foram detectados os seguintes
problemas: No primeiro processo, os envolvidos eram os alunos,
Central do Aluno (setor de atendimento ao aluno) e PROAC. No
fluxo do processo original, o académico solicitava no setor
Central do Aluno o documento de comprovagdo de matricula no
semestre. Este setor ndo possuia autonomia para gerar o
documento, pois dependia da aprovacdo e assinatura da gestora do
setor PROAC, o aluno era conduzido até o segundo setor
envolvido no processo, onde entdo a solicitagdo era efetuada. A
secretaria do setor realizava a solicitacdo de forma manual em
livro/ata com nome, curso e motivo pelo qual o aluno solicitava o
atestado.

Além disso, comunicava-se ao aluno que o prazo minimo para
entrega do documento era de 48h, pois como ja citado, para
garantir a autenticidade do documento era necessério a assinatura
do gestor. Relatado pelo mesmo, devido aos indmeros processos
solicitados tornava-se inviavel atender a todos, aumentando
assim, o prazo para retirada do documento muitas vezes solicitado
com urgéncia.

O segundo processo, criacdo de ambiente virtual utilizado pelos
professores,envolvia estes e principalmente o setor NEAD, onde
apresentava dois problemas: o setor PROAC ndo tinha controle
das disciplinas criadas pelos professores na ferramenta de apoio
ao ensino a distancia Moodle, e o setor NEAD ficava encarregado
de criar e inserir todo contetido solicitado por aproximadamente
300 professores ativos na institui¢do.

Os processos foram desenhados conforme o fluxo original, e
também apresentados aos gestores a  proposta dos novos
processos para comparacao e discussdo das melhorias. A proposta
de automatizacdo dos dois processos foram aceitas e iniciou-se a
quarta etapa da metodologia.

Para implementacdo dos processos, o setor ATI realizou ajustes
nos sistemas para que a automatizacdo dos processos fosse
possivel. A Figura 2 mostra como ficou o novo processo de
solicitagdo de atestado de matricula.

14

Acessar "Portal Menu %‘Im rimir
do &luno “atestado de .
LRCAMP" matricula

solicita
atestado de
matricula

Figura 2: Novo processo solicitacdo de atestado de matricula

SOLICITACAD ATESTADO DE
MATRICULA
ALUNO

O aluno tornou-se dono do processo, possuindo autonomia para
gerar seu proprio atestado. Acessando o sistema de integracdo
com a Universidade denominado Portal do Aluno, no menu
“atestado de matricula” é possivel imprimi-lo imediatamente. A
assinatura do gestor comprovando a autenticidade do documento
passa a ser digital e os dados apresentados sdo migrados
diretamente do sistema gestor da instituicdo, o documento esta
disponibilizado no sistema conforme Figura 3.

O segundo processo, criacdo de ambiente
implementado na Universidade conforme a Figura 4.

virtual, foi

Neste processo o professor, assim como o aluno no processo
anterior ganhou autonomia. Ao acessar o seu webdidrio, basta
clicar no icone “ criar ambiente virtual” e o mesmo ja esta criado
automaticamente. O processo era realizado de forma manual
gerando transtornos aos professores pela demora e também a
excessiva demanda ao setor NEAD. Além disso, o problema
relatado pela PROAC sobre o controle da criacao de disciplinas
foi solucionado devido a integracdo dos sistemas, onde tornou-se
possivel gerar relatérios dos dados.

O fluxo dos processos estdo disponiveis no Intranet, sistema
interno de comunicacdo utilizado na Universidade .

A pentiltima etapa da metodologia, monitoramento e controle dos
processos se deu através de entrevista ap6s seis meses da
mudanca. Os pontos relatados pelos gestores do setor PROAC,
NEAD, ATI e ADO sobre a aplicacdao da metodologia Business
Process Management foram que este método por tratar 0s
processos de forma detalhada através da andlise e desenho dos
mesmos aumenta a otimizacdo dos seus resultados por pensar na
Instituicdo de forma sistémica, discutindo quais os beneficios aos
participantes do processo e os impactos que as alteragdes podem
trazer.

Os gestores do setor PROAC e NEAD, relataram o impacto
positivo da automatizagdo dos processos principalmente pela
reducdo de tempo, os processos levavam mais de 48h para serem
realizados, e devido a automatizacdo tornaram-se instantaneos, em
relacdo a custos, considerando-se que a Universidade possui em
torno de cinco mil alunos matriculados por semestre, houve
reducio de papel e consequentemente melhor uso dos
equipamentos para impressdo, retrabalho de colaboradores,
reducdo de trabalho desnecessério, permitindo a realizacdo de
outras atividades e também otimizacdo da comunicacdo entre os
setores.
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Fundaglo Atlla Teborda
Universidade da Rego da Campanna

Pro-Reloria Académica

(53) 3242-8244 — Av. Tupy Silvests, 2099 - Baps - RS CEP 55400110

8 URCAMP

ATESTADO DE MATRICULA
3204/2018

Atestamos que . matricula n® N}
aluno(a) do Curso de Administragdo da Universidade da Regido da Campanha
(URCAMP), reconhecido pelo(a) Decreto Federal n® 75588 de 10.04.1975 -
D.0.U. 11.04.1975 € esta regularmente matriculado(a) no primeiro semestre de
dois mil e dezoito, na(s) seguinte(s) disciplina(s):

Nome.

Q
K

Céd.
Disciplina {LiEng;

1248 | GESTAO SOCIO AMBIENTAL
1848 | EMPREENDEDORISMO

345 | METODOS QUANTITATIVOS
1848 | EMPREENDEDORISMO

280 | ADMINISTRACAO DE CUSTOS

451 | ECONOMIA BRASILEIRA

255 | GESTAO DE PESSOAS Il

Noturno

Matutino

Noturno

Noturno

Noturno

Noturno

2|88 8|2|8|8

Noturno

Bagé, RS, vinte e seis de margo de dois mil e dezoito

Para verificar a autenticidade deste documento eletrénico acesse
http:/fautenticacao.urcamp.edu.br/ e informe o cédigo:

9745901F50265A

Documento valido por 30 dias Verificagdo QR code

Campus Alegrete: Praga Getilio Vargas, 47, Centro, CEP: 07542-570, Tel: +55 53 34223318

Campus Bagé: Av. Tupy Silveira, 2009, Centro, CEP 96400110, Tel: +55 53 32428244

Campus Dom Pedito: BR 203 Km 238 sin”, Te: +55 53 342432446

Campus Santana do Liviamento: Rua Daltra Fillo, 2557, Gentro, CEP: 07570-000, Tel #55 55 32431080
Campus Sao Gabriet Av. Antanio Trilha, 792, Gentro, CEP: 07300-000, Tel +55 55 3232-7070

Figura 3: Documento atestado de matricula disponivel no sistema.
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1~ & () webdsrio no criar ambiente ; _ Fim
= 5 N portal do profes wirtual” Nao
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é@ = ‘
B Solicita suporte
= para insergio
= de conteddo
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o
L
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=] conteddo
S =z

Figura 4: Novo processo de criagdo de ambiente virtual

A 1ltima etapa da metodologia, refinamento do processo, possui
prazo de doze meses onde serdo observados o0s processos
implementados e se necessdrio alteragdes onde o ciclo inicia-se
novamente.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo atingiu o propo6sito de aplicar a metodologia
Business Process Management na Universidade da Regido da
Campanha- URCAMP detectando melhorias em dois processos
internos através da automatizacdo dos mesmos. Estes foram
implementados, socializados e monitorados na Instituicdo onde,
percebeu-se a satisfacdo dos gestores com a metodologia aplicada
e a necessidade de estendé-la a todos os setores da Universidade.
O estudo contribuiu para que o setor de Desenvolvimento
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Organizacional compreendesse a percepcdo dos demais gestores
sobre a metodologia, neste caso, positiva, e incentivou o
planejamento para trabalhos futuros. O suporte do setor ATI foi
fundamental para a implementagdo dos processos.
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