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RESUMO

Esta dissertacdo tem como objetivo identificar e avaliar os processos desenvolvidos na
Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdo — SUTIC da UFERSA,
apresentando a fluxogramacéo de todos os processos, melhorias e elaboracdo do manual
de padronizacéo e rotinas do setor. Trata-se de um estudo aplicado e quantitativo, pois
foram feitas coletas de dados, analises e foram construidos os modelos dos processos.
Como resultado, comprova-se a contribuicdo do mapeamento de processos e a
importancia da elaboracdo do manual de processos da Superintendéncia de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagdo — SUTIC.

Palavras-chave: Processos, Padronizacao, Mapeamento.
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1. INTRODUCAO

Estudar o processo de uma organizacao é o primeiro passo para entrar no atual
dinamismo das organizacOes, aliando-se ao peso que a tecnologia exerce sobre os
negdcios. Quando falamos em processo vislumbra-se a flexibilidade, qualidade e
padronizacdo. Muitas organiza¢Ges encontram problemas na estruturacdo do seu
processo. Uma das maiores dificuldades de padronizar um processo € a falta de
definicdo clara de funcgbes, resisténcia a mudanca e comodismo ou falta de

comprometimento nas mudangcas solicitadas.

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial que estuda as atividades
e analisa os processos permitindo a redugdo de custos no desenvolvimento de produtos
ou servicos e das falhas de integracdo entre sistemas. Além disso, € uma excelente
ferramenta para o melhor entendimento dos processos atuais, eliminacdo ou
simplificacdo dos que necessitam de mudancas e a melhoria dos servicos, pois permite
que as pessoas envolvidas reflitam de maneira sistematica e estrutura sobre as praticas
do dia-a-dia (HUNT, 1996).

Entender como os processos funcionam e quais sdo os diferentes tipos existente
é importante para determinar como eles devem ser gerenciados para a obtencdo do
maximo resultado. A instituicio que compreende a importancia de melhorar seus
processos da um passo significativo para compreender os interesses e as necessidades
de seus servidores, bem como aumenta as chances de diminuir o desperdicio de recursos
como tempo, dinheiro e disponibilidade das pessoas (GONCALVES, 2000).

Desta forma, a Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo
(SUTIC), vinculada a Reitoria, localizada no Campus Oeste - Mossoré - da
Universidade Federal Rural do Semi-Arido — UFERSA sera o objeto de estudo para
desenvolver os processos e rotinas organizacionais definindo seus mapeamentos e
modelagens, objetivando a padronizagdo dos mesmos buscando sugerir propostas de

melhorias aos servigos prestados aos alunos, servidores e toda comunidade académica.



1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

As organizacdes buscam resultados satisfatdrios e controle sobre seus processos
no atual mercado competitivo. O mapeamento é uma ferramenta que consegue manter o

processo em evidéncia para visualizar possiveis erros e melhorias na sequéncia.

A Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (SUTIC) €é a
unidade administrativa vinculada a Reitoria responsavel por planejar, implantar e
manter as atividades relacionadas & Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo da
UFERSA (UFERSA, 2016). A realidade atual evidencia a necessidade de um estudo
dos processos ja que dentro da propria universidade ndo se sabe quais 0s processos
oferecidos pela SUTIC. A questdo que norteia essa pesquisa é: quais 0s resultados
obtidos com o mapeamento e padronizacdo dos processos da SUTIC? Quais sdo 0s
processos da universidade que sdo realizados na SUTIC? E quais os beneficios da

gestdo de processos realizada na SUTIC?

1.2 JUSTIFICATIVA

Para que as organizacdes obtenham melhor desempenho é preciso que as
atividades inter-relacionadas sejam compreendidas por uma Visdo por processos
(SILVA, 2014). Estudar os processos de uma organizacdo é uma forma de visualizar a
situacdo desses processos, dando a organizacdo ou empresa uma visao ampla e futura de

como organizar-se estrategicamente.

Portanto, a importancia desse estudo € analisar os processos da Superintendéncia
de Tecnologia da Informacdo e Comunica¢do (SUTIC) da UFERSA, que é um 6rgao
que esta presente em todas as universidades publicas, podendo ser compartilhado com

outras universidades as melhorias propostas.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Realizar 0 mapeamento dos processos da Superintendéncia de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagcdo — SUTIC da UFERSA, descobrindo todos os processos
realizados na SUTIC e padronizar os seus processos para a elaboracdo do Manual de

Processos.

2.2 Objetivos especificos

% Identificar os processos da Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo — SUTIC;

+ Realizar 0 mapeamento de todos os processos da Superintendéncia de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo — SUTIC,;

% Propor um manual de padronizacdo de processos e rotinas para o setor;

« Identificando as possiveis melhorias, a partir de seu mapeamento.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, abordaremos: a evolucdo da educacdo superior no Brasil; 0s
conceitos de qualidade; a gestdo de processos e suas ferramentas.

3.1 ORIGEM E EDUCACAO SUPERIOR NO BRASIL

Segundo Bolzan (2006), o ensino superior brasileiro teve inicio com a chegada
da corte portuguesa, com D. Jodo VI. A corte chegou em 1808 e estruturou o estado em
termos culturais, politicos e econdémicos. O Curso de Medicina foi criado no mesmo ano
da chegada da corte, no Rio de Janeiro e na Bahia.

O Curso de Engenharia surgiu em 1811 na Academia Real Militar, depois
passou a Escola Politécnica, passando a ser Engenharia Civil. Nos anos seguintes
surgiram os cursos de Economia, Matematica, Quimica, Historia, Desenho, Direito e
Agronomia.

As Universidades eram escolas isoladas, as atividades eram estritamente
profissionais, ndo existia pesquisa cientifica. Apos a Proclamacdo da Republica e a 1°
Constituicdo da Republica, em 1891, houve a descentralizacdo do ensino superior para
os estados, permitindo também a criacdo de institui¢fes privadas.

Na década de 1970, foi criada a pds-graduacdo que contribuiu para o
desenvolvimento e transformacdo académica e da sociedade. O sistema das
universidades se configurou segundo Serpa (1998) "se formou reativamente, como bem
expressam 0s movimentos e as acdes que se generalizaram pelo pais em defesa da
universidade publica federal".

O sistema federal de ensino compreende: as instituicfes de ensino mantidas pela
unido (como os Centros Federais de Educacdo Tecnoldgica e as Universidades
Federais), as Instituicdes de Educacdo Superior, criadas e mantidas pela iniciativa
privada e os 6rgdos federais de educacdo (MENEZES; SANTOS,2011).

“A universidade publica brasileira ¢ uma organizacdo complexa, com
caracteristicas proprias e muito diferentes das organizacbes empresariais” (ROSA,
2004).

A estrutura das organizacdes das instituicbes publicas segundo Giugliani et al

(2006, p.4) "é normalmente hierarquica, com diversos niveis das estruturas internas. E
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caracterizada por uma forte burocracia e ainda conta com muitas documentacdes
manuais".

As universidades podem se beneficiar do apoio de varios 6rgdos, como a
Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), o Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (CNPq) e o Financiamento de
Estudos e Projetos (FINEP) para diversas a¢des profissionais, de pesquisa, de condicGes
de acesso e vida académica, entre tantas outras (BOLZAN, 2006). Porém, ndo basta
atender as necessidades da sociedade para que se possa atingir a exceléncia na gestéo, é

preciso que se estruturem todos os processos (BOLZAN, 2006).

Segundo Bolzan (2006, p.48), os desafios que as universidades encontram
"envolvem a gestdo universitaria no aspecto estrutural, no processo de decisdo, na
diminuicdo das desigualdades geograficas, regionais, socioculturais”. Para alcancar
sucesso em suas acOes as universidades necessitam da motivacdo dos discentes, da

capacitacdo das pessoas, do apoio funcional, do ambiente e estrutura adequada.

3.2 CONCEITOS DE QUALIDADE

O objetivo primordial do modelo de Gestdo da Qualidade esta focado na
sobrevivéncia das organizacOes, por meio da satisfacdo dos clientes, que procuram a
aquisicdo de bens e servicos que atendam as suas necessidades, e, de preferéncia que
ultrapassem suas expectativas, sendo que a satisfacdo total do mesmo depende do
atendimento com o comprometimento da qualidade total (LONGO; VERGUEIRO,
2003).

Para Chiavenato (2003), um produto ou servico considerado de alta qualidade é
aquele que atende as necessidades do cliente no tempo certo, de forma segura e

acessivel, apresentando confianca.

3.2.1 Gestdo da qualidade na prestacéo de servico

Paladini (2012), afirma que a area de prestacdo de servigos envolve a producdo
de servicos e a estruturacdo de métodos. Dessa forma, a sua gestdo de qualidade é
focada na interacdo com o usudrio, pois é nessa interacdo que a qualidade se destaca.
Segundo o autor citado, as caracteristicas principais da gestdo da qualidade nesse
ambiente se baseiam pelo fato de que o esforco pela qualidade aparece na interacdo do

cliente e que os processos da empresa devem adaptar-se perfeitamente a ele, pois
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interferem diretamente na producdo dos servigcos. De acordo com o autor citado, 0s
conceitos da qualidade utilizados em ambientes de servicos sdo 0S mesmos em

ambientes industriais, o que os diferenciam séo as suas estratégias.

3.2.2 A qualidade nas organizacoes

A Gestdo da Qualidade Total surgiu a partir da década de 1950 trazendo novas
formas e conceitos para a evoluc¢do. “Marcou o deslocamento da andlise do produto ou
servigo para a concepcao de um sistema da qualidade” (LONGO, 1996).

A GQT valoriza o ser humano no ambito das organizacdes, reconhecendo sua
capacidade de resolver problemas no local e no momento em que ocorrem, e busca
permanentemente a perfeicdo (LONGO, 1996).

Segundo Deming (1990), durante os anos de 70 e 80 as empresas comegaram a
buscar qualidade nos seus produtos dando inicio ao movimento de analise intensa dos
processos, esse movimento foi inspirado no grande sucesso das industrias japonesas. Os
nomes que sdo lembrados quando se fala em GQT: Edward Deming e Joseph Juran.
iniciaram a revolucédo da qualidade no Japéo.

Para Deming, melhorar o sistema é melhorar constantemente e continuamente o
sistema de producédo e servico, para melhorar a qualidade e a produtividade e, assim,
reduzir continuamente os custos. Para que a qualidade se torne parte da cultura da
instituicdo, todos os que trabalham nela devem melhorar a eficiéncia e atender as
necessidades dos seus clientes. A qualidade deve ser incorporada ao processo e cada
elemento da instituicdo deve ser considerado como Unico, pois deve existir uma
melhoria continua dos métodos e uma percepcdo cada vez maior do cliente e da forma
como usa e abusa do produto.

Assim, toda organizacdo busca ndo somente atender cliente, mas atingir a
eficiéncia e a efetividade. E preciso fazer a coisa certa, da maneira certa, na primeira

vez. Produzir um bom servico e acompanhar o que o cliente esta valorizando.

3.3 PROCESSOS

Processo é qualquer atividade que toma um input (entrada), processa-o,

adicionando valor a ele e fornece um output (saida) a um determinado cliente. Os
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processos utilizam recursos da organizacdo para oferecer resultados objetivos a seus
clientes (HARRINGTON, 1993).

Essa ideia de processo como um fluxo de trabalho — com inputs e outputs
claramente definidos e tarefas discretas que seguem uma sequéncia e que dependem
umas das outras numa sucessao clara — vem da tradicdo da engenharia (que também deu
origem a ideia de reengenharia). Os inputs podem ser materiais — Equipamentos e
outros bens tangiveis —, mas também podem ser informacgdes e conhecimento. Nessa
visdo, os processos também tém inicio e finais bem determinados. Essa abordagem,
caracteristica dos adeptos do aperfeicoamento de processos (Harrington, 1993).

A definicdo mais completa de processo é dada pelo Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo (BRASIL, 2005), que descreve processo como "Conjunto
integrado e sincrénico de insumos, infraestruturas, regras e transformacfes, que
adiciona valor as pessoas que fazem uso dos produtos e/ou servigos".

Segundo o Manual de Gestdo de Processos Organizacionais da SEFIN (2011),

um processo organizacional se caracteriza por:

O
°o

Inicio, fim e objetivos definidos;

2
°o

Clareza quanto ao que é transformado na sua execucao;

R
>

Definir como ou quando uma atividade ocorre;
% Resultado especifico;
% Listar os recursos utilizados para a execucgdo da atividade;
% Agregar valor para o destinatario do processo;
% Ser devidamente documentado;
% Ser mensuravel; e
% Permitir o acompanhamento ao longo da execugéo.
Ainda de acordo com o Manual de Gestdo de Processos Organizacionais da
SEFIN (2011), os processos podem ser classificados em trés categorias:

Processos Gerenciais: Sdo0 aqueles ligados a estratégia da organizacdo. Estdo
diretamente relacionados a formulacdo de politicas e diretrizes para se estabelecer e
concretizar metas.

Processos Finalisticos: Ligados a esséncia do funcionamento da organizacéo,
estdo diretamente relacionados ao objetivo maior das instituicbes. Sdo aqueles
suportados por outros processos internos e resultam no produto ou servico que €

recebido pelo cliente.
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Processos de Apoio: Garantem o suporte adequado aos processos finalisticos,
estdo ligados a gestdo de recursos necessarios ao desenvolvimento de todos os
processos da instituicdo. S&o centrados na organizacdo e/ou gerentes, viabilizando o
funcionamento coordenado dos varios subsistemas da organizacéo.

De acordo com o Manual de Gestdo por Processos do Ministério Publico,
hierarquicamente os processos podem ser apresentados da seguinte forma:

Macroprocesso: geralmente envolve mais de uma fungdo organizacional cuja
operacdo tem impacto significativo no modo como a organizacao funciona. Exemplo:
Macroprocesso de Gestao de Pessoas.

Processo: consiste num grupo de tarefas interligadas logicamente, que utilizam
recursos da organizacdo para gerar resultados. S&o operacOes de alta complexidade
(subprocessos, atividades e tarefas distintas e interligadas), visando cumprir um objetivo
organizacional especifico. Exemplo: Avaliacdo de desempenho.

Subprocesso: esta incluido em outro subprocesso, ou seja, um conjunto de
operacOes de média a alta complexidade (atividades e tarefas distintas e interligadas),
realizando um objetivo especifico em apoio a um processo. Exemplo: Desenvolvimento
de pessoal.

Atividades: sdo operacdes ou conjuntos de operacdes de média complexidade,
que ocorrem dentro de um processo ou subprocesso, geralmente desempenhadas por
uma unidade organizacional determinada e destinada a produzir um resultado
especifico. Exemplo: Realiza avaliacgéo.

Tarefas: nivel mais detalhado das atividades, ¢ um conjunto de trabalhos a
serem executados, envolvendo rotina e prazo determinado, corresponde a um nivel
imediatamente inferior ao de uma atividade. Exemplo: enviar avaliagdo devidamente

preenchida.
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Macroprocesso ]

Processo

Subprocesso

Atividades

Figura 1: Estrutura hierarquica dos processos.
Fonte: Autoria prépria, 2018.

Assim, os processos sdo planejados a fim de agregar valor aos procedimentos da

empresa ou instituicdo. Nao ha produto ou servico que ndo utilize um processo.

3.3.1 Gestao de Processos

A gestdo de processos € definida como um empenho gerencial em buscar
vantagens competitivas sustentaveis, por meio da avaliacdo e constante otimizag¢do dos
Seus processos organizacionais e da maneira com que 0S recursos conquistados pela
empresa sdo utilizados (LACERDA et al., 2012).

Os processos sdo identificados pelo conjunto de tarefas efetuadas para atender as
necessidades de clientes especificos, sendo que em cada processo estdo inseridas
diversas atividades alinhadas para gerar resultados tnicos (EVANGELISTA, 2000).

3.3.2 Mapeamento
O mapeamento de processo € uma ferramenta gerencial analitica de
comunicacdo que tém por objetivo ajudar a melhorar 0s processos existentes ou
implantar uma nova estrutura voltada para processos (Villela, 2000).
O mapeamento de processos é a primeira etapa a ser conduzida para a
implementacdo de uma gestdo por processos, que possui a funcdo de estudo e

entendimento das l6gicas da cadeia de informagdes e insumos, viabilizando a
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implementacdo de acBes para otimizacdo e para sua manutencdo. A segunda etapa € a
area de modelagem de processos, e a terceira diz respeito a anélise visando a posterior
implementacdo de melhorias (PAVANI; SCUCUGLIA, 2011).

Para avaliar um processo é preciso identificar, conhecer suas prioridades para
em seguida tentar aperfeicoar. O mapeamento de processo funciona como base para a
melhoria e acompanhamento. Existem algumas ferramentas utilizadas no mapeamento
de processos, e dentre elas destacam-se, segundo Pinho et al (2008): Fluxograma,
Service blueprint, SIPOC, mapa de processo, mapofluxograma, IDEF3, UML e DFD.
Apresentaremos a ferramenta que utilizaremos neste trabalho, o fluxograma.

O fluxograma € o mais utilizado e constitui um elemento-chave no processo de
aperfeicoamento de processos, pois destaca areas que afetam a qualidade e facilitam as
comunicacgdes entre as areas problematicas, ja que possuem uma grande capacidade de
esclarecer processos complexos (HARRINGTON, 1993). Dessa forma, torna-se mais
facil localizar quais as fraquezas, gargalos, as deficiéncias e falhas de todo o processo.

O fluxograma é uma técnica de mapeamento que permite o registro de acdes de

algum tipo e pontos de tomada de decisdo que ocorrem no fluxo real (SLACK, 1993).

0o processo.

Figura 2: Simbolos utilizados nos fluxogramas.
Fonte: Autoria propria, 2018

O SIPOC é uma ferramenta usada por um time para identificar todos os
elementos pertinentes de um projeto de melhoria de processo antes de o trabalho
comecar (FERNANDES, 2006).

SIPOC é a abreviagdo em inglés de:

< Suppliers (Fornecedores);
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R
°

Inputs (Entradas);

72
%

Process (Processo);
Outputs (Saidas);

72
%

R
>

Customer (Clientes).
Antes mesmo de mapear um processo, € necessario um levantamento de dados
para uma melhor visualizagdo. Exemplos desses dados sdo as entradas, saidas,
especificagbes. Fernandes (2006) reforgca o SIPOC como uma das ferramentas mais
adequadas a serem utilizadas para definir adequadamente o problema, que tem como
objetivo a identificacdo das fronteiras do projeto, isto é, quais os fornecedores e clientes
do processo em estudo, e também quais as principais “entradas” a serem processadas ¢ a
relacdo das caracteristicas mais criticas aos clientes quanto as “saidas” geradas.
Simoin (2001) aponta alguns passos para aplicar o diagrama SIPOC de forma

facil:

% Criar uma éarea que permitira o time postar adi¢Ges ao diagrama de SIPOC,;

% Comecar pelo processo;

« Identificar as producgdes deste processo;

« ldentificar os clientes que receberdo o produto deste processo.

« Identificar as contribui¢des requeridas para o processo funcionar corretamente.

+ Identificar os provedores das contribuicdes que séo requeridas pelo processo.

«+ Opcional: Identificar as exigéncias preliminares dos clientes.

« Discutir com donos do projeto e outros envolvidos para verificagéo.

Segundo o autor (SIMOIN, 2001), em alguns casos, podem ser adicionadas as
exigéncias dos clientes ao fim do SIPOC para detalhe adicional. Na figura 2 estd um
exemplo de SIPOC:
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SIPOC Diagram

Outputs ‘ | Customers ‘ |Requiremen!s

Suppliers | | Inputs ‘ | Process ‘

r 3 See Below

QU000 0U00O0000F
ooood-poooOoOo
0000000000 [
buouodooooual
QUooooUOOOOO0

Step 1: Step 2. Step 3: Step 4: Step 5.

02001 iSinSigma LT
hibdbwaw iSinSigma.com

Figura 3: Modelo de SIPOC

Fonte: iSixSigma*

O blueprint é uma definicdo precisa do sistema de prestacdo do servico que
permite ao gestor testar o conceito de servigos no papel antes que quaisquer decisdes
finais sejam tomadas. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

Santos e Varvakis (2002) relatam as inumeras aplica¢fes para o blueprint, como,
por exemplo:

Identificacdo dos pontos de falha do processo;

% ldentificacdo dos gargalos do processo;

R
°o

Planejamento da capacidade e tempos de execucao;

R\
*o*

Anélise de custos do processo;

R\
*o*

Projeto de trabalho e melhoria da produtividade;

R
°n

Identificacdo dos processos-chave e areas estratégicas de decisao.

. https://www.isixsigma.com/tools-templates/sipoc-copis/sipoc-diagram/
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Figura 4.3 Blueprint de um hotel de luxo.
Fonte: Reproduzido cor o de Mary Jo Bitner, "Managing the Evidence of Service," em Eberhard E. Scheuing e William F.
F ly Handbook, (Nova York: AMACOM, 1993), p. 363

Christopher, ed. The Service Quarte
Figura 4: Exemplos de Blueprint

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons & Fitzsimmons?

Na figura 3, encontrada no livro de Fitzsimmons & Fitzsimmons, temos o
blueprint de um Hotel de Luxo.

3.3.3 Bizagi Modeler

Bizagi Modeler é um software gratuito para modelagem descritiva, analitica e de
execucdo, de processos de negdcio utilizando a notacdo BPMN em consonancia com
toda a disciplina de BPM. Além de permitir a modelagem dos fluxos de trabalho,
suporta a elaboracdo de uma documentacdo bastante rica em relacdo ao processo e
permite a publicacdo de toda esta documentagdo em alguns formatos diferentes de
arquivo, inclusive no formato Web, visando dar maior publicidade as atividades
praticadas pelas organizacbes que prezam pela gestdo do conhecimento, bem como as
organizacGes publicas que, além disso, tém que prezar pela transparéncia dos servigos
prestados (SEGPLAN, 2017).

A notacdo usada é a Business Process Management Notation (BPMN) — Notagao
de Gerenciamento de Processos de Negocio. De acordo com o manual de modelagem de

processos da SEGPLAN, o BPMN atua com uma linguagem comum, que permite as

2

https://books.google.com.br/books?id=XCi9AWAAQBAJ&Ipg=PR7&0ts=eM6xGtZGIS&dg=gest%C3%A30
+de+servi%C3%A70s+no+varejo+no+brasil&lr=&hl=pt-BR&pg=PR5#v=0nepage&q=blue&f=false
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organizagOes descrever seus fluxos de trabalho de forma a operacionalizar suas tarefas
entre todos os stakeholders. Esta notacdo foi adotada pela Object Management Group
(OMG) que é um consércio internacional aberto, sem fins lucrativos, voltado para a
padronizacdo de tecnologias. Foi este consorcio que norteou, por VArios anos, a

padronizacdo do Business Process Management (BPM).

O Quadro 1 apresenta a simbologia basica do Bizagi Modeler e também a

simbologia utilizada neste estudo:

Simbolos Bizagi Modeler

Evento de Inicio

© Evento Intermediario

Evento de Fim

Tarefa

Subprocesso

Gateway

Direcéo do Fluxo

Anotacao

Quadro 1: Simbologia utilizada no estudo.
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Fonte: Autoria prdpria, 2018.

Os fluxogramas deste estudo foram todos adequados a linguagem mais simples

da notacdo BPMN para simplificar e facilitar a compreensao dos processos.

3.3.4 Padronizacao de Processos

Padronizar significa reunir as pessoas envolvidas no processo e discutir 0s seus
procedimentos até que se encontre aquele que for melhor, ou seja, analisar o processo e
melhora-lo de forma a corrigir suas falhas, para posteriormente introduzir o padrdo na
empresa, treinando as pessoas e assegurando que 0 processo sera executado de acordo
com o que foi estabelecido, para que a padronizacdo seja aplicada corretamente e esteja
de acordo com os propdsitos da organizacao (Campos, 2004).

Para Ritzman e Krajewsky (2004), o grau de repetitividade influencia
diretamente a padronizacdo de processos, pois uma tarefa padronizada faz com que a
produtividade aumente em funcdo de que os funcionarios, através da repeticao,
aprendam a realizar suas tarefas de maneira mais rapida. Dessa forma, ela ajuda para
alcangar os objetivos de produtividade elevada e a reduzir o estoque dos sistemas.

A redacdo do padrdo deve possuir uma linguagem coloquial, sendo que a
apresentacdo de ideia pode ser apresentada em forma de itens. Além disso, é necessario
garantir que eles estejam sendo cumpridos e que sejam concretos e possiveis de serem
revistos a0 menos uma vez por ano, devido as inovacgdes. Outros aspectos a serem
considerados no processo é ndo se basear somente na teoria, e sim na prética, indicando
também de forma clara as datas de emissdo, revisdo e validade. Os esbogos deverdo ser
resultantes de um consenso das areas responsaveis e os padrdes deverdo ser mantidos
sob controle (CAMPOS, 1999).

Para a padronizacdo dos processos no servigo publico, ndo se pode esquecer da
elaboracdo e uso do manuais. Segundo Mendonca (2010), documentar 0S processos €
uma decisdo que todas as organizacdes deveriam adotar, com 0 objetivo de manter
atualizados os registros que garantam a sua sobrevivéncia e, a0 mesmo tempo,

permitam a execucdo de esforcos visando a sua perpetuacéo.
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4 MATERIAIS E METODOS

Segundo Gil (2010), uma pesquisa € realizada por meio dos conhecimentos
disponiveis e a utilizagdo de métodos, técnicas e outros procedimentos cientificos.
Sendo assim, este capitulo mostrara os procedimentos metodoldgicos utilizados na
composicdo desta pesquisa, classificando o estudo da pesquisa quanto a natureza, a

forma de abordagem do problema, os objetivos e procedimentos técnicos.

4.1 Classificacdo da Pesquisa

Definir a natureza da pesquisa e sua classificacdo é importante, pois a pesquisa €
de interesse publico, visto que 0 mesmo ira propor um modelo para padronizacdo de
processos de uma universidade publica federal.

Segundo Silva e Menezes (2001) o estudo do ponto de vista da natureza pode ser
classificado em basico e aplicado. Objetiva gerar conhecimentos para aplicacao préatica
dirigidos a solucdo de problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais. O
presente estudo classifica-se como aplicado ja que através do mapeamento e
padronizacdo de processos, buscou-se identificar possiveis melhorias nos processos da
Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — SUTIC. A pesquisa
aplicada surge da necessidade de se resolver problemas concretos, sejam esses
imediatos ou ndo (VERGARA, 2008).

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, a pesquisa pode ser
classificada como Quantitativa, que considera que tudo pode ser quantificavel. E assim
como também pode ser classificada como Qualitativa, que considera que ha uma
relacdo dindmica entre 0 mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre o
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em nimeros. Os
pesquisadores tendem a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado
sdo os focos principais da abordagem. (SILVA E MENEZES, 2005, p. 20).

O presente estudo utilizou a abordagem qualitativa, j& que ndo se pretendia
empregar dados estatisticos.

Quanto aos objetivos, uma pesquisa pode ser classificada como: exploratoria,
descritiva e explicativa (SILVA e MENEZES, 2005). Desta forma, esta pesquisa €

caracterizada como sendo exploratoria, pois conforme explica Gil (2002) o objetivo da
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pesquisa é “proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando o mais
explicito ou em vista a construir hipdteses”.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa pode ser: bibliogréfica,
documental, levantamento, experimental, estudo de caso, pesquisa expost-facto,
pesquisa-acao ou pesquisa participante (SILVA e MENEZES, 2005).

Sendo assim, este estudo classifica-se como pesquisa bibliografica e estudo de
caso, que segundo Gil (2002), é desenvolvida a partir de material ja elaborado, através
principalmente de livros técnicos e artigos cientificos, como também, estabelece uma
pesquisa concebida e realizada em estreita associagdo com uma acdo ou com a
resolucédo de um problema ou busca de melhoria.

A figura 4 apresenta as etapas do estudo.

Figura 5: Etapas do Estudo
Fonte: Autoria propria, 2018

A técnica de pesquisa empregada neste estudo foi realizada através de etapas: A
primeira etapa é a determinacdo dos objetivos para que o estudo obtenha a precisdo
requerida, na segunda etapa ocorre a pesquisa cientifica sobre os assuntos que serdo
abordados no estudo e foram utilizadas diversas fontes como relatérios e planilhas de
controles utilizadas no proprio setor. A terceira etapa realiza-se a elaboracdo do
instrumento da coleta de dados: o questionario, onde ocorreu determinacdo das questes
abordadas na entrevista. Na quarta e quinta etapa ocorre a coleta, verificacdo, analise e
interpretagdo dos dados coletados, na ultima etapa os resultados obtidos através dos

dados serdo apresentados.
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4.2 Ambiente da Pesquisa

A pesquisa foi realizada na Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo — SUTIC da Universidade Federal Rural do Semi-Arido (UFERSA),
localizada no prédio da reitoria da UFERSA, Campus central.

A SUTIC possui quatro divisdes: Divisédo de Sistemas Computacionais (DSC),
Diviséo de Infraestrutura Computacional (DIC), Divisao de Suporte e Servicos (DSS) e
Divisdo de Seguranca da Informacéo (DSI).

Conta hoje, com treze técnicos de nivel superior, seis de nivel médio e seis
estagiarios, que dividem-se nas quatro divisfes. Dessa forma, todos os servidores da

SUTIC configuram-se como fontes de informaces para a realiza¢éo do estudo.

5 COLETA DE DADOS

Os dados foram coletados como definido anteriormente, por meio de: entrevista
e observacdo in loco. A entrevista foi desenvolvida ao longo da observacédo in loco, o
questionamento padrdo, em anexo, foi retirado do site do Ministério Publico Federal a
partir do objetivo geral da pesquisa. Algumas perguntas foram acrescentadas e

desenvolvidas de acordo com o desenvolvimento e tipo de processo na SUTIC.

5.1 PROCESSOS EXISTENTES

Para iniciar o alcance dos objetivos deste estudo, foi necessario identificar todos
0s processos da Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo
(SUTIC) por meio de reunides com todos os servidores lotados no setor. As reunides
resultaram na identificacdo em anexo, dos 57 processos da SUTIC.

Para cada processo foi desenhado um fluxograma a fim de mapear todo o fluxo
das rotinas. A fluxogramacao de cada processo foi avaliada e validada pelos servidores

gue executam o processo e o0 superintendente geral da SUTIC.
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6 ANALISE DOS DADOS

6.1 ANALISE DOS PROCESSOS

Neste estudo de caso, serdo abordados dois processos da Superintendéncia de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (SUTIC). O primeiro, "Configuracdo de
novo desktop de uso individual” foi escolhido por ser o processo mais solicitado dentro
da SUTIC e "Projeto l6gico de Rede Local (Com e Sem fio)” foi escolhido por ser o

processo com maior necessidade de melhoria.

6.1.1 Processo “Configuracio de novo desktop de uso individual”

A Configuracdo de novo desktop de uso individual refere-se a instalacdo de
programas basicos nos novos computadores adquiridos pela instituicdo para docentes e
técnicos administrativos. O servico consiste em configurar o sistema operacional,

instalar aplicacGes basicas como Office, antivirus e o assistente remoto AnyDesk.

Esse processo se inicia com a ida do servidor no atendimento da SUTIC com o
computador ja& patrimoniado na caixa lacrado. O setor de atendimento recebe o

equipamento e verifica se 0s pré requisitos estdo sendo atendidos.

Com todos os pré requisitos atendidos, o processo segue com a abertura do
chamado no sistema da SUTIC, onde é adicionado os dados do servidor e
especificacbes que ele desejar que contenha no seu equipamento. O computador €
encaminhado ao setor de manutencdo para seguir com as configuracfes necessarias. A
SUTIC tem um prazo maximo de 5 dias para configurar o computador. Apos a
conclusdo das instalacGes, o servidor é informado e deve se dirigir a SUTIC para retirar

0 equipamento.
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Figura 6: Fluxograma do processo “Configuragdo de novo desktop de uso individual”

Fonte: Autoria propria, 2018.
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6.1.2 Problemas existentes e melhorias no processo

A grande questdo desse processo, e que segundo os servidores da SUTIC
atrapalha a maior parte das solicitacdes de configuracdo de novo desktop € a falha no
setor de patrimdnio que libera os novos computadores sem ser patrimoniado. O setor
que recebe as novas aquisi¢Oes da universidade chama-se Patrimonio, e segundo norma
regulamentadora da universidade, todo equipamento deve ser patrimoniado ao sair do
Patriménio. Um equipamento quando patrimoniado recebe um nimero de identificacao,
um codigo que ao ser acessado informa onde esse equipamento esta dentro da

universidade.

No caso dos computadores, o registro desse patriménio é anexado ao
equipamento por uma espécie de tombo com seu codigo. A SUTIC para tentar aumentar
esse controle de patriménio, estabeleceu em portaria que s6 receberia equipamento

patrimoniado, ou seja, com tombo.

Outro problema existente nesse processo € a retirada do computador da SUTIC.
A maior parte dos servidores ndo busca retirar seu computador com determinada
urgéncia, deixando assim, o setor congestionado de computadores e equipamentos. A
SUTIC ndo conta com transporte para entrega e por isso adicionou em suas normas que
qualquer equipamento que permaneca na SUTIC por um prazo maior que 60 dias sera

devolvido ao patriménio da universidade.

Os problemas encontrados nesse processo estdo esquematizados no Quadro 2.

PROBLEMAS PARTES ENVOLVIDAS
Computador sem tombo Patriménio e servidor
Estoque de computadores Servidor e SUTIC

Quadro 2: Problemas do Processo “Configuragdo de novo desktop de uso individual”.

Fonte: Autoria propria, 2018.
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Fonte: Autoria prépria, 2018.
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6.1.3 Processo “Projeto logico de Rede Local (Com ou Sem fio)”

Refere-se ao desenvolvimento de um projeto para a instalacdo de redes locais
com ou sem fio. O projeto envolve desde o dimensionamento da capacidade da rede até
a escolha para os melhores locais dos pontos fisicos de acesso a rede e aos materiais

necessarios.

Esse processo se inicia com o contato do gestor de algum setor da universidade,
solicitando uma reunido com o setor de infraestrutura da SUTIC para delimitar os
detalhes da necessidade do prédio onde esta localizado o seu setor. O setor de
atendimento da SUTIC entra em contato com a divisdo de Infraestrutura e agenda a
melhor data para os dois setores. No ato do primeiro encontro é determinado qual o

prédio e demanda média de pontos e instalacdes.

A divisdo de Infraestrutura solicita a empresa terceirizada que avalie o prédio
onde esta sendo solicitado esse projeto, para que sejam determinados os melhores locais
para instalacdo de pontos fixos. Apos a avaliacdo do prédio, a empresa terceirizada
informa a Divisdo de Infraestrutura da SUTIC quais sao as possibilidades de instalacdo
dos pontos de rede fixo no refiro prédio. Com as informacdes o projeto é desenhado,

concluido e entregue ao gestor que solicitou.
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Fonte: Autoria prépria, 2018
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6.1.4 Problemas existentes e melhorias para o processo

Primeiramente, tem-se que as solicitacfes séo feitas sem nenhum planejamento.
Na maioria das vezes o0 projeto é realizado e o setor sofre variagdes que posteriormente

vao demandar novas alteragoes.

Outro fator importante na execucdo do projeto é a falta de planta baixa e projeto
de instalacdo da rede elétrica do prédio junto a solicitacdo do projeto. Um fator
determinante que deve ser incluido no processo é solicitar do gestor que pedir um
projeto que ele venha munido de planta baixa e projeto de instalacdo da rede elétrica do

prédio que se deseja alterar ou inserir uma rede local.

Os problemas encontrados nesse processo estdo esquematizados no Quadro 3.

PROBLEMAS PARTES ENVOLVIDAS

Planejamento Falho Departamentos e SUTIC

Falta de Planta Baixa Departamentos e SUTIC

Quadro 3: Problemas do Processo “Projeto logico de Rede local (Com ou Sem fio)”.

Fonte: Autoria propria, 2018.
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Figura 9: Fluxograma melhorado do processo “Projeto logico de Rede Local (Com ou Sem fio)”

Fonte: Autoria prépria, 2018.
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6.2 MANUAL DE PROCESSOS E ROTINAS DA SUTIC

Com todos os processos determinados e mapeados, 0 passo seguinte foi a
construcdo do manual de padronizacao de processos e rotinas do setor. Este manual visa
orientar as acOes de gestdo de processos organizacionais dento da SUTIC. Tal
documento buscou promover o funcionamento dos processos da SUTIC dentro da
Universidade Federal Rural do Semi-Arido (UFERSA). O manual de processos e
rotinas auxilia também no treinamento e na disseminacdo de conhecimento aos novos

servidores, atuando como um guia e eliminando atividades desnecessarias.

O documento foi constituido pelos 57 processos identificados dentro da SUTIC,
cada processo tornou-se um capitulo com fluxogramagdo, manual de execucao,

participantes do processo e nivel de importancia do processo dentro da universidade.

Para exemplificar a maneira como foi realizado o tratamento dos dados no
Manual de Processos e Rotinas da SUTIC, abaixo serd exposto os dois processos ja
apresentados nesse estudo, tal como se encontram no Manual. Vale ressaltar que tal
procedimento foi realizado com todos os 57 processos identificados, que agrupados

resultaram no manual.
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“Configuracdo de novo desktop de uso

e Rotinas SUTIC — Processo

Figura 10: Manual de Processo

al”

Fonte: Autoria prépria, 2018.
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3.18 PROJETO LOGICO DE REDE LOCAL (COM E SEM FIO)

Descrigao do servigo:

Desenvolvimento do projeto para a instala¢ao
de redes locais sem fio. O projeto envoive
desde o dimensionamento da capacidade da
rede até o posicionamento dos equipamentos
para o melhor aproveitamento da area de
cobertura

Status:

Prioridade:

Baxa

Solicitantes permitidos:

Geslores de unidades da UFERSA.

O que entrega:
Hmmou"

Como solicitar:

Entrar em contato com o setor de atendimento
da SUTIC pelos ramais 1710 ou 1743, pelos
numeros (84) 3317-8210 / (84) 3317-8243 ou
pelo e-mail atendimento.sutic @ufersa.edu br.

Pré.requisitos:

Planta baixa do prédio, informagdes sobre a
disposicdo dos selores e estmativa de
densidade dos usudrics nos locais.

Fluxo:

1 Usuano solicta ao setor de
atendimento,

2 Setor de atendimento encaminha para
Dwvisdo de Infraestrutu a;

3. Divis3o de _:gggm
analisa planta baixa e entrega projeto
elaborado;

4. Usuano é notificado pelo SysAid

Setores envolvidos:

Dwvisao de atendmento, Dwisdo de
infraestrutura.

Servidores habilitados:

4 servidores das divisoes de Infraestrutura e
monscaaow indicados pelas respectivas
chefias.

At I

O R O s St F

ﬁo),’
Fonte: Autoria prépria, 2018.

@

b e B sty o

Figura 11: Manual de Processo e Rotinas SUTIC — Processo “Projeto logico de rede local (Com e Sem
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O referido estudo buscou identificar os processos da Superintendéncia de
Tecnologia da Informacgéo e Comunicagdo — SUTIC da UFERSA. Para satisfazer este

objetivo foram realizadas pesquisas de natureza aplicada.

Diante da andlise de como se realizou a implantacdo da gestdo e do mapeamento
de processos da SUTIC e como esta funcionando atualmente, identificou-se que a
implantacdo comecou de forma bastante limitada, pois ndo houve capacitacdo para o
desenvolvimento do projeto. No entanto, diante dos problemas vivenciados diariamente
na SUTIC, os proprios servidores decidiram iniciar a implementacdo de algumas

melhorias seguindo a proposta da autora do estudo.

Outro objetivo do estudo foi a elaboracdo do manual de processos e rotinas do
setor. Ao longo do estudo foram determinados todos os processos do setor. Os
processos foram mapeados e descritos no manual de processos e rotinas do setor. As
principais contribui¢Ges vistas advinda desse manual séo as definicdo de prioridades,
orientacdo para informatizacdo, reducdo do tempo do tramite do processo, melhoria no
fluxo de informagcbes a partir do conhecimento do andamento do processo;

uniformizacéo das etapas do processo e maior conhecimento sobre cada processo.

Os padrdes elaborados no estudo foram aprovados pelos servidores da SUTIC. O
interesse da alta administracdo foi fundamental para que a implantacdo pudesse ser

desenvolvida tanto no processos inicial, como em todo o processo do estudo.

Dessa forma, os resultados alcancados na fase inicial do estudo foram visiveis
para todos do setor. Salientamos, contudo, que as metodologias usadas foram
desenvolvidas e/ou adaptadas de acordo com as necessidades da prépria universidade.
Comunicacdo entre os servidores tambeém pode ser considerado um ponto positivo na
implantacdo do mapeamento de processos. Com os resultados alcangados, a motivacao e
satisfacdo aumentaram. Comprovando, assim, que o envolvimento das pessoas foi

considerado essencial para o desenvolvimento do estudo e seus resultados, na pratica.

Durante as pesquisas para o desenvolvimento e aumento de conhecimento do
estudo, percebemos um grande déficit de contetidos na area de gestdo e mapeamento de

processos em instituicdes publicas. A area possui uma grande lacuna de trabalhos
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académicos por esta ser uma metodologia ainda nova e, por isso, carente de
experiéncias e fundamentacdo sobre sua pratica efetiva. Com isso, esperamos contribuir

para futuras pesquisas nessa area.
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APENDICES

Apéndice A — Roteiro padréo das entrevistas do Ministério Publico Federal

M P F Roteiro para Mapeamento de Processos

inisterio Publico Federal

A andlise dos processos e atividades deve seguir um roteiro basico de anélise. Busca-se
contemplar a andlise dos elementos que permitern a descrico metddica, decomposico,
especializacdo e suas dependéncias.

Essa andlise possibilita a vantagem da concisdo na descrigdo das atividades e permite
realizar generalizagGes para estudos comparativos.

O primeiro passo & realizar o desenvolvimento de uma lista de atividades por meio de
entrevistas (de preferéncia semiestruturada) que permitam aos atores dos processos falar aberta e
claramente a respeito do seu trabalho dirio.

A pergunta inicial deve ser feita diretamente ao ator e consiste no seguinte:
“0 que vocé faz em seu trabalho?”

A resposta obtida fornecera elementos para a realizacdo de perguntas mais especificas a
respeito dos processos e atividades. Questdes sugeridas:

QUESTOES SOBRE O PROCESSO:

2 Fale a respeito das atividades em que esta envolvido.

2 Wood pode citar quais as atividades compdem este procassa?

@ Quais prazos vocé tem gue cumprir?

@ Quais documentos vocé encontra no seu trabalho didrio?

2 Qual o objetivo desse processo?

@ CQuais s3o os inputs (entradas)?

@ Quais s&o os outputs (saidas)?

2 Quais recursos sdo utilizados no processa?

@ Quem desempenha estas atividades (atores)?

@ Quais s30 os objetivos desta atividade? O gue vocé tenta realizar?

@ Quais s30 os objetivos dos departamentos ou individuos envolvidos nesta atividade?

@ Que formularios, relatorios ou outros papeis vocé tem gue preencher ou ter disponivel para
esta atividade?

2 Quais formularios ou relatérios esta atividade produz?

@ O que mais (produtos etc.) esta atividade produz?

@ Quais fatores contextuais s3o de importdncia critica para a realizaco desta atividade

(questdes, problemas, excecdes, meadidas, incentivos ou interdependéncias)?

QUESTOES A RESPEITO DA COORDENAGAD:

O que esta atividade produz (ou consome)?
@ Quais recursos ela compartilha?
2 Esta atividade é parte de outra maior, ou ela possui secunddarias associadas?
2 Existe algum output que esta atividade produz em conjunto com outra atividade?

[5¥]
[\ =1
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M P F Roteiro para Mapeamento de Processos

2 Esta atividade & essencial a quais atividades {guais dependéncias ela gera)?

H& uma necessidade nessa etapa de diferenciar se a atividade principal em questio é critica
central ou de producdo, e para tal, deve ser feita uma anélise baseada em dois critérios:

1. “é possivel imaginar alguma forma de completar o processo sem algumas das
atividades?”
2. “a atividade produz uma alteracdo direta no produto ou servigo? (o output é muito

diferente do input?)”.
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PROCESSOS DA SUTIC

Bloqueio/desbloqueio de URLs e IPs

Incidente de violagdo de conta de usuario/sistema

Incidente de infraestrutura

Deteccao/Correcao de falhas na rede

Indisponibilidade do servigo dos SIGS

Indisponibilidade do servigo de ponto eletronico

Indisponibilidade do servidor de banco de dados

Correcdo e disponibilizagéo de erros blogueantes de sistemas

Reiniciar o Sistema BDTD

Suporte ao usuario na Rede WifilUFERSA

AlteragBes de cadastro e senha de usuario nos sistemas

Identificacdo de prioridade de incidentes

Pericia Forense computacional

Configuracao de Software de Seguranca institucional

Deteccao e correcdo de falhas de seguranca

Gerenciamento de fluxo de dados da rede

Correcéo de erros ordinarios de sistemas

Disponibilizacéo de corre¢des de erros ordinarios de sistema

Construcdo de relatdrios customizados

Atendimento de dividas sobre os sistemas computacionais

Gerenciamento de acesso a sistemas

Gerenciamento de nivel de acesso a servigos/funcionalidade

Manutenc¢éo Corretiva em laboratdrios de informatica
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Criacdo e configuracdo de maquina virtual

Configuracao de servidores de rede

Hospedagem de arquivo

Configuracdo de ativo de rede switch

Servico de Web Conferéncia

Servico de Videoconferéncia

Configuracao de telefonia voip

Instalacdo de ramais

Extracdo de arquivo de computador em manutencéo

Solicitagdo de Certificados Digitais

Importacdo manual de arquivos SIAFI no STA

Avaliacdo de funcionalidade/utilidade de hardware

Configuracdo de novo desktop de uso individual

Instalacdo de Software e Sistemas operacionais em desktop de uso individual

Manutencdo de hardware

Configuracdo de Dominios

Fiscalizacdo de contratos

Desenvolvimento de novos sistemas

Desenvolvimento de novas funcionalidades nos sistemas integrados de gestéo
(SIGs)

Aprimoramento de funcionalidades ja existentes nos sistemas integrados de gestao
(SIGs)

Desenvolvimento de novos modulos nos sistemas integrados de gestdo (SIGs)

Implantacdo de mddulos ja existentes nos sistemas integrados de gestdo (SIGs)

Consultoria de Projetos de infraestrutura com aquisicao de ativos

Capacitacdo e orientacdo acerca de seguranga da informagao

Manuteng&o preventiva em laboratorios de informatica

Configuracdo de Impresséo
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Instalacéo de ponto de rede

Hospedagem de paginas web

Projeto Légico de Rede Local (sem fio)

Projeto Légico de Rede Local (com fio)

Configuracdo de ponto de rede

Criacdo de conta de e-mail institucional

Gerir participacdo em grupo de e-mail

Verificacao de incidente em impressora




