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RESUMO

(Business Process Management - BPM)
para garantir a satisfacéo dos
O BPM consiste em identificar os

organizacdes

processos que formam a organizacdo e gerencid-los da melhor forma possivel.
Entretanto, hé& pouca aplicacdo do BPM para a gestdo académica, principalmente
em instituigdes publicas. O objetivo deste trabalho é propor e implementar
melhorias para o gerenciamento de processos de uma coordenagdo de curso de
ensino superior publico. Para alcancar esse objetivo foi realizada uma
pesquisa-ag¢do, na qual foram identificados 14 processos desenvolvidos pela
coordenacédo. As informacdes acerca desses processos foram coletadas por meio
de entrevistas e consulta documental. Com tais informacdes, 0S processos
foram modelados por meio da notacdo BPMN e, em seguida, foram realizados
grupos focais com estudantes e entrevistas com os coordenadores de curso da
instituicdo. Com base no feedback, criou-se um formuldrio eletrdnico que
contempla sete dos processos, bem como uma planilha que fornece o resumo de
todas as solicitacdes realizadas. Além disso, foram desenvolvidos dois
dashboards: o primeiro destinado ao acompanhamento de solicitagdes feitas
pelos discentes, atendendo a uma das principais demandas deles, que era a
auséncia de um sistema de acompanhamento; e o segundo dashboard com
indicadores de gestdo para a coordenacdo do curso. Em seguida, as melhorias
foram implementadas e os processos remodelados. Por fim, a implementacdo de
tais melhorias foi avaliada pelos discentes e pela coordenacdo do curso,
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permitindo que se identificassem potenciais oportunidades de melhorias
futuras.
Palavras-chave: gestdo de processos; modelagem de processos; processos de

negbcio; gestdo académica.

ABSTRACT

Business Process Management (BPM) is employed by organizations to ensure the
satisfaction of the main stakeholders involved in their processes. BPM
consists of identifying the processes that form an organization and managing
them in the best possible way. Thus, the aim of this paper is to propose and
implement enhancements in the process management of a public higher education
course coordination. To achieve this objective, an action research study was
conducted. It involved identifying 14 processes developed by the coordination
and gathering information about them through interviews and document
consultation. With this information, the processes were modeled using the
BPMN notation. Subsequently, focus groups were conducted with students, and
interviews with the institution’s course coordinators. Based on the feedback,
an electronic form was created encompassing seven of the processes, along
with a spreadsheet that provides a summary of all requests made. In addition,
two dashboards were developed: the first to track requests from students,
meeting one of their main grievances, which was the lack of a tracking system;
and the second dashboard with management indicators for the course
coordination. Finally, the implementation of such improvements was evaluated
by the students and by the course coordination, allowing the identification
of new improvement opportunities that are suggested for future work.

Keywords: ©processes management; process modeling; Dbusiness processes;

academic management.
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1 INTRODUGAO

As organizacgdes estdo constantemente em busca por aperfeicoamentos em
seus processos a fim de gerencid-los de forma eficaz. Para isso, tém investido
em iniciativas de melhorias com foco no gerenciamento de processos de negdbcios
(Martinazzo et al., 2014). Em uma perspectiva estratégica, o foco deve estar
nos processos de negdcio, isto é, nos conjuntos ordenados de atividades que
vdo transformar entradas em saidas com maior valor econdmico ou social para
um grupo de interessados (ABPMP, 2013; Baldam; Valle; Rozenfeld, 2014;
Cavalcanti, 2017).

Os processos de negdcios representam a maneira pela qual uma organizacdo
realiza seu trabalho de forma a entregar valor para seus stakeholders (ABPMP,
2013), podendo ser classificados em primarios, de suporte ou de gerenciamento
(ABPMP, 2013; Campos, 2014). Os primérios sdo também conhecidos como
essenciais ou finalisticos e estdo ligados diretamente ao atendimento da
missdo da organizacdo, isto é, existem para entregar valor aos clientes
(Baldam; Valle; Rozenfeld, 2014). J& os processos de suporte entregam valor
a outros processos da organizacdo, ndo estando diretamente ligados aos
clientes. Por fim, os processos de gerenciamento buscam medir e controlar as
atividades, garantindo o bom funcionamento da organizacdo (ABPMP, 2013).

Uma forma de analisar os processos de negbécio é compreender os
diferentes niveis de agregagdo de atividades, o que possibilita uma visdo
sistémica sobre eles. Isso permite a identificacdo, compreensdo e melhoria
dos processos essenciais da organizacdo (Turra; Juliani; Salla, 2018). Eles
podem ser agrupados em macroprocessos, dque representam uma visdo mais ampla
e geral de um conjunto de processos, e envolvem mais de wuma funcgéo
organizacional, sendo determinantes para o funcionamento da organizacdo
(Cavalcanti, 2017; Baldam; Valle; Rozenfeld, 2014) . Os subprocessos
representam uma subdivisdo de um processo, com uma visdo mais detalhada,
minuciosa, ao passo que as tarefas consistem no menor nivel de detalhamento
de processos, sendo geralmente executadas por uma pessoa (ou magquina) em uma
estacdo de trabalho (Baldam; Valle; Rozenfeld, 2014).

O entendimento dessa hierarquia é util na modelagem de processos, que
se refere ao conjunto de atividades desenvolvidas para identificar e
representar um processo de negdcio existente ou proposto (ABPMP, 2013). A
modelagem tem como objetivo representar as dimensdes de interesse do processo
de negdcio, sejam os atores, a sequéncia de tarefas, as entradas e saidas ou
o relacionamento com outros processos (Cavalcanti, 2017). Baldam, Valle e
Rozenfeld (2014) destacam que a modelagem pode refletir o estado atual
(modelagem “as-is”) ou o futuro para o processo (modelagem “to-be”). A
modelagem as-is tem funcdo descritiva da realidade e deve representar como o
processo é realizado atualmente (ABPMP, 2013). J& a modelagem to-be possui
funcédo prescritiva, sendo construida com base nas oportunidades de melhoria
identificadas na modelagem as-is (Baldam; Valle; Rozenfeld, 2014). Seu
propésito é oferecer uma situacdo na qual os processos de negdcios sédo
melhorados e as tarefas que nédo agregam valor s&o eliminadas (Cavalcanti,
2017) .

A implantacdo do gerenciamento de processos de negdbdcios nas
organizacdes segue normalmente um ciclo de melhoria continua derivado do
cléssico PDCA (plan, do, check, act) proposto por Shewhart e popularizado
por Deming (ABPMP, 2013; Baldam; Valle; Rozenfeld, 2014; Campos, 2014;
Cavalcanti, 2017). A Association of Business Process Management Professionals
International (ABPMP, 2013) propde um ciclo de vida composto pelas fases de:
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planejamento, andlise, desenho, implementacdo, monitoramento e controle, além
do refinamento.

Assim como outras organizacdes, as Instituic¢des de Ensino Superior
(IES), sejam elas publicas ou privadas, também buscam aperfeicoar seus
processos. Em especial, as IES publicas tém um estimulo adicional para
aprimorar seus processos, uma vez que a proépria Constituicdo Federal inclui
a eficiéncia como um dos cinco principios da administracédo publica, ao lado
da legalidade, da impessocalidade, da moralidade e da publicidade (Brasil,
1988) .

Adicionalmente, a sociedade tem exigido cada vez mais das organizacdes
publicas a prestacédo de servicos de maior qualidade e com maior eficiéncia.
A realidade em muitas IES publicas é que devido a sua complexidade e, em
alguns contextos, falta de padronizacdo e gestdo eficiente dos processos, 0s
variados atores (técnicos administrativos, discentes, docentes,
coordenadores, diretores e etc.) se deparam com processos confusos e morosos,
o que tende a gerar uma insatisfacdo generalizada por todas as partes
envolvidas. Permanece, entdo, o questionamento central que essa pesquisa
busca responder: Como promover a eficiéncia no gerenciamento de processos em
uma IES publica?

Indicac¢des de como solucionar esta questdo de pesquisa vém de trabalhos
publicados que relatam experiéncias do uso do BPM em IES em variados
contextos. Hrabala, Opletalova e Tucéck (2017) relatam o grau de maturidade
do uso do BPM nas IES da Republica Tcheca, enquanto Karabegovic et al. (2018)
apresentam o uso do BPM em uma universidade na Sérvia. No Brasil, existem
algumas iniciativas de uso do BPM nas IES puUblicas, seja na melhoria de um
unico processo, como o de aproveitamento de disciplinas (Moniz Junior et al.,
2019), seja em um programa de pds-graduacdo (Luiz; Fontainha; Duarte, 2020),
ou mesmo no gerenciamento do acervo imobilidrio (Branco et al., 2019).

Essas experiéncias mostram os diferentes niveis possiveis de uso do BPM
nas IES. Nessas instituig¢des, o0s processos que merecem um olhar mais atento
sdo aqueles ligados ao ensino, gque podem ser entendidos como processos
essenciais. Contudo, ndo foram encontradas evidéncias do uso do BPM nas IES
publicas em processos ligados diretamente a gestdo académica de cursos de
graduacgdo, com foco no acompanhamento dos discentes, isto é, dos principais
stakeholders dessas organizacgdes.

Por este motivo, buscou-se responder a pergunta de pesquisa apresentada
com uma andlise mais detalhada desses processos. Assim sendo, este trabalho
tem o objetivo de propor e implementar melhorias relativas ao gerenciamento
de processos de uma coordenacdo de curso de uma IES publica brasileira, por
meio da aplicacdo de praticas de modelagem de processo.

2 METODOLOGIA

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa descritiva, j& que busca
descrever detalhadamente os processos desenvolvidos na coordenagdo do curso,
ao mesmo tempo em que identifica e implementa melhorias na realidade estudada.
Como afirma Gil (2017), a pesquisa descritiva tem como objetivo principal,
descrever as caracteristicas de uma determinada populacdo ou fendmeno, bem
como estabelecer relacgdes entre variaveis.

Em relacdo ao procedimento técnico adotado, esta pesquisa ¢é
categorizada como uma pesquisa-agdo, tendo em vista que produziu um
conhecimento que orientou uma acdo de mudanca da realidade estudada (Turrioni;
Mello, 2018). A pesquisa-acdo tem como caracteristica a colaboracdo entre

ISSN 2237-4558 + Navus ¢ Florianépolis « SC ¢ v. 13+ p. 01-16 ¢ 4
jan./dez. 2023



Gerenciamento de processos de negocios para potencializar a gestdo académica: uma pesquisa-acao

Andréia Ferreira Cosmo; Sania da Costa Fernandes; Saulo Henrique dos Santos Esteves; Mércia Maira Araujo
dos Santos; Sheila Darcia Diégenes de Freitas; Caio Augusto Nunes Marques

pesquisadores e praticantes, resultando tanto em uma contribuicdo para a
pratica quanto para a construcdo da teoria (Coughlan; Coghlan, 2009). Tripp
(2005) indica que existem varios autores que propuseram variados ciclos de
pesquisa-acdo. Para este trabalho, optou-se por utilizar o ciclo proposto por
Coughlan e Coghlan (2002) e adaptado por Turrioni e Melo (2018), conforme
apresentado na Figura 1.

Figura 1 - Ciclo de vida de uma pesquisa-agéo

Fonte: Adaptado de Turroni e Mello (2018).

Este estudo foi conduzido na Coordenacdo do curso de Engenharia de
Producdo Civil (EPC), que é um dos cinco cursos de graduacdo ofertados pelo
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Ceard (IFCE) - campus
Quixadd. O foco da pesquisa esteve nos ©processos relacionados ao
acompanhamento dos discentes do curso, uma vez que estes processos apresentam
um impacto direto na satisfacdo dos principais envolvidos na instituicgdo, ou
seja, os proéoprios alunos.

Durante a fase de planejamento da pesquisa-acdo, primeiramente foi
realizado estudo da literatura com o propdésito de embasar a aplicacédo da
metodologia de Gerenciamento de Processos de Negdcio, bem como para aprofundar
o conhecimento nessa &area. Para a conducdo da pesquisa, foram determinadas
como técnicas de coleta de dados: entrevistas semi-estruturadas, grupos
focais, andlise documental e benchmarking.

Iniciando a coleta de dados, foram estabelecidos quais os processos da
coordenac¢édo do curso de EPC relacionados a demanda dos estudantes que seriam
analisados. Para isto, foi realizada uma consulta direta com o coordenador
do curso. Posteriormente, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com
alguns dos participantes dos processos, com o objetivo de levantar informacdes
a respeito do seu funcionamento, tramites e envolvidos nas atividades.

Com as entrevistas e consultas ao Regulamento da Organizacdo Didatica
(ROD) da instituicdo, foi possivel obter informacdes sobre o fluxo dos
processos, o0s documentos necessarios e as responsabilidades de cada
envolvido. Com base nessas informacdes, obteve-se a sequéncia das atividades,
bem como os responsaveis por cada uma delas e suas respectivas funcdes. Em
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seguida, os processos foram modelados em suas versdes as-is utilizando a
notacdo BPMN através do software Bizagi Modeler®.

Ainda na fase de coleta de dados, as informacdes sobre os discentes do
curso foram coletadas através de entrevistas semi-estruturadas, via Google
Meet®, com trés grupos de estudantes do curso, totalizando 20 alunos de
diferentes semestres. Nas entrevistas foram abordados temas como:
conhecimento dos processos da coordenacdo; percepcdo dos feedbacks; e
insatisfacdes e sugestdes de melhoria.

Apdés a modelagem as-is, foram utilizadas técnicas de benchmarking e
focus group com o intuito de identificar oportunidades de melhoria mediante
o aprofundamento nos processos. O benchmarking permitiu conhecer as melhores
praticas que eram utilizadas por outras coordenagdes de cursos de graduacéo
do IFCE. Foram realizadas quatro entrevistas também via Google Meet®, de
aproximadamente uma hora com os coordenadores dos outros cursos. Também foram
conduzidos trés focus group com discentes do curso, totalizando 20
participantes, os quais contribuiram com sugestdes de melhoria aos processos.

Tendo em vista os resultados obtidos na fase de andlise de dados e
planejamento das ac¢des, varios pontos de melhoria foram identificados, sendo
um deles a adocdo de um formuldrio elaborado através da ferramenta Google
Forms® com o intuito de simplificar as solicitac¢des mais comuns realizadas
pelos discentes do curso. Com a elaboracdo deste formuldrio foi possivel
estabelecer uma planilha resumo que centralizou as solicitacgdes feitas, com
a finalidade de melhorar o acompanhamento. Na sequéncia, criou-se um banco
de dados para alimentar dois dashboards com o auxilio da ferramenta Power
BI®: um para o acompanhamento das solicitag¢des dos estudantes e outro com
indicadores para a coordenacdo do curso. Além dessas acgdes mencionadas, foi
criada wuma planilha com o objetivo de facilitar o registro de horas
complementares, baseada em modelos utilizados por outras coordenagdes de
curso da instituicdo de ensino.

No inicio da fase de implementacdo, o formulédrio foi disponibilizado
em carater de teste para alguns alunos do curso de Engenharia de Producéo
Civil, a fim de avaliar sua eficdcia e identificar possiveis falhas. Apds
realizar os ajustes com base nos feedbacks recebidos, o formuldrio foi
disponibilizado para todos os alunos. A coordenagdo entdo iniciou o
acompanhamento das solicitacgodes utilizando uma planilha resumo.
Adicionalmente, foi fornecido aos discentes um 1ink de acesso ao dashboard
de acompanhamento. Por meio desse 1ink, os alunos podiam acessar suas
solicitacdes e verificar os respectivos status utilizando suas matriculas.

Apds dois meses de utilizacdo do formuldrio e dos dashboards, foram
computadas 253 solicitacgdes realizadas por 75 discentes. Na sequéncia, foi
disponibilizado um questiondrio para esses estudantes, com o objetivo de
avaliar a eficdcia do formulédrio das solicitacdes e também a utilidade do
dashboard de acompanhamento. Obteve-se um total de 21 respostas.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 Identificagcdo dos processos

A coordenacdo do curso de Engenharia de Producédo Civil possui diversas
atribuigdes que visam o desenvolvimento e crescimento do curso. O planejamento
é o primeiro passo, direcionando os macroprocessos subsequentes, incluindo o
acompanhamento de discentes, docentes, infraestrutura e regulacdo do curso.
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A autoavaliacdo da coordenacdo é uma atividade importante, o que permite a
melhoria continua do curso.

Neste estudo, foram analisados 14 processos relacionados ao
acompanhamento dos discentes, abrangendo diversas &reas. Esses processos
incluiram &reas como aproveitamento de disciplinas, entrega de TCC, ingresso
como diplomado/transferéncia externa, Justificativa de faltas, matricula
especial, mudanca de turno, reajuste de matricula, regime domiciliar,
registro de atividades <complementares, reingresso, segunda chamada,
trancamento de disciplina, transferéncia interna e validacéo de
conhecimentos. Esses processos envolvem diferentes partes interessadas,
incluindo a coordenacdo do curso, os préprios discentes e outros setores como
a direcdo de ensino (DIREN), biblioteca, colegiado do curso, coordenacgdo
técnico-pedagdgica (CTP), coordenacdo de controle académico (CCA) e a Pro-
Reitoria de Ensino (PROEN) .

3.2 Modelagem as-is

Os 14 processos identificados foram modelados utilizando a notacéo
BPMN, sendo considerados apenas os modelos das atividades académicas
presenciais, antes da transicdo para o ensino remoto emergencial devido a
pandemia de COVID-19. Portanto, os modelos as-is ndo refletem as adaptacdes
feitas durante o ensino remoto emergencial. Para exemplificar, a Figura 2
ilustra o processo de solicitacdo de trancamento de disciplina modelado na
notacao BPMN.

Figura 2 - Fluxo de trancamento de disciplina (as-is)

Discente

o

solictagio

Sollcitar trancamento de disciplinas

Coordenagio do curso

Fonte: Elaborado pelos autores.

O processo tem inicio com o preenchimento do requerimento geral pelo
discente, que é entregue a coordenacdo do curso. A coordenacdo analisa a
solicitacdo, verificando se o aluno permanecerd matriculado em pelo menos 12
créditos, conforme estipulado pelo ROD (Regulamento de Organizacdo Didatico-
Pedagdgica). Se sim, a coordenacdo realiza o trancamento da disciplina por
meio do acesso ao sistema académico. Caso contrario, o pedido é negado e
comunicado ao aluno, sendo necessario, em ambos os casos, o0 arquivamento do
requerimento ao final do processo.

3.3 Identificagdo das falhas dos processos
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Durante as reunides em grupo, os discentes destacaram que buscavam a
coordenac¢do do curso ndo apenas para requerer processos académicos, mas também
para esclarecer davidas referentes aos procedimentos e documentos
necessarios. Muitos alunos também possuiam conhecimento limitado das etapas
dos processos, resultando em expectativas de respostas imediatas as suas
solicitacdes. 1Isso ressalta a necessidade de aprimorar a divulgacdo e
compreensdo dos processos, enfatizando a importédncia de sua modelagem. Esse
procedimento traria Dbeneficios tanto para os alunos quanto para os
coordenadores, que antes Dbuscavam informacdes em outros setores da
instituicd&o ou consultavam o regulamento interno.

Quando questionados sobre o feedback das solicitacgdes, os alunos
responderam que consultavam a coordenagdo ou verificavam regularmente o
sistema académico. Eles também consideraram que o tempo de resposta por parte
da coordenacdo era adequado, principalmente depois dos discentes terem
compreendido como os processos funcionavam. Um ponto de insatisfacédo foi a
falta de comunicacdo entre os setores, que gera dificuldades para obter
informacdes sobre os processos.

Isso sugere que tals setores ndo possuem uma visdo abrangente dos
processos, o que leva a confusdo dos alunos. Eles acabam ndo recebendo
informagcdes ou recebem apenas 1informag¢des limitadas, o© que prolonga
desnecessariamente a duragdo dos processos. Outra insatisfacdo apontada pelos
alunos foi a falta de um sistema de acompanhamento de processos apds a
solicitacdo, o que requer que o0s alunos se dirijam frequentemente a
coordenacdo para obter informacgdes.

Nas demais coordenag¢des de curso, foi observado que a maioria dos
coordenadores possuil bom conhecimento dos processos, com excegdo de um
coordenador que admitiu n&do conhecer todos os processos devido a falta de
orientagdo inicial. Isso reforca a importédncia dos modelos criados neste
trabalho e sua divulgacdo para todos os atores.

Em relacdo a execucdo dos processos, foram identificadas divergéncias
decorrentes das mudancas ocorridas em 2020 devido a pandemia de COVID-19.
Além disso, foram notadas tarefas manuais excessivas, o que pode atrasar
ainda mais os processos. Como sugestdes de melhoria, os alunos propuseram a
criacdo de uma plataforma virtual para solicitacdes e acompanhamento, a
divulgagdo dos mapas de processos para os alunos e treinamento de futuros
coordenadores, além da contratacdo de um assistente administrativo ou aluno
bolsista para auxiliar na demanda crescente de solicitacgdes, aliviando a
carga de trabalho do coordenador.

3.4 Modelagem to-be

3.4.1 Melhorias implementadas

A primeira acdo tomada apds as reunides e da andlise dos processos
modelados, foi a criacdo de um formuldrio eletrdnico de solicitacdo, contendo
sete dos 14 processos modelados: aproveitamento de disciplinas, justificativa
de faltas, reajuste de matricula, registro de atividades complementares,
segunda chamada, trancamento de disciplina e validacdo de conhecimentos. A
selecdo desses processos foi baseada na frequéncia com que ocorriam na
coordenacdo do curso, além dos que exigiam uma notdvel participacdo do
coordenador do curso durante as atividades.
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O formuldrio foi desenvolvido utilizando o Google Forms® e substituiu
os antigos requerimentos que os alunos precisavam preencher e entregar a
coordenacdo para iniciar os processos. Os documentos necessdrios para cada
solicitacdo podem ser anexados ao formuldrio, o que permite a centralizacéo
de todas as informagdes relevantes para o andamento do processo. O formuléario
contempla informacdes de identificacdo como nome do discente, nuUmero de
matricula e e-mail institucional, o que garante maior seguranca a coordenacéo
em relacdo a identidade do solicitante.

Com a criacdo do formuldrio, foi gerada também uma planilha resumo que
recebe automaticamente as respostas e as organiza para facilitar o
acompanhamento das solicitacdes pela coordenacdo, com as informacdes de cada
solicitante e seu pedido. Na planilha h& campos adicionais para o coordenador
inserir observacdes, indicar o status do processo e registrar a data/hora de
conclusdo da solicitacdo, sendo calculado automaticamente o numero de dias
Utels transcorridos entre a data da solicitacdo e a sua concluséo.

Antes de disponibilizar o formuldrio para todos os alunos do curso, foi
realizado um teste com 10 alunos selecionados para avaliar sua eficécia.
Desses, seils enviaram feedbacks, destacando a praticidade e rapidez do
formuldrio, mas apontaram a auséncia de um campo para Jjustificar faltas.
Também indicaram uma pergunta que constava como ndo obrigatédéria no formuléario,
que poderia causar confusdo no desenrolar do processo caso ndo fosse
respondida. Tais sugestdes foram implementadas como melhoria no formuldrio.
No entanto, outras propostas, como a exibicdo de disciplinas equivalentes de
outros cursos no formuldrio de ajuste de matricula, e a permissdo de mtltiplas
solicitac¢des simulténeas, entre outras, n&do foram aplicadas. A primeira delas
esbarra na necessidade de haver maior integracdo entre as gestdes do curso,
sendo atribuicdo da Direcdo de Ensino e ndo da coordenacdo do curso. Ja as
miltiplas solicitagdes dificultariam a organizacdo da planilha de dados e as
andlises posteriores.

Com a realizagdo dos ajustes, o formuldrio foi disponibilizado para
todos os alunos do curso de Engenharia de Producgdo Civil a partir do inicio
do semestre académico 2021.1/2021.2. Com as respostas recebidas, a planilha
resumo se tornou um banco de dados que serviu de base para a criacdo de um
dashboard de acompanhamento de solicitacgdes utilizando a ferramenta Power
BI®. A interface do dashboard pode ser observada na Figura 3.
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Figura 3 - Interface do dashboard de acompanhamento de solicitacdes

I ACOMPANHAMENTO DE SOLICITAGOES ~ Efatermroroes J1¥
MATRICULA _ SOLICITAGA v| NOME :

Disaplina

Atividades Recedbido

complementares

Ajuste de matricula Acrescentar disciplina  Engenharia Civil Materiais de Construgio Il / S& Concluido

4 Ajuste de matriculs Acrescentar disciplina 57 Engenharia de Seguranga do Trabalho Cancelado Cancelado por falta de
nformagdes.

Trancamento de $10 Patciogia ¢ Recuperagio das Construgdes Canceisco Fora do perido de
disciplina trancamanto de disciplinas

7 Ajuste de matricula Acrescentar disciplina  Engenharia Ambiental e Sanitiria Calculo s3 Concluido

Ajuste de matricula Acrescentar disciplina S2 Processos produtivos Cancelado Estudante j3 matriculada na
disciplina solicitada.

$4G Ajuste de matricula Acrescentar discipling S3 Mecinics Gera Conciuido

MEDIA DAS SOLICITACOES (EM DIAS) :

SEGUNDA
CHAMADA

ATIVIDADES
COMPLEMENTARES

JUSTIFICATIVA DE VALIDAGAO DE TRANCAMENTO DE

AJUSTE DE APROVEITAMENTO
CONHECIMENTOS DISCIPLINAS

MATRICULA DE DISCIPLINAS

Fonte: Elaborado pelos autores.

No dashboard, os alunos podem inserir sua matricula em um campo
especifico e em seguida seu nome é preenchido automaticamente, tendo também
acesso a todas as suas solicitacdes feitas por meio do formuldrio. H& a opgéo
de filtrar o tipo de solicitacdo desejada, o que fornece um resumo das
solicitacdes com informagdes essenciais para acompanhamento. Na parte
inferior do dashboard, foi incluido um indicador da duracdo média de cada
solicitacdo em dias, média essa que é calculada por meio de uma férmula que
considera o tempo decorrido desde a solicitacdo até a conclusdo de cada
processo.

A informacdo da duracdo média das solicitacdes ndo considera os dados
histéricos, apenas os dados coletados a partir da implementacdo do formulério.
Sendo possivel, apds a implementacdo do formuldrio de solicitacdes e do
dashboard, a reestruturacdo dos processos, pois foi centralizada e
simplificada a administracdo das solicitacdes pela coordenacéo.

Além do formuldrio e do dashboard, foi criada uma planilha para contagem
de horas complementares, com base nas planilhas j& utilizadas por outras
coordenacdes. Isso facilitard o registro das atividades complementares pelos
alunos, pois eles serdo capazes de calcular suas horas e enviar apenas a
quantidade necessdria de certificados a coordenacdo antes de fazer a
solicitacéo.

3.4.2 Modelagem to-be do processo de trancamento de disciplinas

O processo de trancamento de disciplinas representa uma das modelagens
to-be realizadas, como é apresentado na Figura 4.
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Figura 4 - Fluxo de trancamento de disciplina (to-be)

P

PROT——

Fonte: Elaborado pelos autores.

O processo tem inicio com o preenchimento do formuladrio eletrdnico pelo
aluno e apds o envio, a coordenacgdo analisa a solicitagdo verificando se o
aluno ainda teréd pelo menos 12 créditos matriculados, conforme exigido pelo
ROD. Caso essa condigcdo ndo seja atendida, a coordenacdo deve atualizar o
status do processo e a solicitacdo é finalizada. Caso o aluno possua a carga
hordria minima, a coordenacgdo abre um processo no SEI e encaminha a CCA por
meio de um oficio. A CCA realiza o trancamento, informando a coordenacdo via
SEI, que atualiza o status na planilha resumo e conclui o processo.

3.5 Monitoramento e refinamento

Para o controle dos indicadores especificos para uso da coordenacéo,
foi desenvolvido um outro dashboard (Figura 5). Seu intuito é fornecer a
contagem das solicitacgdes por status, o percentual de processos finalizados
e o numero de solicitagdes por dia, destacando o tipo de solicitacdo e o
percentual de cada tipo de processo solicitado. Esse painel de controle é
fundamental para a coordenagdo do curso uma vez dque possibilita uma melhor
gestdo dos processos. Com isso, o coordenador pode acompanhar de forma clara
e resumida a quantidade de solicitacgdes em cada status de processamento,
podendo geri-los de forma efetiva, identificando e planejando os periodos de
alta demanda.
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Figura 5 - Interface do dashboard de indicadores da coordenacdo
IINDICADORES - COORDENACAO (T ol (/1%
ampus Quixadd sesssytoemm

STATUS % PROCESSOS FINALIZADOS

RECEBIDOS M ENCAMINHADOS CANCELADOS CONCLUIDOS
PROCESSAMENTO

N° DE SOLICITAGOES POR DIA  |ovi0021 | | 317102021 SOLICITACOES

Jjust natricu @ Ajuste de mat

®@Tanc to

At d plementares @Aproveitamen
@Trancamento de disciplina

Validagio de conhecimento

Numero de solicitagdes

Dia

Elaborado pelos autores.

Com os dados obtidos, foi possivel analisar que os trés principais
processos solicitados pelos alunos foram: reajuste de matricula, registro de
atividades complementares e trancamento de disciplina.

Os resultados da avaliacdo realizada pelos alunos demonstraram que mais
de 70% deles consideraram o formuldrio eletrdénico facil de usar e compreender.
Quanto a extensdo do formuldrio, quase 50% dos alunos responderam dgue
discordam que o formuldrio seja extenso, ndo havendo sugestdes de melhoria.
Sobre a avaliacdo do dashboard, mais de 70% dos respondentes preferem
acompanhar as solicitag¢des por meio dele. Mais da metade avaliou-o de forma
positiva, sugerindo apenas que o tempo de atualizacdo seja inferior a 24
horas.

Em relacdo a avaliacdo do dashboard da coordenacdo, foram entrevistados
os dois Ultimos coordenadores do curso, que concordaram com os modelos
desenhados dos processos e afirmaram a importdncia desses mapeamentos.
Originalmente, o repasse da gestdo é feito através de conversas entre um
gestor e outro, e os modelos desenhados servem de suporte de treinamento,
revisdo em momentos futuros, além de contribuir para a melhoria continua dos
processos.

O formuldrio de solicitacdes foi considerado, pelo gestor do curso,
como sendo uma grande evolugdo, mas acredita-se que ainda existam
oportunidades de melhoria, principalmente se as solicitag¢des forem feitas
diretamente no SEI do IFCE pelos prdéprios alunos. A mudanc¢a traria maior
automatizacdo aos processos, que atualmente possuem atividades manuais,
especialmente na atualizacdo do status das solicitacdes. O coordenador também
enfatizou que, apesar da existéncia do formuldrio eletrdnico, ainda sé&o
recebidas solicitacdes via e-mail, e nesses casos, 0s alunos sdo direcionados
a utilizar o formuldrio para registro.

O coordenador da Gltima gestdo que participou da transicédo dos processos
(as-is para to-be) destacou que o formuldrio eletrdénico ajudou no processo
de reajuste de matricula, permitindo receber as solicitacbdes de forma
organizada e a estabelecer um processo para encaminhd-las a CCA. No entanto,
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ele mencionou dificuldades com solicitagdes que exigiam documentos anexados
devido a desorganizacdo que ficava na plataforma. Embora o formulario
eletrénico seja considerado um protdétipo e ndo a solucdo definitiva, ainda é
necessario desenvolver um sistema mais automatizado que suporte as
solicitagdes dos alunos e o acompanhamento dos processos.

Em relacdo aos dashboards, o atual coordenador mencionou que foi a
primeira vez que ele viu um sistema desse tipo em um Instituto Federal,
acreditando que eles tornam os processos mals transparentes, aumentando a
satisfacdo tanto dos alunos gquanto da coordenacdo. O ex-coordenador ressaltou
o quanto o dashboard facilitou a vida dos estudantes, que ndo precisam mais
ir a sala da coordenacdo para verificar o status de suas solicitacdes, e
também aliviou a carga da coordenacdo, que ndo precisa lidar com filas de
alunos em busca de atualizacdes sobre o andamento das solicitacdes.

O dashboard apresentou prazos importantes para avaliar o desempenho da
coordenacdo e proporcionar aos estudantes uma nocdo do tempo necessario para
a conclusdo de suas solicitacdes. Houve a sugestdo de que fossem excluidos
periodos como férias e feriados nos calculos de tempo médio, visando obter
informacdes mais realistas. O ex-coordenador considerou o dashboard de
indicadores util para o planejamento, fornecendo uma visdo atualizada da
quantidade de processos a serem analisados, os periodos de maior demanda e
as principais solicitacdes dos alunos.

3.6 Comparagdo entre as-is e to-be

Foi notdério que o excesso de tarefas manuais existentes nos processos
de gestdo académica foi amenizado com a mudanca no formato de solicitacdo de
fisico para eletrénico, o que permitiu a coordenacdo uma melhor organizacéao
e sequenciamento das solicitagdes recebidas. Isso é vantajoso, pois elimina
ou ameniza a possibilidade de atividades individuais ndo documentadas ou
visiveis e que podem ser realizadas de diversas maneiras, conforme indicado
pela ABPMP (2013).

Para Baldam, Valle e Rozenfeld (2014), a representacgcdo dos processos
tem inuUmeras vantagens, dentre elas: permitir sua melhor compreenséo,
transparéncia e visibilidade da situacdo em que se encontram, possibilitando
a visualizagdo de uma melhoria continua. Os mapeamentos servirdo de base para
consulta tanto dos alunos quanto da coordenacdo, auxiliando em eventuais
duvidas que surjam sobre os processos e reduzindo o tempo em busca de
informacgcdes sobre os processos que por muitas vezes se encontravam dispersas.

Atender as necessidades dos clientes é uma premissa do BPM (ABPMP,
2013), que reforca a importédncia da criacdo do dashboard para o acompanhamento
das solicitacdes discentes, Jj& que a dificuldade em ter atualizacgdes das
solicitagdes foi um dos principais pontos levantados como insatisfac¢do dos
alunos. Automatizar os processos resulta em indicadores que sdo valiosos para
a gestdo (Cavalcanti, 2017), o que foi possivel com o dashboard desenvolvido
neste trabalho. Este recurso auxiliou a coordenagdo no acompanhamento e
planejamento das solicitacgdes dos alunos, trazendo inovag¢do, pois esse
acompanhamento e indicadores era algo que ndo existia anteriormente na
coordenacao.
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3 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo principal propor e implementar
melhorias para o gerenciamento de processos da Coordenacdo do Curso de
Engenharia de Producdo Civil do IFCE - campus Quixadad, tendo em vista a
importdncia do gerenciamento de processos de negdcio e a necessidade de
aprimorar a eficiéncia do servigo de gestdo académica prestado principalmente
pelo setor publico.

Foram identificados 14 processos realizados pela coordenacdo do curso
diretamente relacionados ao acompanhamento de discentes. Tails processos foram
modelados da maneira como funcionavam, modelando, assim, o estado atual (as-
is). A partir da modelagem, foram identificadas possiveis melhorias para
esses processos através da andlise dos modelos e de entrevistas com alunos e
demais coordenacdes de curso da instituicéo.

Dentre as oportunidades de melhoria identificadas pode-se citar a
necessidade de automatizacdo do processo de solicitacdes, a criacdo de uma
plataforma de acompanhamento de solicitac¢des, a necessidade de exposicgdo dos
modelos desenhados, dentre outras.

Foi desenvolvido e implementado um formuldrio eletrdénico para a
realizacdo de solicitag¢des dos discentes. O formuldrio contemplou os sete
processos mais frequentes para a gestdo do curso, servindo como um protdtipo
para algum sistema mais automatizado que venha atender as necessidades tanto
dos alunos quanto da coordenacgdo. Essa iniciativa tem como intuito reduzir
as tarefas manuais existentes nos processos, trazendo maior agilidade e
confiabilidade aos processos.

Junto a esse formuldrio foi desenvolvida uma planilha que compila os
dados das respostas e o0s organiza em ordem cronoldgica, permitindo ao
coordenador acompanhar de forma organizada e sequenciada as solicitacgdes dos
alunos. Ainda que exerga fungdo de protdétipo, a planilha ¢é de extrema
importancia para a coordenagdo do curso, pois facilita a organizacgdo das
solicitacdes, o que era bastante dificil quando as solicitacdes chegavam em
forma de papel até a coordenacéo.

Além disso, foram criados dashboards para que alunos e coordenacdo
pudessem ter maior <controle sobre seus processos. O dashboard de
acompanhamento usado pelos discentes foi uma solugdo inovadora no campus e
permitiu que os alunos pudessem acompanhar suas solicitag¢des na medida em
que o coordenador atualiza seus status na planilha. Devido a necessidade de
atualizacdo diédria do dashboard, ele ainda ndo é a melhor solucdo para a
insatisfacdo expressa pelos alunos gquanto & falta de um sistema de
acompanhamento. No entanto, representa um avanco frente a situacdo anterior
e serve de base para a criacdo de um sistema mais automatizado. O dashboard
de indicadores da coordenacdo também foi uma criacdo inovadora no campus,
permitindo a coordenacdo um melhor acompanhamento da demanda recebida, bem
como suas caracteristicas.

Com todas as implementacdes feitas, os processos que sofreram
alteracdes durante a realizacédo deste trabalho foram redesenhados,
constituindo assim a modelagem do estado futuro (to-be). Os mapas desses
processos - e dos demais que ndo sofreram alteracgdes, foram disponibilizados
a coordenacdo do curso para divulgacdo Jjunto aos alunos e aos demais
interessados, para que sirvam de suporte e, principalmente, base para as
futuras melhorias.

Em termos tedricos, este trabalho contribui com a andlise de processos
de gestdo académica em IES puUblicas com foco no acompanhamento dos discentes,
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ou seja, com um viés de atendimento as necessidades dos principais
stakeholders desse tipo de organizacdo, sendo embasado nos anseios e
proposicdes feitas pelos préprios estudantes. O trabalho tem ainda a
capacidade de contribuir com a comunidade préatica servindo como um exemplo
de experiéncia exitosa do uso do BPM em uma IES publica. Assim sendo, outras
instituicdes de ensino podem se inspirar e desenvolver suas préprias
abordagens de BPM para gestdo académica no acompanhamento dos discentes.

Sugere-se para trabalhos futuros a criacdo de um sistema automatizado
que seja capaz de suportar as solicitagdes discentes e fornegca o
acompanhamento delas. Sugere-se ainda a andlise dos processos modelados para
a 1dentificacdo de melhorias que possam agregar ainda mais valor aos
processos.
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