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Abstract. The challenges inherent in the complexity of organizational proces-
ses, which involve several actors and stages, make improving these processes a
challenging task, given the need to reconcile different perspectives and goals,
in addition to the explanation of tacit procedures by interested parties. Howe-
ver, improving processes is crucial to the success of organizations. This study
uses the Business Process Management methodology and the Business Process
Model and Notation to present the experience of modeling and improving the
Information Provision process at the Public Ministry of Accounts of the State of
Pernambuco. The results show significant improvements, including knowledge
management, rule detailing, standardization, efficient team sizing, categoriza-
tion of demands, reduced duplicate requests, and reduced average response
time, resulting in operational optimization and effectiveness. Hopefully, this ex-
perience report can encourage and benefit other organizations in their process
mapping and improvement projects.

Keywords. Process Mapping; Processes Improvement, Public Sector; Business Process Mana-
gement; Business Process Model and Notation.

Resumo. Os desafios inerentes a complexidade dos processos organizacionais,
que envolvem diversos atores e etapas, tornam a melhoria desses processos uma
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tarefa desafiadora, dada a necessidade de conciliar diferentes perspectivas e
metas, além da explicitacdo de procedimentos tdcitos por partes interessadas.
No entanto, aprimorar os processos é crucial para o sucesso das organizagoes.
Este estudo apresenta a experiéncia de modelagem e aprimoramento do pro-
cesso de Fornecimento de Informacoes no Ministério Piiblico de Contas do Es-
tado de Pernambuco, utilizando a metodologia Business Process Management
e a notagdo Business Process Model and Notation. Os resultados evidenciam
melhorias expressivas, incluindo gestdo do conhecimento, detalhamento de re-
gras, padronizacdo, dimensionamento eficiente de equipes, categorizagdo de
demandas, reducdo de solicitagcoes duplicadas e diminuicdo do tempo médio de
respostas, resultando em otimizagdo operacional e eficdcia. Espera-se que esse
relato de experiéncia possa incentivar e beneficiar outras organizagoes em seus
projetos de mapeamento e melhoria de processos.

Palavras-Chave. Mapeamento de Processos; Melhoria de Processos; Setor Publico; Business
Process Management; Business Process Model and Notation.

1. Introducao

Nas ultimas décadas, o interesse das empresas pela drea de gestdo de processos
de negdcios tem crescido significativamente [Mamprim et al. 2020]. Compreender a es-
trutura dos processos organizacionais € o primeiro passo para uma gestdo eficaz, per-
mitindo uma visao abrangente das atividades e interagdes que impulsionam o funciona-
mento da empresa [Mamprim et al. 2020, Gongalves 2000]. Neste contexto, € crucial ge-
rir € mapear os processos conforme acontecem, evitando a fragmentagdo e a retencdo de
informagdes importantes nas maos de um tnico individuo [Marcolin and de Deus 2018].
A documentacao das informagdes relativas aos processos comuns a organizagdao também
possibilita revisdes e aprimoramentos, acoes indispensdveis para empresas que desejam
adotar uma postura mais competitiva [Silva et al. 2023].

Nesse contexto, entender e representar o funcionamento dos processos de forma
clara e concisa € uma tarefa fundamental para uma boa gestdao [de Oliveira et al. 2017].
No entanto, muitas vezes essa ¢ uma tarefa que é negligenciada pelas organizagdes, per-
mitindo que os processos permane¢am sob responsabilidade de um tnico individuo, o
que pode dificultar a correta transmissao das informagdes. Independentemente do tama-
nho da organizacdo, esse € um problema que pode afetd-la. Todavia, o impacto causado
em organizacoes de médio a grande porte pode ser ainda maior, pois os processos tendem
a ser mais complexos, envolvendo multiplos departamentos e pessoas. Isso significa que
ha mais riscos de inconsisténcias e erros quando os processos nao sao devidamente docu-
mentados, o que pode resultar em impactos significativos para a eficiéncia e eficicia das
atividades realizadas pela organizacao.

Uma vez compreendido o funcionamento de uma empresa, a proxima etapa cru-
cial consiste na melhoria continua de seus processos, uma vez que toda organizacao esta
em constante evolucdo para se manter competitiva e eficiente no mercado. A andlise
minuciosa desses processos € fundamental para identificar pontos de melhoria. Isso
envolve a identificacdo e eliminacdo de gargalos, a simplificacdo dos fluxos de traba-
lho e a otimizacdo dos recursos disponiveis, elementos essenciais para aumentar nao
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apenas a produtividade, mas também a satisfacdo do cliente [Nascimento et al. 2023,
da Costa Almeida et al. 2019]. Portanto, o mapeamento e a melhoria dos processos sdao
componentes essenciais na jornada de sucesso de qualquer empresa moderna, assegu-
rando ndo apenas a eficiéncia presente, mas também preparando-a para os desafios futuros

Na literatura € possivel encontrar diversas técnicas e abordagens para o mapea-
mento e melhoria de processos em institui¢des publicas e privadas. Nesse sentido, o uso
de metodologias como BPM (Business Process Management) é bastante recorrente em
trabalhos dessa natureza. Essa metodologia reine um conjunto de técnicas que abran-
gem desde a modelagem até o monitoramento dos processos organizacionais, visando
direcionar as atividades de forma mais eficiente e eficaz. Em [Feitoza et al. 2016], os au-
tores relatam um caso de mapeamento de processo em uma empresa que atua no ramo
de fabricacdo e comercializacdo de tijolos. Em [Arturo et al. 2019], € apresentado um
estudo aplicado de mapeamento de processos em uma industria de bens de consumo. No
entanto, para o melhor do nosso conhecimento, trabalhos que apresentem um relato de
experiéncias sobre o mapeamento e melhoria de processos com foco em 6rgaos publicos
ainda sdo escassos na literatura atual.

Neste artigo, apresentamos um relato de experiéncia sobre a modelagem e me-
lhoria de processos em um 6rgdo publico vinculado ao controle externo e fiscalizagao.
O estudo foi realizado em um contexto real, mais especificamente no Ministério Piblico
de Contas do Estado de Pernambuco (MPC-PE). Este projeto foi conduzido em parceria
entre pesquisadores da Universidade Federal Rural de Pernambuco (UFRPE) e servidores
do 6rgdo, a partir de um convénio de cooperagdo técnica. A modelagem e melhoria foi
realizada com foco em um dos principais processos do MPC-PE, o de Fornecimento de
Informacgdes. Assim, por meio de uma abordagem baseada em BPM, foi possivel identi-
ficar, modelar e otimizar um dos principais processos de trabalho do MPC-PE, utilizando
técnicas como brainstorming, entrevistas, mapa de categorizacio de problemas, diagrama
de causa e efeito, entre outros.

O projeto foi dividido em duas etapas distintas: a primeira focada na identificagao
e mapeamento dos processos existentes (As Is), e a segunda na otimizacdo desses pro-
cessos (To Be). Na primeira etapa, buscamos um detalhamento das normas vigentes e
um entendimento mais claro dos processos, visando uma padronizacdo mais eficiente
dos procedimentos entre diferentes setores. J4 na segunda etapa de melhoria de proces-
sos, almejamos impulsionar a eficiéncia operacional, agilizar as respostas as solicitacoes,
melhorar a comunicagio interna, aumentar a satisfacdo da sociedade e garantir a confor-
midade regulatéria. Esse projeto almeja ndo apenas aprimorar a eficiéncia interna, mas
também estabelecer as bases para uma institui¢ao mais 4gil, adaptavel e alinhada com as
demandas do ambiente externo, promovendo, assim, uma gestdo mais eficaz e preparada
para os desafios futuros.

O artigo estd organizado da seguinte maneira: Na Secdo 2, além de conter uma
breve descricdo da institui¢cdo na qual o trabalho foi realizado, encontram-se conceitos e
métodos relacionados a0 mapeamento e melhoria de processos. A Secdo 3 apresenta de
forma sucinta um conjunto de trabalhos relacionados, relatando os respectivos contextos
de aplicacdo, as técnicas desenvolvidas e os resultados alcancados em cada um deles. A
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metodologia utilizada é detalhada na Secdo 4, enquanto os resultados da implementacao
do ciclo de vida do BPM e a discussdo dos efeitos dessa implementacdo no processo
de Fornecimento de Informacdes sdo apresentados nas Segdes 5 e 6, respectivamente.
Finalmente, na Se¢do 7 sdo apresentadas as conclusdes e consideracoes finais.

2. Fundamentacao

Nesta secdo, apresentamos uma breve descri¢cao do Ministério Puablico de Contas
do Estado de Pernambuco, bem como o seu papel de atuacdo na sociedade brasileira. Em
seguida, sdo abordados temas que compreendem conceitos bésicos referentes a metodo-
logia BPM e a notacdo BPMN (Business Process Model and Notation).

2.1. Ministério Pablico de Contas do Estado de Pernambuco

O MPC-PE € um 6rgao que atua perante o Tribunal de Contas do Estado de Per-
nambuco (TCE-PE) [TCE-PE 2023]. Regido pelos principios institucionais de unidade,
indivisibilidade e independéncia funcional, o MPC-PE possui atribui¢cdes de guarda da lei
e fiscal de sua execuc¢ao, emitindo pareceres e oferecendo recursos nos processos do TCE-
PE. Além disso, eventualmente o MPC-PE atua nas sessdes das Camaras e do Plenario do
Tribunal, manifestando-se oralmente nas sessdes de julgamento sempre que necessario.
Em outras palavras, cabe ao MPC-PE atuar na preservagdo da ordem juridica, na defesa
do patrimodnio publico e na prote¢do dos interesses sociais.

A estrutura organizacional do MPC-PE € composta por diferentes gabinetes,
cada um deles sendo gerenciado por um procurador responsavel por suas atividades e
atribui¢des. Essa estrutura permite a divisao de trabalho entre os procuradores através da
distribui¢do de processos de acordo com alguns critérios pré-estabelecidos pelos proprios
gestores. O MPC-PE ¢ responsavel diariamente pela execucdo e participacdo em di-
versas atividades, as quais possuem finalidades como: andlise e monitoramento das
prestacdes de contas dos agentes publicos, admissdao de pessoal, concessdo de aposen-
tadorias, recebimento e investiga¢do de dentncias, etc. Dentre os diversos processos
gerenciados pelo MPC-PE, o foco deste trabalho esté voltado para o processo de Forneci-
mento de Informagdes, o qual € responsdvel por tratar do recebimento de solicitagdes de
informacdes e o encaminhamento de tais informacdes as devidas instituicdes solicitantes.

2.2. Metodologia BPM

A metodologia BPM evoluiu a partir da fusdao gradual de diversas abor-
dagens de melhoria de processos ao longo dos anos, como descrito por
[vom Brocke and Rosemann 2013]. De acordo com esses autores, essa metodologia é
definida como um sistema integrado de gestdo de desempenho empresarial projetado para
aprimorar a gestao de processos de ponta a ponta. Em esséncia, a metodologia BPM ¢é
um método de gerenciamento utilizado para controlar os processos de uma organizagao.
Apesar de haver diferentes propostas para a implantacdo do gerenciamento de proces-
sos, os modelos de BPM apresentados pela literatura possuem algo em comum, a sua
forma ciclica, sendo por esta razdo, comum falar-se em ciclos BPM (ou BPM lifecycle)
[da Cunha Bezerra et al. 2018].
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Um ciclo de vida BPM € composto por um conjunto de fases com uma sequéncia
l6gica, exigindo continuidade para assegurar que os processos de negdcio estejam ali-
nhados com a estratégia da organizacdo. De maneira tradicional e sobre um olhar mais
amplo, o ciclo BPM segue as fases tipicas de analise (As Is), redesenho (7o Be) e
implementacao (7o Do) de processos [Dias 2019]. No entanto, o Guia CBOK (Guia
para Gerenciamento de Processos - Corpo Comum de Conhecimento da ABPMP) propde
um ciclo mais detalhado e adaptavel as necessidades de cada organizagdo, podendo ser
resumido em até seis etapas, conforme representado na Figura 1 [Cbok 2013]. As etapas
desse ciclo sao detalhadas a seguir:

REFINAR PLANEJAR

MONITORAR BPM ANALISAR
O it lifecycte ) @) [ o

IMPLANTAR DESENHAR

Figura 1. Ciclo de vida BPM.

Fonte: Elaborado pelos autores.

1. Planejar: Essa etapa representa 0 momento em que deve-se identificar os proces-
sos. Além disso, também € o momento de compreender como 0s processos estao
alinhados com a estratégia e os objetivos organizacionais, bem como entender
como tais objetivos podem ser alcangados por meio da gestao de processos. Essa
etapa € comumente estruturada em uma cadeia de valor que classifica os processos
em trés categorias: processos finalisticos, estratégicos e de sustentacao.

2. Analisar: Tendo como propésito o levantamento de todas as informagdes
possiveis a respeito do funcionamento atual do processo, essa etapa visa enten-
der detalhadamente como o processo funciona atualmente (As Is). Ela exige a
realizacdo de microetapas, como a andlise de documentacdo, a conducao de pes-
quisas e entrevistas com os participantes do processo, a documentag¢ao do processo
atual e a sua validacdo. Além disso, através do processo As Is, busca-se identificar
pontos criticos que estejam afetando negativamente o seu funcionamento.

3. Desenhar: Também denominada de Redesenho de Processos ou Processo 7o Be,
essa etapa trata das mudancas que serdo realizadas no processo com base na etapa
anterior. O objetivo dessa etapa € criar uma representacdo grafica futura do pro-
cesso. Todos os problemas identificados durante a etapa de andlise, devem ser
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considerados durante a modelagem ou redesenho do processo, objetivando eli-
mina-los nessa nova versdo. Assim como a modelagem atual, o modelo futuro
deve ser validado junto aos participantes do processo.

4. Implantar: Esta é a etapa em que o novo processo redesenhado entra em acao.
Existem duas formas de executar esta etapa: (i) através de uma implantacio
sistémica, auxiliada por tecnologias e softwares especificos; ou através da (ii)
implantacdo ndo sistémica, dispensando o uso de tais ferramentas. Independente
de qual abordagem serd adotada, o objetivo serd o mesmo, colocar o processo
redesenhado em execucdo na forma de um fluxo de trabalho.

5. Monitorar: Tendo como finalidade o monitoramento e a mensuracdo de desem-
penho, essa etapa envolve a avaliacdo de 4 dimensdes fundamentais: (i) tempo
de duracdo do processo; (il) custo monetario do processo; (iii) capacidade, res-
ponsavel por calcular a eficiéncia da produc¢do do processo; e, por dltimo, (iv)
qualidade, cuja funcdo € verificar a existéncia ou persisténcia de erros e variacoes
que afetam negativamente 0 processo.

6. Refinar: Esta etapa tem por finalidade analisar os resultados obtidos durante a
etapa anterior (monitorar), comparar com as metas estabelecidas e garantir que
o processo esteja devidamente alinhado e otimizado. Essencialmente, esta etapa
possui como base a melhoria de desempenho do processo, avaliando a melhor
forma de executd-lo e analisando como os seus resultados estdo sendo alcancgados.
Em outras palavras, estd relacionada a busca pela eficiéncia e a eficicia da nova
versao do processo.

Este trabalho se concentra nas quatro primeiras etapas do BPM lifecycle, que sao
o planejamento, andlise, desenho e implementacdo. Além de lidar com a falta signifi-
cativa de documentagdo relacionada ao funcionamento do processo de Fornecimento de
Informacdes, o enfoque nessas quatro etapas visa redesenhar e implementar uma versao
melhorada do processo. Essa nova versdo serd concebida levando em consideracdo a
eliminacao de problemas criticos que impactam negativamente o processo.

2.3. Business Process Model and Notation

Através do uso de uma notagdo grafica formal para descrever fluxos de traba-
lho ou processos de negdcios, € possivel representar esses processos de maneira clara
e objetiva. Em muitos casos, essa notagdo torna o processo intuitivo e autoexplicativo.
Assim, o principal objetivo do BPMN € fornecer uma notag@o que seja facilmente com-
preensivel, tanto para profissionais técnicos responsaveis pela execugdo dos processos,
quanto para a equipe de gestores encarregados da implanta¢do e monitoramento dos mes-
mos [Chinosi and Trombetta 2012].

A notacdo BPMN ¢ um modelo grafico amplamente adotado na inddstria para
representar processos de negocios [Rebelo et al. 2020]. Dispondo de um conjunto de
técnicas e ferramentas, a notagdo BPMN permite que os processos internos (ou externos
a organizagao) sejam mapeados de maneira formal e padronizada. Além disso, a notagao
BPMN dispoe de um conjunto amplo de ferramentas e recursos que se aplicam aos mais
variados propositos, facilitando a estruturacdo e compreensao da modelagem realizada e
evidenciando como o processo ocorre como um todo, desde o seu inicio até a sua con-
clusdo [Gallo 2012]. Desta forma, tendo em vista a sua praticidade e flexibilidade para
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lidar com diversas situagdes, este trabalho optou pela utilizacao da notacdo BPMN para a
modelagem do processo de Fornecimento de Informacdes.

3. Trabalhos Relacionados

Indmeras pesquisas t€ém sido conduzidas com o propdsito de mapear e aprimorar
processos, visando aumentar a eficiéncia operacional e identificar dreas de melhoria em
diversos setores. Esta secao tem como objetivo apresentar alguns trabalhos relacionados
ao tema em questao.

Marcolin e de Deus conduziram um estudo no qual mapearam o processo
de apuracdo de custos de uma empresa frigorifica utilizando-se da notacio BPMN
[Marcolin and de Deus 2018]. Além do mapeamento, o estudo tinha por finalidade a
identificacdo de pontos de melhorias no processo. Vale destacar que o trabalho foi es-
truturado na forma de uma pesquisa-a¢do, caracteristica que aproxima a teoria da pratica.
Como resultado, os autores relatam que o mapeamento permitiu a identificacao de pontos
de melhoria que podem contribuir para tornar o processo mais agil e menos operacional.

No estudo apresentado por [Alcantara et al. 2021], foi realizado o mapeamento de
processos em uma empresa de arquitetura com a finalidade de desenvolver um ambiente
de melhoria continua. O objetivo desse estudo foi proporcionar uma andlise sistémica
de seus processos, identificando pontos de ineficiéncia e desperdicio. Para a realizacdo
do mapeamento dos processos, foram realizadas entrevistas, estudo de documentacio e
acompanhamento de atividades. Os autores ressaltam que a andlise critica € 0 mapea-
mento dos processos desempenharam um papel fundamental na ampla compreensao dos
processos da empresa. Além disso, essa abordagem permitiu que a organizagdo iden-
tificasse a necessidade de concentrar seus esforcos nas principais atividades, visando a
minimizacao ou elimina¢do dos problemas identificados.

Em [Fontes et al. 2020], os autores conduziram um estudo de caso onde realiza-
ram o mapeamento e a melhoria de processos utilizando a metodologia BPM para os
processos de matricula e trancamento de matricula no Instituto Federal do Sergipe. De
acordo com os autores, 0 mapeamento permitiu uma visdo mais detalhada dos processos,
facilitando o reconhecimento e entendimento das atividades, da documentacao envolvida
e dos setores relacionados. Além disso, a investigacdo e modelagem dos processos As Is
permitiram uma andlise critica que conduziu a identificacdo de dreas de aprimoramento.
Uma das propostas de melhoria sugerida no modelo 7o Be, incluiu a adi¢ao de atividades
aos processos com a finalidade de notificar os discentes com informagdes especificas so-
bre o processo que estdo realizando. Isso, juntamente com a possibilidade de automatizar
certas tarefas para uma execu¢ao mais agil e eficiente através de sistemas especializados.
Outro resultado enfatizado pelos autores, € a notavel melhora na agilidade e na redugao
da burocracia associada aos processos. Em contraste com o cendrio anterior, no qual a
documentagao estava fragmentada em diversos documentos de acesso restrito, 0s pro-
cessos mapeados agora estdo consolidados em um tnico documento acessivel a todos os
funcionarios e alunos.

Através de um estudo de caso, [Toledo and Neves 2020] analisaram como o ma-
peamento de processos pode contribuir para a otimizacdo e redugdo de custos operaci-
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onais em uma empresa do setor de construcao civil. A metodologia adotada consistiu
em uma revisao bibliografica sobre o tema para formar uma base de comparacio entre as
informacdes coletadas em campo e os relatos encontrados na literatura. Os autores des-
tacam, que o mapeamento de processos possibilitou a otimizacdo e a reducao de custos
processuais, proporcionando a redu¢do da complexidade das tarefas, a identificacdo de
gargalos e atividades redundantes, bem como a identificacdao de atividades que geravam
retrabalho.

O estudo conduzido por [da Costa Almeida et al. 2019] teve como objetivo prin-
cipal a identificacdo de oportunidades de melhoria nos processos de producdo em uma
serralheria. Para isso, os pesquisadores adotaram uma abordagem que combinou técnicas
de gestdao da qualidade com a modelagem de processos utilizando a notagdo BPMN e
diagramas de Ishikawa. Primeiro, os processos foram identificados e mapeados. Em se-
guida, em conjunto com os gestores dos processos, foram identificados pontos passiveis
de melhoria. Por meio dos diagramas de Ishikawa, foram levantadas as possiveis causas
relacionadas aos gargalos observados nos processos durante a analise. O atraso na entrega
de projetos foi classificado como a principal oportunidade de melhoria para a empresa,
sugerindo como acdo corretiva o investimento em treinamento para os funciondrios, jun-
tamente com a descricdo detalhada de procedimentos para minimizar erros durante as
operacdes. Adicionalmente, foi apresentado uma proposta de redesenho do fluxo opera-
cional por meio do desenvolvimento de uma versao 7o Be do processo em questao, a qual
incorporava melhorias com base nos problemas identificados e suas causas subjacentes.

Apesar de alguns autores ndo mencionarem o uso da metodologia BPM em seus
estudos, a abordagem e finalidade geral apresentada por cada um deles, assemelha-se ao
que € descrito pela metodologia BPM. De maneira semelhante, porém adaptada ao con-
texto do MPC-PE, este trabalho utiliza como base a metodologia BPM aliada a notagdo
BPMN para documentar, mapear e identificar oportunidades de melhorias em um dos
principais processos de um 6rgao publico de médio porte. Desta forma, este trabalho faz
duas contribuicdes significativas: em primeiro lugar, fornece uma descri¢ao detalhada da
metodologia utilizada para mapeamento e melhoria de processos e, em segundo lugar,
apresenta um estudo de caso real de mapeamento de processos em um 6rgao de médio
porte do setor publico, incluindo uma descri¢cdo detalhada do processo e seus resultados.

4. Metodologia Adotada

O presente estudo adotou uma abordagem de pesquisa aplicada, combinando ele-
mentos qualitativos e quantitativos para mapear, analisar e aprimorar os processos do
MPC-PE. A pesquisa foi conduzida de forma a implementar melhorias concretas nos
processos organizacionais. Em termos de metodologia, a pesquisa aplicada integrou en-
trevistas detalhadas, analise de problemas e avaliacdo quantitativa de dados. Os objetivos
foram tanto exploratdrios quanto descritivos, com foco em identificar os principais pro-
blemas presentes nos processos do MPC-PE, compreender suas raizes e propor solugdes
para aprimorar sua eficiéncia e eficicia. Além disso, este projeto de melhoria foi di-
vidido em duas etapas distintas. Na primeira etapa, procedemos com a identificacdo e
mapeamento dos processos existentes (As Is). Na segunda etapa, concentramo-nos na
otimizacao desses processos (7o Be). Vamos detalhar ambas as partes a seguir.
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A primeira etapa do projeto comegou com a identificagdo dos processos do MPC-
PE, a qual foi realizada através da elaboracdo de sua cadeia de valor. Govindarajan e
Shank, por exemplo, descrevem a cadeia de valor como sendo um conjunto de atividades
criadoras de valor, desde as fontes de matéria-prima até o produto final entregue ao con-
sumidor [Govindarajan and Shank 1997]. A cadeia de valor representa a implementacdo
da estratégia de atuacdo do MPC-PE, além de proporcionar uma visdo geral das ativida-
des realizadas e da forma como essas atividades se inter-relacionam para gerar e entregar
valor a sociedade.

A cadeia de valor do MPC-PE foi estruturada em trés categorias, classificando
os processos em finalisticos, de suporte (ou sustentagdo) e estratégicos. Tal estru-
tura permite uma melhor visualizacdo da disposicdo dos processos de trabalho dentro
da organizacdo. A identificacdo dos processos e a elaboracdo da cadeia de valor, re-
presentam a primeira etapa do BPM lifecycle. Apds o levantamento dos processos, foi
desenvolvida uma planilha de portfélio para organizacdo e acompanhamento de todas as
etapas do mapeamento. Essa planilha contém informag¢des como o nome do processo, ato-
res envolvidos, estagio atual do mapeamento e /inks para os fluxogramas gerados. Além
de possibilitar o acompanhamento de todas as etapas do mapeamento, o portfélio per-
mitiu agrupar e organizar toda a documentacdo gerada em um unico documento, facili-
tando tanto o acesso, quanto o compartilhamento de informacdes entre os servidores do
MPC-PE. No entanto, devido ao nimero elevado de processos, optamos inicialmente pela
modelagem e melhoria do processo de Fornecimento de Informacdes, o qual possui um
papel de extrema relevancia dentro da instituicao.

Uma vez definido o portfélio e a escolha do processo, executamos cinco etapas
principais para detalhar o processo selecionado (ver Figura 2). Inicialmente, um levan-
tamento de informacoes do processo foi realizado. Essa coleta poderia ocorrer de duas
formas distintas: (i) através de uma entrevista (abordagem utilizada em casos onde o pro-
cesso apresente um alto grau de complexidade, envolvendo vérios setores e até mesmo
agentes externos, como por exemplo, o Tribunal de Contas de Pernambuco, o Ministério
Puablico do Estado — MPE, entre outros); ou (ii) através de um questiondrio on-line (elabo-
rado para processos menores € mais simples, isto €, com um baixo grau de complexidade).
Vale ressaltar que em ambos os casos o conjunto de perguntas utilizado € o mesmo (ver
Tabela 1). Considerando a complexidade envolvida na realizagdo do processo de Forne-
cimento de Informacdes, optamos pela primeira abordagem.

Em seguida, logo apés a entrevista, houve a elaboracao de um fluxograma em
formato textual. O fluxograma foi elaborado com base nas informacdes levantadas du-
rante a entrevista. A etapa seguinte consistiu na validacao do fluxograma textual, que
foi devidamente apresentado e revisado junto aos servidores do MPC-PE responséveis
pela realizacdo do processo. Tanto o fluxograma textual quanto o questiondrio on-line
desempenham o mesmo papel, reunir e organizar as informacgdes a respeito do funciona-
mento do processo.

A penultima etapa de detalhamento do processo, envolveu a elaboracao do pro-
cesso em formato grafico. De posse de todas as informagdes relativas ao funcionamento
do processo (ja validado), adotamos a ferramenta on-line, gratuita e open-source Ca-
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N()

Questoes levantadas

Ql

Qual € o seu cargo no Ministério Publico de Contas (MPC-PE)?

Q2

Como se chama o seu processo?

Q3

Qual € o objetivo do Processo? Qual € o valor (beneficio) oferecido por este
processo?

Q4

Como o processo se inicia? Ex.: ha um evento (ex.: recebimento de uma
documentagado ou alerta) ou prazo (ex.: a cada x meses ou todo dia x de cada
més) que o dispare?

Q5

Como o processo termina? Ex.: hd um evento (ex.: envio/upload de uma
documentagdo) que representa o término do processo?

Q6

Quais sdo os artefatos (ou documentos) de entrada e saida do processo? Ex.:

parecer, opinativo, oficio, etc. Quais sistemas sao usados para a execugao do
processo (ex.: e-TCEPE, SIGA ou AP)?

Q7

Quais sdo os atores do processo? Quais unidades e/ou servidores que se re-
lacionam diretamente no processo? (Defina as fun¢des e os departamen-
tos/setores).

Q8

ApOs o 1nicio, quais sdo as atividades realizadas até o término do processo?
Descreva a sequéncia de atividades na ordem em que elas ocorrem, indicando
as pessoas (perfis, como “relator”, “auditor”, etc; ndo nomes, como ‘“Maria”
ou “Carlos”), os sistemas utilizados (ex.: e-TCEPE, SIGA e AP) e as unidades

participantes (conforme estrutura organizacional do TCE, se possivel).

Q9

Para as atividades levantadas no item anterior, existe algum obstiaculo? Ex.: (i)
“Aqui, s6 passamos para a frente se o processo tiver tal documento; sendo, ele
volta para tal drea” ou (i1) “Nas atividades x e y, usamos o e-TCEPE”.

Q10

Ainda para as atividades levantadas no item 8, as mesmas resultam em algum
produto? Ex.: “Daqui sai uma portaria ou emitimos uma nota técnica”.

Ql11

Existem marcos de tempo, prazos, ou datas especificas que limitem alguma
atividade do processo, ou ele como um todo? (Descreva se o processo tem data
de inicio ou fim e se alguma das atividades possui ou ndo um prazo definido).

Q12

Para quem o resultado desse processo vai? A quem ele atende? Qual € o seu
publico-alvo ou cliente (ex.: auditoria ou cidaddo)?

Q13

Esse processo é regulamentado por algum normativo, resolucao, etc?

Ql4

Quem € 0 Dono do processo? Qual é o gestor que responde pelos seus resulta-
dos e tem autonomia para altera-lo? (Pessoa que tem autoridade para modificar
a forma como o processo ocorre).

Q15

Quais sdo as suas macro-atividades? H4 alguma forma pela qual o processo
pode ser dividido (Ex.: Planejamento /Execugdo /Acompanhamento)?

Ql6

Ha algum indicador desenhado que possa auxiliar na mensuracao da eficécia,
eficiéncia e/ou efetividade do processo?

iSys:

Tabela 1. Roteiro de entrevista.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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Levantar
informacdes

E um processo
complexo?

(C_——) Principais etapas

C _— 7 Etapas equivalentes

—_——_—
Realizar [ Usar formulario |
entrevista | online |

—_—— — — —— — —

Elaborar
fluxograma textual

Validar fluxograma

textual
_

Elaborar BPMN
do processo

Validar BPMN do
processo

Figura 2. Etapas principais do detalhamento dos processos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

munda Modeler e a notagio BPMN. Assim, o processo foi registrado com nivel inter-
medidrio de modelagem, com descricdo de atividades, setores, responsaveis, agentes ex-
ternos, eventos e excegdes. Por fim, a validacao do processo em formato grafico ocorreu
através da apresentagdo e avaliacdo do fluxo junto aos servidores do MPC-PE. Vale res-
saltar, que a modelagem foi realizada considerando rigorosamente apenas a forma como
o processo € estruturado e realizado atualmente (processo As Is). Portanto, todas as eta-
pas da metodologia descritas até aqui, correspondem a segunda etapa do BPM lifecycle, a
qual inclui o levantamento de informacdes e modelagem do processo atual.

Na segunda etapa do projeto, sdo executadas as etapas trés e quatro do BPM [i-
fecycle, correspondendo ao momento crucial em que o processo € redesenhado e imple-
mentado com melhorias significativas. Essas etapas, foram subdivididas para garantir
uma abordagem eficiente. Inicialmente, foi escolhido um processo, que neste artigo é o
processo de Fornecimento de Informagdes, e realizou-se uma entrevista detalhada para
identificar quaisquer problemas que estavam afetando o funcionamento desse processo.
Com base nessa andlise, houve a elaboracao de um mapa de categorizacao de proble-
mas, através do qual, cada problema foi devidamente agrupado em cinco areas distintas:
Comunicagdo, Legalidade, Padroniza¢do, Prazo, Qualidade e Recursos.

A elaboracdo do mapa de categorizagdo contou com a ajuda dos servidores do
MPC-PE, que auxiliaram na identificag@o e categorizacao dos problemas enfrentados pelo
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processo em sua versdo atual. Apds isso, a investigacio acerca das causas e concausas' re-
lacionadas a cada um dos problemas foi conduzida por meio da aplicacao de diagramas
de Ishikawa, também conhecidos como diagramas de causa e efeito. Vale destacar que
o diagrama de Ishikawa foi criado apenas para os problemas mais importantes e prioriza-
dos pelos servidores do MPC-PE. Considerando o contexto de aplicacdo, os diagramas de
Ishikawa foram adaptados para conter as seguintes categorias: Pessoas; Procedimentos e
Normas; Recursos Tecnoldgicos e Fisicos; Gestdo; Ambiente de Trabalho; e finalmente,
Fatores Externos.

Uma vez identificadas as causas, procedeu-se a elaboracao de uma planilha
de causas e solucoes em colaboragdo com os servidores do MPC-PE encarregados
da execucdo do processo. Em uma reunido conjunta, foram apresentadas e discutidas
solugdes para cada uma das causas relacionadas aos problemas identificados e priori-
zados. Essa abordagem participativa, permitiu que a experiéncia dos servidores fosse
devidamente aproveitada, enriquecendo o processo de busca por solucdes adequadas e
direcionadas.

Apo6s a conclusao da planilha de causas e solucdes, a proxima etapa diz respeito
ao redesenho do processo, onde foi elaborada a sua versao futura em formato gréfico.
Durante essa fase, algumas das solu¢des propostas para os problemas priorizados durante
a andlise foram cuidadosamente incorporadas ao processo. Vale ressaltar que algumas
solucdes nio necessariamente envolvem redesenho do processo, como treinamentos e
realocacdo. A validacao do novo processo se deu de forma semelhante as etapas ante-
riores, sendo realizada por meio de reunides conjuntas com os servidores do MPC-PE.
Por fim, logo apo6s a validacdo, houve a implantacao da versao atualizada do processo
ao fluxo de trabalho do MPC-PE. Através dessa nova versdo, buscamos garantir que as
solugdes propostas fossem perfeitamente integradas ao novo modelo de processo, criando
assim, uma abordagem atualizada e aprimorada para lidar com os problemas identificados
no processo de Fornecimento de Informacdes.

5. Resultados

Nesta secdo, sdo apresentados de maneira detalhada e individual todos os resulta-
dos obtidos durante a realizacdo de cada uma das etapas do BPM lifecycle considerando,
especificamente, o processo de Fornecimento de Informacoes.

5.1. Planejamento

Na etapa de planejamento, para a identificagcdo dos processos que compdem a
instituicao, foi elaborada a cadeia de valor. Esta cadeia foi dividida em oito macroproces-
sos, conforme a Figura 3, sendo eles: um estratégico, que estd relacionado as atividades
de gerenciamento do MPC-PE; trés finalisticos, que t€m como foco a execug¢do e entrega
dos servigos da institui¢do; e quatro de sustentagcdo, que apoiam 0s processos finalisticos
e estratégicos. Em seguida, esses macroprocessos foram subdivididos em processos de
negocio, que representam o fluxo de atividades do MPC-PE, o que resultou em 31 proces-
sos de negocio identificados, conforme a Tabela 2. Entretanto, o foco deste trabalho esta

10 termo ”concausa”’pode ser entendido como a causa da causa, ou causa raiz.
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voltado para o processo de Fornecimento de Informacdes, que trata-se de um processo
finalistico.

<
n
Q)
(]

Missao

Planejamento e Gestéo

Estratégico

\_ J
Gestéo de Defesa Gestdo da
da Ordem Juridica Efetividade das

e Democratica no Atribuigbes do
TCE-PE TCE-PE

- J

s N
Gestao da Comunicagéo
e Relacionamento

Controle com
Interveniéncia de
Terceiros

Finalisticos
Sociedade

Gestédo da Conformidade

eficiente e eficaz do TCE-PE

dos recursos publicos e a atuagao
administragéo publica, fortalecendo a
transparéncia, o controle social, 0 bom uso de

Defender a ordem juridica e democratica
para promover a boa e regular gestéo
Ser reconhecido pela sociedade como uma
instituigdo efetiva no controle externo da
recursos publicos e o combate a corrupgao

Sustentagido

Gestéo de Pessoas Administragdo Geral
N J \§ /

|

Figura 3. Cadeia de valor do MPC-PE.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Durante essa etapa também foi criado o portfélio de processos, conforme a Figura
4. O portfélio nos permitiu organizar e acompanhar os estdgios de mapeamento de cada
um dos processos, categorizando-os como: identificado, mapeado, detalhado, monitorado
ou melhorado. Além disso, o portfolio de processos também foi utilizado como repo-
sitério para os links dos artefatos que foram produzidos nas fases posteriores, como o
fluxograma textual e BPMNs das versdes As Is e To Be do processo.

5.2. Analise

Esta etapa teve como foco o levantamento de informacdes a respeito do funciona-
mento atual do processo de Fornecimento de Informacdes. Esse processo € responsavel
pelo recebimento de solicitacdes de informacdes e o encaminhamento de tais informagdes
as devidas instituicoes solicitantes. As solicitacdes recebidas sao analisadas pela Secreta-
ria do MPC-PE, e se necessario, encaminhada para os departamentos competentes, para
se obter as informacdes requeridas. Também existe a possibilidade de ser necessaria uma
investigacdao mais detalhada, onde podem ser tomadas a¢des como abertura de auditorias
especiais, representacdes externas ou procedimentos investigativos internos. A resposta
pode ser enviada via sistema ou e-mail, bem como fisicamente, dependendo da localizac¢ao
do solicitante.

Para um melhor entendimento do processo, foi realizada uma entrevista com seus
principais atores. Como resultado da entrevista, foram produzidos dois artefatos para
o processo: um fluxograma textual ¢ um modelo em BPMN. O fluxograma textual é
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Macro-Processos

Processos

Planejamento e Gestado

01) Gestao do planejamento estratégico.

02) Defini¢do e acompanhamento da execugdo das metas
institucionais e setoriais de deliberacdo processual.

03) Consultoria interna em gestao estratégica.

04) Elaboracgao e disponibilizacdo de relatérios gerenci-
ais e institucionais.

05) Melhoria e inovagdo dos processos de trabalho.

06) Gestao do dia a dia dos processos de trabalho.

07) Consultoria interna em gestao por processos.

08) Consultoria interna em gestao de projetos.

09) Prestacdo de contas e transparéncia.

Gestio de Defesa da
Ordem Juridica e
Democratica
no TCE-PE

10) Desenvolver o poder de investigacao do MPC-PE.
11) Acompanhar as sec¢des de julgamento do TCE-PE.
12) Elaborar pecas juridicas para os processos.

13) Expedir recomendagdes e determinacdes gerais aos
jurisdicionados em temas de grande relevancia.

Gestio da Efetividade
das Acoes do TCE-PE

14) Representar, aos Orgdos competentes, 0 cumpri-
mento das determinagdes contidas nos julgados do TCE-
PE.

15) Apreciar o cumprimento dos ditames do Ordena-
mento Juridico no julgamento das contas de governo pe-
las Camaras Municipais.

16) Representar o ndo pagamento dos débitos e multas
imputados pelo TCE-PE.

Controle com
Interveniéncia de

17) Fornecimento de informagdes.

Terceiros
Gestio da 18) Apuragdo das infragdes disciplinares dos membros
. do MPC-PE.
Conformidade

19) Apuragdo da gestdo dos gabinetes ministeriais.

Gestdao da Comunicacao
e Relacionamento

20) Comunicac¢ao com o publico externo.
21) Atendimento das demandas da ouvidoria.
22) Comunicacdo com o publico interno.

Gestao de Pessoas

23) Provimento de cargos comissionados e funcoes gra-
tificadas.

24) Lotag¢do, movimentagao e integracao de pessoas.
25) Gestao do desenvolvimento de competéncias.

26) Gestao do desempenho.

Administracao Geral

27) Gestao de bens e servicos.

28) Gestao da infraestrutura.

29) Gestao de parcerias.

30) Desenvolvimento de projetos de TI.
31) Gestao da seguranca da informacao.

iSys:  Revista Brasileira de Sistemas de Informacgdo (iSys:

Tabela 2. Processos do MPC-PE.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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ESTAGIO DE
ID MACROPROCESSO PROCESSOS IDENTIFICADOS MAPEAMENTO ATORES
\ )\ J\ J\ J\ J_J
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1 Finalistico Desenvolver o poder de Melhorado Servidor 1, Servidor
investigagdo do MPC. 2, Servidor 3...
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(— ([ N N aYa N
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3 Finalistico Elaborar pecas juridicas para os Detalhado Servidor 1 Servidor
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Figura 4. Template do Portfolio de Processos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

um arquivo de texto que detalha o funcionamento do processo, incluindo seu objetivo,
principais entradas, saidas e outras informacdes relevantes. Por outro lado, o modelo em
BPMN representa graficamente o processo, mostrando o fluxo completo de atividades,
desde sua entrada até a saida. Em uma reunido conjunta com os atores do processo,
ambos os documentos foram apresentados e validados. Em seguida, os arquivos foram
devidamente arquivados no portfélio de processos e compartilhados com os servidores do
MPC-PE. Estes artefatos podem ser consultados em um repositério do Google Drive?.

5.3. Redesenho do Processo

Essa etapa corresponde ao redesenho do processo como ele deveria ser (To Be),
aplicando mudancas relacionadas a problemas e pontos de melhoria identificados. An-
tes do redesenho do processo, foram aplicadas algumas microetapas para a identificacao
de problemas e propostas de solucdo. A primeira diz respeito a elabora¢do do mapa de
categorizacdo de problemas. A Figura 5 representa o mapa contendo todos os proble-
mas identificados para o processo de Fornecimento de Informagdes, com destaque em
*Negrito para os problemas considerados prioritérios.

Na categoria de Comunicacao, foram identificados como problemas a dificuldade
no acompanhamento do andamento de solicitacdes realizadas a outros setores e a neces-
sidade de melhorias na comunicagdo com a assessoria técnica. Na categoria Prazo, foi
identificada a falta de definicdo de prazos para a execugdo de tarefas e para o recebi-
mento de informagdes de outros setores. A categoria Qualidade evidenciou a existéncia
de tarefas duplicadas, a abertura de um mesmo processo repetidamente e a solicitacao de
informagdes que poderiam ser obtidas facilmente via Internet, além de processos fisicos
com documentacdo incompleta. Em Recurso, foi notada a sobrecarga de trabalho e a

20 fluxograma textual e BPMN do processo podem ser acessados em: https://drive.google.
com/drive/folders/150-R9f6hH80bAViIO8EcI9ctKOpRNsOQvI?usp=sharing
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*Acompanhamento dificil do

andamento de solicitagoes X — -
realizadas a outros setores Prazos indefinidos/flexiveis
(Ex.: DEX) para a execugao das tarefas.
© COMUNICAGAO ©  PRAZO - —
Comunicagao *Prazos indefinidos para o
[imprecisa/incompleta/nao rec'et')lmento de informagoes
regular...] com a assessoria solicitadas a outros setores.

técnica.

Tarefas duplicadas sem
benéfico aparente
(Preenchimento do sistema
do MPC-PE).

Mesmo processo aberto ]

i i Fornecimento de ‘[Vérias vezes.
Risco de descumprimento @ LEGALIDADE : N & QUALIDADE
de normas. informagoes \-{ Solicitagoes de informagoes

que poderiam ser obtidas na

Internet.

Processos fisicos com
documentagao incompleta.

Desconhecimento do
funcionamento dos sistemas Sobrecarga de trabalho. ]
ligados ao processo. i

PADRONIZACAQ @ RECURSOS *Mudanca constante de pessoal
de apoio (Rotatividade de

estagiarios).

[Processo (as-is) desatualizado.

Figura 5. Mapa de categorizacao de problemas do processo de Fornecimento de
Informacoes.

Fonte: Elaborado pelos autores.

constante mudanca de pessoal de apoio. A categoria Padronizagao apresentou proble-
mas relacionados ao desconhecimento do funcionamento dos sistemas ligados ao pro-
cesso, bem como a desatualizagdo do processo As Is. Por fim, a categoria Legalidade
apontou a existéncia de riscos de descumprimento das normas reguladoras do processo.

A segunda microetapa consiste na elaboracdo de diagramas de Ishikawa para os
problemas destacados como prioritarios. Também conhecido como diagramas de causa e
efeito, estes diagramas foram utilizados para identificar as causas e as concausas relacio-
nadas a cada um desses problemas. Nesses diagramas, o problema investigado é apresen-
tado na extremidade direita, enquanto os niveis e subniveis em cada categoria representam
as causas e os fatores contribuintes para esse problema, respectivamente. Para o processo
de fornecimento de informagdes, os problemas escolhidos foram: (i) acompanhamento
dificil do andamento de solicita¢des realizadas a outros setores; (ii) prazos indefinidos
para o recebimento de informagdes solicitadas a outros setores e; (iii) mudanca constante
de pessoal de apoio.

A Figura 6 traz o diagrama de espinha de peixe feito para o problema de acom-
panhamento dificil do andamento de solicitagdes realizadas a outros setores do Tribu-
nal. Com relagdo a categoria de Recursos Tecnolégicos e Fisicos, a causa raiz identi-
ficada foi o fato de que todas as atualizacOes sdo recebidas via e-mail, o que faz parte
da configuracdo do sistema utilizado, indicando a necessidade de uma configuracao que
facilite o acompanhamento das solicitacdes. Na categoria Pessoas, a causa apontada é
o subdimensionamento de pessoal, devido a limitacdo de disponibilidade de servidores
no TCE-PE. Ja em Fatores Externos, a causa identificada envolve o envio de multiplos
oficios com o mesmo objeto para unidades distintas do TCE-PE, resultante da falta de
conscientiza¢do dos 6rgaos emissores. Por fim, na categoria Ambiente de Trabalho, as
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causas principais estdo relacionadas ao fato de as solicitacdes ndo serem atendidas tem-
pestivamente pelos demais setores devido a falta de acordos ou normativos que determi-
nem prazos para a resposta e a auséncia da implementacgdo da Lei de Acesso a Informacao
(LAD).

Recursos Tecnoldgicos e Fisicos

Todas as atualizagoes referentes
ao andamento dos processos sao

recebidas via e-mail [ ]
Pessoas

E uma configuragao
padrao do sistema SEI

Subdimensionamento
de pessoal

Processo - Fornecimento
de Informagoes

Falta uma configuragao no

SEl para facilitar o Ha uma limitagao de
acqmpar}hamento das disponibilidade de ACOMPANHAMENTO
solicitagoes pessoal no TCE-PE DIFIiCIL DO
ANDAMENTO DE
SOLICITAGOES
REALIZADAS A
Envio de varios oficios com o As solicitagdes ndo sdo OUTROS SETORES
: ) X (Ex.: DEX)
mesmo objeto ao mesmo atendidas tempestivamente
tempo para unidades distintas pela DEX, gabinetes, etc.
do TCE-PE
Falta acordo, ou
Falta normativos que
conscientizagao dos determinem prazos
6rgao emissores para a resposta
Fat Ext Falta a implementagao
atores Externos da LAI (Lei de Acesso
a Informagao)
Ambiente de Trabalho

Figura 6. Diagrama de Ishikawa para o problema de acompanhamento das
solicitacoes realizadas a outros setores.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Essas causas e concausas identificadas ajudam a compreender as origens do pro-
blema, permitindo o desenvolvimento de estratégias para resolvé-lo de forma abrangente.
Desta forma, foi realizada uma reunido com os servidores responsaveis pela execugao
desse processo, para definir algumas propostas de solugdes para o problema, conforme
mostrado na Tabela 3. Para as causas e concausas referentes a Pessoas, foi proposto
a realocagdo de pessoal no setor, combatendo o subdimensionamento de pessoal. Para
as causas e concausas de natureza referente a Ambiente de Trabalho e Recursos Tec-
nologicos e Fisicos foi proposto a categoriza¢do das demandas que chegam para o for-
necimento de informagdo e o seu encaminhamento para as instancias adequadas. Essa
categorizacdo das demandas refere-se a identificacdo de quais demandas devem ser en-
caminhadas para as Procuradorias e quais devem continuar no fluxo de Fornecimento de
Informagdes. Por fim, com relagdo aos Fatores Externos foi proposta a criacdo de um
roteiro para orientar os solicitantes sobre como devem ser realizados os requerimentos ao
MPC-PE, numa tentativa de evitar que os mesmos continuem enviando oficios duplica-
dos.

Em seguida, foram analisadas as causas e concausas do problema de prazos in-
definidos para o recebimento de informacdes solicitadas a outros setores. Conforme a
Figura 7, foram identificadas apenas trés causas raizes para o problema. Com relagdo a
categoria Procedimentos e Normas, notou-se que o processo nao exige o cumprimento
de prazos. Isso ocorre devido ao fato de nao se ter adotado nenhuma legislagcdo especifica
que determine o prazo para o cumprimento dessas demandas pelos outros setores. Com

iSys:  Revista Brasileira de Sistemas de Informagdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)
https://sol.sbc.org.br/journals/index.php/isys



2:18

Problema Natureza da Causas Concausas Prop OStis
Causa de Solucao
Subdimensio- Ha fma ll‘m‘lt'agao -
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Falta acordo,
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< As solicitacdes 4
& - i prazos para a que chegam para
@A . ndo sdo atendidas .
i . . i
= Ambiente de resposta o fornecimento
o tempestivamente . -
S ¥ Trabalho . Falta a de informagao e
=S pela DEX, gabi- . ~ .
= implementacdo encaminhamento
=% netes, etc. ..
s & da LAI para as instancias
) .
S5 (Lei de Acesso adequadas.
7] N ~
g 3 a Informacao).
= S E uma configu- o
Q2 3B ~ - Categorizacao
= 2 racdo padrao
= . . das demandas
e ® Todas as atuali- do sistema
S s ~ que chegam para
0T zacOes referen- SEI. .
£ s Recursos o fornecimento
s S . tes ao andamento | Falta uma confi- . ~
<= Tecnoldgicos ~ de informacdo e
S 9 .. dos processos guracdo no SEI .
g = e Fisicos ~ . o encaminhamento
=) sdo recebidas para facilitar o oA
£ .3 . . para as instancias
S 'S via e-mail. acompanhamento
S e adequadas.
<z das solicitacdes.
o - . 7 . ~
= Envio de varios Elaboragdo de
n , . .
oficios com o um roteiro de
Fatores mesmo objeto ao Falta concienti- orientacao para
mesmo tempo zacdo dos 6rgdos | os requerimentos
Externos

para unidades
distintas do
TCE-PE

emissores.

das analises técni-
cas para o
MPC-PE

Tabela 3. Tabela de Causas e Solucoes elaborada para o problema Acompanha-
mento dificil do andamento de solicitacoes realizadas a outros setores.

Fonte: Elaborado pelos autores.

relacdo a Pessoas, destacou-se que algumas geréncias ndao analisam as solicitacdes de
informacdes que chegam por diversos motivos, como por exemplo: falta de priorizacao,
excesso de demandas, cultura organizacional e até mesmo o ndo cumprimento do acordo
de cooperagao técnica entre os setores. Por fim, com relagdo a Gestao, percebeu-se a
auséncia de uniformizacdo na forma de atuacdo de alguns gabinetes e departamentos,
bem como uma centralizacdo das atividades por parte de algumas geréncias.

Para que esse problema seja mitigado, foram analisadas possiveis solugdes,
conforme registrado na Tabela 4. Com relacdo a Pessoas e Gestao, foi sugerido a
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Procedimentos e Normas }

Pessoas
O procedimento
atual nao exige o Algumas gerencias
cumprimento de (gabinetes e
prazos departamentos) nao

analisam as solicitagoes
Nao se adotou (ou que chegam
nao foi acordado)

Processo - Fornecimento

nenhuma legislagao
especifica para o
atendimento das
demandas

Falta de priorizagao,
excesso de

demandas, cultura
organizacional, etc.

de Informagoes

PRAZOS

INDEFINIDOS PARA
O RECEBIMENTO DE
INFORMAGOES
SOLICITADAS A
OUTROS SETORES

Falta de uniformizacao da
atuacao dos
gabinetes/departamentos

Ha uma centralizacao das
atividades por algumas
gerencias (gabinetes e
departamentos)

Gestao

Figura 7. Diagrama de Ishikawa para o problema de prazos indefinidos para o
recebimento de informacoes solicitadas a outros setores.

Fonte: Elaborado pelos autores.

hierarquizacdo do encaminhamento da solicitacio das demandas. Esta solu¢do traz a
normatizacdo das Noticias de Fato e Procedimentos Investigativos como uma alterna-
tiva para falta de padronizacio e auséncia de prazos. Desta forma, ao serem analisadas
sugestoes para a causa referente a Procedimentos e Normas, notou-se que a sugestdo
anterior ja atenderia a esta causa, visto que a normatizacdo das Noticias de Fato e Proce-
dimentos Investigativos ja trazem prazos que devem ser cumpridos.

Com relacdo ao problema de mudancga constante de pessoal de apoio devido a
alta rotatividade de estagidrios foram identificadas duas causas, conforme a Figura 8.
Sendo assim, com relagcdo a Pessoas, notou-se que os estagidrios pedem demissao depois
de certo tempo, pois os mesmos se sentem insatisfeitos com as fun¢des desempenha-
das, visto que elas podem ser diferentes de sua drea de formac@o. Ao analisar as causas
referentes a Procedimentos e Normas, foi notado que s6 é permitida a contratagdo de
estudantes de Direito para este setor, devido a um regulamento interno que limita a quan-
tidade e a formacgdo dos estagidrios contratados. Desta forma, foi proposto como solucao
a realocacdo de um servidor efetivo para este processo, conforme mostrado na Tabela 5.

Por fim, foram criados um novo modelo BPMN e um documento de analise do
processo. O documento de andlise do processo resume de maneira escrita, todas as mi-
croetapas anteriores descritas nesta secdo, bem como traz um link para os artefatos pro-
duzidos. Esse documento serve como uma justificativa para mudangas que serdo imple-
mentadas para a melhoria do processo. O novo modelo BPMN trata-se do redesenho do
processo As Is, levando em consideragdo algumas mudancas baseadas nas solugdes de-
finidas na microetapa anterior e outros pontos de melhoria identificados, para melhorar
a eficiéncia e efetividade do processo. Vale ressaltar que algumas solugdes nio neces-
sariamente envolvem o redesenho do processo, como a elaboracdo de materiais informa-
tivos e a realocacdo de servidores. Dentre as mudangas implementadas, destacam-se: a
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Natureza Propostas
Problema Causas Concausas posta
da Causa de Solucao
Falta de priori-
zacao, excesso de
Aloumas eerén demandas, cultura
ciaf ( abir%etes . organizacional, Hierarquizagao
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o o Pessoas departamentos) : .
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N . ~
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= § chegam d de cooperacao demandas
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s 2 mentagdo formal).
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@ = . ~ .. Hierarquizag¢ao
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1] .
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= demandas.
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ﬂ . ~ .
Procedimentos | atual ndo exige o nenhuma legis- lagdes atuais, as
e normas cumprimento de lacdo especifica | mesmas ja trazem
prazos para o atendi- prazos que
p ’ mento das precisam ser
demandas cumpridos.

Tabela 4. Tabela de Causas e Solugoes elaborada para o problema: Prazos inde-
finidos para o recebimento de informagoes solicitadas a outros setores.

Fonte: Elaborado pelos autores.

exigéncia do cumprimento de prazo das solicitagdes de informacgdes enviadas para outros
setores, e a realocacao de mais um servidor para atender as demandas do Fornecimento
de Informagdes. Esse novo modelo elaborado, também chamado de 7o Be, foi validado
pelos servidores do MPC-PE e armazenado no Drive para que possa ser implementado’.

5.4. Implantacao

Nesta etapa, o processo To Be foi implantado no MPC-PE. As melhorias definidas
nas etapas anteriores foram aplicadas, resultando na modificacdo do fluxo anterior do
processo. Dentre as mudancas realizadas, a alocagdo de mais um servidor para atuar
neste processo se destacou e a hierarquizacdo das demandas, tornando o trabalho mais
produtivo. Embora a cria¢do de indicadores para monitorar o desempenho desse processo
seja uma etapa subsequente, ja sdo perceptiveis melhorias na produtividade, resultando
em uma execuc¢ao mais ripida e eficiente.

3Processo To Be e documento de andlise do processo: https://drive.google.com/drive/
folders/1INfWJjglibO0uFGHrxxHmaXFWvI98UgDaW?usp=sharing
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Pessoas

Apds um certo tempo os
estagiarios pedem para

sair

Nao se satisfazem com
as fungdes designadas

A formagao dos estagiarios
difere das fungdes exigidas

Processo - Fornecimento
de Informagoes

MUDANGA
CONSTANTE DE

Sé é permitida a contratagao de
estagiarios da area de direito

PESSOAL DE APOIO

(ROTARIVIDADE DE
ESTAGIARIOS)

Existe um regulamento que limita a
quantidade e formagao académica

do estagiario

[ Procedimentos e Normas ]

Figura 8. Diagrama de Ishikawa para o problema de mudanca constante de pes-

soal de apoio.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Tabela 5. Tabela de Causas e Solucoes elaborada para o problema: Mudanca
Constante de pessoal de apoio (Rotatividade de estagiarios).

Fonte: Elaborado pelos autores.

6. Discussao

Através da metodologia apresentada anteriormente, identificamos e classificamos
um total de 31 processos, distribuidos entre finalisticos, estratégicos e de suporte. Como
principais contribui¢des deste projeto de melhoria, cujo foco foi o processo de Forneci-
mento de Informacdes, podemos destacar:

Gestao do conhecimento: foi realizado o estudo e mapeamento detalhado de um
dos principais processos do MPC-PE. A documentagdo das praticas de trabalho que repre-
sentam o funcionamento de um dos principais processos foi uma medida importante para
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mitigar um risco enfrentado pela institui¢do, que era o conhecimento limitado a algumas
pessoas. Devido a auséncia de documentagdo, o conhecimento relativo ao funcionamento
do processo de Fornecimento de Informacgdes se restringia a algumas pessoas, o que di-
ficultava a sua disseminagdo e continuidade. Com a documenta¢do adequada, tornou-se
possivel compartilhar o conhecimento sobre o processo com outros membros do MPC-
PE, garantindo assim a continuidade e aprimoramento do mesmo.

Detalhamento de regras e normas: embora o processo ja dispusesse de normas
e regulamentacoes, a falta de clareza sobre sua aplicagdo era uma ocorréncia frequente.
No entanto, com a documenta¢do gerada para o processo, foi possivel esclarecer ativi-
dades especificas previstas em normas, além de definir outras atividades desejdveis que
poderiam simplificar o processo ou até mesmo contribuir para a evolucdo dos normati-
vos existentes. Com essa abordagem, foi possivel melhorar a compreensao e aplica¢ao
das regras e normas, o que contribui para um melhor entendimento do funcionamento do
processo a nivel de detalhes.

Padronizacao processual: anteriormente, a falta de documentacgdo sobre o fun-
cionamento do processo levou alguns setores do MPC-PE a desenvolverem suas proprias
rotinas de atividades. Isso resultou na reducdo da padronizacdo dos trabalhos, o que di-
ficultou o compartilhamento de informagdes e a implementacdo de boas praticas. No
entanto, com a documentacdo adequada, hd a possibilidade de estabelecer padrdes con-
sistentes e uniformes em toda a organizacdo. Isso pode ajudar a melhorar a eficiéncia e
a eficdcia do processo, além de permitir que as informacdes possam ser facilmente com-
partilhadas entre os colaboradores, de forma a promover uma cultura de colaboracdo e
aprendizado continuo dentro da instituigdo.

Dimensionamento das equipes: a modelagem detalhada do processo proporci-
onou uma visdo mais abrangente de cada etapa, permitindo a identificacdo precisa dos
setores, atividades, equipes e agentes externos envolvidos. Essa abordagem também per-
mitiu um diagndstico mais preciso dos setores com falta ou excesso de servidores, pos-
sibilitando a realocacdo adequada de pessoal para dreas que precisavam de mais suporte.
Com a alocacdo adequada de recursos humanos, foi possivel aumentar a eficiéncia do
processo e garantir que cada setor recebesse o apoio necessario para realizar suas tarefas
de maneira efetiva.

Categorizacao e hierarquizacio do encaminhamento das demandas: ante-
riormente no processo, as solicitagdes de informagdes a outros setores ndo eram res-
pondidas tempestivamente devido a falta de normativos com prazos definidos, e o
acompanhamento destas respostas apresentava dificuldades quando realizado por e-mail.
Com a categorizagdo e hierarquizacdo do encaminhamento das demandas ocorre uma
identificacdo das demandas que requerem a abertura de Noticia de Fato (NF) ou Procedi-
mento Investigativo (PI) e as que seguem no processo de Fornecimento de Informagdes.
Como a maioria das demandas exige que seja aberto um PI ou NF, elas sdo encaminha-
das para as Procuradorias, que tornam-se responsaveis pela solicitacdo de informacdes a
outros setores quando necessario. Isso diminui significativamente o tempo de resposta
das demandas que continuam no fluxo de Fornecimento de Informagao. Além disso, os
problemas relacionados a falta de padronizacao e a falta de prazo foram abrandados, visto
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que agora as demandas devem obedecer aos normativos de NF e de PI.

Reducao do nimero de solicitacoes: anteriormente, o processo de Fornecimento
de Informacgdes do MPC-PE apresentava uma sobrecarga de solicitacdes, muitas das quais
eram duplicadas. Para reduzir esse problema, foi elaborado um roteiro de orientagdo para
os requerimentos de informacdes enviados para o 6rgdo. A andlise das solicitagdes rece-
bidas de janeiro a setembro de 2022, antes das melhorias implementadas, revelou um total
de 440 solicitagdes. No entanto, para o mesmo periodo em 2023, apds a implementagdo
das melhorias, o nimero de solicitagdes foi reduzido para 347, o que representa uma
reducdo de 23

Diminuicao do tempo médio de respostas: antes das melhorias implementadas,
o tempo médio de resposta para as solicitagdes de informagdes era de aproximadamente
24 dias, entre janeiro e setembro de 2022. Apds a implementacdo de medidas como a
realocacdo de um servidor efetivo para o processo, a categorizacio, hierarquizacao das
demandas, e outras iniciativas, houve uma reducao significativa no tempo médio de res-
posta. Durante 0 mesmo periodo em 2023, esse tempo foi diminuido para cerca de 21,55
dias, evidenciando o impacto positivo das melhorias implementadas.

7. Conclusao

A modelagem e melhoria do processo de Fornecimento de Informacdes teve como
objetivo principal suprir a auséncia de documentacao relativa ao funcionamento de um
dos principais processos da institui¢ao. Além disso, buscamos identificar pontos criticos
e propor melhorias significativas para aprimorar esse processo, que possui um papel de
extrema importancia dentro do MPC-PE. O processo atual (As Is) e o processo futuro
(To Be) foram modelados conforme as informagdes coletadas através dos proprios ges-
tores responsaveis pela execu¢do do processo no momento deste estudo. Como base, a
metodologia deste trabalho utilizou-se das técnicas e normas descritas pelo BPM.

Através do mapeamento do processo de Fornecimento de Informacdes, foi
possivel entender as atividades que o compde, visualizar os setores envolvidos e outros
agentes externos atuantes no processo. A modelagem (As Is) e (To Be) utilizando BPMN
facilitou esse entendimento. A etapa de andlise desse processo resultou na identificacdo e
categorizacdo de pontos de melhoria através de um mapa de categoriza¢ao de problemas.
Em seguida, os problemas mais importantes foram priorizados para serem analisadas as
suas causas e concausas em diagramas de Ishikawa. Dessa forma, a andlise critica a res-
peito do funcionamento do processo culminou na identificacdo de pontos de melhoria
que podem afetar diretamente na eficiéncia do mesmo. Com base nesses pontos, foram
apresentadas e discutidas solugdes para lidar com cada uma das causas relacionadas aos
problemas identificados e priorizados no processo de Fornecimento de Informagdes, vi-
sando assim, a otimizacao do processo.

Espera-se que a realizacdo deste trabalho possa contribuir para que o MPC-
PE gerencie um de seus principais processos com maior facilidade, melhor controle e
padronizacgdo, resultando em uma rotina de trabalho mais eficiente e produtiva. Além das
contribui¢cdes praticas para o MPC-PE, também podem ser destacadas contribuicdes para
a literatura relacionada a aplicacdo de técnicas de modelagem e melhoria de processos em
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uma institui¢do de médio porte do setor publico. Observa-se que relatos dessa natureza
ainda sdo escassos na literatura atual. Nesse sentido, este trabalho possui um aspecto ino-
vador, uma vez que oferece uma descri¢do prética de uma aplicacdo real de mapeamento
e melhoria de processos em uma organizagao publica de médio porte. Portanto, espera-se
que este relato ndo apenas motive outras organizacdes a considerarem a implementacao
de seus proprios projetos de mapeamento e melhoria de processos, mas também forneca
insights valiosos e orientacOes praticas que facilitem a condugdo bem sucedida de inicia-
tivas similares. Finalmente, como trabalho futuro, objetivamos dar continuidade as etapas
do BPM lifecycle, bem como expandir este projeto de melhoria para os demais processos
identificados.

Referéncias

[Alcantara et al. 2021] Alcantara, L. R., de Carvalho, T. L., Clemente, H. H., and Valota,
J. B. (2021). Mapeamento de processo: um estudo de caso em um escritério de arqui-
tetura. Inv. 1, n. 1: I Simpdsio Nacional de Engenharia de Produgdo.

[Arturo et al. 2019] Arturo, Salles, H. M., and Pereira-veridiana, V. R. (2019). Mapeamento
de processos utilizando bpm: Estudo aplicado em uma industria de bens de consumo.

[Cbok 2013] Cbok, B. (2013). Guia para o gerenciamento de processos de negdcio corpo
comum de conhecimento. Association of Business Process Management Professionals.
ABPMP BPM CBOK, 3:13.

[Chinosi and Trombetta 2012] Chinosi, M. and Trombetta, A. (2012). Bpmn: An introduc-
tion to the standard. Computer Standards & Interfaces, 34(1):124—134.

[da Costa Almeida et al. 2019] da Costa Almeida, L., Salles, S. A. F., Carvalho, R. L., Mo-
rais, A. S. C., and Silva, S. V. (2019). Bpmn e ferramentas da qualidade para melhoria
de processos: um estudo de caso. Gepros: Gestdo da Producdo, Operagoes e Sistemas,
14(4):156.

[da Cunha Bezerra et al. 2018] da Cunha Bezerra, M. C., de Almeida Tavares, M. S., and
da Silva, R. M. (2018). Gerenciamento dos processos de negdcio: uma andlise dos
modelos de ciclo de vida bpm. Revista Produgdo Online, 18(3):796-825.

[de Oliveira et al. 2017] de Oliveira, A., Quepfert, W. E., and Tolfo, C. (2017). Sistemas de
informacdo e modelagem de processos: um relato no ensino. Anais do Saldo Interna-
cional de Ensino, Pesquisa e Extensdo, 9(1).

[Dias 2019] Dias, F. (2019). As 6 fases do ciclo de vida bpm. Disponivel em: http:
//bit.1ly/40x1iXc. Acesso em: 05 fevereiro de 2023.

[Feitoza et al. 2016] Feitoza, M. C., Denzin, E. A., Schneider, G. A., and Gongalves da
Silva, P. H. (2016). Mapeamento de processos empresariais de indudstria ceramica
utilizando o business process management-bpm. In 7* Jornada de Iniciacdo Cientifica
e Extensdo - JICE.

[Fontes et al. 2020] Fontes, A. d. M., do Nascimento Santos, A. C., and Libério, F. O.
(2020). Modelagem de processos com o bpmn para a melhoria de processos
académicos do ifs. Brazilian Journal of Development, 6(6):41716-41728.

iSys:  Revista Brasileira de Sistemas de Informagdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)
https://sol.sbc.org.br/journals/index.php/isys


http://bit.ly/40x1iXc
http://bit.ly/40x1iXc

2:25

[Gallo 2012] Gallo, J. (2012). Comparativo entre as versoes 1.2 e 2.0 da notagdo bpmn e
sua aplicacdo em diagramas de processos de negdcios.

[Gongalves 2000] Gongalves, J. E. L. (2000). As empresas sao grandes colecdes de proces-
s0s. Revista de administracdo de empresas, 40:6-9.

[Govindarajan and Shank 1997] Govindarajan, V. and Shank, J. K. (1997). A revolugao dos
custos: como reinventar e redefinir sua estratégia de custos para vencer em mercados
crescentemente competitivos. traducdo de Luiz Orlando Coutinho Lemos.

[Mamprim et al. 2020] Mamprim, C. d. S. C., de Azevedo Gaspar, L., and Junior, F. R. L.
(2020). Mapeamento e melhoria dos processos de gestdao de um programa de pds-
graduacgdo. In Congresso Brasileiro de Engenharia de Produgdo. CnBRepro.

[Marcolin and de Deus 2018] Marcolin, C. and de Deus, G. (2018). Mapeamento de proces-
sos e contabilidade de custos: estudo em uma industria frigorifica. ConTexto, 18(39).

[Nascimento et al. 2023] Nascimento, M. G., Silva, T., Valenc¢a, G., Brito, K., Santos, G.,
Miranda, L., Olivia, M., and Andrade, E. (2023). Como monitorar os seus processos?
um relato sobre a implantacdo de um plano de medi¢ao no tce-pe. In Anais do XI
Workshop de Computacdo Aplicada em Governo Eletronico, pages 249-260. SBC.

[Rebelo et al. 2020] Rebelo, V. d. L. V., de Souza Menezes, G. M., Nelo, V. A. W., dos
Santos Freitas, J. M., and Marinho, D. F. S. (2020). Mapeamento de processo com
base na metodologia bpmn: Estudo de caso em uma companhia de gis. Caderno de
Graduacdo-Ciéncias Exatas e Tecnologicas-UNIT-ALAGOAS, 6(2):19-19.

[Silva et al. 2023] Silva, T., Nascimento, M. G., Valenca, G., Andrade, E., Lira, B., Santos,
G., Miranda, L., and Olivia, M. (2023). Um relato sobre o mapeamento de processos
do ministério publico de contas de pernambuco. In Anais Estendidos do XIX Simposio
Brasileiro de Sistemas de Informacdo, pages 114—116. SBC.

[TCE-PE 2023] TCE-PE (2023). Pagina online do Ministério Publico de Contas: Institu-
cional. Disponivel em: https://www.tce.pe.gov.br/internet/index.
php/ministerio-publico-de—contas. Acesso em: 10 fevereiro de 2023.

[Toledo and Neves 2020] Toledo, G. M. d. and Neves, J. M. S. d. (2020). Uso do mapea-
mento de processos para melhoria da dimensao custo: Estudo de caso em empresa da
construgdo civil. RETEC-Revista de Tecnologias, 13(2).

[vom Brocke and Rosemann 2013] vom Brocke, J. and Rosemann, M. (2013). Manual de
BPM: gestdo de processos de negdcio. Bookman editora.

iSys:  Revista Brasileira de Sistemas de Informagdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)
https://sol.sbc.org.br/journals/index.php/isys


https://www.tce.pe.gov.br/internet/index.php/ministerio-publico-de-contas
https://www.tce.pe.gov.br/internet/index.php/ministerio-publico-de-contas

	Introdução
	Fundamentação
	Ministério Público de Contas do Estado de Pernambuco
	Metodologia BPM
	Business Process Model and Notation

	Trabalhos Relacionados
	Metodologia Adotada
	Resultados
	Planejamento
	Análise
	Redesenho do Processo
	Implantação

	Discussão
	Conclusão

