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Resumo

As empresas estdo constantemente enfrentando nasdangesafios, como a concorréncia
internacional e a pressao crescente do custo. Nestexto, a gestdo de processos de
negocios Business Process ManagementBPM) esta entre os tOpicos gerencias mais
importantes, devido a sua capacidade de proporci@mampresas uma adaptacao agil as
mudancas impostas pelo mercado. A modelagem deegmos desempenha um papel

importante neste cenério ao criar condi¢fes, ardeé modelos criados, para se analisar e
planejar as acOes empresarias. Dessa forma, avobgkste artigo € modelar os processos
relacionados a gestéo de cursos de qualificac@ondeorganizacéo publica de treinamento de
pessoal, apresentando suas principais etapasrendefia funcdo dos seus principais agentes,
de modo a identificar oportunidades de melhoriaa Baalcance deste objetivo, este estudo de
caso, de carater descritivo, teve como meios destigacdo a pesquisa bibliografica e

documental, além de observacdo direta e entrevetasestruturadas para a coleta dos
dados Dessa forma, foram entrevistados um total de ratgees envolvidos nos processos

analisados, dos quais seis sdo membros do setiveidamento da organizacéo e trés séo
professores. Ja para o desenvolvimento dos moftglosilizado osoftware Bizagi Process
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Modeler, que, de acordo com pesquisa realizada com esgtasaikm BPMho estudo de
Chinosi e Trombetta (2012), ésoftwaremais popularmente usado. Como resultados, em
primeiro lugar foi realizada uma descricdo dos @ss0s que envolvem a gestédo dos cursos da
organizacdo estudada, tecendo consideracfes sebseus trés tipos de cursos (cursos
presencial e a distancia — ambos vinculados aal&sta Paraiba, e o curso presencial por
contrato). Em seguida, foram apresentadas as ng@hslalos cursos com a notacdo BPMN e
0S principais atores presentes em cada um dosss@xeApos essas etapas, foram tecidas
consideracfes sobre a gestdo dos cursos analisahise as acdes que podem ser adotadas
de modo a melhorar a gestdo desses processosceirdos como um todo. Finalmente, em
carater de conclusao, foram realizadas inferérstbee a utilizacdo da perspectiva BPM e da
notacdo BPMN, nas quais ficou claro que: a ges&@mbcessos de negoécios (BPM) é
aplicavel em organizac6es independentemente dp@ée; sua utilizacao é irrestrita quanto
ao tipo de organizacdo analisada (publica ou paaal participacdo dos atores envolvidos
em cada processo € de grande importancia paramoedelagem seja elaborada com sucesso;
e, finalmente, se mostrou como uma abordagem defdicacéao.

Palavras-chaves:Gestdo de Processos de Negocio — BPM; Modelagemraeessos de

Negocios; Modelo de Processos de Negocios e NotaB&RMN; Melhoria de Processos.

Abstract

Companies are constantly facing changes and clgakbesuch as international competition
and increasing cost pressure. In this context, i&ssi Process Management (BPM) is among
the most important managerial topics, due to it#itpldo provide companies with a fast
adaptation to changes imposed by the market. Psavesleling plays an important role in
this scenario by creating conditions, through thedeh, created to analyze and plan the
actions enterprise. Thus, the purpose of thislaritcto model the processes related with the
management of the qualification courses of a pubhganization of personnel training,
presenting its main stages and defining the rolatofmain actors, in order to identify
opportunities for improvement. For this, this catady of descriptive character had the
bibliographic and documentary research as investiganodes, beyond direct observation
and semi-structured interviews to collect data. sThwere interviewed a total of nine actors

involved in the processes analyzed wherein sixnaeenbers of the organization's training
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sector and three are teachers. As for the developofethe models was used the Bizagi
Process Modeler software, which, according to &esuof experts in BPM in the study of
Chinosi and Trombetta (2012), is the most populadgd software. As a result, first of all
was made a description of the processes involvalenrmanagement of the courses of the
organization studied, making considerations ornhtse types of courses (classroom courses
and distance - both linked to Paraiba state, aadtlssroom course per contract). Then the
modeling of the courses with BPMN notation and ien actors present in each case were
presented. After these steps, were made consiolesatibout the management of courses
analyzed and about the actions that can be takempoove the management of these
processes and the course as a whole. Finally,nolgsion character, were made inferences
about the use of BPM perspective and BPMN notatiowhich it became clear that: business
process management (BPM) is applicable in orgapizatregardless of their size; its use is
unrestricted as to the type of organization anaygpeiblic or private); the participation of the
actors involved in each process is of great impadgafor the modeling is successfully
developed; and finally it proved as a approachagfyemplementation.

Keywords: Business Process Management — BPM; Business Peschisdeling; Business

Process Model and Notation- BPMN; Process Improveéme

Artigo recebido em: 08/10/2015
Artigo aprovado em: 10/03/2016

1. Introducéo

Mudancas no complexo ambiente de negoécios comonwero da concorréncia,
novos requisitos das partes interessadas, surgngenhovas tecnologias, entre outras, tém
impulsionado as organizagcbes, a fim de dar respoataessas mudancas rapidas e
significativas, a se esforcarem constantemente pelorar, assim como gerenciar seus
processos de negocios (SEETHAMRAJU; MARJANOVIC, 200

Um processo de negocio pode ser entendido comoamjunto de atividades que
envolvem estruturadas entradas e saidas capazesul@r na satisfacdo do cliente (RUB;
ISSA, 2012). H& indicacbes de que ele afeta degiasitivamente os resultados da empresa,
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tendo se apresentado como um modo de organizagdivae eficaz, moldando um ambiente
de melhorias (REIJERS, 2006).

Nesse contexto, Business Process ManageméBPM) ou Gestdo de Processos de
Negocios, apresenta-se como uma estrutura adeqadasuportar tais processos. Esta
abordagem tem experimentado uma consideravel duspelas organizagcbes a medida que
as permite analisar e melhorar seus negocios a gartuma perspectiva orientada para o
processo (SMIRNOWet al, 2012). Ademais, BPM utiliza métodos, técnicasseftwares
visando ndo mudancas extraordinarias ou revoludemfara 0os processos de negocios, mas
a sua evolucao e melhoria continua (VERGIDIS; TURNEIWARI, 2008).

Assim, para serem capazes de gerenciar 0os procdssoggocios, melhora-los e
aplicd-los da melhor forma, com a qualidade desgjams organizacdes necessitam
compreendé-los bem (RUB; ISSA, 2012). E neste tempre se destaca a Modelagem de
Processos, um instrumento que desempenha um imf@gapel na gestdo de processos de
negocios (TOOR; DHIR, 2011). Abordagens de modemgeermitem que processos
desenvolvidos em determinado ambiente sejam reypesk®es, estudados ou analisados, assim
como melhorados, ja que sdo abordagens projetatas rppresenta-los considerando as
diversas visbes do que se é requisitado para ger(@.IMENT; MULA; HERNANDEZ,
2009).

Como suporte a modelagem de processos, existeamfentas que fornecem aos
usuarios a capacidade de modelar os processos glaio®e ou seja, representa-los
graficamente, oferecendo transparéncia e métrieasxdcucdo (TOOR; DHIR, 2011). As
ferramentas, responsaveis por constrdayoutdos processos, evidenciando a sequéncia das
atividades, os recursos envolvidos e as relacOesentes, utilizam notacOes, ou seja,
linguagens que facilitam a compreensao das repeegess ou modelos criados.

Para o caso deste estudo, utilizou-se a notacad\B&IMBusiness Process Model and
Notation uma linguagem rica em recursos e elementos ggafi@ra criar diagramas que
representam todas as acbes que podem aconteceo dentum processo de negdécio
(CHINOSI; TROMBETTA, 2012). Tal escolha deve-seaéilidade de operacionalizacdo que
tal notacdo proporciona e, principalmente, pelassez de estudos nacionais que tratem da

aplicacdo dessa notacdo para modelagem de proaessoesgocios. Dentre os estudos que
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utilizam este tipo de notacdo para modelagem deepsos, podem-se citar os desenvolvidos
por Pereira (2011) e Muckenberggral. (2013).

Além disso, observou-se, a partir dos resultadosstiodo de investigacdo do acervo
de artigos publicados sobBusiness Process ManagemerBRM no contexto brasileiro de
Salgado e Aires (2015), que essa tematica apresemtarescente interesse da comunidade
académica brasileira, visto que 12 artigos forarblipados até o ano de 2013, sendo o
primeiro deles publicado em 2005. Cabe destacabdéamo estudo recém-publicado de
Damian (2015), que analisou a importancia atrib@isléarefas necessarias para a gestao dos
processos e identificou os fatores criticos parstdge por processos presentes em duas
organizagoes.

Tendo em vista todo o0 exposto e, visando contribaimnda mais para o
desenvolvimento dessa area de pesquisa, 0 preadige tem como objetivo modelar,
através da notacdo BPMN, os processos relaciorsadestao de cursos de uma organizacao
publicade treinamento de pessoal localizada na cidadeateRessoa - Paraiba, apresentando
suas principais etapas e definindo a funcdo doxipais agentes envolvidos, de modo a
identificar oportunidades de melhoria.

Para tanto, o artigo esta estruturado da seguinteaf em primeiro lugar discute sobre
0s processos de negdcios, de forma mais amplajsdaporda a Gestdo de Processos de
Negocio - BPM, tecendo breves consideracdes adertama; depois se aborda a modelagem
de processos, esmiucando seus aspectos pringizeiss,em seguida falar especificamente
sobre a notacdo utilizada neste estudo, o Model®rdeessos de Negdécios e Notacdo —
BPMN; depois sdo apresentados, respectivamenteé¢todm e a analise de resultados; e
finalmente, tece a conclusdo obtida a partir desgree estudo, relatando as principais
inferéncias obtidas relacionadas a aplicabilidadeB&M em organizacdes de diferentes
portes e fins, a importancia dos atores envolvidos processos para 0 sucesso da
modelagem, a facilidade de uso da notacdo BPMNcené&ibuicdo que a modelagem de

processos traz para construcdo de novos processosdificacdo de processos ja modelados.
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2. Referencial Teorico

2.1 Processos de Negoécios

Um processo de negdécio pode ser definido como umjucto de atividades ou tarefas,
estruturadas, que se relacionam e produzem umnideseto produto ou servico (TOOR;
DHIR, 2011). E uma ordenac&o especifica das atieislae trabalho no tempo e no lugar com
inicio, fim, inputs e outputsclaramente identificados, que usa mecanismos lSEE para
transformar entradas em saidas para um determiimagdou seja, € uma estrutura para a acao
(SIENOU; KARDUCK; PINGAUD, 2006; LINDSAY; DOWNS; LBIN, 2003). Logo, de
forma geral, entende-se um processo de negdécio eomaistema (CLIMENT; MULA;
HERNANDEZ, 2009) ouuma sequéncia de atividades que resultam em unutoraxl
servico, além de ser uma forma eficaz de gerenon organizacdo, apoiando-a no alcance
de seus obijetivos globais (SEETHAMRAJU; MARJANOVRD09).

Os processos de negocios sdo tidos como critioas atorporativos, isso porque eles
constituem uma parte significativa dos custos dgamizacdo e gerencid-los oferece
oportunidades relevantes para melhorias em dileseaspectos, como no desempenho da
organizacdo e na tomada de decisdo (SEETHAMRAJLR)20rés classificacdes podem ser
feitas em relacdo aos principais tipos de processus elas: a) processos de gestdo - que
regem o funcionamento de um sistema; b) procegsmaconais - que criam o fluxo de valor
primério como, por exemplo, 0s processos de comfadricacao; e ¢) processos de apoio -
que dao suporte aos processos principais (TOORRD2011). Em relacéo a isso, tem-se que
as empresas tém se concentrado na melhoria dasadkeiras de operacdes de negdcios, nao
se restringindo a apenas um tipo de processo, comaoresposta a concorréncia crescente e a
existéncia de clientes cada vez mais exigentesJEHES, 2006).

Além disso, outros fatores como as exigéncias atguids, o poder do cliente, a forca
de trabalho em mudanca, a sobrecarga de infornegdecnologia implacavel, fizeram com
gue os processos de negdcios fossem redescolmEmasteendidos e transformados em uma
necessidade das organizacdes (SEETHAMRAJU, 20123emm, melhora-los continuamente
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tornou-se um imperativo para elas (SEETHAMRAJU; MIARIOVIC, 2009). Assim, fica

claro que a melhora de um processo de negociadpErcussdes diretas nas estruturas de
uma organizacao e sua implementacdo aumentami@énefece competitividade (CLIMENT;
MULA; HERNANDEZ, 2009) visto que o desempenho deitpende da capacidade de seus
processos de negdcios para atingir os seus olgdtimolamentais (SHAW! al, 2007).

Contudo, apesar dos processos de negdcios atraireteresse de pesquisadores e
profissionais ha mais de uma década, ainda exisg wariedade de percepcdes sobre os
beneficios que uma empresa pode alcancar a med@adipta uma perspectiva de processo
de negocio, pois abordagens fragmentadas e solugfkeslas geram descrenca ou mal-
entendidos sobre o potencial que a perspectivaamsso de negdécio possui (VERGIDIS;
TURNER; TIWARI, 2008).

Assim, entende-se por processos de negocio neigioes conjunto de atividades
estruturadas que se relacionam e produzem um degaton fim, sendo, muitas vezes,

subsidio para melhoria continua e o alcance ddiwatigeorganizacionais.

2.2 Gestao de Processos de Negocio

Gestdo de Processos de NegoécioBusiness Process ManagemégBPM) é uma
abordagem de gestéo holistica (TOOR; DHIR, 2011AGRICI et al, 2012) desenvolvida
com grande foco na adoc¢ao de tecnologia da infdm&tl) (BROCKE; SINNL, 2011). As
técnicas ou ferramentas utilizadas atuam projetaagoovando, controlando, bem como
analisando os processos de negocios envolvends lseneanos, a organizacao, aplicacoes,
documentos e qualquer outra fonte de informaca®®PYWOO; PARK, 2011), sendo cada
vez mais utilizadas pelas organizacdes na intedegmomover a eficacia e eficiéncia de seus
negocios (HUANGet al, 2011). Além disso, segundo Toor e Dhir (20113, telm como
esforcos a busca pela inovacao, flexibilidade pragssimo a integracdo com a tecnologia, tudo
isso com foco em alinhar a organizacédo com as sielegies dos clientes.

Logo, esta abordagem se destaca como um dos tap@ssimportantes de gestao,
pois permite as empresas, em meio ao ambienterdgacbes mudancas, uma adaptacao agil
as necessidades empresariais (NEUBAUER, 2009). ¥alientar o quao importante € a
compreensao e do envolvimento da alta gerénciagcomnhecimento de sistemas de

informacéo, responsabilidades bem definidas, assmob uma cultura que seja receptiva aos
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processos de negécios (DRAGHIEL al, 2012). Além disso, a implementacdo do BPM
também é impactada pelos recursos, ja que suasegzgasde gerar consequéncias negativas
gque impecam o sucesso do projeto como um todo (NVEES, 2010).

Assim, muitas organizacfes adotaram a Gestdo deddwms de Negdocios como base
para uma eficiente utilizacdo de conceitos e tegias como, por exemplo, 0 gerenciamento
do fluxo de trabalho ou o monitoramento dos negc® diante disso, consultores e
pesquisadores tém proposto regularmente novos p®tedconceitos baseados em BPM
visando o aumento dos lucros corporativos (NEUBAUBB09). E importante citar que a
gestdo de processos de negdécios aplica conceitasudancas pontuais e incrementais
(NIEHAVES, 2010). Esta perspectiva é suportada, gamplo, por Vergidis, Turner e
Tiwari (2008), que argumentam que diferentement®e@ngenharia de Processos, a Gestéao
de Processos de Negocios ndo visa mudancas extétad ou revolucionarias para o0s
processos de negdcios, ao contrario, seu foceegatacao continua.

Outro aspecto de grande importancia sdo as fertasgrara operacionalizacao do
BPM, principalmente osoftwares Estas ferramentas, anteriormente manuais, aoxifia
identificacdo de problemas nos processos, assino ecoelthoram a eficiéncia em termos de
velocidade, qualidade e custo. Dentre as maigatifis, podem ser citadad/isio, Minitab,
TIBCO, IBM WebSpherenodelador etc (SEETHAMRAJU, 2012). Um exemplo aiéto
estudo de Georges (2010), que utilizou o softwéso na modelagem de processos de
negocios de uma industria de auto-adesivos.

Vale salientar que para alcancar a eficacia desa&achportante que o BPM nao seja
abordado apenas como um conjunto simples de fentaside tecnologia de informacgéo, mas
sim como um ambiente em que uma visdo orientadapracessos € o meio de comunicacao
que requer a organizacdo do negocio como um toH®(CEE, 2011). Para isso, é preciso
uma equipe bem organizada (NEUBAUER, 2009), teheomento dos processos em sua
forma individual ou coletiva (SEETHAMRAJU, 2012),wna boa selecdo dos processos
cruciais (CHO; LEE, 2011).

Finalmente, € importante citar que o0 BPM €& um dssule muitos cursos de
graduacéo e pos-graduacdo, bem como o principal temnvestigacdo em varios centros de
pesquisa ao redor do mundo (MELAO; PIDD, 2000). Estudo que se pode citar é o de
Neubauer (2009), que serve de parametro para &serdd situacdo real do BPM. Neste

Revista de Administracdo da UNIMEP —v.14, n.2, Seibro/Dezembro — 2016. P4gina01l



Modelagem de processos de negdcio: uma andlisesti@ogde cursos de qualificacdo de uma organizagao
publicade treinamento de pessoal do estado da paraiba

Renan Felinto de Farias Aires, Camila Cristina Rodigues Salgado, Manoel Veras de Sousa Neto

estudo, o autor investigou &tatus Quo de Business Process Managémamartir de uma

pesquisa realizada no quarto trimestre de 2006résnpaises: Alemanha, Austria e Suica.
Nesta oportunidade foi possivel observar que emdbonaioria das organizagcfes participantes
possuam iniciativas de BPM, muitas delas apresefitaguezas e um grande potencial de
melhorias a serem feitas para um BPM eficaz. Ifieoti-se que o conceito de BPM ainda é
pouco maduro e suas vantagens pouco conhecidagidopn autor aponta que a maioria dos
entrevistados acredita que a Gestdao de Processbd&egiiecios tem ganhado rapidamente

importancia no mundo dos negocios, estando nodemgenda dos decisores.

2.3 Modelagem de Processos

Modelagem de processos é uma atividade de repagdentos processos de uma
empresa que permite a analise de sua forma atualquee ele seja melhorado no futuro
(TOOR; DHIR, 2011), visto que as organizacdes retma compreendé-los (RUB; ISSA,
2012; VERGIDIS; TURNER; TIWARI, 2008) para serempaaes de melhora-los. Uma
modelagem é Util para descrever e representarcgnadinte os aspectos importantes de
determinado processo, distinguindo pessoas, depamtas e a ligacao entre eles (CLIMENT;
MULA; HERNANDEZ, 2009), de forma a retrata-los oapresenta-los adequadamente,
enfatizando os aspectos que necessitam ser cordasieatratados (VERGIDIS; TURNER,;
TIWARI, 2008).

De forma geral, a modelagem de processos objetsarever caracteristicas dos
processos de negocios, evidenciando sua estratwequéncia de atividades e suas relacoes,
os recursos utilizados etc (KALPIC; BERNUS, 2008prtanto, esta atividade se apresenta
como um importante instrumento facilitador da cosepsdo e andlise dos processos (RUB;
ISSA, 2012) e tem sido amplamente utilizada petgarozacdes na intencédo de documentar e
melhorar suas operacdes (SMIRN®@wVal, 2012).

Os modelos, resultado da modelagem de processdsmpser classificados de duas
maneiras: modelos de atividade - referem-se a duatidade do processo, ou seja, as
atividades realizadas dentro do processo; e modelegesmportamento — preocupam-se com 0
fluxo de controle dentro do processo, ou seja, @amnregras da sequéncia em que as

atividades devem ser executadas (KALPIC; BERNU®620
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Para que os diferentes aspectos que constituem rooegso de negdcio sejam
capturados é preciso que se utilizem técnicas edpsdadequados de modelagem de
processos (CULL; ELDABI, 2010; VERGIDIS; TURNER; WIARI, 2008). Algumas das
técnicas disponiveis sdBusiness Process Modeling NotatiBPMN); CogNIAM; xBML,
EPC; IDEFO; UML, entre outras (TOOR; DHIR, 201Dentre estas, as mais comuns Sao 0s
fluxogramas, IDEF e Petri-nets, ou seja, técni@amddelagem diagramaticas mais simples,
apesar de que a técnica a ser utilizada deve lerarconsideracdo suas construcoes
particulares e o fim especifico a que se destiraR@IDIS; TURNER; TIWARI, 2008).
Alguns estudos sobre modelagem de processos padaritaglos, como € o caso dos estudos
de Thbaishat (2010) e Climent, Mula e Hernandez §20Que utilizaram técnicas RAD para
modelar os processos de negdcio de bibliotecastécaikas DF e IDEFO para modelar os
processos de um banco, respectivamente.

Por fim, diante do exposto, é possivel observaregisgte uma diversidade de técnicas
ou ferramentas para a modelagem de processos deioegCada uma delas irh empregar um
conjunto de notacdes que representam o0s procesgmtia de diferentes perspectivas
(TBAISHAT, 2010). A notacao utilizada neste estseod descrita detalhadamente na secao a

seqguir.

2.3.1 Modelo de Processos de Negdcios e Notacao

Modelo de Processos de Negdcios e Notacaddusiness Process Model and Notation
(BPMN) ou é uma notacdo padrao para modelar proseds negocios que apresenta uma
semantica de execucao que define como 0s modelustalgéo devem se comportar ao serem
executados por determinada ferramenta (GORP; DIJKNM#13). Portanto, uma notacao de
modelagem de processos de negocios refere-se anjumto de sinais, ou suas combinacoes,
retratando construtos do modelo, que representam aipstracdo do assunto modelado
(SHAW et al, 2007). Esta é uma ferramenta bastante popudgrapriada para realizar a
descricéo do lado informativo do processo (CULLPRIBI, 2010).

Ademais, utilizar uma notacdo formal grafica retnaio um fluxo de trabalho ou
processo de negocio enriquece a descricdo dos sgasetransmitindo o significado
pretendido e tornando-os maioria dos casos auticaxpbs, o que permite descobrir
facilmente inconsisténcias ou diferencas de nonuesigias,loops infinitos etc (CHINOSI;
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TROMBETTA, 2012). A linguagem BPMN possui diversagefatos e recursos que se
aplicam aos mais variados propositos, facilitandoesdruturacdo e compreensdo da
modelagem realizada. Para o caso deste estudo tdil@ados alguns elementos especificos
que estao descritos no Quadro 1.

Quadro 1: Elementos do BPMN utilizados na pesquisa

Artefato Tipo/Descricdo

Artefato: Pool ou Piscina — Representa um processo ou utitiade.

La

% Artefato: Lane ou Raia — E uma sub-particdo dentro da |8#m.usada
i para organizar e categorizar a pool.

oY

Lan

La

Conector. Fluxo de Sequéncia — E usado para mostrar a oetergue
as atividades serdo executadas. Cada fluxo tenmadotigem e s6 um
destino.

Evento de Inicia Tipo Nenhum — E usado para iniciar o processdaCa
processo s6 pode ter um Unico inicio.

Eventos de Fim:Tipo Nenhum — E usado para terminar o processo.|Um
processo pode ter um ou mais eventos de fim.

Atividade: Tipo Nenhum — E o tipo de atividade mais freqaerénte
usado durante os estagios iniciais do desenvolioEcesso.

Gateways. Gateway Exclusivo Baseado em Dados — Este tipo| de
gateway € utilizado quando se tem uma decisédo modé ser tomada
uma das saidas propostas.

Evento Intermediario: Tipo Link — E usado no meio do process$o,

representa que o fluxo do processo saira de umndiegado ponto e ira
para outro, dentro do mesmo processo. O icone camta escura
representa envio do link, e o icone com a seta emcb representa

recebimento do link.
Fonte: Adaptado Chinosi e Trombetta (2012).

o O]~

Um modelo de processo criado utilizando a notag@blB, portanto, evidencia como
0 ocorre todo o0 processo, a partir de uma semaesipacifica, desde o seu inicio até a sua
conclusdo (GORP; DIJKMAN, 2013). A utilizagdo do R como notacdo para modelar
processos de negocios ja foi utilizada em outrtgdes nacionais, sdo os casos dos estudos
de Pereira (2011), que analisou a producdo de imatde um curso a distancia da
Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC,Mu&enbergeet al. (2013), realizado
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em um campi de uma Escola de Negdcios de IES publtasileira, localizado no interior do
estado de Séao Paulo.

3. Método

Este estudo consiste na modelagem, através dadpo@PMN, dos processos
relacionados a gestdo de cursos de uma organizagdica de treinamento de pessoal,
subordinada a uma Secretaria de Administracao &ataabresentando suas principais etapas
e definindo a funcao dos principais agentes engtos/de modo a identificar oportunidades de
melhoria. Neste sentido, esta investigacdo é &lzada como descritiva, pois teve como
principal objetivo a descricdo de algo (MALHOTRA)B), e possui delineamento de estudo
de caso, por se tratar de uma investigacdo empjuiegpode ser utilizada para descrever uma
situacao no seu contexto, procurando respostagyaras do tipo “como” e “por que” (YIN,
2005).

Como meios de investigacdo, foram utilizadas a yeaqbibliografica, para o
embasamento tedrico do estudo, e a pesquisa dotalmear meio da qual foi possivel
analisar os documentos da organizacdo em quesifada® ao funcionamento dos seus
cursos. A pesquisa bibliografica é caracterizada glwranger bibliografias ja tornadas
publicas em relagdo ao tema de estudo, constitpiitheipalmente de livros, artigos de
periddicos e com material disponibilizado hdernet (MINAYO, 2010). JA4 a pesquisa
documental, € caracterizada por ser feita com hasanalise de documentos conservados
dentro das organizacdes de qualquer natureza (VERG2009).

A coleta de dados foi realizada através de obs&ovatireta e de entrevistas
semiestruturadas, por meio das quais foi possigeutir com seis membros do setor de
treinamento da organizagao, escolhidos aleatorimneatém de trés professores, sobre o0s
processos envolvidos na gestao dos cursos.

A analise dos dados foi feita de forma qualitatiyae segundo Merriam (2002), tem
como objetivo descobrir e compreender um fenémeno,processo, ou as perspectivas e
visdo de mundo das pessoas nele envolvidas. Cortuonde interpretacdo dos dados foi
utilizado a analise de conteudo, organizada enfases: 1) a pré-analise; 2) a exploracédo do
material; e 3) o tratamento dos resultados, infaaéa interpretacdo (BARDIN, 2011). Em
sintese, na pré-analise foi realizada a leiturapmfandamento dos aspectos tedricos
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relacionados a pesquisa, na exploracdo do matergath realizadas as analises das entrevistas
e dos documentos relacionados aos processos esaadé& tratamento dos resultados,
inferéncia e interpretacdo, realizou-se uma analeselo como base os modelos gerados,
sobre os problemas ou pontos de melhorias passieeprimoramento e sugeriram-se acoes
gue podem ser adotadas de modo a melhorar a gEstSes processos.

Em relacdo a ética na pesquisa, 0s pesquisadessdtagam, no ato da entrevista, que
0 estudo se tratava de uma pesquisa de cunho acad@a qual o anonimato seria mantido,
conforme sugerido por Gibbs (2009). Por fim, € inguate citar que a modelagem dos
processos foi realizada com o usosiddtware Bizagi Process Modelepie de acordo com
pesquisa realizada com especialistas em BiRVestudo de Chinosi e Trombetta (2012), é o
software mais popularmente usado. A andlise dagtae®s foi, portanto, realizada a partir
dos modelos (resultados das modelagens) de atevigigddos a funcionalidade do processo)

que foram gerados.

4. Analise dos Resultados

Para a apresentacdo dos resultados, este estadssgsturado da seguinte forma: em
primeiro lugar é realizada uma descricdo dos pemsegue envolvem a gestdo dos cursos da
organizacao estudada, tecendo breves consideragées dos trés tipos de cursos que foram
analisados; depois sédo apresentadas as modelagensferidos tipos com a notacdo BPMN,
esmiucando seus aspectos principais; em seguidagm@sentados 0s principais atores
presentes em cada um dos processos; e finalméotéecdas consideracdes sobre a gestao
dos cursos analisados e sobre as acdes que podenossias de modo a melhorar a gestao
desses processos e dos cursos como um todo.

Os tipos de cursos analisados no presente estodofes&cidos por uma organizacao
publica, subordinada a uma Secretaria de Admig&traEstadual, com autonomia
administrativa e financeira. Essa organizacao exarfuncao de érgéo central do sistema de
treinamento de pessoal do Estado com o objetivex@eutar a politica de recrutamento,
selecdo e treinamento, e avaliacdo de desemperém de Orgdo central do sistema de
treinamento de pessoal do Estado, esta organizapdioém se destina a realizar cursos
financiados por contratos com outras instituicdgaculo este que se da por meio de
licitacOes. Logo, neste estudo foi analisada coendasa gestao dos trés tipos de cursos que a

organizacdo em questdo oferece.
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Os dois primeiros tipos analisados sdo aqueleddgyairetamente ao Estado. Estes
tipos de cursos sdo destinados para atender oml@ess publicos estaduais, oferecendo
qualificacdo e/ou treinamento para os mesmos. Bedédizer que no caso desses dois
primeiros tipos a diferenca entre eles esta apemfsrma de execucédo de cada um, visto que
um é dado de forma presencial e o outro é dadstandia. Apesar disso, como a gestao de
cada um desses ocorre de forma distinta, é pregisose analise cada um deles de forma
separada. Ja o terceiro tipo, como dito anterioteped aquele que € oferecido mediante
contratos da organizacdo com outras instituicOstesEtipos de cursos sao executados de
forma semelhante aos outros dois, mas por se ttatam financiador diferente, sua gestao se
difere dos outros.

Com a utilizacdo dos elementos da notagcdo BPMN df@ua) e com o auxilio do
software Bizagi Process Modeldoram elaboradas quatro figuras, das quais ag&3sdl e 2
representam a modelagem da gestdo do curso praseimuulado ao Estado, a Figura 3
representa a modelagem da gestdo do curso a distdnculado ao Estado, e a Figura 4
representa a modelagem da gestéo do curso prdsanaia@s de contratos. Vale salientar que
nos cursos vinculados ao Estado ha muitas pareproessos semelhantes tendo em vista
gue possuem a mesma estrutura de solicitacao rifarelo-se apenas na forma de execucéo

como ja supracitado.
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Figura 1. Modelagem da gestao do curso presenciaMnculado ao Estado (parte 1)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Figura 2: Modelagem da gestéo do curso presenciaMnculado ao Estado (parte II)
Fonte: Elaborado pelos autores
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Figura 3: Modelagem do curso a distancia — vinculawlao Estado

Fonte: Elaborado pelos autores
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Figura 4. Modelagem do curso presencial — por conéito

Fonte: Elaborado pelos autores
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Como se pode perceber através das Figuras 1 e 8esidao do curso presencial
vinculado ao Estado, existem cinco atores envodvitto processo, quais sejam: a) cursistas —
para este caso, sdo todos aqueles servidoresgmibbtaduais que realizam o curso; b) Setor
de Treinamento — ST — que é responsavel por tao@enacdo e controle dos cursos; ¢)
Secretaria Administrativa do Estado — SAE - respegls pela avaliagdo dos cursos
programados pela organizacao; d) Professor — géeacaso, responsaveis pela elaboracdo do
material didatico e por ministrar as aulas; e eni@® — que é o servidor do ST responsavel
por coordenar um determinado curso.

Apesar de possuir os mesmos atores envolvidos see$so do curso presencial, no
curso a distancia estes possuem fungdes diferasescificamente, no caso dos professores.
Neste caso, sua fungéo vai variar de acordo comrsp@ ser realizado, de forma que se a
organizacao ja possuir o material didatico de uterdgnado curso, a funcdo do professor
nao € necessaria, ja que para este tipo de cuesd wilizado apenas para elaboracédo deste
material. Salvo esta excecao, todos os outrossameolvidos neste curso possuem a mesma
funcéo dos ja citados anteriormente do curso pogletuma observacédo valida que se pode
fazer ainda sobre o curso a distancia é que tantatdcula quanto a entrega de certificados
podem ser realizadas presencialmente, caso oteunsise na cidade em que a organizagao €
localizada, ou via correios, quando o cursistadeeem outra localizagao.

A Ultima gestédo a ser modelada € a do curso priedge contratos. Para o caso deste
tipo de curso, o processo € feito de forma diferatds outros dois ja citados, apesar de
algumas semelhancas, por se tratar de um cursgagsai um financiador e um tipo de
cobranca diferente. Além disso, diferentemente alatsos tipos de cursos, neste ha uma
mudanca entre os atores envolvidos visto que a S&Eparticipa deste processo e que a
Central de Compras — CC participa, enquanto oOrgdoawhliacdo de orcamentos das
organizacdes na concorréncia por licitacbes. Feteaor, todos 0s outros sao iguais.

Através das modelagens elaboradas percebeu-sdgymeas melhorias poderiam ser
realizadas visando uma otimizacdo desses proce&snsrelacdo ao curso presencial
vinculado ao Estado foram observados quatro pasgpeatos de melhoria. O primeiro ponto
refere-se avaliacdo acerca da quantidade de dheext@yida. Para este caso, recomenda-se
que a organizacao tenha uma atencédo especial amgaimeira atividade do processo de
“levantamento das necessidades dos 0rgaos”, pois Ewantamento é feito de forma

Revista de Administracdo da UNIMEP —v.14, n.2, Seibro/Dezembro — 2016. P4gina12



Modelagem de processos de negdcio: uma andlisesti@ogde cursos de qualificacdo de uma organizagao
publicade treinamento de pessoal do estado da paraiba

Renan Felinto de Farias Aires, Camila Cristina Rodigues Salgado, Manoel Veras de Sousa Neto

adequada e detalhada ndo ocorrerdo problemas @aarde cursistas exigidos, ja que todo o

levantamento de demanda para aquele curso ja dbkado. Portanto, com essa sugestao
elimina-se do processo a atividade em que quessers a clientela necessaria foi atingida e
consequentemente a atividade de redefinicdo ds,dftainuindo consideravelmente o tempo

de realizagao do processo.

O segundo ponto observado é em relacdo a ativittamtgata o cursista para a
confirmacdo”, cuja finalidade é realizar contatdefinico com os cursistas visando a
confirmacado de suas presencas. Na visdo dos autstas®® uma atividade desnecessaria, pois
além de gerar custos adicionais com ligacOes tats, tendo em vista que 0s cursos
possuem em média 50 alunos, elas ndo influenciardesorrer do processo visto que a
realizagdo do curso se dard independentemente desfamacdo. Logo, sugere-se a
eliminacao desta atividade.

Ja o terceiro ponto passivel de melhoria estaioglado a preparacao dos resultados
do curso. E perceptivel na modelagem realizadehguem atraso no processo relacionado a
preparagdo dos resultados por parte do profess@oresso, sugere-se que no ato da
contratacdo do professor seja exigido um prazo m@dxle entrega dos resultados do curso.
Dessa forma, seria eliminada a atividade de “satjéio de agilidade ao professor”, trazendo
maior rapidez ao andamento do processo.

O guarto e ultimo ponto identificado neste tipoadeso relaciona-se a questdo dos
certificados, visto que ndo ha um controle aceecéodalizacdo dos mesmos. A confeccéo e
entrega logo em seguida desses certificados oderferma satisfatoria, porém, problemas
acontecem quando o cursista demora a requisit®lesndo esta situagdo ocorre, 0s técnicos
que trabalham no ST perdem um tempo consideragelmndo-os e, em muitos casos, eles
nao chegam a ser encontrados. Por isso, a sugegt@oseja criada uma planilha ou banco de
dados de controle de entrega e principalmente dalizacdo dos certificados dentro da
organizacdo. Com isso, sugere-se que seja adi@onath nova atividade ao processo,
chamada de “cadastro dos certificados no sistengaitendendo-se por sistema o banco de
dados anteriormente sugerido - que ocorreria amteente a entrega dos certificados,
agilizando e dando maior confiabilidade ao proceBsotanto, para este tipo de curso foram
sugeridas melhorias que se realizadas irdo repgegsareliminacéo de trés atividades e o
acréscimo de uma, eliminando custos e dando mgiliaale e rapidez ao processo.
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O segundo tipo de curso oferecido - curso a digan@ossui em seu inicio as mesmas
atividades do curso presencial vinculado ao Estagmr conta disto, as sugestdes acerca da
quantidade de clientela exigida também se aplicara pste caso. Além desta, outros dois
pontos passiveis de melhorias foram identificados.

O primeiro esta relacionado a atividade “encamimiageriais didaticos aos cursistas”.
Neste ponto o principal problema esta relacionadentaega destes matérias, ainda mais
levando-se em conta o fato deste ser um cursaaealia distancia. Por esta caracteristica,
subentende-se que estes materiais deveriam seradpasspor meio virtual, mas
contrariamente, esses materiais sdo passados IpesstEaatravés da entrega de CD’s ou por
envio postal. Isso acarreta em lentiddo no procesginp em vista o tempo gasto até que estes
materiais estejam em maos dos cursistas, alémstiescdiesnecessarios incorridos ha compra
de CD’s e envios postais. Logo, sugere-se que naterial didatico deste tipo de curso seja
disponibilizado por meio virtual, utilizando-se @arsso owebsite da organizacdo, e
consequentemente a nomenclatura da atividade seglfiecada para “disponibiliza os
materiais didaticos aos cursistas wiebsité.

Além desse, outro ponto observado refere-se a mpewbéematica do ponto anterior,
ou seja, a lentidado e os custos desnecessariosn@natividade, que neste caso é a atividade
“entrega os certificados”. Sobre esta, que segureessnos moldes da atividade anteriormente
citada (entrega de material de forma pessoal otalposugere-se que os certificados também
sejam entregues por meio virtual. Portanto, negtede curso foram sugeridas ao todo trés
melhorias, em que a primeira elimina uma ativid@ddeando o processo mais agil) e as duas
seguintes reduzem a lentidao e os custos envolvidos

Para o ultimo tipo de curso foi encontrado apemaspanto de melhoria, levando-se
em consideracao que este curso € realizado viaatonEm outras palavras, a organizacao
aqui estudada nao possui autonomia suficienteneatear grandes modificacdes. Por conta
disso, a unica melhoria identificada esté reladara atividade “encaminha os resultados do
curso ao técnico”, que é realizada pelo profedssta atividade possui um tramite burocratico
que dificulta o pagamento do professor, que porv&zatarda a entrega dos resultados na
intencdo de acelerar o processo de pagamento. Nest&lo, sugere-se que no ato da
contratacao do professor, 0 mesmo assine um teencordpromisso assegurando que ele tem

conhecimento de todas as tramitagfes necessaras|y@ 0 pagamento seja efetuado. Com
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isso, é garante-se que o professor ndo retardalizagfio desta atividade, evitando que haja
atrasos no restante do processo.
Finalmente, em um contexto mais amplo, destacaisp@tancia destas modelagens,
ja que elas proporcionaram um melhor entendimeosoptiocessos, permitindo que qualquer
colaborador da organizagdo visualize os fluxos a@reat envolvidos, e compreenda o

comportamento do sistema, 0 que resulta em umaomgdistdo dos processos de negocios.

5. Consideracdes Finais

Neste estudo, procurou-se modelar, através dadgegn BPMN, o0s processos
relacionados a gestdo de cursos de uma organizagdica de treinamento de pessoal,
apresentando suas principais etapas e definindiocéd dos principais agentes envolvidos, de
modo a identificar oportunidades de melhoria.

A partir dos resultados obtidos pode-se inferimppiramente, que 0s pressupostos da
gestao de processos de negocios (BPM) sdo apkcémeiorganizacdes independente do seu
porte, seja de médio porte, como o caso da empressada neste estudo, ou de pequeno
porte, como a empresa estudada por Tam, Chu & &€0l). Neste ultimo, ainda é possivel
perceber a eficacia da utilizacdo de outras femdmsepara a modelagem dos processos, no
caso, adata flow analysis(DFA). Além disso, ainda se tratando das espét#ioes das
empresas analisadas, pode-se inferir que a ufilizdo BPM ¢ irrestrita quanto ao tipo de
empresa analisada, podendo ser publica, como modmgstudo de Pereira (2011) e deste
presente estudo, assim como privada, a exemplestasos de Tam, Chu e Sculli (2001),
Climent, Mula e Hernandez (2009) e Tbaishat (2010).

Outro aspecto que se pode considerar € que, constatado por Climent, Mula e
Hernandez (2009), a participacdo dos atores emasviem cada processo € de grande
importancia para que a modelagem seja elaboradasuoesso. No estudo desenvolvido por
Climent, Mula e Hernandez (2009), sobre os proces®oum banco, eles abordaram esta
guestao ressaltando a importancia das séries desurealizadas com os funcionarios desta
empresa, destacando que a modelagem foi feita @s® bas normas, procedimentos e
experiéncias observadas. Este fato € comprovadbémanpelo éxito obtido no presente
estudo, ja que foi a partir das entrevistas reddigacom os servidores e professores
envolvidos nos processos que suas modelagens feedizadas.
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Finalmente, outros dois aspectos podem ser expresdgorimeiro deles é o da
facilidade de se usar a perspectiva do BPM e aaotBPMN para se modelar os processos.
Este inferéncia ja havia sido feito por Pereiral@0 e foi apenas reforcada pelo presente
estudo. Em seu trabalho, Pereira (2011), analispuoducdo de material de um curso a
distancia da Universidade Federal de Santa CatarinéSC e percebeu que devido a
facilidade das representacoes gréaficas do BPMNop@etagem elaborada poderia passar por
constantes mudancas, para se tenha sempre a deatieeessaria para o sucesso do curso. O
segundo aspecto € a contribuicdo que a modelageprogessos traz para construcao de
novos processos ou modificacdo de processos jalatode Esta inferéncia est4 de acordo
com as conclusdes obtidas no estudo de Silva ar@€BH06), sobre a modelagem de
processos de negocios na implementacdo de ERR&a@mcem PMEs.

Portanto, constatou-se que a utilizacdo da modelagem notacdo BPMN para
analise da gestdo dos cursos proporcionou uma neelhoo entendimento, e
consequentemente, na analise destes, resultandoe#iorias para a organizagdo como um
todo. Logo, acredita-se que a continuidade destatelagens, seja para aperfeicoamento das
modelagens ja realizadas ou para modelar os dgmaiessos da organizacdo, podera se
constituir em uma estratégia positiva, visto queposcessos podem ser padronizados e
aperfeicoados continuamente de forma que seja iding qualidade desejada pela

organizacao e requerida por seus clientes.
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