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Resumo. Ao longo das ultimas décadas, o setor publico viu-se sob maior
pressao para melhorar o seu desempenho e demonstrar maior transparéncia e
avaliagdo de resultados, o que resultou na busca de melhorias em sua forma
de operar. A necessidade de parte ou de todos os processos de negocio no
qual documentos, informagoes ou tarefas sdo passadas de um participante
para outro de acordo com o conjunto de regras procedurais é o que fez surgir
o conceito de workflow. O estudo desta obra tem por objetivo apresentar
conceitos para o desenvolvimento de um sistema de geréncia de workflow
voltado a orgaos publicos. Inovando a gestdo dos processos que contemplam
estas entidades.

Abstract. Over the past decades, the public sector came under increased
pressure to improve its performance and demonstrate greater transparency
and evaluation of results, which resulted in the search for improvements in
their way of operating. The need for part or all of the business processes in
which documents, information or tasks are passed from one participant to
another according to the set of procedural rules is what gave rise to the
concept of workflow. The study of this work aims to present concepts for the
development of a workflow management system aimed at public agencies.
Innovating the management of processes that contemplate these entities

1. Introducao

Ao longo das ultimas décadas, o setor publico viu-se sob maior pressao para melhorar
seu desempenho e demonstrar maior transparéncia e avaliagdo de resultados, o que
resultou na busca de melhorias em sua forma de operar. Vdrias estratégias de mudanga
tém sido adotadas por diferentes instituicdes publicas, geralmente utilizando praticas
gerenciais do setor privado.

Diversas organizagdes desejam melhorar seus processos, mas niao tém um
conhecimento de quais agdes e providéncias devem ser tomadas. Por outro lado, muitas
organizagdes ndo estdo certas das decisdes a serem tomadas a respeito da sua estrutura
organizacional em relacdo aos seus processos e estas podem beneficiar-se de um
raciocinio que as ajude a decidir [Gongalves, 2000].



A inovagao no setor publico dd-se em suas metodologias de trabalho, assim, o
gerenciamento de processos com a finalidade de melhora-los, necessariamente implicara
na necessidade tanto de uma analise como uma avaliagdo critica das praticas da
organiza¢do. O mapeamento de processos ¢ a ferramenta de visualizagdo completa e
consequente compreensao das atividades executadas num processos [Gongalves, 2000].

Além da identificag¢do primaria do fluxo de processos de uma corporacado, faz-se
necessario o uso de uma notagdo de facil compreensao tanto para usuarios quanto para a
modelagem em sistemas de informacdo. Assim, a notagdo BPMN exemplifica-se como

sendo uma alternativa para o apoio a conexao entre mapeamento € gerenciamento
eletronico.

2. Objetivos do estudo

O estudo realizado surgiu da necessidade de entendimento, estruturagdo, transparéncia e
uniformizagdo das informagdes dos processos que envolvem a Prefeitura Municipal de
Sao Bento do Sul, Santa Catarina, afim de prover uma inovagdo para o setor publico
através de uma gestao dinamica destes processos.

A partir da identificagdo de que o desenvolvimento de aplicagdes internas pode
ser aplicado em um sistema de geréncia de workflow, da-se o objetivo deste trabalho em
efetuar um estudo para o seu desenvolvimento. Possibilitando que este sistema
contemple as principais técnicas de controle de processos.

3. Metodologia da pesquisa

A metodologia seguida neste trabalho classifica-se como um estudo de natureza
descritiva. Segundo Gil [2002], as pesquisas descritivas t€m como objetivo primordial a
descri¢do das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno, ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Yin [2001] descreve o estudo de caso como uma investigacdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fenomeno e o contexto ndo estdo claramente
definidos. Assim, no ambito deste trabalho, o estudo de caso foi realizado através de
observagoes feitas no proprio ambiente organizacional, coleta de documentaciao sobre
mapeamento de processos, BPMN e sistemas de geréncia de workflow e entrevistas.

Para a coleta de dados, foram utilizadas as técnicas de pesquisa documental a
partir do modelo proposto, embasado no referencial tedrico e entrevistas com
funciondrios do departamento de cadastro técnico e geoprocessamento e departamento
de tecnologia. Quanto a andlise técnica da ferramenta empregada, foram realizadas
verificagdes por via de requisitos necessarios para que uma ferramenta de geréncia de
workflow possa apoiar a gestdo do conhecimento organizacional, bem como a
observagao direta pelo pesquisador e usudrios das funcionalidades da ferramenta.

Os dados coletados foram interpretados de forma qualitativa. A pesquisa
qualitativa ndo se preocupa com representatividade numérica, mas, sim, com o
aprofundamento da compreensdao de um grupo social, de uma organizacdo, etc
[GERHARDT e SILVEIRA, 2009].



4. Mapeamento de processos

Além da analise dos processos em si, 0 Mapeamento de Processos proporciona que se-
jam identificadas as pessoas envolvidas em cada uma das etapas do fluxo, fazendo com
que as atribui¢des de responsabilidades sejam feitas de forma clara [DE PAULA e
VALLS, 2014].

Esta técnica busca analisar e representar as operacdes, conceituando as entradas,
saidas e acOes executadas durante a pratica dos processos de uma corporagdo, permitin-
do assim: garantir melhoria dos processos, eliminando regras e etapas obsoletas e inefi-
cientes, além do gerenciamento desnecessario; padronizar documentagoes; facilitar do-
cumentacdes; facilidade na compreensdo de leitura das atividades prescritas; igualdade
de conhecimento para os membros da equipe; complemento total na documentagdo dos
processos.

Para Carvalho e Paladini [2012], o mapeamento de processos € uma das mais
importantes tarefas da Gestao de Processos, ela permite que sejam conhecidas com deta-
lhes e profundidade todas as operagdes que ocorrem durante a fabricagao de algo e/ou
producdo de um servigo. Assim para um mapeamento correto, ¢ de fundamental impor-
tancia que o levantamento das atividades seja feita no local de trabalho e também ¢ ne-
cessario que as pessoas envolvidas no trabalho sejam entrevistadas, isso ajudara a evitar
problemas muito sérios que comprometerdao o trabalho [CARVALHO e PALADINI,
2012].

5. Técnicas para mapeamento de processos

A partir da técnica de mapeamento de processos € possivel representar, de maneira gra-
fica, as diversas atividades e tarefas necessarias para a execucdo e/ou entrega de produ-
tos e servigos.

Para Oliveira et al. [2007] e Mello e Salgado [2005] a literatura apresenta algu-
mas técnicas de mapeamento com diferentes enfoques tornando a correta interpretacao
destas técnicas fundamental no processo de mapeamento.

Empregada para determinar as fronteiras de um processo, a SIPOC ¢ uma ferra-
menta que possibilita a observacao de todas as inter-relagdes e identificagdo de onde
comega ¢ onde acaba o fluxo de atividades nela incluidas. Proporciona de maneira estru-
turada, o consenso entre os envolvidos antes que iniciem desenhos dos multiplos mapas
dos processos.

Abreviacdo em inglés para os termos supplier (fornecedor), input (entrada), pro-
cess (processo), output (saida) e customer (cliente), a SIPOC objetiva-se em definir um
processo antecipando-se ao mapeamento, melhoria e mensuragdo deste. Essa ferramenta
permite a visdo de todas as inter-relagdes dentro do processo, evidenciando suas interfa-
ces e o impacto destas interfaces na qualidade do output e contribuindo assim para de-
senvolver uma visdo da organizacdo voltada para o processo [Teixeira e Carmo, 2013].

O fluxograma utiliza simbolos padronizados que facilitam a representacdo grafi-
ca dos passos de um processo organizacional, apresentando uma sequéncia de indicado-
res que consistem na tomada de agdes e decisOes nas atividades, com a visao de poder
detectar falhas e oportunidades de melhorar o processo. E uma técnica utilizada para



registrar o processo de uma maneira compacta e de facil visualizagdo e entendimento
[Barnes, 1982].

Oliveira [2006] define fluxograma como a representagdo grafica que apresenta a
sequéncia de um trabalho de forma analitica, caracterizando as operagdes, 0s responsa-
veis e/ou unidades organizacionais envolvidos nos processos.

5.1. BPMN: Business Process Model and Notation

Com énfase na modelagem de processos de negocio, cujo objetivo seja facilitar o enten-
dimento de todos os envolvidos na gestdo e monitoragdo dos processos, a BPMN com-
preende ao conceito e aplicacdo da BPM (Business Process Management).

A BPM tem como intuito revelar informagdes pertinentes de como 0s processos
sao executados. Assim, se permite uma melhor tomada de decisdes na gestdo destes
processos, melhorando a tomada de decisdes e a visdo do negdcio como um todo.

Atualmente os métodos de modelagem tém avangado para ampliar a integracao
da linguagem de processos com a linguagem de tecnologia da informagao, e com isso o
método BPMN vem ganhando importancia. Diferente de outras técnicas, o padrao visa
oferecer uma nota¢do de mais facil compreensdo e utilizacdo por todos os envolvidos
nos processos de negocio.

Assim, a BPMN cria uma ponte padronizada que preenche a lacuna entre o pro-
cesso de negocio e o processo de implementacdo [OMG, 2016]. De Sordi [2008], com-
plementa que esta notag¢do ¢ abrangente, intuitiva e facil de ser trabalhada, pois conse-
gue expressar em um unico diagrama os processos de negocios.

6. Sistemas de geréncia de workflow

Sistemas de geréncia de workflow vao de encontro a automatiza¢do de processos de ne-
gocios, facilitando as atividades em grupo. Permitem que os atos praticados dentro de
uma empresa sejam padronizados e executados com maior seguranga, contendo todos os
procedimentos possiveis para um dado processo.

Um workflow € um conjunto de atividades que podem ou ndo ser executadas si-
multaneamente, com alguma especificagao de controle e fluxo de dados entre essas ati-
vidades [Leymann e Roller, 1997].

Diante da nao existéncia de uma forma consensual para a classificacao de work-
flows e sistemas de geréncia de workflows, Georgakopoulos [1995] os conceitua em
workflows ad hoc: descrevem processos simples onde ¢ dificil encontrar um esquema
para a coordenacdo e cooperacao de tarefas, onde ha um padrao fixo para o fluxo de in-
formacgdes entre as pessoas envolvidas; workflows administrativos: envolvem atividades
fracamente estruturadas, repetitivas, previsiveis e com regras simples de coordenagdo de
tarefas e; workflows de producao: envolvem atividades altamente estruturadas que des-
crevem processos de informagdo complexos, normalmente acessando multiplos sistemas
de informacgao.



Khoshafian e Buckiewicz [1995] destacam que sistemas de workflow basica-
mente possuem um conjunto de funcionalidades, das quais as principais sdo: roteamento
de trabalho, invocagdo automatica de aplicativos, distribui¢do do trabalho e acompa-
nhamento do trabalho.

Sistemas de workflow agregam vantagens como: a garantia da integridade do
processo que controla a sequéncia na ordenagdo das atividades; a manipulacao eletroni-
ca de documentos, que elimina, pelo menos em partes, a necessidade do papel; ¢ a eli-
minacao do tempo de espera entre as atividades, considerando que a integracdo das ati-
vidades ¢ automatizada.

7. Avaliacao heuristica em sistemas de informacgao

Avaliacdo heuristica ¢ um método de estruturacdo da critica de um sistema utilizando
um conjunto de heuristicas propostas na literatura. O método sugere que de trés a cinco
avaliadores critiquem um sistema usando uma série genérica de métricas. Estas heuristi-
cas referem-se a identificagdo dos problemas mais comuns de usabilidade encontrados
em um sistema computacional.

Os autores Bastien e Scapin [1993] descrevem um sistema de critérios visando a
recuperagdo de conhecimento ergondmico para avaliagdo de sistemas interativos, tendo
como base um conjunto de dezoito dimensdes especificas de usabilidade: incitacao,
agrupamento: distin¢do por localizagdo, agrupamento: distingdo por formato, feedback
imediato, legibilidade, concisdo, agdes minimas, densidade informacional, acdes expli-
citas do usuario, controle do usudrio, flexibilidade, experiéncia do usudrio, protecao
contra erros, qualidade das mensagens de erro, corre¢ao de erros, homogeneidade e coe-
réncia, significado dos codigos e denominagdes e compatibilidade.

Os itens violados sdo anotados, especificados e listados. Apds a organizacao
destes itens, um grau de severidade, na escala de zero a quatro, ¢ atribuido para cada
problema listado. O grau zero aplica-se a critérios sem importancia ou seja, anotados
mas ndo afetam a operagdo da interface. O grau quatro enquadra-se em severidades ca-
tastroficas ou muito graves, que devem ter seu reparo de qualquer forma.

Considerar o mapeamento da tarefa a ser executada e da inteligéncia do usuario,
sao fundamentais e contribuem para que o projetista conheca os problemas enfrentados
pelos usudrios na aprendizagem e operacgao do sistema [Nielsen, 1994].

8. Estudo de caso

O caso estudado neste trabalho corresponde a um dos processos administrativos da Pre-
feitura Municipal de Sao Bento do Sul, empregado no setor de cadastro técnico e geo-
processamento.

Para a identificagao deste processo, foram realizadas reunides com os diretores
responsaveis pelos setores que compdem a secretaria administrativa, para que os concei-
tos sobre processos pudessem ser transmitidos aos mesmos e se chegasse a uma lista de
processos administrativos. Foram identificados mais de 40 processos, envolvendo todas
as atividades administrativas da prefeitura.



Para destacar o roteiro piloto, foi ponderada a avaliagao de que ja havia a im-
plantacdo de um simples sistema para a gestdo deste processo. Desta forma, a avaliacido
de necessidades seria mais direta, uma vez que os servidores municipais envolvidos no
processo ja o gerenciam através de um software desenvolvido diretamente para este
controle.

A partir da avaliacdo adotada, o objeto deste estudo de caso serd o processo de
“Revisdo de IPTU”.

Afim de obter um resultado mais proéximo as necessidades da gestdo de proces-
sos através de um sistema de geréncia de workflow, para este estudo, foi utilizada a ava-
liagcdo heuristica da ferramenta Sydle Seed BPM. Desenvolvida pela empresa Sydle, a
Sydle Seed BPM permite a modelagem e controle de processos através de acesso web e
contempla os pré-requisitos quanto ao roteamento de trabalho, invocacdo automatica de
aplicativos, distribuicao de trabalho e acompanhamento do trabalho, propostos por
Khoshafian e Buckiewicz [1995].

8.1. Mapeamento e modelagem BPMN do roteiro piloto

O processo de revisao de IPTU foi avaliado e selecionado para contemplar o roteiro pi-
loto. A seguir, foi mapeado com a participacao dos funcionarios diretamente envolvidos
nas atividades.

A partir de entrevistas e do levantamento da documentacao, o processo foi ma-
peado através da ferramenta SIPOC e diagramado em um fluxograma, constando todas
as atividades necessarias a execu¢ao do mesmo.

Com o mapeamento do processo de revisdo de IPTU, foram identificados os par-
ticipantes, entradas, saidas e os clientes pertinentes.

Para contemplar o estudo da fundamentagdo para a implementacdo de um siste-
ma de geréncia de workflow, o processo foi modelado na ferramenta Sydle Seed BPM,
através da notagdo BPMN.

A aplicacdao de geréncia de workflow a partir da ferramenta Sydle Seed BPM,
inicia com a modelagem BPMN. A partir da interpretacdo da notacdo, a ferramenta ge-
rencia o controle do processo, fornecendo aos usuarios envolvidos, através da sua inter-
face, formularios e listas para preenchimento e visualiza¢cdo de informagdes respectiva-
mente.

8.2. Avaliacao heuristica da ferramenta Sydle Seed BPM

Através da revisdo bibliografica que fomenta as necessidades de um sistema de infor-
macgao a partir da avaliagcdo heuristica, a ferramenta Sydle Seed BPM foi submetida a
esta avaliagdo. Assim, foi possivel nivelar pré-requisitos para a implementa¢do de uma
ferramenta de geréncia de workflow, com principios nos conhecimentos empiricos dos
usuarios que fardo uso do futuro sistema.

A Sydle Seed BPM fornece o controle e geréncia de workflow, partindo da mo-
delagem BPMN. A partir desta modelagem, a propria ferramenta interpreta a notagdo e



fornece aos usudrios as telas para preenchimento de informagdes e controle de ativida-
des.

Esta avalia¢ao se deu em duas etapas, uma por parte da area de desenvolvimento
de softwares da Prefeitura Municipal de Sdo Bento do Sul, outra por parte dos servido-
res alocados no departamento de cadastro técnico e geoprocessamento. Ambas seguindo
as dezoito propostas sugeridas por Bastien e Scapin [1993].

Quanto a avaliagdo heuristica aplicada pela area de desenvolvimento de softwa-
res, ainda que a bibliografia sugira que deva ser feita por no minimo trés pessoas, nao
foi possivel contemplar este requisito, uma vez que esta area € composta por somente
um funciondrio. Ainda assim, a avaliagdo foi executada no que toca o conceito de mode-
lagem BPMN e prototipagdo de processos.

A execugdo da avaliagdo heuristica por parte dos servidores do departamento de
cadastro técnico e geoprocessamento, foi aplicada por trés colaboradores, no ambito em
que a ferramenta Sydle Seed BPM fornece para geréncia de processos. O quadro 1 de-
monstra os quesitos mencionados como problemas durante a avaliacdo da ferramenta
proposta no roteiro piloto, quanto a énfase na modelagem da notagdo BPMN:

Atributo de usabilidade Problema encontrado Grau de severidade

O periodo de arquivamento de um processo
Incitagdo sugere nimeros que sdo facilmente confundi-
dos, como se ja houvesse um preenchimento
do campo.

Feedback imediato Apbs qualquer alteragdo de propriedades nao
ha nenhum tipo de notificagao.

Feedback imediato Nao ¢ possivel saber se o sistema salvou uma
determinada alteragdo.

Acdes explicitas do usuario | Nao ¢ possivel desabilitar o salvamento au-
tomatico.

Flexibilidade O posicionamento da barra lateral de proprie-
dades em casos acaba cobrindo a tela.

A barra lateral de propriedades ¢ sempre exi-
Flexibilidade bida, mesmo quando ndo ha itens seleciona-
dos, uma vez que ela ndo ¢ usada neste mo-
mento.

A exibi¢do da modelagem BPMN ndo forne-
ce altera¢do no zoom, muitas vezes ¢ preciso 4
ver o processo num todo.

Flexibilidade

A insercdo de campos para as etapas dos pro-
cessos poderia ser mais dindmica, permitindo
posicionar os elementos para montar um for-
mulario sempre adequado.

Consideragdo da experién-
cia do usudrio

A interface ndo permite corre¢do quanto a
modelagem BPMN tanto através de botdes 4
quanto através de comandos no teclado.

Correcdo de erros

Quadro 1. Avaliagdo heuristica da ferramenta proposta, com énfase na modelagem
BPMN



Diante da avaliagdo heuristica executada acerca do uso da ferramenta para a ge-
réncia de workflow, foram levantados problemas quanto ao agrupamento: distingdo por
formato, legibilidade, flexibilidade, experiéncia do usudrio, corre¢do dos erros, signifi-
cado dos coédigos e denominagdes e compatibilidade, conforme ¢ descrito pelo quadro 2:

Atributo de usabilidade Problema encontrado Grau de severidade

Agrupamento: distingdo por | Ao criar um processo, ele ¢ exibido em uma
formato lista com todos os outros processos, indepen- 4
dente a qual finalidade ou prazo esta sujeito.

Legibilidade Botdes de "Atender" para tornar editavel o
formulario sdo muito dificeis de identificar.

Legibilidade Opcao para criar novo processo poderia estar 3
mais visivel.

Os Unicos itens que se pode abrir em nova
Flexibilidade guia sdo os relatorios de seeds, todas as ou- )
tras opgOes seja na arvore ou menus niao per-
mite tal funcionalidade.

Para utilizar o sistema foi necessario questio-
Experiéncia do usuario nar em alguns momentos onde encontrar os 2
itens como por exemplo gerar um novo pro-
cesso e edita-lo.

Apos o registro de uma atividade, ndo ¢ pos-
sivel fazer qualquer tipo de alteracdo, nem 3
mesmo solicitando para o administrador.

Corregao dos erros

O sistema trata de controle de processos, ain-

Significado dos codigos e da assim os chama de seeds, confundindo

denominagdes com algum outro tipo de finalidade para o 3
conceito seed.
o Apesar de o sistema executar a partir de um
Compatibilidade navegador, ele ndo se adapta a telas menores 4

como smatphones e tablets.

Quadro 2 - Avaliagao heuristica da ferramenta proposta, com énfase na geréncia de
workflow

9. Conclusoes e trabalhos futuros

A area de sistemas de geréncia de workflow encontra-se em evidéncia atualmente, assim
esta pesquisa realizada visou apresentar conceitos pertinentes a geréncia de processos,
afim de fundamentar o desenvolvimento de uma ferramenta que possa ser desfrutada da
melhor forma possivel por departamentos publicos.

Através do estudo de caso realizado, foi possivel demonstrar o uso de uma fer-
ramenta para a finalidade proposta, explanando novos conhecimentos e beneficios pro-
porcionados quando do uso de um sistema para gestdo de processos. A partir dos resul-
tados obtidos pela analise heuristica, foi possivel determinar uma sequéncia essencial a
ser contemplada no desenvolvimento de um sistema de geréncia de workflow.



ApOs o reconhecimento das funcionalidades minimas de um sistema de geréncia
de workflow e uma avaliagdo criteriosa, os lagos de conhecimentos para a implementa-
¢do do futuro sistema se estreitaram, uma vez que foi possivel demonstrar uma prévia
da produtividade e organiza¢do que acompanham o uso de tal tecnologia para os usua-
rios propostos, € também, pelo fato de proporcionar o reconhecimento de quais serdo as
necessidades para um melhor aproveitamento através da geréncia de processos publicos.

Instituigdes que possuem um sistema de geréncia de workflow bem elaborado,
oferecem maior qualidade em seus servigos, maior padronizacdo, mais agilidade, come-
tem menos erros €, portanto, sao mais eficazes e eficientes na execucao das atividades,
além de prover aperfeigoamentos nos processos internos.
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