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1. APRESENTAGAO

Este manual foi elaborado com o objetivo de orientar as agdes relacionadas
ao mapeamento e a modelagem de processos na UNIPAMPA, com o intuito de
servir como um guia para os setores da Universidade e para a equipe do Nucleo
Escritério de Processos-EPROC da Pré-Reitoria de Planejamento e Infraestrutura -
PROPLAN.

O manual apresenta conceitos dos termos mais utilizados em gerenciamento
de processos e a metodologia de trabalho elaborada pela equipe do EPROC para o
mapeamento, modelagem, manualizacdo e publicacdo a partir da identificagdo dos
processos prioritarios, bem como toda a documentagdo necessaria para a
realizacao do trabalho.

2. CONCEITOS

Macroprocessos - Correspondem ao conjunto de processos de negdcio que, numa
visdo mais ampla, a organizagdo considera como impactantes no cumprimento de
seus objetivos estratégicos. Relacionam-se a missao (objetivo principal, razdo de
ser e existir) da Instituicdo, ou a questbes sensiveis ao funcionamento e
estruturagdo da organizagdo ou a sua estratégia.

Processos - Compreendem um conjunto ordenado de atividades de trabalho, no
tempo e espaco, com inicio e fim, além de entradas e saidas bem definidas. Tém
como objetivo gerar resultados para a organizagdo e podem estar em diferentes
niveis de detalhamento, sendo comumente relacionados as areas gerenciais,
finalisticas e de apoio.

Subprocessos - Correspondem a um maior detalhamento de uma parte especifica
de um processo. Pode-se considerar como a subdivisdo de um processo, ou ainda,
um processo que contém um objetivo especifico incluso dentro de outro. Trata-se do
desdobramento do processo em fluxos menores.

Atividade - E a acdo executada que tem por finalidade dar suporte aos objetivos da
organizacao. As atividades correspondem a “o qué” é feito e “como” € feito durante
o processo. O qué é feito € descrito no nome da atividade e como é feito na
descricao da atividade. A descricao do objeto “atividade” deve seguir o padrao de
iniciar a frase com o verbo no infinitivo, ex.: “Atender demandas”.

Tarefas - Correspondem ao maior detalhamento das atividades, explicando de
forma mais precisa como as atividades devem ser realizadas, ou a forma como
costumam ser desenvolvidas. Trata-se da sequéncia de passos ou etapas
desenvolvidas para a realizagao da atividade. Portanto, as tarefas correspondem ao
menor nivel documentado no mapeamento de processos (resposta a pergunta:
como fazer?).
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Hierarquia de Processos - Trata-se da representacdo dos conceitos apresentados
anteriormente, conforme o seu nivel hierarquico, de acordo com o seu grau de
detalhamento e importancia para a organizagao:

|. Macroprocessos

Il. Processos

Ill. Subprocessos

IV. Atividades

V. Tarefas
Atores do Processo - Unidades administrativas e agentes envolvidos diretamente
no processo a ser analisado. Responsaveis pela realizagado de pelo menos uma das
atividades listadas no processo mapeado.
Dono do Processo - Setor ou agente responsavel pelo processo. Detentor do
poder de decisdo, tem a incumbéncia de gerencia-lo, designar os servidores para a
execugcdao das atividades e tarefas, além de validar os fluxos e indicadores
propostos. O dono do processo deve ser identificado, no minimo, pela unidade
administrativa gestora do processo.
Stakeholders - Os stakeholders séo as pessoas, instituicdbes ou organizagdes que,
de alguma forma, sdo influenciadas ou impactadas pelas agbes de uma
organizagcado, por exemplo, a sociedade, que se beneficia das acbes de
desenvolvimento da educacéo.
Analistas de Processo - Os analistas de processos sao servidores do Escritério de
Processos responsaveis por definir e conduzir o trabalho de mapeamento e
modelagem dos processos, com o objetivo de identificar possiveis falhas e propor
agdes que promovam a melhoria continua dos processos.
Lider de Melhoria - Trata-se de membro da equipe do setor do processo mapeado
que possa fazer a interlocucdo com os atores envolvidos no processo e como
agente multiplicador e facilitador do Escritorio de Processos.
Business Process management - BPM - O termo Business Process Management
- BPM define uma disciplina gerencial e um conjunto de tecnologias e métodos que
prové suporte ao gerenciamento por processos, entre eles, a notagdo BPMN, que é
uma forma de representagdo dos processos normatizada internacionalmente,
garantindo assim, que todos saibam exatamente o que esta sendo representado no
mapa de processos.
Mapeamento e Modelagem de Processos - Representagao grafica e objetiva das
atividades dos processos por meio de fluxogramas. Realizada por intermédio de
entrevistas com as unidades e atores do processo, com o objetivo de construir a
sequéncia légica de atividades, as quais sao detalhadas no nivel de suas tarefas.
Além disso, o mapeamento inclui, como anexos, os modelos de documentos e
formularios utilizados na execugao das atividades e tarefas, e atribui indicadores de
desempenho para a avaliagdo do processo.
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Gestao de processos - Gestdo de Processos é uma metodologia que indica que os
processos da organizagdo sao gerenciados, o que implica que eles sejam
identificados, modelados, executados conforme a modelagem, monitorados na sua
execucao e submetidos a melhorias. Uma organizagdo que possui processos
gerenciados é, portanto, uma empresa que aplica a Gestdo de Processos.

Gestdo por Processos - E uma orientacdo conceitual que visualiza as funcdes de
uma organizagdo com base nas sequéncias de suas atividades, ao contrario da
abordagem funcional tradicional, em que as organizagdes estao separadas por area
de atuagao, altamente burocratizadas e sem visao sistémica do trabalho que
realizam. A abordagem por processos permite melhor especificagcdo do trabalho
realizado, o desenvolvimento de sistemas, a gestdo do conhecimento, o redesenho
e a melhoria, por meio da analise do trabalho realizado de modo a identificar
oportunidades de aperfeicoamento.

Manualizacao de Processos - Documentacao dos processos, por meio de manuais
padronizados, contendo a descri¢ao dos objetivos da unidade mapeada, e a relagao
dos seus processos mapeados. Essa relacao deve conter o alinhamento dos
objetivos de cada processo aos objetivos estratégicos da instituicdo, e seus
respectivos fluxos, detalhados em atividades e tarefas, contendo os documentos e
formularios utilizados, além dos indicadores definidos para o seu acompanhamento.
Servigcos - Sao atividades realizadas pela area/setor afim de atender alguma
necessidade da comunidade académica ou da sociedade.

Atores decisivos - Atores do processo que sao imbuidos de tomar decisdes.

3. GESTAO DE PROCESSOS NA UNIPAMPA

A gestdo de processos na UNIPAMPA, tem seu primeiro movimento
institucional através da criagdo do Escritério de Processos (EPROC). Criado pela
Portaria n°® 28, de 9 de janeiro de 2018, inicialmente estabeleceu-se como érgéo de
assessoria subordinado a PROPLAN e, atualmente, integra a estrutura desta
Pré-Reitoria. Em 2020, passa a fazer parte da Divisdo de Planejamento Estratégico,
configurando-se como um nucleo desta divisdo. O trabalho a ser desenvolvido
pretende ndo s6 executar a tarefa de identificacdo e mapeamento dos processos da
instituicdo, mas além disso, agir de forma educativa e transformadora, atuando por
meio de capacitagdo e acompanhamento do desempenho dos mesmos, tendo como
consequéncia a internalizagdo de uma nova cultura baseada na gestdo de
processos, visando assim, a otimizagcdo da analise e adequacao dos fluxos ao
planejamento estratégico da instituicdo e as exigéncias legais existentes.
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Objetivos:

- Capacitar a equipe das unidades administrativas e académicas para
atuarem como indutores e multiplicadores desta nova ferramenta de Gestao;
- Definir a linguagem de modelagem de processos adequada a realidade da
Unipampa;

- Auxiliar as areas na identificagdo dos macroprocessos, processos e
subprocessos visando a racionalizar, simplificar, padronizar e otimizar os
processos de gestao e operacionais da Universidade;

- Disseminar em toda a Universidade o Modelo de Gestédo de Processos a fim
de implantar uma cultura de melhoria continua na instituig&o.

Os principios norteadores do EPROC para desenvolvimento do trabalho
proposto, sao:

1. Simplicidade: os processos devem ser simples e objetivos, buscando maior
eficiéncia, evitando o retrabalho e desperdicio;

2. Aperfeicoamento Continuo: busca constante da inovacdo e melhoria
continua, através do acompanhamento e controle dos processos;

3. Foco na Estratégia: a gestdo de processos € uma ferramenta a ser
utilizada para a implementacao da estratégia organizacional;

4. Enfoque Sistémico: os processos devem ser avaliados em relagao ao todo,
identificando a interagdo com outros fluxos e a relagdo de suas entradas e
saidas;

5. Sustentabilidade — através de processos eficientes, espera-se, como
consequéncia, o menor dispéndio possivel dos recursos naturais.
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Cadeia de Valor
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Figura 1 - Cadeia de Valor da UNIPAMPA

Na representacdo da cadeia de valor da Unipampa, podemos identificar as
entradas (inputs), que sdo as demandas apresentadas e identificadas na regido de
atuagdo da Universidade. Essas demandas envolvem a formacdo de pessoas,
acesso ao conhecimento, acesso a cultura, orientagdo técnica, apoio a solugdes
tecnolégicas e ao desenvolvimento das regides;

A fim de atender as demandas da sociedade, a Unipampa organiza as suas
atividades em Macroprocessos Finalisticos e de Apoio e Gerenciamento. Os
Macroprocessos Finalisticos sdo um conjunto de processos que desenvolvem as
atividades essenciais da Universidade para cumprir a sua Missao Institucional e
entregar valor a Sociedade. Na Unipampa, os Macroprocessos Finalisticos sdo os
seguintes: Graduacao (Bacharelados, Licenciaturas e Tecnoldgicos); Pés-graduacao
(Lato e Stricto Sensu); Pesquisa e Inovagao (Basica, Aplicada e Desenvolvimento
Tecnoldgico) e Extensao e Cultura;

Os Macroprocessos de Apoio e Gerenciamento sdo um conjunto de
processos que desenvolvem as atividades de suporte e asseguram que os demais
processos atinjam suas metas.Na Unipampa os Macroprocessos Apoio e
Gerenciamento sdo os seguintes: Gestdo Orgamentaria, Gestdo de Suprimentos,
Gestao de Infraestrutura, Gestdo de Pessoas, Governancga, Assisténcia Estudantil,
Gestao de Acervos, Gestao de Tecnologia da Informacgao, Relagdes Institucionais e
Comunicacao.
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As saidas ou entregas (outputs) da Cadeia de Valor da Unipampa para a
sociedade s&o representadas pela geragcdo de uma educagao superior de qualidade,
pela produgdo e troca de conhecimento, pelo acesso a cultura e arte e o
desenvolvimento de tecnologia e inovagao.

A partir da elaboragdo da Cadeia de Valor, foi feito um movimento de
identificacdo e priorizagdo daquelas areas/macroprocessos que deveriam ser
trabalhados em um primeiro momento. Juntamente com os gestores de cada area e
o Comité Estratégico de Governanca e Gestdo de Riscos. Os macroprocessos
definidos como prioritarios nesta etapa, serviram como ponto de partida para o de
mapeamento e modelagem dos processos, e seguirdo sendo abordados dentro da
metodologia estabelecida pelo EPROC.

A metodologia de trabalho para que se estabelegca plenamente a gestao de
processos na UNIPAMPA, parte de estudos e analise tedricos e pesquisa nos
diversos orgdos que ja trabalham com o tema. Entre as universidades, a
metodologia aqui apresentada baseou-se especialmente na Universidade Federal
do Rio Grande do Sul e na Universidade Federal de Ciéncias da Saude de Porto
Alegre.

4. METODOLOGIA

A metodologia estabelecida pelo EPROC tem como principal objetivo o
desenvolvimento das etapas necessarias para se chegar ao objetivo principal do
trabalho que é a realizagdo do mapeamento e modelagem dos processos
organizacionais, com a participagdo das areas envolvidas, buscando, além da
execugao do trabalho propriamente dito, o envolvimento e compreensdo da
comunidade académica acerca da importancia de se ter o conhecimento dos
processos da instituicdo como base para sua analise e transformacéo.

Ao longo do trabalho junto as equipes, foi possivel perceber dificuldades,
oportunidades de melhoria e necessidades de adaptacdo das etapas previamente
estabelecidas, fazendo com que a metodologia de trabalho seja cada vez mais
adaptada ao contexto da Universidade, buscando otimizar tempo e resultados.

Atualmente, a metodologia proposta é organizada em 8 etapas:

Etapa 1) Elaboragao da carta de servigos

O inicio das atividades conta com a elaboragao da carta de servigos
pelas areas, visando informar aos cidadaos quais os servigos prestados pelo
setor, como acessa-los e obté-los. Além disso, contempla os padrdes e os
compromissos de atendimento.

A confecgao sera realizada pelos setores em conjunto com o EPROC,
que sera responsavel por sua validagao e publicagdo. Essa carta servira de

11
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referéncia para a definicdo dos processos realizados pelo setor, orientando o
mapeamento e a modelagem de todos os processos elencados e priorizados
de acordo com sua relevancia.

O preenchimento dessas informacdes visa a padronizagao do formato
das informacgdes, para a comunidade interna e externa, conforme consta no
anexo .

Etapa 2) Definigao e priorizagao dos processos

Apos a elaboracdo da Carta de servigos, devera ser feita a definicao
dos processos do setor, sendo necessaria a organizacdo dos mesmos em
uma ordem que permita identificar aqueles que deverao ser trabalhados de
forma prioritaria. Neste primeiro momento, enquanto ndo ha uma politica de
gestdo de riscos instituida, as areas irdo priorizar os processos de acordo
com as atividades realizadas no dia-a-dia, relatérios de auditorias,
estatisticas de retrabalho e impacto na atividade-fim. (Anexo Il)

Etapa 3) Mapeamento do processo

Esta etapa consiste em descrever as atividades que o processo
possui, bem como identificar questdes que interferem no processo, os atores,
a dependéncia de outros processos, questdes legais, regimento e resolugdes
internas. No mapeamento, a area deve fazer uma analise inicial do processo
como é atualmente e documentar essas informagcdes com riquezas de
detalhes. (Anexo III)

Etapa 4) Modelagem do processo

Apés o mapeamento, chega-se a fase de modelagem, onde o
processo € representado, com auxilio de software especifico e tomando
como padrao a notagao BPMN. Inicialmente trabalha-se na modelagem As /s,
que representa o estado atual do processo. Apos, faz-se a modelagem To Be,
que representara o processo com as melhorias e otimizacbes identificadas
pelos atores. A modelagem To Be é desenvolvida com base nas respostas do
gestor frente ao relatério que é enviado a ele ao final do mapeamento e
executado junto ao EPROC pela area que executa este processo. Os
elementos principais da notagao estéo disponiveis no anexo IV.

12
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Etapa 5) Validagao do processo

A validacao do processo sera realizada pelo Escritorio de Processos,
em conjunto com a area responsavel, contemplando os padrdes textuais e de
notacdo do BPM. Essa etapa analisara o processo As /s modelado em
conjunto com a area, apresentando-o de forma mais clara possivel. Caso
haja necessidade de alteragdo, o EPROC, juntamente com a area, fardo as
retificagcbes necessarias. No anexo V consta o checklist com os principais
pontos que devem ser observados.

Etapa 6) Manualizagao e publicagao

A manualizagao do processo consiste em elaborar toda documentagao
relativa ao mesmo, tais como: fluxo do processo, procedimentos, instrucoes
de trabalho, documentacdo utilizada e atribuicdes sobre o trabalho a ser
desenvolvido. Essa etapa é realizada pelo EPROC, com apoio e validacido da
area responsavel em documento com padrao previamente estabelecido.
(Anexo VI).

Para a mensuracdo dos resultados, serdo utilizados os indicadores
definidos no projeto, e registrados no manual, que apdos avaliados, fornecerao
subsidios para identificacdo de possiveis falhas e oportunidades de melhorias
NOS Processos

Na sequéncia da publicacédo a area é demandada para responder o
Questionario de coleta e analise (Anexo VII) de informagdes que é o
documento que servira de base para construcdo do Relatério de analise do
processo.

Etapa 7) Acompanhamento do processo

O acompanhamento do processo se dara através de analise continua
por parte da area e periodicamente com o apoio do escritorio de processos.
Nesse acompanhamento serdo gerados relatérios periddicos, com os
indicadores previamente definidos, disponibilizados as areas e a alta gestao
permitindo a utilizacdo dessas informagdes para o processo de tomada de
decisao e de melhoria do processo.

13
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Etapa 8) Emissao do Relatério de analise do processo e Modelagem To Be:

Havera avaliagao de desempenho que consiste nho acompanhamento
periodico realizado apés a modelagem e implantagdo do modelo. Com base
no Questionario de coleta e analise (Anexo VII) sera preenchido o Relatério
de analise do processo e enviado ao gestor da area/unidade (Pro reitoria /
direcdo de campus) como forma de feedback e possibilidade de adogao de
medidas apontadas pelos servidores e eventuais melhorias que serao
adotadas no processo mapeado. O acompanhamento sera solicitado pela
area aos 6 meses, anualmente ou em 18 meses com o apoio do EPROC,
tendo como objetivo completar o ciclo proposto para otimizagdo e melhoria
continua.

Capacidade de entendimento e transparéncia em processos do setor :

Faz-se necessario que o setor tenha um ganho em entendimento
sobre suas tarefas, servicos prestados e processos mapeados ao ponto de
garantir transparéncia e entendimento sobre si mesmo.

Para tanto, o EPROC, baseado em boas praticas de guias de outras
instituicées, propde um modelo que avalia a transparéncia e capacidade de
auto entendimento dos proprios servidores em relagdo aos processos.

Nivel 1:
Objetivos conhecidos.
Processos executados.

Nivel 2:
Carta de servigos preenchida e disponibilizada (etapa 1).
Listagem de processos levantada e priorizada (etapa 2).

Nivel 3:

e Metade dos processos listados mapeados, manualizados e publicados
(etapa 3).

e Entrega de todos os Relatérios dos processos mapeados até este
estagio.

14
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Nivel 4:

e Todos processos listados mapeados, manualizados e publicados
(etapa 3)

e Entrega de todos os Relatérios dos processos mapeados até este
estagio.

e Processos mapeados sao objeto de Gestdo de riscos feita pela
Unidade de Gestao de Riscos.

e |Integracdo de acbes de metade dos processos que possuem parte do
fluxo compartilhado com demais atores decisivos.

Nivel 5:
Todos os processos foram objeto de Gestéo de riscos.
Revisitacdo de processos iniciada
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