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RESUMO

Em busca de aprimoramento de seus produtos e servi¢os, assim como no incremento de
sua competitividade, as empresas vém optando pela gestdo por processos de negocio. Assim,
podem alcancar padronizagdes na confec¢ao dos produtos e prestagdo de servicos, seja no que
diz respeito a ado¢dao de normas de regulamenta¢do ou nos requisitos de mercado. Como o
ramo de prestacdo de servigos ¢ mais subjetivo, em termos de visualizagdao concreta do que ¢
oferecido, o uso do gerenciamento de processos torna-se ainda mais imprescindivel. No
entanto, a medida que as empresas foram implementando a gestdo por processos, identificou-
se a necessidade de definir formas de avaliar se estes estdo sendo seguidos conforme o que
esta prescrito em seu fluxo, ainda que os processos estejam mapeados ¢ desenhados. Desta
forma, surgiu a necessidade de elaboragdo de mecanismos para verificar a conformidade dos
processos executados. O objetivo deste trabalho ¢ desenvolver uma sistematica que possibilite
uma avaliagdo de conformidade em uma empresa de servigos de TIC para atender essa
iminente necessidade. A partir da elaboragdo e apresentacdo da sistematica elaborada, foram
definidos o contexto de servigos e de processos em que ela foi aplicada e, em seguida, foi feita
uma breve comparagdo entre a sistemdtica proposta e outra que ja havia sido aplicada em
contexto semelhante. Neste artigo, consta também a apresentagdo de resultados da aplicagdo
da sistematica proposta, que se mostrou adequada ao objetivo apresentado de avaliagdao de

conformidade em processos executados.

Palavras-Chave: Processos, organizagao por processos, gestao por processos, avaliacao de
conformidade.



A SYSTEMATIC APPROACH FOR CONFORMITY ASSESSMENT IN ICT
PROCESSES EXECUTED AT THE SERPRO OPERATIONS DEPARTMENT, IN
BELEM

ABSTRACT

In search of improving their products and services, as well as increasing their
competitivity, companies are adopting management by business processes. This way they can
reach a pattern in the manufacture of products and services, whether in the adoption of
regulatory standards or market requirements. Because of the subjectivity of services in terms
of concrete view of what is offered, the use of management processes becomes even more
essential. However, as the companies were adopting management by process, they identified
the need to develop ways to assess this processes are being followed according to what is
prescribed in its flow, even they are mapped and designed. So they realized the need of
development of mechanisms to verify compliance of the executed processes. The objective of
this work is to develop a systematic that allows conformity assessment in an ICT services
company to attend this imminent need. After developing the systematic and elaborating the
presentation, the context of services and processes in which it was applied were defined and
then a brief comparison was made between the systematic proposal and other one that had
already been applied in a similar context. In this article, is also included the presentation of
the results of applying systematic proposal, which was considered adequate for conformity

assessment in executed processes.

Keywords: Processes, process organization, process management, conformity assessment.
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1 INTRODUCAO

O crescente mundo globalizado faz com que o mercado tenha uma infinidade de opgdes
de produtos e servigos e, consequentemente, a possibilidade de comparagdo entre eles. Neste
contexto, torna-se imprescindivel a busca pela competitividade e, com ela, a necessidade de
adog¢do de padrdes ou de requisitos, sejam eles governamentais ou industriais, de um
determinado mercado, assim como pela determinacao no cumprimento de regulamentagdes de
seguranga que produtos e servicos podem requerer. Isso pode incrementar os riscos de
negdcio e os operacionais inerentes a administracdo de todos esses fatores para atender o
complexo mercado mundial.

Todo produto ou servico executado por uma empresa tem um processo empresarial
associado. Segundo Gongalves (2000a), processo ¢ frequentemente definido como qualquer
atividade ou conjunto de atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um
output a um cliente especifico. Em uma defini¢do mais formal, “um processo ¢ um grupo de
atividades realizadas numa sequéncia logica com o objetivo de produzir um bem ou um
servico que tem valor para um grupo especifico de clientes” (HAMMER e CHAMPY, 1994,
p. 35).

A importancia dos processos de trabalho aumenta a medida que as empresas ficam com
conteudo cada vez mais intelectual ou nas empresas de conteudo puramente intelectual
(GONCALVES, 2000a apud QUINN, 1992), afastando-se do modelo fabril. Assim, no
segmento de empresas de servigos, os processos podem ser definidos como sequéncias de
atividades que sdo necessdrias para realizar as transagdes e prestar O Servigo
(RAMASWAMY, 1996). Nessas, o conceito de processo ¢ de fundamental importancia, uma
vez que a sequéncia de atividades nem sempre ¢ visivel, nem pelo cliente, nem por quem
realiza essas atividades (GONCALVES, 2000a). O Servigo Federal de Processamento de
Dados (SERPRO) se enquadra exatamente nesse contexto, pois € uma empresa prestadora de
inimeros servigos a seus clientes do governo federal, nos quais a maioria do seu conteudo ¢
intelectual.

Considerando essa perspectiva, 0 Gerenciamento dos Processos de Negdcios surge como
uma alternativa a ser utilizada para alcancar a integracdo de processos, pois melhora a
compreensdo do funcionamento da organizacdo como um todo e passou a ser adotada por

muitas empresas que visam alcangar a melhoria da qualidade de seus produtos e servigos.
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Uma vez adotada a gestdo por processos, estes sdo estudados e representados em modelos
que devem ser seguidos. Porém, o fato de ter todos os seus processos mapeados e
representados através de um modelo, ndo garante que a eficiéncia e a melhoria na qualidade
desejada sejam atingidas. Por isso, € necessario saber como a organizagdo pratica a gestdo de
processos, se ha preocupacdo quanto ao acompanhamento do que esta sendo implementado e
se ele estd condizente ao que esta definido na teoria, nos modelos de processos, assim como
também verificar se estd prevista a realizagdo de auditorias para verificacdo de conformidade
dos processos.

Em Campos (1992) e em VDA 6.3 (1998), as auditorias de qualidade de processo
procuram identificar as falhas no processo através de andlise de parametros operacionais e do
conhecimento técnico dos auditores. Normalmente, sdo auditorias internas e focam na
identificacdo de ndo conformidades em relagdo as especificacdes do processo, procedimentos
de trabalho, organizacdo e limpeza, treinamento, logistica e em relacdo a diversas outras
exigeéncias relacionadas ao processo produtivo. Dai a importancia da definicdo de um método
para avaliagao do desenho na pratica, se ele estd sendo seguido uma vez que fora definido e
aprovado através da andlise de procedimentos e fluxos de trabalho documentados e
operacionais. Diante do exposto, como saber se processos publicados sdo executados
conforme a definicio do modelo desenhado? Esta questio norteou o objetivo geral desse
trabalho que ¢ propor uma sistematica para verificar a conformidade em processos de
Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo (TIC) de uma empresa publica prestadora de
servigos ao governo federal.

Sem a “avaliacdo de conformidade” que mensure como ¢ a execucdo pratica de um
modelo, nao ha como saber se as areas estdo fazendo o que o modelo propde, podendo causar
desvios que, consequentemente, levardo a falta de apropriacdo dos servigos produzidos, ao
desconhecimento do que estd sendo produzido por area, a irregularidade na entrega do
servigo, a insatisfacao do cliente, entre outros.

Outro aspecto que justifica a adogdo de uma sistematica de verificagdo de conformidade
do processo € que pode trazer beneficios como reducgdo do custo ou do tempo de producao do
servigo, seja pela identificacdo da redundancia de atividades, gargalos ou pela otimizagdo do
fluxo. Também pode resultar na identificagdo de possiveis lacunas que ndo tenham sido
mapeadas quando da defini¢do do desenho do processo, além do incremento da qualidade de

produtos e servigos resultando no aumento da satisfagdo do cliente.
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Para alcancgar o objetivo proposto, os seguintes objetivos especificos foram definidos:

Identificar processos desenhados e usados na empresa;

Identificar metodologias e técnicas de gestao por processos adotadas;

Aplicar a sistemdtica proposta de avaliagdo de conformidade em gestdo por processos
em uma area e servico especifico através de estudo de caso dos processos;

Comparar metodologias adotadas com a sistematica proposta; e

Avaliar a aplicabilidade da sistematica através da andlise dos resultados obtidos apds a

sua aplicacdo.

Este artigo estd estruturado em 6 capitulos. Esta introdu¢do apresentou uma breve

contextualizagdo sobre o tema, objetivo geral, assim com os especificos e estrutura do texto.

O capitulo 2 traz conceitos importantes relacionados a gestdo por processos € que sao

fundamentais para o entendimento do trabalho. A sisteméatica de verificagdo de conformidade

estd proposta no capitulo 3. No capitulo 4, serd apresentada uma breve comparacdo entre a

sistematica proposta e outra que ja foi aplicada para avaliagdo de conformidade. O capitulo 5

descreve o resultado da aplicagdo dos procedimentos. As Consideragdes Finais deste trabalho

sdo expostas no capitulo 6, assim como as recomendagdes de estratégias de acdes futuras e

propostas para trabalhos futuros.
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2 GESTAO POR PROCESSO

Segundo De Sordi (2012 apud Lee e Dale, 1998), a gestdo por processos pode ser definida
como uma metodologia de gerenciamento centrada no cliente, visando medir e melhorar os
processos da organizagdo através de times multifuncionais e delegacdo de autonomia aos
colaboradores.

Outra conceituagdo possivel ¢ entender a gestdo por processos como um enfoque
administrativo buscando melhorar e otimizar a cadeia de processos de uma organizacdo, de
modo a atender as necessidades e expectativas dos clientes e assegurar o melhor desempenho
possivel desse sistema integrado de processos (UNICAMP, 2003).

O crescimento da importancia da gestdo por processos ¢ uma consequéncia da tendéncia
atual em pensar a empresa em termos de seus processos de negdcio e correspondentes
atividades, em vez da abordagem classica definida pela rigidez da estrutura funcional
puramente hierarquica (BARBARA, 2006).

No entanto, ¢ necessario saber como a organizacdo pratica a gestdo de processos, se ha
preocupacdo quanto ao acompanhamento do que estd sendo implementado e se ele esta
condizente ao que estd definido na teoria, nos modelos de processos, assim como também
verificar se esta prevista a realizacdo de auditorias para verificagdo de conformidade dos
processos.

Conforme Gongalves (2000a apud Mills, 1994), auditoria consiste na realizagdo de uma
avaliagdo reconhecida oficialmente e sistematizada pelos interessados, com a finalidade de
assegurar que o sistema, programa, produto, servigo e processos aplicaveis perfacam todas as
caracteristicas, critérios e parametros exigidos.

As melhorias incrementais nos processos individuais que podem ser proporcionadas a
partir das nao conformidades observadas por intermédio das auditorias de processo podem
conduzir de maneira mais eficaz a melhoria continua (FERREIRA, 2008 apud BAFNA,
1997).

2.1 Trabalhos Relacionados

Mangueira (2013) cita a adotacdo da Modelagem de Processos de Negocio (do inglés,

Business Process Management - BPM) como um fenomeno inexoravel do mundo corporativo,
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decorrendo dai a necessidade de ampliar o estudo da maturidade da gestdo por processos de
forma tangivel e relacionando esse nivel com ao o incremento da competitividade da
organizacdo. Assim a autora aplicou o modelo de maturidade em gestdo por processos de
Michael Hammer, o Modelo de Maturidade de Processos Empresariais (do inglés, Process
and Enterprise Maturity Model - PEMM). Este modelo se baseia em dois grupos distintos de
caracteristicas que sao necessarias para o bom desempenho dos processos de negocios e a sua
sustentabilidade. Apos a andlise de um estudo de caso de aplicacdo desse modelo de
maturidade, a autora conclui que o sucesso do modelo de gestdo depende muito da cultura
implantada entre os envolvidos no processo e para isso o comprometimento da alta
administracdo ¢ um requisito primordial e que o a avaliacdo da maturidade de processos ¢
uma ferramenta eficiente na medida que propde um roteiro para a melhoria eficiente na gestao
por processos, facilitando a visualizagdo de pontos fortes e fracos, bem como o
desdobramento de resultados para processos semelhantes.

Janior (2010) cita que as empresas sao constituidas por processos e gerencia-los consiste
na identificagdo dos problemas e sugerir melhorias para a otimizacdo das atividades. No
entanto, conclui que a maioria dos gestores ndo conhece o que ¢ uma metodologia de gestao
por processos embora acreditassem ter um bom conhecimento da necessidade de seus clientes.
Conclui também que gestores se interessam por métodos ou metodologias que apresentam
uma caracteristica de menor complexidade, permitindo uma percepcao de facil utilizagdo,
embora ndo desprezem um método estruturado para auxilid-los nessa gestao.

Em Santos (2011), foi utilizado a aplicacao de sistema de gerenciamento de processos de
negdcios para a defini¢do, execucdo, o controle e a evolugdo de processos de negocios, que
estdo cada vez mais complexos e interdependentes. Segundo o autor, 0 BPM permite a
reducdo no isolamento das unidades de uma organizagdo. Na visdo tradicional, ha limitag¢des
na atuacdo dos departamentos de uma organizacdo, por ndo ter uma visdo sist€émica da
companhia, o que provoca dificuldades de diversos departamentos trabalharem, em conjunto,
para atingir um objetivo global da empresa.

O que fica claro nos trabalhos referenciados acima, ¢ que ha necessidade de medir e
acompanhar a execu¢do dos processos e que deve ser adotada uma sistematica que facilite
esse acompanhamento, uma vez que este contribuira para otimizacao dos processos através do
refinamento dos seus modelos. No entanto, nenhum desses trabalhos avalia a conformidade de

processos ja executados.
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2.2 Gestao de Processos no SERPRO

O Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO) ¢ uma empresa prestadora de
inimeros servicos a seus clientes do governo federal, tornando a gestdo por processos
imprescindivel para a entrega adequada de seus servicos. Como empresa de servicos em
Tecnologia da Informagao e Comunicagdo (TIC), vem investindo fortemente na governanga
por processos visando promover visibilidade, padronizac¢do, integracdo, gerenciamento do
desempenho e melhoria continua desses processos, garantindo o alinhamento com os
objetivos empresariais e a disponibilidade de informagdes para tomada de decisdo.

Através da decisdo de diretoria DD GE 073 2010 de junho de 2010, a empresa definiu o
Modelo de Governanca de Processos no SERPRO (MGOP), uma vez que no seu ciclo de
planejamento 2009/2010 foi registrada a necessidade de “tornar claros os principais processos
organizacionais identificando todas as conexdes interareas e promover a integragdo para o
pleno funcionamento dos mesmos”. O MGOP (MGOP, 2010) tem como base o “Guia para o
Gerenciamento de Processos de Negocio — Corpo Comum de Conhecimento (BPM CBOK)”
focaliza, em especial, a aplicagdo do “Ciclo de Vida BPM” sobre os processos da organizacao,

representado na 1 a seguir:

Figura 1: Organizagdo de Gerenciamento de Processos — (adaptagdo ciclo BPM CBOK)
—
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Ao adotar a gestao por processos, seus processos de negdcio foram analisados, modelados,
desenhados, publicados e posteriormente colocados em produgdo. Estes sdo corporativos ou
especificos de servigos e permeiam todas as areas da empresa.

Segundo o0 MGOP (MGOP, 2010), a avaliacdo da aderéncia ao processo na sua execu¢ao
deve ser avaliada por meio da verificagdo da sua completude e conformidade aos padrdes,
especificagdes e orientagdes estabelecidas no processo. Para auxiliar na verificagdo desta
conformidade, recomenda-se a utilizacdo de listas de verificacao (checklists) com quesitos
que visam facilitar a avaliagdo dos detalhes mais importantes que devem ser observados
durante a utilizagdo do processo. A lista de verificacdo definida no documento tem o modelo,

conforme Quadro 1.

Quadro 1: Lista de Verificagdo - Aderéncia no uso do Processo

MGOP - Lista de verificagdo — Aderéncia no uso do Processo

Ne° Item a verificar Sim/Nao Observagao

1 | As atividades foram executadas de acordo com a sua
descri¢do?

2 | As atividades foram executadas nos momentos definidos
(tempestividade)?

3 | As atividades foram executadas de forma completa?

4 |Foram aplicadas as técnicas recomendadas na execugdo da
atividade?

5 |Todos os papéis (profissionais) necessarios foram
envolvidos, e nos momentos adequados, na execu¢do da
atividade?

6 | Os documentados ou produtos gerados estdo de acordo com
as orientacdes contidas no modelo definido?

7 | Os documentos oi produtos estdo armazenados, ¢ o foram
tempestivamente, no ambiente de configuracdo definido
para tal?

8 | As atividades estdo atingindo seus objetivos?

9 | As ndo conformidades apontadas foram corrigidas?

10 |Avaliar, em cada processo, a conveniéncia de elaborar
questdes especificas a serem verificadas sobre a forma e o
conteudo dos documentos e produtos gerados.

11 | Avaliar a viabilidade e conveniéncia de fazer a verificagdo
por amostragem.

12 | As verificagdes estdo sendo tuteis para promover o uso
correto do processo?




19

Uma vez implantado o processo, ele comeca a ser executado e sua execucao deve ser
acompanhada para aprimora-lo. E importante esse acompanhamento pois assim é possivel
promover a melhoria continua e otimiza¢ao de um processo através do refinamento do seu
modelo.

No portfolio de processos do SERPRO (ORYX, 2014), foram publicados varios modelos
que devem ser seguidos, conforme o desenho do processo. Apds a publicagdo, do desenho no
portfolio e consequente implantagdo do processo, nao esta definido um método para avaliagao
do desenho na pratica, se ele estd sendo seguido uma vez que fora definido e aprovado através
da andlise de procedimentos e fluxos de trabalho documentados e operacionais. Embora estes
modelos estejam publicados para serem seguidos, ndo ha um procedimento que mensure o
quanto sdo efetivamente utilizados.

Entre as superintendéncias que compdem o organograma do SERPRO, na
Superintendéncia de Operagdes (SUPOP) existe uma pratica chamada de “avaliagdo de
conformidade”. Esta se baseia em questiondrios que sdo respondidos pelos executores
operacionais dos processos avaliados, cujo resultado mede o quanto esses executores sabem
sobre o processo. No entanto, esta sistematica ¢ baseada no conhecimento dos executores
operacionais sobre o processo € ndo na analise da execucdo do processo. Portanto, apesar do
conhecimento a cerca do modelo do processo e suas atividades e procedimentos, ndo ha
garantia que estes serdo aplicados quando da execugdo do processo.

Um processo de trabalho previamente definido traz seguranca as pessoas, pois estas ja
sabem de antemdo o que devem fazer e o que podem esperar de seus pares, superiores ¢
subordinados. Nao definir o procedimento de cada atividade da empresa, aumenta a chance de
conturbar ainda mais o ambiente e ainda desgastar os colaboradores ou as areas (COSTA,
2013).

Para este trabalho, foram identificados processos utilizados na produgdo de servigos de
TIC. Estes processos foram avaliados, apds terem sido executados, para comprovar se
seguiram o que estava previsto no modelo. Para tal, foi elaborada uma sistematica de
verificacdo de conformidade onde foram avaliados os casos de uso, identificando se a pratica
corresponde ao que foi definido no modelo do processo. A avaliagdo da aplicabilidade da
sistematica se deu através da andlise dos resultados obtidos apos a sua aplicacao.

A Notacdo de Modelagem de Processos de Negodcio (do inglés Business Process Model

and Notation — BPMN) ¢ um padrao para modelagem de processos de negdcios que propode
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uma nota¢do bem definida e de facil entendimento desenvolvida com o objetivo de desenhar
os eventos de negbcio, especialmente orientada a servigos. Consiste em um conjunto de
padrdes e representacdes graficas e logicas para o desenho do diagrama do processo
(MAPEAMENTO, 2014).

A defini¢do de processo, segundo o guia BPM CBOK (CBOK, 2013), é uma agregacao de
atividades e comportamentos executados por humano ou maquinas para alcangar um ou mais
resultados e que sdo compostos por atividades inter-relacionadas que solucionam uma questao
especifica. Estas atividades sdo governadas por regras de negdcio e vistas no seu contexto de
relacionamento com outras atividades para fornecer uma visao de sequéncia de fluxo.

Segundo definicao do (INMETRO/CONMETRO, 2002), a avaliagao da conformidade ¢
um processo sistematizado, com regras pré-definidas e permanente acompanhamento, para
garantir adequado grau de confianca de que um produto, processo ou servigo, ou ainda um
profissional, atenda aos requisitos preestabelecidos em normas ou regulamentos.

De acordo com De Sordi (2012), os processos sdao fluxos de trabalho orientados para
atender os objetivos da organizacdo, e que, pela perspectiva do cliente, proporcionam a
agregacao de valor.

Diferentemente da gestdo funcional, onde o desempenho ¢ avaliado pela performance de
trabalhos fragmentados relativos as areas funcionais, ou seja, avalia-se o desempenho dos
departamentos isoladamente. Na gestdo por processos, o que ¢ objeto de avaliagdo de
desempenho ndo sdo os departamentos funcionais, e sim os processos geradores de valor.
Assim, o desempenho ¢ avaliado pelo resultado final dos processos, de forma a manter uma
constante agregacao de valor ao longo de cada processo (DE SORDI, 2012).

A exceléncia do desempenho e do sucesso no negdcio requerem que todas as atividades
inter-relacionadas sejam compreendidas e gerenciadas segundo uma visdo de processo. E
fundamental que sejam conhecidos os clientes desses processos, seus requisitos e o que cada
atividade adiciona de valor em busca de atendimento a esses requisitos (UNICAMP, 2003).

Gargalos de processo correspondem a etapas ou atividades que “ditam o ritmo” do
processo. Para a melhor eficiéncia do processo, € preciso identificar quais sdo seus gargalos
pois “represam” o fluxo normal do processo (UNICAMP, 2003).

Segundo Raducziner (2008), a intencao ¢ garantir um modelo de operacdao que nao leve a
retrabalho, perda de esfor¢o e de eficiéncia, ou que gere altos custos ou oferega riscos ao

negocio. Para tal ¢ necesséario identificar as oportunidades de melhoria, que por sua vez
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seguem quatro alternativas basicas: incrementar, simplificar, automatizar ou eliminar. Na
primeira busca-se o ganho de escala, na ultima busca-se a simples exclusdo da atividade ou
transferéncia da mesma para terceiros.

A melhoria continua de um processo ¢ atingia aos poucos, de forma gradativa, com baixo
investimento e pequeno risco, normalmente como resultado de mudancas sutis realizadas a
partir do redesenho do processo atual (UNICAMP, 2003).

A partir das necessidades e expectativas dos clientes, de outras partes interessadas e dos
correspondentes requisitos de processo, os processos principais do negocio e de apoio
precisam ser projetados para assegurar o atendimento destas necessidades e expectativas
(FNQ, 2010).

Segundo a FNQ (2010), os processos sdo controlados através do tratamento das nao-
conformidades identificadas. Os resultados esperados dos processos sdo traduzidos em
requisitos, que, quando cumpridos ou atendidos, garantem a satisfacdo das necessidades das
partes interessadas no processo. O gerenciamento ou controle de um processo significa a
adocdo de acdes que vao assegurar o cumprimento dos requisitos do processo e, em
decorréncia, o cumprimento dos resultados esperados para o processo. Para tanto, duas
condig¢des precisam ser satisfeitas:

* Existéncia do padrdo de trabalho do processo: o padrdo de trabalho define as
responsabilidades na execu¢do do trabalho, a frequéncia em que ¢ executado, os
indicadores de desempenho que vao permitir monitorar e assegurar o atendimento dos
requisitos do processo e a maneira correta de se executar o processo.

* Existéncia de um mecanismo de controle que permita monitorar a execu¢do do
processo, garantindo que seu padrdo de trabalho esteja sendo cumprido integralmente.

Ainda segundo (FNQ, 2010), para o gerenciamento e¢ o controle dos processos da
organizacdo, ¢ necessario que para cada um dos processos identificados sejam estabelecidos
seu padrdo de trabalho, seu mecanismo de controle e a execugdo do processo rigorosamente
dentro das especificagdes do padrio de trabalho e devidamente monitorado por meio do
mecanismo de controle.

Uma ndo-conformidade ¢ o ndo-atendimento a um requisito. Quando o produto ou servigo
deixa de atender a uma ou algumas das necessidades destas partes interessadas, configura-se

uma nao-conformidade.
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Quando ocorre uma ndo-conformidade ¢ necessario tratd-la adequadamente, para prevenir
a sua recorréncia, conhecendo-se e eliminando-se sua causa ou suas causas.

Uma nao-conformidade ¢ composta de uma causa ¢ de um efeito. A causa ¢ o fator que
efetivamente provocou o desvio em relagdo a uma condi¢do programada ou planejada e que,
consequentemente, impediu o cumprimento dos requisitos e o atendimento das necessidades
das partes interessadas. O efeito € o que se vé da ndo-conformidade, € o resultado diferente do
esperado ou necessario.

O tratamento de uma nao-conformidade engloba os seguintes passos:

» entendimento da ndo-conformidade — entendimento claro e preciso do fato ocorrido;

* eliminacao do efeito da ndo-conformidade — € a agdo sobre o efeito, resolvendo-se ou se
eliminando a ndo-conformidade;

* identificagdo da causa ou das causas da nao-conformidade — identificacdo clara dos
fatores que provocaram o desvio em relacdo a situagdo planejada ou programada provocando
o desvio;

« verificacdo da abrangéncia da ndo-conformidade — consiste na verificagdo da influéncia
das causas identificadas em outros processos, produtos ou servigos da organizagao; e

» definicdo e implementacdo de agdes corretivas — as acgdes corretivas atuam diretamente
na eliminagdo das causas da ndo-conformidade assegurando a sua nao recorréncia (FNQ,

2010).

2.3 Mapeamentos de Processos na SUPOP

No caso da SUPOP, os processos foram definidos segundo os principais componentes de
gestao (servicos, produtos e processos) contemplando o mapeamento de processos em nivel
de catdlogo de servigos e de modelo de gestao.

As atividades dos servicos foram agrupadas em fluxos, obtendo-se os subprocessos que
interligados em fluxo definem os processos. Sendo assim, processos, subprocessos e
atividades comuns a varios servicos compoem 0Ss macroprocessos.

Um Macroprocesso € um conjunto de processos e subprocessos referentes a um mesmo
tema de determinada atividade da organizacdo. No Oryx (ORYX, 2014), um macroprocesso ¢
representado, normalmente, por um diagrama de visdo geral do qual se tem acesso aos

processos e subprocessos agrupados que o compde.
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Macroprocessos acompanhados de outros processos resultam em produtos gerados pela
SUPQOP atendendo ao nivel de catalogo de servicos.

Os produtos gerados que forem comercializados compdem os servigos vendidos pela
SUPOP e sdo classificados em categorias, atendendo ao nivel do modelo de gestdo da
unidade.

A 2 mostra o esquema usado no mapeamento de processos da Superintendéncia de
Operagoes.

Um exemplo de aplicacdo do esquema de mapeamento utilizado ¢ o Macroprocesso de
Gestao Integrada do Servico, cujo um dos subprocessos ¢ o Gerenciamento de Mudanga que
pode estar relacionada a um servico do catdlogo. Neste, pode-se destacar o servigo de
Administracdo de Rede de Longa Distancia (ARLD) que tem varios processos, entre eles, o
de Ativagdo de Circuito, cujo o fluxo de atividades sdo representadas através do diagrama do
processo. Nesse trabalho, serdo estudados processos que terdo em comum O meSmoO

macroprocesso, subprocesso € servico e que serao apresentados no proximo capitulo.

Figura 2: Mapeamento de processos da Superintendéncia de Operagdes.
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3 PROPOSTA DA SISTEMATICA DE VERIFICACAO DE CONFORMIDADE

Tomando como base a definicdo de processo proposta por Gongalves (2000a), que
descreve um processo como um conjunto de atividades, assim como a apresentada por De
Sordi (2012), onde o processo € uma sequéncia de atividades integradas que geram valor para
um cliente, foi pensado num procedimento que avaliasse entradas e saidas, ndo do processo
como um todo, mas de cada atividade constante no processo.

Para isso foi consultado o portfolio de processos do SERPRO, onde foram identificados
processos usados na Superintendéncia de Operagdes em Belém, que pudessem ser analisados
para a comprovacao da aplicagdo da sistematica.

Para esta analise, foram usados estudos de casos de processos especificos, utilizados na
produgdo de servicos de TIC. Os processos escolhidos sdo relacionados ao Processo de
Gestao Integrada de Servigos (PSGIS) e dizem respeito ao ARLD.

A escolha desses processos foi motivada pela facilidade de efetuar o levantamento dos
registros de comprovacao de sua execugdo, uma vez que o servico de ARLD ¢ um dos que sdo
executados pela unidade operacional de Belém.

Os diagramas dos processos escolhidos do portfélio do Serpro disponiveis no Oryx

(ORYX, 2014) e estdo identificados nas 3,4, 5 e 6.
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Figura 3: PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Ativacdo de circuito.

r FRELE - Bacesto d Lisystica 0 SERPRD |
13 ¥

E.._... ;
Bz
P05 - Carenciamann o Medingy i

|

oy

et b Pt e e
Bl

1
EHLS Carenparmenin de Nuding - Adiin A dn o Rinde e Linga
Diukbnzia - Adtvagie o Creuite

Fonte: Oryx, 2014.

A 3 apresenta o processo de Gerenciamento de Mudanga do servico de Administragdo de Rede de Longa Distancia para a Ativagdo de um

circuito.
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Figura 4: Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Alterag@o de enderego de circuito.
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A 4 mostra o processo de Gerenciamento de Mudanca do servigo de Administracdo de Rede de Longa Distancia para a alteracdo de endereco

de circuito.
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Figura 5: PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Desativacdo de circuito.
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A 5 mostra o processo de Gerenciamento de Mudanga do servico de Administracdo de Rede de Longa Distancia para a desativacdo de

circuito.
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Figura 6: PSGIS — Gerenciamento de Mudanca — ARLD — Mudanga de velocidade de circuito.
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A 6 mostra o processo de Gerenciamento de Mudanga do servico de Administracio de Rede de Longa Distdncia para a mudanca de

velocidade do circuito.
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A sistematica de verificagdo de conformidade consiste em avaliar as atividades e as
entradas e saidas por elas produzidas. Para cada atividade de um processo foi identificada uma
entrada e uma saida. Se antes desta atividade no processo existisse uma decisdo a ser tomada,
a entrada foi identificada como sendo a resposta desta. Apds a avaliagdo dos modelos de
processos do SERPRO, verificou-se que existiam varias atividades, onde estas foram
transferidas para uma planilha, com as suas respectivas entradas e saidas, a fim de possibilitar
a analise da comprovacao da execugdo de cada atividade.

No Quadro 2 estdo as atividades avaliadas em cada processo desenhado e publicado no

repositorio de processos do SERPRO e suas quantidades.

Quadro 2: Casos de Uso por Processo.

Processo Quantidade de
atividades
PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Alteragdo de enderego de circuito 17
PSGIS - Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Ativa¢ao de circuito 26
PSGIS — Gerenciamento de Mudanca — ARLD — Desativagdo de circuito 11
PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Mudanga de velocidade de circuito 15

Neste trabalho, foi criada uma planilha para cada processo; cada uma continha as
atividades relacionadas e suas respectivas entradas e saidas. Esta estrutura auxiliou na
avaliacdo e pesquisa dos dados para efeitos de comprovagao de execucdo da atividade, pois
possibilitou que fossem armazenadas as informagdes como: datas de envio de e-mails, datas
de fechamento de Ordem de Servico do Fornecedor (OSF) e data de aceito do circuito pela
operadora contratada pelo SERPRO.

O Quadro 3 apresenta as atividades relacionadas ao processo de Gerenciamento de
Mudanga do servico de Administracdo de Rede de Longa Distancia para a Ativagao de um

circuito, assim como cada entrada e saida identificada.
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Quadro 3: Atividade, Entradas e Saidas do processo de Gerenciamento de Mudanga do servigo de
Administracdo de Rede de Longa Distancia para a Ativacdo de um circuito.

Entrada Atividade Saida
RDM Submeter processo de aquisicdo e¢|PCA para Superintendéncia de
contratacdo PCA Aquisigodes e Contratos (SUPGA)
Informagdes da RDM Incluir dados em sistema Dados na ferramenta de controle de

demandas inclusos

Ordem de Servigo Fornecedor

Receber ordem de
fornecedor

servico para o

Ordem de Servico Fornecedor

(OSF) recebida

(OSF) encaminhada pela
SUPGA
Dados da Ordem de Servigo
Fornecedor (OSF)
informando  se  somente
circuito

Agendar atividade com o cliente e
fornecedor

Data da ativacdo agendada

Data da ativag¢ao agendada

Informar envolvidos e responsdvel na
localidade

Envolvidos informados

Contato pela concessionaria | Acompanhar técnico da concessiondria | Acompanhamento  técnico  da
atividade

Resposta SIM a pergunta se | Verificar conectividade Conectividade verificada

circuito instalado

Resposta NAO a pergunta se | Acompanhar técnico da concessionaria | Contato com o técnico da

roteador instalado concessionaria

Resposta NAO a pergunta se |Fornecer dados ao  técnico  da|Dados fornecidos

roteador do Serpro concessionaria

Circuito ativo Acessar roteador Acesso ao roteador ok

Acesso ao roteador na|Dar aceite no circuito Circuito aceito

velocidade contratada

Circuito aceito Fechar ordem de servico para o|Ordem de Servico Fornecedor
fornecedor — OSF (OSF) fechada

Circuito aceito

Complementar configuragdo do roteador

configuracdo complementada (host
name, SNMP, tacacs, banner, IP
LAN, IP loopback) realizadas

Configuracdes Solicitar efetivacdo dos parametros de |Ponto de acesso gerenciavel
complementares realizadas configuracao
Informagdes da RDM Atualizar CMDB Configuration Management
DataBase (CMDB) atualizado
Informagdes da RDM Cadastrar dados em sistemas de|Cadastro REPRO atualizado
gerenciamento

Circuito aceito

Fechar Requisi¢do de Mudanga -RDM

RDM fechada

Resposta sim a pergunta se
circuito temporario e resposta
sim a pergunta se precisa de
acompanhamento técnico

Encaminhar técnico para o local do
evento

Técnico no local

Inicio do evento

Acompanhar evento

Disponibilidade do técnico

Informagdo sobre a concluséo
do evento

Aguardar conclusdo do evento

Autorizagdo de retirada  dos

equipamentos

Continua...
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Continuagdo

Autorizagdo para | Iniciar a desativagdo do circuito Equipamentos desinstalados
desinstalacdo dos

equipamentos

Resposta ndo a pergunta|Solicitar ao Depdsito Roteador  disponibilizado  pela

disponivel na regional

gestdo nacional de configuracao

Roteador recebido na regional

Atualizar inventario

Dados atualizados no CMDB

Roteador recebido na regional

Configurar roteador

Roteador configurado

Informagdes da RDM

Enviar ativo de rede

Roteador enviado para o local de
ativacao

Requisi¢ao de servigo aberta

Acompanhar requisi¢do de servigo

Requisicao de servigo tratada

O Quadro 4 apresenta as atividades relacionadas ao processo de Gerenciamento de

Mudanga do servigo de Administragdo de Rede de Longa Distincia para mudanga de

endereco de um circuito, assim como cada entrada e saida identificada.

Quadro 4: Atividade, Entradas e Saidas do processo de Gerenciamento de Mudanga do servigo de
Administracdo de Rede de Longa Distancia para Mudanca de Enderego.

Entrada

Atividade

Saida

RDM

Atualizar dados no sistema

Dados atualizados na ferramenta
controle de demandas

Resposta NAO a pergunta
roteador ¢ do SERPRO

S¢C

Submeter Processo de Contratacdo
e Aquisi¢do — PCA de circuito mais
roteador

Oficio enviado a SUPGA

Resposta SIM a pergunta
roteador € do SERPRO

S€

Submeter Processo de Contratacdo
e Aquisi¢ao -PCA de circuito

Oficio enviado a SUPGA

Resposta NAO a pergunta se cliente | Solicitar transferéncia de | E-mail enviado a Superintendéncia

possui TI SERPRO local equipamento de Gestdo Logistica (SUPGL)
solicitando transferéncia do
equipamento

Resposta SIM a pergunta se cliente | Solicitar transferéncia Solicitagao ao atendimento

possui TI SERPRO local SERPRO realizada

Solicitagdo de transferéncia da|Solicitar transferéncia do | RS para o pedido de transferéncia

producdo regional de rede equipamento

Consulta OK a ordem de servigo do
fornecedor

Agendar com cliente e fornecedor
alteracdo

Data agendada cliente e

fornecedor

com

equipamento ¢ do SERPRO

concessionaria/logistica

Resposta Nao a pergunta se|Receber retorno de execucdo da|Ok da concessiondria quanto a
equipamento ¢ do SERPRO concessionaria realizagdo da atividade
Resposta SIM a pergunta se|Receber retorno de execucdo da|OK da concessiondria e da logistica

quanto ao envio do roteador e
realizacdo da atividade

Informagdes do cadastro REPRO

Alterar/verificar configuracdo no
roteador do cliente e da regional

Informagdes verificadas/alteradas

Continua...
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Informagdes da RDM

Realizar teste de estresse

Resposta a pergunta se ao realizar o
teste de estresse atingiu o valor
correto

Resposta NAO a pergunta se atingiu
valor correto

Solicitar a verificacdo do circuito

Telefonema para a concessiondria
informando a ndo conformidade na
execugdo da mudanca

Resposta Sim a pergunta se atingiu | Dar aceite no circuito Circuito aceito junto a
o valor correto concessionaria
Circuito aceito junto a|Fechar Ordem de Servi¢o para o|OSF fechada
concessionaria Fornecedor — OSF
OSF fechada Fechar Requisicdo de Mudangas — | RDM fechada
RDM (circuito e roteador)
Informagdes da RDM Atualizar cadastro REPRO Cadastro REPRO atualizado

RDM principal fechada

Fechar mudanc¢a Cadastro REPRO

RDM de cadastro REPRO fechada.

O Quadro 5 apresenta as atividades relacionadas ao processo de Gerenciamento de

Mudanga do servigo de Administragdo de Rede de Longa Distancia para desativacdo de um

circuito, assim como cada entrada e saida identificada.

Quadro 5: Atividade, Entradas e Saidas do processo de Gerenciamento de Mudanga do servigo de
Administragdo de Rede de Longa Distancia para Desativagao de Circuito.

Entrada

Atividade

Saida

RDM

Atualizar dados no sistema

Dados atualizados na ferramenta
controle de demandas

Resposta NAO a pergunta se o
roteador ¢ do SERPRO

Submeter ordem de servigo para o
fornecedor

Oficio enviado a SUPGA

Informagdes constantes na OSF Atualizar banco de dados da|Dados atualizados no SPEKX
ferramenta de Workflow

E-mail fornecedor Receber confirmagao de | Confirmagdo OK
recebimento

Informagdes constantes na RDM

Retirar configuragdes de conexdo
do backbone

Configuragdes realizadas

Confirmagdo pela operadora do
recebimento da solicitagdo de
desativagao

Fechar Requisicdo de Mudanga
-RDM (circuito e roteador)

RDM fechada

Resposta SIM a pergunta se envolve
alterac@o de ponto de acesso

Submeter Registro de incidente de
configuragao — RIC

RIC submetido

Informacgdes constantes na RDM

Atualiza cadastro no sistema de
gerenciamento

Cadastro atualizado no sistema

REPRO

Resposta SIM a pergunta se o
roteador ¢ do SERPRO

Solicitar emissdo de nota fiscal

E-mail enviado a gestdo logistica

Contato com o cliente com a
proposta de data de retirada

Agendar retirada de equipamento
com o cliente

Data agendada com o cliente

Continua...
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Continuagdo
Confirma¢do da retirada do|Acompanhar at¢ a chegada do|Confirmagdo da chegada do
equipamento equipamento equipamento

O Quadro 6 apresenta as atividades relacionadas ao processo de Gerenciamento de

Mudanga do servico de Administragdo de Rede de Longa Distincia para mudanca de

velocidade de um circuito, assim como cada entrada e saida identificada.

Quadro 6: Atividade, Entradas e Saidas do processo de Gerenciamento de Mudanga do servigo de
Administragdo de Rede de Longa Distancia para Mudanca de Velocidade do Circuito.

Entrada Atividade Saida

RDM Submeter processo de aquisi¢do e | Oficio enviado para a SUPGA
contratacao

Informagdes da RDM Atualizar dados em sistema Dados atualizados na ferramenta de

controle de demandas (RENEX)

Ordem de servico fornecedor |Receber ordem de servigo para o |Sugestdo de data para a execugdo

originadka no  processo  de|fornecedor

contratacao

Data para a execugdo

Agendar com o cliente e fornecedor
a alteragao

Confirmacao da data com o cliente
e fornecedor

Contato pela concessionaria

Receber retorno de execugdo da
concessionaria

Retorno ok quanto a execugao

Resposta NAO a pergunta se é

circuito do backbone

Alterar/verificar configura¢des do
roteador cliente e da regional

Configuragdes alteradas/verificadas

Resposta SIM a pergunta se ¢

circuito do backbone

Alterar/verificar configuragdo nos
roteadores do backbone

Configuragdes alteradas/verificadas

Informagdes da RDM

Realizar teste de estresse no sistema
de gerenciamento integrado de rede
- SGIR

Teste de estresse realizado

Resposta NAO a pergunta
circuito atingiu valor correto

s€ O

Solicitar verificagdo do circuito

Solicitacao a concessionaria

Resposta SIM a pergunta se o

circuito atingiu valor correto

Dar aceite no circuito

Circuito aceito

Circuito aceito

Fechar ordem de servico para o
fornecedor — OSF

OSF fechada

OSF Fechada Fechar requisi¢do de mudanga —|RDM fechada
RDM (circuito e roteador)
Informagdes da RDM Atualizar CMDB Configuration Management
DataBase (CMDB) atualizado
RDM principal fechada Atualizar cadastro REPRO Cadastro REPRO atualizado

Informagdes da RDM

Fechar Mudanga Cadastro REPRO

Mudanca fechada
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Uma observagao a ser feita é que, nos Quadro 3, Quadro 4, Quadro 5 e Quadro 6, observa-
se a mesma atividade listada mais de uma vez em um mesmo processo. Isso ocorre sempre
que ela ¢ executada em fluxos distintos do processo. Um exemplo ¢ a atividade “Solicitar
transferéncia de equipamento” do processo relativo a mudanca de endereco de circuito.
Entretanto, observa-se que as entradas sdo diferentes, pois trata-se de uma resposta a uma
decisdo que divide o fluxo do processo.

Percebe-se que atividades como a que diz respeito a atualizagdo do Banco de Dados de
Configuragdo, por serem comuns a todos os processos de mudanca, estdo listadas em todos os
processos.

Importante destacar algumas abstragcdes consideradas na sistematica proposta, como a que
¢ tratada na 7, que mostra parte do processo de Desativagdao de Circuito, identificam-se trés
atividades. Sdo elas:

* A atividade Atualizar Dados em Sistema teve como entrada a Requisicdo de Mudancga
(RDM) registrada na ferramenta de workflow (SPEKX, 2014) e, como saida, os dados
atualizados na ferramenta de controle de demandas.

* A atividade Submeter Ordem de Servico para o Fornecedor (OSF) teve uma decisdo
que a antecede, portanto a entrada foi identificada como resposta NAO a pergunta se
roteador ¢ do SERPRO. A saida identificada foi o oficio enviado a Superintendéncia
de Aquisi¢des e Contratos (SUPGA).

* A atividade Atualizar Banco de Dados na ferramenta de Workflow, também antecedida
pela decisdo se Roteador do SERPRO, teve como entrada a resposta SIM a esta
pergunta e, como saida, dados atualizados na ferramenta de workflow (SPEKX, 2014).

Todas as entradas e saidas produzidas foram validadas pelo gestor técnico do servigo de
ARLD e pelo executor operacional dos processos da Superintendéncia de Operagdes em
Belém. Apods validagao de entradas e saidas de cada atividade constante no desenho dos
processos escolhidos, foram identificados e estudados os seus respectivos casos de uso.

Também foi usado como referéncia o documento Mapeamento dos Processos da SUPOP,
que ¢ um catalogo sobre os processos da Superintendéncia de Operagdes referentes aos
servicos produzidos e constante em seu catadlogo, entre eles o de ARLD. Esse documento
possui uma espécie de diciondrio e para cada processo sdao identificados os seguintes
atributos: descricdo, principais atividades, subprocessos, entradas e saidas do processo (ndo de

cada atividade), interfaces organizacionais, indicadores e ferramentas envolvidas.
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Figura 7: Fluxo parcial do modelo do processo de ativagdo de circuito com decisio.
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Fonte: Oryx, 2014

O estudo baseou-se em pesquisas as fontes que pudessem comprovar se cada atividade foi
executada conforme a defini¢ao descrita no modelo do processo. A identificagdo desses casos
de uso incluiram consulta ao banco de dados na ferramenta de workflow (SPEKX, 2014), uma
vez que os processos dizem respeito a uma mudanca do PSGIS e para cada mudanga hd um
RDM, correspondente.

Com a identificagdo da RDM do caso de uso, foram feitas entrevistas com os executores
operacionais desses processos, para validar a execucdo de cada atividade com suas respectivas
entradas e saidas.

Para atividades cuja a saida ¢ o envio de e-mail, foram pesquisados os e-mails enviados
pelo executor operacional de cada caso de uso, para comprovar que a atividade foi executada
e na planilha de atividades foi incluido o registro da data que o e-mail foi enviado.

Como exemplo, podemos citar a atividade Dar aceite no circuito do processo de mudanca
de enderego, que teve como saida Circuito aceito junto a concessiondria. No caso de uso

referente a Requisicdo de Mudanga de niumero 2013RDM/000039391, comprovou-se que a
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saida foi executada através do envio de e-mail a concessionaria em 13/11/2013, confirmando
o aceite do circuito.

Para as saidas relacionadas ao envio de oficio, foi feita consulta a ferramenta interna para
geracdo de oficios (SISCOR, 2014), e na planilha referente a essas saidas, foi inserido o
registro do numero do oficio gerado para cada caso de uso.

Para as atividades de atualizacdo de ferramentas, banco de dados de configuracao,
cadastro REPRO, etc. foram consultados os registros referentes a cada caso de uso e
comprovado que estdo atualizados conforme o que estd no processo, como, por exemplo, a
velocidade atual do circuito, enderego atualizado, etc.

Para entradas e/ou saidas que dizem respeito a geracdo de OSF para o fornecedor, estas
foram pesquisadas na ferramenta de workflow e seu numero foi registrado na planilha para
cada caso de uso.

Por exemplo, para a saida Oficio enviado a SUPGA da atividade Submeter Ordem de
servico para o fornecedor — OSF do processo de Desativacao de Circuito, foi confirmada a
sua execug¢do através da identificacdo do oficio gerado (Numero, data de envio, etc.). Outro
exemplo ¢ a saida Data de ativag¢do agendada da atividade Agendar atividade com o cliente e
fornecedor do processo de ativagdo do circuito que teve a sua execugdo comprovada,
pesquisando-se o e-mail e registrando na planilha a data de envio.

Os procedimentos de verificagdo de conformidade propdem que se todas as atividades
tiveram suas entradas e saidas executadas conforme o modelo, o processo todo atende o

modelo e nao terdo sido encontradas nao conformidades na sua execugao.



37

4 COMPARACAO ENTRE SISTEMATICAS

O termo nao conformidade ¢ usado com propositos diferenciados. Na literatura, diz
respeito especialmente ao fato de estar conforme o estabelecido em padrdes e normas técnicas
ou a qualidade do produto.

Nesse aspecto, na Superintendéncia de Operagdes foi definida a implementacao de uma
sistematica destinada a verificagdo da Conformidade da Gestdo dos Processos de TIC,
mantida seguindo a metodologia de Gerenciamento de Processos proposta na ferramenta de
gestdo da qualidade conhecida como PDCA (Plan, Do, Check, Act), com foco nos
procedimentos dos Processos de Gestdao da SUPOP e com o objetivo de identificar falhas na
execugdo dos processos, identificar pontos fortes e pontos fracos, assim como identificar
oportunidades de melhoria para a evolugdo dos servigos prestados para obter maturidade na
execucdo dos processos de gestdo.

E utilizado o conceito de ndo conformidade associado a nio utilizagdo das boas praticas e
determinagdes de execucdo das atividades nos processos de gestdo. Considera-se que a
qualidade da execugdo de um processo de gestdo estd diretamente relacionada a qualidade das
atividades realizadas em conformidade com o preconizado sobre as praticas definidas
(PLANEJAMENTO, 2014).

A sistematica teve como base o MGOP, uma vez que este se utiliza de uma lista de
verificagcdo de aderéncia no uso dos processos, € esta consiste na elaboragdo de questionarios,
aplicados em um periodo determinado, com perguntas gerais e especificas sobre os processos,
elaboradas pelos gestores dos processos de TIC, respondidas pelos executores operacionais
desses processos, que sdo posteriormente avaliados de forma a identificar se as respostas
atendem satisfatoriamente ao que estd previsto no modelo do processo.

Essas respostas sdo consolidadas e analisadas. Posteriormente, sdo definidas acdes de
correcao ou melhorias que deverdo ser implementadas, acompanhado de estratégias de
conscientizacao dos executores dos processos.

Na sistematica adotada s@o definidos atores e suas atividades tais como Gestor nacional da
conformidade e verificador regional da conformidade. O primeiro tem a atribuicdo de
acompanhar e avaliar os resultados da sistematica; gerar relatério final com a consolidagdo

dos resultados obtidos ao final do ciclo; definir, em conjunto com os responsaveis pelo
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processo avaliado, as acdes de corregdo aplicadas as ndo-conformidades encontradas; entre
outras.

O verificador regional de conformidade ¢ o responsdvel por aplicar os questiondrios nas
areas selecionadas e consolidar os resultados da aplicagdo da verificacdo de conformidade e
enviar ao gestor nacional de conformidade, para composi¢ao do relatério final dos resultados
obtidos na conclusdo do ciclo.

Ressalta-se o fato de que essa sistematica tem como caracteristica medir o conhecimento
dos executores a cerca do modelo do processo, o que ndo garante que este conhecimento, ao
ser aplicado no momento da execu¢do do processo, se traduz em processos estritamente
executados conforme o modelo.

Uma forma de garantir que a execugao ocorreu de acordo com o modelo € analisar casos
de uso dos processos de forma estruturada que ¢ o objetivo principal alcangado com a
aplicagdo da sistematica proposta.

O PEMM, modelo de maturidade em gestdo por processos de Michael Hammer, citado
nos trabalhos referenciados, baseia-se em dois grupos distintos de caracteristicas que sao
necessarias para o bom desempenho dos processos de negdcio e a sua sustentabilidade. Trata-
se, resumidamente, de um cruzamento de como os processos sao executados e funcionam ao
longo do tempo, com as capacidades organizacionais aplicadas a organizacdo como um todo.
Portanto, a avaliagdo de como o processo ¢ executado ¢ determinante para a avaliagdo da
maturidade da organizagdo em gestdo por processos, o que ¢ considerando na sistematica
proposta nesse trabalho, quando o conceito de conformidade est4 relacionado a execugdo de
uma atividade de acordo com o que esta proposta no modelo.

Junior (2010) cita que as empresas sdo constituidas por processos e gerencid-los consiste
na identificagdo dos problemas e sugerir melhorias para a otimizacdo das atividades, o que
também ¢ um objetivo alcangado com a sistematica proposta pois € capaz de identificar
avaliando os casos de uso de processos ja executados, problemas que podem ter ocorrido
quando da sua execuc¢ao e/ou a forma como foi feita a execugdo da atividade, que se diferente
do que esta prevista no modelo, pode ser considerada como uma ndo conformidade, caso nao
atenda as entradas e saidas esperadas ou como uma possibilidade de otimizar o modelo

existente, caso produza de maneira mais simples as saidas esperadas.
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5 RESULTADOS

Foram estudados 33 casos de uso dos modelos, distribuidos segundo o Quadro 7.

Quadro 7: Casos de uso dos modelos.

Processo Quantidade
PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Alteragdo de enderego de circuito 8
PSGIS — Gerenciamento de Mudanc¢a — ARLD — Ativag¢do de circuito 10
PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Desativagao de circuito 5
PSGIS — Gerenciamento de Mudanga — ARLD — Mudanga de velocidade de circuito 10

Foram encontradas diferencas de nomenclatura referente ao nome do processo e/ou
atividades entre o que estd publicado no diagrama do processo no portfolio de processos
(ORYX, 2014) e o documento de mapeamento de processos da SUPOP (MAPEAMENTO,
2014). A sugestdo ¢ que seja feita uma revisao de forma a compatibilizar as duas referéncias.

Nao foram encontrados casos de uso entre os processos estudados que satisfizessem todas
as condigdes dos modelos escolhidos. Isso limitou o estudo no sentido de ndo permitir a
avaliagdo de todas as possibilidades de fluxo dos processos. Como, por exemplo, no processo
de Ativagdo do circuito, onde ha uma decis@o sobre o circuito ser temporario. Como entre 0s
casos estudados ndo havia nenhum registro de ativagdo de circuito tempordrio, ndo foi
possivel avaliar esta parte do fluxo.

Foi também constatado neste estudo que no fluxo apresentado no modelo ndo fica claro
que, além da RDM da demanda, s3o enviadas duas RDMs vinculadas a ela, relacionadas a
atualizacdo das ferramentas de geréncia e de atividades de configuracdo. Embora em alguns
pontos do fluxo do modelo tenha referéncia para o fechamento delas em momentos distintos
do fechamento da RDM principal.

Com relagdo ao objetivo principal deste trabalho que ¢ detectar as ndo conformidades, ele
foi alcangado, uma vez que foram encontradas as seguintes ndo conformidades:

* No processo de desativacdo do circuito, dos 5 casos de uso analisados, dois
apresentaram ndo conformidade referente a saida RIC Submetido da atividade
submeter Registro de incidente de configura¢gio — RIC, pois nao ha registro na
ferramenta de workflow correspondente;

* Também no processo de desativagio ndo foram encontrados registros que

comprovassem as atividades solicitar emissdo de nota fiscal, agendar retirada de
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equipamento com o cliente e acompanhar até a chegada do equipamento, para um
caso de uso;

Nao foram encontradas ndo conformidades nos casos de uso dos processos referentes a
ativacgdo de circuito € mudanca de velocidade do circuito.

Algumas atividades ndo podem ser comprovadas com registros, embora acredita-se que
tenha sido realizada pelo resultado alcancado. Por exemplo, a atividade Informar envolvidos e
responsavel na localidade do processo de ativagao do circuito foi feita através de contato
telefonico. Entretanto, imagina-se que tenha sido executada, porque foi autorizada a atividade
na data proposta.

Da mesma forma, a entrada Contato pela concessionaria da atividade Acompanhar
técnico da concessiondria nao pode ser comprovada através de registros, embora tenha-se
concluido que ela ocorreu, visto que o técnico ao encontrar-se no local de ativacao fez contato
com a superintendéncia de operagdes em Belém e as demais atividades do fluxo foram
executadas.

Foi identificado que a atividade de atualizacdo do cadastro REPRO, executada no
processo de desativagdo de circuito, ndo consta no modelo e deve ser incluida para que o
modelo represente a necessidade de realizagdo dessa atividade.

A atividade Atualizar cadastro REPRO contante nos processos de mudanca de endereco e
de mudanga de velocidade ndo diz respeito ao que ¢ executado. Na pratica, a atividade esta
vinculada a atualiza¢do de ferramentas de geréncia, entre elas, o cadastro REPRO, mas ndo
exclusivamente ele. Portanto, a sugestdo ¢ a alteragdo do nome da atividade para Atualizar
ferramentas de geréncia.

Para o processo de mudanca de enderego foi identificada uma atividade nao prevista no
modelo que estd relacionada a abertura do ticket site survey. Nesse caso, ¢ importante a
atualizagdo do modelo de forma a refletir a necessidade de execugdo dessa atividade.

Assim, ficou evidente que os modelos/diagramas dos processos precisam ser atualizados,
uma vez que oS processos, na pratica, ja evoluiram e os modelos ainda representam um estado
anterior.

E valido ressaltar que o resultado deste trabalho, se adotado corporativamente, pode
contribuir para o incremento da gestdo de processos na empresa, valorizando a qualidade da

execucdo e trazendo beneficios que podem ser mensurados ao longo de um periodo.



41

6 CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se concluir que qualquer risco a qualidade do processo de gestdo se reflete em riscos
na qualidade do servico que serd entregue e, consequentemente, em riscos para o SERPRO.
Sendo assim, agdes de verificagdo de conformidade nos processos podem contribuir
diretamente com a garantia da qualidade do servigo e fornecer dados que permitam identificar
quais acdes devem ser tomadas e com qual urgéncia o que ¢ refor¢ado por Junior (2010, p. 67)
na afirmacdo: “os processos devem ser gerenciados e melhorados como sistemas, utilizando a
gestdo de processo. Isto possibilita a visdo holistica do negdcio, dando condigdes do gestor
observar além de suas fronteiras processuais”.

A sistematica proposta se mostra adequada para a verificagdo de conformidade nos
processos estudados, pois foi capaz de identificar ndo conformidades e também a necessidade
de atualizacdo dos modelos publicados.

Foi verificado que em alguns modelos ndo ha integracdo entre o que fazer (modelo do
processo) e o como fazer (procedimento operacional) o que pode resultar em uma nao-
conformidade no momento da execug¢do. Por outro lado, a maturidade da empresa com relagdo
a adocdo do modelo ITIL (do inglés, Information Technology Infrastructure Library) facilita o
entendimento no que diz respeito ao subprocesso (Mudanga, nos casos estudados), uma vez
que os executores possuem um conhecimento sedimentado, referente as atividades que sao
comuns a esse subprocesso, facilitando o momento da execugao.

Observou-se também que ndo ha uma integragdo entre a ferramenta de workflow (SPEKX,
2014) e os modelos de processo o que pode contribuir para uma execugdo sem nao-
conformidades.

Na literatura, observam-se algumas técnicas para melhoria de processos, mas nao
exatamente relacionadas a verificagdo de conformidade em processos executados. No entanto,
como consequéncia da aplicagdo da sistemdtica proposta, pode-se identificar onde estdo
ocorrendo os desvios e, se as causas que levaram a estes desvios forem investigadas, pode-se
adotar agdes que incluem a melhoria no desenho do processo, que resulta na melhoria da
execucao do servigo e consequentemente na satisfacao do cliente.

Como trabalhos futuros, ¢ possivel aprofundar o estudo aplicando a sistematica para
outros processos disponiveis no portfélio do SERPRO de forma a identificar se pode ser

adotado corporativamente. Além disso, ha necessidade de definicdo de periodicidade de
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execucdo da sistematica e também de esclarecer o papel dos atores envolvidos e de suas
atribuigoes.

Com relagdo a definicdo de papéis, a sistematica pode ser executada pelo gestor do
processo de cada servico, papel que ja existe no modelo de gestdo de processos adotado pela
empresa, ou pelo gestor da disciplina, que nos casos estudados foi a de mudancga, segundo o
modelo ITIL.

Outra perspectiva ¢ ampliar a aplicacao da sistematica entre os executores operacionais de
outras unidades, especialmente aos que respondem aos formuldrios relacionados a sistematica
de conformidade em uso na unidade atualmente. Isso provavelmente permitiria uma analise
comparativa no que diz respeito ao quanto o conhecimento a cerca do modelo do processo ¢

determinante para a sua correta execugao.
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