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Resumo. Este trabalho visa apresentar os procedimentos metodologicos adotados pelo
Centro de Processamento de Dados (CPD) da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul (UFRGS) a fim participar do sistema de melhoria continua da gestdo piiblica
(Auto-avaliacdo Gespiuiblica) do Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo, bem como para a definicdo do seu Catdlogo de Servicos. Para tal,
foi estabelecida uma parceria entre a Engenharia de Producdo e o CPD para a
realizacdo da modelagem dos processos e para a integracdo dos conceitos do ITIL®
para a gestdo de servigos de TI. Almejou-se com este projeto o estabelecimento de
niveis adequados de servigco, alinhados as estratégias da UFRGS e ao adequado
atendimento das demandas da comunidade universitdiria. Os resultados parciais
encontrados sdo considerados favordveis e apontam para um desempenho promissor
em relagcdo aos servicos prestados pelo CPD.

Palavras-chave: mapeamento de processos, GesPiblica, ITIL, desenvolvimento
organizacional.

Introducao

Juntamente com o aumento da complexidade e da demanda por servicos de TI, cresce a
preocupacdo com a sistematizacio desses processos por parte das empresas, em geral. Entretanto,
toda essa evolug@o deve ocorrer de maneira alinhada as estratégias do negdcio, pois tendem a
refletir, diretamente, no nivel de qualidade dos servigos prestados.

Em um ambiente onde os processos ndo estdo mapeados ou documentados corre-se o risco de que
sejam executados esforcos duplicados devido a falta de visdo sistémica, além da inexisténcia de
registro do conhecimento desenvolvido.

A ABNT NBR ISO 9001 (2008) prevé a padronizacdo de processos para uniformizar os
procedimentos e garantir a correta utilizacdo dos recursos, o que poderia transformé-la em uma
potencial ferramenta para a obtencdo dos resultados esperados no gerenciamento de servigos de TI.
Contudo, quando se trata de ambientes de empresas publicas, existem instrumentos especificos para
a gestdo da qualidade como, por exemplo, o Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica —
GesPrblica.

O sistema de auto-avaliagdo do GesPublica ¢ um método de avaliacdo continuado, ligado ao
Ministério de Planejamento e Orcamento, que orienta para a formagao de uma organizagdo publica
voltada para os resultados com foco no cidaddo e contribui para a melhoria da qualidade dos
servigos publicos prestados. Ele estrutura-se a partir de uma auto-avaliacdo, onde as organizagdes
passam a identificar boas préticas localizadas dentro do Modelo de Exceléncia em Gestdao Puablica
(MEGP) em oito critérios, quais sejam: lideranga, estratégias e planos, cidaddos, sociedade,
informacdes e conhecimento, pessoas, processos e resultados (GESPUBLICA, 2008).



A Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) vem ampliando, paulatinamente, a
consciéncia pela elevagdo do padrdo de exceléncia de seus servicos. Essa preocupagdo encontra-se
disseminada em diferentes 6rgdos dessa Universidade. Dentre eles encontra-se o CPD, o qual
identificou uma oportunidade de parceria junto ao Departamento de Engenharia de Produgdo, da
Escola de Engenharia. Desta maneira, o objetivo deste artigo € o de apresentar o desenvolvimento
organizacional do CPD por meio da implantagdo do gerenciamento de processos e da definicdo de
seu portfélio de servigos (com foco no ITIL) e a participagdo no programa GesPublica.

Desenvolvimento do Estudo

O CPD da UFRGS ao longo de sua existéncia demonstra consistente preocupacdo com 0O processo
de melhoria continua de seus processos de prestagcdo de servicos. Atualmente, outra questdo norteia
as suas agOes estratégias: a formalizacdo do conhecimento gerado. Simultaneamente, alinhado as
diretrizes estratégicas da Universidade, surge o processo de auto-avaliagdo do GesPublica, como
forma de estruturar um processo para se alcangar exceléncia nos servigos.

A direc@o do CPD, com visio sistémica e estratégica dessas oportunidades, optou por implantar, nas
suas rotinas, procedimentos documentados, bem como por definir e documentar o seu portfélio de
servicos. Para tal, pode contar com a parceria do Departamento de Engenharia de Producdo em
termos de suporte na aplicacdo de ferramental oportuno para a consecucao desses objetivos.

As atividades foram iniciadas pela realizacdo de um curso de capacitagdo para o processo de auto-
avaliagdo do GesPublica, por pessoas-chave do CPD. Imediatamente a seguir, deu-se inicio ao
diagnéstico, por parte da Engenharia de Produgdo, para a definicdo da seqii€ncia de atividades
necessdrias para o alcance dos objetivos propostos. O método selecionado foi o de mapeamento dos
processos (ROCHA, 2007), considerando-se, sempre, os conceitos preconizados no ITIL (2010).
Foram conduzidos dois grupos de atividades simultaneas, um deles vinculado ao mapeamento e
documentagio dos servigos prestados pelo CPD, com foco no ITIL e na geracdo do Catédlogo de
Servigos; e o outro relacionado ao preenchimento das planilhas de auto-avaliagdo para posterior
submissdo de Premiag¢do. Os procedimentos metodoldgicos utilizados para a condugdo desta
pesquisa encontram-se detalhados na Figura 1.

De maneira a otimizar os recursos disponiveis no CPD, optou-se por selecionar um departamento
para a condugdo de projeto piloto. O departamento selecionado foi a Central de Atendimento (CA),
uma vez que € a responsdvel pelos servigos de maior interface com o usudrio (comunidade
universitaria). Estes servigos possuem maior visibilidade dentro do CPD por ser aqueles de contato
direto com o publico-alvo.

A primeira etapa dos procedimentos metodolégicos foi a de identificacio dos servicos oferecidos.
Nessa etapa houve a participacao de representantes dos diferentes departamentos e centrais do CPD.
Foram realizadas reunides onde cada participante manifestava livremente, via brainstorming, todos
os servicos externos prestados pelo CPD. Muitos servicos foram amplamente discutidos até que
houvesse um consenso a cerca do seu conceito, bem como se 0 mesmo era considerado ou ndo um
servigo externo.

Na etapa seguinte, descricao dos servicos oferecidos, tornou-se necessdria a formalizacdo de um
documento onde seriam descritos todos os servigos prestados pelo CPD. Foram conduzidas reunides
com os mesmos representantes dos departamentos e centrais para definicdo dos critérios que
descreveriam os servigos para a comunidade académica. Também foi importante a uniformizacio
de determinados conceitos para que houvesse homogeneizacdo de linguagem, optando-se pela
utilizacdo de vocabuldrio apropriado a compreensao do cliente/usudrio na comunidade académica,
ao invés de linguagem técnica.
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Figura 1 — Procedimentos metodoldgicos do trabalho.

Segundo o ITIL, o catdlogo é um documento que deve conter todos os servigos fornecidos; a sua
descri¢do; o nivel de servico ofertado; o custo associado; o cliente; e a pessoa/departamento
responsavel pela manutencdo do servico (PEREIRA, 2008). Porém, tomou-se a decisdo que o
documento de divulgacdo ao publico do catilogo de servicos do CPD seria mais simplificado,
optando-se por um documento conciso em termos de informagdes relevantes aos clientes. Dessa
maneira, o documento de divulgacdo externa dos servicos do CPD contém a descric¢do do servigo, o
publico-alvo, o nivel de acordo de servigo, o 6rgéo responsdvel, a infraestrutura minima necessaria,
e uma FAQ — Frequently Asked Questions, quando necessaria.

Estas informagdes estdo sendo compiladas pelas direcdes de cada departamento, em parceria com as
suas equipes, e estdo sendo registradas em um documento mestre. O conteido desse documento
mestre serd divulgado no site do CPD. O seu controle e manuten¢@o permitira futuras atualizacdes
no site. Apds a compilagdo dos servicos prestados pelo CPD, os mesmos foram organizados em 6
agrupamentos por afinidade, quais sejam: redes e comunicagdo; computadores e aplicativos; e-mail
e internet; seguranca; servicos de atendimento; e sistemas de informacao.

A etapa seguinte foi a mais densa e complexa, pois contemplou o mapeamento dos servicos
oferecidos nos processos dos diferentes departamentos e centrais. A modelagem de processos é
conhecida, em inglés, como Business Process Model (BPM). Esta etapa foi conduzida isoladamente
dentro de cada departamento. Conforme apresentado anteriormente, a atividade teve inicio em um
estudo piloto na Central de Atendimento (CA) e, a seguir, foi expandida para os demais
departamentos e centrais. De maneira a convergir com o processo de modelagem de processos ja
existente em outros 6rgaos da UFRGS, foi adotada a ferramenta de modelagem conhecida como
BizAgi Process Modeler, a qual permite, durante a modelagem dos processos, a criacdo de
fluxogramas, mapas mentais e diagramas em geral (BIZAGI, 2010).

As atividades de modelagem de processos tiveram inicio no projeto-piloto identificando-se quais os
servicos da CA eram os de maior demanda, ou de maior representatividade. Os processos
considerados prioritarios foram sugeridos pela lideranca da CA e os demais foram levantados
quantificando-se os dados do sistema de RT — Request Tracker da CA, uma vez que todas as
solicitacdes recebidas pelos bolsistas sdo registradas.

A sistemadtica estabelecida de trabalho foi a de reunides semanais, conduzidas pela equipe da
Engenharia de Produg@o, nas instalacdes do CPD, de maneira a tornar a atividade continua na rotina
de cada setor. Nessas reunides semanais, os processos foram detalhados e validados. O processo de
amadurecimento em relacdo a modelagem de processos deu-se num crescente. Inicialmente, houve
uma quantidade de revisdes nas atividades ja realizadas culminando, algumas vezes, na
identificacdo de partes de processos que sdo comuns a todos os outros como, por exemplo, a
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identificacio do usudrio, sendo a atividade que obrigatoriamente ¢é realizada durante um
atendimento.

Apbs a conclusdao do mapeamento de um servigo, por meio da geracdo de um fluxograma, foi
realizada a descricdo do passo-a-passo de cada processo, sendo a mesma validada pela lideranca. O
material formatado constituiu-se no procedimento operacional do processo de prestacdo de servigo
do CPD. Esse material ficard disponivel na intranet do CPD e, também, servird de apoio para a
realizacdo de treinamentos de novos colaboradores. Periodicamente esses procedimentos serdo
analisados e verificados em relacdo as possibilidade de melhorias a eles associadas.

O macro fluxo dos processos da CA esta representado na Figura 2, onde se distinguem as tarefas de
atendimento padrao, as de prestacdo de servicos de responsabilidade da CA e os encaminhamentos
de servigo para outros departamentos.

Atendimento Processos
Padrdo Realizados pela CA

CAEO1
Processos

Encaminhados
pela CA para os CAEO02
Departamentos

Responsaveis
p

Figura 2 — Detalhamento do macro fluxo de processos da Central de Atendimento

A Figura 2 detalha o processo da Central de Atendimento Geral 01 (CAGO1) o qual refere-se ao
processo de atendimento padrio a comunidade universitaria, onde o usudrio deve fornecer seus
dados de modo que o atendente possa identificar quais servicos estdo disponiveis. Os processos
CAP referem-se aqueles de responsabilidade da CA, sendo que o P significa um processo Préprio.
Ja os processos CAE referem-se aos procedimentos de responsabilidade de outro departamento,
onde o atendente deve Encaminhar (o usudrio ou a RT) para os envolvidos.

Ap6s a realizacdo das atividades propostas no projeto piloto na CA, a atividade de mapeamento dos
servigos ofertados foi expandida para os demais departamentos. Em complemento as atividades de
apoio eventual desenvolvidas pelos bolsistas da equipe da Engenharia de Producao, foi contratado
um bolsista para permanecer no CPD e dar apoio didrio ao desenvolvimento da modelagem dos
processos dos demais departamentos. Cada departamento iniciou o seu processo de modelagem de
atividades identificando os servi¢os considerados principais. Cabe ressaltar que esta atitude ocorreu
somente para a definicdo de prioridades, mas, a seguir, todos os processos dos departamentos e
centrais deverdo ser mapeados. Esta atividade ainda ndo foi encerrada no CPD, bem como a
elaboracdo do seu catdlogo de servigos.

Em paralelo as reunides para modelagem de processos e para a defini¢do do catdlogo de servigos,
deu-se inicio ao preenchimento dos formularios para a realizacio de auto-avaliacdo do
GesPublica, junto a direcio do CPD. O primeiro tipo de auto-avaliagdo disponivel é o de 250
pontos. A medida que a empresa vai evoluindo na exceléncia ela vai realizando as outras auto-
avaliagdes (500 e 1000 pontos). A auto-avaliacdo se d4, inicialmente, por meio de uma pontuacio
oriunda do preenchimento das planilhas referentes a cada critério. A seguir, a organizacdo recebe
um avaliador externo para verificar se a pontuacdo e as priticas constantes nas planilhas sio
evidenciadas, com vistas a2 Exceléncia em Gestao Publica (GesPublica).
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Um dos principais beneficios do formuldrio de auto-avaliagio GesPublica é a reflexdo e a
documentagdo acerca das boas praticas ja existentes na organizagdo, bem como a identificacdo de
possiveis melhorias. A transforma¢do de conhecimento organizacional ticito em conhecimento
organizacional explicito, segundo Nonaka e Takeuchi (1997) é fundamental para o desenvolvimento
da empresa. Muitas vezes, jd existem boas praticas associadas aos critérios sugeridos pelo Modelo
de Exceléncia, porém elas podem ndo estar formalizadas, ou ainda ndo ser uma pratica continua
dentro da organizacdo, entretanto, com alguns ajustes nas atividades regulares pode-se obter
resultados interessantes, além do atendimento das alineas dos critérios.

Igualmente ao processo de modelagem, o preenchimento das planilhas para auto-avaliacdo estd
ocorrendo com uma freqiiéncia semanal, com a participagdo da dire¢cdo do CPD e com
colaboradores-chave para esse processo. Cada critério contém alineas a serem atendidas
(GESPUBLICA, 2010). Essas alineas sdo entendidas e sio identificadas boas praticas que atendam
as exigéncias existentes.

Ja foram finalizados os critérios lideranca e cidaddos, onde o CPD alcancou a pontuagdo de 19,8 em
ambos os critérios, dentre 22 pontos maximos (na soma, 39,6 pontos de 44).

Préximas Etapas

Encontra-se em estdgio de finalizagdo o documento padrdo de divulgacdo externa dos servigos do
CPD. Simultaneamente, faz-se necessdria a conclusdo da modelagem dos processos de todos os
departamentos. Uma ultima etapa unird todos esses processos em um macro processo do CPD.

Em fun¢@o do tempo despendido na modelagem dos processos da CA (projeto piloto), estima-se
que a etapa de mapeamento dos processos seja bastante extensa. Esse mapeamento serd realizado
dentro de cada departamento, com a participacdo dos responsaveis pelas areas e com os bolsistas da
Engenharia e do CPD. Salienta-se que a modelagem compreende tanto a geracdo de fluxograma de
processos quanto a descricdo passo-a-passo das atividades realizadas dentro do servigo. Apds a
conclusio dessa etapa, a modelagem serd validada perante a equipe do setor e pela direcdo do CPD,
gerando-se, assim, os procedimentos operacionais desses servigos.

Quanto ao processo de auto-avaliagdo GesPublica, faz-se necessario o preenchimento das planilhas
faltantes, para posterior auditoria externa para verificar a consisténcia e existéncia, ou ndo, das
praticas apresentadas e da pontuacdo obtida. A meta é avancar no processo de exceléncia em
servigos do CPD.

Com a defini¢ao do catalogo de servigos tornar-se-d mais facil a defini¢do da carta de servigos do
CPD. A carta de servicos € outro instrumento do GesPtblica.

Consideracoes Finais

Para a evolucdo das organizacdes € necessdrio ter objetivos claros e definidos quanto ao que
pretende oferecer aos seus clientes, porém, é preciso manter o foco no alinhamento estratégico das
acdes adotadas para a obtencdo dos resultados. Desenvolver uma visdo clara e sistémica
organizacional € fundamental na hora de identificar problemas e tragar planos de acio alinhados.
Para o CPD, a modelagem dos processos vai tornar um conhecimento ticito em conhecimento
explicito, o que possibilitard um melhor planejamento futuro, bem como um adequado
embasamento para a tomada de decisdes nas suas diferentes dreas, o que culminard com o
aprimoramento do nivel de qualidade dos servigos prestados.

As futuras auto-avaliacdes deverdo retratar a evolugdo no processo de gestdo, podendo qualificar o
CPD a participar do Prémio Nacional da Gestdao Piblica (GesPublica), concedido pelo Programa
Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacgao.
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