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RESUMO

A continua busca por evolugcéo é um fator de grande relevancia na estratégia
competitiva das organizacfes. Ela pode surgir da necessidade de controle, aliado a
uma gestdo dos processos de negoécio. Desta maneira, ser uma empresa
competitiva passou a depender da eficiente gestdo dos processos de negdcio,
principalmente da area de entrada dos clientes de uma empresa de software, o
suporte técnico. Dentro deste contexto, foi realizado o estudo de caso, através de
pesquisa bibliografica e documental, com caracteristicas qualitativas, em uma
empresa especialista no desenvolvimento de sistemas para gestdo académica.
Neste estudo procurou-se descrever que beneficios e mudancas foram atingidos
com a implementacdo de uma efetiva gestdo dos processos. Como autores

consultados, pode-se citar De Sordi, Valle e Oliveira, Kaplan e Norton entre outros.

Palavras-chave: Suporte. Gestao de processos. Objetivos. BPM.



ABSTRACT

The continuous search for evolution is a very relevant factor in the
competitive strategy of organizations. It can arise from the need to control, combined
with management of business processes. Thus, being a competitive company would
depend on the efficient management of business processes, especially in the area of
customer input for a software company, technical support. Within this context, the
case study was conducted through desk research and literature, with qualitative
characteristics in a company specializing in the development of systems for
academic management. This study aims to describe changes and benefits that have
been achieved with the implementation of an effective process management. As
authors consulted, can De Sordi, Valle and Oliveira, Kaplan and Norton cite among

others.

Keywords : Support. Management processes. Goals. BPM.
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1 INTRODUCAO

A gestdo dos processos de negocios busca trazer beneficios em varios
ambitos organizacionais. Para a organizacao propriamente dita, alguns deles seriam
as claras definicdes de responsabilidade e propriedade, avaliagdo de custos para
execucao das atividades e gerenciamento do conhecimento. Para o cliente, a gestéao
dos processos de negocio gera a transformacéo das rotinas de trabalho, o que para
o cliente soa como uma atualizacdo constante, além dos compromissos firmados
serem mais bem atendidos e controlados. Para a geréncia da organizagdo, uma
efetiva gestdo dos processos de negocio, pode implicar na otimizagdo do
desempenho ao longo do processo, agregando muito no planejamento e projecoes,
através de analises e métricas em bases historicas. Por fim, um grande beneficiado
da gestdo dos processos de negdcio é o préprio ator do processo, que com
documentacdo e andlise apropriadas, consegue ter uma maior compreensdo do
todo, bem como seguranca sobre seu papel e responsabilidade além de contribuir
com mais qualidade para os resultados da empresa, consequentemente criando a
possibilidade de reconhecimento e visibilidade pelo trabalho que realiza. (BPM
CBOK 3.0, 2013)

O gerenciamento do desempenho sobre os processos modificados ou
implementados, nada mais é que o monitoramento planejado, orientado para a
eficiéncia e eficacia das atividades. Esta informacdo gerenciada é submetida a
analise com base em metas pré estabelecidas para melhorar ou até descontinuar os
processos, em vista de conectar 0os objetivos estratégicos da empresa com o foco no
cliente e a todos os atores e partes interessadas no processo.

E com base na gestéo estratégica e na macrovisao da cadeia de valor, todos
os fluxos de processos devem estar orientados para o resultado esperado da
organizacdo. Pode-se dizer que a macrovisao expressa a cadeia de valor da
organizacdo através de grandes processos, enquanto os processos refletem os
fluxos de trabalho diario da empresa (VALLE e OLIVEIRA, 2009).

Para padronizagéo destes fluxos de trabalho, alguns setores necessitam de
gerenciamento de seus processos, visando o melhor aproveitamento de seu tempo,

entregando mais em menos tempo. Faz-se necessario entdo o mapeamento e
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transformacdo dos processos de negocio, que devera ser baseado em uma
metodologia de trabalho (VALLE e OLIVEIRA, 2009)

A adocédo da abordagem de gestdo dos processos utilizando metodologia
BPM! pelas organizac6es é uma forma de ser assertivo nas analises, passando pelo
estado atual — como esta (as is?), idealizando o melhor cenario “como deveria ser” —
(shoul bed®), chegando até a proposta de implementacdo indicada como melhor
“como sera” — (to be*). Implementar a gestdo dos processos envolve o desenho e
mapeamento dos processos atuais que expressem o modelo de negdcio ou de uma
determinada area, utilizando elementos representativos do negdcio tais como
atividades (tarefa que se realiza em um determinado momento), eventos (aprovacéo
da tarefa realizada ou assinatura de confirmacdo ou ainda tempo de espera, entre
outros), gateways® (decis6es que podem desviar o fluxo das tarefas do processo) e
seguéncias de fluxo (rota de encaminhamento das atividades, eventos e decisdes do
processo) (VALLE e OLIVEIRA, 2009).

Vale destacar a diferenca dos termos gestao “por” processos e gestao “de”
processos, que apesar de terem alguns pontos em comum, sdo objetos distintos,
onde a gestao dos processos tem uma abrangéncia muito mais reduzida em relacéo
a gestdo por processos, que visa o0 gerenciamento empresarial de uma forma
completa, em ambito horizontal (DE SORDI, 2012)

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E QUESTAO DE PESQUISA

A empresa escolhida para o estudo de caso é a GVDASA Sistemas,
localizada no Tecnosinos em S&o Leopoldo e que tem como foco o atendimento a
instituicbes académicas, desde ensino basico até o ensino superior. Com um
faturamento anual em torno dos R$ 10 milhdes, a GVDASA possui 130 funcionarios
e € gerida por 2 socios.

Tem como foco o mercado educacional e nos ultimos 5 anos, seus maiores

projetos de implantacdo do sistema foram na regido Sudeste do Brasil. Outros

1 BPM: Business Process Management — Gestao de processos de negdcio
2 As is: Traducdo livre para como esta

3 Should be: Traducao livre para como deveria ser

4 To be: tradugéo livre para como sera

5 Gateways: traducdo livre para porta de entrada
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projetos foram implementados em outras regifes do pais, mas o principal foco sao
0s grandes centros, entre eles Minas Gerais, Rio de Janeiro e S&do Paulo. O
problema atualmente enfrentado pela empresa € ainexisténcia de padrdes de
processo para area de suporte técnico. Hoje existe um padrdo de processo macro
para este atendimento, porém sem o detalhamento das atividades e muito menos 0s
responsaveis pelas mesmas. Clientes reportam seguidamente que um mesmo time
de atendimento, tem varias maneiras de realizar um atendimento, como por
exemplo, ao receber a demanda realizar imediatamente um contato telefénico sem
ler a solicitacdo. Outros ja leem e entram em contato e outros ainda, resolvem o
problema através de uma conexao remota no servidor e ligam apenas para passar a
solucdo. Esta ndo padronizacdo destes processos de trabalho, tornam o suporte
técnico da empresa um setor cheio de retrabalhos e muito custoso.

Um grande problema ainda, € que sdo muitos 0S processos existentes
dentro da equipe de atendimento. S&o alguns deles: atendimento nivel 1,
atendimento nivel 2, correcdo de bugs, auxilios, duvidas, encaminhamento para
setor de consultoria, atualizacdo de versdo, atualizacdo de programas, etc. Ao
cliente quando cada funcionario executa estes processo de maneira diferente, a
imagem passada € de extrema desorganizacdo e desordem do setor. Alguns
clientes maiores e que estdo mais estruturados j& comecaram a reportar esta
dificuldade em manter uma boa comunicacdo e uma clareza quanto ao formato do
atendimento.

Para tanto, foi requisitado que fosse desenvolvido um projeto — chamado
GPS (Gestdao de Processos do Suporte Técnico), tendo como foco principal a
analise e o mapeamento de todos os processos de atendimento envolvidos, criando
os melhores cenarios, transformando o0s processos, monitorando-os através de
indicadores, auditando e, a seguir, melhorando os mesmos. Para tanto, devera
ser aplicada a metodologia de PDCA® para as andlises e mudancas nos processos,
sempre com datas pré definidas para as avaliacoes.

Diante do exposto acima pelos executivos da empresa e envolvidos com a

area de suporte técnico, emergiu a seguinte questao de pesquisa para este trabalho:
“Como implementar a Gestdo de Processos de atendime  nto a clientes na area

de Suporte Técnico da empresa estudada — a GVDASA?”

6 PDCA: Plan Do Check and Act — Planejar fazer verificar e agir
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1.2 OBJETIVOS

Buscando responder a questdo de pesquisa, abaixo sdo apresentados os

objetivos desta pesquisa.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo principal deste estudo € implementar a gestdo de processos na

area de suporte técnico de uma empresa de médio porte de desenvolvimento de

software de gestao educacional.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para auxiliar o atingimento do objetivo geral, tem-se 0s seguintes objetivos

especificos:

a)

b)

d)

e)

Entender os conceitos de Gestdo de Processo, da metodologia BPM e analisar
exemplos de implementac¢do da gestdo de processo publicados na literatura;
Identificar os processos existentes do setor técnico que necessitem de modelagem
e analise dos processos atuais, evidenciando os processos mais criticos que deverdo
ser geridos de imediato;

Mapear, auditar e melhorar os processos de negdcio da area de suporte
identificados, utilizando a metodologia BPM e a nota¢do BPMN’ ;

Implementar e executar um dos processos criticos (novos) em uma primeira
rodada;

Verificar os resultados alcangados com as conformidades de auditoria de processos
estabelecidas, utilizando um indicador de ponto de partida para se criar uma base
histdrica, propondo melhorias e sugestdes.

7 BPMN: Business Process Model Notation — Notagdo e modelagem dos processos de

negécio
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1.3 JUSTIFICATIVA

A equipe de suporte técnico da GVDASA cresceu nos ultimos anos 5 anos
de 11 funcionarios para 25. S&8o no total 4 times com especialistas por area, o que
faz necessaria a organizacdo de seus processos internos para o pleno atendimento
e diminuicdo de ociosidade e retrabalho. Ao término desta pesquisa, 0S processos ja
estardo em constante mudanca e serdo reavaliados para uma nova rodada de
auditorias, o que consolida um modelo de gestédo orientado ao resultado.

Para uma carreira de sucesso em uma organizacao, este trabalho sera de
suma importancia na especializacdo da area de processos e notacdo BPMN,
agregando valor a consultoria em clientes da GVDASA.

A GVDASA hoje tem um grande interesse neste projeto por ser algo
inovador na empresa e pretende estendé-lo a outras areas, podendo ser
futuramente criado um escritério de processos que centralizard estas demandas de

todas equipes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tratard da fundamentacdo conceitual sobre gestdo de
processos de negocio, da metodologia BPM e da notacdo BPMN. Também serao

abordadas algumas técnicas de verificagdo, auditoria e melhoria de processos.

2.1 GESTAO DE PROCESSOS

Conforme Oliveira (2012), a fluidez das atividades cotidianas de uma
organizacdo, é 0 que € esperado por todos os clientes, funcionarios e partes
interessadas. Esta fluidez, por sua vez, deve caminhar diretamente ao encontro do
planejamento estratégico da organizacao, criando assim processos, até mesmo para
definicio do comprometimento dos funcionarios envolvidos em determinada
atividade ou processo. O desafio agora é implementar uma gestdo para estes
processos, afim de conseguir a rotina cotidiana alinhada com a estratégia
empresarial. Em suma, empresas com gestdo de seus processos estardo muito a
frente das empresas que criam barreiras internas para uma fluidez de suas
atividades, principalmente aquelas que ultrapassam barreiras setoriais.

Para Valle e Oliveira (2009), uma efetiva gestdo dos processos de uma
organizagdo, passa por alguns passos importantes. Dentre estes passos, estdo a
identificacdo e classificacdo, qualificacdo, descricdo, modelagem dos processos,
além da analise dos resultados obtidos ap0s o0 gerenciamento dos processos. Este
topico do referencial tedrico do trabalho em questdo, visa a ampliacdo destes passos
para implementacao organizada e efetiva da gestdo dos processos de negdcio.

2.1.1 Classificacédo dos Processos de Negdcio

Segundo Valle e Oliveira, uma forma efetiva de realizar a classificacado de

seus processos, € a utilizacdo de um padrdao de referéncia chamado Process
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Classification Framework (PCF®) da American Productivity and Quality Control
(APQC?), muito utilizado por empresas em todo o mundo. A classificacdo PCF visa a
realizacdo de um benchmarking!® entre organizacfes e auxilia a visualizar suas
atividades em ambito horizontal. Este pensamento em caréater horizontal, orienta
para uma Vvisdo mais sistémica de atividades, ressaltando a importancia de uma
atividade dentro de uma linha de producdo e eliminando barreiras
interdepartamentais.

A primeira versdo da classificacdo PCF, surgiu em 1992 e em 2003 foi
revisada pela APQC, e apoés junho de 2005 teve sua Ultima verséo liberada contendo
12 categorias de processos, apresentadas na figura 1.

Figura 1 - Categoria de Processos

PROCESSOS OPERACIONAIS
10 2> 20 k> 10 k> 40 k> 50
Desenvoly. Projedeseny. | Proj. e desen Ertrega de Gerenc. de
e visao de produtos de produtos Produtos e Servigos
estratégica & SErvigos & Servigos Servigos ao Clierte

> SERVICOS DE GERENCIAMENTO E SUPORTE

6.0 Desenvolvimento e Gerenciamento de Capital Humano )
70 Gerenciamerto de Tecnologia da Informagéo |

50 Gerenciamento de Recursos Financeiros |
9.0 Adgquirir, Construir & Gerenciar Propriedades |
100 Gerenciamento de Seguranga, Meio Ambiente e Salide |
11.0 Gerenciamento de Relagies Externas |

120 Gerenciamerto de Conhecimento, Aperfecoamento e Mudangas |

Fonte: APQC (2006)

A nomeacdo dos processos torna-se mais coerente quando utilizados

“verbos no infinitivo”. Tal postura € adota inclusive nas classificacdes criadas na

8 PCF: Process Classification Framework
9 APQC: American Productivity and Quality Control

10 Benchmark: processos sistematico com objetivo de avaliar os métodos de trabalho do
mercado
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classificacdo PCF. Neste trabalho, serdo abordados o0s processos operacionais,
classificados como “5.0 Gerenciamento de servico de atendimento ao cliente”.
Sendo assim, a classificagdo PCF também abrange a decomposicéo funcional dos
processos em sub processos e 0s sub processos ainda em atividades. Esta
decomposicédo funcional da classificacdo PCF foi feita da seguinte maneira:
1- Categoria — E o nivel mais alto dentro da classificagdo PCF, sendo indicado por nimeros
inteiros (por exemplo, 5.0, 6.0);
1.1 Grupo de Processos (primeira decomposi¢do funcional) — sdo todos os itens da
classificagdo PCF numerados com um digito decimal (por exemplo, 5.1 e 6.1);
1.1.1. Processo (segunda decomposic¢ao funcional) — sdo todos os itens da classificacdo PCF
numerados com dois digitos decimais (por exemplo, 5.1.1, 6.1.1)
1.1.1.1. Atividade — (ultima decomposi¢do funcional) — sdo todos os itens da classificagdo PCF
numerados com trés digitos decimais (por exemplo 5.2.1.1, 6.3.1.1). (VALLE E
OLIVEIRA, 2009, p.17).

Dentro da mesma organizac¢ao, cinco unidades de negécios podem chegar a
ter 5 processos diferentes de faturamento, cinco maneira diferentes para gerenciar o
estoque e cinco calculos diferentes para o desenvolvimento de servicos e tempo
para entregas. A classificacdo PCF, cria algo em comum entre todos, organizando
de forma hierarquica e numerada todos estes processos que sdo praticados pela
maioria das organizagdes. (APQC, American Productivity & Quality Center, <Process
Classification Framework (PCF)> acessado em 23/06/2014)

ApoOs a identificacdo dos processos, deve ser realizada a qualificacdo dos
mesmos, a qual poderd servir na analise e melhoria dos processos de negdcio de
uma organizacéo (VALLE e OLIVEIRA, 2009).

Um modelo indicado para esta qualificacdo, foi o ponto de partida dos
estudos de Cerqueira Neta (1996) que divide os processos em trés classes:
primarios ou de negocio, de apoio e gerenciais. Conceituando esta classificacao, €
possivel identificar que 0s processos primarios possuem maior importancia por
impactarem diretamente ao cliente externo, representada na figura 2. Os processos
de apoio, auxiliam na execucao destes e 0s gerenciais alocam, dirigem e coordenam
recursos e meios visando o bom desempenho da organizacédo. Para identificar os
processos primarios € necessario realizar o levantamento de todo o macro processo
no formato de fluxograma, e dentro dele encontrar os processos que impactam

diretamente ao cliente externo.

Figura 2 - Relacionamento entre 0s processos
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PRIMARIOS PESSOA IMPACTADA

APOIO

Fonte: (Valle e Oliveira, 2009)

Os processos primarios, por sua vez, ainda podem ser divididos em
processos chave e criticos. Para classificar os processos primarios como processos
chave, deve-se selecionar 0s processos que apresentam alto custo para a empresa
e alto impacto para os clientes externos. O alto custo serd identificado através de
consulta aos sistemas contabeis da empresa. Ja o alto impacto ao cliente externo,
deve ser identificado através de secdes brainstormings!! para discutir com o0s
envolvidos no processo, quais que impactam mais ao cliente final.

Para auxiliar na classificacdo destes processos, é possivel utilizar uma
matriz de custo e impacto, classificando os processos chave como alto, médio ou
baixo em seu impacto ao cliente e custo para organizacdo. Assim, 0S processos que
estiverem ambos no quadrante alto, serdo estes os chaves para a organizagao.

J& os processos criticos serdo determinados pela sua associagdo com a

estratégia de negocios da empresa.

2.1.2 Descricao dos Processos de Negocio

A proxima etapa para implementacdo da gestdo dos processos de negocio,
€ a descricdo dos processos da organizacdo. De acordo com Harrington (1993) a
elaboracdo de um fluxo a partir de uma descricédo, € uma ferramenta de grande valor

para entender o relacionamento e funcionamento interno entre 0S processos

11 Brainstorming: traducdo livre para tempestade cerebral. Atividade desenvolvida para
explorar a potencialidade criativa de um grupo, colocando objetivos pré-definidos.
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empresarias. Para este mapeamento, existem varias técnicas e procedimentos para
levantamento das informagBes e descricdo dos processos de negdécio da
organizacao.

Segundo Capote, Gart (Revista BPM Brasil, 2014), a descricdo dos processos
deve ser sempre feita de forma objetiva, utilizando verbos no infinitivo. Além disso,
um processo ndo pode ser descrito de forma extensa, muito menos conter mais de
um verbo. Neste caso o processo deve ser dividido em 2 processos/atividades.
Quanto ao formato da descricdo, pode ser feita através de desenhos de fluxos de

trabalhos conforme a figura 3 apresentada ou mesmo de maneira textual.

Figura 3 - BPM para todos
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Fonte: http://revistabpmbrasil.com/gart-capote-bpm-para-todos-descrever-0s-processos-
atuais/ (12/05/2014)

De Sordi (2012) complementa ainda que existem muitas justificativas para a
existéncia desta etapa no gerenciamento dos processos. A primeira é de que s6
sera possivel propor alguma melhoria ao processo, conhecendo-o no seu estagio
atual. A segunda é que poucos na organizacdo conseguem ter a visdao ampla do
processo de negdcio da perspectiva do cliente externo. Oliveira (2012) cita que
nesta etapa da gestdo dos processos € criada a versao ‘as is’ do processo, através
de entrevistas com o0s participantes do processo, onde eles indicam se existe

relacdo, paralelismo, sequéncia entre 0s processos, quem sao 0s responsaveis além
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de suas entradas e saidas.

2.1.3 Modelagem dos Processos de Negdcio

Uma das grandes mudancas no modelo de administracdo das empresas,
passa hoje por técnicas para melhorias de seus processos internos. A modelagem
dos processos de negocio, aliada a evolugédo da tecnologia em softwares com esse
fim, contribuiram em muito com essa mudanca, tratando-se ndo s6 de uma
mudanca, mas sim de uma evolucdo no que diz respeito a gestdo empresarial.
Segundo Oliveira (2012), s6 com o redesenho dos processos de negécio de uma
instituicdo, ja torna-se possivel a percepcédo na melhoria de seus resultados. Porém,
a utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas de diagramacado, analise e divulgacéo
destes redesenhos, torna-se necessaria para uma ampliacdo desta melhoria
continua. Conforme Valle e Oliveira (2009), existem hoje no mercado mais de 300
ferramentas tecnologicas (softwares) que oferecem uma vasta gama de
possibilidades, que vao além da modelagem. A estratégia atual tem sido a utilizacéo
de produtos que oferecem a ferramenta de desenho de seus processos de forma
gratuita, onde a evolucdo, para uma medicdo por exemplo, podera sim se tornar
custosa. A modelagem dos processos compreende ainda uma necessidade de
utilizacdo de uma metodologia para aplicacéo do trabalho a ser realizado. Conforme
Valle e Oliveira (2009), uma metodologia interessante neste caso é realizar a
analise, partindo do estadual do processo, chamado de “as is” (como esta), olhando
para uma proposta do melhor cenario “should be” (como deveria ser), até a
confirmacédo da melhor forma a ser implementada, chamada de “to be” (como serd).
Com esta metodologia, a aplicacdo da gestdo dos processos de negocio, alinha-se
com uma estratégia de melhoria continua, podendo ser aplicada através de um ciclo
PDCA. Conforme Oliveira (2009), existe ainda a necessidade de escolha de uma
técnica para a modelagem dos processos, que entre eles estd o BPMN, assunto que
faz parte do referencial tedrico deste estudo de caso. Conforme Capote, Gart (2014),
nesta fase poderdo ser identificadas varias maneiras diferentes de execucdo do
mesmo processo, € que poderdo ainda resultar na mesma saida, porém com

efetividade variada conforme as diferente atividades executadas. Para Oliveira
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z

(2009) este fato é comum nesta fase da gestdo de processos, e é chamada de
“conflitos de interface”, e que deve ser entendida como algo bom para a
organizacao, pois se transparecera neste momento a necessidade de um controle
sobre a forma e esforcos para a execucéo das atividades fins.

Mas para um sucesso na gestdo dos processos de negdcio, ndo basta
apenas a criacdo de repositorios, com muitos modelos para todos processos, sem
que se saiba o que fazer apos isso. Este € um dos passos a serem feitos, porém a
continuidade deste trabalho, devera acontecer utilizando-se de métricas, indicadores
e proposicdo de novos modelos para a constante atualizacdo deste repositorio,
evitando a ociosidade e o retrabalho nas atividades. (Valle e Oliveira, 2009)

2.1.4 Analise dos processos de negocio

Sao algumas as etapas que podem ser seguidas para realizacdo da analise
dos processos de negdcio, onde segundo Bitzer e Camel (1997, apud Olivera 2012)

pode ser adotada a seguinte metodologia:

Fase 1 — Preparar a analise dos processos , contemplando 0s seguintes passos:

- Ao identificar a oportunidade de melhoria em processos, ordenar uma
priorizacdo, ndo sendo indicada iniciativas de analise e modelagem simultaneas. A
priorizacdo pode ser feita através do peso para o0 negocio.

- E aconselhado que haja um representante da alta administracéo que seja
entendido do processo no qual esta proposta a melhoria, e que este tenha livre
acesso, vontade, poder de decisao e tempo para se dedicar a este trabalho.

- Um comité de mudancas deve ser criado e visa a decisdo quanto a
alternativas propostas em relacado as melhorias dos processos. A atuacao do comité
de mudancas € orientada pelo patrocinador com atuagdo de outras areas, quando
uma atividade impactar grande parte da organizacao.

- Implementar a ferramenta para analise dos processos.

- Para o nivelamento do trabalho a ser realizado, dois momentos de
apresentacao devem ser aplicados. Um genérico para todos profissionais envolvidos

do setor e outro mais técnico para quem esta envolvido no projeto.
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- Identificar os processos de negdcio da empresa e documenta-los de acordo
com a visdo missao e estratégia da empresa.

- Obter uma visdo estratégica de onde deseja chegar no futuro, sabendo
como deseja se posicionar quanto ao mercado na regido, pais ou ho mundo.

- O comité de mudancas deve mensurar 0s obstaculos, com base no que
existe hoje em relagcdo a ambiente e condi¢cdes que se opera 0 processo que sera
analisado. Para isso é importante saber exatamente quais S40 0S recursos
disponiveis (pessoas, Tecnologia da Informacédo, fornecedores, etc), verificar a
disponibilidade financeira para se firmar o escopo do projeto bem como definir este
escopo com base nas informacdes levantadas até este ponto.

- Por fim, Terez (1993, apud Oliveira 2009) cita que acles proativas devem
ser conduzidas no monitoramento do trabalho como identificar os reais participantes,
quebrar paradigmas sem justificativas, motivar a proposicdo de mudancgas,
recompensar as melhorias atingidas, demonstrar beneficios da mudanca, tratar do
envolvimento excessivo dos participantes na mudanca, realizar a mudanca gradativa
definindo pontos especificos de mensuracdo, além de aplicar as mudancas em um

ritmo que seja compativel com a execuc¢ao do processo.

Fase 2 — Selecionar o processo que sera otimizado , contemplando os seguintes
passos:

- Avaliam-se o0s processos conforme um posicionamento dentre todos
conforme sua importancia para o negdécio, impacto no cliente, resultados internos,
agilidade em sua implementag&o ou qualquer outro fator que possa contribuir para o
posicionamento dos processos. A analise parte de um numero minimo de processos
e ainda, os processos que oferecam melhor chance de melhoria. Conforme o
posicionamento de cada processo, o esforco pode ser mensurado para efetiva
analise e modelagem.

- Medidas de desempenho devem ser também analisadas, de preferéncia
em formato numeérico. O desempenho pode ser medido usando 3 medidas basicas:
Eficiéncia, eficacia e adaptabilidade. A eficiéncia é medida de acordo com a
produtividade, buscando o quanto o processo pode ser otimizado para alcangar a
produtividade maxima. A eficacia, diz respeito a qualidade do que é entregue ao
cliente final e a adaptabilidade é a medida de quanto um servigco ou produto pode

receber customizacgdes para atender ao seu cliente final.
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Fase 3 — Identificar as melhorias a serem implement adas, contemplando os
seguintes passos:

- ldentificar qual a expectativa do cliente interno ou o externo, que recebe tal
produto ou servico. Com base nisso, se atinge um objetivo estratégico para a saida
do processo em conformidade com a estratégia da organizacéo.

- Os processos devem ser avaliados conforme seu nivel de melhoria a ser
atingida. Uma tabela, conforme apresentada na figura 4, pode ser elaborada para

avaliacdo de qual processo ou atividade recebera determinado nivel de melhoria.

Figura 4 - Avaliacdo de processo/Atividade

ITEM A SER AVALIADD CRITERIO #1 CRITERIO #2
Desempenho Atual  |Desempenho Esperado Desempenho Atual | Desempenho Esperado

PROCESS0

ATIVIDADE #1

ATIVIDADE #2

ATIVIDADE #3

Fonte: Valle e Oliveira (2009)

- Avaliar de forma comparativa com outras organizacdes. Esta € uma pratica
de benchmarking e segundo de Sordi (2000), o processo de benchmarking adota
medidas de desempenho relacionadas a melhores praticas, comparando-as com
processos similares, com o objetivo de emular e atingir desempenho similar. A tabela
acima devera conter na coluna de desempenho esperado o benchmarking escolhido
na comparacao.

- Iniciar a reengenharia do processo obtendo sugestdes dos envolvidos de
forma a contribuir na otimizacao (brainstorming), eliminar as atividades sem valor ou
de retrabalho, implementar as melhorias na sequéncia das atividades, atribuir os
responsaveis a suas atividades de forma a escolher o melhor executor a ela, abrir a
possibilidade de decisdo operacional dentro do processo, controlar somente o
necessario, automatizar as atividades ao maximo eliminando controle e acbes

manuais e individuais e cuidar com os gargalos e pontos de retencéo.
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- Simular as alternativas propostas, com preferéncia de utilizagcdo de uma
ferramenta que permita a simulacdo e que podera indicar a qual alternativa sera

adotada para melhoria do processo.

Fase 4 — Implementacdo do processo otimizado , contemplando os seguintes
passos:

- A implementacdo da melhoria pode ser paralela ou instantédnea, devendo
ser escolhida pela organizacdo a forma com menor impacto negativo. Nesta etapa
0s recursos deverdo estar disponiveis (pessoas, infra estrutura) bem como deve-se
obter uma aprovacao formal da administragéo para tal implementacao.

- Ao final, uma simulacéo deve antecipar a implementacao da nova estrutura
de processo. O ciclo de monitoramento € importante também, visando sempre a

melhoria continua de todos o0s processos envolvidos.

2.2 NOTACAO BPM

O BPMN trata-se de uma técnica de modelagem de processos, que evoluiu
a partir das experiéncias anteriores pelo BPMI?2 e que posteriormente foi
incorporado pela OMG?!® com uma fusdo destas unidades ocorrida em 2005.
Segundo Valle e Oliveira(2009), o BMPN trata-se de uma técnica de modelagem dos
processos com padrdes de notacdo muito bem definidos.

Por consequéncia disto, segundo o OMG (2014), um modelo de processo de
negocios com padrdo, fornece a uma entidade a capacidade de compreender e
visualizar os seus procedimentos internos de negocio em uma notacdo gréfica,
podendo assim ser possivel a criagdo de padrbes de comunicacao, facilitando o
entendimento da importancia em todas as camadas do processo.

Além disso, a notagdo grafica vai facilitar o entendimento da participacdo de
todas as areas nas transacdes de negdcio entre as organizagfes, podendo agilizar

12 BPMI: Business Process Management Initiative — Iniciativa de gestdo dos processos de
negocio
13 OMG: Object Management Group — Grupo de Gestédo de Objetos
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parcerias entre outras entidades de forma clara, tornando o B2B!* mais efetivo e
transparente. Esta forma grafica, garante que a empresa possa conhecer aos seus
processos, bem como facilitara na melhoria deles utilizando como base desenhos e
fluxos simples e padronizados.

Para Oliveira (2012), essa melhoria fica explicita quando cita que novos
processos de negdcio, partem de servigcos ja existentes, porém, sendo necessario,
que a empresa conhegca 0s seus processos de negoécio e a partir disso, utilize a
implementacdo do BPM utilizando BPMN como parte da construcdo desta
modelagem.

Conforme Valle e Oliveira (2009), a utilizacdo do BPMN tem suas vantagens
e desvantagens. Dentre as vantagens estdo:

- A padronizacédo e a gestao feita por um grupo empresas-membro com boa
reputacdo e gestdo em padrdes abertos, a OMG.

- Oferecer um padrdo de modelagem suportado por varias ferramentas
utilizadas no mercado de softwares

- Possibilidade de uma evolucdo para o padrdo XPDL 2.0%°, que é uma
linguagem para descricdo de workflow.

- Reducdo de uma lacuna existente entre o desenho do processo de
negécio, até a implementacdo do mesmo, pois o BPMN oferece a conversdo de
seus diagramas para uma linguagem de execucao de processos de negocio.

- O BPMN incorpora ainda técnicas consagradas de modelagem de
processos como o UML/AD'® e o IDEFY’.

Em sua utilizacdo como um todo, o BPMN oferece dezenas de ferramentas
para desenho de um processo de negdcio. A figura 5 ilustra estas ferramentas em

sua versao 2.0.

14 B2B: Business to Business — De empresa para empresa. Denominagdo do comércio
estabelecido entre empresas.

15 XPDL 2.0: Formato padronizado para o intercambio dos processos de negécio

16 UML/AD: Unified Modeling Language/ Active Diagrams — Linguagem unificada de
modelagem

17 IDEF: Integrated Definitions — Definicdes Integradas



27

Figura 5 - Notacao e Modelo de Processo de negécio

BPMN 2.0 - Notacdo e Modelo de Processo de Negoc;o http://bpmb.de/poster
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Fonte: http://www.bpmb.de/index.php/BPMNPoster.

Porém, para Valle e Oliveira (2009), um dos objetivos do BPMN é simplificar
o desenvolvimento dos processos de negdcio, mas ao mesmo tempo, garantir toda a
complexidade que pode estar por tras de um processo. Para isso alguns elementos
bésicos do BPMN, podem ser usados para uma modelagem efetiva dos processos
de negdcio. Os principais e mais utilizados elementos do BPMN encontram-se

representados e descritos nas tabelas abaixo.

Tabela 1 - Atividade, Tarefa e Subprocesso.

Representacao Descricdo

A atividade € um trabalho que sera executado em um processo de

negocio. Esta pode ser de dois tipos: Tarefa ou Sub Processo
(composto).

Atividade / Tarefa A tarefa é uma atividade simples, que é usada quando o trabalho
realizado dentro do processo nao esta definida em mais que um nivel
detalhado.
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Sub processo é uma atividade composta, possuindo um
SUBPROCESSO

&=

detalhamento que é definido com um fluxo de outras atividades, e tem
em sua composicao um simbolo “+” que determina a existéncia deste

Subprocesso detalhamento.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 2 - Eventos

Representacao Descricéo

Eventos Eventos representam algo que acontece ou pode acontecer durante o
curso de um processo. Estes eventos, afetam o fluxo do processo e,
normalmente, tem uma causa ou um impacto. Existem trés tipos de
acontecimentos com base em como o fluxo do processo é afetado:

Eventos de Inicio, Eventos Intermediarios e Eventos de fim.

Eventos de Inicio indicam uma instancia ou inicio de um processo de
EVENTO DE INICIO | negécio. Estes ndo tém qualquer fluxo de sequéncia de entrada, onde

o0 elemento de inicio € indicado por um circulo de bordas finas.

EVENTO INTERMEDIARIO

Eventos Intermediarios indicam algo que ocorre ou pode ocorrer
© durante o curso do processo entre o inicio e o fim. Estes podem ser
utilizados dentro do sequencial do fluxo ou anexado ao limite de uma
atividade. Eventos intermediarios, ainda podem ser usados, para
capturar ou para criar um gatilho. S&o representados por um circulo

com bordas duplas.

Eventos de Fim , normalmente tém um resultado e indica onde um

EVENTO DE FIM N ;
processo deve acabar. S8o representados por um circulo com borda

grossa.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 3 - Gateways

Representacao Descricdo

Gatewas Gateways sao elementos usados para controlar a divergéncia
e convergéncia do fluxo. Os Gateways podem tanto separar
como unir um fluxo, e se caso o fluxo ndo necessitar ser
controlado, ndo se torna necessaria a utilizacdo de um
gateway. O gateway pode ser de quatro tipos, conforme

descritos a seguir.

Gateway exclusivo baseado em dados € usado tanto para
0 Gateway Exclusive

sinalizar uma divergéncia, como também uma convergéncia,

sendo de divergéncia, quando a decisao exclusiva tem duas ou

mais sequéncias de saida fluxos, mas apenas uma delas pode
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ser tomada. A decisdo sera tomada somente depois de avaliar
a condicdo de negécio. Para convergéncia é usado para

mesclar caminhos alternativos.

Gateway exclusivo baseado em eventos € também usado
Gateway baseado em evento

como um elemento de divergéncia, porém este elemento
representa um ponto do processo em que apenas um de muitos
caminhos do processo pode ser selecionada, mas com base

em um evento e ndo uma condi¢do expressao de dados.

Gateway paralelo € usado tanto para convergéncia como
@ Gateway Paralelo

para a divergéncia. Divergéncia é utilizada para criar fluxo
paralelo, seguindo em ambas as dire¢cdes de saida. Para
convergéncia é usado para sincronizar dois ou mais caminhos
em um. O fluxo so6 continua quando todos os fluxos de entrada

de sequéncia atingiram a porta de entrada deste gateway.

Gateway Inclusivo , indica uma condicao do fluxo inclusiva,
Gateway Inclusivo

podendo haver uma combinacédo os fluxos criados a partir de
um gateway, conforme uma informacdo que deve ser
verificada. Quando o fluxo que estd sendo executado chegar a
este gateway, o processo avaliara a condigdo que se relaciona,
€ uma ou mais dos outputs do gateway podem ser seguidos.

Este gateway trabalha como um “e/ou”, pois o caminho a ser
seguido pode ser tanto um e/ou outro, conforme as informacdes
e a ldgica que for apresentada pelo negécio. Também podera
utiizado para a convergéncia, garantindo somente a

continuidade do fluxo quando todos os caminhos atingirem ele.

Fonte: Elaborado pelo Autor

Tabela 4 - Conectores

Representacéo

Descricdo

Conectores

Os conectores podem ser apresentados de trés tipos:

Conectores de Fluxo: S&o usados para mostrar a ordem que as
atividades serdo realizadas em um processo. S&o utilizados para
representar a sequéncia de objetos de fluxo, onde iremos encontrar

atividades, gateways e eventos.

AR

Conectores de Fluxo de Mensagem: Um conector de fluxo de
mensagens é usado para mostrar o fluxo de mensagens entre duas
entidades ou processos. Os fluxos de mensagens, representam
apenas mensagens, ndo controles de fluxos. Nem todos os fluxos de

mensagens sdo cumpridas para cada instancia do processo e nem ha
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uma ordem especifica para a mensagem.

Conectores de Associagdo: Uma associagdo é usada para unir

--------- informacdes e artefatos com o fluxo de objetos.

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 5 - Swimlanes

Representacao

Descricdo

Swimlanes

No BPMN usa-se o conceito de swimlanes
afim de dividir e organizar as atividades,
podendo as swimlanes serem do tipo Pool

(Piscina) e Lane (Raia).

Raia 2

Piscina (Pool)

Raia 1

As Pools séo utilizadas para representar
participantes do processos que estdo em
entidade de negocio diferentes ou
separados fisicamente no diagrama. Mais
diretamente, uma pool significa uma
entidade ou organizagdo e uma lane
significa um setor ou departamento dentro
da entidade.

Fonte: Elaborado pelo autor

2.3 TECNICAS DE VERIFICACAO DE PROCESSOS

Num contexto atual, o grande desafio das organizacdes ao implementar um

ciclo PDCA, vem sendo justamente a checagem, pois no planejamento, na maioria

dos casos, se constréi apenas até a acdo, sem saber como fazer a verificacdo da

eficiéncia de uma implementacdo da gestdo de processos. Além da imaturidade

destas organizacbes, Valle e Oliveira (2009) complementam que o “checar”,

transforma uma ideia de melhoria continua, em algo interpretado como uma possivel

punicdo. Esta forma de administracdo, também é chamada de APO*®, que para

setores que nao sdo de apoio, normalmente sdo aplicados objetivos quantitativos.

Segundo CHIAVENATO (1998), alguns critérios devem ser fixados para a escolha

18 APO: Administracdo por objetivos ou resultados
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dos objetivos e metas a serem atingidos. Estes critérios devem estar alinhados com
o planejamento estratégico e conforme as prioridades definidas pela alta direcao.
Valle e Oliveira (2009) complementa que medidas em excesso, nao
significam um gerenciamento ou um controle efetivo. Em muitos casos falseiam uma
realidade da organizacédo, pois estes indicadores devem estar diretamente ligados
aos objetivos da empresa, sejam eles organizacionais ou departamentais. Na

sequéncia, o trabalho em questéo tera como assunto a definicdo dos indicadores.

2.3.1 Indicadores

Com essa perspectiva, entendemos que todo processo devera ter um
objetivo a ser alcancado, ou um resultado a ser obtido. Para isso, os indicadores
deverdo estar alinhados com o planejamento estratégico, bem como, deve ser
aplicada a utilizacdo de um sistema de avaliacdo de desempenho. Nota-se aqui um
ponto importante quanto ao planejamento da organizacdo, pois se com base nele
que serao criados os indicadores, 0 planejamento estratégico devera dar a diretrizes
a criacdo destes indicadores de maneira a atender a missao, visdo, valores e cultura
organizacional. (Valle e Oliveira, 2009).

Desta forma podemos usar 3 tipos de indicadores: quantitativos, qualitativos
e quanti-qualitativos. Exemplifica-se o quantitativo como: Quantos chamados sé&o
atendidos por dia? Ja o qualitativo: Qual o percentual de satisfacdo dos clientes? E o
quanti-qualitativo: Qual o nivel de satisfacdo entregue pelo time “X"? Segundo Valle
e Oliveira (2009) é importante que os indicadores, para serem efetivos na equipe,
necessitam ser:

- de facil compreenséo da equipe

- confiaveis na sua verificacao

- mensuraveis e de possivel comparagdo com bases historicas

- de facil extragdo para analise

- essenciais ao negocio da equipe

- fundamentados nas necessidades dos clientes e interessados

Na constru¢do dos indicadores, ndo é possivel defini-los sem que se tenha
uma meta. “De que adianta controlar a velocidade se desconhece o rumo?” COHEN
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(2011). Kaplan e Norton (2000) ainda complementam utilizando o case Mobil como
parametro, ao levantar a questao sobre indicadores também serem em relacdo a
qualidade, quando néo se deve apenas focar em indicadores puramente financeiros.
Isso porque o foco do planejamento estratégico, deve estar direcionado a sua cadeia

de valor, levando ao cliente o que ele enxerga como maior valor da organizacao.

2.3.2 Andlise das Informacdes

Valle e Oliveira (2009) explicam que apés a criacdo e definicdo dos
indicadores corretos, é necessario executar a acdo de controle e andlise dos
resultados que serdo expressos por eles. As principais ferramentas para checagem
sdo o BAM®, BSC? e o BI?!. Estes podem gerar diagramas com bases histéricas,
para analise de uma implementacdo de melhoria de processos, na busca da
otimizacdo e complementagao do ciclo PDCA.

Valle e Oliveira (2009) ainda relatam que ao se criar os indicadores de
producdo e desempenho, o trabalho ainda nédo foi concluido. Na verdade, este &
apenas mais um passo do ciclo PDCA que se formara e se transformara futuramente
numa proxima rodada a ser executada. E para se analisar de forma rapida a uma
tomada de deciséo, a melhor ferramenta a se utilizar é o préprio Bl. No entanto, uma
ferramenta de BI, ndo necessita necessariamente fazer parte do BPMS??, haja visto
que ferramentas atuais, através da extracdo das informacdes para um armazém de
dados, podem ser analisadas e assim obtidas conclusdes quanto a melhorias dos
processos.

Maximiano (2009) complementa que esta etapa de tomada de decisdes,
requer envolvimento, conhecimento e desenvolvimento de habilidades do gestor,
como perceber as situacbes que requerem decisdes, contextualizar os problemas

analisando a causa e o efeito e ser criativo, gerando alternativas.

19 BAM: Business Activity Monitoring — Monitoramento das atividades de negécio

20 BSC: Balanced Scorecard. Metodologia de medicdo e gestdo de desempenho
empresarial.

21 Business Inteligence: Inteligéncia do negécio

22 BPMS: Business Process Model System — Sistema de Modelagem de Processos de
Negdcio
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Uma outra forma de incorporar indicadores contextualizados com a
estratégia da empresa, é a utilizacdo do BSC, ferramenta de pilotagem que alinha
valores, missdo e objetivos da organizacdo, em um painel que possibilita a tomada
de decisdo quanto a otimizacdo, melhoria e transformacdo ou ndo de determinado
processo de trabalho (Kaplan e Norton, 2000).

Sendo assim, pode-se entender que o BI teria mais preponderancia e
efetividade, quando utilizado para corrigir desvios de processos No Seu Curso
normal, antes mesmo de um indicador ndo ser atingido em seu prazo pre-
estabelecido. J& o BSC, contextualiza em ambito muito mais organizacional, sendo
aplicado em reunibes para definicbes de estratégia, inclusive num plano

orcamentario com base em processos a serem analisados e melhorados.

2.3.3 Melhoria de Processos

Ao analisar uma gama de processos, Valle e Oliveira (2009) falam que nem todos
estes processos poderdo sofrer melhorias imediatas, por mais que sejam
necessarias. Os motivos podem ser varios, dentre eles a gestdo orcamentaria,
pessoal, resisténcia a mudanga entre outros. Sendo assim, para que se inicie a
segunda rodada do PDCA, comeca-se um novo momento de planejamento. A este
documento, da-se o nome de Plano de Melhorias, que definira os marcos de
implementacédo das melhorias propostas, conforme importancia, criticidade ou custo.

A proposicéo das melhorias, devera ser realizada em conjunto com todas as
partes interessadas. Isto porque, estas definicbes em conjunto, fazem com que os
envolvidos sintam-se parte da construgdo do novo processo. Ao fazer parte deste
projeto, o0s mesmos irdo ser bem menos resistentes a mudanca, que € fator de

insucesso em grande parte dos projetos. (Valle e Oliveira, 2009).
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3 METODO DE PESQUISA

Este capitulo delineia o método de pesquisa, a unidade-caso e indica

técnicas de coleta e de analise de dados utilizadas.

3.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

Nesta pesquisa, utilizou-se 0 método de estudo de caso, pois se busca
realizar uma andlise de uma situacdo real. Em estudos de casos, devem ser
pesquisados o tipo de problema e as questdes a serem esclarecidas, do controle
possivel ao pesquisador sobre a realidade comportamental e o foco no que
realmente estd acontecendo, em contraste com o carater do método
histérico (BRESSAN, 2000).

Estudos de caso buscam retratar aquilo que € anico, particular e legitimo em
si mesmo. Bressan (2000) cita que existem algumas caracteristicas importantes que
séo associadas ao estudo de caso, entre elas:

a. O estudo de caso trard alguma descoberta com a compreensédo do
objetivo, que se efetua a partir dos dados e em funcao deles.

b. O estudo de caso torna o estudo mais apreensivo quando inserido no
contexto real da situacéo.

c. O estudo de caso traz a tona diferentes e até conflitantes pontos de
vista, que serdo abordados junto a representacdes dos informantes do estudo.

d. Existe uma generalizacdo naturalistica que faz com que os leitores de
um estudo de caso, ndo busquem a representacao do qué, mas sim das vantagens
em se utilizar das praticas abordadas.

e. A retratacdo da realidade de um estudo de caso revela a multiplicidade

de possibilidades existentes e uma determinada situacdo. (D. ANDRE, 1984).
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3.2 UNIDADE DE ANALISE E ENTREVISTADOS

Este estudo de caso foi realizado na GVDASA Sistemas, com uma descricao
completa a respeito desta unidade de caso presente no capitulo 4. O setor abordado
no estudo de caso, foi a equipe de suporte técnico, a qual foi criada para atender
especificamente demandas de orientacdes, dividas e corregbes de sistema. E uma

equipe composta por 23 pessoas, cujo perfil esta demonstrado na tabela abaixo.

Tabela 6 - Perfil da equipe de suporte técnico GVDASA

Funcao Faixa etaria Quantidade | Formagao Tempo de Empresa
Analistas de Suporte - de 30 anos 2 Graduacao Até 5 anos
Analistas de Suporte + de 30 anos 6 Superior Incompleto | Até 5 anos

Analistas de Suporte +de 30 anos 1 Superior Incompleto | Mais de 5 anos
Analistas de Suporte - de 30 anos 11 Superior Incompleto | Até 5 anos
Coordenador de Suporte |- de 30 anos 1 Graduacao Mais de 5 anos
Supervisor de Suporte + de 30 anos 1 Graduacao Mais de 5 anos
Analista de Processos + de 30 anos 1 Graduacao Até 5 anos

Fonte: Elaborado pelo autor

A primeira etapa do projeto, teve o foco em diagnosticar como estava a
situacdo atual, diagramacédo do “as is”. Para isso foram realizadas entrevistas e
analise de documentos que ja existiam, para identificar gargalos e dificuldades no
atendimento de Nivel 2. As entrevistas foram conduzidas pela analista de processos

e participaram dela ainda 3 analistas de suporte.

3.3 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para coletar os dados foram utilizadas as seguintes técnicas de coletas de
dados:

a) Entrevistas em profundidade: a entrevista em profundidade € uma
técnica que trata das percepc¢Oes individuais, sem olhar para o quantitativo, ou o

quanto determinado fenbmeno acontece. Objetiva em saber como determinado
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grupo de pessoas percebe um conjunto de fendmenos, processos ou fluxos de
trabalhos, para criagdo de padrbes. A classificacdo do tipo de entrevista em
profundidade que serd utilizada é a semiaberta que "parte de certos
guestionamentos basicos, apoiados em teorias e hipdteses que interessam a pes-
quisa, e que, em seguida, oferecem amplo campo de interrogativas, fruto de novas
hipéteses que vao surgindo a medida que se recebem as respostas do informante"
(TRIVINOS, 1990)

b) Observacdo Participante: A observacdo participante, para Yin (2005)
pode acontecer quando o pesquisador toma determinadas fungdes no grupo
estudado e cria interacdo nos eventos de pesquisa. Ainda a classifica, como uma
técnica de pesquisa que se junta ao esforco para coletar as evidéncias e ndao para
mudanca da realidade.

c) Andlise de Documentos: A analise de documentos histéricos pode ser
relevante para grande parte dos estudos de caso (YIN, 1989). Estes documentos
podem ser informacbes de servicos, como contatos dos clientes, dados da
organizacao - propostas, quadros, dados de levantamentos, listas de nomes, dados
pessoais dos atores, que poderdo ser utilizados em conjunto com varios outros
dados, tanto para conferir a exatiddo bem como para comparar com dados de outros
locais. Uma premissa que deve existir € que, mesmo que estes dados na maioria
das vezes sejam precisos, sua existéncia, por si sO, ndo garantem precisdo e
controle. Por este motivo, sempre é necessario que 0 pesquisador submeta os
dados a cruzamentos antes concluir algo.

As entrevistas foram realizadas antes da implementacdo da Gestdo dos
Processos. A questdo que comp0s o roteiro de entrevistas foi:

- Qual a principal dificuldade no processo de atend imento do nivel 2?

A observacao participante foi realizada através das reunifes feitas com o
grupo de wusuarios que utilizam o processo, sub processos e atividades.
Caracterizou-se na elaboracéo das pautas das reunides, registro das informacdes
coletadas e conducédo das reunides em determinados momentos, pois conforme Yin
(2009), a observacao participante ndo deve ser aplicada para mudar o cenario, mas
apenas ser uma técnica mais profunda para coleta de dados. O processo a ser
alterado foi o processo de atendimento da equipe de Nivel 2. As observacdes foram
registradas em anotacfes do pesquisador e também através de atas de reunido

conforme modelo expresso na figura 6.
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Figura 6 - Template de Entrevistas

Entrevista sobre processo de investigacao

Data: Horario:
Participantes:

Local:

Descreva como € realizado o processo de investigagao, apos encaminhado o
chamado pelo N1:

Fonte: GPS — Gestéo de Processos de Suporte (GVDASA)

A andlise de documentos foi realizada nos documentos sobre o histérico da
empresa, 0 planejamento estratégico da empresa, e em documentos da &rea de
suporte — fluxograma do processo antigo (Capitulo 4, Figura 7) e relatério de

diagnéstico realizado (Capitulo 4, Tabela 1).

3.4 PROCEDIMENTOS DE ANALISE DE DADOS

Para andlise dos dados foram utilizadas as técnicas de anélise de conteudo
em cima das respostas das entrevistas, analise de texto para os documentos e
analise conjunta como grupo para identificar melhorias do processo.

A organizagdo e andlise de dados deste estudo de caso, consistem em
alcancar os objetivos gerais e a metodologia optada a partir da teoria pesquisada.
Esses dados sédo listados e analisados para facilitar a resolucdo da questdo-
problema do estudo de caso em questao. Independentemente da metodologia e da
estratégia optada, é necessario criar andlises de qualidade que se mostrem
interessantes ao explora-las. (YIN, 2005)
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4 ESTUDO DE CASO

No estudo de caso, apresenta-se um resumo da histéria da empresa que é
fonte de estudo deste trabalho, bem como sua visdo, missédo e valores. E também
uma analise descritiva da situacdo do setor de suporte técnico apos a da gestao dos

processos.

4.1 HISTORICO DA EMPRESA

A empresa na qual se realizou o estudo de caso foi a GVDASA Sistemas,
uma empresa de desenvolvimento de sistemas para gestdo educacional, que tem
como seu produto principal o ERP?® GVCollege. A GVDASA é constituida de dois
sécios, o0 Senhor Gilmar Piaia e a Senhora Vera Boufleur, que tinha como foco inicial
0 desenvolvimento de software na area imobiliaria. Em 1996 iniciou-se o
desenvolvimento de um sistema académico, visando apenas a geracao de listas de
presenca. A partir dai, varias foram as solicitagbes de outras escolas também que
comecaram a utilizar o sistema, que acabou recebendo a exclusividade na empresa
no ano de 2008, quando as areas que atendiam os sistema imobiliarios foram
separadas para outro endereco e estrutura de atendimento e desenvolvimento.

Ao focar somente em educacgéo, a GVDASA conseguiu abrir mais mercado
por ser especialista nesta area, passando assim a atender grandes redes de ensino
como a Rede Marista, Rede LaSalle e SENAC-RS. Junto com estes clientes, boa
parte das escolas da regido metropolitana de Porto Alegre, tiveram a aceitacdo do
produto GVCollege, o qual comecgou também a receber seus médulos WEB e gestéo
de retaguarda. Estes foram um marco, pois com uma solucdo completa de ERP, era
possivel abrir mercado em outros estados. Foi ai que a GVDASA iniciou sua
expansdo nacional, abrindo mercados na regido Sudeste do Brasil, mais
especificamente em Minas Gerais e Rio de Janeiro, atendendo instituicdes de ensino

bésico até o ensino superior.

23 ERP: Enterprise Resource Planning — Planejamento dos Recursos do Empreendimento
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A GVDASA hoje é formada por 133 colaboradores sendo estes 71
desenvolvedores, 25 analistas de suporte, 18 consultores, 4 da area de Tl, 10 das
areas de apoio (financeiro e RH) e 5 da area de marketing e vendas. O faturamento
anual da GVDASA gira em torno de R$10 milh6ées e tem como meta para 2014 um
crescimento de 20% em seu faturamento.

A matriz da GVDASA encontra-se no Tecnosinos, Parque Tecnolégico em
Séo Leopoldo com uma unidade comercial em Barueri/SP.

A estrutura organizacional da GVDASA é formada pela Diretoria Geral,
Atendimento ao Cliente, Desenvolvimento, Marketing e Vendas e Gestdo de
Pessoas. O setor de suporte técnico esta vinculada area de atendimento ao cliente,
no qual ha um Gestor da area e um Coordenador do setor de Suporte técnico,

representadas na figura 7.

Figura 7 - Organograma da area de atendimento ao cliente GVDASA

Atendimento ao Cliente

[ ——

Fonte: Elaborado pelo Autor
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A empresa tem em seu plano de negdcios a exceléncia em prestacao de
servicos e oferecimento de solugcdes académicas para instituicbes de ensino em

todos os niveis, conforme misséo, visao e valores representados na figura 8:

Figura 8 - Misséo, Visao e Valores GVDASA

Missédo

Desenvalver solugbes inovadoras e exclusivas para o mercado
educacional, gerando uma relacdo de comprometimento e
confianga com nossos clientes, construida a partir da realizacdo
dos nossos funcionarios.

Visao
Ser a melhor e mais rentavel empresa de solugdes para o
mercado educacional no Brasil.

Valores

- Inovacao simples, todos os dias

- Pessoas comprometidas e realizadas
- Qualidade em tudo que se faz

- Clientes satisfeitos

- Transparéncia nas relagtes
- Foco em resultados sustentaveis

¥ 8 ¥ B B ¥

Fonte: http://www.gvdasa.com.br/sobre-gvdasa.html

4.2 O MACRO PROCESSO DE ATENDIMENTO

Utilizando de algumas boas praticas oriundas do ITIL?*, em 2009 o setor de
suporte iniciou uma reestruturacao, criando a organizacdo de niveis de atendimento,
sendo eles os niveis 1, 2 e 3.

Com a entrada de um novo gestor em 2011, estes niveis foram ainda
subdivididos por especialidades. Neste caso, a GVDASA Sistema possui um ERP
que engloba desde a area académica, até a retaguarda das instituicbes. Neste
modelo entdo, formaram-se as equipes Nivel 2 Académico, Nivel 2 Retaguarda e
Nivel 2 WEB (para atendimento aos portais de aluno e professor).

Neste momento foi instituido o primeiro processo oficial, com base apenas

no que se era esperado pela experiéncia e conhecimento na area de atendimento ao

24 |TIL: Information Technology Infraestructure Library — € um conjunto de boas praticas a
serem aplicadas para os servicos relacionados a tecnologia.



Figura 9 - Fluxo de atendimento Nivel 2

a base do estudo de caso, ficou representado conforme a figura 9.
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Fluxo de Atendimentos N2:
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cliente, por parte do novo coordenador. Nenhuma técnica de brainstorming,
entrevistas em grupo ou mapeamentos de processo foi realizado. Com isso, o

desenho do primeiro macro processo do atendimento de nivel 2, processo que sera
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Fonte: Marcelo Predebon (Ex coordenador da equipe de suporte técnico GVDASA)
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5 IMPLEMENTACAO DE BPM NA AREA DE SUPORTE DA GVDASA

A implementacdo da visdo por processos e da metodologia BPM na é&rea de
Atendimento e Suporte da GVDASA, ocorreu através das reunides com o grupo de
participantes da pesquisa (observacdo participante) e de entrevistas
semiestruturadas com os mesmos, buscando obter a melhor forma para a execucéo
do novo processo, bem como a compreensdo e comprometimento com ele por parte
de todos os envolvidos em seu dia-a-dia. As fases da implementacado encontram-se

descritas a sequir.

Fase 1 — Selecéo da Metodologia e Ferramenta BPM

A metodologia aplicada, deveria atender a especificidade do negdcio e ainda
vincular os processos de trabalho com a ferramenta de software ja utilizada para
controle de demandas, o Qualitor. Esta ferramenta possui médulos ITIL, para boas
praticas na area de atendimento ao cliente em TI, além da possibilidade de alinhar
os fluxos de trabalho na prépria ferramenta, direcionando o trabalho do operador em
como proceder mediante o processo de atendimento. Além disso o BPM é uma
metodologia muito consolidada e de facil acesso a pesquisa, por haver muitas fontes
de pesquisas e cases para estudo de caso.

Em paralelo a isso, iniciou-se a busca pela ferramenta de BPM. Foram
elencadas 3 ferramentas de notacdo para avaliacdo com relacdo a usabilidade,
praticidade e custo. As ferramentas avaliadas foram o Visio, Entrerprise Architeture e
0 BizAgi. Ao final da avaliagcéo, a ferramenta escolhida foi o BizAgi, principalmente
pela facilidade em sua utilizacdo para desenho e registro das atividades em cada
processo, além da possibilidade de exportacdo desses processos em formato de
pagina web, o que possibilitou a criagdo de um repositorio dos processos que
sofreram a sua gestéao a partir da implementacao do BPM.

A simbologia utilizada para notagéo, procurou ndo aprofundar muito afim de
facilitar a identificacdo destes mapas de processos com facilidade e agilidade ao ator
do processo, 0 analista de suporte neste caso. A tabela 7 apresenta quais simbolos

foram utilizados nos desenhos dos processos:

Tabela 7 - Simbologia utilizada no mapeamento dos processos
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O EVENTO DE INICIO O EVENTO DE FIM
0 Gateway Exclusive
TAREFA

Swimlanes

Conectores

Raia 2

Piscina (Pool)

Raia 1

Fonte: Elaborado pelo autor

Fase 2 — Selecdo e Analise do Processo da area de A tendimento e
Suporte

Em 2013, houve uma nova troca de gestdo. A nova gestao decidiu por criar
um projeto que realizasse toda a gestdo dos processos da equipe de suporte
técnico. O primeiro passo foi contar com o apoio da alta administracdo da empresa e
0 investimento na proposicao feita pela nova gestdo. Na proposicéo deste projeto,
viu-se a necessidade de contratagcdo de uma pessoa especialista em BPM. Criou-se
entdo o cargo de analista de processos. Esta pessoa tem como objetivo mapear os
processos, classifica-los, desenha-los, entrevistar as partes interessadas, propor
melhorias, implantar as melhorias e auditar os indicadores criados para verificacao
da eficacia.

A primeira etapa do projeto, teve o foco em diagnosticar como estava a
situacdo atual, diagramacdo do “as is”. Para isso foram realizadas entrevistas e
analise de documentos que ja existiam, para identificar gargalos e dificuldades no
atendimento de Nivel 2. As entrevistas foram conduzidas pela analista de processos
e participaram dela ainda 3 analistas de suporte e o0s principais gargalos

encontrados estao representados na tabela 8.

Tabela 8 - Principais problemas elencados pela equipe de nivel 2

Principais problemas elencados pela equipe

Definicdo de processos




N&o ha “processo” para a investigacao

Querem que o processo de atendimento seja padronizado

No momento, ndo ha processo definido para customizages e servigos

Acham dificil definir a prioridade dos chamados
Fonte: GVDASA - Projeto GPS

A criacdo do objetivo estratégico da equipe foi o primeiro passo dado por
parte da gestdo do projeto, onde ficou definido o que a equipe do suporte técnico
deseja ser. Este objetivo foi criado pelo setor de suporte em reunibes de
brainstorming e definiu-se da seguinte maneira: “Atender o cliente de maneira agil,
com comprometimento e qualidade, garantindo a continuidade do negoécio e
prezando pela proximidade com o cliente.”

Na identificacdo dos processos, foi realizada a classificacdo do que
pertencia ao quadrante mais critico e impactante para o negdécio, bem como as
partes interessadas, neste caso o cliente. O grande gargalo encontrava-se na fase
de atendimento no nivel 2, onde ndo se tinha um modelo padrédo de busca a
solugéao, bem como tempos e estimativas para as demandas.

Houve também o apoio e participagdo efetiva do Gerente da Area de
Atendimento ao cliente, parte fundamental por fazer parte da alta administracdo da
empresa, com poder de decisao para definicdes e custeio das solu¢cdes que seriam
adotadas a partir da implementacdo da gestdo dos processos. Este gerente é um
funcionario com 15 anos de empresa, fator decisivo na definicdo da expectativa do
cliente e orientacdo nas melhores praticas e procedimentos a serem adotados para
tal investigacao.

Foi criada uma comissdo para impor as diretrizes do projeto, bem como
alinhar processos impactantes a outras areas e ainda aprimorar a comunicacdo
interna e externa. Contou com participacdo de papéis chaves dentro da organizacgéao,
dentre eles: Coordenador do Suporte, Analista de Processos, Coordenador de
Marketing e Consultor de Negocios. Este comité teve papel importante pois este
processo, afeta diretamente outras areas da empresa, como a area de
desenvolvimento (setor de estabilizacdo do produto), consultoria e relacionamento
com cliente.

O primeiro diagrama “as is” do processo de atendimento do nivel 2 foi criado

conforme representacgéo da figura 10.
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Figura 10 - Fluxo de atendimento Nivel 2 — AS IS
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Fonte: GPS (Gestdo de Processos do Suporte — GVDASA)

Fase 3 — Modelagem do Processo Novo

ApoOs a analise do processo de atendimento do nivel 2, foram identificados
alguns gargalos e muita falta de informacé&o em relacéo a responsabilidades, papéis

e encaminhamentos. Com isso 0 novo processo foi transformado conforme a figura
11.

Figura 11 - Fluxo de Atendimento Nivel 2 — TO BE
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Fonte: GPS (Gestdo de Processos do Suporte — GVDASA)

A primeira etapa da modelagem do novo processo, foi a classificacdo dos
processos. Foram classificados entre macroprocessos, processos e sub processos.
O macroprocesso foi elencado como o todo da atividade do suporte e foi desenhado

e modelado conforme a figura 12.

Figura 12 - Macro Processo do Suporte Técnico GVDASA
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Fonte: GPS (Gestao de Processos do Suporte — GVDASA)

Os processos foram divididos em: processo de atendimento de Nivel 1 e
processo de atendimento de nivel 2. Os sub processos, foram 0S processos
intermediarios, que podem ou néo interligar uma atividade com outra area, como por
exemplo: passagem de um chamado para correcdo de bug, encaminhamento de
possibilidade de servigo a consultoria.

O primeiro processo que sofreu alteragdes sobre seu mapeamento inicial, foi
0 processo de atendimento do nivel 2. A principal mudanca foi o melhor
direcionamento ao analista de suporte, facilitando a ele o poder de decisdo quanto
ao que se deve fazer, além de dar subsidios mais claros de como entregar a solucao
com mais eficiéncia e rapidez. No primeiro passo, onde havia o0 encaminhamento ou
nao para a equipe de servicos, foi elaborado um questionamento para verificar se o
sistema atende a demanda solicitada pelo cliente, eliminando ja retrabalhos e
encaminhando para uma lista de demandas que os clientes possuem para

implementagdes em versdes posteriores. Outra melhoria, foi a clareza ao processo
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em como encaminhar um atendimento para a equipe de consultoria, agilizando
assim este processo que sempre criava gargalos por serem chamados mal
preenchidos e que necessitavam de um retrabalho com novos encontros entre 0s
técnicos para explicar a demanda. Além disso, no sistema de controle de demandas,
foi criado um script de passagem do chamado para a consultoria, onde as
informacdes necessaria para encaminhar uma proposta de servico adicional ao
cliente, jA estdo completas evitando a necessidade de um novo contato com o
técnico que abriu a demanda.

Mas o maior ganho, veio com o registro das atividades de forma descritiva,
orientando claramente sobre as responsabilidades e passos a serem executados a
partir da captura do chamado por parte do atendente. Estes passos ficam

explicitados conforme as Figura 13 e 14.

Figura 13 - Procedimento de atendimento Nivel 2 — Parte |



1. Captursr chamado da fila N2
- Iniciar atendimento no SAG.

2. Entender chamado

- Ler & enlender o chamado e a8 Inforrmagies
postadas pelo N1,

- Entrar em oconfato corn alendente MY para sanad
dividus sobre o chamado, i neoessirio,

3. Sisterna atende?
- Verificar s& 0 gie esth sendo solicdtado pelo cliente
& atendido pelo sitema ou se & dgo mova

4. Questionar s& deseja customizar ou eriar
demanda

- Questionat o diente se ele desefa um orgamento
para  realizad urse customizagio ou e deseja
caddastrar uma demanda sem custoo

Alnlarmar 4o cliente que osfomizscies costumam
ser caras e que inclusive o orgamento poderd ser
cabrada, pols eaige anblise detslhada.

5. Informar que ciiente quer uma demanda

- Informar fo chamado que o cliente esoolbey por
cadastrar wme dermanda e que cadestrard & demanda
conforme & solicita@o

6. Cadastrar demanda no EPM

- Emtender & wlicita@o do cliente & cadaitrar uma
distrianida fo EPML

- Informar no chamado gQue 8 demanda §4 o
caclastrade e que nlo hi prazo para & sua
implementacio ou cefera de gque & inesma serk
implementsta

7. Categorizar chamado
- Comigit @ categoris, na opelo Alterar Categoda do
SAG.

8. Encerrar chamado

= Inforrar na aba FCA oasa de encerramentos dao
charmade, assim oomo o Gpo &o meio de solucia.

- Encerrar o chamado informando formalmente mo
histdeico o anceraments,

9. Informar que ¢ servico ou customizagio

- 5& o atendimento trafa-ie de uma cusomirscin,
Informar o chamado que o cliente escolbeu restizar
urma customizacho, e gue efd encaminhardo o
chamade para & Grea de Consuliona que ird entrs
Em contalo & providencar o argamenia.

- Quando o chamado trater-se che um sendco,
Infarmar no chamado que a solicitecio do cliente
frala-se dée um senipD pEgo, & gue  edth
encaminhando o chamado para a drea de Consulloria
gque ih entrar em confalo e providenciar o

oFganmelo.

10. Encerrar chamado

- liformar na eba FOA causa de enceframento do
chamado, asum como o lipo & o melo de solugda.

- Encerrar o charmado inlormando formalmente no
histérics o enceramento.

11. Criar clone do ck do para C Itoria

- Criar umn dione do chemado encerrado para enviar &
Comuliors, informands no nove astendimento o
riimens do charnado origindrio da solicltisgis e, por
beledoie, Inlotmar o adrmero do novo glenchmento 8o
chanbe.

- Complementar as informaegbes solste & necesgdade
do cliente, presnchenda as inlormasdes abrigatdrias
[quanda melalddo, & bbrigdlﬁh:! o presnchiinenboe).

12. Categorizar chamado
- Categorizas o chamado como lipo Omamento de
Servicn & apis, conforme 85 calegorias que se
enguadram com a solicitsacio do diente.

13. Encaminhar para fila da Consultoria
- Encaminhar o chamsdo para & fila Consultors &

Seruigri.

14. E Servigo?
- Werificar se a solicitagBo’ do diente trata-se de um

SErgien.

15. Entrar em contato com o diente

- Em cotildto com o diente {pelo menos 5 tentalhas)
& sanar a5 didvidas sobre o chamado,

- Informar no chamado o contato reslzado.

- Case nbo tenhs ddo posdvel o contatn apds as
lentaiwas, informar o chamado & encemdr o
atendimenta.

16. Registrar informagdes no chamado
- Insefir po chamado a malor quantidade de
Infarmagies relevantes sobine o inddents,

17. Investigar & disgnosticar erro

- Simuler o ero e base local (em uma base do
diente cu nune base de outro diente na mesma
vereho] para podér entender o que edld ooafrends de
erfado no sivhEma;

- Verificad de onde veio o erfo. pongue sle el
scontecendo, para gque seja comigida & cuss reiz do
prodbdema & para gl & roting nBo gese Novos errok

- Inserr todss as formagdes acima citades na
chamado.

- Testar o problersa utilizande ume versBo mais
anfiga, pars ver se Tuntionasa na verslo anticga,

- Tesitar o problema utillzando a versdo man nova do
saterns, weriboando w0 o ooie

- Tentar revisar toda 4 rolina . e ndo ob 0 caso do
ErTa.

Fonte: GPS (Gestao de Processos do Suporte — GVDASA)

Figura 14 - Procedimento de atendimento Nivel 2 — Parte Il



- Reslizsr cormparscio com outro artefato. Buemplo
s & problema com um alune, bestar com eutro alumo.
- Se & um problerna na web, coplar & informagdes de
configuracde utilizands ferramenta do N3, Testar
utilizande estas confiquraghes.

- Inserr informagde:s wbre oo lestes realizados no
charnade.

18. Buscar Erros Conhecidas

- Wesilicar e existern chamados sobre o mesma
sisunto que foram solucionados para o mesmo ou
outrs cliente.

- Aplicar & solucio o Movo ema.

- Westificar 4& resadveu o problema.

19, Buscar Base de Conhecimento e Casos de Uso
- Verificar base de conhecimento @ cases de uda,
procurande identificar wma soluglo para o problema

20, Buscar ajuds com cobegas

- Procurar  ajisda oom  colegas ou moniion
prescipando-se e ler todss ai  Informagdes
neceisira pars que ele possa auilié-lo, regpeltando
o lempo & o trabatho do colega. Eimportante edar
bem informado sobne o chamado, para que a
consulta sejs realmente rhpida e assertiva.

21. Mecessirio enviar ao especialista?

- Verficar a necessidade de enviar o chamado so
eipecislicta  Somente deverd ser emsado e o
charnado tratar-se de manutengdo de iggers ou 5Ps
B que posss ser redobido em eté 1 hora Case
conlrafio, deverd ser envisdo ao N3,

22. Encaminhar fila especialista

- Beunir & rsenr no chamado & malor quantidade de
inlormaghes relevantes weboe o incidente.

- Inserir no chamado & Informagbes do que j& fol
testado para scluclonar o problema.

- Informar no chamado que o mesio edd sendo
encaminhado para o especialista,

23, Registrar informagdes no chamada

- Reunir & irgenr po chamedo & maior quantidade de
Informactes relevantes sobse o incldente.

- Inserir no chamado & Informagbes do que |4 lol
testado para solucionar o problema.

- informar no chamado que o mesmo edd sendo
encaminhado pars o prdadme nivel de atendirmento.

24, Preparar envio para o N3
- Elaborar passo a pesso de sdmulacBo do emo

utilizands a ferrementa PR,

- Albrir subchamade,

- Anexar o paso & paiso a0 subcharmade,
Informando que o anexo & o Passo & passo N2,

25. Homologar solugio com o diente

- Em contato com o diente (pelo menos 5 tentativas),
hemologar a salugho spresentada.

- Se ndo lor powhel o comale com o dients,
Informar no chamado o contate reslizsdo. a8 solugdo
& demals informagies & logo aphs encerrar,

26. Registrar solugdo no chamado

- Calegofizacio de  enceramento  verficar &
confirmar & a categorzacio inidal do Incidente foi
corela &, D8 pecesulio, atuaiirer o PegEirD para que
uma categorizacio de encerramento seja gravada no
chamado,

- Docurrentacho do incidente complementar &
Informagfies de encerraments indulndo detalbes do
gue fei  ullizede ne  soluglo  do  incldente,
cerlificando-4e que o registie do enteraments el
tedsimente documentado na aba FCA do SAG, para
gue o histdrco fque complelo para posterdores
consultas. £ pecessirio  informar  também
ocofmetamente 8 Causs de Encerramento & o Tipo &
Meio de Solucio ulilizads pars resaher o inciderle,

- Inforrmar s o problerns ¢ continue ou Fecorrenie:
verifique se o incidente pode se repeti pars que séja
possivel tomar apBes preventivas para evilar que
oulros clientes venham & incormer no  mesmo
incidente. Se necesshio, abda um chamads interna
para que uma sglo preventiva seja iniciada & avse o
monitor do suporte, para gue edle defing & medidas
gue serfo hofmadas

- Tempo de resolugio: ajustssinformar o tempo real
utilizadio pare & entrega da solugSo pars o diente.

Dbservacho: sempre que poddvel, o N2 deve ewitaro
conlsto com o cliente para solicitsr Informagbes

sabre o slendirmento.

; PS Gastio de
b Processns do Suporie

Fonte: GPS (Gestdo de Processos do Suporte — GVDASA)
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Ao final da modelagem, planejamento e definicbes de papéis e

Tabela 9 - Indicadores aplicados na primeira rodada de andlise

indicadores criados estdo relacionados na tabela 9.

responsabilidades, foram criados os primeiros indicadores que serviriam de base
para que o novo processo pudesse ser comparado e auditado, em relagao ao que se
tinha anteriormente ao projeto. Os indicadores devem sempre ser tanto quanti como
gualitativos, por isso foram escolhidos os 2 tipos de indicadores para analise. Os
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Indicadores aplicados na primeira rodada de analise

- Percentual de reabertura de chamados

- Aderéncia ao Processo

- indice de satisfacdo dos clientes

- Percentual de chamados atrasados

Fonte: Projeto GPS — GVDASA Sistemas

Fase 4 — Implementacgéo do Processo Otimizado

A implementacédo do novo processo de atendimento do nivel 2, aconteceu de
forma agendada, porém ndo aconteceu em paralelo. Foi realizada uma prévia do
processo em um momento de apresentacdo e capacitagdo do mesmo para os atores
do processo. N&o foi realizada nenhuma simulagéo do processo renovado, haja visto
que as alteracdes iniciais basearam-se no esclarecimento do que nao existia e a
reorganizacao no fluxo de atividades.

Em relagcdo aos problemas elencados no capitulo anterior os mesmo foram
atendidos da seguinte maneira:

“Nao ha processo para a investigacao” O passo 17 do novo fluxo
estipulou o processo para investigacdo, detalhando as atividades que devem ser
realizadas para o sub processo de investigacao.

“Querem que o processo de atendimento seja padroniz ado”: Ao realizar
a capacitacdo e informar da existéncia de auditoria, que verificara conformidades e
nao conformidades com o processo, este problema € resolvido com a execucao do
processo como um todo.

“No momento, ndo processo ha processo definido para customizacgOes
e servicos™ Os passos 4, 5 e 6 detalham exatamente o que deve ser feito com a
demanda que pode gerar uma customizacao no sistema. Ja os passos 9,10,11 e 12
tratam da encomenda de processo para encaminhamento de servico.

“Acham dificil definir a prioridade dos chamados”: Foi implementado no
sistema de controle de demandas, a categorizacdo com tempo de servi¢o. O cliente
ao abrir o chamado informa a categoria de seus problema e o sistema elenca a
prioridade em uma relacdo entre categoria, cliente e época, pois existem demandas

gue sao prioritarias em determinados periodos do ano, como por exemplo a emissao
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de historicos e atas finais, que justifica uma prioridade mais alta pela necessidade
legal de entrega ao final do periodo letivo.

Apés a implementacdo do processo, a primeira rodada de auditoria e
levantamento dos indicadores trouxe os primeiros beneficios em relacdo a situacao
anterior. As figuras 15, 16, 17 demonstram a evolugdo quanto aos indicadores
mapeados. Porém a figura 18, gera um alerta para que seja tomada uma acéo de

investigacdo e melhoria em uma préxima rodada de avaliacdes.

Figura 15 - Percentual de Reabertura de chamados

,bQ\ A\N \'\'b‘ ,»V

Fonte: GPS — Gestéo de processos do Suporte (GVDASA)

Figura 16 - Taxa de aderéncia dos processos



90%
B0%
T0%
60%
50%
40%
30%
0%
10%

Média geral

nov/13 dez/13 jan/14 fev/14 mar/14 abr/14
Fonte: GPS — Gestéo de Processos do Suporte (GVDASA)

Figura 17 - Percentual de satisfa¢éo dos clientes
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Fonte: GPS — Gestéo de Processos do Suporte (GVDASA)

Figura 18 - Percentual de chamados atrasados.
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Fonte: GPS — Gestéo de Processos do Suporte (GVDASA)
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Em resumo, para a implementacdo da gestdo dos processos no suporte
técnico da GVDASA, foram necessarias as seguintes acoes:

a) Identificar a situacéo atual

b) Tracar um plano, classificando os processos de maior impacto e que mais
necessitavam de controle.

c) Realizar a modelagem da situacéo atual, para ter um ponto de partida.

d) Através de reunides de brainstorming, identificar os gargalos e propor as
melhorias

e) Desenhar e documentar as atividades do novo processo.

f) Capacitar os atores do processo, neste caso os analistas de suporte.

g) Determinar os indicadores utilizados como base, para identificar possiveis
melhorias, ou novas necessidades de mudanca.

h) Auditar, controlar e medir o desempenho das atividades pos
implementagédo da gestdo dos processos

i) Identificar novos gargalos e rodar novamente estes itens, criando um ciclo

continuo.
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6 CONCLUSOES E CONTRIBUICOES

Ao procurar uma maneira de ser competitiva, a organizacao precisa tracar
seus objetivos e suas estratégias. Uma delas, é ter o total dominio do fluxo de
trabalho, sendo conhecedor de todos os processos da empresa e como eles
interagem com outras areas.

A decisao sobre implantar a gestdo dos processos para a area de suporte
técnico, sendo considerado o nivel de investimento aplicado e a quantidade de
implicacbes decorrentes da implementacao deste projeto, por natureza, caracteriza-
se como uma deciséo estratégica. O complemento a este projeto foi identificacdo de
uma nova necessidade de aperfeicoamento na caracteristica principal da equipe de
suporte da empresa, que é o foco no negdcio. Desta implementagao, surgiu 0 novo
formato de atendimento ao cliente, o atendimento por células de especializacéo,
resultado da comparacdo dos indicadores de percentual de atrasos, pois a ideia é
que ao abrir uma demanda, o cliente ja seja atendido diretamente por uma equipe de
especialistas, sem necessitar de uma analise prévia de um nivel 1 de atendimento
sem o devido conhecimento das regras de negocio. A cobranca por adesdo ao
processo também foi um ponto desfavoravel para aumentar o percentual de
chamados com entrega fora do prazo, haja visto que até que o processos torne-se
algo rotineiro, algumas ac¢des podem tornar-se burocraticas.

O principal objetivo deste trabalho, foi explicitar a importancia em gerir os
processos de negdécio de uma area de grande importancia estratégica para uma
empresa de software, pois o suporte técnico é a porta de entrada de praticamente
todos os contatos realizados pelos seus clientes.

A mudanca mais significativa com a implantacdo da gestdo dos processos
no suporte técnico da GVDASA, foi com certeza a geracdo de documentacdo de
todos os principais processos de negoécio, se tornando esta documentacdo uma
efetiva ferramenta de trabalho, sendo muito menos custoso o ingresso de novos
funcionarios a este setor. Com um processo maduro, bem explicitado e com
documentos de facil entendimento, a adesdo ao processo se torna rapida e de facil
auditoria.

Para que os resultados continuem sendo favoraveis, o ciclo PDCA deve ser

periodicamente rodado, com a avaliacdo e a manutencdo dos indicadores e dos
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processos. Conforme os objetivos especificos tracados para implantacdo da gestéo
dos processos, visando uma continuidade ao trabalho ja realizado, pode-se citar:

a) A implementacdo de um simulador de processos, identificando antes
mesmo de sua implementacao, possiveis gargalos que serdo gerados.

b) A criacdo dos novos processos, alinhados com o modelo j& apresentado,
mantendo a facilidade na interpretacéo por parte do ator no processo.

c) A disponibilizacdo de um repositério com 0s subprocessos que ainda
devem ser detalhados e que geram retrabalho para a area de suporte técnico.

Entre as limitacGes enfrentadas para este estudo de caso, destaca-se o
ponto de partida do projeto, pois nada estava documentado ou organizado. Sendo
assim, os fluxos antigos ndo pertenciam aos servidores da empresa, sendo
necessaria uma busca das informacdes por meio de eventos histéricos. Contudo
esta limitacdo ndo prejudicou a pesquisa, pois as fontes para coleta destes dados
tinham o respaldo da alta administracdo quanto a estas informacdes, e ainda
permaneciam na empresa.

O presente estudo de caso pode servir como base para novas pesquisas
sobre este assunto em outras empresas, uma vez que a gestdo dos processos esta

presente em todas as areas e ndo somente em TI.
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