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RESUMO: Considerando a importancia de se implantar a Gestdo da Qualidade nas instituigdes, busca
revisar a literatura sobre os temas Gestdo da Qualidade, Gestdo por Processos e Mapeamento de
Processos, relacionando-os com o ambiente bibliotecario. Além disso, apresenta metodologias
encontradas na literatura que ja foram utilizadas para o Mapeamento de Processos em bibliotecas
(Modelagem de Processos de Negécios (MPN), ARIS/EPC, Formulario SIPOC, Servpro e Roteiro do

Inpe).
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ABSTRACT: Considering the importance of implementing the Quality Management in institutions,
aims to review the literature about the topics Quality Management, Process Management and Process
Mapping, relating them to the librarian environment. Moreover, it presents methodologies found in the
literature that have been used for Process Mapping in libraries (Business Process Modeling (BPM),
ARIS / EPC, Form SIPOC, Servpro and Screenplay INPE).
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1 INTRODUCAO

Ao longo da historia as bibliotecas passaram por grandes transformacgdes. De meros
depdsitos de livros, atualmente possuem a importante funcdo de disponibilizar produtos e
servigcos que possibilitem o acesso a informacdes fidedignas e de qualidade por parte dos
usuérios que a elas se dirigem. Nesse contexto, é de suma importancia a preocupagdo com o
nivel de qualidade dos servicos oferecidos, a fim de que os mesmos estejam voltados a
atender as necessidades dos usuérios. Dessa forma, eles ficardo satisfeitos e a qualidade
percebida por eles fara com que passem a ter uma imagem positiva com relacdo a instituicao
que Ihes prestou o servico.

Para tanto, surge a preocupacao, por parte dos dirigentes de tais instituicfes, de se
atualizar as préaticas gerenciais utilizadas. Tal preocupacdo faz com que os profissionais
bibliotecarios deixem de ter apenas conhecimentos técnicos sobre a area da Biblioteconomia,
e voltem-se a &rea da Gestdo, mais especificamente a Gestdo da Qualidade, pois, “[...] a
qualidade, como nova filosofia gerencial, tenta atenuar a diferenca entre o que a organizacao
oferece e o que seu usudario espera dela” (ABREU; ANDALIA, 1998, p. 80, tradugdo nossa).

No entanto, para que a Gestdo da Qualidade seja colocada em pratica em uma
instituicdo deve-se conhecer, com profundidade, os processos de trabalho desenvolvidos. Isso
pode ser alcancado através da atividade de Mapeamento de Processos, que surge a partir do
estabelecimento da forma de administracdo denominada Gestao por Processos que ¢ “[...] uma
metodologia empregada para definir, analisar e gerenciar as melhorias no desempenho dos
processos da empresa, com a finalidade de atingir as condi¢des Otimas para o cliente”
(RADOS et al., 1999, p. 4 apud REIS; BLATTMANN, 2004, p. 10). Ou seja, a Gestdo por
Processos visa a aumentar a qualidade dos servigos oferecidos aos usuérios, sendo, assim, um
dos principios da Gestdo da Qualidade que pode, além de ser empregado em empresas, ser
utilizado em bibliotecas também.

Dessa forma, como as praticas gerenciais mencionadas visam trazer melhorias para 0s
processos colocados em pratica numa instituicdo, busca-se apresentar uma revisdo de
literatura sobre os temas Gestdo da Qualidade, Gestdo por Processos e Mapeamento de
Processos, relacionando-os com o ambiente bibliotecario, bem como expor modelos
encontrados na literatura e que ja foram utilizados para o Mapeamento de Processos em

bibliotecas. Por fim, serdo expostas algumas consideracfes acerca do que foi apresentado.
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2 GESTAO DA QUALIDADE

Com a globalizacéo e o répido avanco da sociedade, o mundo vem se tornando cada
vez mais competitivo. Para sobreviver a essa dindmica as instituicdes, sejam com ou sem fins
lucrativos, precisam estabelecer estratégias que as ajudem a permanecer competitivas no
mercado com relacdo a seus concorrentes. Esse contexto fez com que as empresas passassem
a se preocupar com a qualidade dos produtos e servigos oferecidos aos seus clientes. O
aumento da preocupacao com os direitos dos consumidores (que fez com que 0s mesmos
passassem a ter uma maior conscientizacdo com relacdo a seus direitos) também auxiliou para
que as empresas direcionassem seus olhares para a qualidade passando, inclusive, a considerar
a opinido dos mesmos. Isso propiciou uma mudanga na relacdo entre fornecedores e
consumidores. Caso contrario, os primeiros estariam fadados a perder mercado e clientela.

Para se adaptar a essa nova dindmica, algumas empresas tiveram que passar por
mudancas estratégicas, pois, “a competicdo é tdo intensa e 0os mercados tdo dinadmicos e
volateis que a necessidade de evolucdo tem se tornado a forca dominante na estratégia das
empresas” (RUHLI, 1997 apud MARCO, 1999, p. 2, grifo nosso). A necessidade de evolugéo
destacada diz respeito, dentre outras coisas, a disposi¢do para adotar novos procedimentos de
trabalho que visem atender as novas estratégias estabelecidas pela empresa.

Nesse sentido, se a mudanca estratégica da empresa estiver relacionada a qualidade, se
faz necessario conhecer novas possibilidades para a implementacdo da mesma. Dentre tais

possibilidades destaca-se a Gestdo da Qualidade que pode ser entendida:

[...] como a forma de gestdo de uma organizacdo, definida pela alta diregéo,
tendo como base as necessidades dos seus clientes, baseada na identificacéo
de requisitos de qualidade do produto ou servigo, no estabelecimento de um
planejamento para que esse padrdo seja atingido e na constante busca pela
melhoria, em todos os seus aspectos, visando a satisfacdo dos clientes e a
eficécia da organizacdo (VALLS, 2004, p. 173).

Como e possivel perceber, o conceito de qualidade aqui é empregado como
atendimento das necessidades e exigéncias dos clientes e consequente satisfacdo dos mesmos,
e ndo como o simples ato de fazer bem feito. Até porque, fazer bem feito € o minimo que
qualquer empresa deve realizar. O dificil € fazer bem feito atendendo ao que o cliente espera.
E exatamente isso que as empresas que aplicam a Gestdo da Qualidade em seus processos

almejam.
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Para tanto, é preciso que todas as partes da instituicdo estejam voltadas para 0 mesmo
objetivo estratégico e, assim, é importante a implantacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Através desse SGQ serd estabelecido o conjunto de regras minimas para
que cada setor execute suas tarefas em harmonia com os demais. Para que essas regras
minimas possam ser estabelecidas, a alta direcdo pode se valer dos oito principios da Gestao
da Qualidade que s&o apresentados pela NBR 1SO 9000 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2000, p. 2) e estdo resumidos abaixo:

1 — Foco no cliente: atender as necessidades do cliente buscando exceder suas
expectativas;

2 — Lideranca: envolver as pessoas que participam do processo no propoésito de
atingir os objetivos da organizacao;

3 — Envolvimento de pessoas: utilizar as habilidades das pessoas para o beneficio da
organizacao;

4 — Abordagem de processo: gerenciar as atividades e recursos relacionados como
um processo;

5 — Abordagem sistémica para a gestao: identificar, entender e gerenciar 0s processos
inter-relacionados como um sistema;

6 — Melhoria continua: ter a melhoria continua do desempenho da organizagdo como
um objetivo permanente;

7 — Abordagem factual para a tomada de decisdo: analisar dados e informacdes para
a tomada de deciséo;

8 — Beneficios mutuos nas relacbes com os fornecedores: uma organizacdo e seus
fornecedores sé@o interdependentes e uma relacdo de beneficios mutuos aumenta
a capacidade de ambos agregarem valor.

Como € possivel perceber através dos oito principios da Gestdo da Qualidade, ela é
uma forma de administracdo que ndo abrange apenas o resultado em si, ou seja, 0 produto ou
servico final oferecido. Ela vai além, uma vez que, considera todo 0 processo existente para o
oferecimento do resultado final, bem como os agentes envolvidos e a maximizac¢do dos bons
resultados. Assim, a Gestdo da Qualidade baseia-se numa visdo integrada dos processos e
recursos (humanos e materiais) disponiveis na instituicdo na qual esta inserida. Seria possivel

se aprofundar em qualquer um dos oito principios apresentados. No entanto, isso sera feito

com o principio “Abordagem de processo”, por estar mais diretamente relacionado com a Eﬁ

\f/::/‘

atividade de Mapeamento de Processos. (o)
I |
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2.1 Gestdo por processos

Como colocado acima, o principio da Gestdo da Qualidade denominado “Abordagem
de processo” visa gerenciar as atividades e recursos relacionados com0 um processo. “Um
processo € uma colecdo de atividades que se inicia em uma ou mais entradas e produz uma
saida que tem valor para o cliente” (HAMMER; CHAMPY, 1993, p. 35, traducdo nossa).
Nesse fluxo, existe uma seqliéncia de atividades onde h& uma entrada (input), que pode ser
tangivel (material) ou intangivel (informacdo). Através dos recursos existentes e guias e
regras seguidas pela instituicdo, essa entrada é processada e sofre uma agregacdo de valor,
dando origem a algum produto ou servico que constitui a saida (output).

Dessa forma, as atividades sdo integradas e dependentes umas das outras, ou seja, 0
trabalho a ser desenvolvido em um setor especifico depende, para prosseguir, do resultado do
setor anterior. Assim, surge a necessidade de que as instituicdes abandonem a administracdo
tradicional baseada na estrutura vertical (onde as atividades séo gerenciadas por funcéo, tendo
seus departamentos e setores administrados de forma isolada) e passem a considerar a
estrutura horizontal (que ndo leva em consideracdo as divisGes departamentais, mas sim a
realizacdo dos processos de forma linear, acompanhando todo o seu desenvolvimento, do
inicio até o final). De maneira geral, os processos empresariais sdo classificados em 3 tipos:
de negdcio (ou de cliente); organizacionais e gerenciais. Os processos de negdcio estdo
ligados a atuacdo da empresa e, dessa forma, ddo origem aos produtos ou servicos
propriamente recebidos pelos clientes. Os processos organizacionais ddo apoio aos processos
produtivos cuidando, por exemplo, do suprimento de materiais. Os processos gerenciais, por
sua vez, incluem as acdes e decisbes que 0s gerentes devem tomar para dar suporte aos
processos de negocios (GONCALVES, 2000).

As instituicdes possuem o0s 3 tipos de processos apresentados e, a Gestdo por
Processos vem a ser implementada nesse contexto exatamente para que 0S Processos sejam
executados com eficiéncia, pois, ela “[...] trata-se de uma metodologia empregada para
definir, analisar e gerenciar as melhorias no desempenho dos processos da empresa, com a
finalidade de atingir as condigdes otimas para o cliente” (RADOS et al., 1999, p. 4 apud
REIS; BLATTMANN, 2004, p. 10). Dessa forma, a Gestdo por Processos realmente vem para

corroborar a Gestdo da Qualidade, pois, de acordo com a definicdo colocada, também se

1L

preocupa com todo o processo envolvido no oferecimento do resultado final, de maneira que o

~

7

i

cliente satisfaca suas necessidades e, também, crie uma imagem positiva com relacdo a (—)
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instituicdo, pois, um processo bem desenvolvido sera responsavel pela criagdo de valor
percebida pelo cliente.

Com o que foi apresentado pode-se dizer que, com a implementagdo da Gestédo por
Processos se alcanca resultados positivos, dentre eles: visdo sisttmica e horizontal dos
processos; otimizacdo na utilizacdo dos recursos; melhoria na comunicacdo entre 0s
departamentos envolvidos no processo; processos e atividades claramente definidos;
identificacdo de mudancas a serem feitas; atendimento das necessidades dos clientes que,
como ja ficou claro, é o objetivo principal da Gestdo da Qualidade e da Gestdo por Processos.

No entanto, para que tais vantagens sejam efetivamente alcancadas, € de suma
importancia que as instituicbes conhegcam, com profundidade, cada um de seus processos.
Para tanto, existe a atividade de Mapeamento de Processos que, como serd demonstrado a
seguir, dara subsidios para que as instituicdes consigam identificar quais sdo as atividades
desenvolvidas em cada um dos processos, diagnosticando possiveis deficiéncias, bem como

0s responsaveis envolvidos.

2.2 Mapeamento de processos

Como dito acima, 0 Mapeamento de Processos é uma das atividades importantes para
a implementacgéo da Gestdo por Processos, pois, numa organizacdo esta atividade proporciona
“[...] o conhecimento e a andlise dos processos e seu relacionamento com os dados,
estruturados em uma visdo top down, até o nivel que permita sua perfeita compreensao e
obtengdo satisfatoria dos produtos e servicos, objetivos e resultados dos processos”
(MARANHAOQ; MACIEIRA, 2004, p. 53).

Assim, o Mapeamento de Processos permite que a instituicdo analise os fluxos de
trabalho partindo dos processos mais abrangentes em direcdo aos menos abrangentes. Dessa
forma, séo identificados os macroprocessos, 0s subprocessos e as atividades envolvidas em
todo o fluxo. De acordo com Reis e Blattmann (2004, p. 8) esta € a hierarquia do processo, ou
seja,

[...] é a forma de classificar os processos de acordo com o seu grau de
abrangéncia na organizacdo. Sintetiza-se desta maneira: a) Macroprocesso: é
um processo que geralmente envolve mais de uma funcéo da organizacéo,
cuja operagdo tem impactos significativos nas demais func¢des. Dependendo
da complexidade, o processo é dividido em subprocessos; b) Subprocessos:
divisBes do macroprocesso com objetivos especificos, organizadas seguindo
linhas funcionais. Os subprocessos recebem entradas e geram suas saidas em
um Unico departamento; ¢) Atividades: os subprocessos podem ser divididos
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nas diversas atividades que os compGem, e em um nivel mais detalhado de
tarefas.

De acordo com a citacdo, o Mapeamento de Processos pode ir do nivel dos

macroprocessos até o nivel das tarefas. Para que essa hierarquia possa ser melhor visualizada,

apresenta-se a Figura 1, considerando o contexto de uma biblioteca:

UNIDADE DE INFORMACAO

PRODUCAO DE DIFUSAO DE
.|  RECURSOS DE INFORMAGAO E APOIO E
MACROPROCESSOS ™ INFORMAGAO E DOCUMENTAGCAO GESTAO
DOCUMENTACAO
| DESENVOLVIMENTO SERVICOS DE GESTAO
PROCESSOS |—™* DE COLEGCOES INFORMAGAO E ADMINISTRATIVA
DOCUMENTACAO
- SELECAO DE - REFERENCIA; - PLANEJAMENTO
INFORMACAO E - EMPRESTIMO DE E DIRECAO;
»| DOCUMENTACAO; DOCUMENTOS; - CONTROLE E
SUBPROCESSOS [—> . * ’ o
- AVALIACAOE - SERVICOS DE AVALIACAO DE
DESCARTE DE ALERTA; DESEMPENHO;
COLECOES - FORMAGAO DE - GESTAO
USUARIOS JURIDICA E LEGAL

FIGURA 1 - Macroprocessos, processos e subprocessos em unidades de informacéo.
Fonte: Adaptado de Molina Molina et al., 2004.

O nivel de abrangéncia a ser considerado pela instituicdo vai depender do tipo de
analise que se pretende fazer. No entanto, se o objetivo for a implantacdo da Gestdo por
Processos, julga-se que quanto mais aprofundada for a analise melhor, pois, acredita-se que,
se houver falhas a serem detectadas, as mesmas estardo no nivel dos subprocessos, atividades
e tarefas. Cada um desses niveis pode ser aprofundado ainda mais através da utilizacdo de
ferramentas como, por exemplo, os fluxogramas.

Além da analise dos processos em si, 0 Mapeamento de Processos também
proporciona que sejam identificadas as pessoas envolvidas em cada uma das etapas do fluxo,
fazendo com que as atribuicdes de responsabilidades sejam feitas de forma clara. Outra
possibilidade trazida pelo Mapeamento é a identificacdo das interfaces dos processos da

N
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instituicio com 0s processos de sua mantenedora. No caso dos processos de um setor de
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aquisicdes de uma biblioteca universitaria, por exemplo, podem-se identificar relacbes com os
setores financeiros ou de patrimdnio da universidade.

Outras vantagens que podem ser alcangadas com o Mapeamento de Processos, além
das j& mencionadas, sdo: documentacdo e padronizacdo dos processos; integracdo dos
processos, possibilitando a simplificacdo das rotinas; reducdo de custos, através da eliminacéo
de retrabalhos e de atividades que n&o agregam valor ao resultado final. De acordo com Mello
et al. (2002), “o principal beneficio obtido pelo mapeamento [...] € o surgimento de uma visao
e do entendimento de um processo compartilhado por todos os envolvidos” (apud
BARBEDO; RIBEIRO; MARCELINO, [2009], p. 3). Ou seja, quanto mais 0S processos
forem entendidos, mais as pessoas entenderdo que ndo estdo isoladas e que compartilham de
um todo maior, que trabalha em prol de um Unico objetivo.

Assim, 0 Mapeamento de Processos SO vem trazer beneficios para a instituicdo que a
implementar, uma vez que, seu principal objetivo ¢ “[...] buscar um melhor entendimento dos
processos de negdcios existentes e dos futuros para melhorar o nivel de satisfacdo do cliente
e aumentar [0o] desempenho do negocio” (CAMPOS; LIMA, 2012, p. 7, grifo nosso). Mais
uma vez € destacada a importancia da satisfacdo do cliente, preocupacéo principal da Gestao
da Qualidade.

2.3 Gestdo da qualidade, gestdo por processos e mapeamento de processos em bibliotecas

Com os avangos tecnoldgicos e grande aumento da quantidade de informactes
existentes, as bibliotecas comecam a ter que se adequar a essa dindmica. Isso inclui a
preocupacdo com a qualidade dos servigos oferecidos, que faz com que os profissionais
passem a ter que conhecer as metodologias existentes para a garantia dessa qualidade,
adequando-as a seu ambiente de trabalho. No entanto, a preocupagdo dos profissionais
bibliotecarios com a qualidade dos servicos oferecidos ndo é novidade na area. De acordo
com Vergueiro, “[...] fornecer a informacéo correta e no momento certo ao usuario foi sempre
parte dos dogmas da profissdo” (2002, p. 9). Segundo o autor, as 5 leis de Ranganathan” j&
evidenciavam isso, 0 que denota que a Gestdo da Qualidade pode sim ser aplicada em

bibliotecas ou servigos de informacéo, pois, na mencionada lei:

Al

N

—/

y

*1— Os livros sdo para usar; 2 — A cada leitor seu livro; 3 — A cada livro seu leitor; 4 — Poupe o tempo do leitor; JV)

5 — A biblioteca é um organismo em crescimento. (RANGANATHAN, 2009, p. xi). — |
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[...] estdo o produto com o qual os profissionais da informacéo trabalham, a
consciéncia sobre a importancia do cliente e da satisfacdo de suas
necessidades de maneira eficiente, a percep¢do da necessidade de se definir
processos de trabalho que poupem o tempo desse cliente [...] e ©
entendimento de que as instituicBes de informacdo constituem organismos
dindmicos, em crescimento. Assim, concluo que, a priori, nada existe que
impeca a aplicagdo da gestdo da qualidade no ambiente da informagéo
(VERGUEIRO, 2002, p. 9-10).

As teorias da Gestdo da Qualidade, que antes eram aplicadas em empresas industriais,
podem ser aplicadas em ambientes que oferecem servigos também, pois, assim como “as
empresas sdo grandes colegdes de processos” (GONCALVES, 2000, p. 6), as bibliotecas
também o sdo (como foi demonstrado na Figura 1). Além disso, assim como o oferecimento
de um produto de qualidade vai interferir na imagem que o cliente tem da empresa, 0
oferecimento de um servico também influenciara na percepcao dessa imagem, pois, pode ser
entendido como “[...] um ato ou desempenho que cria beneficios para clientes por meio de
uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario do servigo” (LOVELOCK;
WRIGHT, 2001, p. 5).

Nesse contexto, a melhoria da qualidade dos servicos também estd diretamente
relacionada ao profundo entendimento dos processos realizados para que 0S mesmos sejam
oferecidos. Dessa forma, se faz necessaria a aplicacdo de técnicas gerenciais adequadas como
as ja mencionadas Gestdo por Processos e Mapeamento de Processos. Dessa forma, o
bibliotecario, de organizador de acervos, passa a Ser um gestor de processos e Servicos,

visando a elevacédo dos niveis de satisfacdo dos usuérios.

3 METODOLOGIAS PARA O MAPEAMENTO DE PROCESSOS

No levantamento bibliogréafico realizado foram encontradas cinco metodologias para o
Mapeamento de Processos, todas com aplicacdes praticas em bibliotecas. Nesse sentido, serdo
apresentados os seguintes modelos: Modelagem de Processos de Negocios (MPN), aplicado
no Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de Sao Paulo (SIBi/USP); Metodologia
ARIS (Architecture of Integrated Information Systems), aplicado na Biblioteca Comunitaria
da Universidade Federal de Sdo Carlos (UFSCar); Formulario SIPOC, aplicado na Rede de
Bibliotecas do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial de Santa Catarina

(SENAC/SC); Servpro, aplicado na Biblioteca Universitaria Central da Universidade Federal [—
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de Santa Catarina (BU/UFSC) e Roteiro do INPE, aplicado no Servigo de Informacdo e

Documentacéo (SID) do Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais (INPE).

3.1 Modelagem de Processos de Negocios (MPN)

A Modelagem de Processos de Negocios (MPN) foi utilizada por Di Francisco (et al.,
2010) para mapear os processos das bibliotecas do Sistema Integrado de Bibliotecas da
Universidade de Sdo Paulo (SIBi/USP) e, dessa forma, conseguir identificar, registrar e
padronizar os servigos. Através da utilizacdo deste método, foi possivel identificar e descrever
graficamente todos 0s processos essenciais, gerenciais e de apoio existentes no Sistema de
Bibliotecas, além de novos indicadores de desempenho. A MPN trata-se de um submodelo da
metodologia Enterpreise Knowledge Development (EKD), que abrange um conjunto de
técnicas de detalhamento da execugdo das atividades, das diretrizes para a realizacdo dos
trabalhos e dos fluxos de informacdo entre 0s processos por meio de uma representagdo
grafica de facil assimilacdo. O submodelo é “[..] usado para definir processos
organizacionais, € a forma pela qual eles interagem e manuseiam a informagao e os materiais”
(PADUA, 2004, p. 37).

No caso do SIBi/USP, a partir do estabelecimento dos macroprocessos foi possivel
identificar processos, subprocessos, atividades, instrucdes de trabalho, fluxos e indicadores.
Dentre os macroprocessos foram identificados 2 essenciais (como, por exemplo, “Acesso
continuo a informagdo e ao documento”), 5 gerenciais (como, por exemplo, “Gestdo de
pessoas) e 4 de apoio (como, por exemplo, “Apoio as revistas cientificas da USP”), que
reinem 115 atividades. Cada um desses macroprocessos foi detalhado em planilha®.

Com relagdo aos indicadores, foram adotados como pardmetro os quatro definidos
pelo Projeto SIBindica® (GRANDI et al., 2008). Os quatro indicadores, que foram validados
atraveés de aplicacdo de piloto em bibliotecas do SIBi/USP, sdo: Uso da colecdo de livros e
outros materiais ndo periodicos; Rapidez do processamento técnico; Disponibilidade do
documento; Agilidade no EEB e Comutacdo Bibliografica. Além desses, foi identificada a
necessidade do estabelecimento de mais dois: Agilidade na aquisic¢éo e Satisfagdo do Usuario
(PAQ). Além da elaboracdo de planilhas para a descricdo dos macroprocessos, também foi

definido um modelo de registro para os indicadores de desempenho’.

=
> Para verificar exemplos dessas planilhas, consulte o trabalho de Di Francisco et al. (2010). =
¢ Estudo de indicadores de desempenho sistémico, com base em padrdes nacionais e internacionais. Unl

" para verificar exemplos desses modelos de registro, consulte o trabalho de Di Francisco et al. (2010). — |
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O trabalho com a descricdo dos mapeamentos dos processos do SIBiI/USP ndo
apresenta como foram representados os fluxos de cada um deles. Apenas € citado que estdo
sendo elaborados em forma de “modelos de referéncia” que, de acordo com Guerrini et al.
(2009, p. 7) “[...] sdo uma representacdo de um conjunto de elementos organizados entre si
para uma finalidade. [...] sua funcéo € facilitar a compreensdo do papel dos envolvidos no
processo para permitir eventuais melhorias.”

No caso do SIBi/USP, a elaboragdo dos “modelos de referéncia” para 0s seus
processos é apresentada no trabalho de Coletta et al. (2010). Tal elaboracéo foi realizada a
partir dos macroprocessos identificados no trabalho anterior®. A seguir, na Figura 2, pode ser

verificado o modelo de referéncia para o processo “Avaliagao de satisfagdo do usuario”:

PROCESSO 1: PROCESSO 2: PROCESSO PROCESSO 4:
DISPONIBILIZAR DISPONIBILIZAR 3: PREENCHER E
FORMULARIO .| FORMULARIO .| DIVULGAR .| ENVIAR
PAQ NA SIBINET "| NA HOMEPAGE | CAMPANHA "| FORMULARIO
E DEFINIR DA BIBLIOTECA DO PAQ ONLINE
CRONOGRAMA |
DE APLICACAO
'y Para obter maior nimero de
respostas, a biblioteca pode
- imprimir o formuldrio e pedir o
D-IL—E(IQBI preenchimento ao usuario

PROCESSO 7: v

ELABORAR PROCESSO 6:

GRAFICOS E P ELABORAR P PROCESSO 5:

__ ANALISES < GRAFICOS E < PROVIDENCIAR
DT/SIBi = Processos 1,5 e 6 LOCAIS ANALISES TABULACAO
SISTEMICAS DOS DADOS
BIBLIOTECA = Processos 2, 7 e
v
DT/SIBi/BIBLIOTECA = Processos 3 e 8 PROCESSO 8: PROCESSO 9:
PROMOVER » DIVULGAR
P — ACOES DE RESULTADOS

BIBLIOTECA/USUARIO = Processo MELHORIA
O PAQ - Programa de Avaliacdo das bibliotecas do SIBi/USP é um processo do SIBi aplicado a cada dois
anos com a assessoria de um grupo de estudos responsavel pela sua definigdo e implementacéo.

FIGURA 2 — Modelo de referéncia do processo “Avaliagdo de satisfagdo do usuario”
Fonte: Adaptado de COLETTA et al., 2010, p. 6.

Segundo Coletta et al. (2010) o EKD, bem como seu submodelo MPN, é bastante

utilizado na area de Engenharia de Producdo. No entanto, como pode ser visto, ele pode

® Di Francisco (2010).

Al
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perfeitamente atender ao trabalho de Mapeamento de Processos no contexto de uma

biblioteca.

3.1.1 ARIS/EPC

Além da elaboragdo de planilhas e dos “modelos de referéncia”, para que uma MPN
possa ser colocada em pratica existe, também, a metodologia ARIS (Architecture of
Integrated Information Systems). Tal metodologia “[...] estd fundamentada na utilizacdo de
uma grande variedade de modelos e objetos através dos quais 0s processos de negdcio de uma
organizacdo podem ser representados e analisados [...].” (GONCALVES, 2010, p. 29). Dentre
os modelos existentes na metodologia ARIS, estd o EPC, utilizado pela autora supracitada
para mapear 0s processos do servi¢o de atendimento ao usuario da Biblioteca Comunitaria da
Universidade Federal de Sdo Carlos (UFSCar).

EPC (Event Driven Process Chain — Cadeia de Processos Dirigida por Eventos) é
parte simplificada da metodologia ARIS, onde um processo € modelado segundo o fluxo de
eventos e fungdes presentes nos processos. Seus principais componentes sao:

v" Funcdes: sdo as atividades, as tarefas ou 0s passos que precisam ser executados
num processo;

v’ Eventos: situacfes que ocorrem antes ou depois da execucdo de uma funcao;

v" Conectores l6gicos: unificam e separam os fluxos segundo os conectores E,
OU ou OU-exclusivo;

v Caminho: indica que aquele passo € descrito por meio de outro diagrama
completo (EPC).

No trabalho de Mapeamento dos Processos da Biblioteca Comunitaria da UFSCAR,
apos a identificagdo dos macroprocessos, 0s processos existentes foram detalhados através de
EPCs’.

3.2 Formulario SIPOC

A metodologia do Formulario SIPOC foi utilizada por Coelho (2011) para mapear 0s
processos das 20 Bibliotecas da Rede do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial de
Santa Catarina (SENAC/SC). A abreviacdo SIPOC significa Supply, Inputs, Process, Output e
Consumers. Dessa forma, a metodologia permite identificar as entradas, os fornecedores, as fﬁﬂ

® para verificar exemplos de EPCs, consulte o trabalho de Gongalves (2010). — |
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atividades, as saidas e os clientes presentes em cada processo. Além disso, “[...] ¢ um meio
efetivo de comunicacgéo entre os membros da equipe, que facilita a visualizagéo para membros
que ainda ndo conhecem 0 processo e precisam de uma visdo mais sistémica antes de se
aprofundarem nos detalhes.” (FINAMORE JR., 2008, p. 41).

No caso da Rede de Bibliotecas do SENAC/SC, as atividades desenvolvidas para o

Mapeamento dos Processos foram:

[...] @) Identificar os processos essenciais de cada area e a forma como estdo
sendo executados; bem como seus objetivos; b) Identificar as atividades que
compreendem o processo, sua sequéncia légica e os pontos de decisdo, bem
como as unidades organizacionais envolvidas e as relagdes de dependéncia
entre as etapas do processo; c¢) Levantar os documentos e sua
regulamentacéo; d) Identificar oportunidades de melhoria e apresentar uma
proposta de mudanca (COELHO, 2011, p. 4).

Dessa forma, foram identificados oito processos gerais e elaborados fluxogramas para

cada um deles, sendo possivel otimizar e padronizar suas respectivas atividades.

3.3 Servpro

A técnica denominada Servpro® foi utilizada por Santos, Fachin e Varvakis (2003)
para 0 Mapeamento dos Processos da Biblioteca Universitaria Central da Universidade
Federal de Santa Catarina (BU/UFSC). Baseado no IDEF3 (Integrated DEFinition - técnica
de gestdo de processos industriais desenvolvida pela Forca Aérea dos Estados Unidos), o
Servpro foi adaptado para mapear 0s processos de servicos levando em conta o ponto de vista

do usuério. Dessa forma,

E importante destacar que o Servpro abrange somente 0s processos de que 0
usuario participa (processos de linha de frente), pois considera que a melhoria da
qualidade em servicos ocorre a partir das atividades que sdo percebidas pelo
usuério. Assim, as interagcBes usudrio/organizagdo que ocorrem durante o
processo sd0 mapeadas na forma que o usudrio as vivencia. (SANTOS;
FACHIN; VARVAKIS, 2003, p. 87).

O Servpro abrange dois elementos - diagrama e documento de elaboracao™:

v Diagrama: representa o processo graficamente, decompondo-o de forma hierarquica

até o nivel de detalhamento desejado (subprocesso). Seus elementos basicos sdo: as

=

1% juncdo das palavras “servi¢o” e “processo”. HJE*

1 para verificar exemplos de diagramas e de documentos de elaboraco, consulte o trabalho de Santos; Fachin; 516)
Varvakis (2003). — |
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atividades de interacdo (as atividades de cada um dos processos, onde ha interacéo
com 0 usuario); as setas (que conectam as atividades de interacdo); as juncles
(indicam as ramificacGes do processo, através das atividades que ocorrem paralela ou
alternativamente) e go-to (utilizado quando ha necessidade de indicar uma ligacéo

com a proxima ocorréncia no processo e isso ndo tiver sido feito por uma seta).

v" Documento de elaboragdo: complementa a representacdo do processo presente no
diagrama, fornecendo informagdes adicionais sobre as atividades. E utilizado nas
atividades de interacdo presentes no mais baixo nivel hierarquico do diagrama e,
portanto, ndo serdo mais decompostas, o que justifica a necessidade da apresentacao
de maiores detalhes sobre elas. Tais informacgdes auxiliam na avaliacdo de
desempenho do processo. Seus elementos béasicos sdo: nome, ndmero e rétulo da
atividade de interacdo (identificam a atividade e seu nivel hierarquico); elementos de
contato (representam 0S recursos com 0S quais O Usuario tem contato e, por isso,
podem afetar a qualidade que percebe do servi¢o); interacdes entre os elementos e 0
usuario (subatividades que ndo foram representadas graficamente e que correspondem
as relacdes de troca entre o usuario e a prestacdo do servico); operacdes dos elementos
(operacdes necessarias para o fornecimento do servico); operacdes do usuario
(operagBes que o usuario desempenha); determinantes da qualidade (parametros
utilizados pelo usuério para avaliar a qualidade do servigo) e medidas de desempenho

(indica o nivel de desempenho das operacdes realizadas).

O Servpro tem sua génese em uma técnica de gestdo de processos industriais (IDEF3).
No entanto, foi perfeitamente adaptado para a gestdo de processos de servigos sob a Gtica do

usuario, podendo, dessa forma, ser utilizado para 0 Mapeamento de Processos em bibliotecas.

3.4 Roteiro do INPE

O Servico de Informacdo e Documentacdo (SID) do Instituto Nacional de Pesquisas
Espaciais (INPE), baseado numa revisdo de literatura, elaborou um roteiro proprio para o
mapeamento de seus processos. Tal roteiro, apresentado por Barbedo, Ribeiro e Marcelino
([2009]) é formado pelas seguintes etapas:

1 — Formacdo da equipe: constituicdo e capacitacdo da equipe que participard do

Al

mapeamento dos processos;

J
=N
/

-

-
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2 — Elaboracdo do plano de trabalho: realizacdo de reunides para estabelecer os
objetivos e metas a serem cumpridas, as atividades a serem desenvolvidas, 0s
recursos necessarios, resultados, prazos de entrega, apresentacdo do projeto a
Direcéo, prever analises periodicas e implementacdo de melhorias;

3 — Diagnostico do SID: identificacdo da estrutura organizacional e mapeamento do
quadro de pessoal do SID;

4 — Entrevistas com a equipe do SID: interagdo da equipe com o projeto de
mapeamento e preenchimento de planilha descrevendo as tarefas realizadas;

5 — Elaboracéo dos fluxos: elaboracdo dos fluxos das tarefas identificadas na etapa 4;

6 — Andlise e validacdo dos fluxos com as equipes: ap6s a elaboragdo dos fluxos, os
mesmos sdo validados a partir do preenchimento de quadros resumos e
apresentacéo de solucdes para os problemas identificados*?;

7 — Definicdo dos processos: com base na validacdo dos fluxos, definem-se os
processos da unidade (agrupamento dos subprocessos) e, depois, 0s
macroprocessos (agrupamento dos processos). Nessa etapa, é possivel identificar
os relacionamentos entre 0s subprocessos e 0s processos;

8 — Identificacdo de indicadores: apds a definicdo dos processos e macroprocessos,
identifica-se indicadores para avaliar seus desempenhos e colocar medidas
corretivas em prética.

Na época em que o trabalho foi escrito, as etapas 7 e 8 ainda ndo tinham sido
colocadas em pratica. Além disso, também se pretendia elaborar manuais de trabalho,
descrevendo as tarefas de cada membro do SID.

Como é possivel perceber, os modelos para 0 Mapeamento de Processos encontrados
na literatura sdo perfeitamente aplicaveis em bibliotecas. No entanto, cada um traz uma
especificidade diferente.

A MPN ¢ uma metodologia bem completa que descreve ndo apenas 0s processos, mas,
também, seus indicadores de desempenho, o que é de suma importancia para a avaliacdo dos
processos desenvolvidos. Os fluxos de trabalho sdo apresentados por meio de planilhas e dos
chamados “modelos de referéncia” que, no caso do SIBi/USP mostram n&o apenas os fluxos
de trabalho internos ao SIBi, mas, também, as suas interacbes com outras areas ou atores

envolvidos no processo. Os EPCs, parte simplificada da metodologia ARIS, sdo espécies de

1L

U
)
12 para verificar exemplos de quadros resumos e apresentacdo de solugdes para os problemas identificados, @

consulte o trabalho de Barbedo; Ribeiro; Marcelino ([2009]). —— |
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fluxogramas que nao possuem nenhum outro documento de apoio, 0 que traz a impressao de
metodologia incompleta, se comparada as demais encontradas.

O Formulério SIPOC também é uma metodologia bem completa e parece fécil de ser
colocada em pratica. Além do formulario em si, que traz toda a descricdo dos fornecedores,
das entradas, das atividades, das saidas e dos clientes de cada um dos processos e, portanto,
pode fazer parte de um manual de procedimentos, possui, também, a descricdo grafica dos
processos em fluxogramas tradicionais. Seus “mapas de relacionamento” s3o bem
interessantes, uma vez que, mostram, claramente, que o cliente de um subprocesso €
fornecedor do préximo, demonstrando a cadeia de relacionamentos existente entre eles.

O Servpro parece ser uma metodologia complexa de ser aplicada. Além de um mesmo
processo ser representado através da elaboracdo de varios diagramas, e ndo através de um
unico fluxograma, sua aplicacdo leva em conta o ponto de vista do usuario com relacéo as
atividades desenvolvidas. Dessa forma, sua aplicacdo seria mais viavel em setores em que ha
participacdo direta dos usuarios.

O Roteiro do INPE, por sua vez, ndo é explicitado por completo na literatura
encontrada, faltando a apresentacdo das etapas 7 e 8. No entanto, a descricdo da etapa 7
sugere que a metodologia segue o caminho inverso dos outros modelos, fazendo a descricdo
dos procedimentos dos subprocessos até chegar nos macroprocessos. Julga-se estranho esse
tipo de aplicacdo, pois parece ser importante primeiramente ter a visdo do todo, para depois
partir para as situac@es especificas.

Dentre os pontos comuns encontrados na aplicacdo das metodologias encontradas
estdo: entrevistas com os atores envolvidos nos processos; representacfes graficas dos
procedimentos; identificagdo de macroprocessos, processos e subprocessos, além da anélise
de documentos internos ja existentes.

A fim de se condensar as caracteristicas apresentadas é realizada, no Quadro 1,

comparacédo dos principais aspectos de cada uma das metodologias:

ST

QUADRO 1 - Comparativo das metodologias apresentadas para 0 Mapeamento de Processos

_/

=
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METODOL DESCRICAO PONTOS POSITIVOS PONTOS
OGIA NEGATIVOS
MPN Conjunto de técnicas de Identificagdo  dos  processos,  subprocessos,
detalhamento da execucdo atividades, instrucbes de trabalho, fluxos e
das atividades, das indicadores; elaboracdo de planilhas para a
diretrizes para a realizagdo  descri¢do dos macroprocessos; apresenta modelo de
dos trabalhos e dos fluxos registro para os indicadores de desempenho;
de informacdo entre 0s apresentacdo dos fluxos em forma de “modelos de
processos por meio de uma  referéncia”; ndo mostra apenas os fluxos de trabalho
representacdo grafica de internos, mas, também, as interacbes com outras
facil assimilacéo. areas ou atores envolvidos no processo.
EPC O processo € modelado Apresentagdo dos processos através de fluxogramas —Fluxogramas n&o
segundo o fluxo de eventos  (cadeias de processos). possuem nenhum outro
e fungbes presentes nos documento de apoio.
processos.
FORMULAR Permite identificar as Representacio dos processos através da utilizagio
10 SIPOC entradas, os fornecedores, de “mapas de relacionamento” (formulario sipoc
as atividades, as saidas e os que descreve os fornecedores, as entradas, as
clientes presentes em cada atividades, as saidas e os clientes de cada um dos
processo. processos) que mostram, claramente, que o cliente
de um subprocesso é fornecedor do proximo,
demonstrando a cadeia de relacionamentos existente
entre eles; utilizacdo de fluxogramas tradicionais;
metodologia simples de ser colocada em prética.
SERVPRO Mapeia 0s processos de Representa 0s processos através da elaboracdo de  Um mesmo processo é
servigos levando em conta diagramas e de documentos de elaboragéo. representado por
0 ponto de vista do varios diagramas, e
usuario. ndo através de um
(inico fluxograma;
abrange somente 0s
processos de que o
usuario participa
(processos de linha de
frente).
ROTEIRO Composto por oito etapas Prevé a capacitacdo da equipe que participarado Nao € explicitado por
DO INPE elaboradas com base mapeamento dos processos, bem como o completo, faltando a
numa revisao de planejamento das metas e prazos a serem apresentacio das
literatura sobre cumpridos; validacdo dos fluxos, com o etapas 7 e 8; segue 0
mapeamento de preenchimento de quadros resumos e caminho inverso dos
processos. apresentacdo de solugdes para o0s problemas outros modelos,

identificados; identificacdo de indicadores para
avaliacao do desempenho dos processos.

fazendo a descricdo dos
procedimentos e dos

subprocessos até
chegar nos
macropocessos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

As instituicdes que almejam a Gestdo da Qualidade dos produtos e servigos que

oferecem a seus clientes devem estar abertas para adotar novos procedimentos e rotinas de

trabalho que busquem alcancar o atendimento das necessidades e a satisfagdo daqueles que as

procuram. Como foi possivel perceber, a Gestdo por Processos é uma das abordagens que
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passam a ser vistos de forma integrada, sempre buscando a qualidade do resultado alcancado
no final do processo, ou seja, a qualidade do que é fornecido ao cliente.

Para tanto, é de suma importancia que as instituicbes conhecam seus processos com
profundidade e, nesse sentido, é importante que seja colocada em pratica a atividade de
Mapeamento de Processos. Tal atividade fornece condicdes para que as instituicbes consigam
analisar os fluxos de trabalho identificando as atividades desenvolvidas em cada um dos
processos, diagnosticando possiveis deficiéncias e melhorias, bem como 0s responsaveis
envolvidos.

Toda essa dinamica surgiu, inicialmente, em empresas industriais. No entanto, ficou
claro, a partir das metodologias apresentadas, que as instituicdes que oferecem servicos,
especialmente as bibliotecas e servicos de informacdo, também podem se valer das vantagens
que o Mapeamento de Processos pode trazer. Essas vantagens como, por exemplo, a
documentacdo, padronizacdo e integracdo dos processos, sdo imprescindiveis na rotina de
trabalho de qualquer setor, uma vez que, a padronizagdo dos processos do dia-a-dia
possibilita, ao profissional, gastar seu tempo com atividades que demandem mais raciocinio,
em detrimento de atividades rotineiras que, se bem documentadas, podem ser colocadas em
pratica por um assistente. A documentacdo dos processos também traz vantagens, pois,
possibilita que os novos funcionarios tenham manuais que os auxiliem na realizacdo das
atividades.

Acredita-se que, assim como foi demonstrado, as metodologias encontradas na
literatura podem perfeitamente ser aplicadas e, até mesmo, adaptadas a realidade de cada
instituicdo, chegando-se em metodologias proprias e de fécil aplicacdo para 0 mapeamento
dos processos e, conseglientemente, para 0 aprimoramento das atividades desenvolvidas
como, por exemplo: identificacdo das pessoas envolvidas em cada uma das atividades,
fazendo com que as atribuicbes de responsabilidades sejam feitas de forma clara;
identificacdo das interfaces dos processos internos com 0s processos da mantenedora da
biblioteca; simplificacdo das rotinas e reducao de custos, através da eliminacdo de retrabalhos

e de atividades que ndo agregam valor ao resultado final.
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