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RESUMO

O modelo atual de gestéo nas organizagdes demanda que seus processos sejam bem gerenciados
para que possam alcancar 0s seus objetivos estratégicos. Dessa forma, o Gerenciamento de
Processos de Negdcios (BPM) aliado a ferramentas de tecnologia da informacdo e
comunicacgdo, como os sistemas de gerenciamento de processos de negécios (BPMS), permite
que as organizagdes extraiam os melhores resultados possiveis dos seus processos. Assim, 0
objetivo geral da presente pesquisa foi conduzir um processo de tomada de deciséo utilizando
técnicas inerentes aos Métodos Multicritério de Analise de Decisdo (MMAD) a fim de analisar
e comparar duas ferramentas de mapeamento, simulacdo e melhoria de processos de negocios
— 0s BPMS Bizagi e Bonita. Os BPMS foram avaliados com base no seu desempenho no
gerenciamento do processo de contratacdo de servicos de acesso a bases de dados de livros
digitais, no formato em que era executado pela Biblioteca Central da Universidade Federal da
Paraiba até 0 ano de 2021. A metodologia adotada nesta pesquisa € classificada como descritiva,
de natureza aplicada e de abordagem mista, utilizando técnicas préprias dos métodos
quantitativo (a simulacdo e o método AHP) e qualitativo (0 mapeamento com a notacdo BPMN,
a analise com a ferramenta SIPOC e a aplicagdo do questionario presente no ISO/TR
26122:2008). Ao final da pesquisa, foi possivel criar um modelo melhorado para o processo e
verificar o funcionamento do Bizagi e do Bonita como ferramentas de gerenciamento de
processos, observando que o Bizagi se apresentou como 0 BPMS mais adequado diante dos
critérios selecionados.

Palavras-chave: gestdo da informacéo e do conhecimento; mapeamento e gestao de processos
de negdcios; melhoria de processos; simulagdao; métodos multicritério de analise de decisao.



DECISION-MAKING ANALYSIS STUDY: A REVIEW OF THE BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT TOOLS BIZAGI AND BONITA

ABSTRACT

The current management model in organizations demands that their processes are well managed
in order to achieve their strategic goals. Therefore, Business Process Management (BPM)
combined with information communication technology tools, such as business process
management systems (BPMS), allow organizations to extract the best possible results from their
processes. Thus, the main objective of the present research was to conduct a decision-making
process using techniques inherent to the Multi-Criteria Decision Analysis (MCDA) Methods in
order to analyse and compare two business process mapping, simulation and improvement tools
— the BPMS Bizagi and Bonita. The BPMS were evaluated based on their performance in
managing the process of hiring access services to digital books databases, in the format it was
conducted by the Central Library of the Federal University of Paraiba until the year of 2021.
The methodology adopted in this research is classified as descriptive, applied in nature, with a
mixed approach, using quantitative (such as simulation and AHP) and qualitative (BPMN
process mapping, analysis with SIPOC and the application of the questionnaire present in
ISO/TR 26122:2008) techniques. Concluding the research, it became possible to create an
improved process model and to verify the functioning of Bizagi and Bonita as process
management tools, observing that Bizagi presented itself as the most adequate BPMS in light
of the selected criteria.

Keywords: information and knowledge management; business process management and
mapping; process improvement; simulation; multi-criteria decision analysis.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA

O desenvolvimento da sociedade e as constantes mudancas e inovagOes que se fazem
presentes no mundo contemporaneo causam grandes impactos na forma como os individuos
conduzem suas atividades. As demandas atuais por rapidez, instantaneidade, adaptabilidade e
eficiéncia recaem néo so sobre as pessoas no aspecto individual, exercendo também uma forte
influéncia nas organizag0es, que passaram a existir e desempenhar suas tarefas em ambientes
cada vez mais dindmicos e complexos (HARMON, 2014).

Tal complexidade exige que as organizacOes se sistematizem de maneira a materializar
suas funcoes e atividades por meio de estruturas denominadas de processos, cujo conceito pode
expressar diferentes significados, a depender do ambito do conhecimento com o qual estejamos
lidando. Segundo a acepcdo adotada nesta pesquisa, 0 termo processo evidencia uma sequéncia
de acBes concatenadas entre si cuja execucdo tem o objetivo de gerar um ou mais produtos.

Na mesma linha, o guia BPM CBOK (ABPMP, 2013, p. 35) aduz que processo pode
ser definido como “uma agregacao de atividades e comportamentos executados por humanos
ou maquinas para alcangar um ou mais resultados”, demonstrando que a execucao do processo
tem carater instrumental, servindo como meio para a realizacdo prética e ordenada de um
conjunto de acGes e tarefas.

Essa estrutura de atividades se faz presente nas organizacdes na forma de processos de
negocios, envolvendo diversos componentes que, em conjunto, interagem a fim de gerar algo
de valor para o cliente. Dessa maneira, 0s processos de negdcio representam a ferramenta
colocada a disposicdo das organizacGes para que elas materializem 0s seus objetivos,
entregando os resultados ou produtos que compreendem a sua atividade-fim e concretizando
seu planejamento estratégico (BURLTON, 2015).

Como forma de gerenciar esses processos para que eles sejam executados com o
maximo do seu potencial, extraindo deles os melhores resultados possiveis, algumas estratégias
podem ser utilizadas, como o Business Process Management (BPM) ou Gerenciamento de
Processos de Negocio. Para Dumas et al. (2018, p. 6), 0 BPM é definido como “um conjunto
de métodos, técnicas e ferramentas para identificar, descobrir, analisar, redesenhar, executar e
monitorar processos de negdcios a fim de otimizar o seu desempenho” (tradug@o nossa).

Percebe-se, portanto, que a premissa fundamental do BPM é analisar 0s processos

oportunizando conhecer o seu fluxo, componentes e participantes de forma detalhada para, em
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seguida, promover melhorias sistémicas e continuas, visando alcan¢ar a sua maxima eficiéncia.
Vale apontar, ainda, que as melhorias incidentes nos processos de negdcios podem ser de
naturezas variadas, abrangendo reducdes de custo, de tempo, entre outras modificacbes que
surjam com a finalidade de otimizar o fluxo do processo e, consequentemente, 0 seu produto
final. A aplicagdo desse método também gera uma valiosa documentacdo para a institui¢éo, que
pode utiliza-la para o aprendizado continuo de seus colaboradores em relagdo aos processos
organizacionais e para memoria institucional.

Ainda nessa linha, é perceptivel que a utilizacdo das tecnologias da informacdo e
comunicacdo também encontra terreno fértil no ambito das préticas de gerenciamento de
processos de negdcios, na medida em que hd um constante desenvolvimento de ferramentas
tecnoldgicas capazes de viabilizar e facilitar a aplicacdo pratica dos principios de BPM.

E nesse panorama que se enxerga a relevancia dos softwares de mapeamento e
simulacgéo de processos, os quais sdo denominados de Business Process Management Systems
(BPMS). Em uma definicdo direta, Weske, van der Aalst e Verbeek (2004, p. 1) afirmam que
0 BPMS ¢ um “software de sistema genérico que ¢ movido por desenhos de processos explicitos
a fim de executar e gerenciar processos de negodcios operacionais” (traducdo nossa). Trata-se,
em suma, de sistemas que se voltam a modificar, melhorar, simular, automatizar e executar
processos das mais variadas naturezas.

Assim, os BPMS possibilitam que a pessoa ou equipe encarregada do gerenciamento
dos processos de negdcios transite por todas as etapas que compdem o ciclo do BPM de forma
mais clara, valendo-se de um maior potencial de armazenamento e gestdo de informacdes para
impulsionar a anélise e a eventual melhoria do processo.

Diante da realidade organizacional atual em que a busca pela eficiéncia e pela eficacia®
é elemento essencial para a concretizacdo das atividades de todas as organizacgdes, sejam elas
privadas ou publicas, aliar as técnicas de gerenciamento de processos de negdécios a utiliza¢éo
de ferramentas de tecnologia, na figura de softwares especificamente voltados a isso, é uma
maneira apropriada e necessaria para que se alcance resultados superiores nos processos em
andlise.

Entretanto, é notério que o avango tecnoldgico acentuado tem como consequéncia o
surgimento de uma vasta gama de opcdes de ferramentas BPMS auxiliares ao BPM, situacéo

que, embora se mostre vantajosa em razao da grande oferta de sistemas distintos, também pode

! Daft (2017) afirma que, na realidade organizacional, o termo eficiéncia traduz uma ideia de custo-beneficio, ou
seja, um parametro que mede a quantidade de recursos dispendidos para se atingir um determinado objetivo. J& a
eficacia abrange de forma ampla o grau de consecugdo dos objetivos da organizag&o.



19

representar um problema na medida em que dificulta a escolha da ferramenta mais apropriada
para o gerenciamento dos processos de negacios.

E a partir disso que se torna fundamental o estabelecimento de critérios claros e a
submissdo desses critérios a uma tomada de decisdo guiada por técnicas especificas que
viabilizem a realizacdo da melhor escolha possivel, permitindo que a organizacdo tenha a sua
disposicdo 0 BPMS mais compativel com 0s seus processos de negdcios e com 0s objetivos
estratégicos que serdo alcancados por meio deles.

Sendo assim, esta pesquisa parte do seguinte questionamento: considerando dois dos
principais BPMS existentes no mercado (Bizagi e Bonita), qual deles apresenta o melhor
desempenho aplicado no gerenciamento do processo de contratacdo do servico de licenga de
acesso a bases de livros digitais da Biblioteca Central (BC) da Universidade Federal da Paraiba
(UFPB)?

1.2 JUSTIFICATIVA

A realizacdo da presente pesquisa se justifica, inicialmente, a partir da experiéncia
pessoal da autora, ex-servidora da Universidade Federal da Paraiba, que foi lotada na Biblioteca
Central de 2017 a 2021. O contato com 0s processos relativos as compras e contratacdes
publicas da Biblioteca Central ocorreu desde o inicio desse periodo, tendo se acentuado quando,
em 2019, ocorreu a transferéncia da autora para a Secdo de Compras/BC, ocasido em que foi
possivel enxergar de forma mais detalhada todo o panorama dos processos atinentes ao setor.

Em razdo da experiéncia diaria de trabalho, surgiram alguns sinais de inquietacdo em
relacdo a forma de conducdo dos processos de compras e contratagdes da Biblioteca Central.
Para contextualizar, é necessario apontar que a estruturacdo de fluxos de processos na Secao de
Compras era incipiente, se iniciando a partir de 2017 apds algumas mudancas no quadro de
servidores. O estado quase embrionario do setor aliado ao fato de que, no inicio, ndo havia
pessoal em numero suficiente, impossibilitou a existéncia de uma orientagdo por processos de
maneira imediata. Consequentemente, o fluxo dos processos da Secdo de Compras, em geral,
tramitava de maneira deficitaria e muitas vezes ineficiente, visto que ndo existiam condigdes
adequadas para criar um desenho de processos que suprisse essas lacunas.

Diante disso, se apresentou a intencdo de promover algumas melhorias no fluxo dos
processos de contratacdo, notadamente naqueles referentes a contratacdo de servicos de acesso
a bases de dados que oferecem livros digitais. Aludida pretensdo se concretizaria como um

instrumento capaz de tornar esse processo descomplicado, direto e eficiente, 0 que traria
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beneficios a rotina de trabalho da autora e dos demais servidores, mas principalmente a toda a
comunidade académica, real destinataria dos servicos ali contratados.

No entanto, convém mencionar que durante o decorrer dessa pesquisa 0 processo em
estudo sofreu alteracfes fundamentais em razao de determinacgdes legais advindas do Governo
Federal, notadamente com a publicagdo da Portaria ME/SEDGGD/SG n° 13.623, de 10 de
dezembro de 2019.

Consequentemente, visando assegurar a relevancia da pesquisa perante um cenario de
incertezas e imprevisibilidades que afetaram diretamente o processo em analise, o foco da
pesquisa passou a ser a realizacdo de uma analise de softwares de apoio ao gerenciamento de
processos de negdcios, com a sua posterior submissdo a um processo que auxilie a tomada de
decisdo e selecdo do BPMS mais vantajoso.

No entanto, é inegavel que a experiéncia pessoal do pesquisador ndo é suficiente para
justificar a execucdo de um estudo, de maneira que, no entendimento de King, Keohane e Verba
(1994), também se mostra necessario delinear as contribuicdes de ordem social e intelectual
gue a pesquisa pretende trazer.

Do ponto de vista social, a pesquisa se justifica na medida em que esta se valeu dos
Métodos Multicritério de Anélise de Decisdo para a comparacgdo entre as ferramentas BPMS,
por intermédio de uma analise detalhada e multifatorial, o que podera facilitar o processo de
escolha daqueles que tenham interesse em utilizar tais sistemas para o gerenciamento dos seus
processos.

Além disso, é esperado que o mapeamento resultante da pesquisa sirva como forma de
manter o registro e a documentacdo de um processo que garante O acesso a acervos
bibliogréaficos virtuais, cuja existéncia tem relevancia académica e social no ambito das
Universidades na medida em que difunde o acesso a informacdo, sendo inclusive um dos
critérios utilizados pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) para
a avaliacdo dos cursos de graduacdo, bem como pela Coordenagdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES) em relacdo aos cursos de pos-graduagdo (mestrados e
doutorados).

Esse aspecto tem a capacidade de trazer uma contribuicéo relevante para a Universidade
Federal da Paraiba e até mesmo para outras Institui¢cbes de Ensino Superior (IES) que abriguem
processos semelhantes, na medida em que auxilia os gestores e demais envolvidos no fluxo do
processo a desempenhar suas atividades para que atinjam a eficiéncia, preceito constitucional
instituido no Brasil a partir da reforma administrativa gerencial (MIRANDA E KEMPFER,

2018) que deve ser observado por todas as organizagdes integrantes da Administracao Publica.
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J& no plano intelectual, a pertinéncia da pesquisa se demonstra por se concentrar em
técnicas intrinsecas ao Business Process Management (quais sejam, mapeamento, simulacéo e
melhoria de processos), tema que vem sendo objeto de profundo interesse académico nas
ultimas décadas, a partir de uma compreensdo acentuada de que as técnicas e ferramentas
inerentes a essa disciplina sdo fundamentais para lidar com 0s processos de maneira logica e
ponderada.

Identificou-se, ainda, que no que diz respeito a comparacédo entre softwares de BPM a
literatura analisada tem seu debate voltado, de forma majoritaria, a uma comparacéo feita de
forma tedrica, examinando os aspectos de cada ferramenta sem que haja sua aplica¢éo concreta
em processos de negécios. Dessa forma, a pesquisa pretende contribuir com o fortalecimento
da producdo intelectual acerca da tematica, a partir de uma comparacéo entre softwares que ndo
foi realizada em abstrato, mas sim com base na sua aplicacdo pratica em um processo,
pavimentando uma tomada de decisdo informada e racional com a aplicagdo de um método

multicritério de apoio a deciséo,

1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA

Visando responder o problema de pesquisa posto, foram estabelecidos alguns objetivos
que serdo apresentados a seguir.

1.3.1 Objetivo geral
O objetivo geral da presente pesquisa é conduzir um processo de tomada de decisdo que
tem a finalidade de analisar e pontuar duas ferramentas de mapeamento, simulacdo e melhoria
de processos de negdcios.
1.3.2 Objetivos especificos
Os objetivos especificos, propostos como meio para alcancar o objetivo geral, sdo:
e Mapear 0 processo de contratacdo dos servicos de licenca de acesso a bases de dados

que disponibilizam acervos digitais, nos moldes em que era conduzido pela Biblioteca

Central da Universidade Federal da Paraiba, utilizando os softwares Bizagi e Bonita;
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e Analisar o estado atual do processo com base no mapeamento realizado, utilizando a
ISO/TR 26122:2008;

e Propor melhorias ao processo e apresentar um novo desenho para o seu fluxo, construido
com auxilio dos softwares Bizagi e Bonita;

e Auvaliar o desempenho dos BPMS Bizagi e Bonita em todo o decurso do gerenciamento
do processo, decidindo, por fim, qual deles se mostrou mais adequado em face dos

parametros selecionados.

1.4 ESTRUTURA DA PESQUISA

Em relacdo a forma de estruturacdo da pesquisa, € oportuno esclarecer que seu
desenvolvimento foi fundamentado em duas etapas distintas. A primeira etapa teve como ponto
de partida o gerenciamento do processo paradigma?, abrangendo seu mapeamento, descricao,
analise e proposta de melhoria. A referida etapa foi executada com auxilio de algumas técnicas,
como a versdo adaptada da ferramenta SIPOC, o questionario do relatdrio técnico 26122:2008
(ISO), a simulacdo e, especialmente, as funcionalidades oferecidas pelos BPMS Bizagi e
Bonita.

Em sequéncia, com a conclusdo da etapa 1, foi implementada a segunda etapa da
pesquisa, que se baseou na experiéncia de uso dos softwares Bizagi e Bonita. Em resumo, a
etapa 1 (aplicacdo pratica dos dois BPMS para gerenciar o processo paradigma) funcionou
como pressuposto para a etapa 2, na qual foi avaliado o desempenho dos softwares e utilizado
um Método Multicritério de Anélise de Decisdo (MMAD) para verificar qual dos dois
apresentou maior adequacao aos critérios estabelecidos (etapa 2).

Por meio da figura 1 é possivel visualizar com clareza as etapas da pesquisa e as a¢es

que foram realizadas para a sua execucgao:

2 Para a presente pesquisa, a expressio “processo paradigma” servira para designar o processo de contratagdo dos
servicos de acesso a bases digitais. A adogdo do termo visa indicar que o processo em questdo sera utilizado como
parametro para 0 manuseio dos softwares, ja que o objetivo final da pesquisa é executar um processo decisério
que culmine com a escolha de um BPMS.
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Figura 1 — Etapas de desenvolvimento da pesquisa

ETAPA 1

Mapeamento Descricao Analise Melhoria
do do do do
processo processo processo processo

BIZAGI E
BONITA

BIZAGI E
BONITA

ETAPA 2

Apresentacao

dos Estruturacao

do Avaliagao

Julgamento final

dos

critérios de problema decisério dos BPMS BPMS

julgamento

Fonte: A autora (2022)

Ja& no que diz respeito a organizacdo desta dissertacdo, temos que o trabalho foi
subdividido em oito capitulos, sendo o primeiro deles dedicado a introducdo, contendo a
contextualizacdo do tema, a justificativa, 0s objetivos e a estrutura do trabalho.

O segundo capitulo traz o delineamento da metodologia, incluindo a caracterizacéo da
pesquisa, 0s procedimentos metodoldgicos utilizados e a delimitacdo espacial do campo de
pesquisa.

O terceiro capitulo, por sua vez, é voltado a apresentar de forma minuciosa os métodos
multicritério de analise de decisdo, englobando uma contextualizagdo do processo decisorio no
ambito das organizacdes e exibindo aspectos gerais sobre a referida categoria de métodos.

No quarto capitulo sdo trazidos elementos tedricos acerca do gerenciamento de
processos de negdcios e das técnicas de mapeamento e simulacdo, incluindo também uma
andlise sobre os chamados Business Process Management Systems.

O quinto capitulo tem como objeto a contextualizacdo do estado atual do processo,
promovendo seu mapeamento e o detalhamento de suas etapas. Ja& no capitulo seis sdo
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apresentadas as etapas de andlise, validacdo e simulacdo do estado atual do processo,
culminando com sua proposta de melhoria por meio de um novo modelo para o seu fluxo.

O capitulo sete abarca a utilizagdo do método multicritério de anélise de decisdo como
ferramenta para realizar as avaliacGes e comparac6es dos BPMS Bizagi e Bonita, solucionando
o0 problema decisério que envolve a escolha entre eles. Por fim, o oitavo e ultimo capitulo

apresenta as considerages finais sobre a pesquisa.



25

2 METODOLOGIA

O presente capitulo é dedicado a apresentar a metodologia adotada para a execucgéo da
pesquisa, momento em que serd definido o seu carater, seqguido da demonstracdo dos
procedimentos metodoldgicos adotados pela autora e da apresentacdo do campo espacial em

que a pesquisa se desenvolveu.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa se pautou na avaliagdo de duas ferramentas de mapeamento e simulagéo de
processos de negocios, quais sejam, o Bizagi e o Bonita. A anélise, portanto, foi realizada a
partir da utilizacdo desses softwares no processo paradigma, verificando o seu desempenho sob
alguns critérios.

Nesse sentido, em relacdo a classificacdo da pesquisa quanto aos seus objetivos, é
possivel afirmar que se trata de uma pesquisa de carater descritivo, as quais, segundo Gil (2008,
p. 28), sdo aquelas que “tém como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”.
Considerando que a pesquisa visa avaliar e retratar o desempenho de cada uma das ferramentas
em relacdo aos parametros que serdo previamente estabelecidos, € evidente a sua caracterizagdo
como descritiva.

Ainda segundo os critérios de Vergara (2016), a pesquisa também se classifica como
aplicada, pois busca ter uma utilidade concreta e se apresenta como um instrumento facilitador
para gestores e demais pessoas que atuem no gerenciamento de processos de negocios que se
deparem com incertezas quanto a escolha do software de BPM mais adequado aos seus
objetivos.

Por outro lado, no que diz respeito a sua classificacdo quanto a abordagem, optou-se
pela ado¢do de uma abordagem mista (isto é, simultaneamente qualitativa e quantitativa),
também chamada de investigacdo multimodal, integrativa ou de convergéncia (PAITAN et al.,
2014).

Em relagéo ao aspecto qualitativo da pesquisa, Botelho e Cruz (2014, p. 55) aduzem que
a abordagem qualitativa “permite que o pesquisador se aprofunde no estudo do fendmeno ao
mesmo tempo em que tem o ambiente natural como a fonte direta para coleta de dados”.
Ademais disso, a pesquisa qualitativa possibilita a descricdo e interpretacdo do fendmeno

estudado (PAITAN et al., 2014), de maneira que essa abordagem oferece ao pesquisador as
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ferramentas que permitem explicar o mundo ao seu redor e, eventualmente, atuar como um
agente transformador da realidade.

Por outro lado, Markoni e Lakatos (2017, p. 327) explicam que a abordagem quantitativa
“E uma investiga¢io que se apoia em regras da Logica, particularmente do raciocinio dedutivo:
com base na teoria, deriva expressoes logicas, as hipoteses, que deverdo ser testadas”.

Dessa maneira, aliar as duas abordagens de pesquisa para executar uma investigagdo
mista, quanti-qualitativa, viabiliza que o pesquisador alie as forcas das metodologias e minimize
suas fraquezas. Nos dizeres de Paitan et al. (2014, p. 403), “O fundamento filosofico da
investigacdo mista € o pragmatismo, porque este tipo de estudo estd interessado em buscar
solucBes praticas e trabalhdveis para realizar a investigacdo em um processo de
complementacao” (tradugdo nossa).

A abordagem mista, portanto, reduz a dicotomia entre os aspectos subjetivo e objetivo
da pesquisa e aproxima o pesquisador de um panorama completo e mais realista daquilo que
esta sob andlise.

2.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com vistas a concretizar 0s objetivos especificos ja estabelecidos e, consequentemente,
alcancar o objetivo geral desse estudo, a pesquisa passou por duas etapas (ja demonstradas na
Figura 1), as quais foram submetidas a técnicas metodoldgicas especificas. A primeira fase
correspondeu ao exame do processo paradigma, que abrangeu seu mapeamento, analise,
simulacdes e criacdo de um novo modelo, incorporando as propostas de melhoria. Tais
procedimentos foram conduzidos com auxilio de algumas técnicas e das ferramentas de BPMS.
A segunda fase, que concretizou os objetivos deste estudo, diz respeito a analise comparativa
entre o desempenho do Bizagi e do Bonita no que tange as operagcfes executadas e incidentes
sobre o processo de negocios.

E oportuno mencionar, contudo, que antes de se iniciar a analise do processo, foi
necessario realizar uma coleta de dados a fim de subsidiar a pesquisa. Assim, a coleta se deu
mediante um levantamento de carater documental, dado que envolveu a analise de autos de
processos, paginas oficiais da internet, bem como da legislacdo - leis, decretos, instrugdes e
orientagdes normativas - pertinente as licitacGes e contratacdes publicas, eis que 0 processo
paradigma se insere nessa categoria. A pesquisa documental, para o presente estudo, se mostrou
extremamente valiosa, possibilitando o acesso a informagdes que, caso ndo registradas em

algum suporte documental, teriam se perdido no tempo.
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Além disso, a fim de fornecer substrato tedrico e compor a revisdo de literatura foi
realizada uma pesquisa de carater bibliogréfico, que se acostou na leitura de livros, manuais e
artigos cientificos com a finalidade de melhor compreender o tema estudado e aplicar as
técnicas necessarias a analise e melhoria do processo.

Dito isso, em relacdo a primeira etapa da pesquisa — qual seja, 0 gerenciamento do
processo com auxilio dos softwares escolhidos —, € valido sublinhar que o processo paradigma
escolhido para ser devidamente esmiugado na pesquisa envolve a contratacdo de servicos de
licenca de acesso a conteudo de bases digitais, nos termos em que era conduzido pela Biblioteca
Central da Universidade Federal da Paraiba até o ano de 2021.

Para proceder com a analise e melhoria do processo em questdo, foram utilizadas
técnicas de natureza qualitativa (a exemplo do mapeamento e da validacdo por meio do
questionario constante no relatério técnico ISO 26122:2008), bem como de natureza
quantitativa, na figura da simulacao.

Em relacdo a caracterizacdo da técnica de mapeamento, Dumas et al (2018, p. 75)
indicam que o método “ajuda a melhor compreender o processo e a identificar e prevenir
problemas. Esse passo em dire¢do a uma compreensdo detalhada é pré-requisito para conduzir
a analise, o redesenho ou a automagao do processo” (traducao nossa).

Na mesma esteira, Rocha et al. (2017, p. 77) aduzem que “somente por meio de tal
mapeamento é possivel obter pleno entendimento e dominio do processo, de tal forma que
possamos identificar a dindmica e a razdo de eventuais falhas, agir para evita-las e identificar
oportunidades de melhoria”. Mapear o processo, em suma, assegura um conhecimento mais
detalhado de suas particularidades, sendo esse 0 primeiro passo para uma posterior identificagéo
dos pontos passiveis de melhoria.

Para atingir essa finalidade, o mapeamento foi realizado com uso das ferramentas Bizagi
e Bonita, j4 que ambas se valem da notacdo Business Process Model and Notation (BPMN)
como padrédo de notacéo para diagramar e representar o fluxo de atividades de um processo.

A notagdo ¢ definida pelo dicionario Michaelis (2021) como um “conjunto de sinais,
simbolos ou caracteres com que se representa algo”. Trata-se, assim, de uma forma de
representacdo simbdlica com um sentido pré-estabelecido, que pode ser compreendida por
aqueles que dispuserem dos seus significados de antemao.

No caso do BPMN, temos uma notacdo que foi criada pela Business Process
Management Initiative (BPMI), a qual foi incorporada ao Object Management Group (OMG),

sendo sua versao mais recente o BPMN 2.0, langcada em 2013 (Dumas et al., 2010). O uso dessa
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notacdo possibilitou descrever um panorama claro das atividades desenvolvidas no processo,
bem como de todas as partes a ele inerentes, o que facilitou a analise do fluxo do processo.

Ainda em relacdo as técnicas de ordem qualitativa, foi aplicado o relatério técnico 1SO
26122:2008 visando validar as etapas do processo. A ISO (International Organization for
Standardization ou Organizacdo Internacional de Normalizacdo) € uma instituicdo
independente e ndo governamental sediada em Genebra, na Suica, cujo objetivo é a criacdo de
normas internacionais que, em suma auxiliam a ‘“compatibilizar produtos para que eles
funcionem bem uns com os outros; identificar problemas de seguranca de produtos e servicos;
e compartilhar boas ideias e solugfes, conhecimentos tecnoldgicos e boas préaticas de gestio”
(ISO, 2019, p. 4, tradugdo nossa). Assim, foi utilizado o questionario estabelecido no referido
relatorio técnico para a validacgéo final do fluxo mapeado.

Ja no que tange a ferramenta de natureza quantitativa, a simulacdo foi escolhida para
proceder com a analise e validacdo do fluxo do processo mapeado, que foi conduzida tanto no
processo em seu estado atual, quanto no processo final, em sua versdo melhorada. A simulacéo
permitiu executar testes em relacdo ao estado atual do processo, bem como das propostas de
melhoria eventualmente identificadas.

A técnica da simulagéo receberd uma atencdo mais detida em tdépico posterior. No
entanto, em breve nota, € possivel afirmar que a sua caracterizagdo como um método
quantitativo se da na medida em que ela é definida da seguinte maneira:

Simulacdes de processos sdo uma forma de teste de hipo6teses ou prova de conceito
que fornece informagfes valiosas sobre a dindmica do processo. Simulages
demandam dados suficientes para permitir que o processo seja matematicamente

simulado sob vérios cenarios, diferentes cargas ou outras condi¢des. (ABPMP, 2013,
p. 174)

Na sequéncia, em se tratando da segunda etapa da pesquisa — isto é, a analise
comparativa entre os softwares —, foi utilizada uma categoria de método especifica, denominada
de Métodos Multicritério de Analise de Decisdao (MMAD), cujo conceito € dado como “técnicas
de apoio a decisdo, que ajudam a solucionar problemas que possuem varios objetivos
frequentemente conflitantes, com multiplas agdes possiveis, incertezas, varias etapas, e diversos
individuos afetados pela decisdo” (GONCALVES, PINHEIRO E FREITAS, 2003, p. 1).

Os MMAD, por sua natureza, sdo capazes de congregar dados, aspectos e preferéncias
de ordem qualitativa e quantitativa (GARTNER, ROCHA E GRANEMANN, 2012), na medida
em que consideram a subjetividade do decisor e simultaneamente aplica técnicas, calculos e
procedimentos matematicos para confirmar a decisdo. Tal caracteristica reforca ainda mais o

desenho quanti-qualitativo da presente pesquisa.
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Com isso, foi escolhido um método multicritério para promover a anélise e a posterior
escolha entre os softwares utilizados para o gerenciamento do processo, ensejando uma
comparacdo detalhada entre eles e permitindo apontar qual se mostrou mais adequado para a
conducdo do gerenciamento do processo em questdo. O método selecionado foi o Analytic
Hierarchy Process (AHP), criado por Thomas L. Saaty.

Em raz&o da amplitude e relevancia do tema, que representa uma parcela significativa
da presente pesquisa, 0s MMAD terdo um capitulo posterior dedicado exclusivamente a seu

detalhamento.

2.3 DELIMITACAO DO CAMPO DE PESQUISA: DESCRICAO DA ORGANIZACAO

Detalhar o aspecto espacial da pesquisa oferece uma melhor compreensao do ambiente
de onde foi extraido o processo paradigma, o que é essencial para a compreensao do seu fluxo.
Tal delimitacdo foi elaborada a partir de uma andlise da organizacéo condutora do processo a
ser analisado, qual seja, a Biblioteca Central da Universidade Federal da Paraiba. No entanto,
para tornar mais claro o papel institucional da Biblioteca no &mbito da Universidade, faz-se

necessario produzir uma descri¢cdo separada das referidas entidades.

2.3.1 A Universidade Federal da Paraiba

A Universidade Federal da Paraiba (UFPB) é uma autarquia federal de regime especial
vinculada ao Ministério da Educacdo. Para Di Pietro (2021, p. 568), a autarquia pode ser
conceituada como “pessoa juridica de direito publico, criada por lei, com capacidade de
autoadministracdo, para o desempenho de servi¢o publico descentralizado, mediante controle
administrativo exercido nos limites da lei”.

Dito isso, diante da necessidade de uma autarquia ter sua cria¢do concretizada por lei,
adveio a Lei Estadual n® 1.366/55, responsavel por criar a entdo denominada Universidade da
Paraiba. Posteriormente, a Lei n°® 3.835/60, de 13 de dezembro de 1960, foi responsavel por
promover a federalizagdo da institui¢do, integrando-a a estrutura de Universidades Federais do
pais.

Quanto as suas caracteristicas, o Estatuto da UFPB (BRASIL, 2002) declara, em seu art.
3% que a instituicdo realiza atividades de ensino, pesquisa e extensdao, com o objetivo de

promover o desenvolvimento socioeconémico da regido e do pais.
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Em termos de organizagédo, a UFPB apresenta seguintes campi: Campus | (com sede em
Jodo Pessoa), Campus Il (sediado em Areia), Campus IlI (sede em Bananeiras) e Campus 1V
(Rio Tinto e Mamanguape).

Além disso, a UFPB possui em sua estrutura os chamados 6rgdos suplementares que
sdo, nos termos do artigo 18 do Estatuto da instituicdo, aqueles “destinados a oferecer apoio
didatico, cientifico e tecnologico a mais de um Departamento ou Centro, ou a toda a
Universidade” (BRASIL, 2002). Os o6rgdos suplementares tém vinculacdo direta com a
Reitoria, de forma que sua subordinacao € direta em relacdo a autoridade maxima da institui¢éo
(qual seja, o Reitor ou a Reitora), prescindindo da intermediacdo por outro 6rgao.

O mesmo estatuto estabelece, em seu art. 45, a existéncia das pré-reitorias como 6rgaos
auxiliares de direcdo superior. Atualmente, a UFPB apresenta as seguintes pro-reitorias em sua
estrutura organizacional: Pro-Reitoria de Administracdo (PRA), Pro-Reitoria de Planejamento
(PROPLAN), Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP), Prd-Reitoria de Graduagdo
(PRG), Pro-Reitoria de Assisténcia e Promocdo ao Estudante (PRAPE), Pro-Reitoria de Pos-
Graduacdo (PRPG), Pré-Reitoria de Pesquisa (PROPESQ) e Pré-Reitoria de Extensao
(PROEX).

Com isso, podemos delinear a estrutura basica da UFPB utilizando a representacdo

grafica da figura 2:
Figura 2 — Organograma da Universidade Federal da Paraiba
REITORIA
VICE-
REITORIA

PROCURADORIA | | CHEFIA DE

JURIDICA | l GABINETE
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( perapE | [ prec | [ proPESQ | [  PROEX |

( ORGAOS SUPLEMENTARES ]

Fonte: A autora, adaptado com base em informac6es da UFPB (2018)



31

Entre os 6rgdos suplementares se encontra a Biblioteca Central (BC), unidade que sera

analisada mais detidamente no proximo topico.

2.3.2 A Biblioteca Central

A Biblioteca Central da Universidade Federal da Paraiba teve sua cria¢do regulamentada
em 1961. Entretanto, a efetiva implantacdo do 6rgéo s6 ocorreu em 1967. Ja a sua qualificacdo
como 6rgdo suplementar na estrutura da UFPB foi fruto do Decreto n° 65.464 de 21 de outubro
de 1969, responsavel, a época, por aprovar o Estatuto da UFPB.

Os o6rgaos suplementares, nos termos do §2° do art. 18 do Estatuto da UFPB, devem ser
regidos por regulamento préprio. Consequentemente, a Biblioteca Central tem sua estrutura
regulamentada pela Resolucdo n° 31/2009, que aprovou o Regimento Interno do Sistema de
Bibliotecas da UFPB (SISTEMOTECA). O aludido sistema é caracterizado da seguinte
maneira pelo Regimento Interno:

Art. 1° - O Sistema de Bibliotecas da Universidade F-deral da Paraiba -
SISTEMOTECA — é um conjunto de Bibliotecas integradas sob os aspectos funcional
e operacional, tendo por objetivo a unidade e harmonia das atividades educacionais,
cientificas tecnolégicas e culturais da UFPB, voltadas para a coleta, tratamento,

armazenagem, recuperacdo e disseminacdo de informacbes, para 0 apoio aos
programas de ensino, pesquisa e extensao.

O SISTEMOTECA, a época da elaboracdo do Regimento Interno, era composto pela
Biblioteca Central e por mais 13 Bibliotecas Setoriais (vide artigos 2° e 31 do Regimento). No
entanto, deve-se considerar que a aprovacao da Resolucéo que estabeleceu o Regimento Interno
do SISTEMOTECA ocorreu em 2009, e desde entdo a expansdo universitaria ensejou o
surgimento de novos cursos, o que leva ao atendimento de um maior nimero de estudantes e,
consequentemente, a um aumento na demanda pelos servicos ofertados por Bibliotecas.

A titulo de exemplo, segundo o Relatério de Gestéo referente ao ano de 2009, elaborado
pela PROPLAN, a UFPB contava com 120 cursos de Graduagéo e 70 cursos de Pds-graduacao,
distribuidos em 12 Centros de Ensino, os quais abarcavam 30.991 alunos matriculados
(graduandos e pos-graduandos) em toda a Universidade. Por outro lado, o Relatorio de Gestéo
referente ao ano de 2021 indica a existéncia de 130 cursos de Graduacdo e 113 cursos de Pds-
graduacdo, inseridos em 16 Centros de Ensino, totalizando 31.212 alunos (graduandos e pos-
graduandos).

Diante dessas informac0es, é evidente o crescimento da UFPB desde a elaboracdo do

Regimento Interno da Biblioteca Central até os dias atuais, o que faz com que o regramento
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tenha se tornado, em muitos aspectos, desatualizado e inapto a refletir a realidade fruto dessa
expansdo, cujo dinamismo excede a capacidade que a legislagdo possui de se atualizar de
maneira tempestiva.

Um dos aspectos que demonstra a inadequacdo do Regimento Interno da BC em relacédo
ao cenario real diz respeito a quantidade de Bibliotecas Setoriais que compdem o
SISTEMOTECA, que atualmente é formado pela Biblioteca Central e por mais 23 (vinte e trés)
Bibliotecas Setoriais, conforme levantamento realizado por Carvalho (2021). Ressalte-se que
aludido sistema é presidido pelo Diretor da Biblioteca Central, de forma que existe uma
verdadeira vinculagdo técnica das Bibliotecas Setoriais em relacdo a Biblioteca Central, tal
como determina o art. 18, 84° do Estatuto da UFPB.

A outra situacdo em que se evidencia a inadequacdo do Regimento Interno em relacéo
ao que € encontrado no mundo fatico diz respeito a estrutura organizacional da Biblioteca
Central, unidade que é regimentalmente dividida em unidades de apoio administrativo, divisoes

e secOes, da seguinte maneira:

e Secretaria, como unidade de apoio administrativo;

e Contabilidade, como unidade de apoio administrativo;

e Divisdo de Desenvolvimento das Colec¢des (DDC), que se subdivide em trés secdes:
Secdo de Selegéo (SSE), Secdo de Compras (SCO) e Secdo de Intercambio (SIN);

e Divisdo de Processos Técnicos (DPT), que se subdivide em duas secdes: Secdo de
Catalogacéo e Classificacdo (SCC) e Secdo de Manutencédo do Patrimonio Documental
(SMD);

e Divisdo de Servicos ao Usuario (DSU), que se subdivide em oito secdes: Secdo de
Referéncia (SRE), Secdo de Circulacdo (SCI), Secdo de Periodicos (SPE), Secdo de
Colecdes Especiais (SCE), Secdo de Multimeios (SME), Secdo de Informacdo e
Documentacdo (SID), Secdo para Desenvolvimento da Leitura (SDL) e Secdo de
Incluséo para Usuarios com Necessidades Especiais (SIUNE).

A estrutura detalhada acima pode ser representada visualmente pelo organograma da

figura 3:
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Figura 3 — Organograma da Biblioteca Central

DIRECAO
|
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Fonte: A autora, com base no Regimento Interno da BC (2009)

E oportuno salientar, porém, que o caso da Biblioteca Central guarda algumas
peculiaridades no que diz respeito a sua estrutura organizacional. Mintzberg (1979, p. 2), ao
conceituar a ideia de estrutura organizacional, afirma que ela “pode ser definida simplesmente
como a soma total das formas através das quais ela divide o seu trabalho em tarefas distintas e
em seguida alcanga coordenagdo entre elas” (tradugdo nossa). Assim, a estrutura organizacional
estd intimamente conectada com as atividades exercidas pela organizacdo, sendo desenhada
com o intuito de viabilizar a consecucdo dos seus objetivos institucionais, facilitando a
execucdo das tarefas e rotinas de trabalho.

Nesse sentido, as organizacBes contam com uma estrutura formal — aquela que é
concebida e planejada de forma ordenada — e com uma estrutura informal. Em relacdo a essa

ultima, afirma-se o seguinte:

Estrutura informal é a rede de relagfes sociais e pessoais que nédo € estabelecida ou
requerida pela estrutura formal. Surge da interacdo social das pessoas, o que significa
que se desenvolve, espontaneamente, quando as pessoas se retinem. Portanto,
apresenta relacfes que, usualmente, ndo aparecem no organograma. (OLIVEIRA,
2013, p. 65)

No cenario atual, a estruturagdo dos setores da Biblioteca Central é um claro exemplo
de prevaléncia da estrutura informal sobre a formal. Isso porque, na pratica, as rotinas de

trabalho foram se transformando gradativamente por uma série de motivos, como a grande
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movimentacdo de servidores — aposentadorias e remogdes em massa, aliadas a reposicoes de
novos servidores em quantidade insuficiente para suprir as perdas —, 0 surgimento de novas
gestbes com visdes diferentes acerca do papel da BC, uma maior tendéncia a profissionalizacdo
dos servicos oferecidos, entre outros. Tais alteracdes afetaram diretamente o estabelecimento
das estratégias da unidade, o que fez com que os gestores da Biblioteca Central se vissem
impelidos a realizar ajustes na estrutura organizacional a fim de adequa-la as novas praticas
estabelecidas.

Desse modo, a estrutura informal da Biblioteca Central é mais condensada do que a
estrutura formal, apresentando um menor grau de departamentalizacéo, o que culmina, também,
com um numero reduzido de pessoas em posicdo de chefia. A figura 4 abaixo traz a

demonstracdo visual da estrutura organizacional informal da BC:
Figura 4 — Estrutura organizacional informal da Biblioteca Central

{ SECRETARIA | CONTABILIDADE

J
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Fonte: A autora (2022)

E vélido destacar que o levantamento de dados que possibilitou a elaboracdo do
organograma apresentado na Figura 4 ocorreu em maio de 2021. Em razdo das constantes
mudangas que ocorrem na estrutura organizacional de uma unidade, o referido organograma
ndo foi elaborado com a pretenséo de ser um retrato definitivo, pois ndo é possivel prever as
eventuais alteracdes que surjam na organizacdo. Trata-se, portanto, de uma representacédo
gréfica da estrutura que se apresentou a época em que foi realizada a coleta de dados, podendo
ndo simbolizar o estado da Biblioteca Central em tempos futuros.

As alteragdes mais notdrias presentes na Figura 4 (estrutura informal), em relagdo ao

que foi ilustrado na Figura 3 (estrutura formal) sdo, primeiramente, o fato de que as divisoes
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ndo mais se subdividem em secOes. Dessa forma, passaram a corresponder a setores unos,
contando cada uma com um Diretor (posicéo de chefia). Em segundo lugar, temos que a Se¢éo
de Compras, que anteriormente se subordinava a Divisdo de Desenvolvimento das Colecdes
(DDC), passou a ser considerada uma unidade de apoio administrativo, estando diretamente
ligada a Direcé&o.

Diante do que foi afirmado acima e dado que o caso da Biblioteca Central representa
uma prevaléncia dos costumes e usos praticos sobre a legislagdo, o processo utilizado como
referéncia para a presente pesquisa foi formatado levando em consideracdo a disposi¢édo e
existéncia dos setores conforme indicado na estrutura organizacional informal, isto é, nos
moldes da Figura 4.

Com isso, uma vez detalhada a estrutura da Biblioteca Central, indicando o campo
espacial abrangido pela presente pesquisa, conclui-se a demonstracdo dos aspectos
metodologicos. O proximo capitulo tem como missdo apresentar as nuances relativas aos
Métodos Multicritério de Andlise de Decisao, os quais envolvem uma série de técnicas e etapas
especificas voltadas a auxiliar e fundamentar o processo de tomada de decisdo, tornando-o mais
preciso e transparente. Em virtude da amplitude e relevancia do tema para a literatura académica
em geral e, mais especialmente, para a presente pesquisa, foi feita a opcdo de dedicar um

capitulo exclusivo a esses métodos, que serdo evidenciados adiante.
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3 METODOS MULTICRITERIO DE ANALISE DE DECISAO

Por se tratar de um tema que incita debates fartos na literatura académica, optou-se por
dedicar um capitulo inteiramente aos Métodos Multicritério de Analise de Decisdo com a
intengdo de desenvolver um maior esclarecimento acerca da categoria de métodos que serdo
utilizados nesse estudo para alcancar o seu objetivo geral.

As proximas subsecdes terdo como finalidade explicitar os fundamentos do processo de
tomada de decisdo no ambito das organizacOes, esclarecendo, ainda, em que consistem 0s

Métodos Multicritério de Analise de Decisdo, escolhidos para a realizacdo desse estudo.

3.1 0 PROCESSO DECISORIO NAS ORGANIZACOES

Fazer escolhas é uma acdo costumeira para todo e qualquer individuo, visto que até
mesmo as atividades mais simples e cotidianas como vestir uma roupa ou se alimentar implicam
uma decisdo. Em razao disso, por mais que se deseje evitar, € impossivel fugir das inimeras
ramificacdes presentes na nossa rotina que, irremediavelmente, nos impelem ao ato de realizar
escolhas.

Partindo da premissa de que as decisdes se fazem presentes até mesmo nos atos mais
triviais, é natural concluir que elas também sdo parte indissocidvel das rotinas organizacionais,
na medida em que sdo imprescindiveis para a concretizacdo das mais diversas tarefas, a
execucdo de planejamentos, o estabelecimento de metas e até mesmo para a defini¢cdo dos
objetivos estratégicos que fundamentam a existéncia de determinada organizacéo.

Assim sendo, a tomada de decisdo, que pode ser conceituada como “o processo de
identificacdo de um problema ou de uma oportunidade e a selecdo de uma linha de acéo para
resolvé-lo” (LACHTERMACHER, 2016, p. 3), se apresenta de maneira incessante no dia-a-dia
de qualquer organizacédo, sendo aplicavel com um nivel de maior ou menor complexidade a
depender do aspecto organizacional que esteja sujeito aquela determinada escolha.

Nesse sentido, destaca-se que as decisdes tomadas no ambito organizacional, por
afetarem a dindmica da propria organizagao, estdo sujeitas a “influéncias de variaveis inerentes
ao ambiente na deciséo: tarefas, tradicdo e politicas, além das pressdes do ambiente externo,
que resultam da interagdo da organizagao com o ambiente em que ela atua” (YU, 2011, p. 23).
Consequentemente, a forma como determinada organizagéo se estrutura hierarquicamente, bem
como a sua cultura, sua visdo e seus objetivos estratégicos sdo elementos que apresentam grande

impacto no processo decisorio.
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Conforme outrora apontado, as particularidades inerentes a sociedade globalizada e aos
ambientes de negdcios modernos implicam uma acentuagdo na complexidade das demandas
direcionadas as organizacdes, as quais sao constantemente pressionadas a atingir altissimos
patamares com o propoésito de garantir a sua subsisténcia em um ambiente competitivo no qual
apenas as entidades mais aptas sdo exitosas. Com isso, as noc¢les de eficicia e eficiéncia
conduzem o bom desempenho das organizagOes, sendo a primeira atingida quando a
organizacao concretiza seus objetivos, e a segunda quando o alcance desses objetivos se da com
0 minimo dispéndio de recursos (DAFT, 2014).

A necessidade de manter elevados padrdes de eficiéncia e eficacia, contudo, ndo se
materializa de forma simples e automatica, exigindo comprometimento da organizagdo com o
propdsito de estabelecer uma orientacdo por processos. Essa exigéncia tem como efeito
colateral evidente um adensamento dos processos que concretizam os objetivos de negocio
dessas entidades, contexto em que se sobressai a pertinéncia do gerenciamento de processos de
negdcios como préatica a ser incorporada de forma perene a realidade das organizacGes que
pretendam manter sua relevancia e seu bom desempenho no nicho em que atuam. Sob essa
perspectiva, a aplicacdo do gerenciamento de processos de negdcios envolve, inevitavelmente,
decisfes dos mais diversos tipos que devem ser tomadas pelos atores que fazem parte dessa
estrutura de gestéo.

Em face dessa realidade, embora seja uma fungdo que é conduzida costumeiramente e
que ¢ indispensavel para todo o funcionamento de uma organizacéo, a tomada de decisao deve
ser reconhecida como um processo metddico. Na pratica, contudo, ela nem sempre é executada
de forma técnica e previamente pensada, sendo por vezes relegada a uma a¢do automatizada e
intuitiva, rétulos que ndo condizem com a verdadeira estrutura que constitui essa atividade.
Surge, entdo, a Teoria da Decisdo como forma de oferecer suporte e fundamento ao processo
decisorio, possibilitando que o decisor chegue a melhor solucéo possivel para o problema de
deciséo que se apresentar diante dele.

Em outros termos, a tomada de deciséo deve ser encarada como uma atividade essencial
para o alcance de uma performance adequada das organizagdes no contexto competitivo atual
— que incita uma busca constante pela eficacia e eficiéncia méximas —, e sua efetivacdo deve
ocorrer de forma estruturada, com objetivos bem definidos.

Ressalte-se, no entanto, que segundo licdo de Saaty (2008) é preciso abandonar a ideia
de que o processo de tomada de decisdo demanda, necessariamente, que o decisor possua uma
profusdo de informagdes ao seu dispor. 1sso porque o acimulo informacional pode ndo implicar

em uma tomada de decisdo mais acertada, tendo em vista que um numero exagerado de
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informacdes tem a capacidade de, na verdade, causar equivocos na escolha. Nem todos os dados
s80 pertinentes para a tomada de deciséo e é comum que a auséncia de um bom filtro capaz de
selecionar os elementos que, de fato, sejam valiosos para esse processo gere um acumulo de
informacdes dispensaveis, que sO servirdo para conturbar o processo decisorio.

Com isso, devemos levar em consideracgdo o fato de que a crescente complexidade dos
problemas enfrentados pelas organizagdes implica também em decisfes mais dificeis a serem
realizadas, sendo elas, inclusive, cada vez mais cruciais a propria existéncia das organizacoes
(LEHNHART, 2016). Os obstaculos para o processo de tomada de decisdo se tornam ainda
mais evidentes na medida em que o aprofundamento das dindmicas organizacionais leva ao
surgimento de uma infinidade de critérios a serem devidamente apreciados para que a melhor
escolha possivel seja realizada, atingindo-se o objetivo pretendido.

Nessa linha, de acordo com Yu (2011), é inevitavel que um maior numero de variaveis
presentes em um processo decisorio ocasione um incremento no seu nivel de dificuldade. Tal

entendimento também é compartilhado por Choo (2003, p. 324), que afirma que

Como os propdsitos e ac¢bes da organizagdo interagem com muitos elementos do
ambiente num amplo horizonte de tempo, aqueles que sdo responsaveis pelas decisfes
enfrentam grande complexidade e incerteza ao tentar entender quais sao os problemas,
identificar possiveis alternativas, calcular provaveis resultados e esclarecer e ordenar
preferéncias.

Assim, com a finalidade de atribuir o0 merecido destaque a uma atividade de tamanha
significancia, foram desenvolvidos diversos métodos e técnicas que a tornam mais embasada,
trazendo mais confiabilidade a decisdo que eventualmente for tomada. Dentre 0os métodos
criados com esse objetivo, destacam-se aqui os chamados Métodos Multicritério de Analise de
Decisdo (MMAD) — ou Multi-Criteria Decision Analysis (MCDA) —, cujos tracos serdo

apresentados a seguir.

3.2 ASPECTOS GERAIS SOBRE OS METODOS MULTICRITERIO DE ANALISE DE
DECISAO

Os Métodos Multicritério de Analise de Decisdo (MMAD) encontraram raizes para o
seu desenvolvimento, inicialmente, no periodo da Segunda Guerra Mundial, momento em que
a Pesquisa Operacional foi amplamente difundida e utilizada pelo corpo militar britanico - e
posteriormente pelo estadunidense — como uma ferramenta analitica de gestdo estratégica e de

solucéo de problemas encontrados no contexto bélico (BONINI et al., 2015). Ja no pds-guerra,
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a experiéncia adquirida através do uso da Pesquisa Operacional se estendeu a diversos outros
ambitos, oportunizando a resolucéo de problemas através da criacdo de modelos matematicos
e algoritmos.

Posteriormente, no final dos anos 1960 e inicio dos anos 1970, comecaram a despontar
estudos cientificos visando preencher lacunas originarias das metodologias fundamentadas na
Pesquisa Operacional, que se mostraram excessivamente quantitativas e incapazes de abarcar
adequadamente algumas classes especificas de decisdes que envolvem critérios multiplos e
impossiveis de serem matematicamente quantificados. E nesse contexto, entfo, que surgem 0s
Métodos Multicritério de Analise de Decisdo (MMAD), que embora também envolvam
principios matematicos, tém lastro em um viés subjetivo, na medida em que levam em
consideracdo as percepc¢oes individuais daqueles que fazem parte do processo decisorio (YU,
2011).

Assim, o0s MMAD emergiram como uma ferramenta capaz de oferecer suporte ao
processo de tomada de decisdo, possibilitando que o decisor analise cenarios e aspectos variados
e levando a realizacao de escolhas mais assertivas e fundamentadas. Isso nédo significa, contudo,
gue a decisdo tomada ap6s a aplicacdo dos métodos em questdo sera necessariamente
inquestionavel e imutavel, eis que 0 ambiente em que a escolha se d& também é oscilante. Em
face da possivel variabilidade dos objetivos e do contexto organizacional — composto por
diversos aspectos materiais e imateriais — existentes ao inicio do processo de tomada de decis&o,
é salutar ter cautela, tratando as decis@es resultantes ndo como definitivas, e sim como a melhor
opcao disponivel no momento em que ela foi realizada.

Nesse sentido, a seguinte licdo:

Reconhecendo-se que a tomada de decisdo geralmente ocorre em um cenério
dindmico, isto é, evolui com o transcorrer do tempo, pode-se entdo afirmar que a boa
decisdo é aquela que resolve um problema, tendo como base o apoio multicritério a

decisdo. Na medida em que aquele cenario se altera, melhores decisGes, calcadas
naquela mesma base, poderao aflorar. (GOMES, 2006, p. 14)

Isso posto, os Métodos Multicritério de Analise de Decisdo devem ser enxergados ndo
como a solugdo ou um guia definitivo para a tomada de decis@o, capaz de demover todos os
resquicios de subjetividade e dificuldade inerentes a essa tarefa. Em verdade, os MMAD néo
pretendem transformar a tomada de decisdo em um processo automatico e padronizado, mas
sim auxiliar o decisor a chegar em uma escolha final bem instruida (LEHNHART, 2016).

Para tanto, a referida classe de métodos propbe a analise dos diversos critérios
considerados relevantes ou desejados para a tomada de deciséo, atribuindo uma valoragédo

especifica para cada um deles, de acordo com o julgamento do individuo (ou grupo) responsavel
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pelo processo decisorio. Ao final, pretende-se obter uma decisdo que permita o alcance do
objetivo pré-estabelecido, o que € feito através da correta apreciacdo das preferéncias e juizos
de valor atribuidos aos critérios pertinentes ao processo de escolha.

Inicialmente, para a melhor compreensdo da aplicacdo dos MMAD, é preciso considerar
que o processo de tomada de decisdo pode se revelar bastante complexo, estando sujeito a
influéncia de uma serie de variaveis. Com efeito, para Lachtermacher (2016), é possivel elencar
alguns fatores capazes de afetar a tomada de deciséo, tais como: o tempo; o nivel de importancia
da decisdo; o ambiente onde ela sera tomada (0 que, em se tratando de organizagdes também
abarca a influéncia da sua cultura); o grau de certeza, incerteza e risco envolvidos na tomada
de deciséo; os agentes decisores; e, por fim, eventuais conflitos de interesse.

Nessa esteira, entende-se que os Métodos Multicritério de Analise de Decisdo tém sua
melhor aplicacdo em se tratando de problemas decisorios que sdo primordialmente afetados no
nivel subjetivo, isto é, no ambito do decisor. Isso porque, na préatica, os MMAD sao utilizados
quando o decisor se vé diante de critérios multiplos que podem ser conflitantes entre si, 0 que
dificulta a sua escolha por induzi-lo a determinar qual desses critérios possui um nivel de
importancia maior do que os outros. Com isso, 0 individuo encarregado da tomada de deciséo
é colocado perante alternativas que possuem caracteristicas distintas, e a manifestacdo pela
predilecdo por uma caracteristica implica a pretericdo de outra (ou outras).

E, portanto, a partir das preferéncias do decisor — ou decisores — que serdo
hierarquicamente classificados os diversos critérios selecionados como parametro para o exame
das alternativas (isto &, as opcBes de escolha). Assim, € viabilizado o alcance da solu¢do mais
adequada para a situagao-problema que ensejou a necessidade de iniciar o processo de tomada
de deciséo.

De fato, Mateo (2012, p. 7) afirma que os MMAD sédo adequados “para lidar com
problemas complexos que apresentam alta incerteza, objetivos conflitantes, diferentes formatos
de dados e informacdes, multiplos interesses e perspectivas, e para explicar sistemas biofisicos
e socioecondmico complexos e em evolucao”.

Estando esclarecido o contexto em que a aplica¢do dos Métodos Multicritério de Anélise
de Decisdo é vista como propicia para contribuir com o processo decisério, extraindo o maior
proveito possivel dessa categoria de métodos, convém fazer uma ressalva que se relaciona com
a pluralidade de abordagens que séo categorizadas como MMAD.

Com efeito, deve-se ter em mente que existe uma vastidao de técnicas decisorias que se
enquadram como Métodos Multicritério de Analise de Decisdo, sendo algumas delas ja

consolidadas na literatura ha décadas. Além disso, muitas outras abordagens estdo sendo
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desenvolvidas, j& que & medida que a sociedade avanca e suas relagdes se modificam, os
problemas decisorios também se transformam e se tornam mais complexos, necessitando de
novas formas de solucéo.

E digno de nota, portanto, o fato de que nem todos os tipos de MMAD podem ser
aplicados & mesma categoria de problema, ndo existindo um método universal ou
suficientemente versatil ao ponto de ser possivel sua utilizacdo indistinta a toda e qualquer
situacdo (LEHNHART, 2016). Em razdo disso, é crucial para uma tomada de decisao
qualificada que o decisor selecione a abordagem mais adequada desde o inicio, pois uma
escolha equivocada pode levar a uma solucdo final incapaz de suprir de forma satisfatoria o
problema levantado.

A partir da estruturacdo do problema — etapa essencial para a tomada de decisdo —, é
possivel estabelecer as bases para uma melhor compreensédo do contexto que o circunda, o que
também viabiliza a escolha do método adequado. Uma vez definido o problema decisorio que
se pretende solucionar — agdo que Yu (2011) denomina de “enquadramento do problema” —, e
apos serem estabelecidos os objetivos almejados com a tomada de decisdo, a execucao dos
Métodos Multicritério de Analise de Decisdo deve ser conduzida em observancia a uma
sequéncia apropriada para que, ao final do processo decisério, seja possivel alcancar a decisao
final que se mostre como a mais compativel com os critérios e preferéncias estabelecidos pelo
decisor.

N&o obstante a diversidade de abordagens, a maioria dos Métodos Multicritério de
Analise de Decisdo guarda uma estrutura nuclear comum. Como forma de especificar o
processo de aplicacdo dos MMAD, em sua configuracdo fundamental, Banville et al. (1998)
delinearam quatro etapas fundamentais que se apresentam nas diferentes abordagens

multicritério, quais sejam:

a) Selecéo de ac0es e alternativas

Essa etapa visa identificar as possiveis acdes e alternativas (exemplo: Alternativa 1,
Alternativa 2, Alternativa 3, etc.) que serdo consideradas como solucdo final do processo
decisorio, o que demanda uma reflexdo mais aprofundada em relagdo ao problema que se quer

resolver através da tomada de decisao.

b) Levantamento de critérios
Nessa fase, sdo apresentados pelo decisor os atributos/critérios que ele reputa que devem

ser avaliados (exemplo: Critério 1, Critério 2, Critério 3, etc.). E essa etapa que revela de forma
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explicita a pertinéncia da utilizagdo dos MMAD, razdo pela qual é de fundamental importancia
que os critérios sejam bem delineados para que, posteriormente, possam traduzir de maneira
clara as predilecGes dos decisores, 0 que usualmente é concretizado através da atribuicdo de
pesos (ou ordens de preferéncia) a esses atributos. Para Gomes e Gomes (2019), a atribuicao de
pesos € realizada através de uma comparacdo entre os atributos, a partir da qual o decisor
determina quais deles sdo mais importantes, definicdo essa que parte da sua subjetividade na

medida em que se pauta naquilo que ele entende como prioritario.

c) Analise de desempenho

As acOes selecionadas devem ser confrontadas com cada um dos os critérios que foram
elencados na segunda etapa (exemplo: Alternativa 1 x Critério 1, Alternativa 1 x Critério 2,
Alternativa 1 x Critério 3). Dessa maneira, as acGes/alternativas sdo avaliadas em uma escala
de performance, verificando o nivel em que elas atendem aos critérios ou atributos estabelecidos

como parametro para a tomada de deciséo.

d) Anélise final/global do desempenho

Nessa etapa, leva-se em conta o conjunto da performance de cada uma das acdes em
relacdo a todos os critérios ou atributos que foram estabelecidos. Nesse momento, o decisor
precisa exercer um exame cauteloso de desempenho, uma vez que pela propria natureza da
analise multicritério, a performance individual das alternativas em comparacédo com os atributos
pode ndo atingir o seu nivel maximo.

E por esse motivo que a etapa de analise global permite que o decisor avalie a
performance das solugfes sob uma perspectiva geral, examinando potenciais altos e baixos nas
confrontacBes Alternativa x Critério e tendo em conta, também, o peso atribuido a cada critério,
de acordo com a sua predilecéo.

A figura 5 a seguir ilustra, passo a passo, o procedimento adotado quando se opta pela
aplicacdo de alguma abordagem pertencente aos Métodos Multicritério de Analise de Deciséo:
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Figura 5 — Etapas para execu¢do dos Métodos Multicritério de Analise de Deciséo

1. SELEGAO DE AGOES E
ALTERNATIVAS

Quais séo as possibilidades de escolha
envolvidas no processo decisério?

2. LEVANTAMENTO DE CRITERIOS

/ Que atributos e critérios serdo sopesados

na tomada de decis@io?

ETAPAS

DOS MMAD ]
3. ANALISE DE DESEMPENHO
\ Como as alternativas elencadas na
primeira etapa atendem aos critérios
estabelecidos na segunda?

4. ANALISE GLOBAL
Qual foi o desempenho geral das

alternativas, considerando o conjunto de

todos os critérios?

Fonte: A autora, elaborado com base em Banville et. al (1998)

Com isso, os Métodos Multicritério de Andlise de decisdo tém sua aplicacdo efetivada
por meio dos passos demonstrados acima. Ressalte-se, porém, que essa estrutura basica
comporta algumas modificacdes e adaptacbes a fim de se adequar a especificidade de cada
método, de forma que o esquema acima foi construido como meio para facilitar a compreenséo
do nacleo que caracteriza os métodos multicritério.

Em relagdo aos tipos de MMAD, é comum encontrar na literatura uma classificagdo
para essa categoria de métodos de acordo com trés abordagens distintas, as quais seréo

elucidadas na proxima secéo.

3.3 CLASSIFICACAO DOS METODOS MULTICRITERIO DE ANALISE DE DECISAO

De acordo com o que foi exposto na secao anterior, de maneira geral os MMAD seguem
um rito semelhante, que pressupde a definicdo de um objetivo, a identificacdo das alternativas
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aptas a supri-lo, os critérios que serdo utilizados como avaliacdo e uma analise geral do
desempenho das alternativas (tendo em vista a consecuc¢éo do objetivo previamente definido).

No entanto, essa estrutura comum ndo implica uma identidade absoluta entre os
Métodos Multicritério de Anélise de Decisdo. Com efeito, embora considerados genericamente
como uma classe de métodos, os MMAD, consoante classificagdo dada por Roy (1996), podem
ser distribuidos em trés abordagens operacionais, que se distinguem em funcdo da forma de
agregacao das performances.

Assim, de acordo com a abordagem, os métodos multicritério se diferenciam em
categorias diferentes, quais sejam: Abordagem de Critério Unico de Sintese, Abordagem de
Subordinacéo e Abordagem Interativa.

a) Abordagem de Critério Unico de Sintese

Com raizes na escola americana, essa abordagem implica uma analise comparativa das
alternativas de acordo com seu desempenho na fase de agregacdo. Assim, através dessa
abordagem numérica, os critérios sdo enxergados como uma funcéo de utilidade, cuja ordem
de preferéncia previamente estabelecida possibilita que o decisor enxergue como determinada
acdo é capaz de fornecer o valor por ele esperado. Essa abordagem se pauta em um critério
aditivo, o que viabiliza uma espécie de compensacdo entre desempenhos 6timos e péssimos.
Nessa linha, uma alternativa que apresente um desempenho ruim em alguns critérios pode ter
um resultado final compensado por um bom desempenho em outros critérios (GUARNIERI,
2015).

Como exemplos de métodos que se enquadram nessa abordagem, é possivel citar 0s
seguintes: Multiple Attribute Utility Function (MAUT), Analytic Hierarchy Process (AHP),
Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), Weighted Sum
Method (WSM) e o Weighted Product Method (WPM).

b) Abordagem de Subordinacéo

Essa abordagem, que tem origem na escola francesa, parte do pressuposto de que as
alternativas ndo sdo comparadas separadamente por uma pontuacao global, como é o caso da
abordagem de sintese. Ao invés disso, a abordagem de subordinacdo ou (surclassement, no
francés e outranking, no inglés) enseja que as acdes devem ser comparadas em bindmio, de
maneira que essa comparagdo é tomada com base na preferéncia do decisor. Assim, a0 comparar

um par de alternativas, o decisor indica se ha uma relagdo de preferéncia, indiferenca ou
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incomparabilidade no que diz respeito ao desempenho delas quando confrontadas com os
critérios previamente estabelecidos (ROY, 1996).

Os métodos mais difundidos que adotam a abordagem de subordinacdo sédo o
Elimination et Choix Traduisant la Réalité (ELECTRE — que possui diversas variacdes como
0 ELECTRE I, 11, 1, IV e TRI) e o Preference Ranking Organization Method for Enrichment
Evaluations (PROMETHEE).

c) Abordagem Interativa

Os métodos que se pautam na abordagem interativa sdo desenvolvidos no ambito da
Programacdo Linear Multiobjetivo (ou Multi-objective Linear Programming — MOLP), que
visa encontrar a solucdo (ou conjunto de solucdes) mais eficiente por meio de experimentos de
tentativa e erro. Para tanto, Roy (1996) explica que essa abordagem se vale de um processo
dindmico e evolutivo em que o decisor (denominado de “questionado”) € constantemente
provocado por outro individuo (o “questionador”) a se manifestar, atualizando suas preferéncias

progressivamente, de acordo com a informacdes que ele obtém durante o processo.

O presente estudo se propOe a analisar e comparar softwares de mapeamento e
simulacdo de processos de negocios (BPMS) visando escolher aquele que apresenta o melhor
desempenho geral perante os critérios elencados. Nessa linha, optou-se pela abordagem do
critério Unico de sintese, por meio do método Analytic Hierarchy Process (AHP), idealizado
por Saaty.

Para selecionar o método especifico que seria utilizado para concretizar essa pesquisa,
foi analisada a vasta literatura acerca dos métodos multicritério, levando em consideracéo a
amplitude de uso, clareza do método, facilidade de aplicacdo, estabilidade, possibilidade de
validacao e replicacdo posterior. Além disso, o0 AHP se apresenta como um método versatil,
sendo utilizado para a solucdo de problemas decisérios em diversas areas do conhecimento e
por uma extensa gama de organizacdes (SAATY, 2008).

Diante de todos esses aspectos, 0 AHP demonstrou ser um método adequado para essa
pesquisa por preconizar um conjunto de técnicas que decompdem o problema de decisdo em
uma hierarquia para, posteriormente, proceder a comparacdes de pares que, por fim, permitem
ordenar os elementos da deciséo de forma estruturada.

Nessa linha, Costa (2002) aduz que o AHP se baseia em trés premissas basicas:
construcdo de hierarquias, definicdo de prioridades e consisténcia légica. Em virtude da sua

longa tradicdo entre os métodos multicritério de analise de decisédo, 0 AHP se revela como um
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método robusto e que, até os dias atuais, é capaz de promover um processo decisério bem
delineado, logico e claro, coordenando aspectos de ordem subjetiva (ou qualitativos) e
procedimentos matematicos.

Sendo assim, a utilizacdo do método AHP possibilitou examinar os BPMS selecionados
e, em sequéncia, escolher aquele que apresentou o melhor desempenho em funcdo dos critérios
estabelecidos. A andlise em questdo teve como ponto de partida o emprego aplicado desses
sistemas ao processo de contratacdo de servicos de acesso a bases digitais da UFPB, submetido
a técnicas tipicas da disciplina denominada de Gerenciamento de Processos de Negdcios ou
Business Process Management (BPM).

No préximo capitulo, o conjunto de praticas que compdem o BPM serdo devidamente

elucidadas a fim de solidificar as bases tedricas dessa pesquisa.
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4 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS: ANALISE E MELHORIA
COM AS TECNICAS DE MAPEAMENTO E SIMULACAO

Para compreender os fundamentos do presente estudo, se faz necessaria uma explanacéo
quanto ao gerenciamento de processos de negécios, abrangendo a sua defini¢do e a importancia
do tema para as organizagOes. Além disso, este capitulo trard também conceitos relativos ao
mapeamento e a simulacdo, técnicas amplamente difundidas como promotoras de analises e

melhorias nos processos de negocios.

4.1 VISAO GERAL SOBRE PROCESSOS DE NEGOCIOS E SEU GERENCIAMENTO

Inicialmente, é valido se debrucar sobre o elemento central desse estudo, qual seja, o
processo. O vocabulo “processo” pode comportar inimeras acepgdes, o que permite que ele
seja aplicado a varios campos do conhecimento, como o direito, a medicina, a fisica, a quimica,
entre muitos outros. No ambito dos estudos organizacionais, 0S processos possuem um papel
fundamental, visto que o funcionamento de toda organizacdo é impulsionado pelo mecanismo
dos processos.

Nesse sentido, para o presente trabalho, deve-se ter em mente que 0s processos seréo
enxergados como uma ferramenta de conducdo ordenada das atividades de uma organizacéo,
com o fito de obter um resultado. De acordo com defini¢do dada pelo BPM CBOK (2013, p.
35), 0 processo pode ser compreendido como “uma agregacao de atividades e comportamentos
executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados”. Convém
mencionar, ainda, que essas atividades e comportamentos sdo executados de maneira logica e
ndo aleatdria, seguindo uma sequéncia de etapas que possibilitem se chegar ao resultado
almejado.

O senso de ordenacdo légica e previsibilidade de um processo € bem enfatizado por
Zairi (1997) ao afirmar que a existéncia de um processo pressupde a presenca de quatro
elementos essenciais: entradas previsiveis e definiveis; uma sequéncia logica e linear; um
conjunto de tarefas ou atividades claramente definiveis; e, por fim, um resultado previsivel e
desejado. Com isso, um processo implica um tipo de pensamento especifico, voltado a sua
concepcao, ndo podendo ser classificado como processo aquilo que é obra do acaso.

Quando estamos diante de uma organizagdo, o termo “processo” passa a ser qualificado
pela locucdo adjetiva “de negocios”, exprimindo a ideia de que 0S processos no contexto

organizacional séo voltados a concretizagdo dos negocios daquela entidade. Nessa linha, 0s
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processos de negocios dizem respeito a uma série de atividades estruturadas e dispostas em uma
sequéncia coordenada em busca de extrair um (ou mais de um) resultado prético para uma
organizacdo, possibilitando o alcance de seus objetivos. Com efeito, nos dizeres de Weske

(2007, p.5),

Um processo de negdcios consiste em uma série de atividades que sdo realizadas de
forma coordenada em um ambiente organizacional técnico. Essas atividades em
conjunto realizam um objetivo de negdcio. Cada processo de negécio é desempenhado
por uma Unica organizagéo, porém pode interagir com outros processos de negdcios
conduzidos por outras organizacgdes. (traducéo nossa).

Meldo e Pid (2001, p. 115), por sua vez, mencionam que 0S processos de negdcios
podem ser enxergados sob uma visdo sistémica, na medida em que dizem respeito a unidades
dindmicas e complexas, cuja estruturacdo implica uma interagdo entre diversos elementos
igualmente complexos:

Um processo de negécios pode entdo ser definido como um conjunto de subsistemas:
pessoas, tarefas, estrutura, tecnologia, etc., que interagem uns com 0S outros
(relacionamentos internos) e com o seu ambiente (relacionamentos externos) a fim de
alcangar algum/alguns objetivo(s). Cada subsistema pode ser enxergado como um
sistema, 0s quais podem, por sua vez, ser hierarquicamente decompostos em maiores
niveis de detalhamento. Isso, por sua vez, implica a definicdo de conex@es entre

subsistemas para que eles sejam capazes de se comunicar uns com os outros. (tradugéo
nossa)

Assim, compreende-se que 0s processos de negocios funcionam como ferramentas
indispensaveis para a concretizacao dos objetivos de uma organizacdo, na medida em que eles
permitem estabelecer uma divisao de atribuigdes e fungdes clara e bem definida dentro de uma
sequéncia ordenada de passos que, ao serem seguidos, resultam em algo de valor.

O interesse em examinar 0s processos de negocios, portanto, € justificado ao se verificar
que eles compreendem uma variedade de recursos capazes de viabilizar a prépria existéncia de
uma organizacdo, uma vez que é evidente que toda organizacdo manuseia processos sempre
que se articula para entregar algum resultado ou produto.

No entanto, atualmente, o simples fato de uma organizacdo possuir processos e estar
rodeada por eles néo € o bastante. Boa parte das organiza¢des ainda ndo possui um pensamento
voltado aos processos, praticando uma gestéo que busca solucionar problemas a medida em que
eles surgem (CRUZ, 2015), postura insustentavel sob o ponto de vista da administragdo
moderna.

Segundo Prahalad e Hamel (1990), se anteriormente uma organizagdo podia
simplesmente focar em um produto e conquistar o0 mercado com base exclusivamente nele,

atualmente isso ndo se faz possivel, tendo em vista que a volatilidade do mercado incita
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mudancas constantes nos requisitos impostos sobre os produtos e até mesmo na forma como
eles sdo entregues ao cliente.

Diante desse cenario, as organizacdes sao reiteradamente provocadas a desempenhar
suas atividades e apresentar seus resultados da forma mais eficiente possivel. Entretanto, ao
mesmo tempo em que esse nivel de performance se mostra gradativamente mais essencial para
a prépria sobrevivéncia das organiza¢fes em uma sociedade global, dindmica e exigente, é
também comum perceber que nem todas estdo preparadas para atender esses critérios de modo
satisfatorio.

E atil frisar que o decurso de um processo de negdcios nem sempre ocorre da maneira
mais adequada, o que, segundo Hammer (2015), pode se dar em razéo de problemas na forma
como o proprio processo foi desenhado, ou ainda na forma como ele é executado. E
precisamente esse 0 contexto em que se revela o valor do Business Process Management (BPM)
— ou Gerenciamento de Processos de Negocios —, que corresponde a um conjunto de técnicas
aplicaveis aos processos com o intuito de aprimoréa-los.

O gerenciamento de processos de negocios é, para van der Aalst, La Rosa e Santoro
(2016, p. 1), “uma disciplina madura, com um conjunto bem estabelecido de principios,
métodos e ferramentas que combinam conhecimento de tecnologia da informacéao, ciéncias de
gestdo e engenharia industrial com o objetivo de melhorar os processos de negocios”. Na
mesma esteira, Dumas et. al (2018) enxergam o BPM como uma verdadeira ciéncia, aplicavel
aos processos de negdcios de uma determinada organizacdo e oportunizando seu
melhoramento.

De maneira geral, observa-se que as definicbes de BPM encontradas na literatura séo
semelhantes, tratando-se de um conceito que pode ser entendido como um mecanismo de gestdo
dos processos de negdcio, estruturado através de técnicas combinadas de multiplas areas do
conhecimento, viabilizando a andlise desses processos e, consequentemente, a implementacéo
de melhorias que os tornem mais eficientes.

Nesse sentido, ¢ possivel afirmar que “(...) os principios fundamentais de BPM
enfatizam a visibilidade, a responsabilidade e a capacidade de adaptacdo dos processos para
constantemente aperfeicoar resultados e melhor enfrentar os desafios de um ambiente de
negdcio globalmente diversificado” (ABPMP, 2013, p. 30). O gerenciamento de processos de
negocios deve, portanto, ser enxergado como uma ferramenta primordial para todas as
organizacOes que pretendem fazer face as condi¢bes de concorréncia estabelecidas em seu
nicho, ja que processos que apresentam um maior refinamento em seu desenvolvimento e em

sua execucdo podem representar uma grande vantagem competitiva perante 0s seus adversarios.
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Em outros termos, a maneira como uma organizagdo encara 0 gerenciamento dos seus
processos de negdcio é crucial para o seu éxito, visto que é essa a forma que a organizagao tem
em maos para resguardar e manter a relevancia daquilo que veicula os seus objetivos
estratégicos e concretiza a sua missdo institucional.

Saliente-se, ainda, que colocar em pratica as premissas basilares do gerenciamento de
processos de negdcios pode se apresentar como algo delicado e complexo. Isso porque um s
processo tem o potencial de mobilizar um grande nimero de atores com suas respectivas
funcles e atividades, em uma simbiose que, em muitos casos, vem se estendendo por um longo
periodo de tempo naquela organizacdo. Na pratica, nota-se que a estruturacao tradicional das
organizacgdes ndo e pensada de modo a fomentar uma mentalidade voltada para os processos
(HAMMER, 2015).

Eicker, Kochbeck e Schuler (2008, p. 252) indicam que “a implementagdo do
gerenciamento de processos de negdcios é acompanhada de uma mudanga para a orientagdo por
processos, levando a modificagdes na estrutura organizacional e operacional de uma empresa”
(traducdo nossa).

Essa ideia nos leva ao entendimento, destacado por Kohlbacher (2010), bem como por
Skrinjar e Trkman (2013), de que a orientacdo por processos pode ser concretizada por meio
das préticas de BPM. Entretanto, a aplicacdo do BPM em uma organizacdo pode encontrar
algumas barreiras na medida em que impde uma série de ajustes na maneira de pensar e
conduzir as suas atividades, o que pode esbarrar na propria cultura organizacional vigente.

Segundo Daft (2014, p. 380-381), “cultura ¢ o conjunto de valores, normas, crengas
orientadoras, entendimentos e modos de pensar que sao compartilhados pelos membros de uma
organizacgéo e transmitidos aos novos membros como sendo as maneiras certas de pensar, sentir
e se comportar”.

Nessa linha, é possivel chegar a compreensao de que o gerenciamento de processos de
negocios, por se tratar de uma vasta gama de preceitos e praticas com a aptiddo de promover
mudangas na forma como uma organizacdo constitui e lida com seus processos, € uma
ferramenta cuja efetivacdo varia de acordo com a cultura organizacional, que influencia
diretamente no nivel de maturidade em BPM perceptivel naquela organizacéo.

O fator cultural se revela ainda mais significativo quando se percebe que as técnicas de
gerenciamento de processos de negocios sdo aplicadas de forma continua, ndo se tratando de
atos isolados e ocasionais. Nos dizeres de Trkman (2010, p. 127), “BPM nao ¢ um projeto
pontual, devendo ser um esfor¢o continuo dentro de uma organizacdo com constante melhoria

nos processos de negdcios” (tradugdo nossa). Isso porque, como ja& mencionado, as
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organizagcOes modernas estdo inseridas em um ambiente que se submete a mutagdes frequentes.
Dessa maneira, por mais otimizados que sejam, 0s processos ndo podem ser tratados como
unidades estanques e que jamais necessitardo de ajustes, pois a tentativa de se eterniza-los em
um molde imutavel pode levar a obsolescéncia da organizacdo, ou até mesmo a sua completa
ruina.

Na mesma esteira, Kohlbacher (2010, p. 136) afirma que “o BPM nao apenas incorpora
o0 descobrimento, o desenho, o desenvolvimento e a execuc¢do de processos de negdcios, mas
também a interacdo, o controle, a analise e a otimizacao de processos” (tradugdo nossa),
entendimento que denota 0 qudo abrangente € o gerenciamento de processos de negdcios,
estando presente em todas as fases do gerenciamento de um processo — ou seja, durante todo o
seu ciclo de vida.

Dumas et al. (2018) trataram de esmiucar as fases do ciclo de vida do gerenciamento de
processos de negdcios com a intencdo de melhor ilustrar as técnicas e praticas de BPM e, mais
especificamente, como elas se encaixam em cada etapa dessa atividade continuamente aplicada
aos processos. Para os autores, sdo seis as fases do ciclo de vida do BPM, quais sejam: 1)
identificagdo do processo; 2) descoberta do processo (ou modelagem do processo “as-is ); 3)
andlise do processo; 4) redesenho/melhoria do processo; 5) implementacdo do processo; 6)
monitoramento do processo.

No quadro 1 abaixo serdo apresentadas, de forma sucinta, as agdes que s&o
desempenhadas em cada uma das fases do ciclo de vida mencionadas acima, conforme licdo de
Dumas et al. (2018):

Quadro 1 — Fases do ciclo de vida do gerenciamento de processos de negdécios (continua)

Fase Acdes relacionadas
Etapa inicial em que sdo percebidos os problemas na organizacéo, verificando os
Identificacdo do processos em que tais problemas se apresentam de maneira mais contundente e
processo impactante. Algumas métricas podem ser utilizadas para avaliar o desempenho dos
processos que serdo gerenciados.
Nessa fase, a equipe a frente do gerenciamento do processo analisa 0 seu status quo, o
que geralmente é feito através da criacdo de modelos que possibilitam enxergar as
minCcias do processo, bem como seus problemas. E nessa etapa que se enxerga, de
inicio, 0 uso do Business Process Model and Notation (BPMN) como uma linguagem
unificada e capaz de facilitar a compreensdo dos modelos apresentados.
Uma vez delineado o estado atual do processo através da sua modelagem, é possivel
proceder a uma analise mais acurada acerca dos pontos que carecem de melhoria e
apresentar propostas pra solucionar os obstaculos encontrados. Tais propostas,
inevitavelmente, ensejardo mudancas no processo e na forma como ele é conduzido.

Descoberta do
processo (ou
modelagem do
processo “as-is”’)

Anaélise do processo
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Quadro 1 — Fases do ciclo de vida do gerenciamento de processos de negdcios (conclusao)

Fase Acdes relacionadas
Essa etapa abrange a criagdo de um modelo de processo melhorado, apés verificadas
Redesenho/melhoria | as propostas de solugdo de problemas na fase de analise do processo. Trata-se, em
do processo suma, de um estagio do ciclo de vida do BPM em que ocorre a documentagdo das
mudancas gue foram sugeridas.
Apo6s formalmente redesenhado, 0 processo com suas respectivas mudancgas precisa
ser colocado em préatica. Nessa fase, os participantes do processo devem executa-lo
em observancia as novas condutas indicadas no processo melhorado. E fundamental
reforcar que essa necessidade de adaptacdo para os participantes pode levar certo
tempo e necessitar de capacitacdo/treinamento.
Por fim, a Gltima fase do ciclo de vida do gerenciamento do processo é perene. O
monitoramento é uma etapa que ocorre de forma continua, uma vez que 0S processos,
seus participantes, as organizagdes, 0 mercado e a propria sociedade sdo mutaveis. E,
pois, essencial que se mantenha um monitoramento constante, a fim de avaliar se o
desempenho do processo, apds as melhorias, permanece no nivel almejado ou se serdo
necessarios ajustes para que ele retorne ao grau de eficiéncia anteriormente idealizado
pelos gestores.
Fonte: A autora, elaborado com base em Dumas et al. (2018)

Implementacéo do
processo

Monitoramento do
processo

Diante desse quadro, é possivel perceber de forma mais clara o que significa afirmar
que o gerenciamento de processos de negdcios € uma atividade permanente, ja que a Ultima fase
- isto €, o monitoramento - deve ser conduzida reiteradamente com o objetivo de avaliar o
desempenho dos processos. De acordo com Hammer (2015), mesmo 0s bons processos podem
vir a se tornar processos ruins, ja que mudancas no contexto que os circundam sdo inevitaveis,
0 que impulsiona a organizacao a reiniciar o ciclo de BPM.

No préximo topico, trataremos de forma mais ampla das fases de modelagem, analise e
melhoria do processo, bem como da relacdo entre essas etapas e a linguagem denominada de

BPMN, ou Business Process Model and Notation.

4.2 CONSIDERACOES SOBRE AS ETAPAS DE MAPEAMENTO, ANALISE E
MELHORIA DE PROCESSOS E APLICACAO DO BUSINESS PROCESS MODEL AND
NOTATION (BPMN)

No topico anterior, foi assinalado que o gerenciamento de processos de negocios ocorre
de forma ciclica e continua, passando por etapas que sdo concatenadas de forma a se alcancar
0 proposito do BPM, qual seja, conceber e implementar melhorias no processo a fim de torna-
lo mais eficiente para a organizacdo, proporcionando a entrega do melhor resultado, da melhor

maneira possivel.
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A presente subsecdo serd dedicada a uma melhor compreensdo das etapas de
modelagem, anélise e melhoria do processo, na medida em que estas sdo as etapas conduzidas
neste trabalho e aplicadas ao processo paradigma.

A fase de descoberta do processo, também denominada de modelagem de processos as-
is, € a segunda etapa do ciclo de vida do gerenciamento de processos de negocios, conforme
explanado na subsec¢do anterior. Trata-se, com efeito, do momento em que a equipe responsavel
pelo gerenciamento do processo busca compreender de forma detalhada o estado atual do
processo em relacéo ao qual incidirdo as melhorias, apresentando um desenho que possibilite a
visualizacao desse estado.

Para um entendimento adequado do que estd compreendido nessa etapa, é essencial
conceituar o que é um modelo. Nessa linha, é dada a seguinte definicédo:

Um modelo é caracterizado por trés propriedades: mapeamento, abstracao e proposito.
Primeiramente, um modelo implica um mapeamento de um fendmeno do mundo real
— 0 sujeito da modelagem. (...) Em segundo lugar, um modelo apenas documenta
aspectos relevantes do sujeito, isto é, ele abstrai certos detalhes que sdo irrelevantes.
(...) Em terceiro lugar, um modelo serve a um proposito especifico, que determina os
aspectos da realidade que serdo omitidos ao se criar o modelo. (DUMAS ET AL.,
2018, p. 78, grifos dos autores, traducio nossa).

Por meio do conceito exposto acima, € possivel se extrair algumas conclusdes quanto a
modelagem de processos. Percebe-se que estamos diante de uma representacdo visual e
documental do processo que, contudo, ndo é construida ao acaso, uma vez que leva em
consideracdo o objetivo pelo qual se deseja detalhar e contemplar o processo. Nesse sentido, de
acordo com o BPM CBOK (2013), os modelos podem ser utilizados para diversos fins, tais
como organizacgéo, descoberta, previsao, medigéo, explicagéo, verificacéo e controle.

Na etapa de descoberta/modelagem do processo as-is, naturalmente, a modelagem é
utilizada visando evidenciar, graficamente, o estado em que o processo se encontra “para
descrever, testar ou predizer o comportamento do sistema fisico em situagfes especificas”
(ROCHA et al., 2017, p. 85). A construgdo de um modelo sélido e que reflete a realidade do
processo é imprescindivel para todo o seu gerenciamento, pois € a partir dele que se torna
possivel enxergar de forma clara as lacunas e imprecisdes do processo — isto €, 0s pontos que
precisam ser melhorados. Dessa maneira, é possivel afirmar que se deve empregar a fase de
descoberta/modelagem do processo em seu estado atual como uma etapa preparatoria para a
seguinte, que compreende a analise do processo.

Segundo vom Brocke e Mendling (2018), a etapa do ciclo de vida do gerenciamento de

processos de negdcios denominada de anélise pressupde a aplicacdo de determinadas técnicas
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para se verificar as fraquezas do processo as-is, bem como a expressao dessas fraquezas no
processo. Dito de outra forma, a fase de analise exige uma imersdo no modelo construido na
etapa anterior com o propdsito de examina-lo, compreendé-lo e identificar os seus pontos fortes
e fracos, além de avaliar o impacto que esses aspectos tém sobre o desenvolvimento do
processo.

A anélise dos processos de negocios, no entanto, deve ser feita de forma metddica e
técnica, acompanhada de uma ou mais ferramentas analiticas, que podem ser de ordem
qualitativa ou quantitativa (Dumas et al., 2018). Para os autores, 0os métodos qualitativos de
analise de processos englobam a analise de valor agregado, anélise de desperdicios e a analise
de causa-raiz. J& 0os métodos quantitativos abarcam a analise de fluxo, a teoria das filas e a
simulacdo. Esse Gltimo método serd mais detalhado adiante, visto que foi a técnica principal
escolhida para a analise do processo objeto do presente trabalho.

Uma vez escolhido o método (ou combinagdo de métodos) para se desenvolver a anélise
do processo, sua aplicagdo permitird conhecer o processo de negdcios de forma mais
aprofundada, com a devida identificacdo dos pontos que necessitam da implementacdo de
melhorias, bem como daqueles que podem permanecer inalterados por ndo serem causa de
problemas no fluxo do processo.

E a partir desse Raio-X do processo, obtido com a fase de analise, que é possivel
chegarmos a fase de melhoria do processo, também chamada de redesenho do processo. Nesse
momento, assim como na etapa de modelagem, sera formulada uma representacdo grafica do
processo. No entanto, essa representacédo serd elaborada com base no processo em sua verséo
otimizada, cujo alcance s6 se torna possivel apds uma analise acurada do processo e das suas
forcas e fraquezas.

Dessa forma, na fase de melhoria do processo é elaborado um novo modelo do processo,
em sua versdo to-be, isto é, a versdo que passara a ser o referencial quando colocada em pratica
(0 que ocorre na fase seguinte, qual seja, a de implementacéo do processo). E oportuno ressaltar
que o processo remodelado deve estar alinhado aos objetivos estratégicos da organizagédo
(KASIM, HARACIC E HARACIC, 2018), evitando a reiteracdo de erros determinantes que
podem culminar com a ineficiéncia do processo.

Constata-se, assim, que as trés fases do ciclo de vida do gerenciamento de processos de
negocios discutidas nesse topico — isto é, a fase de descobrimento/modelagem do processo as-
is, a fase analise do processo e a fase de melhoria/redesenho do processo — envolvem, em maior

ou menor grau, um olhar voltado ao processo que se apoia em sua representacao grafica.
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No entendimento de Weske, van der Aalst e Verbeek (2004), representar os modelos de
processos por meio de uma linguagem de clara compreensao é fundamental para possibilitar a
analise de sua estrutura, facilitando a compreensdo de seus elementos e da sua maneira de
funcionamento para todos os interessados. No entanto, a ampla gama de possiveis
representagfes para um mesmo processo tem o potencial de acarretar indefinigbes e
interpretacdes dubias capazes comprometer seriamente o resultado final do gerenciamento de
processos de negocios.

Em razdo disso, para padronizar as maneiras de se representar o fluxo de um processo,
foram desenvolvidas notacgdes, que podem ser definidas como “um conjunto padronizado de
simbolos e regras que determinam o significado desses simbolos” (ABPMP, 2013, p. 77). Em
outras palavras, a notacdo é uma espécie de linguagem prépria e uniformizada, que se
desenvolve através de simbolos que tém um sentido pré-definido, permitindo sua compreenséo
por pessoas diferentes, em contextos distintos, onde quer que elas se encontrem
geograficamente.

Em se tratando de linguagens, porém, é oportuno relembrar que elas sdo multiplas, cada
uma contendo simbologias distintas com significados igualmente distintos. Consequentemente,
com as notagBes ndo poderia ser diferente, sendo possivel encontrar algumas linguagens
pertinentes ao gerenciamento de processos de negocios.

E possivel mencionar, por exemplo, as seguintes formas de expressdo para a modelagem
de processos (ABPMP, 2013): fluxogramas, Unified Modeling Language (UML), Event-driven
Process Chain (EPC), Integrated Definition Language (IDL), Value Stream Mapping e, por
fim, o ja mencionado Business Process Model and Notation (BPMN).

A notacdo BPMN foi criada pela Business Process Management Initiative (BPMI), a
qual foi incorporada ao Object Management Group (OMG). O BPMN é conceituado da
seguinte maneira:

Business Process Modeling Notation (BPMN) é uma notacéo grafica que descreve os
passos de um processo de negdcios. A BPMN retrata o fluxo de um processo de ponta
a ponta. A notacdo foi especificamente projetada para coordenar a sequéncia de

processos e o fluxo de mensagens entre os diferentes participantes do processo em
uma série de atividade es relacionadas. (OMG, 2021, tradugdo nossa)

Outro ponto que merece ser mencionado é o fato de que o BPMN é uma nota¢do com
alta aceitacdo, ja que a multiplicidade de elementos apresentados gera uma representacao
gréfica capaz de retratar uma infinidade de fenbmenos e circunstancias nos processos, ao
mesmo tempo em que garante um bom nivel de compreensdo. A sua padronizagao permite,

ainda, que ele seja entendido por pessoas dos mais diversos lugares do mundo, com formagoes
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académicas e experiéncias profissionais distintas. Os simbolos representados na notagéo
também sdo de répida assimilacdo, e de maneira geral ndo precisam de um alto grau de
aprofundamento técnico para que sejam devidamente associadas aos conceitos que buscam
exprimir.
Nesse sentido, vejamos o entendimento de Kocbek et al. (2015, p. 510):
O BPMN é um padrao certificado pela ISO (ISO/IEC 19510:2013) para descrever a
semantica dos processos de negdcio, uma vez que sua notacdo é geralmente facil de
entender e altamente compreensivel para pessoas da area técnica e de negdcios.
BPMN também oferece uma alta expressividade e permite muitas extensGes para areas

distintas (e.g. seguranca, regras de negocios, eventos de negocios, custos). (traducédo
nossa)

Assim, 0o BPMN ¢é uma notacdo que se faz presente em diversos softwares voltados aos
procedimentos de modelagem, mapeamento e melhoria de processos de negocios, dentre 0s
quais podemos citar o Bizagi e o Bonita, os quais foram eleitos como objetos da anélise e da
comparagdo conduzidas no presente estudo.

Necessario frisar a relevancia do BPMN enquanto linguagem que habilita a composi¢do
de modelos solidos, uma vez que é a partir deles que se torna possivel realizar um exame
minucioso do processo. Consequentemente, para que seja exequivel o gerenciamento de um
processo de negocio é crucial que seu mapeamento — tanto em seu estado as-is quanto em seu
estado to-be — seja feito atenta e cuidadosamente, com fundamentos seguros, a fim de que o
individuo (ou equipe) responsavel pelo gerenciamento tenha diante de si uma versdo tdo
confiavel quanto possivel, que reflita a realidade do processo.

Nesse aspecto, é evidente que a construcdo de modelos consistentes e confiaveis é
essencial para guiar o processo de melhoria, sendo também indispensavel para assegurar bons
resultados advindos da simulacdo, ja que a insercdo de dados incorretos é capaz de induzir o
analista a erro, gerando resultados questiondveis e comprometendo todo o gerenciamento do

processo.

4.3 A SIMULACAO COMO TECNICA DE ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS

Conforme anteriormente mencionado, existem diversas metodologias que podem ser
utilizadas para se proceder a analise de um processo que esteja sendo submetido ao BPM, sendo
algumas de ordem qualitativa e outras de ordem quantitativa.

O presente trabalho se valeu da simulagéo, técnica quantitativa de anélise de processos,

que segundo Dumas et al. (2018, p. 279) se baseia na “utilizacdo do simulador de processos
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para gerar um grande nimero de instancias hipotéticas de um processo, executar essas
instancias passo a passo e gravar cada passo dessa execugdo” (traducao nossa). Em concepgao
semelhante, Giraldo e Pinilla (2016) entendem que o0 mecanismo da simulacdo atua de forma a
manusear os parametros do modelo de processo, testando-o0s sucessivamente de maneira que 0s
resultados alcancados através desses testes sejam examinados a fim de embasar as eventuais
propostas de melhoria.

Ademais, de acordo com o entendimento de Weske (2007), a simulacdo € uma
ferramenta util para validar os modelos de processos criados, de forma que seu uso se mostra
proveitoso também na etapa de descoberta/modelagem do processo as-is, bem como na etapa
de melhoria/redesenho do processo. Isso porque a simulagdo pode ser aplicada como uma
maneira de demonstrar se 0 andamento do processo corresponde a realidade (no caso da etapa
de modelagem do processo as-is), ou se 0 modelo melhorado funcionara como pretendido (no
caso da fase de redesenho do processo).

No que toca ao assunto, Pradella et al. (2012, p. 60) afirmam que a simulagéo

E utilizada para testar alternativas de mudancas sem, contudo, alterar o sistema real,
além de identificar gargalos nos processos produtivos. Pode ser utilizada ainda para

simular novos sistemas antes de suas implementagdes, como, por exemplo, quantificar
0 aumento da producéo devido a contratacéo de mais funciondrios.

O uso da simulacdo também se prova valioso na medida em que permite demonstrar
como, de fato, o processo se comportard ap6s as melhorias, 0 que é interessante sob a
perspectiva dos participantes do processo. Isso porque, como dito anteriormente, a cultura
organizacional vigente pode ser refrataria a mudancas, especialmente quando se trata de
alteracdes em rotinas de trabalho que ja estdo estabelecidas hd muito tempo. Dessa forma,
apresentar uma proposta de melhoria no processo pode gerar certa desconfianca entre aqueles
que estdo nele envolvidos, e a simulagdo pode funcionar como um meio de demonstracao visual
de que a mudanca sugerida €, aléem de necessaria, fundamental para um melhor desempenho do
processo.

Na mesma esteira do que foi afirmado acima, Clauberg e Thomas (2013, p. 5) aduzem

0 que Se segue:

Mesmo ap6s decidir que mudar um processo é a melhor opcéo, os individuos podem
hesitar em apoiar a mudanca no processo. As hesitacdes geralmente surgem da
incerteza de um resultado positivo. Como todos podem estar confiantes de que o “To-
be” serd realmente melhor que o “As-is”, e quanto tempo levara para que minha
organizacdo apresente um Retorno sobre o Investimento (ROI) relacionado a essa
mudanca? As mudancas, afinal, ndo séo livres de custos. (tradugéo nossa)
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Nos dizeres de van der Aalst et al (2010, p. 317), “A ideia principal da simulagdo ¢
executar um modelo repetidamente” (tradugdo nossa), com 0 objetivo de se obter um intervalo
de confianca para se verificar o tempo de execucdo das etapas do processo. Assim sendo, €
possivel compreender a ferramenta de simulagdo como uma forma de “trazer a vida” os modelos
de processo, 0s quais sdo, por sua propria esséncia, estaticos (HOOK, 2011).

No entanto, embora se trate de uma ferramenta bastante atil, a simulagéo, se mal
utilizada, pode induzir a equipe envolvida no gerenciamento do processo a incidir em erros
graves, capazes de desvirtuar todo o processo de melhoria. Com efeito, van der Aalst et al.
(2010) mencionam que os maiores problemas no manuseio da simulagdo tém raizes em
projecdes equivocadas sobre o comportamento humano dos individuos envolvidos no processo.

Para os autores, a simulacdo acaba por ndo refletir a realidade quando se deixa de
compreender como as pessoas realmente exercem suas fungdes nos processos. E a mesma ideia
mencionada por Dumas et al. (2010, p. 287) ao afirmarem que

(...) asimulacdo presume que os participantes do processo trabalham mecanicamente.
Contudo, os participantes do processo ndo sdo robds. Eles estdo sujeitos a interrupcées

imprevistas, apresentam desempenhos variados a depender de diversos fatores e
podem se adaptar de maneiras diferentes a novas formas de trabalho. (tradugéo nossa)

A falta de prudéncia nesse aspecto € capaz de gerar distorcdes de tempo nas previsdes
de fluxo, o que pode comprometer a confiabilidade da simulacdo. Na sequéncia, seréo listadas
as cinco principais imprecisdes relativas a atuacdo dos individuos no processo que impactam

na simulagéo, conforme mencionado por van der Aalst et al. (2010):

a) As pessoas estdo envolvidas em multiplos processos

Como a simulacdo é aplicada a um processo individualmente, por vezes é ignorado o
fato de que os individuos ndo se dedicam exclusivamente a um processo por vez. Na realidade
da maioria das organizacfes, uma mesma pessoa desenvolve multiplas atividades em diversos

processos de forma simultanea.

b) Os individuos néo trabalham em velocidade constante

O ritmo de trabalho varia em funcdo de diversos fatores, sejam eles de ordem
organizacional ou pessoal. Nesse sentido, o proprio nivel de demanda no trabalho é um fator
que deve ser considerado, pois a velocidade de trabalho pode variar a depender da maior ou

menor carga de atribui¢cdes de um individuo.
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c) As pessoas tendem a trabalhar em tempo parcial e em lotes

Em se tratando do trabalho em lotes, identifica-se que as pessoas tendem a aglutinar
atividades semelhante para realiza-las de uma sé vez, visando otimizar tempo. E oportuno
mencionar, ainda, que o trabalho em tempo parcial é uma realidade inclusive na propria
Biblioteca Central da Universidade Federal da Paraiba, onde boa parte dos servidores ali lotados
trabalham sob jornada flexibilizada de 6 horas por dia/30 horas semanais. Ambos os fatores séo
relevantes para a mensuracdo do tempo das tarefas executadas em uma simulacéo, pois ensejam
a compreensédo de que, na vida real, as pessoas nao necessariamente cumprem a tarefa assim

que ela é disponibilizada.

d) E dificil modelar as prioridades

A simulacdo, ao focar em apenas um processo, ignora que ele pode estar tramitando em
simultaneidade com outros processos (conforme mencionado no ponto “a”). Em razao disso, é
possivel que o processo objeto da simulagdo nao seja a prioridade da equipe ou da organizacao

em dado momento, o que também impacta no tempo de execuc¢éo das tarefas.

e) Os processos podem mudar, dependendo do contexto

Por mais bem mapeado que seja, o fluxo de um processo pode ser alterado na pratica.
Algumas atividades podem ser suprimidas ou realizadas de uma s6 vez, ou mesmo Seus
responsaveis podem ter suas funcBes realocadas a depender do contexto de condugdo do

processo.

Uma vez eliminadas as possiveis inexatiddes no mapeamento, € possivel lancar mao da
simulacdo enquanto método tanto na fase de analise (do processo as-is) quanto na de melhoria
do processo (com a construcdo do processo to-be). Para tanto, é necessario ter em mente o que
se pretende obter através da simulacdo, bem como dispor de um mapeamento de processo bem
construido - 0 que perpassa pela disponibilidade do maior nimero possivel de informacdes do
processo.

Para executar as simula¢Ges no processo, 0s softwares ou sistemas de gerenciamento de
processos de negocios despontam como as ferramentas mais apropriadas, por serem capazes de
oferecer uma visualizagdo mais clara e fiel do fluxo do processo simulado, como se este
estivesse sendo posto em pratica. Com isso, 0 proximo topico seré dedicado a uma explanacao

a respeito desses sistemas.
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4.4 SISTEMAS DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIOS OU BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT SYSTEMS (BPMS)

Conforme apresentado ao longo desse estudo, o Business Process Management é
amplamente enxergado como um instrumento fundamental para executar, nos processos de uma
organizagao, etapas primordiais como controle de qualidade, monitoramento de desempenho,
atribuicdo minuciosa de funcgdes e transparéncia para os clientes/publico externo. Em ultima
analise, a compreensdo das técnicas inerentes ao BPM faz com que o gerenciamento do
processo seja visto como uma engrenagem em constante movimento, garantindo que 0s
processos de negdcio sejam continuamente melhorados e adaptados aos cenarios que se impdem
perante as organizagoes.

Nessa esteira, € evidente que os procedimentos que compdem o0 gerenciamento de
processos de negdcios ndo ficaram a margem da evolucdo e democratizacdo dos sistemas de
informacdo e tecnologia. Como consequéncia disso, temos o surgimento de uma grande
variedade de sistemas que servem como mecanismos auxiliares para a aplicacdo pratica das
técnicas de BPM, os denominados Business Process Management Systems (BPMS).

Os sistemas de gerenciamento de processos de negocios (BPMS) podem ser
conceituados como “sistemas de informagdo que interpretam 0s processos de negdcios para
garantir que as atividades neles especificadas sejam adequadamente executadas e monitoradas
por uma organizagdo” (POURMIRZA et al., 2017, p. 43, traducgdo nossa).

A definicdo dada por Dumas et al. (2018, p. 344), por sua vez, indica que “Um Sistema
de Gerenciamento de Processos de Negdcios (BPMS) é um sistema que oferece suporte ao
desenho, analise, execucdo e monitoramento dos processos de negocios com base em modelos
de processos explicitos” (tradugdo nossa). O conceito indica que os BPMS séo ferramentas com
atributos que podem abranger todas as etapas do ciclo de vida do gerenciamento dos processos
de negdcios, muito embora existam sistemas que se dedicam a apenas algumas dessas etapas,
enquanto ha outros que carregam um maior nivel de complexidade, permitindo a concretizagdo
de a¢Bes que vdo desde o mapeamento inicial do processo até a sua simulagdo, automacéao e
implementacao.

Dessa maneira, tais sistemas se configuram como plataformas de tecnologia que
disponibilizam as ferramentas necessarias para promover o gerenciamento de processos de
negocios. Para Ouyang et al. (2015), utilizar esses softwares como amparo para a execugao do
BPM representa uma grande vantagem para as organizacoes, que podem realizar alteragdes no

fluxo do processo de forma mais rapida e responsiva as mudancgas que surgem em razao de
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exigéncias de mercado, alteragdes legislativas e até mesmo pelo interesse em apresentar
inovagdes no produto ou na forma como ele é obtido.

Cabe frisar, contudo, que os referidos softwares sdo ferramentas auxiliares a conducao
do gerenciamento de processos de negocios, o que, em outras palavras, significa que eles ndo
sdo tidos como essenciais para a efetivagdo do BPM. Contudo, é evidente que nos tempos atuais
em que a tecnologia é indiscutivelmente intrinseca a todas as organizacoes, a utilizacdo desses
sistemas é favoravel na medida em que permite que todas as fases do ciclo do gerenciamento
de processos sejam executadas de forma mais rapida, clara e integrada, o que facilita a
participacdo de todos os envolvidos no processo e permite uma adaptacdo mais dindmica do
processo.

A conjuntura de grande desenvolvimento tecnoldgico, acompanhada pela crescente
demanda por ferramentas que sejam capazes de facilitar e até mesmo automatizar as atividades
cotidianas, tem como consequéncia uma profusdo de sistemas de BPM, algo que é naturalmente
conveniente para as organizacdes, que tém a sua disposi¢do um grande acervo de softwares. A
titulo exemplificativo, € possivel listar os seguintes softwares que sao frequentemente utilizados
como ferramentas de mapeamento e gerenciamento de processos de negdcios: ARIS, Sydle,
Intalio, lyopro, Maestro, Modelio, Imixs-Worflow, ProcessMaker, Bizagi e Bonita.

Diante de tantas opc¢des de ferramentas, as possibilidades de escolha se tornam
inimeras. No entanto, se por um lado a pluralidade de opc@es é tida como vantajosa e até mesmo
desejada, por outro lado ela também é capaz de gerar situacdes em que 0s responsaveis pelo
gerenciamento dos processos se sintam desnorteados na busca do sistema adequado para
atender as especificidades da sua organizacao ou dos seus processos. Além disso, o processo de
selecdo de um software pressupde a analise de diversos critérios presentes em cada um deles,
bem como da adequacdo de suas funcionalidades aos interesses da organizacéao.

Esse panorama é denominado por Schwartz (2004) de paradoxo da escolha, que traduz
um cendrio em que a grande quantidade de op¢es disponiveis torna o processo decisério mais
arduo, demorado e capaz de gerar decisfes potencialmente insatisfatorias.

Em razdo disso, surgiu o interesse em promover uma analise comparativa entre dois dos
principais softwares de mapeamento e simulagdo de processos de negdcios, conduzida através
da aplicagéo de técnicas inerentes aos Métodos Multicritério de Analise de Decisdo (MMAD).

Foram escolhidos os softwares Bizagi e Bonita, inicialmente, pela disponibilidade e
acessibilidade as ferramentas, assim como em virtude do contato que foi estabelecido durante
a disciplina de Equidade e Melhoria Continua dos Processos de Gestdo cursada no Mestrado

Profissional em Gestao nas Organizagdes Aprendentes. Ademais, a ampla difuséo dos referidos
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BPMS em organizacGes sediadas em diversos paises do mundo, a facilidade de download das
plataformas (que ndo possuem requisitos operacionais diferenciados para seu manuseio), a
variedade de informacdes sobre ambos os sistemas e a profusao de analises sobre eles ofertadas
por usuarios da Gartner — empresa especializada em consultoria e pesquisas em tecnologia da
informacdo — fundamentaram a escolha do Bizagi e do Bonita como objetos desta pesquisa.

Necessario mencionar, ainda, que os dois softwares sdo bastante mencionados na
literatura académica que versa sobre Business Process Management Systems. A titulo de
exemplo, ao se pesquisar o termo “Bizagi” no Google Académico houve um retorno de
aproximadamente 9870 resultados. Por outro lado, o conjunto de palavras “Bonita BPM”
apresentou aproximadamente 3360 resultados na mesma plataforma, demonstrando que ambos
0s BPMS séo objetos de producdes cientificas na area.

A seqguir, serdo feitas algumas consideracdes breves acerca cada um dos sistemas,

apresentando suas particularidades:

a) Bizagi

O Bizagi é um sistema que se vale da notacdo BPMN e oferece a modelagem, a
simulacdo, a automacdo e o controle de processos de negdcios através de trés plataformas
distintas e complementares, quais sejam: o Bizagi Modeler (no qual é realizada a modelagem e
simulacdo dos processos), o Bizagi Studio (que possibilita projetar a automacdo do processo) e
0 Bizagi Automation (que é responsavel por executar a automacgdo em um ambiente de teste ou
producdo).

E uma ferramenta amplamente utilizada em todo o mundo e, segundo informagdes
obtidas em website préprio, atende um total de um milhdo de usuérios e mais de mil
organizacg0es, tendo como clientes empresas como Adidas, Takeda Pharma, Harrods e Citizens
Bank (BIZAGI, 2022).

A seqguir, a figura 6 traz a demonstracdo do layout do Bizagi Modeler:
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Figura 6 — Layout do BPMS Bizagi
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Fonte: Bizagi Modeler (2022)

b) Bonita

O Bonita é uma ferramenta que foi criada pela empresa francesa BonitaSoft em 2001,
sendo langada em 2009. Conforme definicdo dada pela propria companhia, o Bonita € uma

(...) plataforma de cédigo livre e extensivel para a automatizacdo e otimizagdo de
processos de negdcios. A Plataforma Bonita acelera o desenvolvimento e a producédo
com clara separacéo entre capacidades de programacao visual e codificagdo. O Bonita
se integra a sistemas de informagao pré-existentes, orquestra sistemas heterogéneos e
oferece profunda visibilidade em processos pela organizagéo. (traducdo nossa)

Seu grande apelo consiste no fato de ser um software livre/de cddigo aberto, conceito
que se fundamenta em uma premissa de conferir liberdade & experiéncia do usuario e permitindo
a adaptacdo e completa personalizacdo do ambiente e do design da plataforma em funcédo das
suas preferéncias.

A plataforma onde sdo executadas etapas de modelagem, automacao (total ou parcial) e
execucdo de processos é o Bonita Studio, que também se utiliza da notacdo BPMN para realizar
0 gerenciamento dos processos.

Ainda de acordo com o proprio website da plataforma, o Bonita tem clientes como o
Departamento de Saude dos Estados Unidos, a Universidade de Massachusetts, o Departamento
de Defesa da Franga e a Xerox (BONITA, 2022).

A figura 7 traz uma representacgéo do layout do Bonita:
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Figura 7 — Layout do BPMS Bonita

(& Bonita Studio -
Arquivo  Editar Organizagio Desenvolvimento Servidor Visualizagio Equipe  Ajuda

H-HB & IEE AR I 1

Nova Visdo geral Implantado Importar Exportar Salvar Designer de interface do usudrio Aplicagdes Preferéncias Ajuda Bem-Vindo

& & *MyDiagram (1.0) x

%

: Palette
o @ e

i &

Fonte: Bonita Studio (2022)

Nessa linha, o presente trabalho tem como premissa a analise comparativa dos referidos
softwares (Bizagi e Bonita), os quais terdo seu desempenho avaliado de maneira aplicada, tendo
como parametro o processo de contratagdo dos servicos de licenca de acesso a bases de dados
que disponibilizam acervos digitais, nos moldes em que era realizado até o ano de 2021 pela
Biblioteca Central da Universidade Federal da Paraiba.

Com a intengdo de comparar as respectivas performances, os BPMS acima mencionados
foram utilizados para 0 mapeamento do processo paradigma, inicialmente em seu estagio as-is,
e para a posterior simulacdo do seu fluxo, o que permitira identificar as melhorias necessarias.
Em seguida, o processo teve seu mapeamento (estagio to-be) realizado e simulado no Bizagi e
no Bonita. Ao final dessas etapas, os softwares foram submetidos a uma avaliacdo conduzida
com auxilio de um Método Multicritério de Analise de Decisdo, permitindo o exame do seu
desempenho perante os parametros estabelecidos.

O préximo capitulo trara alguns detalhes e especificacdes sobre o processo paradigma
em seu estado atual, apresentando-o com suas atividades e participantes por meio do seu

mapeamento e da utilizacao de outras técnicas, explicitadas a seguir.
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5 ESPECIFICACAO DO PROCESSO: CONTEXTO, CARACTERISTICAS E
MAPEAMENTO AS-1S

A presente secdo tem como objetivo a elaboracdo de uma descricdo do estado atual do
processo (as-is), sendo essa a primeira etapa aplicada da pesquisa. Para tanto, necessario
inicialmente apresentar algumas determinacdes legais recentes que impactaram diretamente na
estrutura da Biblioteca Central, nas suas atribui¢cbes e na forma como 0s processos Sao
desenvolvidos no referido 6rgao suplementar.

Em seguida, o processo seré devidamente caracterizado e tera seu fluxo detalhado, com
a subsequente apresentacdo do mapeamento do seu estado as-is, conforme execucdo nos

softwares Bizagi e Bonita.

51 O PLANO DE CENTRALIZACAO DAS CONTRATACOES PUBLICAS DA
UNIVERSIDADE DEDERAL DA PARAIBA

A denominacdo Unidade Administrativa de Servicos Gerais (UASG) é uma atribuicéo
conferida a determinados 6rgdos que concede poderes para formalizar suas compras e
contratagdes publicas de maneira autbnoma. Tal qualificacdo é identificada através de um
cédigo numérico que simboliza a identidade daquele 6rgdo com capacidade de comprar e
contratar de acordo com seus critérios de gestéo.

Sendo assim, a Biblioteca Central era caracterizada como UASG (c6digo 153070) até o
ano de 2021, perdendo essa qualificagdo com o advento da Portaria ME/SEDGGD/SG n°
13.623, de 10 de dezembro de 2019.

Com efeito, a referida Portaria, oriunda do Ministério da Economia, estabeleceu
diretrizes para redimensionamento do quantitativo de UASG, buscando uma maior
centralizacdo e padronizacdo das compras publicas. Segundo informagGes obtidas no Portal de
Compras do Governo Federal, a portaria tem como objetivo

(...) A reducdo quantitativa (redimensionamento) das Uasg de compras visando &
promocao de um paradigma de menor pulverizacdo das contratages publicas. A
almejada centralizacdo vem acompanhada de conhecidos ganhos, aqui arrolados em
carater ndo exaustivo:

* Maior economia de escala;

* Menores custos de pedido (custos de instrugdo processual);

* Incremento do potencial de controle institucional (externo e interno) e social.
(BRASIL, 2020)
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Isso posto, a norma em questdo foi elaborada sob a alegacdo de satisfazer os
mandamentos de eficiéncia, eficécia, transparéncia publica, entre outros, o que seria alcangado
através da contencdo no nimero de UASG existentes na Administracdo Publica Federal, a ser
gradativamente implementada até sua concluséo, prevista para ocorrer no ano de 2022.

As diretrizes estabelecidas pela Portaria n® 13.623/19 indicam que os 6rgéos e entidades
que possuissem mais de uma UASG deveriam promover a seguinte reducao gradual:

e Reducdo de 50% das UASG, até 30 de junho de 2020;
e Reducdo de 20% das UASG remanescentes, até 31 de mar¢o de 2021; e
e Reducéo de 20% das UASG remanescentes, até 31 de marco de 2022.

Assim, temos que no caso da UFPB, que a época da publicacdo da Portaria contava com
um total de dez UASG, seria necessario promover a supressao de cinco delas logo na primeira
etapa do escalonamento proposto pelo Governo Federal, o que seria formalizado através de um
Plano de Centralizacdo das ContratagGes Publicas (PCCP).

A elaboracdo do PCCP, portanto, tem o propdsito de tracar um diagnostico das UASG
integrantes de cada entidade, indicando o que é comprado ou contratado, bem como sua
quantidade, frequéncia e as formas através das quais essas compras e contratacfes Sao
realizadas. Assim, com esse relatorio descritivo em méaos, seria possivel obter um panorama
fiel do desempenho de cada UASG, o que viabiliza a escolha daquelas que serdo objeto de
supressao.

E pertinente destacar, porém, que a primeira reducéo indicada na Portaria, prevista para
ocorrer até 30 de junho de 2020, s6 foi efetivamente formalizada no ano de 2021, em virtude
de uma extensdo de prazo concedida pela Nota Informativa SEI n® 2088/2021/ME, conforme
informacBes obtidas no proprio Plano de Centralizacdo de ContratacBes Publicas da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB, 2021).

Diante disso, a proposta de centralizacdo que foi formulada pela UFPB se deu no sentido
de extinguir seis do total de dez UASGS que existiam na universidade até o dia 01 de abril de
2021. Nessa reducéo, a Biblioteca Central perdeu sua qualificagcdo de UASG, de forma que
deixou de possuir autonomia para formalizar suas compras e contratagdes, passando entéo a ser
classificada como 6rgéo requisitante e tendo todos 0s seus processos licitatorios gerenciados e
concretizados pela Pré-Reitoria de Administracdo (PRA), incluindo o processo de contratagdo

de servigos de acesso a bases digitais, utilizado no presente estudo.
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A perda da denominacdo de UASG teve, ainda, efeitos diretos na estrutura
organizacional da Biblioteca Central. 1sso porque, uma vez que a unidade deixou de possuir
autonomia para formalizar compras e contratacGes publicas, ndo mais se justifica a existéncia
de dois setores fundamentais nesses processos, quais sejam: a Se¢do de Compras e o Setor de
Contabilidade.

Na prética, os setores em questdo ainda subsistiram até meados de 2021, com a
finalidade de encerrar pendéncias vinculadas aos processos de compras e contratacdes, assim
como aos empenhos e pagamentos remanescentes e oriundos das atividades da Biblioteca
Central enquanto ainda era qualificada como UASG. Ap0s esse periodo, os servidores que ali
eram lotados foram realocados para outras unidades da universidade, conforme previsao
contida no item 6 do PCCP (UFPB, 2021).

Em vista de todo o exposto, a extingdo da UASG correspondente a Biblioteca Central
teve como consequéncia direta a modificagdo completa do fluxo do processo utilizado como
paradigma, tendo em vista que, desde de 01 de abril de 2021, a contratagdo dos servicos de
acesso a bases digitais esta sendo conduzida no ambito da PRA, tendo a Biblioteca Central
como um participante auxiliar, que atuara na posicao de requisitante dos servicos, descrevendo

as nuances e especificacdes técnicas inerentes ao servico que se pretende contratar.

5.2 DESCRICAO E MAPEAMENTO DO PROCESSO AS-IS

Saliente-se que quando foi realizado 0 mapeamento do processo em seu estado as-is,
ainda ndo havia sido concretizado o Plano de Centralizacdo de ContratacGes Publicas da UFPB,
razdo pela qual o processo que sera apresentado segue o fluxo que estava em préatica até o
momento da elaboracdo do diagrama.

Necessario destacar, ainda, que muito embora o processo paradigma ndo esteja mais
sendo posto em prética, a sua utilizacdo na presente pesquisa servira como exemplo ilustrativo
para a utilizacdo e comparacdo do Bizagi e do Bonita enquanto ferramentas de mapeamento,
simulacdo e melhoria de processos. O mapeamento também pode ser utilizado para fins de
registro e documentacdo de como o processo era realizado até a data das alteragdes, oferecendo
suporte aos novos setores condutores do processo e servindo de parametro para outras
instituicOes interessadas em promover processos da mesma natureza ou similares.

O processo mapeado é referente & contratagdo de um servico, qual seja, o de licenca de

acesso as bases digitais que contém as bibliotecas virtuais. Trata-se de um processo que, por
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sua natureza, se classifica como uma inexigibilidade de licitagdo, com fundamento legal no art.
25, 1 da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993.

A inexigibilidade de licitagdo ocorre sempre que estiver verificada a inviabilidade de
competicdo, nos termos do caput do art. 25 da Lei 8.666/93. Nesses casos, segundo Oliveira
(2020, p. 89), “inexiste, portanto, o pressuposto fatico da licitagdo, que € justamente a
possibilidade de competicdo entre dois ou mais interessados, de forma a garantir tratamento
isondmico aos interessados em contratar com o Poder Publico”, motivo pelo qual o
ordenamento juridico optou por prescindir do procedimento padréo da licitagéo.

No caso da contratacdo do servico de acessos a bases digitais, € oportuno considerar que
cada agregador de contetido oferece um acervo especifico. Assim, ndo hd uma mesma colecéao
em bases distintas, o que significa que cada empresa é a fornecedora exclusiva de um
determinado acervo. Tal particularidade justifica a contratacdo através de inexigibilidade de
licitacdo, nos termos do inciso | do art. 25 da Lei n® 8.666/93, pois a exclusividade de um
fornecedor é caracteristica que, por sua natureza, impede a competicgéo.

Como ja mencionado no topico referente a descricdo da organizacao, sera utilizada a
Figura 4 como parametro para o fluxo do processo no ambito da Biblioteca Central, uma vez
que a estrutura organizacional informal é a que revela a verdadeira dindmica das atividades
desempenhadas nesse 6rgéo, a época do levantamento realizado. Tendo em vista, ainda, que 0
processo geralmente tramita junto a Procuradoria Juridica da UFPB — a depender do valor da
contratacdo -, 0 organograma contido na Figura 2 também podera servir de referéncia eventual
para compreensdo da estrutura envolvida no processo.

Considerando o emprego das ferramentas Bizagi e Bonita para diagramar o processo, é
necessario de antemdo explicitar os elementos da notacdo BPMN que foram utilizados para
mapear 0 processo em andalise. O Quadro 2 abaixo demonstra 0s elementos empregados no
mapeamento inicial e na melhoria do processo, consoante a apresentacdo dada pelos dois BPMS

objetos da pesquisa:

Quadro 2 — Representacdo e descricdo dos principais elementos da notacdo BPMN utilizados no Bizagi e no

Bonita (continua)

Elemento no Bonita Elemento no Bizagi Descricao

I.-"' ”‘\.I Evento de inicio: evento responsavel por
\ comegar 0 processo.
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Quadro 2 — Representacdo e descricdo dos principais elementos da notacdo BPMN utilizados no Bizagi e no

Bonita (concluséo)

Elemento no Bonita Elemento no Bizagi Descricao
-~ _\I r ™
Tarefa: é uma atividade simples, que nao
pode ser decomposta em mais atividades.
. A
. o
il ™
fE ™ ] Tarefa de envio de mensagem: representa
uma atividade que diz respeito ao envio de
uma mensagem/comunicacao a uma parte
. _.J do processo.
L. o
r i ) Subprocesso: trata-se de tarefas em
sequéncia, formando um conjunto com
funcdo e fluxo especificos dentro do
_ . [+] ) Processo.

Gateway exclusivo: representa um ponto
no processo em que uma decisdo precisa
ser tomada ou em que uma Unica condicao
sera concretizada, levando
necessariamente a caminhos distintos no
fluxo do processo.

Evento de fim, responsével por encerrar o
processo.

Fonte: A autora, elaborado com base nos softwares Bonita e Bizagi (2022)

As Figuras 8 e 9* que serdo exibidas adiante caracterizam o resultado preliminar da
pesquisa, que culminou com o mapeamento do processo em seu estado as-is, realizado com o

auxilio dos BPMS Bizagi e Bonita:

3 Para melhor visualizacdo, disponivel em: https://doi.org/10.6084/m9.figshare.20319771.v1
4 Para melhor visualizagdo, disponivel em: https://doi.org/10.6084/m9.figshare.20319747.v1



Figura 8 — Mapeamento do processo de contratacdo do servico de acesso a bases de livros digitais no Bizagi

Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2021)
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Figura 9 — Mapeamento do processo de contratagdo do servico de acesso a bases de livros digitais no Bonita

Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bonita (2022)
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Apos a elaboracdo do mapeamento do processo através das ferramentas, é visivel que
ele se desenvolve abrangendo sete raias, as quais servem como representagdo dos sete
participantes envolvidos no fluxo do processo. Convém apontar que o processo tem como ponto
inicial a autuacdo de um processo eletrdnico no Sistema Integrado de Patriménio,
Administracdo e Contratos (SIPAC) para concretizar a requisicdo da contratacdo. Essa
atividade é realizada pelo servidor interessado na contratacdo do servico, o qual é denominado
de requisitante.

Em virtude do conhecimento técnico necessario para a escolha da base digital especifica
a ser contratada, o servidor interessado €, geralmente, ocupante do cargo de Bibliotecario-
Documentalista, e pode estar localizado em qualquer das divisdes existentes na Biblioteca
Central: DSU, DDC ou DPT. Consequentemente, 0 processo pode se iniciar em uma dessas trés
divisdes, a depender da localizacdo do servidor que atuara como requisitante.

A fim de descrever detalhadamente cada etapa do processo foi elaborado o quadro 3,
exposto a seguir. Para a sua producio, foi utilizada uma versdo adaptada da ferramenta SIPOC®

com a intencdo de explicitar todos os fatores que compBdem as tarefas inerentes ao processo.

Quadro 3 — Descrigéo das etapas do processo de contratacdo de servico de acesso a bases de livros digitais

(continua)

Etapas Descricdo
P1.E1 Inicio do processo Evento de inicio do processo
Entrada: demanda pela contratacdo do servico.
Processamento: o servidor interessado na contratacdo insere os dados no
SIPAC para a abertura do processo
Saida: processo autuado no SIPAC.
Responsavel: servidor requisitante.
Entrada: processo cadastrado no SIPAC.
Processamento: o servidor interessado na contratacdo elabora o Documento
P1.T2 Elaborar Documento de | de Formalizacdo da Demanda (DFD), contendo alguns detalhes acerca do
Formalizacdo da Demanda objeto da contratagéo.
Saida: documento de formalizagdo da demanda.
Responsével: servidor requisitante.
Entrada: documento de formaliza¢do da demanda.
Processamento: o servidor requisitante elabora um despacho solicitando que
a Direcdo analise o DFD.
Saida: despacho de solicitacdo de analise da demanda.
Responsével: servidor requisitante.
Entrada: processo contendo DFD e despacho de solicitacéo.
Processamento: a direcdo compde a equipe de planejamento da contratagéo.
Saida: despacho indicando quais séo os servidores integrantes da equipe de
planejamento.
Responsavel: Diretor/Diretora da BC.

P1.T1 Abrir processo no
SIPAC

P1.T3 Solicitar Anéalise da
Demanda

P2.T1 Designar Equipe de
Planejamento

>Sigla para supplier (fornecedor), input (entrada), process (processamento), output (saida) e customer (cliente).
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Quadro 3 — Descri¢do das etapas do processo de contratacdo de servico de acesso a bases de livros digitais

(continua)

Etapas

Descricao

P3.T1 Elaborar ETP,
MRe TR

Entrada: despacho com indicagdo da equipe de planejamento.

Processamento: a equipe de planejamento elabora os Estudos Técnicos Preliminares
(ETP), Mapa de Riscos (MR) e o Termo de Referéncia.

Saida: ETP, MR e TR.

Responsavel: servidores integrantes da Equipe de Planejamento.

P3.T2 Enviar ETP, MR
e TR a Direcdo

Entrada: ETP, MR e TR.

Processamento: a Equipe de Planejamento deve enviar os documentos de
planejamento a Direcdo, para que ela analise especificamente o Termo de
Referéncia.

Saida: processo contendo documentacdo elaborada pela Equipe de Planejamento.
Responsavel: Equipe de Planejamento.

P2.T2 Analisar TR

Entrada: processo contendo documentagéo elaborada pela Equipe de Planejamento
Processamento: a direcdo analisa o termo de referéncia, aprovando-o ou néo.
Saida: termo de referéncia assinado (em caso de aprovacdo) ou despacho
determinando corre¢des no TR (em caso de ndo aprovagéo).

Responsével: Diretor/Diretora da BC

P2.D1 TR aprovado?

Ponto de decisdo: o TR contém alguma pendéncia/necessidade de ajuste ou esta
apto a ser assinado?

P2.T3 Assinar TR

Entrada: termo de referéncia sem necessidade de ajuste.

Processamento: a Direcdo subscreve o Termo de Referéncia elaborado pela Equipe
de Planejamento.

Saida: TR assinado.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC.

P3.T3 Corrigir TR

Entrada: TR com necessidade de ajustes.

Processamento: a Equipe de Planejamento realiza os ajustes necessarios no termo
de referéncia.

Saida: TR devidamente corrigido.

Responsavel: servidores integrantes da Equipe de Planejamento.

P2.T4 Juntar
documentacéo do
fornecedor

Entrada: processo com o TR assinado pela Direcéo

Processamento: a Equipe de Planejamento junta toda a documentacdo inerente ao
fornecedor, como a proposta comercial, certiddes de comprovacdo de regularidade,
atestados de exclusividade e de capacidade técnica, notas fiscais de contratos com
outros 6rgaos publicos, documentagdo do representante da empresa, etc.

Saida: dossié com documentagdo do fornecedor.

Responsavel: servidores integrantes da Equipe de Planejamento

P2.T5 Realizar pesquisa
de prego

Entrada: notas fiscais de contratos da empresa com outros 6rgdos publicos e
proposta comercial apresentada pela empresa.

Processamento: ¢ feita uma analise comparativa entre o valor proposto pela empresa
e as notas fiscais dos contratos que ela realizou com outros érgdos publicos.
Recomenda-se também uma pesquisa no Painel de Precos do Governo Federal.
Saida: pesquisa de precos realizada.

Responsavel: Equipe de Planejamento.

P2.T4 Justificar e
autorizar a contratacdo

Entrada: processo contendo documentacdo para subsidiar a contratagao.
Processamento: é elaborado um despacho contendo a justificativa para a
contratacdo (isto é, apontando os motivos que fazem dessa uma contratacdo
necessaria, Util e adequada para a Administracdo Publica) e autorizando a sua
realizacéo.

Saida: despacho contendo justificativa e autorizacdo da contratagéo.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC

P2.T5 Solicitar
informac@es sobre
disponibilidade
orcamentaria

Entrada: despacho de justificativa da contratacdo

Processamento: elabora-se um despacho solicitando ao setor de Contabilidade
informacgdes relacionadas a existéncia de orgamento disponivel para realizar a
contratacéo.

Saida: despacho de solicita¢do de informacéo or¢camentaria.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC.




74

Quadro 3 — Descri¢do das etapas do processo de contratacdo de servico de acesso a bases de livros digitais

(continua)

Etapas

Descricdo

P4.D1 H& orcamento?

Ponto de deciso: existe orcamento o suficiente para realizar a contratacdo pretendida?

P4.T1 Informar
Direcéo

Entrada: verificagdo de que ndo existe orcamento disponivel.

Processamento: elabora-se um despacho informativo, cientificando a Dire¢do de que
ndo existe orcamento o suficiente para a contratagéo.

Saida: despacho de comunicagdo.

Responsavel: servidor da Contabilidade.

P4.T2 Realizar
reserva orcamentaria

Entrada: verificacdo de que existe orcamento disponivel.

Processamento: realiza-se a reserva orcamentaria no valor correspondente a
contratacao.

Saida: nota de pré-empenho (ou de reserva orcamentaria).

Responsavel: servidor da Contabilidade.

P2.T6 Determinar
arquivamento do
processo

Entrada: despacho da Contabilidade informando auséncia de orcamento.
Processamento: elabora-se um despacho direcionado a Se¢do de Compras para que o
processo seja arquivado em razdo da falta de orgamento.

Saida: processo contendo determinacgdo de arquivamento.

Responsével: Diretor/Diretora da BC

P5.T1 Elaborar
minuta do contrato

Entrada: nota de pré-empenho, realizando a reserva orgamentaria necessaria a
continuidade do processo.

Processamento: é redigida a minuta do contrato.

Saida: minuta do contrato.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T2 Verificar
documentacéo

Entrada: processo contendo toda a documentacdo elaborada e juntada pelos
participantes anteriores.

Processamento: é realizada uma andlise da documentagdo, verificando se algum
documento imprescindivel esta ausente ou precisa de correcdes.

Saida: processo analisado.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.D1 Documentagéo
completa e correta?

Ponto de decisdo: h& necessidade de complementar ou promover ajustes na
documentacdo constante nos autos do processo?

P5.T3 Solicitar
ajustes a equipe de
planejamento

Entrada: documentacdo incompleta ou incorreta.

Processamento: elabora-se um despacho solicitando a complementagéo ou correcao
do documento faltante/falho.

Saida: despacho de solicitacao.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P3.T6 Completar ou
ajustar documentacéo

Entrada: processo com documentacao incompleta ou incorreta.

Processamento: sdo providenciados os ajustes ou complementacGes conforme
indicacdo da Se¢do de Compras.

Saida: documentagdo completa e correta.

Responsdvel: servidor integrante da Equipe de Planejamento.

P5.T4 Elaborar
checklist

Entrada: documentagdo completa e correta.

Processamento: elabora-se um checklist indicando todos os documentos contidos no
processo, necessarios a contratacdo através de inexigibilidade.

Saida: lista de verificacdo para contratagdo direta.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.D2 Valor do
contrato acima de R$
17.600?

Ponto de decisdo: verifica-se se o valor do contrato estd acima ou abaixo de R$
17.600,00, pois segundo a Orientagdo Normativa n° 46, de 26 de fevereiro de 2014, da
Advocacia-Geral da Unido (AGU), a Procuradoria Juridica sé precisa se manifestar
sobre contratacBes cujo valor exceda o montante de R$ 17.600 (AGU, 2014).

P5.T5 Elaborar
certificacdo
processual

Entrada: processo com valor de contratagdo acima de R$ 17.600

Processamento: é elaborado um documento de certificagdo processual, indicando os
dados gerais do processo e atestando que a instrugdo foi feita com base nas
determinacfes da AGU

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.
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Quadro 3 — Descri¢do das etapas do processo de contratacdo de servico de acesso a bases de livros digitais

(continua)

Etapas

Descricao

P5.T6 Encaminhar
para a Direcéo

Entrada: processo a ser encaminhado a Procuradoria, contendo certificacdo processual.
Processamento: elabora-se um despacho de encaminhamento do processo a Diregdo.
Saida: processo conferido, apto a ser encaminhado a Procuradoria.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P2.T7 Solicitar
parecer a
Procuradoria

Entrada: processo em condicdes de ser enviado a Procuradoria.

Processamento: elabora-se despacho remetendo o processo a Procuradoria Juridica para
analise da contratacdo e emissdo de parecer.

Saida: despacho de encaminhamento e solicitacdo de parecer.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC.

P6.T1 Emitir
parecer

Entrada: processo de contratacdo por inexigibilidade de licitacdo.

Processamento: sdo verificados os documentos constantes no processo e é emitido um
parecer relativo a viabilidade ou néo da contratacgao.

Saida: parecer juridico.

Responsavel: Procurador Federal.

P6.T2 Encaminhar
parecer para a
Direcdo.

Entrada: parecer juridico.

Processamento: encaminham-se os autos a Direcdo para conhecimento do teor do
parecer.

Saida: processo contendo parecer.

Responsavel: Procurador Federal.

P2.D2 Parecer
favoravel?

Ponto de decisdo: o parecer da Procuradoria Juridica foi favoravel ou desfavoravel a
contratacdo?

P2.T8 Encaminhar a
Secédo de Compras.

Entrada: processo com parecer favoravel.

Processamento: o processo € encaminhado & Secdo de Compras para que se dé
seguimento aos tramites da contratagéo.

Saida: processo com parecer favoravel.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC.

P5.D3 Ha ressalvas
no parecer?

Ponto de decisdo: o parecer favoravel, oriundo da Procuradoria Juridica, pode ou nao
conter ressalvas (isto é, pontos que precisam de ajustes).

P5.7T10 Promover
ajustes

Entrada: parecer favoravel com ressalvas.

Processamento: sdo providenciados os ajustes ou complementacGes conforme indicagéo
da Procuradoria Juridica.

Saida: documentacdo completa e correta.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T11 Elaborar
Nota Técnica

Entrada: documentacdo corrigida ou complementada.

Processamento: elabora-se um documento, denominado de Nota Técnica, em que sdo
indicados todos os ajustes/complementacfes apontados pela Procuradoria Juridica, bem
como todas as agdes que foram tomadas para atender as recomendacfes do referido
orgéo.

Saida: nota técnica informativa.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T12 Submeter
Nota Técnica a
Dire¢do

Entrada: nota técnica informativa.

Processamento: encaminha-se a nota técnica para verificagdo da Diregéo.
Saida: envio do processo com a nota técnica para a Direcao.
Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P2.D3 Nota técnica
aprovada?

Ponto de decisdo: cabe a Dire¢do verificar se a Nota Técnica e 0s ajustes nela indicados
estdo de acordo com o que foi determinado no parecer juridico. Em caso positivo, deve
assina-la; em caso negativo, deve determinar as retificacdes ou acréscimos necessarios.

P2.T9 Determinar
ajustes

Entrada: nota técnica ndo aprovada.

Processamento: 0 processo é remetido para que a Secdo de Compras promova 0s ajustes
necessarios a adequagdo ao parecer.

Saida: despacho que determina a realizacdo de ajustes.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC.
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Quadro 3 — Descri¢do das etapas do processo de contratacdo de servico de acesso a bases de livros digitais

(continua)

Etapas

Descricao

P2.T10 Ratificar a

Entrada: nota técnica sem a necessidade de ajustes.
Processamento: a nota técnica é aprovada e a Direcdo ratifica a contratacdo,
conforme determinacéo do art. 26 da Lei 8.666/93.

contratagao Saida: ratificacdo da contratacao.

Responsavel: Diretor/Diretora da BC.

Entrada: ratificacdo da contratacdo pela Direc&o.

Processamento: a inexigibilidade é cadastrada no Sistema Integrado de
P5.T7 Inserir Administracdo de Servicos Gerais (SIASG), um sistema atrelado ao Governo

inexigibilidade no SIASG

Federal.
Saida: inexigibilidade registrada no SIASG.
Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T8 Publicar
inexigibilidade no DOU

Entrada: inexigibilidade registrada no SIASG.

Processamento: realiza-se a publicacdo do extrato da inexigibilidade no Diario
Oficial da Unido (DOU).

Saida: extrato de inexigibilidade publicado no DOU.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T9 Solicitar elaboracéo
de NAE

Entrada: publicagdo do extrato de inexigibilidade no DOU.

Processamento: é elaborado um despacho solicitando que a Dire¢do confeccione
a Nota de Autorizacéo de Empenho (NAE).

Saida: despacho de solicitac&o.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P2.T11 Elaborar NAE

Entrada: despacho de solicitacio de elaboracdo de NAE.

Processamento: é realizada a autorizagdo da despesa através da Nota de
Autorizacdo de Empenho.

Saida: nota de autorizacdo de empenho.

Responsavel: Diretor/Diretora.

P4.T3 Emitir Nota de
Empenho

Entrada: Nota de Autorizagdo de Empenho.

Processamento: é realizado o empenho no Sistema Integrado de Administracdo
Financeira (SIAFI).

Saida: nota de empenho.

Responsavel: servidor da Contabilidade.

P5.T13 Redigir contrato

Entrada: Nota de Empenho.

Processamento: a minuta de contrato é ajustada, incluindo informagcbes como
ntmero da inexigibilidade (gerado no SIASG) e de dotagdo orcamentaria (gerado
no SIAFI), sendo convertida em termo de contrato.

Saida: termo de contrato.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T14 Solicitar assinatura
do contrato ao fornecedor

Entrada: termo de contrato

Processamento: o termo de contrato é enviado por e-mail ao fornecedor para que
seja assinado. O processo s6 volta a tramitar quando o contrato retorna com a
assinatura do fornecedor.

Saida: e-mail de envio do contrato.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P7.T1 Assinar contrato

Entrada: e-mail com contrato anexo.

Processamento: o contrato deve ser assinado pelo representante legal do
contratado.

Saida: contrato assinado.

Responsavel: representante da empresa contratada.

P7.T2 Enviar contrato
assinado

Entrada: contrato assinado pela contratada.

Processamento: o termo de contrato, contendo a assinatura do representante da
contratada, é enviado por e-mail.

Saida: e-mail de envio do contrato.

Responsavel: funcionario da empresa contratada.
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Quadro 3 — Descri¢do das etapas do processo de contratacdo de servico de acesso a bases de livros digitais

(concluséo)

Etapas

Descricao

P5.T15 Solicitar
assinatura do contrato a
Direcéo

Entrada: e-mail com o contrato anexo.

Processamento: solicita-se a assinatura do contrato a Diregéo, representante da
contratante.

Saida: contrato assinado pela contratada, aguardando assinatura da contratante.
Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P2.T12 Assinar
contrato

Entrada: solicitacdo de assinatura do contrato.

Processamento: a Direcéo assina o contrato, na condicdo de representante legal da
contratante.

Saida: contrato assinado por ambas as partes (contratada e contratante).
Responsavel: Diretor/Diretora da BC.

P5.T16 Publicar
contrato

Entrada: contrato assinado por ambas as partes (contratante e contratado).
Processamento: a publicagéo do extrato do contrato no DOU deve ser providenciada
até o quinto dia util do més seguinte ao da assinatura do contrato, devendo ocorrer
em até vinte dias depois de providenciada.

Saida: extrato de contrato publicado no DOU.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.T17 Enviar contrato
assinado ao fornecedor

Entrada: contrato assinado por ambas as partes (contratante e contratado).
Processamento: o contrato é digitalizado e enviado por e-mail ao fornecedor. Uma
copia fisica também é enviada pelos Correios.

Saida: e-mail/carta contendo o contrato assinado.

Responsavel: servidor da Secdo de Compras.

P5.E1 Fim do processo

Evento de fim do processo, que ocorre com 0 seu arquivamento.

Fonte: A autora (2021)

Uma vez concluido o mapeamento do estagio as-is do processo, com as descri¢des de
cada uma de suas tarefas e etapas, passamos a fase de andlise e validagdo, o que viabiliza uma
compreensdo detalhada dos principais aspectos do processo.

Para promover a andlise, inicialmente foi utilizado o checklist extraido do ISO/TR
26122:2008, que expbe uma série de questionamentos capazes de ensejar uma revisao funcional
e uma revisdo sequencial do processo. Além disso, a técnica de simulacdo foi aplicada como
forma de verificar os pontos carentes de melhorias no processo. O préximo capitulo, portanto,
sera dedicado a apresentar 0s mecanismos usados para a verificacdo e validacdo do processo.
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6 ANALISE, VALIDACAO E MELHORIA DO PROCESSO

O presente capitulo é voltado a aprofundar o diagnostico do estado atual do processo
utilizando alguns instrumentos e técnicas que viabilizaram a verificagdo dos pontos fortes e
fracos na sua formatacdo atual. A partir disso, foi possivel sugerir as melhorias pertinentes e
propor um novo desenho para 0 processo, que pode ser executado em uma versdo aprimorada.

Para tanto, o processo foi inicialmente dissecado por meio da aplica¢do do questionario
presente no relatorio técnico 26122:2008 da I1SO, que enseja a sua analise e validacéo.
Posteriormente, foi aplicada a técnica de simulacdo ao processo em seu estado atual. Sendo
assim, neste capitulo serdo retratados os resultados encontrados com a incidéncia desses
procedimentos, bem como a proposta de melhoria oriunda do gerenciamento do processo

paradigma.

6.1 APLICACAO DO QUESTIONARIO ISO/TR 26122:2008

A fim de viabilizar uma analise aprofundada do processo em estudo, inicialmente foi
aplicado o questionario contido no ISO/TR 26122:2008, um relatério técnico que “fornece
orientacdo na analise dos processos de trabalho sob a perspectiva da criacdo, captura e controle
dos registros” (ISO, 2008, tradug¢do nossa).

Nessa esteira, Araujo et al. (2018, p. 3041) entendem que o ISO/TR 26122:2008 enseja
dois tipos de verificacdo: a analise funcional (que se presta a identificar a relacdo entre as
funcdes e os objetivos da organizacdo) e a andlise sequencial (que verifica o proprio fluxo de
transacé@o do processo).

Assim, o questionario possibilita validar 0 mapeamento realizado através das respostas
as questdes postas, na medida em que elas oportunizam a analise do processo em multiplos
eixos, iniciando com uma revisdo contextual para, em seguida, proceder com as anélises
funcional e sequencial, encerrando com um procedimento de validagdo que confirma o grau de
precisdo da andlise. Os proximos tdpicos sdo voltados a apresentacdo de todos os niveis de

revisao contidos no referido questionario.
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6.1.1 Revisao contextual

A revisdo contextual é o primeiro passo para a analise de qualquer processo de trabalho,
permitindo conhecer 0s regramentos que orientam o processo, bem como a organizacdo onde
ele se desenvolve.

No presente caso, boa parte da revisdo contextual se beneficia de informagdes
relacionadas aos instrumentos normativos que norteiam e fundamentam a propria existéncia da
UFPB e, como consequéncia, da Biblioteca Central. No quadro 4 serdo apresentados 0S

questionamentos pertinentes & analise contextual, além das respectivas respostas.

Quadro 4 — Revisdo contextual (continua)

Ref. |Pergunta

1 Que legislacdo ou declaracio de missiao rege especificamente o processo de trabalho que esta sendo
revisado

Resposta: Lei n°® 8.666/93

2 Quais outros requisitos legais tém impacto ou influenciam a fun¢ao ou processo?

Resposta: Constituicdo Federal de 1988; Lei n® 8.666/93; Lei n°® 8.429/92 (Lei de Improbidade Administrativa);
Instrugdo Normativa n° 5, de 26 de maio de 2017; Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao); Decreto n®
7.724/2012; Orientagdes Normativas da AGU; Acédrdaos do Tribunal de Contas da Unido (TCU) e, mais
recentemente, a Portaria ME/SEDGGD/SG n° 13.623, de 10 de dezembro de 2019 e o Plano de Centralizagdo de
Contratagdes Publicas da UFPB.

3 Existem normas ou regulamentacdes obrigatorias com as quais a fun¢iio ou processo é obrigado a
cumprir?

Resposta: Constituicdo Federal de 1988; Lei n® 8.666/93; Lei n°® 8.429/92 (Lei de Improbidade Administrativa);
Instrugdo Normativa n° 5, de 26 de maio de 2017; Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao); Decreto n®
7.724/2012; Orientagdes Normativas da AGU; Acdrddos do Tribunal de Contas da Unido (TCU) e, mais
recentemente, a Portaria ME/SEDGGD/SG n° 13.623, de 10 de dezembro de 2019 e o Plano de Centralizagao de
Contratagdes Ptblicas da UFPB.

4 Existem regras organizacionais, cédigos de conduta ou conduta relevantes para a funcio ou
processo

Resposta: R: Constituicdo Federal de 1988; Lei n® 8.666/93; Lei n° 8.429/92 (Lei de Improbidade
Administrativa); Instru¢do Normativa n® 05/2017; Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao); Decreto n°
7.724/2012; Orienta¢des Normativas da AGU; Acdrdaos do Tribunal de Contas da Unido (TCU).

5 ‘ Quais sdo os procedimentos especificos que regem o processo?

R: Procedimento de inexigibilidade de contratagdo, nos termos dos artigos 25 e 26 da Lei n° 8.666/93.

6 ‘ Quais expectativas da comunidade podem afetar ou influenciar uma func¢fo ou processo?

R: As expectativas dos usuérios no que diz respeito a contratacdo de uma base que atenda a determinada demanda
podem influenciar a contratacdo. Um exemplo disso ocorre quando os bibliotecérios se incumbem de contratar
uma base especifica apos sugestdo dos docentes de um curso. Além disso, por se tratar de um processo que
pressupde a utilizacdo de recursos publicos, a sociedade em geral é interessada que sua condugdo ocorra em
respeito aos principios da celeridade, legalidade, impessoalidade, eficiéncia, entre outros.

7 Onde estiio localizados os processos na organizacio (ou seja, centralizados ou descentralizados, em
mais de uma organiza¢io, em mais de uma jurisdicio)?

R: Os processos estdo descentralizados, uma vez que tramitam em diversos setores da Biblioteca Central, bem
como fora dela
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Quadro 4 — Revisdo contextual (concluséo)

Ref. |Pergunta

8 A quem o gestor responsavel pelo processo responde e quais os principais resultados esperados?

R: O gestor responsavel pelo processo é o ocupante do cargo de Diretor da Biblioteca Central, que responde
diretamente ao Reitor. O resultado esperado com o processo é a contratacdo de um servico adequado as
necessidades de toda a comunidade académica, de maneira que ele seja disponibilizado ininterruptamente aos
Seus usuarios.

9 Quais participantes da organizacéo estao envolvidos no processo e onde estdo localizados?

Bibliotecarios-documentalistas (localizados em alguma das divisdes da BC); Diretor da Biblioteca Central
(localizado na Diregdo da BC); servidores técnico-administrativos da Se¢do de Compras e da Contabilidade da
BC; Procurador (localizado na Procuradoria Juridica junto a UFPB); fornecedor (localizado na sua empresa, ou
seja, for da instituicdo).

Fonte: A autora (2022)

Com a analise contextual, foi possivel identificar as normas que regem a UFPB e a
Biblioteca Central no que toca especificamente ao processo ora analisado. Nesse sentido,
verifica-se que a profusdo de dispositivos normativos aos quais se sujeita a organizacao em
estudo se justifica na medida em que, por se tratar de uma integrante da Administracdo Publica,
ela deve se submeter a algumas restricGes para assegurar que as atividades e os procedimentos
sejam realizados obedecendo ao principio da legalidade (DI PIETRO, 2021).

Na mesma linha, compreende-se que a existéncia de tantas regras de observancia
obrigatéria — cuja violacdo tem o potencial de gerar a nulidade do processo ou até mesmo a
responsabilizacdo do servidor publico — justifica também que o processo seja conduzido de
forma mais cautelosa, uma vez que é demandado um conhecimento amplo das normas que
regem o processo por parte de todos aqueles que dele fazem parte.

Salienta-se, ainda, que 0s normativos sao constantemente atualizados, de maneira que é
frequente o surgimento de novos regramentos por parte do Governo Federal contendo
exigéncias que antes ndo existiam. Tal fato leva os participantes do processo a uma constante
necessidade de atualizacdo e capacitacdo para que se coloquem a par dos ditames legais
pertinentes ao procedimento.

Diante do exposto acima, nota-se que a revisdo contextual expds o substrato normativo
em que se respalda o processo analisado, viabilizando também uma anélise do meio em que ele

se desenvolve.
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6.1.2 Anélise funcional

A andlise funcional promove uma verificacdo que parte dos objetivos estratégicos da
organizacgdo. Para tanto, apontam-se as fungdes, 0s processos e as transagdes que se fazem
presentes como forma de concretizar tanto as atividades-fim da organizagdo quanto suas
atividades-meio.

A mencionada analise se beneficiou, em parte, das informacdes constantes no Capitulo
2 deste trabalho, no qual foi delineada a estrutura da Biblioteca Central, ensejando um
esclarecimento acerca do seu papel institucional para a UFPB. Nessa linha, as perguntas e
respostas apresentadas no quadro 5 tém o objetivo de evidenciar, em Gltima analise, a propria

razdo de ser da Biblioteca.

Quadro 5 — Analise funcional (continua)

Ref. |Pergunta

1 Quais sé@o as funcbes operacionais da organizacio (ou seja, aquelas que atendem aos objetivos
exclusivos da organizacéo)?

Resposta: Oferecer suporte aos programas de ensino, pesquisa e extensdo da UFPB através de agdes de coleta,
armazenagem, recuperacgdo e disseminacdo das informagdes.

2 Quais sao as fun¢des administrativas da organizacdo que suportam a entrega das fungdes
operacionais?

Resposta: Planejamento estratégico, contratacao de servigos, aquisi¢do de bens.

3 Como as funcdes operacionais e administrativas estio relacionadas entre si e com a estrutura da
organizacio?

Resposta: As fungdes se interligam na medida em que as demandas de compras e contratagdes sdo atendidas
com o propdsito de garantir que as atividades-fim da Biblioteca Central sejam realizadas a contento.

4 Quem sio os participantes envolvidos no desempenho das fun¢des operacionais e administrativas e
onde, na estrutura, estao situados?

Resposta: As fungdes operacionais sido efetuadas, em sua maioria, por servidores ocupantes dos cargos de
Bibliotecario-documentalista e Auxiliar de Biblioteca, sendo também executadas, em alguns casos, por
assistentes e auxiliares em administracdo. Ja as func¢des administrativas, por serem atividades-meio, sdo
executadas em geral por assistentes e auxiliares em administragdo, com a participa¢ao de contadores e técnicos
em contabilidade em algumas atividades especificas desses cargos.

5 Uma func¢io ou um grupo significativo de processos é realizado por mais de uma organizacio na
mesma jurisdicado ou em uma jurisdicdo diferente?

R: Nao

6 ‘ Uma funcio ou um grupo significativo de processos foi terceirizado para outra organizacao?

R: Nao.

7 ‘ Quais sao os principais processos que constituem cada fun¢io operacional e administrativa?

R: Na area operacional, os principais processos sao: empréstimo de livros e periodicos; orientagdo aos Usuarios;
catalogacdo de livros; selecdo do material informacional; manutencdo, conservagdo e restauragdo do acervo. Ja
na &rea administrativa, os principais processos sao: operacionalizacdo dos sistemas referentes as compras e
contratagdes publicas; analise técnica das demandas; verificacdo de modalidade de contratacdo adequada a
demanda.
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Quadro 5 — Analise funcional (concluséo)

Ref. |Pergunta

8 Como esses processos estao relacionados entre si?

R: Os processos se relacionam visto que as contratacGes realizadas por intermédio da Se¢édo de Compras garantem
a existéncia do material necessario para a realizacdo dos processos de natureza operacional.

9 Quais sdo as transaces constituintes de cada processo?

R: Para o processo de contratacdo de bases digitais, as transacdes pertinentes sdo: formalizacdo da demanda;
analise preliminar do pedido; elaboragdo de Estudo Técnico Preliminar, Termo de Referéncia e Mapa de Risco;
juntada da documentacdo do fornecedor; realizacdo de pesquisa de preco; verificacdo de disponibilidade
orcamentaria; redacdo da minuta do contrato; analise e emissao de parecer por parte da Procuradoria; elaboragao
de nota técnica; inserir inexigibilidade no SIAS; publicar inexigibilidade no DOU; elaboracdo de autorizacdo de
empenho; emissdo de nota de empenho; redacdo do contrato; assinatura do contrato; publicacdo do contrato no
DOQOU; arquivamento do processo.

Fonte: A autora (2022)

E possivel perceber que a anélise funcional expressa as particularidades envolvidas nas
funces, processos e transagdes que culminam na concretizagao dos objetivos institucionais da
organizacdo. O exame especifico do processo em estudo revela que se trata de uma sequéncia
de atividades de cunho administrativo no &mbito da Biblioteca Central, servindo como suporte

a realizacdo das funcdes e atividades-fim da organizacéo.

6.1.3 Andlise sequencial

A anélise sequencial é a modalidade de analise mais extensa entre as apresentadas pelo
ISO/TR 26122/2008, envolvendo quatro grupos de componentes a serem apreciados: a
sequéncia de transacdes do processo; as variagdes do processo; as regras que regem a sequéncia
de transacdes; e, por fim, as conexdes do processo analisado com outros.

Com isso, 0s proximos passos serdo dedicados a detalhar os quatro componentes
mencionados acima, promovendo uma analise sequencial abrangente, minuciosa e que viabilize
o0 esclarecimento de alguns pontos referentes ao desenrolar das etapas que compdem 0 processo.

A primeira parte que compde a analise sequencial é dedicada ao detalhamento das
sequéncias de transagdes previstas no processo. Em outras palavras, nessa etapa é possivel
visualizar como se desenvolve o fluxo padrdo do processo, quais sao as situacdes ou a¢oes que
o deflagram e os pré-requisitos para o seu desdobramento.

O quadro 6 traz as perguntas e respostas pertinentes a analise da sequéncia de transa¢tes

do processo:
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Quadro 6 — Identificacdo da sequéncia de transacdes

Ref. |Pergunta

1 O que inicia a sequéncia e como ela é registrada?

R: A sequéncia se inicia com a demanda pela contratacdo do servigo, que ¢ registrada através da elaboragdo de
Documento de Formalizagdo da Demanda, culminando com a abertura de processo no SIPAC.

2 ‘ Quais informacgoes e outros recursos sio necessarios para iniciar a sequéncia?

R: Para iniciar a sequéncia, o requisitante precisa elaborar a justificativa adequada para a contratagéo, estimar o
quantitativo (periodo de contratagdo) e indicar os membros da equipe de planejamento.

3 ‘De onde vém as informacdes e outros recursos?

R: Do requisitante, que as obtém através de contato com o fornecedor, que apresenta a proposta de contratacao.

4 ‘ O que desencadeia as transacoes sucessivas?

R: A autorizagdo da Dire¢do para tramitagdo do processo.

5 ‘ Como os participantes sabem que cada transacao foi concluida?

R: Através do registro das movimentagdes processuais no SIPAC.

6 ‘ Existem sequéncias paralelas em algum ponto do processo?

R: Nao existem.

7 ‘ Se sim, onde as sequéncias paralelas convergem?

R: N&o se aplica (vide resposta a questdo 6).

8 ‘ Quais sao as principais condicdes que devem ser atendidas para autorizar a sequéncia?

R: Interesse publico na contratacdo, devidamente justificado; existéncia de dotacdo or¢camentéria suficiente para
fazer jus & contratacéo.

9 ‘ Como e onde estdo as decisdes e transacdes registradas, conforme a sequéncia se desenrola?

R: As decisdes sdo, em sua maioria, tomadas pelo Diretor da Biblioteca Central. Também ha uma decisdo
relevante tomada pelo Procurador, autorizando ou ndo o prosseguimento da contratagéo.

10 ‘ O que conclui a sequéncia e como ela é registrada?

R: Caso a contratacdo seja bem sucedida, a sequéncia é concluida com a publicacdo do contrato no DOU e o
consequente arquivamento do processo. Por outro lado, se a contratagdo ndo for realizada por algum motivo, a
sequéncia se conclui através do arquivamento do processo.

Fonte: A autora (2022)

O processo em analise é tramitado através do SIPAC, sistema utilizado pela UFPB para
a gestdo dos seus processos, documentos, patriménio e contratos. Nesse aspecto, nota-se que o
primeiro documento a ser inserido no SIPAC a fim de iniciar o processo é o documento de
formalizagcdo da demanda, no qual devem ser inseridas informagdes basicas a respeito da
contratacdo pretendida, como o0 seu quantitativo, prazo de duragdo, justificativa para
fundamentar a necessidade do servigo, bem como alguns detalhes de natureza técnica que
evidenciem como o servigo é prestado.

E possivel afirmar, também, que o SIPAC é a plataforma onde a grande maioria das
etapas do processo se desenvolvem, uma vez que quase todos os participantes do processo séo

internos a UFPB, com excecdo do fornecedor. Dessa maneira, nota-se que € esse 0 sistema
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primordialmente utilizado para a tramitacdo do processo, sendo por meio dele que os
participantes realizam as tarefas de sua responsabilidade e tomam conhecimento de todas as
demais atividades que estdo sendo concretizadas.

Uma vez finalizada a analise da sequéncia de transacdes, 0 questionario apresenta uma
nova etapa da andlise que enseja a verificacdo das variagdes do processo. Nesse sentido, é
possivel identificar as ocorréncias que podem surgir no fluxo do processo e alterar o padréo da
sequéncia de transacOes. Essa etapa é importante na medida em que permite antever eventuais
desvios e pré-estabelecer acfes secundarias a serem tomadas caso eles se concretizem.

As perguntas e respostas que compdem a identificacdo e analise das variagbes do
processo sao demonstradas no quadro 7:

Quadro 7 — Identificacdo e analise das varia¢des do processo (continua)

Ref. |Pergunta

1 Quais condices estdo associadas a autorizacao e/ou conclusédo da sequéncia de transacdes?

R: Interesse publico na contratagdo; adequagdo a situacdo de inexigibilidade de contratagdo; existéncia de
recursos orgamentarios suficientes.

2 ‘ O que acontece se as condicdes nio forem cumpridas?

R: O processo ¢ reencaminhado ao participante responsavel pelo saneamento. Caso ndo seja possivel realizar o
ajuste ou comprovar a existéncia das condi¢des, o processo ¢ arquivado.

3 ‘ Quais séo os procedimentos que identificam essas condicdes e suas variagdes?

R: Do requisitante, que as obtém através de contato com o fornecedor, que apresenta a proposta de contratagao.

4 ‘ O que desencadeia as transacoes sucessivas?

R: Analise da documentacdo pela Se¢do de Compras, pela Direcdo e pela Procuradoria Juridica. No caso da
dotagdo orcamentaria, a verificagdo ¢ realizada pela Contabilidade.

5 ‘ Quem autoriza as transacoes?

R: O Diretor da BC ¢ responsavel por autorizar a contratacao, desde que esta seja aprovada apos a analise juridica
realizada pela Procuradoria.

6 ‘ O que acontece se o autorizador nio estiver disponivel?

R: Ocorre sua substitui¢do pelo Vice-Diretor, ja previamente designado por meio de Portaria.

7 O que acontece se alguma das informacdes e outros recursos e sistemas necessarios para executar
0 processo nio estiverem disponiveis?

R: Faz-se necessaria a complementacdo ou insercdo da informacdo ausente, sob pena de arquivamento do
processo.

8 Se o processo de trabalho precisa ser reencaminhado, para onde ele vai?

R: Em regra, para a Equipe de Planejamento ou para a Secdo de Compras.

9 Existem outras maneiras de executar a sequéncia de transagdes que as vezes sao usadas, em
caso afirmativo, por qué?

R: Caso o0 processo envolva uma contratacdo cujo valor se enquadre no limite maximo de R$ 17.600,00 (dezessete
mil e seiscentos reais), ndo ha necessidade de remessa a Procuradoria Juridica, nos termos da Orientacdo
Normativa n° 46, de 26 de fevereiro de 2014 da AGU.
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Quadro 7 — Identificacdo e andlise das variacdes do processo (conclusao)

Ref. |Pergunta

10 Quais eventos podem impedir que 0 processo siga seu padréo de rotina?

R: Falhas ou auséncias na documentacdo; justificativa fragil ou inadequada; insuficiéncia de dotacdo
orcamentaria.

11 ‘ Qual é a reacédo?

R: Solicitar correc@es, ajustes ou complementagdes da documentacao ou da justificativa.

12 ‘ Existem procedimentos de contingéncia estabelecidos que cobrem situagdes em que algo da errado?

R: Néo.

13 ‘ Quem é responsavel por lidar com falhas no processo ou reclamagdes sobre o desempenho?

R: O diretor da Biblioteca Central.

14 Quais informac6es ou registros séo gerados, armazenados ou transferidos para outros processos se
houver variac¢des na sequéncia de transacfes?

R: Se o processo for arquivado por auséncia ou falha nas condicfes de tramitacdo, serdo registrados no SIPAC
0S motivos que ensejaram o arquivamento. Além disso, caso a demanda seja novamente iniciada no futuro, os
autos do processo cuja contratacdo fracassou servirdo como instrumento para consultas posteriores,
possibilitando que o0 novo processo ndo contenha 0s mesmos Vicios.

Fonte: A autora (2022)

A andlise das varia¢bes do processo demonstrou que, de maneira geral, 0 processo
tramita de maneira uniforme. A Unica forma de variacdo ndo oriunda de inconsisténcias no
trdmite do processo ocorre quando o valor da contratacdo ndo supera o montante de R$
17.600,00 (dezessete mil e seiscentos reais), por orientacdo da AGU.

Nos demais casos, as variagOes verificadas no processo surgem em razdo da auséncia
de condicGes basicas para sua tramitacdo, a exemplo da falta de previsdo orcamentaria ou até
mesmo da inadequacdo da justificativa para a contratacdo por inexigibilidade. Quando tais
situacOes ocorrem, 0 processo precisa ser reencaminhado para retificacdo e, caso isso ndo seja
possivel, ele ndo atinge o seu objetivo, tendo como fim um arquivamento precoce.

Assim, nota-se que para evitar varia¢des contraproducentes, geradas por irregularidades
NO Processo, € Necessario que 0s pressupostos para a contratacdo sejam claros aos participantes
para que eles sejam capazes de garantir a presenca deles no curso do processo. Dessa maneira,
é possivel evitar algumas etapas compostas por atividades acessdrias como retificacdes, ajustes
e complementacdes, que culminam em um prolongamento da extensédo do processo sem que
isso se reflita na entrega de um resultado superior.

Depois da verificagdo das variagbes do processo, o Relatdrio Técnico suscita um
levantamento das regras que fundamentam as transacGes do processo. Dessa forma, seréo

identificadas as fontes que justificam e embasam o tramite do processo, 0 que abrange
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instrumentos normativos, praticas de trabalho e quaisquer outros elementos que legitimem as
transagdes do processo.

O quadro 8 traz as perguntas e respostas referentes a essa etapa da analise sequencial.

Quadro 8 — Estabelecimento das regras processuais que regem a sequéncia de transacdes

Ref. |Pergunta

1 Quais transacdes estdo incluidas para cumprir os requisitos regulamentares?

R: Elaboracdo de documento de formalizacdo da demanda, ETP, MR e TR; pesquisa de preco; autorizacdo e
justificativa da Dire¢do; declaragdo de disponibilidade orgamentaria; emissdo de parecer pela Procuradoria;
ratificagdo da contratacdo; elaborag@o de contrato; publicagdo da inexigibilidade e do contrato no DOU.

2 Quais transacdes sao determinadas pelos meios do processo (tecnologia implantada, arranjos fisicos
e organizacionais)?

R: Tramitag¢ao do processo no SIPAC (elaboragdao de documentos, despachos, etc); inclusdo da inexigibilidade
no SIASG; publicagdo do extrato de inexigibilidade e do contrato no DOU; reserva or¢amentaria e empenho no
SIAFI.

3 ‘ Quais transacdes sdo realizadas para acessar as informacdes necessarias para 0 processo?

R: Comunicagdo via e-mail com a contratada; consulta ao SICAF para obtencdo de certiddes do fornecedor;
consulta ao SIAFI para verificar a dotagdo orcamentaria.

4 ‘ Quais transagdes sdo necessarias para obter e registrar a autorizacdo e a conclusdo?

R: Para registrar a autorizacdo ¢ preciso que o Diretor elabore despacho contendo justificativa para contratacdo
e autorizag@o. Ja para a conclusdo do processo, quando essa ocorre sem a concretizagdo da contratacdo, o
responsavel pela Dire¢do deve produzir um despacho determinando o arquivamento. Por fim, com ou sem a
contratagdo, a Secdo de Compras ¢ responsavel por arquivar o processo no SIPAC.

5 Quais sao as transacdes para monitorar o progresso e os resultados?

R: Acompanhamento do processo através do SIPAC.

Fonte: A autora (2022)

O processo analisado é notoriamente extenso, 0 que se comprova por meio do
mapeamento ja apresentado, que oferece uma representacdo visual do seu fluxo. No entanto,
muitas de suas transacfes ndo podem ser suprimidas com o objetivo de condensar o fluxo do
processo, tendo em vista que elas reproduzem um percurso necessario para a adequacdo do
procedimento aos requisitos legais estabelecidos na Constituicdo Federal e nos demais
instrumentos normativos mencionados ao longo do presente estudo. O quadro 8 acima aponta
a legislacdo pertinente ao processo, cuja observancia é obrigatoria por se tratar de processo
desenvolvido no &mbito de uma universidade publica, submetida ao principio da legalidade.

Dessa forma, é perceptivel que a analise das regras processuais que orientam 0 processo
é capaz de auxiliar na compreensdo de suas etapas e, principalmente, do fundamento que
justifica a existéncia delas.

Por fim, temos a Ultima parte da analise sequencial, que diz respeito a verificacdo de

possiveis conexdes do processo em estudo com outros processos. Trata-se de uma espécie de
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andlise de transcendéncia, a partir da qual sdo examinadas as repercussfes do processo
examinado sobre outros processos, sejam eles da mesma organizagao ou nao.
A partir do quadro 9 apresentado a seguir serdo indicadas as interacdes que 0 processo

objeto dessa pesquisa possui com outros processos.

Quadro 9 — Identificacdo das conexdes para outros processos

Ref. ’ Pergunta

1 ‘ Esse processo requer entrada de outros processos?
R: Nao.
2 ‘ Se a entrada € necessaria, qual é a sua natureza (informacio ou outros recursos)?

R: Néo se aplica (vide resposta a pergunta 1).

3 Quais registros ou outras fontes de informacao sdo acessados para realizar esse processo e como
eles sdo modificados pelo processo?

R: E acessado o SICAF (Sistema de Cadastramento Unico de Fornecedores) - a fim de extrair as certiddes de
regularidade do fornecedor - e o Painel de Pregos do Governo Federal - como meio para efetuar a pesquisa de
precos. Sdo enviados, ainda, e-mails ao fornecedor contendo solicitacdes de apresentacdo de documentos
especificos, como atestados de capacidade técnica e de exclusividade.

4 O processo envolve mais de uma unidade de negécios, organizacdo ou jurisdicao?

R: Sim.

5 Em caso afirmativo, como o processo envolve outras unidades de negdcios, organizacdes ou
jurisdi¢oes?

R: A contratagdo precisa ser aprovada pela Procuradoria Juridica, unidade que é vinculada institucionalmente a
Advocacia-Geral da Unido e ¢ qualificada como uma assessoria especial de nivel superior da UFPB, segundo o
artigo 46, inciso I do seu Estatuto (UFPB, 2002). Além disso, o processo também tramita junto ao fornecedor, na
medida em que ele € o contratado, exercendo um papel ativo na relacdo a ser estabelecida através da contratagio.

6 Esse processo produz saida que € exigida por outros processos? Em caso afirmativo, qual é a
natureza da saida?

R: Sim, pois a contratagdo enseja um processo de pagamento, além de um processo referente a fiscalizacdo e a
gestdo da execucao contratual.

7 Esse processo modifica registros ou informacdes/dados? Se sim, qual é a natureza da modificacao?

R: Sim, pois é criada uma nova relagdo juridica entre o fornecedor ¢ a Administracdo Publica, nesse caso
representada pela Biblioteca Central.

8 Quais informacdes ou registros sio gerados, armazenados ou transferidos para outros processos?
Para onde eles sdo transferidos?

R: A Nota de Empenho emitida ¢ utilizada no processo de pagamento, conduzido pela Contabilidade. Ademais,
o contrato e o termo de referéncia devem ser utilizados como diretrizes para a execucao do contrato e a sua
consequente fiscalizagao.

9 Que outro uso é feito dos registros ou informacdes geradas por este processo?

R: Nos termos da Lei de Acesso a Informagao (Lei n® 12.527/2011) e do seu decreto regulamentador (Decreto n°
7.724/2012), os o6rgaos e entidades publicos devem disponibilizar os contratos firmados em suas paginas da
internet.

Fonte: A autora (2022)
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Inicialmente, é possivel notar que as informacdes necessarias para instruir e movimentar
0 processo de contratacdo tém origem nas mais diversas fontes. Algumas, por sua natureza, séo
fornecidas pela propria empresa contratada. Outras s@o obtidas através de sistemas especificos
de acesso restrito a servidores publicos — como é o caso do SICAF. Por fim, também existem
informagdes que podem ser obtidas de forma pablica, como a pesquisa de precos extraida do
Painel de Precos do Governo Federal.

Embora o processo originario de contratacdo inicie de forma autdbnoma, isto €,
independente de outros processos previamente concretizados, a sua conclusdo ocasiona
algumas ramificagcdes que embasam o surgimento de outros processos. Com efeito, a execucéo
do contrato precisa ser devidamente fiscalizada, atuacdo que é simultaneamente uma
prerrogativa e um dever por parte da Administracdo Publica. Assim, o contrato e o termo de
referéncia oriundos do processo de contratacdo séo as diretrizes utilizadas para o processo de
fiscalizacdo da execucdo contratual.

Na mesma linha, o processo de pagamento conduzido pelo setor de Contabilidade
depende da existéncia de um contrato e da execucao do seu objeto, de maneira que somente se
faz presente quando encerrado o processo de contratacao.

Sendo assim, constata-se que a concluséo do processo de contratacdo de bases digitais
enseja uma série de obrigacdes para a contratante, na figura da Biblioteca Central, as quais

devem ser desenvolvidas através de outros processos conexos com este.

6.1.4 Validacdo da analise do processo

Por fim, a ultima fase exposta no ISO/TR 26122:2008 ¢é a etapa de validacdo do
mapeamento, que permite verificar se a analise apresentou todas as informacgdes necessarias
para a compreensdo do processo, desde as atividades que o compdem, o papel dos seus
participantes e até o ambiente organizacional em que ele se desenvolve. As oito perguntas
expostas no quadro 10 cumprem essa funcdo, demonstrando se 0 processo foi devidamente

analisado em suas diversas dimensodes.

Quadro 10 — Validagdo da analise do processo (continua)

Ref. |Pergunta

1 Todas as transacGes necessarias no processo foram incluidas?

R: Sim.
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Quadro 10 — Validagdo da analise do processo (conclusao)

Ref. |Pergunta

As razoes documentadas para cada transacfo sao precisas?

: Sim.

‘A sequéncia de transacdes e suas relacdes foram descritas com precisdo?

Sim.

‘ As variagdes das sequéncias foram identificadas e documentadas?

Sim.

‘ Todos os processos que constituem a funcao foram identificados e documentadas?

Sim.

‘ As ligacoes entre os processos foram identificadas e documentadas com precisao?

: Sim.

O contexto no qual a organizacio conduz seu processo de trabalho foi identificado e documentado
com precisao?

=

: Sim.

8 As descricdes e as terminologias usadas refletem o uso organizacional para que possam ser
compreendidas facilmente?

R: Sim, pois sdo termos amplamente utilizados na rotina de trabalho dos setores envolvidos no processo.

Fonte: A autora (2022)

Verifica-se, assim, que a analise realizada cumpriu o seu objetivo de pormenorizar o
processo e todas as suas nuances, oferecendo uma perspectiva clara sobre ele e proporcionando

a proposicdo de melhorias, conforme sera relatado na proxima subsecéo.

6.2 SIMULACAO DO PROCESSO AS-IS

Consoante o que ja foi apresentado no capitulo 4 desse trabalho, a simulagdo é uma
técnica quantitativa utilizada no gerenciamento de processos de negécio. O seu valor reside
especialmente no fato de que permite, inicialmente, validar o modelo de processo — a partir da
confirmacdo de que o fluxo realmente ocorre dagquela maneira — e, posteriormente, testar
cenarios e hipdteses antes de implementar as melhorias.

Sendo assim, a simulacdo € uma ferramenta pratica e de baixo custo para otimizar o
processo, razdao pela qual foi utilizada nessa pesquisa. No entanto, antes de apresentar 0s
produtos alcangados com a execucdo da simulacéo, é necessario fazer alguns esclarecimentos.

Inicialmente, em virtude de o objetivo geral da pesquisa envolver o processo de escolha
entre os BPMS Bizagi e Bonita, a pretensdo da autora era executar a simulacdo nos dois

softwares, 0 que permitiria uma analise comparativa deles a luz das funcionalidades e
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ferramentas disponibilizadas com a opcéo de simulagdo. No entanto, no curso da pesquisa,
foram encontrados alguns obstadculos que serdo brevemente apresentados a seguir.
Posteriormente, na ocasido da apresentacdo da analise dos BPMS neste trabalho, esses aspectos
serdo demonstrados com um maior detalhamento.

Em relagcdo ao BPMS Bonita, verificou-se que este ndo mais oferece a ferramenta de
simulagdo. Por outro lado, o BPMS Bizagi, na plataforma Modeler, deixou de oferecer a
ferramenta em sua versao individual em abril de 2022, restringindo-a aos planos empresariais
e, portanto, estando inacessivel a pesquisa.

Apesar disso, foi possivel promover duas das quatro etapas da simula¢do por meio do
Bizagi Studio (plataforma que, conforme ja informado, se dedica ao desenvolvimento de
processos automatizados), o que foi suficiente para oferecer um panorama geral do processo.
No geral, a simulacdo abrange os seguintes niveis: validacdo do processo (nivel 1), analise de
tempo (nivel 2), analise de recursos (nivel 3) e andlise de calendério (nivel 4).

Sendo assim, em razéo das limitacOes apresentadas pelos BPMS objetos dessa pesquisa,
os dados de simulacdo aqui apresentados serdo restritos ao BPMS Bizagi, plataforma Studio, e
aos dois primeiros niveis, quais sejam, a validacao do processo e a analise de tempo.

No primeiro nivel da simulacdo, que corresponde a validacdo do processo, o Bizagi
permite que o usuario verifique se o fluxo do processo esta sendo executado como esperado,
além de oferecer a opcdo de inserir dados de probabilidade nos gateways. Dessa maneira, 0
desenrolar do processo passa a considerar qual caminho é mais provavel de ocorrer em funcgéo
da concretizacdo da condicdo ou da escolha realizada.

Nessa etapa, a simulacdo gera as instancias de inicio do processo e segue com todas as
suas atividades até o final, gerando um relatério que indica quantas vezes cada atividade sera
realizada em uma amostra de repeticdes do processo. Na simulacdo aqui realizada foi utilizado
o nuamero de mil repeticdes, simulando o que ocorre caso 0 processo seja iniciado mil vezes. A

figura 10 demonstra parcialmente a apresentacao do nivel 1 da simulac¢&o:
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Figura 10 — Amostra do nivel 1 da simulacdo do processo
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Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2022)

Ao final do primeiro nivel da simulacdo, o Bizagi fornece um relatério contendo o
detalhamento dos dados obtidos com o processo de validacdo, cuja versdo completa esta
presente no Apéndice A deste trabalho.

Ap06s concluida a etapa de validacao, o segundo nivel da simulacdo abrange a analise de
tempo. Nela, a pessoa responsavel pela simulacédo inclui o tempo estimado gasto com cada uma
das atividades do processo, permitindo visualizar um panorama geral do tempo dispendido em
todo o processo. Com isso, a fase dois da simulagdo representa uma etapa crucial no
gerenciamento do processo, indicando as atividades que tém maior impacto na duracao total do
processo.

A figura 11 abaixo traz a visualizacdo da tela do Bizagi na etapa de analise de tempo
(nivel 2):
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Figura 11 — Amostra do nivel 2 da simulacdo do processo
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Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2022)

Com a execucao da andlise de tempo, foi gerado um relatério (constante no Apéndice
B) que revelou alguns dados para o tempo de duracdo do processo em seu estado atual, cuja

reproducdo é apresentada na figura 12:

Figura 12 — Duragdo minima, méxima e media do processo — estado as-is

Min. time Max. time Avg. time

13d 6h 29d 13h 45m 17d 21h 29m 47s

Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2022)

Verifica-se, portanto, que o processo em seu estado atual dura, em média, 17 dias, 21
horas, 29 minutos e 47 segundos. Como tempo minimo, é prevista uma duragéo de 13 dias e 6
horas, e como tempo maximo um periodo de 29 dias, 13 horas e 45 minutos.

A simulacdo do processo, embora limitada aos dois primeiros niveis, viabilizou a
percepcdo dos aspectos que podem ser otimizados para que o processo flua sem maiores

entraves. Sendo assim, aliando a simulagdo as demais formas de analise conduzidas nessa
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pesquisa, foi possivel chegar a algumas propostas para o aprimoramento do processo, que serdo

apresentadas na proxima subsecao.

6.3 PROPOSTAS DE MELHORIA NO PROCESSO

Ap0s a conclusdo de todas as analises e validag@es realizadas no processo mapeado,
tornou-se possivel sugerir algumas melhorias que contribuirdo para que seu desempenho se dé
de forma mais eficiente, sem desconsiderar as determinacdes legais as quais o tramite
processual precisa, obrigatoriamente, observar.

Tendo em vista que a pesquisa se volta a comparacao das ferramentas BPMS Bizagi e
Bonita, 0 novo desenho do processo foi elaborado nos dois sistemas. As figuras 13% e 147,
apresentadas a seguir, demonstram o novo modelo que traz as melhorias concebidas para o
processo, estando essas propostas devidamente destacadas na representacdo grafica do fluxo,

conforme se verifica:

& para melhor visualizagdo, disponivel em: https://doi.org/10.6084/m9.figshare.20323983.v1.
7 para melhor visualizagdo, disponivel em: https://doi.org/10.6084/m9.figshare.20359062.v1.



Figura 13 — Proposta de melhorias no processo elaborada no Bizagi
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A fim de garantir uma melhor visualiza¢do das melhorias propostas, as Figuras 15 e 16

abaixo exibem uma imagem ampliada das areas em que houve modifica¢cdes no fluxo do

processo.
Figura 15 — Visdo detalhada das melhorias propostas (Bizagi)
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Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2022)
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Figura 16 — Visdo detalhada das melhorias propostas (Bonita)
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Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bonita (2022)

A primeira melhoria proposta diz respeito a atividade inicial realizada pela Direcéo
(P2.T1), logo apos o recebimento da demanda formulada pelo requisitante. Sugere-se que 0
diretor imediatamente solicite informacGes sobre a disponibilidade orcamentéria a
Contabilidade, antes sequer de compor a equipe de planejamento. A Contabilidade passaria,
entdo, a ter uma atuacdo na fase inicial do processo, verificando se existe uma das condicGes
basicas para a contratacdo, qual seja, o orcamento. Em suma, no processo redesenhado, a
Contabilidade tera sua primeira atribui¢do na forma de um gateway (P4.D1), tal como no fluxo
vigente; no entanto, essa decisdo sera antecipada, ocorrendo antes das atividades de outros
participantes.

Essa proposta teve como fundamento a andlise das variagdes do processo, promovida

por meio do questionario do Relatério Técnico 1SO, a qual permitiu verificar que a auséncia de
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disponibilidade orcamentaria gera uma variacdo do processo que culmina com o0 Sseu
encerramento precoce. Nessa linha, o tramite atual do processo apenas analisa a existéncia da
disponibilidade orcamentaria apds inUmeras outras atividades serem realizadas (a exemplo de
todas as tarefas promovidas pela equipe de planejamento), o que significa que ha uma grande
dedicacéo de forca de trabalho e de tempo em atividades que podem vir a ser indcuas caso ndo
exista orcamento disponivel. Em outros termos, verificar a disponibilidade orcamentéria logo
no inicio do processo garante que a equipe de planejamento atue exclusivamente quando houver
confirmacéo de existéncia de recursos para promover a contratacdo, impedindo que servidores
sejam acionados a executar tarefas sem que haja a certeza de sua utilidade.

A segunda alteracdo esta relacionada aos arquivamentos precoces do processo. No
cenario atual, caso ndo haja disponibilidade orcamentaria (o que é atestado pela Contabilidade)
ou inexistam condicdes juridicas para a contratacdo (situacdo declarada pela Procuradoria
Juridica em seu parecer), a Direcdo se encarrega de encaminhar o processo para a Se¢do de
Compras para que la o arquivamento seja promovido (vide atividade P2.T6 constante no Quadro
3).

A nova proposta sugere que o arquivamento seja realizado pela propria Direcdo, visto
que ndo ha regras de conduta ou boas praticas que determinem a remessa a outro setor
unicamente para que nele o processo seja arquivado. Através dessa mudanca é possivel suprimir
uma etapa dispensavel para o tramite do processo, pois o arquivamento € realizado no proprio
SIPAC através de uma transacao simples que pode ser conduzida no &mbito da propria Direcéo.
Além disso, essa alteracdo possibilita que a Direcdo tenha maior controle dos processos que
foram prematuramente encerrados, desenvolvendo uma compreensdo mais aprofundada a
respeito dos motivos que levaram ao seu término precoce e evitando que isso se repita em
demandas futuras.

A Ultima proposta de melhoria no diagrama do processo diz respeito a etapa de
planejamento da contratacdo, conduzida pela Equipe de Planejamento. Com efeito, no
mapeamento realizado com base no fluxo atual, verifica-se que a Equipe de Planejamento
remete o processo a Direcdo ap0s a elaboracdo dos Estudos Técnicos Preliminares, do Mapa de
Risco e do Termo de Referéncia (vide atividade P3.T2) por ser necessaria a assinatura do
Diretor nesse tltimo (vide gateway P2.D1 e atividades P2.T3 e P3.T3)

No cenario otimizado, propde-se que a Equipe de Planejamento execute um subprocesso
denominado de “planejamento da contratagdo”, condensando todas as atividades relativas a
preparacdo e levantamento da documentagdo necessaria ao processo em uma sequéncia de

tarefas. Somente apds a conclusdo desse subprocesso, em todas as suas etapas, € que a Dire¢éo
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seria provocada a analisar o Termo de Referéncia, assinando-o ou determinando sua retificagéo.

A versdo expandida do aludido subprocesso sera apresentada por meio das Figuras 17 e 18:

Figura 17 — Subprocesso de planejamento da contratacdo — Bizagi
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Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2021)

Figura 18 — Subprocesso de planejamento da contratacdo — Bonita
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Dessa forma, além de facilitar a visualizacdo das etapas no mapeamento do processo, a
condensacgéo dessas atividades em um subprocesso evita que a Equipe de Planejamento realize
uma remessa duplice a Direcdo, passando a enviar 0 processo em apenas uma ocasiao, isto e,
ao final de todo o processo de planejamento.

Com as alteracdes propostas no fluxo do processo, foi realizada uma nova simulagéo a
fim de verificar o real impacto que as mudancgas terdo. Dessa forma, novamente foram
executados os niveis 1 e 2 da simulacdo (validacao e analise de tempo, respectivamente), cujos
relatorios sdo apresentados integralmente nos Apéndices C e D desta pesquisa.

Para fins de demonstracéo, contudo, a figura 19 demonstra as métricas referentes ao
tempo de duragdo do processo apds as melhorias:

Figura 19 — Duragdo minima, méxima e média do processo — estado to-be

Min. time Max. time Avg. time

2d 2h 28d 11h 30m 8d 20h 27m 53s

Fonte: Resultado da pesquisa extraido do software Bizagi (2022)

Percebe-se, entdo, que as mudancas propostas no fluxo do processo implicam uma
consideravel economia de tempo, ja que 0 processo passa a ter um tempo médio de duracéo de
8 dias, 20 horas, 27 minutos e 53 segundos. Além disso, o tempo minimo do processo €
significativamente reduzido em consequéncia da remessa inicial do processo a Contabilidade,
permitindo que haja seu encerramento quase imediato diante da inexisténcia de disponibilidade
orcamentaria. Como a questdo do orcamento, na versdo atual do processo, somente é analisada
apos a realizacdo de diversas outras atividades, ha uma desnecessaria prolongacéo da duracéo
do processo, situacdo que é sanada com a alteracdo proposta.

As demais alteracOes sugeridas, apesar de discretas, também contribuem para a melhoria
quantitativa do processo, o que fica demonstrado com os dados encontrados apos a simulacao
do novo modelo de processo.

Por fim, necessario realizar uma dltima sugestdo de melhoria no processo, de ordem
qualitativa. Essa proposta ndo diz respeito ao fluxo do processo, de maneira que nao foi possivel

representa-la visualmente no modelo de melhoria, fazendo com que ela ndo seja visivel nas



101

Figuras 12 e 13. Além disso, também ndo é viavel mensurar com exatiddo o seu impacto
quantitativo no tempo de duragdo do processo por meio da simulagdo. A proposta em questdo
diz respeito a uma questdo de cultura organizacional e promocao de capacitacao dos servidores
e demais participantes do processo.

Nesse sentido, apos concluida a revisdo contextual realizada através das questdes postas
pelo ISO/TR 26122:2008, verificou-se que o processo em comento é permeado por um grande
quantitativo de normas, cujo carater compulsorio tem como consequéncia a necessidade de
conhecé-las de forma aprofundada. No entanto, é notoriamente dificil dominar tantos
instrumentos normativos distintos, especialmente quando se considera que eles sé&o
frequentemente alterados, de maneira que o procedimento precisa ser reiteradamente adaptado
as novas exigéncias.

Propbe-se, dessa forma, a criacdo de um manual normativo que condense toda a
legislacéo e boas praticas pertinente ao procedimento, unificando e facilitando o acesso a elas
para 0s agentes integrantes ao processo de contratacdo. Sugere-se que o aludido manual seja
disponibilizado na pagina da Biblioteca Central, propiciando uma consulta rapida e simples
pelos interessados. Cabe ressaltar, contudo, a necessidade de revisdo constante do manual a fim
de manté-lo atualizado e adequado a legislagdo vigente.

Encerrado o gerenciamento do processo que possibilitou a criacdo de algumas propostas
de melhorias, a pesquisa passa a se voltar ao seu objetivo geral, que € o de avaliar os BPMS
Bizagi e Bonita. Esses softwares, que foram utilizados durante o gerenciamento do processo
paradigma, serdo analisados e comparados com o auxilio de técnicas dos MMAD, cujo

desenvolvimento sera apresentado no proximo capitulo.
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7 ANALISE MULTICRITERIO PARA AVALIACAO E ESCOLHA DO BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT SYSTEM

ApOls submeter o processo paradigma as técnicas proprias do gerenciamento de
processos de negocios, conforme proposta delineada na pesquisa, chega-se a etapa que
concretiza o seu objetivo geral. Nesse ponto, é essencial proceder com a analise dos dois
sistemas utilizados — Bizagi e Bonita —, 0s quais terdo suas caracteristicas devidamente
avaliadas com a utilizacdo do método multicritério de analise de decisdo escolhido para a
pesquisa, qual seja, o AHP.

Para realizar a analise multicritério, deve-se obedecer a uma estrutura basica, que ja foi
apresentada anteriormente na figura 5 do presente trabalho. No entanto, 0 método AHP guarda
algumas peculiaridades na sua forma de estruturacdo, de maneira que se faz necessario tecer
esclarecimentos prévios a sua aplicag&o.

O método AHP parte da ideia de que o processo de julgamento comparativo é inerente
e natural aos seres humanos, sendo realizado de maneira relativa — isto €, a comparacdo é
fundamentalmente uma analise que avalia uma coisa em relacdo a outra coisa. Nesse sentido, a
premissa do método é a comparacdo par a par, de maneira que tanto os critérios quanto as
alternativas s@o submetidas a um processo de confrontacdo a fim de que sejam derivados 0s
seus respectivos graus de importancia.

Além disso, o préprio nome do método (Analytic Hierarchy Process ou Processo
Analitico Hierarquico) sugere que a sua estrutura passa por uma hierarquizacdo das etapas de
deciséo, como forma de decompor o problema de deciséo e facilitar seu entendimento. Diante
disso, Vargas (1990) sustenta que a aplicacdo do AHP se d& em duas etapas, quais sejam, a
etapa de estruturacao hierarquica e a etapa de avaliacgéo.

Para a estruturacdo hierarquica, é necessario detalhar o problema de decisdo por meio
da identificacdo dos seguintes elementos: objetivo da decisdo, critérios e alternativas. Sendo
assim, é possivel compreender que, para a estruturacao hierarquica, devemos realizar os dois
primeiros passos descritos na figura 5, quais sejam, a selecdo das acgdes e alternativas e o
levantamento dos critérios.

Por outro lado, a etapa de avaliacdo presente no AHP pressup8e, primeiramente, a
identificacdo do peso dos critérios, a analise do desempenho das alternativas perante cada
critério e, por fim, a agregacgdo global dos resultados — abrangendo, portanto, 0s passos trés e

quatro da aplicacdo dos MMAD.
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Dessa forma, necessario definir que, no que tange a estruturacao hierarquica, a presente
pesquisa j& apresentou o objetivo da deciséo e a selecdo das agdes e alternativas (ou seja, a
indicacdo das possibilidades de escolha presentes no problema de deciséo), considerando que
o problema de pesquisa envolve a decisdo entre os BPMS Bizagi e Bonita.

Sendo assim, o presente capitulo tera como foco o desdobramento das demais etapas do
método multicritério escolhido — o AHP —, iniciando pelo levantamento dos critérios, que
possibilitou concluir a estruturacdo hierarquica do problema de decisdo. Em seguida, sera
apresentada a etapa de avaliacdo, que permite alcancar uma perspectiva ampla sobre os BPMS
em andlise, examinando suas principais caracteristicas e 0s seus aspectos gque merecem

destaque, encerrando a analise multicritério com a apresentacdo da melhor alternativa.

7.1 LEVANTAMENTO DOS CRITERIOS E ESTRUTURACAO HIERARQUICA

Uma das premissas fundamentais da categoria de métodos de apoio a decisao utilizada
nessa pesquisa é a existéncia de maltiplos critérios a serem considerados para que seja possivel
chegar a uma decisdo bem embasada. Assim, ap0os a definicdo das possiveis alternativas que
compdem o problema decisorio, € preciso estabelecer os critérios que serdo objeto da analise.

Trata-se de uma etapa crucial ao método, que representa o nicleo do processo decisorio,
pois as caracteristicas das opc¢des de escolha sdo o que as distinguem umas das outras,
colocando o decisor em uma posicdo de indefinicdo. Sendo assim, para concluir a escolha, o
decisor precisa definir quais sdo 0s aspectos de interesse, isto &, o que ele busca encontrar na
alternativa que venha a ser escolhida.

A presente subsecdo abrangerd, portanto, a definicdo dos critérios que serdo fixados
como parametro da andlise e posteriormente a estruturacdo hierarquica do modelo que
representa problema de decisdo, conforme prescreve o AHP. Tendo em vista que o objetivo do
problema decisoério apresentado nesta pesquisa € a escolha de um BPMS dentre duas op¢des
apresentadas, foram estabelecidos alguns critérios que serdo examinados no Bonita e no Bizagi,
quais sejam: tipo da licenca, ferramenta de simulagdo, suporte ao usuario, usabilidade, idioma,

treinamento e documentacéo.

a) Tipo da Licenca
Antes de indicarmos a pertinéncia desse critério, convém realizar um breve
esclarecimento conceitual em relagdo as licencas de software. De acordo com Vendome et al.

(2015), as licengas correspondem ao instrumento que define a maneira como determinado
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software pode ser manuseado pelo usuario. Sendo assim, a licenca é uma espécie de contrato
estabelecido entre o fornecedor do software e o usuério, nele estando descritas as permissdes e
restricdes referentes a utilizacdo, modificacao e distribuicao do software.

Com efeito, existem diversas classificagdes na literatura envolvendo as licencas de
software e seus tipos. O quadro 11 a seguir demonstra algumas defini¢des de licengas de

software, abarcando suas caracteristicas mais relevantes:

Quadro 11 — Caracteristicas das licengas de software (continua)

Tipo de licenca Caracteristica

Segundo Stallman (2009, p. 31), criador da Free
Software Foundation (FSF) - organizacdo sem fins
lucrativos responsavel pelo movimento free software -
, um software é considerado livre quando “respeita as
liberdades essenciais do usuario: a liberdade de
executéd-lo, estuda-lo e modifica-lo, e de redistribuir
copias com ou sem modificacdes”. (traducdo nossa).
Licenca livre Assim, a ideia do software livre se traduz em um
verdadeiro movimento ético e politico em prol da
liberdade do usuério, com o intuito de disseminar o
conhecimento de forma irrestrita.

Em sintese, a licenga livre permite que o usuario
utilize o software da forma que desejar, 0 que €
viabilizado em virtude da disponibilizacdo do seu
codigo fonte, acessivel a todos 0s USUarios.

Também denominada de open source, esse tipo de
licenca traz um conceito que ainda é objeto de debates
no que diz respeito a sua diferenciacdo em relagdo ao
software livre. Enquanto alguns consideram que as
expressdes designam a mesma categoria de licenca
(Fuggetta, 2003), outros (a exemplo de Richard
Stallman [2009], fundador da FSF), entendem que se
trata de um movimento mais restrito, que apenas
designa a disponibilizagdo integral do cddigo-fonte.
N&o obstante as controvérsias, para a presente
pesquisa as definicBes de licenga livre (free license) e
licenca de cddigo aberto (open source license) serdo
tidas como idénticas, uma vez que 0s termos Sao
utilizados de forma equivalente pela empresa
BonitaSoft, desenvolvedora de um dos sistemas aqui
analisados.

Ao contrario da licenca livre, a licenca proprietaria
corresponde a um software “cuja copia, redistribuicao
ou modificacdo sdo restringidas pelo seu criador ou
distribuidor” (SANTOS, LORETO E GONCALVES,
Licenca proprietaria 2010, p. 52)”. Em se tratando das licencas
proprietarias, ndo é possivel analisar ou modificar o
codigo-fonte do software de forma irrestrita,
tampouco distribui-lo e utiliza-lo em desacordo com
0s termos pré-definidos no acordo de licenca.

Licenga de codigo aberto
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Quadro 11 — Caracteristicas das licencas de software (conclusao)

Tipo de licenca Caracteristica

A ideia de licenga gratuita ndo se confunde com a de
software livre ou de cédigo aberto. No caso da licenca
gratuita, tem-se meramente a disponibilizagdo sem
pagamento do software, porém os direitos
proprietarios permanecem passiveis de restri¢do pelo
autor do software (LIAO-TROTH E GRIFFITH,
2002), a menos que o software seja designado
simultaneamente como livre e gratuito. Em outras
palavras, a classificacdo de um software como gratuito
designa meramente o fato de que ndo é necessario que
0 usudrio pague para utiliza-lo.

Ressalte-se que, apesar da gratuidade, algumas
limitagbes podem ser estabelecidas, tais como
cobrangas em casos de licencas empresariais,
proibicdo de alteracdo e compartilhamento do
programa, etc (WEMPEN, 2003).

A licenca do tipo shareware denota um topo de licenca
que € inicialmente gratuita, servindo como uma
espécie de amostra gratis do software. Uma vez
encerrado o periodo de teste gratuito, o software deixa
de funcionar ou reduz a maior parte de suas
Licenca shareware funcionalidades, exceto se 0 Usuario passar a pagar um
valor pela utilizacdo do software — quando, ent&o,
todas as suas funcionalidades s&o restabelecidas.
Assim, a licenga shareware funciona como uma
maneira de atrair o usuario que, caso goste do produto,
passa a adquiri-lo definitivamente (WEMPEN, 2003).
Fonte: A autora (2022)

Licenca gratuita ou freeware

Embora existam diversas outras classificacdes para as licencas, as terminologias
apresentadas no quadro acima sdo as mais relevantes para a analise efetuada nessa pesquisa.
Identificar o tipo de licenga em que se enquadram os BPMS objetos dessa pesquisa € um critério
significativo para a escolha final do software, pois a categoria de licenca influencia diretamente

na forma como o software sera utilizado pelo usuario final.

b) Ferramenta de simulacao

Consoante o que j& foi afirmado no capitulo 6 deste trabalho, a simulagdo é uma técnica
guantitativa de gerenciamento de processos de negdcios que viabiliza a analise e melhoria dos
processos por meio da utilizagdo de testes de hipoteses e cenarios. E, portanto, uma ferramenta
de bastante utilidade quando se fala em BPM, ajudando a evitar obstaculos imprevistos e a
identificar problemas no fluxo do processo, por meio da visualizacdo dos aspectos passiveis de
otimizacao.

Além disso, a simulacdo é uma técnica valiosa por permitir que as melhorias propostas

sejam testadas em um modelo antes de serem efetivamente implementadas na préatica, o que
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minimiza os riscos e evita situagcdes em que as mudangas propostas na teoria ndo apresentam
um bom desempenho na realidade organizacional.

Em razdo das vantagens mencionadas aqui e mais profundamente em capitulos
anteriores dessa pesquisa, a ferramenta de simulacgéo (isto €, seu funcionamento ou até mesmo
sua disponibilizagdo) foi um dos critérios submetidos a analise em relacdo aos BPMS Bonita e
Bizagi.

C) Suporte ao usuario

O nivel de suporte ao usuario ofertado pelos sistemas em avaliagdo é outro critério
considerado nesse estudo. A relevancia desse aspecto se apresenta na medida em que a
qualidade e extensao da assisténcia ofertada pelas empresas desenvolvedoras dos softwares traz
seguranca, confiabilidade e facilidade na utilizacdo dos sistemas. Para além disso, a satisfacdo
do usuério guarda relacdo com a qualidade e extensdo do apoio recebido ap6s a obtencdo do
produto ou servico (GOFFIN e NEW, 2001).

Desse modo, um suporte ao consumidor efetivo faz com que o cliente tenha mais
possibilidade de sentir amparado pela empresa desenvolvedora do software, além de ter mais
confianga de que eventuais davidas ou problemas poderdo ser solucionados ou minimizados

por meio dos canais de suporte ou atendimento ao usuério.

d) Usabilidade

O conceito de usabilidade é apropriadamente apresentado pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) na NBR 9241-11, produzida com base na 1ISO 9241-11:1998. A
definicdo é dada de maneira a esclarecer que usabilidade pode ser entendida como a “Medida
na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos
com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso” (ABNT, 2002, p. 3).

Ainda sobre o conceito, Lewis (2006) afirma existir certa dificuldade em mensurar a
usabilidade na medida em que ela se trata de uma qualidade que depende da associacéo de
varios fatores em determinado contexto. De acordo com a NBR ja mencionada (ABNT, 2002),

as varidveis cuja interacdo influenciam na percepc¢éo de usabilidade séo as seguintes:

e O usuério, de forma que a depender da pessoa que esta se relacionando com o produto
a percepcao de usabilidade pode variar — 0 que leva em consideracdo seu historico,

formacéo, qualificacao, experiéncias prévias, etc.
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e Osobjetivos, o que significa que o resultado que se pretende obter com o0 uso do produto
também exerce influéncia na nogédo de usabilidade.

e As caracteristicas da tarefa, que sdo as estruturas individualmente realizadas para se
alcancar o objetivo final. As tarefas podem ser de simples ou complexa execucéo, o que
também afeta a usabilidade.

e Outros elementos do contexto de uso, como 0 ambiente, a propria apresentacdo do

produto, o equipamento que Vviabilizara a utilizacdo do produto, etc.

Sendo assim, é possivel compreender que o aspecto da usabilidade traduz uma nocao
geral de facilidade e fluéncia na utilizacdo do produto, o que é medido em funcéo do individuo
qualificado como usuério. Trata-se, em suma, de uma medida especifica, que deve ser analisada
de forma individualizada porque considera as particularidades da interacdo entre determinado
usuario, em determinado contexto.

Contudo, embora se trate de um aspecto em certa medida subjetivo, ndo significa que a
usabilidade ¢ uma caracteristica que ndo pode ser planejada e buscada pelas empresas
desenvolvedoras de softwares. E possivel e desejavel que os desenvolvedores, ao iniciarem o
processo de criacdo de um sistema, levem em consideracao a usabilidade e construam o sistema
visando alcanga-la. Um software de utilizacdo intuitiva é consideravelmente mais atrativo ao
usuério — especialmente aquele menos inclinado a novas tecnologias — do que um que apresente
grandes dificuldades ou cujo uso s6 seja viabilizado por meio de frequentes consultas a manuais
de instrucdo e outros instrumentos auxiliares.

Com isso, fica evidente a utilidade em avaliar o topico da usabilidade dos BPMS Bizagi

e Bonita para os fins da analise multicritério.

e) Idiomas

O critério idiomatico tem como fundamento de importancia a facilidade de compreensao
na utilizacdo do software, estando em certa medida interligado ao critério da usabilidade. Nesse
sentido, considerando que a nossa lingua materna é o portugués e que, em sua maioria, 0s BPMS
sdo desenvolvidos por empresas estrangeiras, é apropriado ter em conta a abrangéncia de
idiomas dos sistemas e, principalmente, a inclusdo da lingua portuguesa como forma de
viabilizar sua utilizacdo para o0 maior nimero de pessoas possivel dentro de uma organizacao.

Logo, examinar esse aspecto € conveniente e proveitoso porque, a depender dos idiomas
ofertados pelo BPMS, o seu uso podera ser restrito ou até mesmo completamente

comprometido, o que € um potencial inconveniente em relacdo a experiéncia do usuério.
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Consequentemente, o Bonita e o Bizagi serdo avaliados quanto a oferta de versdes em portugués
ndo s6 do software em si, mas também da sua documentagdo, meios de suporte, canais de

treinamento e website.

f) Treinamento

A oferta de treinamentos e cursos disponibilizados pela empresa desenvolvedora do
BPMS é mais um ponto que merece ser analisado nesse estudo. Tal como a disponibilidade de
atendimento ou suporte ao consumidor, a existéncia de plataformas de preparacdo e
aprendizagem que possam capacitar os usuarios antes do uso efetivo da ferramenta € um fator
relevante, que minimiza possiveis equivocos na utilizacéo do sistema.

Essa caracteristica se mostra ainda mais significativa em se tratando de softwares que
podem ndo ser utilizados de maneira cotidiana pelos membros de uma organizacao.
Considerando, entdo, que os BPMS e o proprio business process management sao
frequentemente utilizados ndo como um instrumento-fim, mas sim como meio para aprimorar
a atividade principal de determinada organizacao, é prudente presumir a possibilidade de existir
certa reserva ou algum nivel de estranhamento no momento do primeiro contato com a

ferramenta.

g) Documentagéo

Por fim, a extensdo e qualidade da documentacdo disponibilizada pelas desenvolvedoras
dos softwares objeto dessa pesquisa foi o ultimo critério selecionado para avaliar os BPMS
Bonita e Bizagi.

A documentacdo aqui mencionada diz respeito ao acervo de informacgdes que sdo
ofertadas pelas empresas acerca dos softwares, abrangendo uma visdo geral dos sistemas,
manuais de utilizacdo, guias, perguntas e respostas frequentes, formularios, informacdes de
seguranca, etc. A variedade, amplitude e facilidade de acesso relativas a essa documentagéo
ampliam a autonomia do usuéario, o qual pode recorrer as informacgdes que necessitar sem a
obrigacdo de acionar o suporte ou aguardar solu¢bes mediatas que podem atrasar as atividades
de gerenciamento de processos.

Desse modo, uma vez estabelecidos os critérios, foi possivel produzir um modelo de
estrutura hierarquica que representa o problema de decisdo em trés niveis (objetivo, critérios e

alternativas), podendo ser demonstrado por meio da figura 20 abaixo:
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Figura 20 — Estruturacdo hierarquica do problema decisorio

Ferramenta
de simulacao

Tipo da
licenca

Suporte

e Documentacaol
a0 usuario

Idiomas Treinamento

Usabilidade

BONITA

Fonte: A autora (2022)

Com todos os elementos necessarios para a decisdo devidamente estabelecidos, foi
possivel passar a fase de avaliacdo, que abarcou a atribuicdo de pesos aos critérios, a analise
das alternativas em funcéo dos critérios elencados e, por fim, a analise global do desempenho.

A conducdo das referidas etapas sera apresentada na subsecéo a seguir.

7.2 ETAPA DE AVALIACAO DO PROCESSO DECISORIO

Concluida a definicdo dos critérios que foram utilizados para examinar e submeter as
ferramentas as devidas avaliacOes, apresentada na subsecdo anterior, a consequéncia €
atingirmos a etapa de avaliacdo prevista no método AHP. Com efeito, essa fase engloba,
inicialmente, a atribuicdo de pesos aos critérios; a analise de desempenho parcial; e, por fim, a
agregacao final dos resultados.

Adiante, serdo apresentados os procedimentos adotados para a execucdo da etapa de

avaliacdo inerente ao problema decisorio.

7.2.1 Atribuicéo de prioridades relativas aos critérios

Consoante o que ja foi afirmado anteriormente, a existéncia de varios critérios ou

parametros é uma das caracteristicas distintivas dos MMAD enquanto categoria de métodos de
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apoio a tomada de decisdo. Nesse caso, também € valido salientar que além da multiplicidade
de critérios, é premissa fundamental do AHP a existéncia de niveis de prioridades distintos entre
0s critérios. Em outras palavras, Saaty (2004) entende que perante multiplos critérios, alguns
serdo enxergados pelo decisor como mais ou menos importantes do que outros. A definicédo
desse nivel de importancia é, portanto, essencial para que o resultado final da aplicacdo do AHP
seja capaz de exprimir de forma segura a melhor alternativa.

Para tanto, deve ser executada a etapa de atribuicdo de prioridades relativas aos critérios,
levando em consideracéo o juizo de valor do decisor — que, na presente pesquisa, é representado
pela figura da autora — no sentido de elencar os atributos de acordo com sua predilecéo.

No entanto, para designar 0s pesos a cada um dos sete critérios selecionados, 0 método
AHP provoca a aplicacdo de uma série de técnicas que tém como resultado final a disposicédo
dos critérios em uma escala de importancia relativa com um bom nivel de confiabilidade. As
técnicas concebidas por Saaty foram executadas como forma de garantir maior precisdo na
ordenag&o dos critérios, evitando imprecisdes.

O primeiro passo para calcular o grau de prioridade relativa dos critérios foi realizar
uma comparacgdo par a par entre eles, tendo como referéncia a Escala Fundamental de Saaty,

que sera apresentada no quadro 12:

Quadro 12 — Escala fundamental de nimeros absolutos

Intensidade da importancia Definicdo Explicacdo

As duas atividades contribuem
igualmente para o objetivo.

A experiéncia e o julgamento

3 Importéncia moderada favorecem levemente uma

atividade em detrimento da outra.
A experiéncia e o julgamento

5 Importancia forte favorecem fortemente uma

atividade em detrimento da outra.

Uma atividade é muito fortemente

Importancia muito forte ou favorecida em detrimento da

demonstrada outra; a sua dominéancia é
demonstrada na prética.

As evidéncias que favorecem uma
atividade em detrimento da outra
sdo da mais alta ordem de
afirmacdo possivel.
Utilizados quando o decisor sente
a necessidade de fazer concessoes

2,4,6,8 Valores intermediarios entre o valor imediatamente

inferior e o valor imediatamente
superior.

Utilizados em razdo do principio

1/2, 1/3, 1/4, 1/5, 1/6, 1/7, 1/8, 1/9 Reciprocos da reciprocidade que fundamenta

0 AHP.

1 Igual importancia

9 Importancia extrema

Fonte: Saaty (2004)
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A partir dessa escala, é possivel atribuir uma valora¢do numérica de acordo com o nivel
de importancia dado a cada critério em relacdo a outro, por meio da comparacdo dos pares de
critérios. Essa comparacdo entre pares permite identificar quao mais (ou menos) importante o
criterio 1 é em relacdo ao critério 2, em seguida em relacdo ao critério 3, e assim
sucessivamente. Por consequéncia, temos que, ao final, todos os critérios terdo sido comparados
uns com 0s outros, recebendo uma pontuagdo (maior ou menor) de acordo com o nivel de
importancia atribuido naquela sequéncia de comparacao.

Para elucidar a técnica, também ¢ valido mencionar que os valores reciprocos séo
utilizados quando a comparacéo inversa € realizada. Exemplificando, se na comparacéo entre o
critério A e o critério B for atribuida uma pontuacdo 3 (importancia moderada) ao critério A,
no momento da comparacgdo inversa — ou seja, critério B x critério A — teremos que o critério B
recebera a pontuacao 1/3 (que, em numeros decimais, corresponde a 0,333). Essa operacédo de
equivaléncia é oriunda de um principio basico para 0 AHP, o da reciprocidade, estando presente
em todas as suas matrizes de comparagdo (COSTA, 2002);

Dessa forma, com base na escala acima, foi criada uma matriz em que foram expressas
as prioridades relativas dos critérios, partindo da ideia basica de que eles ndo possuem o0 mesmo
grau de relevancia e considerando a valoracéo que lhes foi atribuida pela autora na posicao de
julgadora e decisora.

A tabela 1 a seguir demonstra a primeira etapa referente a construcéo dessa matriz - 7x7,

uma vez que o problema decisorio apresenta sete critérios.

Tabela 1 — Matriz de comparagdo dos critérios

Escolhado | Tioo da Ferramenta Suporte
Ip de ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentagéo
BPMS Licengca . x .
simulacdo  usuario
Tipo da 1 15 1/3 1/6 3 15 13
licenca
Ferramenta | g 1 4 1/3 6 112 3
de simulacdo
Suporte ao 3 1/4 1 1/5 1/4 172
usuario
Usabilidade 6 3 5 1 5 4
Idioma 1/3 1/6 1/4 1/4 1/6 1/4
Treinamento 5 2 4 1/5 1 3
Documentacao 3 1/3 2 1/4 1/3 1

Fonte: A autora (2022)
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No entanto, para que fosse possivel obter o vetor prioridade (isto &, o valor do peso) de
cada um dos critérios, foi necessario submeter a matriz apresentada na tabela acima a algumas
operacdes, sendo a primeira delas a sua normalizagéo, cujos calculos foram conduzidos com
auxilio do software Microsoft Excel. Para o procedimento de normalizagdo, Moraes e

Santaliestra (2008) indicam a necessidade de seguir 0s seguintes passos:

- Primeiro passo: obtencdo de um valor total, por meio do somatorio de cada coluna
apresentada na matriz de comparacdo. A tabela 2 concretiza as operac6es que foram realizadas

nessa etapa:

Tabela 2 — Primeiro passo do processo de normaliza¢cdo da matriz de comparagédo

Escolhado | Tioo da Ferramenta Suporte
P de ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentacio
BPMS Licenca . x -
simulagdo  usuario
Tipo da 1 0,200 0,333 0,167 3 0,200 0,333
licenca
Ferramenta | g 1 4 0,333 6 0,500 3
de simulagdo
Suporte ao 3 0,250 1 0,200 4 0,250 0,500
usuario
Usabilidade 6 3 5 1 7 2 4
Idioma 0,333 0,167 0,250 0,143 1 0,167 0,250
Treinamento 5 2 4 0,500 6 1 3
Documentacao 3 0,333 2 0,250 4 0,333 1
TOTAL 23,333 6,950 16,583 2,593 31 4,450 12,083

Fonte: A autora (2022)

- Segundo passo: divisdo de cada um dos valores das células da matriz pelo valor
correspondente a soma de cada coluna, conforme obtido no passo 1. O resultado obtido ap6s

realizadas as operacdes referentes a esse passo pode ser representado pela tabela 3 a seguir:

Tabela 3 — Segundo passo do processo de normalizacdo da matriz de comparacdo (continua)

Escolha do Tioo da Ferramenta Suporte
P de ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentagéo
BPMS Licenca . 9 .
simulacdo  usuario
Tipo da licenga | 0,043 0,029 0,020 0,064 0,097 0,045 0,028
Ferramentade | ,,, 0,144 0,241 0,129 0,194 0,112 0,248
simulacéo
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Tabela 3 — Segundo passo do processo de normalizacdo da matriz de comparacao (concluséo)

Escolha do Tioo da Ferramenta Suporte
P de ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentagéo

BPMS Licenca . x o

simulagdo  usudrio
Suporteao | 4,q 0,036 0,060 0,077 0,129 0,056 0,041

usuario

Usabilidade 0,257 0,432 0,302 0,386 0,226 0,449 0,331
Idioma 0,014 0,024 0,015 0,055 0,032 0,037 0,021
Treinamento 0,214 0,288 0,241 0,193 0,194 0,225 0,248
Documentacdo | 0,129 0,048 0,121 0,096 0,129 0,075 0,083

Fonte: A autora (2022)

Com os valores devidamente normalizados, foi oportunizada a obtencéo dos valores dos
pesos de cada um dos critérios, o que foi realizado por meio da média aritmética dos valores
presentes em cada uma das linhas da tabela. Sendo assim, a tabela 4 traz os seguintes pesos para

cada um dos critérios, elencados em ordem decrescente de prioridade:

Tabela 4 — Pesos atribuidos aos critérios

Critério Peso
Usabilidade 0,340
Treinamento 0,229
Ferramenta de simulacéo 0,183
Documentacao 0,097
Suporte ao usuério 0,076
Tipo da licenga 0,046
Idioma 0,028

Fonte: A autora (2022)

Apbs realizadas as comparagdes dos pares e obtidos os valores das prioridades, as
técnicas do método AHP ensejam a necessidade de verificar se os julgamentos realizados foram
consistentes. 1sso porque, de acordo com Saaty (1990), quanto mais elementos sdo comparados,
maior é a tendéncia a ocorrerem inconsisténcias no julgamento, razdo pela qual ele recomenda
a comparacdo de no maximo nove elementos por vez. No entanto, o autor entende que a
inconsisténcia € inerente a natureza humana, de forma que um determinado grau de
inconsisténcia deve ser tolerado. Logo, ele julga aceitdvel um grau de inconsisténcia maximo
nos julgamentos correspondente a 10% (ou 0,1). Em virtude disso, foi necessario submeter a
matriz de julgamento aqui construida a alguns calculos a fim de comprovar se o seu nivel de
consisténcia esta dentro dos limites adequados, conforme proposto por Saaty.

Inicialmente, devemos ter em mente que o célculo da Razdo de Consisténcia (RC) é

dado pela seguinte férmula:
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Sendo IC correspondente ao Indice de Consisténcia e IR correspondente ao Indice
Randdmico. Nesse sentido, temos que o IR é um valor proposto por Saaty (2004) que varia de

acordo com a ordem (n) da matriz, podendo ser representado pela tabela 5:

Tabela 5 — indices Randémicos calculados por Saaty
n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
IR 0 0 0,52 0,89 111 1,25 1,35 1,40 1,45 1,49
Fonte: Saaty (2004)

Sendo assim, verifica-se que para uma matriz de julgamento de ordem 7 — caso da que
foi produzida nessa pesquisa— o IR é de 1,35. Com isso, para calcular a Razdo de Consisténcia,
resta apenas encontrar o valor do IC, o qual é obtido através da seguinte equacéo:

Amax — N
IC= ——
n—1

Para a equacdo acima, Amax corresponde ao autovalor méximo da matriz, que foi
encontrado por meio de algumas operacBes (também conduzidas com auxilio do Microsoft
Excel), cuja execucdo é bem explicitada por Costa (2002). Primeiramente, foram utilizados os
valores ndo normalizados da matriz de julgamento, sendo esses valores devidamente
multiplicados pelos vetores de prioridade (pesos) obtidos para cada critério. Exemplificando,
os valores presentes na coluna “Tipo da Licenga” foram multiplicados por 0,046 - valor obtido
como peso para o referido critério -, enquanto os valores encontrados na coluna “Ferramenta
de Simulacdo” foram multiplicados por 0,183, e assim sucessivamente, gerando uma matriz

auxiliar (ora denominada de matriz auxiliar), apresentada na tabela 6:

Tabela 6 — Matriz auxiliar (continua)

Escolha do Tioo da Ferramenta Suporte
i de ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentagdo

BPMS Licenca _. . v

simulagéo  usuario

Tipo da licenga | 0,046 0,037 0,025 0,057 0,084 0,046 0,032

Ferramenta de

h N 0,230 0,183 0,304 0,113 0,168 0,115 0,291
simulacgéo




Tabela 6 — Matriz auxiliar (conclusao)
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Escolhado | Tipoda

Ferramenta Suporte

BPMS Licenca . de i ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentacéo
simulacdo  usuério
Suporteao | 139 0,046 0,076 0,068 0,112 0,057 0,049
usuario
Usabilidade 0,276 0,549 0,380 0,340 0,196 0,458 0,388
Idioma 0,0153 0,031 0,019 0,049 0,028 0,038 0,024
Treinamento 0,230 0,366 0,304 0,17 0,168 0,229 0,291
Documentacdo | 0,138 0,061 0,152 0,085 0,112 0,076 0,097

Fonte: A autora (2022)

Com o auxilio da matriz auxiliar acima, foram realizadas novas operagdes consistentes

em:.

e Operacdo A: somar os valores de cada uma das linhas de modo a obter um valor total.

Exemplificando, na linha “Tipo da Licen¢a” foram somados 0,046 + 0,037 + 0,025 +
0,057 + 0,084 + 0,046 + 0,032, obtendo o valor final de 0,327. Essa operacdo A foi

repetida em todas as linhas da matriz.

e Operacdo B: dividir os valores resultantes dessa soma pelo vetor prioridade de cada um

dos critérios. Seguindo o exemplo acima em relagdo a linha “Tipo da Licenga”, como o

total obtido foi 0,327, procedeu-se a divisdo desse valor pelo vetor prioridade do critério

“Tipo da Licenga”, qual seja 0,046, resultando em 0,327.

Os valores de cada uma das operac6es acima foram exibidos na tabela 7 abaixo:

Tabela 7 — Resultados das operacfes A e B (continua)

Escolha do BPMS

Resultado da operacéao B (divisao

Resultado da operacéo A (soma dos
valores das linhas da Tabela X)

dos valores da operacéo A pelos
vetores de prioridade dos

critérios)
Tipo da licenca 0,327 7,104
Ferramenta de simulagéo 1,404 7,671
Suporte ao Usuario 0,546 7,178
Usabilidade 2,587 7,609
Idioma 0,204 7,285
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Tabela 7 — Resultados das operacfes A e B (conclusao)

Resultado da operacéao B (diviséo
Resultado da operacéo A (somados  dos valores da operacéo A pelos
Escolha do BPMS valores das linhas da Tabela X) vetores de prioridade dos
critérios)
Treinamento 1,758 7,677
Documentacgéao 0,721 7,435

Fonte: A autora (2022)

Com isso, tornou-se possivel obter o valor de Amax (isto é, o autovalor maximo da
matriz), que corresponde a média dos valores resultantes da operagdo B, isto é, 7,423. Uma vez
conhecido o valor de Amax, pudemos calcular que o IC (indice de consisténcia) conforme a
equacao apresentada anteriormente, € de 0,07.

Assim, considerando que o calculo da Razéo de Consisténcia (RC) é dado pela divisao
entre o valor de IC (0,07, obtido por meio das operac¢des acima descritas) e o valor de IR (1,35,
calculado por Saaty em funcdo da ordem 7 da matriz), temos que o RC da nossa matriz de
prioridades € 0,07/1,35, totalizando 0,052 (ou 5,2%). Esse dado indica, portanto, que a matriz
de prioridades elaborada é consistente dentro dos limites idealizados por Saaty, que admitiu um
CR maximo de 10% como aceitavel.

Apos esses calculos, foi possivel corroborar a precisao dos valores constantes na tabela
4 e utilizad-los como pesos para os critérios, 0 que viabiliza a conclusdo das demais etapas do
AHP, sendo a proxima delas a analise de desempenho das alternativas a luz dos critérios

definidos.

7.2.2 Analise de desempenho

Conforme apontado em momento anterior da presente pesquisa, esta fase do método
visa verificar como as alternativas (leia-se: os dois BPMS objetos dessa analise) se comportam
guando confrontadas individualmente com os critérios estabelecidos na etapa anterior.

Nesse momento, os critérios e caracteristicas fixados na etapa anterior servirdo de baliza
para examinar os BPMS Bizagi e Bonita. Contudo, preliminarmente a apresentacdo e
explanacao dos resultados dessa etapa, é essencial esclarecer os procedimentos metodoldgicos
adotados para a avaliacéo.

Primeiramente, o desempenho de cada um dos sistemas foi verificado diante dos sete
aspectos pre-determinados em tépico anterior. Sendo assim, ao todo, foram executadas catorze

analises, sendo sete para cada software. Durante cada avaliagdo, os BPMS foram testados e
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julgados, sendo-lhes atribuidas apreciacGes variaveis, traduzidas em expressdes que indicam o
grau de desempenho atingido em cada critério.

Com fundamento nas técnicas do AHP, a analise de desempenho das alternativas perante
0s critérios enseja a atribuicdo de juizos de valoracdo que devem ser expressos em uma matriz
de julgamento, conforme os indices constantes na Escala Fundamental de Saaty, apresentada
no Quadro 12. Em outras palavras, 0 método AHP implica que o julgador converta os resultados
da andlise de desempenho em matrizes de julgamento, adotando 0os mesmos procedimentos que
foram realizados para a obtencéo das prioridades relativas dos critérios.

Assim, se na andlise do Critério 1 a Alternativa A apresentou um desempenho
moderadamente superior ao da Alternativa B, aquela receberd um julgamento 3 e esta recebera
0 julgamento reciproco (isto é, 1/3 ou 0,333). Dessa forma, aqui serdo apresentadas as sete
matrizes de ordem dois (tendo em vista que estdo sendo comparados os dois BPMS) que
traduzem os julgamentos em ndmeros, conforme indicado na escala de Saaty.

Por fim, é valido frisar que os BPMS objetos dessa pesquisa foram submetidos a anélise
em suas versdes mais recentemente, quais sejam: o Bizagi Modeler versdo 3.9.0.015 (com
eventual auxilio do Bizagi Studio versdo 12.0.1) e o Bonita Community versdo 2022.1.

Adiante serdo apresentados os resultados obtidos na analise dos softwares de acordo
com as caracteristicas desejadas e esperadas em relacdo aos critérios definidos como parametro
de avaliagéo.

a) Primeiro critério: tipo da licenca

Para esse critério, a analise levou em consideracéo os beneficios que cada tipo de licenca
pode oferecer ao usuario dos BPMS. Com efeito, 0 melhor desempenho nesse critério é atingido
guando o software oferece uma licenca gratuita (freeware) e do tipo livre ou de codigo aberto
(que, repita-se, foram considerados como sinbnimos nessa pesquisa). Por outro lado, o pior
desempenho é apresentado diante de uma combinagdo das licencas que oferecem mais
restricdes ao USUArio, ou seja, a licenca paga e a licencga proprietaria.

No que tange a gratuidade da licenca, temos que se trata de um critério desejado porque
permite que o usuario utilize o produto sem o dispéndio de recursos financeiros. Em se tratando
de organizacdes, por exemplo, apresenta-se como vantajosa a oferta de softwares gratuitos para
gerenciamento de processos, tendo em vista que essa funcéo é frequentemente enxergada como
uma fungdo meio na organizacgdo, o que pode impedir maiores investimentos em ferramentas
apropriadas. Além disso, no cenario de organizagbes publicas, a aquisicdo de licengas de

software envolve uma série de procedimentos especificos e morosos por ensejar a utilizacdo de
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recursos publicos. Sendo assim, os servidores de instituices publicas podem ter sua atuacdo
limitada ou retardada pelas determinacBes legais, o que torna preferivel a utilizacdo de
softwares gratuitos.

No entanto, € necessario frisar que alguns softwares se apresentam em uma Vversao
hibrida, que mescla opcbes gratuitas e pagas. Com efeito, observa-se que é comum que
softwares estabelecam uma verséo para uso individual gratuita e uma verséo de utilizagédo em
ambito empresarial paga. Desse modo, foi analisado se os BPMS oferecem apenas licengas para
versdes gratuitas, licencas mistas (isto €, com uma versdo gratuita e uma versao paga) ou
licencgas totalmente pagas.

J& no que diz respeito a licenca ser do tipo livre ou do tipo proprietéaria, entende-se que
a primeira é mais vantajosa ao usuario por assegurar um nivel de liberdade de uso irrestrito.
Conforme definicdo apresentada anteriormente, os softwares do tipo livre podem ser utilizados
de acordo com o desejo do usuério, que com acesso ao cédigo-fonte do software pode adapta-
lo as suas necessidades, estuda-lo e compartilha-lo sem que isso implique violagbes de
propriedade intelectual. Ademais disso, em organizacdes com uma equipe de tecnologia da
informacao ativa, os softwares do tipo open source podem ser totalmente ajustados a realidade
e aos desejos da instituicdo ou da equipe que esté encarregada do gerenciamento dos processos,
0 que faz com que o uso do BPMS seja individualizado e personalizado, proporcionando uma
experiéncia mais satisfatéria. Em razdo disso, foi objeto de valoracdo positiva a oferta de uma
licenca livre, ao passo que a licenca proprietaria recebeu uma pontuacdo menor.

Diante disso, foram estabelecidas cinco combinacdes de atributos desejados para a
avaliacdo do tipo da licenca, expressas nas seguintes condicdes (elencadas aqui em ordem
decrescente de preferéncia):

« Licenca totalmente gratuita e livre;

« Licenca totalmente gratuita e proprietéria;

o Licencga parcialmente gratuita e livre;

o Licenca parcialmente gratuita e proprietéria;

« Licenca totalmente paga e proprietaria.

Primeiramente, em relacdo ao Bonita, verificou-se que ele se apresenta como um
software com a licenga parcialmente gratuita e a licenga do tipo livre, atingindo o terceiro nivel
dos atributos avaliados nesse critério. Segundo informagdes obtidas no proprio website do

Bonita BPM, a empresa oferece duas versdes de licenca do sistema, sendo uma gratuita
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(denominada de Community Edition) e uma versédo empresarial paga, a chamada Enterprise
Edition.

Ainda de acordo com representantes da BonitaSoft, a versdo individual e gratuita
(Community Edition) conta com as funcionalidades necessarias para promover a automatizacao
e otimizacéo de processos de negdcios que ndo demandem urgéncia ou um suporte imediato e
personalizado — fungbes que estdo disponiveis apenas na versdo empresarial, paga
(BONITASOFT, 2020).

Ja no que diz respeito a licenca open source, trata-se de um verdadeiro elemento
distintivo da empresa, que se propaga abertamente como um BPMS livre. Conforme afirma
Miguel Valdes Faura (2020), diretor-executivo da empresa BonitaSoft, a ideia de ser um BMS
open source representa a propria esséncia do Bonita, concebido nesses moldes como uma forma
de promover a democratizacdo da tecnologia ligada ao gerenciamento de processos de negocios.
Dessa forma, tem-se que desde sua origem o Bonita foi pautado nas caracteristicas essenciais
dos softwares livres, como liberdade, amplitude de acesso e coletividade de uso.

Por outro lado, em relacdo ao Bizagi, foi possivel observar que este € um software que
também possui uma licenca parcialmente gratuita, porém do tipo proprietaria, o que o coloca
no quarto grau nivel das combinagdes escolhidas para o critério. Conforme informado pela
empresa, 0 Bizagi também possui atualmente duas versdes: a versao Personal (individual e
gratuita) e a versdo Enterprise (paga e voltada a empresas e demais organizacdes).

Alguns diferenciais da versdao Enterprise em relacdo a versdo Personal sdo a
disponibilizacdo da ferramenta de simulacdo (aspecto que sera comentado com mais detalhes
no momento da analise desse critério), o suporte personalizado, a elaboracdo de modelos de
processos de forma colaborativa e a oferta de 1 terabyte de armazenamento.

Outra caracteristica em relacéo ao tipo de licenca do Bizagi é o fato de que temos uma
licenca proprietaria. Com efeito, nos termos do Acordo de Licenca do software, sdo indicadas
as seguintes restricGes ao usuario: “Vocé nao pode modificar ou alterar o software de nenhuma
forma. Vocé nédo pode desmontar, descompilar ou utilizar engenharia reversa no software como
forma de obter o codigo fonte, que € um segredo comercial de Bizagi” (BIZAGI, 2022, tradugéo
nossa). Tais vedacBes sdo tipicas de softwares com licengas proprietarias, que vedam o0 acesso
ao codigo fonte e a decomposi¢do do sistema com o intuito de estuda-lo, modifica-lo ou
distribui-lo.

Sendo assim, apds concluida a analise do Bonita e do Bizagi de acordo com o tipo da

licenca, foi construida a seguinte matriz de julgamento, apresentada na tabela 8 a seguir:
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Tabela 8 — Matriz de julgamento para o critério tipo da licenca

Tipo da Licenca Bizagi Bonita
Bizagi 1 1/3
Bonita 3 1

Fonte: A autora (2022)

Essa matriz indica que a prevaléncia do desempenho do Bonita em comparagdo com o

desempenho obtido pelo Bizagi no mesmo critério foi apenas moderada.

b) Segundo critério: ferramenta de simulagdo

Em relacdo a esse aspecto, foram analisadas tanto a existéncia da ferramenta de
simulacdo nos dois BPMS quanto as funcionalidades que a simulagdo, caso esteja disponivel,
oferece aos usuarios.

Consoante toda a explanacao feita ao longo dessa pesquisa, a presenca da ferramenta de
simulacdo é uma caracteristica desejada nos BPMS por ampliar as possibilidades do
gerenciamento de processos, além de tornar esse procedimento mais especifico e eficiente. No
entanto, ndo basta que a ferramenta esteja disponivel, sendo também interessante que ela
ofereca uma quantidade razoavel de possibilidades para ensejar uma analise quantitativa
apropriada para o gerenciamento do processo.

Ressalte-se, porém, que é possivel que o BPMS ndo ofereca a ferramenta de simulacéo
em todas as suas versoes, restringindo essa funcionalidade para apenas algumas versoes
especificas ou até mesmo pagas. Considerando, portanto, que os BPMS aqui analisados
possuem versdes distintas (conforme analisado no critério anterior), essa é uma possibilidade
que foi considerada digna de mencéo.

Foram elaborados, entdo, quatro qualificacbes que avaliam primordialmente se a
ferramenta é ou néo disponibilizada pelo BPMS, bem como se essa disponibiliza¢éo ocorre de
forma irrestrita em todas as suas versdes. Novamente, os atributos serdo elencados em ordem

decrescente de preferéncia:

e Oferece a simulagdo em todas as versoes;
e Oferece a simulacdo completa na versao paga e parcialmente na versao gratuita;
e Oferece a simulacdo apenas na versao paga;

e Na&o oferece a simula¢do em nenhuma verséo.
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Em relacdo a analise dos BPMS em funcéo desse atributo, verificou-se que o Bonita nao
mais oferece a ferramenta de simulacdo, em nenhuma de suas versdes. De acordo com as buscas
realizadas em funcédo da presente pesquisa, foi averiguado que a ultima versédo do Bonita BPM
com suporte a ferramenta de simulacédo foi a versao 7.3.3, lancada em 2016. Ressalte-se que,
conforme ja mencionado anteriormente, a versao ora analisada é a mais recente (7.14), langada
no ano de 2022. Esse é, portanto, 0 motivo pelo qual a simulagdo do processo paradigma em
seus estados as-is e to-be somente foi realizada no BPMS Bizagi.

Também é importante mencionar que néo foi possivel, para a autora, encontrar qualquer
declaracéo oficial da empresa BonitaSoft acerca da remocéo da ferramenta de simulacéo, de
maneira que ndo sao claros os motivos pelos quais essa funcionalidade foi retirada das versoes
atuais do BPMS.

Prosseguindo com a analise dos BPMS, passou-se entdo a verificar a presenca da
ferramenta de simulacdo no BPMS Bizagi. Com efeito, até o inicio de 2022, o Bizagi Modeler
oferecia a ferramenta de simulacdo integrada em seu sistema, porém por meio da versao
Professional, que era uma versao individual paga. No entanto, recentemente essa versao foi
removida do catadlogo da empresa, de forma que subsistem apenas a versdo individual gratuita
(a Personal) e a verséo paga destinada a empresas e organizacdes (denominada de Enterprise).
Sendo assim, atualmente a ferramenta de simulacdo do Bizagi somente esta presente na versao
paga e destinada a empresas, 0 que inviabiliza a aquisicdo dessa licenca por pessoas fisicas
individualmente.

E oportuno mencionar, ainda, que a empresa Bizagi - assim como a BonitaSoft - também
ndo esclarece as razdes pelas quais optou por eliminar a versdo individual paga (Professional)
e, consequentemente, restringir a ferramenta de simulacéo a versao empresarial, mesmo apos
ter sido diretamente provocada pela autora. Na pagina dedicada ao forum de debates, davidas
e ajudas, foi possivel localizar um comunicado de 16 de margo de 20228, informando a remoc&o
do referido plano em virtude de mudancas que serdo implementadas a partir de 01 de julho de
2022, mas sem oferecer maiores explicacoes.

Contudo, foi possivel utilizar a ferramenta de simulagdo de maneira parcial,
disponibilizada no Bizagi Studio (versdo 12.0.1) - um dos componentes que, ao lado do Bizagi
Modeler e do Bizagi Automation, integram a plataforma Bizagi. Assim como anteriormente
ocorria no Bizagi Modeler, o Bizagi Studio somente oferece a simulacdo em sua versao paga.

No entanto, por se tratar de um shareware, € oferecido um periodo de teste de trinta dias — que,

8 Vide https://feedback.bizagi.com/en/announcement/change-in-license-options.
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por sua vez, s6 pode ser acessado através de uma conta criada com um e-mail institucional — o
que viabiliza o acesso aos dois primeiros niveis da simulagéo.

Portanto, embora ndo se tenha a disponibilidade completa da ferramenta de simulacéo
em sua versdo gratuita, o Bizagi ainda apresenta vantagem em relagcdo ao Bonita nesse critério,
jaque oferece a ferramenta de forma parcial gratuitamente. Além disso, caso a organizacao opte
por adquirir a licenca empresarial do Bizagi, poderd utilizar integralmente a funcionalidade da
simulacdo. Com isso, a matriz de julgamento para esse critério se apresenta conforme a tabela

9 a sequir:

Tabela 9 — Matriz de julgamento para o critério ferramenta de simulacéo

Ferramenta de simulagdo Bizagi Bonita
Bizagi 1 5
Bonita 1/5 1

Fonte: A autora (2022)

Percebe-se entdo que o Bizagi, classificado no segundo nivel do critério (simulacédo
completa na versao paga e parcialmente na versdo gratuita), apresentou uma superioridade de

desempenho forte em relacdo ao Bonita (que ndo oferece a simulacdo em nenhuma versao).

c) Terceiro critério: suporte ao usuario

Para esse critério, foi examinada inicialmente a existéncia de suporte, a categoria em
que esse suporte é fornecido e a amplitude/qualidade do suporte ao usuério, fator que é bastante
relevante para a experiéncia do usuério.

Nesse sentido, é comum verificar a existéncia de limitagdes de suporte ou variagdes no
seu nivel, a depender da versao do software. Sendo assim, diante do que ja foi mencionado no
primeiro critério (ou seja, a multiplicidade de licencas/versdes dos BPMS analisados), foi
necessario estabelecer uma diferenciacdo também em relacéo ao suporte.

Foram entdo estabelecidos o0s seguintes atributos para avaliar a extensdo e o tipo de

suporte oferecido pelo Bizagi e pelo Bonita de acordo com as versdes/licengas disponiveis:

e Suporte personalizado em todas as versoes;
e Suporte personalizado apenas na versdo paga e suporte por meio de forum/comunidades
de usuérios na versdo gratuita;

e Suporte unicamente por meio de forum/comunidades de usuarios.
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Nesse quesito foi verificado que tanto o Bizagi quanto o Bonita oferecem suporte
personalizado aos usuarios apenas nas suas respectivas versdes pagas. Aos usuarios das versdes
gratuitas, por sua vez, resta a opcao de suporte por meio dos féruns, os quais séo colaborativos.
Em outros termos, nesses foruns ocorre um compartilhamento de informaces, perguntas,
respostas, ideias e problemas que abrange a comunidade formada pelos usuérios dos BPMS e
alguns representantes das empresas desenvolvedoras, 0s quais eventualmente respondem
algumas das davidas ali apresentadas.

Sendo assim, € notdrio que o suporte ao usuario, em se tratando das versdes gratuitas do
Bizagi e do Bonita, é restrito e pode ndo auxiliar de forma plena a solucionar as ddvidas ou
problemas encontrados durante o uso dos BPMS.

Por outro lado, ambos os softwares apresentam pacotes de suporte ao consumidor em
suas versdes pagas, 0s quais oferecem uma amplitude de servigos capazes de atender as mais
diversas demandas dos seus consumidores de forma rapida e personalizada.

Em relacdo ao Bonita, 0s pacotes de suporte ao usuario séo de dois tipos, o Gold Elite e
o Platinum. O pacote Gold Elite oferece um centro de servigo ao consumidor, suporte em dias
uteis (das 9h as 17h), trés horas Uteis para atendimento a uma solicitagdo com nivel de gravidade
1 (o mais severo), além de solicitacGes ilimitadas e outras funcdes. J& o pacote Platinum, por
sua vez, oferece suporte por telefone além do centro de servico ao consumidor, atendimento 24
horas por dia, sete dias por semana, duas horas Uteis para atendimento a uma solicitacdo com
nivel de gravidade 1, solicitacdes ilimitadas, priorizacdo para o conserto de bugs e relatorios
semanais sobre 0s incidentes.

J& o Bizagi oferece atualmente trés pacotes de suporte ao usudario, quais sejam: Bronze,
Silver e Gold, todos com solicitac@es ilimitadas. O pacote Bronze é o mais basico, oferecendo
apenas o suporte em dias Uteis, das 8h as 17h, e trés horas Uteis para atendimento a uma
solicitacdo com nivel de gravidade 1. O pacote Silver, além do suporte em dias Uteis, em horario
comercial, apresenta um tempo de resposta de duas horas para atendimento a solicitacdes de
nivel 1, bem como o auxilio de um Gerente Regional de Suporte, que tem como atribuigdes a
realizacdo de reuniBes e encontros constantes com o usuario a fim de verificar o funcionamento
dos servicos, apresentar demonstracdes e dar prioridade aos pedidos de suporte. Por fim, temos
a versdo Gold, que além de todas as funcionalidades presentes nos pacotes anteriores, dispde
de atendimento em uma hora para solicitacbes de gravidade 1, além de atendimento por
telefone.

Pelas caracteristicas aqui expostas, verificou-se que ambos 0s BPMS possuem um nivel

equivalente de suporte ao consumidor, sendo esse mais limitado em relacéo as versoes gratuitas
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dos dois softwares e apresentando um maior nivel de aprimoramento, personalizag&o e presteza
nas suas versdes pagas. Por esse motivo, no presente critério, ndo ha distin¢do significativa
entre o Bizagi e o0 Bonita, o que configura a matriz de julgamento que sera apresentada na tabela
10:

Tabela 10 — Matriz de julgamento para o critério suporte ao usuario

Suporte ao Usuario Bizagi Bonita
Bizagi 1 1
Bonita 1 1

Fonte: A autora (2022)

Como ambos os BPMS apresentaram o mesmo nivel de desempenho no critério de

suporte ao usuario, a matriz de julgamento se apresenta com indiferenca entre eles no critério.

d) Quarto critério: usabilidade

O critério de usabilidade é intrinsecamente subjetivo, levando em consideracdo a
interacdo entre o usuario e o software. Essa interacdo, conforme ja apontado, € algo que sofre a
influéncia de diversos fatores, pois nem todo usuario possui 0 mesmo nivel de familiaridade
com determinadas manifestagdes de tecnologia da informacdo. Em virtude disso, a avaliagdo
de usabilidade enseja uma analise casuistica, que no caso da presente pesquisa se pauta na
interacdo entre a autora e os BPMS Bizagi e Bonita.

Para o exame da usabilidade, foram usados indicadores tais como: facilidade de uso,
intuitividade, layout, fluidez, disponibilidade de ferramentas, entre outros aspectos que
contribuem para a experiéncia geral de utilizagdo dos BPMS.

Em razdo disso, a experiéncia geral de usabilidade do Bizagi e do Bonita foi classificada

em expressdes de aprovacao ou reprovacao, elencadas abaixo:

e Excelente;
e Muito boa;
e Boa;

e Razoavel;

e Ruim.

Em relacdo a usabilidade, ambos os BPMS apresentaram um desempenho excelente,

atingindo a melhor classificagdo para o critério. Com efeito, tanto o Bizagi quanto o Bonita séo
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softwares cujo manuseio é intuitivo, apresentando layouts descomplicados e que permitem que
0 usuario encontre com facilidade os elementos necessarios para modelar 0s processos,
compreendendo rapidamente os seus significados.

Nesse sentido, o Bizagi e o Bonita operam com a funcionalidade drag-and-drop®, que
permite que o usuario selecione os elementos de BPMN, arraste-0s e solte-0s na posic¢éo
desejada, conectando-o0s uns autos outros e construindo o fluxo processual. Esse atributo tem
uma operacdo eficiente nos dois softwares, o que promove uma utilizacdo fluida e enseja
praticidade e celeridade na elaboracdo dos modelos de processos.

Além disso, a apresentacdo dos softwares é clara, estando as ferramentas e opcoes
dispostas de forma simplificada, de maneira que ndo é exigido um conhecimento técnico
especifico para que o usuario se sinta apto a manusear o sistema. Dessa forma, com uma nogéo
prévia sobre a notacdo BPMN e seus significados, o usuario é capaz de transitar pelo Bizagi e
pelo Bonita sem grandes complicaces.

As duas ferramentas contam também com a opc¢éo da validacdo do modelo de processo,
viabilizando uma verificacao final do fluxo desenhado para que sejam encontrados eventuais
erros na construcdo do desenho do processo. Assim, a validacdo aponta as conexdes ou
construcdes equivocadas — caso existentes — e da ao usuério a possibilidade de conserta-las
antes de finalizar o mapeamento. Ressalte-se que essa opcdo é especialmente benéfica como
etapa prévia a simulacdo, uma vez que somente é possivel proceder com a simulacdo do
processo caso ele esteja livre de erros.

Por fim, é necessario frisar que a autora teve uma experiéncia em sequéncia com 0
Bizagi e o Bonita — nessa ordem —, percebendo que a premissa de utilizacdo é semelhante, de
maneira que a interacdo prévia com o Bizagi facilitou a posterior utilizacdo do Bonita. Com
isso, a concepcdo geral acerca da usabilidade dos dois BPMS analisados é no sentido de que
eles atingiram o nivel maximo de desempenho, tendo em vista que nenhum deles imp6s grandes
obstaculos para a utilizagdo, mesmo no primeiro contato. A matriz de julgamento, apresentada

na tabela 11, tem o seguinte aspecto:

Tabela 11 — Matriz de julgamento para o critério usabilidade

Usabilidade Bizagi Bonita
Bizagi 1 1
Bonita 1 1

Fonte: A autora (2022)

% Significa “arrastar e soltar”, em traducéo livre. Representa uma funcionalidade presente em diversos softwares,
através da qual é possivel - como 0 nome sugere - arrastar e soltar objetos da interface como meio para realizar
diversas agdes.
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Novamente, por se tratar de um critério em que ambos os BPMS demonstraram um
desempenho equivalente, o julgamento é no sentido de que a importancia dos dois é idéntica,

ndo havendo preferéncia significativa em favor de um ou de outro.

e) Quinto critério: idiomas

O préximo critério utilizado como objeto de analise tem relacdo com a linguagem dos
BPMS, atributo que é capaz de facilitar ou dificultar o seu uso. Nesse sentido, apesar da ampla
difusdo da lingua inglesa - especialmente em se tratando de instrumentos de tecnologia da
informacg&o e comunicagéo -, 0 seu dominio ainda néo € algo ao alcance de todos os brasileiros.
De acordo com o British Council (2014), até o ano de 2013 apenas 5,1% da populagdo brasileira
acima de 16 anos declaravam saber falar inglés. Diante disso, é possivel afirmar que o
conhecimento do referido idioma é restrito a uma diminuta parcela da populacéo, o que significa
que sdo poucos os individuos capazes de utilizar, sem maiores impedimentos, um software na
lingua inglesa.

N&o se desconsidera o fato de que a tecnologia recente trouxe muitas facilidades no que
diz respeito as barreiras linguisticas, visto que atualmente existem varios aplicativos e sistemas
capazes de oferecer traducOes satisfatorias. No entanto, como o propoésito dessa pesquisa €
analisar os BPMS, é necessario ter em conta suas caracteristicas intrinsecas e como eles se
comportam de maneira independente, sem o auxilio de recursos externos.

Sendo assim, considerou-se como positiva a oferta do sistema em lingua portuguesa, o
que suprime qualquer barreira idiomatica para os usuarios de organizac@es situadas no Brasil.
Considerando, porém a razoavel proximidade linguistica entre os idiomas portugués e espanhol,
foi considerada uma alternativa satisfatéria (embora ndo ideal) a disponibilidade do sistema em
lingua espanhola, idioma que proporciona um bom nivel de compreensao textual aos falantes
da lingua portuguesa (HENRIQUES, 2000).

Importa apontar, ainda, que para esse critério foi objeto de ponderacdo ndo apenas o
idioma do BPMS em si (ou seja, a propria plataforma do software), mas também de seu website
(isto é, sua apresentacdo, foruns, cursos etc.), pois ocasionalmente o usuario pode vir a acessa-
lo em busca de informacoes.

Foram criadas, portanto, combinagdes que expressam as propriedades mencionadas, ou
seja, o idioma e a forma da sua apresentacdo, demonstrando se ela € limitada ao software ou se
também se estende ao site, de forma total ou parcial, envolvendo os demais ambientes

relacionados ao programa. As associagdes dos atributos geraram as seguintes classificagdes:
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e BPMS e site inteiramente disponiveis em portugués;

e BPMS inteiramente disponivel em portugués, site parcialmente disponivel em
portugues;

e BPMS inteiramente disponivel em portugués, site inteiramente disponivel em espanhol;

¢ BPMS inteiramente disponivel em espanhol, site inteiramente disponivel em espanhol;

e BPMS e site inteiramente disponiveis em inglés ou outro idioma (exceto portugués e

espanhol).

Em relagdo ao BPMS Bizagi, verificou-se que seu ambiente esta disponivel em
portugués, o que € benéfico ao usuério brasileiro, que ndo precisa recorrer a artificios externos
para navegar pelo sistema. Além disso, o website dedicado ao Bizagi também esta disponivel
em portugués, oferecendo uma grande variedade de opcdes nessa lingua, como a visdo geral
sobre a plataforma e os mddulos que a compdem (Modeler, Studio e Automation), 0s recursos
oferecidos, o histérico da equipe, os proprios médulos de treinamento, entre outras informacdes
contidas no site.

Entretanto, o Bizagi ndo atingiu a maior classificacdo porque algumas opcdes presentes
no site sao oferecidas apenas em espanhol e inglés, como é o caso da comunidade de usuarios
— que engloba o férum com duvidas, ideias, questionamentos, etc. — e a documentacao,
componente que também foi utilizado como critério de analise nessa pesquisa e que serad
apresentado em breve.

Percebe-se, entdo, que o Bizagi se apresenta, em sua maior parte, em portugués. No
entanto, como dois dos principais aspectos para a experiéncia de uso do BPMS nédo foram
disponibilizados em portugués, o software atingiu apenas a segunda classificacdo da escala.

Por outro lado, o Bonita apresenta uma restricdo idiomatica ainda maior que aquela
verificada no Bizagi. Com efeito, o software Bonita Studio também é disponibilizado em
portugués, sendo um aspecto que facilita sua utilizagdo. No entanto, o seu site e todas as
informacdes oficiais referentes ao software estdo disponiveis apenas em inglés, espanhol e
francés (sendo esse Ultimo o idioma nativo da empresa desenvolvedora do software).

Assim, qualquer recurso externo a plataforma do software esta, na melhor das hipbteses
(para o brasileiro ndo falante da lingua inglesa), disponivel em espanhol, ndo existindo nenhum
elemento do site traduzido oficialmente para o portugués. Essa limitacdo impacta diretamente
na experiéncia do usuario, dado que a barreira linguistica é de dificil superacdo sem a

intervencdo de agentes externos como aplicativos de traducgéo.
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Entretanto, é vélido mencionar que o problema € atenuado em virtude da
disponibilizacdo de informagdes no site em lingua espanhola que, pela j& mencionada
proximidade linguistica com o portugués, permite um nivel de compreensdo aceitavel (embora
ndo ideal) ao usuario.

Com isso, temos que o Bizagi apresenta uma vantagem nesse critério por oferecer menos
obstéaculos linguisticos do que o Bonita, facilitando consideravelmente o uso e proporcionando
uma experiéncia geral mais acessivel. A matriz de julgamento resultante das analises € trazida
na tabela 12:

Tabela 12 — Matriz de julgamento para o critério idioma

Idioma Bizagi Bonita
Bizagi 1 3
Bonita 1/3 1

Fonte: A autora (2022)

Verifica-se que para esse critério o grau de superioridade do desempenho do Bizagi em

contraste com o desempenho do Bonita foi considerado moderado.

f) Sexto critério: treinamento

A avaliacdo do critério treinamento teve como premissa averiguar, inicialmente, se as
empresas desenvolvedoras dos BPMS oferecem cursos ou outras formas de capacitacdo ao
usuario a fim de que eles consigam manusear as ferramentas, compreendendo seus elementos
e suas funcionalidades.

Ressalte-se que, nesse caso, ndo foram analisados cursos e treinamentos que, embora
tratem de assuntos relacionados ao gerenciamento de processos de negdcios, ndo guardam
relacdo direta com o manuseio dos BPMS. Em outras palavras, o que esse critério pretende é
dar preferéncia ao fornecimento de instrumentos para habilitar o usuario na utilizacdo,
navegacao e aproveitamento do software.

Uma vez identificada a existéncia do treinamento, também foi averiguada a sua
continuidade, isto é, se ele é disponibilizado de forma permanente, tendo em vista que algumas
empresas desenvolvedoras oferecem cursos sazonais ou sob demanda especifica do usuario.
Além disso, considerou-se também se os cursos sdo oferecidos gratuitamente ou mediante
pagamento.

Tendo em conta esses aspectos, foram elencadas cinco combinagdes dos tragos

considerados relevantes para a anélise desse quesito:
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e Cursos ou treinamentos gratuitos e disponiveis a todo momento;

e Cursos ou treinamentos gratuitos e disponiveis eventualmente ou sob demanda;
e Cursos ou treinamentos pagos e disponiveis a todo momento;

e Cursos ou treinamentos pagos e disponiveis eventualmente ou sob demanda;

e |nexisténcia de cursos ou treinamentos.

A analise desse critério trouxe mais um ponto de distin¢do entre as praticas adotadas
pelas empresas desenvolvedoras dos dois BPMS em estudo. Com efeito, em relagéo ao Bizagi,
verificamos que é possivel encontrar um amplo catalogo de cursos sobre diversos temas, sendo
varios deles voltados & utilizagdo pratica dos mddulos que compdem a plataforma Bizagi
(Modeler, Studio e Automation). Nesse sentido, 0s cursos apresentam disponibilidade imediata,
estando abertos para que 0 usuario interessado neles se inscreva e rapidamente inicie as aulas,
avancando de acordo com sua disponibilidade de tempo.

Alguns dos cursos disponiveis gratuitamente sdo: modelagem de processos, automacao
de processos, integracdo e desenvolvimento e administracdo e operagdo. O Bizagi ainda oferece
cursos e workshops sazonais, bem como treinamentos corporativos no local, mediante
pagamento.

O Bonita, por sua vez, ndo possui um catalogo de cursos permanente, sendo possivel
solicitar treinamentos voltados a plataforma Bonita Studio apenas para aqueles usuarios que
contrataram a versdo Enterprise, ou seja, a versdo empresarial paga. Logo, ndo ha
disponibilidade permanente de cursos especificos voltados a utilizacdo do BPMS para os
usuarios da versao gratuita, existindo apenas alguns videos no canal do YouTube da empresa
BonitaSoft!® contendo nocdes breves sobre a plataforma. Sendo assim, diante da inexisténcia
de treinamentos particularizados, o usuario do Bonita deve recorrer a documentacdo
disponibilizada no site para compreender as ferramentas do BPMS.

Em razéo das caracteristicas expostas acima, o Bizagi obteve a classificagdo méxima na
categoria, disponibilizando cursos gratuitos de forma ininterrupta. Por outro lado, o Bonita
recebeu a penultima classificagdo, pois apenas oferece cursos mediante solicitacdo especifica,
exclusivamente aos usuarios assinantes do plano Enterprise. Com isso, a matriz de julgamento

foi elaborada e demonstrada por meio da tabela 13:

10 Vide https://www.youtube.com/user/BonitaSoft/videos.
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Tabela 13 — Matriz de julgamento para o critério treinamento

Treinamento Bizagi Bonita
Bizagi 1 7
Bonita 17 1

Fonte: A autora (2022)

A matriz apresentou esse arranjo em virtude da consideréavel diferenca de desempenho
dos dois BPMS, de maneira que o Bizagi teve seu desempenho avaliado com um nivel de

superioridade muito forte em relacdo ao que foi demonstrado pelo Bonita no mesmo critério.

g) Sétimo critério: documentacao

Por fim, foi analisado o acervo documental ofertado pelos BPMS, tendo em vista que a
documentacao é um recurso de grande utilidade para os usuarios. Esse instrumento se torna
ainda mais proveitoso em se tratando de softwares cujo suporte ao consumidor é limitado ou
pago — caso dos BPMS aqui estudados —, ja que a documentacdo funciona como uma espécie
de enciclopedia do sistema, contendo informac6es dos mais diversos tipos e que podem auxiliar
0 usuario a sanar davidas, conhecer melhor o software e suas funcionalidades, aprender
conceitos basicos de manuseio e solucionar problemas.

A fim de avaliar a documentacéo, foram verificados diversos aspectos que revelam sua
qualidade geral, tais como abrangéncia, nivel de detalhamento, clareza e organizacdo (isto é, se
a documentacao esta dispersa ou, por outro lado, se estad concentrada em um local especifico,
com a devida ordenacdo). Dessa forma, a qualidade da documentacdo foi classificada em cinco

categorias elencadas abaixo:

e Excelente;
e Muito boa;
e Boa;

e Razoavel;

e Ruim.

No quesito documentacdo, ambos os BPMS demonstraram uma performance elevada,
atingindo a classificagdo “excelente”. Nesse sentido, constatou-se que o Bizagi e o Bonita

fornecem uma documentacdo detalhada e completa, contendo uma grande variedade de
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informacdes referentes aos sistemas e como utiliza-los, desde a instalacdo até os primeiros
passos para a utilizacdo dos sistemas.

Além disso, as duas empresas apresentam dados sobre seguranca de software, guias,
perguntas frequentes, recursos disponiveis para auxiliar os usuarios, entre outras informacoes.
Para a autora, ndo foi possivel identificar diferenca significativa entre a qualidade e extenséo
dos acervos documentais produzidos pelo Bizagi e pelo Bonita, sendo ambos muito completos,
abrangentes e contendo informacdes claras e pertinentes. Por essa razdo, os dois BPMS
receberam cinco pontos nesse critério, o que levou a elaboragdo da matriz de julgamento exibida

na tabela 14:

Tabela 14 — Matriz de julgamento para o critério documentagéo

Documentacio Bizagi Bonita
Bizagi 1 1
Bonita 1 1

Fonte: A autora (2022)

A disposicdo dessa matriz repete aquilo que foi apresentado em relacdo aos critérios
“suporte ao usuario” e “usabilidade”, nos quais ndo foi possivel verificar diferencas no
desempenho das alternativas e, portanto, exibiram o mesmo grau de importancia entre elas.

Com isso, foi finalizada a etapa de analise de desempenho, sendo entéo possivel realizar
a ultima fase da execucdo do método multicritério de analise de decisdo, que envolve a analise
global do desempenho das alternativas e sua agregacdo. A seguir, o desenvolvimento desses

passos sera especificado.

7.2.3 Analise global e agregacéo dos resultados

O ultimo ato para a execucdo do processo decisorio é converter os dados obtidos na
analise de desempenho em uma agregacédo global, que leve em consideracdo as prioridades
relativas de cada critério.

Com isso, o desempenho parcial indicado na etapa anterior precisa ser ponderado e, ao
final, condensado em um resultado final capaz de indicar qual das alternativas possui 0 maior
nivel de prioridade global, considerando o desempenho conjunto em todos os critérios (e com

o devido peso atribuido a esses critérios).
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Para realizar esse passo, foi necessdrio submeter as matrizes de julgamento aos
procedimentos de normalizagéo e verificagdo de consisténcia, de maneira semelhante ao que
foi realizado para a obtencdo dos pesos dos critérios e apresentado na secdo 7.2.1.

Apos executados os procedimentos e calculos com auxilio do Microsoft Excel, foi
possivel obter a seguinte matriz de prioridades para as alternativas em fungédo dos critérios

(ainda sem a atribuicdo dos pesos), conforme demonstrado na tabela 15:

Tabela 15 — Matriz de prioridades locais dos BPMS para os critérios analisados

Tipoda  Ferramenta Suporte . . .
BPMS . ; ~ ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentacgéo
Licenca  de simulagéo -
usuario
Bizagi 0,250 0,833 0,500 0,500 0,750 0,875 0,500
Bonita 0,750 0,167 0,500 0,500 0,250 0,125 0,500

Fonte: A autora (2022)

Com a matriz de prioridades locais construida, permanece a necessidade de ponderar 0s
resultados e, por fim, agrega-los. A ponderacdo dos valores indicados na matriz de prioridades
locais tem como premissa a ideia de que 0s critérios ndo possuem 0 MesmMOo peso para O
problema decisorio, de maneira que 0s desempenhos ndo podem ser analisados sem a incidéncia
dos vetores de prioridade. Exemplificando, a “nota” obtida pela Alternativa A quando
verificado o seu desempenho no Critério 1 deve ser multiplicada pelo peso que esse critério tem
para o problema de decisdo. Assim, o procedimento de ponderacdo permite que o resultado
obtido com a utilizacdo do método reflita verdadeiramente as preferéncias do decisor, cuja
predilecdo por um critério em detrimento de outro exercera efeitos diretos sobre o valor final
agregado.

Consequentemente, apds a incidéncia dos pesos sobre os resultados, a matriz de

prioridades locais foi apresentada conforme a tabela 16 abaixo:
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Tabela 16 — Matriz de prioridades locais dos BPMS ap6s a incidéncia dos pesos

Tipoda  Ferramenta Suporte
BPMS : . . ao Usabilidade Idioma Treinamento Documentacéo
Licenca  de simulagéo -
usuério
Bizagi 0,012 0,152 0,038 0,170 0,021 0,200 0,049
Bonita 0,035 0,031 0,038 0,170 0,007 0,029 0,049

Fonte: A autora (2022)
Por fim, para obtermos as prioridades finais dos dois BPMS diante do problema
decisorio, foi realizada a soma dos valores encontrados para cada um dos critérios, alcangando

entdo os seguintes resultados, indicados na tabela 17:

Tabela 17 — Prioridades finais dos BPMS

Alternativa/BPMS Prioridade final
Bizagi 0,642 (64,2%)
Bonita 0,357 (35,7%)

Fonte: A autora (2022)

Foram, entdo, concluidas as etapas de execu¢do do método AHP, resultando em um
panorama em que o BPMS Bizagi se apresentou com um grau de prioridade de 64,2%, enquanto
0 Bonita teve um desempenho de preferéncia de 35,7%.

Sendo assim, diante dos critérios analisados e das prioridades relativas que Ihes foram
atribuidas pela autora, no papel de decisora, entende-se que o Bizagi foi o software que trouxe
o melhor desempenho nos quesitos. Esse resultado enseja algumas reflexdes e observacdes, que
serdo apontadas no proximo topico a fim de arrematar a analise do problema decisério e das

conclusdes dele obtidas.

7.2.4 Avaliagéo dos resultados

Diante dos resultados apresentados no topico anterior, foi possivel verificar o
desempenho dos BPMS em cada um dos sete critérios apresentados. A fim de simplificar a
visualizacdo da apuracdo final das performances, foram estabelecidos os topicos abaixo,

elencando os critérios em que cada software obteve uma avaliacdo melhor:
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e O BPMS Bizagi apresentou um desempenho superior nos critérios ferramenta de
simulacdo, idioma e treinamento.

e O BPMS Bonita, por sua vez, se mostrou superior apenas no que diz respeito ao critério
tipo da licenca.

e Por fim, ambos 0os BPMS demonstraram um funcionamento similar no que tange aos
critérios suporte ao usuario, usabilidade e documentacéo, razdo pela qual obtiveram

pontuacdes idénticas nesses topicos.

A analise parcial dos softwares em cada um dos critérios foi seguida da ponderacéo
desses resultados, o que viabilizou a obtencdo de uma solucédo para o problema de decisdo entre
os BPMS Bizagi e Bonita. Assim, conforme ja mencionado, o desfecho do processo de tomada
de decisdo aqui apresentado ensejou a verificacdo de que o Bizagi possuiu um grau de
prioridade superior ao Bonita.

Contudo, essa conclusdo merece ser acompanhada de certo nivel de prudéncia,
necessario para a conducdo de todo e qualquer procedimento de resolugdo de problema
decisorio.

E sabido que o processo decisorio corresponde a uma equacio que envolve diversos
elementos, cujo entrosamento pode variar drasticamente. Assim, nenhum processo decisorio é
igual ao outro, e ainda que os elementos sejam idénticos, o resultado final pode mudar de acordo
com o lugar, com o tempo ou com o contexto em que a decisdo precisa ser feita. Nesse sentido,
Roy (1996) compreende que a tomada de decisdo ndo é necessariamente linear ou pré-ordenada
de forma ldgica, sendo na verdade um processo cujo desenrolar se pauta nas constantes
interacOes entre 0s seus componentes, 0s interessados e 0 préprio ambiente.

Na mesma linha, Saaty (2004) alerta para o fato de que o0s nossos julgamentos — frutos
da mente humana — dependem do grau de familiaridade que temos com o fenémeno analisado,
bem como da nossa capacidade de expressar nossa compreensdo sobre ele.

Em suma, como ja indicado no capitulo 5 deste trabalho, o processo decisorio €
inerentemente subjetivo. Muito embora tenham sido criados diversos métodos decisorios com
vieses quantitativos, capazes de minimizar as inexatidoes decorrentes dessa subjetividade, 0s
dados de ordem qualitativa e a relatividade e mutabilidade que Ihes sdo préprias ndo podem ser
desprezados.

Dito isso, os resultados obtidos com a utilizagdo do método multicritério de analise de
decisdo AHP nessa pesquisa ndo tém intengdo de definitividade, uma vez que sdo contingentes

em funcédo dos experimentos conduzidos pela autora durante a utilizagdo dos BPMS.
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Com efeito, é necessério frisar que o resultado apresentado é coerente com 0s vetores
de prioridade que foram estabelecidos pela autora. Assim, o BPMS Bizagi obteve um
desempenho significativamente superior ao BPMS Bonita em dois dos trés critérios tidos como
mais importantes, quais sejam, o critério treinamento e o critério ferramenta de simulacéo.

Ressalta-se, ainda, que embora o critério com maior prioridade relativa tenha sido o de
usabilidade, ambos 0os BPMS apresentaram o0 mesmo nivel de desempenho nessa categoria, 0
que fez com que o critério, apesar de relevante, ndo tenha apresentado grande impacto no
calculo das prioridades finais.

Além disso, é digno de nota o fato de que o BPMS Bonita demonstrou um desempenho
preferivel ao BPMS Bizagi no quesito tipo da licenga, eis que aquele se apresenta como um
software do tipo open source. Contudo, considerando que nado foi atribuido um peso muito
expressivo a esse critério, o desempenho preponderante do Bonita ndo foi suficiente para leva-
lo & primeira posicgdo na classificagdo final das prioridades.

Toda essa contextualizagdo serve para reforcar o que foi afirmado acima: o resultado
final desta pesquisa ndo tem a pretensdo de indicar uma superioridade absoluta do Bizagi em
relacdo ao Bonita. Os resultados poderiam ter sido distintos caso o juizo de prioridade da autora
em relacdo aos critérios fosse outro ou se, da mesma forma, outros critérios tivessem sido
levados em consideracéo.

Esse adendo, contudo, ndo invalida o objetivo da pesquisa, uma vez que a premissa era
utilizar os dois BPMS em condicdes iguais, gerenciando 0 mesmo processo de negocio para,
enfim, comparé-los e verificar o seu desempenho a luz dos critérios reputados como mais
relevantes para o usuario médio, que esta inserido no contexto das organizacdes.

Com isso, temos que para os critérios que foram utilizados como parametro para essa
pesquisa e diante dos pesos que lhes foram distribuidos, o Bizagi se mostrou como 0 BPMS
preferivel para a conducdo de todas as etapas do gerenciamento do processo paradigma. Esse
resultado serve como forma de recomendacao para outras organizagdes que tenham a pretenséo
de gerenciar e melhorar processos de negdcios semelhantes, sem desconsiderar 0os pontos
positivos do Bonita, que podem vir a ser enxergados como prioritarios a depender do cenario

ou dos individuos interessados no processo.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa apresentou, como objetivo principal, a intencdo de conduzir um
processo de tomada de decisdo que tem a finalidade de analisar, comparar e escolher uma entre
duas ferramentas de modelagem e simulacdo de processos em BPM: os BPMS Bizagi e Bonita.
Para esse fim, foram utilizadas técnicas especificas dos métodos multicritério de analise de
decisdo (MMAD), mais especificamente 0 método Analytic Hierarchy Process (AHP).

A fim de atingir o objetivo geral mencionado, foram tracados quatro objetivos
especificos. O primeiro deles foi mapear o processo de contratacdo dos servicos de licenca de
acesso a bases de dados que disponibilizam acervos digitais da UFPB, o que foi realizado ap6s
uma pesquisa documental e bibliografica que ensejou a analise de autos de processos da mesma
categoria, bem como dos dispositivos legais que regem o tema. Apds o levantamento, foi
possivel construir o modelo do estado atual do processo (as-is) nos BPMS Bizagi e Bonita, com
a descricao de suas etapas com o auxilio de uma versdo adaptada da ferramenta SIPOC.

O segundo objetivo especifico estabelecido foi o de analisar o estado atual do processo
com base no mapeamento realizado. A execucdo dessa analise foi possivel em virtude da
utilizacdo de algumas técnicas auxiliares ao gerenciamento de processos de negocios, a
exemplo do questionario do ISO/TR 26122:2008 (que ensejou as revisdes contextual, funcional
e sequencial, além da validacdo) e da técnica de simulacdo (executada no Bizagi).

Apds a conclusdo do segundo objetivo especifico, foi possivel concretizar o terceiro,
que corresponde a elaboracdo de propostas de melhorias ao processo e a consequente
apresentacdo de um novo desenho para o seu fluxo. Novamente, 0 modelo do processo — dessa
vez em sua versdo otimizada — foi construido nos BPMS Bizagi e Bonita, e esse novo diagrama
foi posteriormente simulado com a ferramenta presente no software Bizagi.

Executados os trés primeiros objetivos especificos, a pesquisa foi capaz de fornecer um
panorama detalhado sobre o fluxo do processo, as responsabilidades dos seus participantes, bem
como as dificuldades e obstaculos que eles enfrentam na conducdo das suas atividades.

Com efeito, a ideia de gestdo de processos de negocios tem o propoésito de otimiza-los
no maior grau possivel, transformando-os em uma ferramenta de concretizacdo dos objetivos
institucionais de uma organizagéo. Nessa linha, a analise e a melhoria de processos se revelam
como instrumentos que, de maneira resumida, ttm como lema a busca pela eficiéncia nos
processos e, por consequéncia, no resultado entregue pela organizagéao.

A eficiéncia e a eficacia, além de serem desejos para todas as organizagdes, se traduzem

em verdadeiros deveres incidentes sobre os integrantes da Administragdo Publica no Brasil,
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caso da UFPB e da Biblioteca Central. O processo paradigma aqui analisado ndo foge a regra
e, portanto, ndo pode ser conduzido com o fim de simplesmente concretizar a contratagdo. Em
outras palavras, o processo de contratacao publica precisa ser eficaz — isto €, atingir o objetivo
de contratar —, mas também precisa ser eficiente, se desenvolvendo de modo a melhor extrair
as aptiddes dos seus participantes, sem sobrecarrega-los com atividades secundarias ou
dispensaveis.

Espera-se que a proposta de melhoria apresentada nesta pesquisa sirva como base de
registro e documentacdo para os envolvidos — em todos os niveis hierarquicos — na conducao
de um processo de fundamental importancia para a realizacdo das atividades académicas da
UFPB. Ressalte-se que, nesse ponto, a pesquisa ndo ignorou o fato de que o fluxo do processo
sofreu modificacdes durante o seu curso. Contudo, a elaboracdo do mapeamento e a sugestao
de melhorias tém o potencial de contribuir para o conhecimento aprofundado do processo,
compreendendo 0s seus pontos fracos para que estes sejam melhorados e visualizando as boas
praticas que merecem ser mantidas e perpetuadas.

Assim, almeja-se que os responsaveis pelo processo de contratacao do servico de acesso
a bases digitais da UFPB (e de outras instituicdes com processos analogos) tenham uma atuagédo
refletida e possam repensar 0 processo para que ele seja executado da maneira mais otimizada
possivel.

Para além da concretizacdo dos trés primeiros objetivos j& mencionados acima, foi
fixado um altimo objetivo que possibilitou o alcance do objetivo geral da pesquisa. Trata-se do
quarto objetivo especifico: avaliar e comparar o desempenho dos softwares Bizagi e Bonita em
todo o decurso do gerenciamento do processo, decidindo, por fim, qual deles se mostrou mais
adequado em face dos parametros selecionados.

Esse ultimo objetivo trouxe consigo a incumbéncia de aplicar as técnicas dos métodos
multicritério de andlise de decisdo a fim de possibilitar a resposta a uma pergunta direta:
considerando o Bizagi e o Bonita, qual dos dois BPMS mostrou um desempenho mais adequado
diante dos critérios estabelecidos pela autora?

Com isso, foi selecionado 0 método AHP para realizar a decomposic¢do hierarquica do
problema de decisdo, passando pela sele¢do de critérios e pela atribuicdo de prioridades
relativas eles. A estruturacdo do problema de decisdo permitiu analisar o desempenho dos dois
BPMS, tomando como base 0 quanto eles supriram o0s atributos esperados nos critérios. Por
fim, foi possivel obter o resultado da agregacao global dos desempenhos, considerando 0s pesos

dos critérios e as notas obtidas pelos BPMS em cada um dos julgamentos.
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Diante dos resultados extraidos com a aplicagdo do método AHP, foi possivel selecionar
0 BPMS Bizagi como o mais adequado ao procedimento de gerenciamento do processo
paradigma. Sendo assim, restou concretizado o objetivo geral desta pesquisa, visto que foi
possivel executar o processo de tomada de decisdo a luz de um método multicritério, tendo
como consequéncia a definicdo de uma das alternativas como preferivel, o que responde ao
problema de pesquisa. Essa decisdo, contudo, merece ser compreendida com as cautelas que
revestem a aplicacdo dos metodos multicritério de analise de deciséo.

Os MMAD, cujo preceito basico é a existéncia de multiplos critérios permeando a
tomada de decisdo, ttm em conta a sujeicdo desses critérios as preferéncias particulares do
decisor (ou decisores, em se tratando de decisdes em grupo). Consequentemente, ndo se pode
ignorar que em um contexto diferente, com decisores que apresentem outros parametros de
preferéncia, o resultado final do processo decisdrio poderia ser distinto.

Além disso, € necessario frisar que o resultado ndo implica demérito ao BPMS Bonita,
uma vez que a experiéncia da autora ao manusear o referido software foi satisfatoria, com
excecdo do critério de treinamento e da ferramenta de simulacdo, ausente nas versdes mais
recentes do BPMS. Entretanto, para um decisor que priorize outros atributos, o Bonita pode se
apresentar como a opg¢ao mais adequada.

Com isso, a indicagdo do BPMS Bizagi em detrimento do BPMS Bonita, para os fins
desta pesquisa, serve como recomendacdo e sugestdo para organizaces que busquem um
software que supra as caracteristicas selecionadas pela autora, com o mesmo grau de prioridade
apontado por ela.

Importa mencionar, ainda, que alguns obstaculos foram encontrados no decorrer da
pesquisa, impactando diretamente na sua execu¢do. O principal deles guarda relagdo com as
funcionalidades dos BPMS analisados, que sofreram modificacdes consideraveis no curso deste
trabalho.

Como ja& mencionado, o Bizagi deixou de oferecer a ferramenta de simulacdo na
plataforma Modeler ainda em 2022, o que levou a autora a realizar algumas adaptacdes na
conducdo da pesquisa. No entanto, em momento posterior & conclusdo dos procedimentos de
simulacdo para este trabalho, a empresa Bizagi comunicou em e-mail destinado aos usuarios
(disponivel integralmente no Anexo B) que o Bizagi Modeler 4.0, nova verséo a ser langada em
julho de 2022, passaria a incluir a ferramenta de simulagdo em seu plano individual gratuito.

Além disso, a empresa BonitaSoft também promoveu mudancas posteriores a execucao
dos procedimentos da pesquisa, informando em e-mail (vide Anexo C) que passaria a

desenvolver programas de treinamento voltados aos usuarios da versdo gratuita (Community).
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Ressalte-se, porém, que mesmo sendo ofertados aos usuérios gratuitos, 0s cursos serao
disponibilizados mediante agendamento e pagamento prévios, sendo a taxa de inscricdo no
valor de 2 mil euros - aproximadamente 11 mil reais — segundo informacdes dadas pela
BonitaSoft (Anexo C).

Sendo assim, as referidas alteragcfes ndo foram consideradas para a avaliagdo dos
softwares por terem sido implementadas ap6s o encerramento das etapas que compdem esta
pesquisa. Apesar disso, as novas informac6es foram apresentadas nestas consideracoes finais
para enfatizar a ideia de que os resultados apresentados ndo sdo absolutos e tampouco
imutaveis, j& que os BPMS analisados sdo objetos de constantes ajustes por parte de seus
desenvolvedores, tendo seus atributos modificados e alterando os julgamentos realizados.

Por fim, apds as consideracdes apresentadas, espera-se que a pesquisa tenha a
capacidade de auxiliar organizacfes, tanto com o mapeamento e melhoria do processo de
contratacdo de bases digitais, quanto com a apresentacao da analise detalhada dos BPMS Bizagi
e Bonita, servindo como norte para a eventual escolha dos softwares para executar o

gerenciamento desse e de outros processos.
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APENDICE A - VALIDAGCAO DO FLUXO (NIVEL 1): SIMULAGCAO DO
PROCESSO AS-IS

Simulatuion Results Print Preview Page 1 of 3

processo base digital as is

Mame Type Instances completed

processa base digital as is Process 1.000
F2.D1. TR aprovado? Gateway 1441
P4.D1. Ha orcamenta? Gateway 1.000
P2 D2 Parecer favardvel? Gateway 260

P5.03. Ha ressalvas no parecer? Gateway 190

F2.03. Nota Técnica aprovada? Gateway 190

::felf;?ammenta;in completa e Gateway 1482
P5.02. Valor do contrato acima de R$ 17, Gateway 504

PS.E1. Fim do processo End event 1.000
F1.E1. Inicio do processo Start event 1.000
F1.T1. Abrir processo no SIPAC Task 1.000
P2T1. Designar Equipe de Planejamenta Task 1.000
P3.T1. Elaborar ETP, MR e TR Task 1.000
P3.T2. Enviar ETP, MR e TR & Direcio Task 1441
F2.T2. Analisar TR Task 1441
F2.T3. Assinar TR Task 1.000
P3.T3. Corrigir TR Task 441

r:,::c 1 :dnnt:r dacumentacio do Task 1000
P2.T5. Realizar pesquisa de prego Task 1.000
P2.T4. Justificar e autorizar a contrata Task 1.000
P2.T5. Solicitar informactes sobre dispo Tazk 1.000
P4.T1 Informar Direcao Task 4896

P4.T2. Realizar reserva arcamentaria Task 504
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Simulatuion Results Print Preview Page 2 of 3
Name Type Instances completed

P2.T6. Determinar arquivamento do Task 566
proces

P5.T1. Elaborar minuta de contrato Task 504
P6.T1. Emitir parecer Task 260
P6.T2. Encaminhar parecer para a Direcdo  Task 260
P2.T7. Solicitar parecer da Procuradoria Task 260
P2.T8. Encaminhar a Se¢do de Compras Task 190
P5.T10. Promover ajustes Task 190
P5.T11 Elaborar Nota Técnica Task 190
P5.T12. Submeter Nota Técnica 4 Dire¢do  Task 190
P2.T9. Determinar ajustes Task 34
P2.T11. Elaborar NAE Task 434
P4.T3. Emitir Nota de Empenho Task 434
P5.T13. Redigir Contrato Task 434
P7.T1. Assinar contrato Task 434
P7.T2. Enviar contrato assinado Task 434
P5.T16. Publicar contrato no DOU Task 434
P2.T10 Ratificar contratacao Task 156
P2.T12. Assinar contrato Task 434
P5.T17. Enviar contrato assinado ao f Task 434
PS. T15. Solicitar assinatura do contrat Task 434

P1.72 Elaborar Documento de

Formalizacao e o
P5.T3. Solicitar ajustes a equipe de pla Task 978
P5.T4. Elaborar checklist Task 504
P2.T6. Completar ou ajustar Task 978

documentagao



Simulatuion Results Print Preview

Mame

P5.TS. Elaborar certificagao processual

PS.TT. Inserir inexigibilidade no SIASG

P5.TE Publicar inexigiblidade no DOU

P5.T6. Encarinhar para a Diregao

P5.T9. Solicitar elaboracio de MAE

P1.T3. Solicitar andlise da demanda

P5.T2. Verificar documentacio

P5.T14. Solicitar assinatura do contra

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Type

Page 3 of 3

Instances completed

260

434
434
260
434
1.000
1482

434

151
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APENDICE B — ANALISE DE TEMPO (NIVEL 2): SIMULACAO DO PROCESSO

Simulatuion Results Print Preview

processo base digital as is

Name

processo base
digital as is

P2DLTR
aprovada?

P4D1. Ha
orgamento?

P2.D2. Parecer
favoravel?

PS.D3. Ha ressabvas
no parecer?

P2.D3. Nota
Tecnica aprovada?

PSD1.
Documentagao
completa e
correta?

PS.D2. Valor do
contrato aima de
RS 17.

PSEY. fim do
processo

P1E1. hnicio do
processo

P1T1. Abrir
processo no SIPAC

P2T1. Designar
Equipe de
Planejamento
P3T1. Baborar
ETP, MRe TR

PAT2 Enviar ETP,
MR e TR 2 Diregdo

P2T2 Analisar TR
P2T3 Assinar TR

P33 Cormigir TR

P2T4 Juntar
documentagio do
fornecedor

P2TS. Realizar
pesquisa de prego

P2T4 Justificar e
autorzar 3
contrata

P2TS. Solicitar
informagdes sobre
capa

P4T1 Informar
Direcs

PAT2 Realizar
reserva
orgamentaria

P2T6& Determinar
arquivamento do

Type

Process

Gateway

Gateway

Gateway

Gateway

£nd event

Start event

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Instances
completed

733

1441

129

36

1228

423

733

1.000

1441

1441

496

539

AS-IS

Min. time

Instances
started

1.000 13d 6h
1441
1.000
129
8
3%
1225
a3
1.000 15m
1.000 1h
1.000 7d
1441 15m
1441 1d
1.000 15m
441 2d
1.000 2h
1.000 2d
1.000 1d
1.000 30m
496 1h
504 2h
539 30m
S04 1d

Max. time

29d 13h 45m

Avg. time

17d 21h 29m 475

2d

2h

2d

30m

2h

30m

Page 1 of 3

Total time

20614d 11h 45m

41d 16h

83d 8h

42d

11d 5h 30m

504d



Simulatuion Results Print Preview

HName

PE.T1. Bisbarar
minuta de

PET1. Ematir
panecer

PETZ Encaminhar
parecer para a
Direcs

PLT7. Solicitar

parecer da
Procuradoria

F2TA Encaminhar
a Seqao de
Compras

PET10. Promaver
ajustes

P5T11 Elaborar
Mota Tacnica

PET12. Submeter
Mota Tecnica a
Direcs

F2T4 Determinar
ajustes

P2T11. Elaborar
MAE

P4.T3 Ematir Nota
die Empenho

PET13. Redagir
Contrato

PT.T1. Assinar
comtrato

PT.TZ Enviar
‘contrato sssinado

FST14. Publicar
‘contrato no DOU

F2T10 Ratificar
‘contratagso

P2T12. Assinar
‘cortrato

PET17. Enwviar
‘contrato sssinado
aof

PS5, T15. Salicitar
assmnatura do
‘comtrat

P1.T2 Elaborar
Documento de

Formalizagio
PET3 Solicitar
ajustes a equipe
de pla

P5.T4 Blsbarar
checklist

F2Té Completar
‘o ajustar
documentagda
PET5 Elsharar

processual

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Type

Instances
completed

129

129

213

36

36

36

222

423

213

252

Instances
started

213

23

a0z

a0z

213

Min time

15m

20m

15m

1d

15m

30m

1h

I0m

1d

I0m

15m

15m

15m

1d

1d

M. time

Aowg. time

15m

30m

15m

ad

id

15m

30m

ih

30m

30m

id

30m

2d

2h

15m

30m

15m

2d

15m

id

2d

id

2h

153
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Tatal time

W032d

id Bh 15m

4d 10h 30m

21h 30m

2d 12h

2d 30m

2d 30m

Bd Bk 30m

213d

21d



Simulatuion Results Print Preview

Name

PST7. Inserr
inexigibilidade no
SIASG

PS.TA Publicar
inexigiblidade no
DOou

PS.T& Encaminhar
para a Diregio

PS.T9. Solicitar
elaboragio de NAE

P1.T3 Solicitar
andfize da
demanda

PS.T2 Verificar
documentagia
PS.T14. Salkcitar
asmnatura do
contra

Task

Task

Task

Task

completed

213

1.000

1228

Instances

213

Min. time

1d

15m

15m

15m

1d

15m

1d

1Sm

15m

15m

d

15m

Avg. time

Page 3 of 3

Total time

2d Sh 15m

2d 7h 30m
10d 10h
12254

2d 7h 30m

154
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APENDICE C - VALIDACAO DO FLUXO (NIVEL 1): SIMULAGCAO DO
PROCESSO TO-BE

Simulatuion Results Print Preview Page 1 of 3

processo base digital to be

Marme Type Instances completed
processo base digital to be Process 1.000
P1E1. Inicio do processa Start event 1.000
P4.D1. Ha oreamento? Gateway 1.000
ExclusiveGateway Gateway 1.000
P2.D1. Ha orcamento? Gateway 1.000
ARQUIVAR PROCESSO End event 559
P2.02 TR aprovada? Gateway 63
::f;.al‘;}omrnentaq,an completa e Gateway 1.435
P2.03. Parecer favaravel? Gateway 230
P5.D3. Ha ressalvas no parecer? Gateway 180
P2.D4. Nota Técnica aprovada? Gateway 178
ARQUIVAR PROCESSO End event 441
:i.-lt;in\!alor do contrato acima de Gateway 491
P1.T1. Abrir processo no SIPAC Task 1.000
ll:;;:.alEi:aabc:rar Documento de Tack 1.000
P1.73. Solicitar analise da Direcio Task 1.000
P2.T1. Solicitar informacges sobre dispo Task 1.000
P4.T1. Informar a Diregdo Task 494
P4.T2. Realizar reserva orcamentaria Task 506
P2.T2. Designar equipe de planejamenta Task 491
E?i;Enﬁar documentagao para a Task 683
P2.T3. Amalisar TR Task 683
P2.T4. Assinar TR Task 491



Simulatuion Results Print Preview

Mame

F3.T3. Corrigir TR

P2.T5. Justificar e autorizar a contrata

PS.T1 Elaborar minuta do contrato

P5.T2. Verificar dacumentacio

F5.T3. Solicitar ajustes a Equipe de Pla

PS.T4. Elaborar checklist

F3.74. Completar ou ajustar
documentacio

P5.T5. Elaborar certificagdo processual

F&.TT. Inserir inexigibilidade no S1A5G

P5.T6. Encaminhar processo para a Direca

P5.T8. Publicar inexigibilidade na DOU

P5.T9. Solicitar elaboragio de NAE

F5.T6. Solicitar parecer da Procuradoria

PE.T1. Emitir parecer

P6.T2. Encaminhar parecer para a Diregdo

F2.T7. Encaminhar processo a Secdo de
Co

F5.T10. Promaover ajustes

PE.T11. Elabarar Mota Téenica

PS.T12. Submeter Nota Técnica 4 Diregio

P2 T9. Ratificar contratacio

P2 T&. Determinar ajustes

P2.T10. Elabarar MAE

P4.T3. Emitir Nota de Empenho

F5.T13. Redigir contrato

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Type

192

491

491

1435

491

230

230

230

230

178

178

178

Page 2 of 3

Instances completed

156



Simulatuion Results Print Preview

Name

P7.T1. Assinar contrato

P7.T2. Enviar contrato assinado

P5.T15. Solicitar assinatura do contrato

P2.T11. Assinar contrato

PS.T16. Publicar contrato no DOU

P5.T17. Enviar contrato assinado ao forn

P5.T14. Solicitar assinatura do contrato

P3.T1. Planejar contratacdo

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Type

49

Page 3 of 3

Instances completed

157
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APENDICE D - ANALISE DE TEMPO (NIVEL 2): SIMULAGCAO DO PROCESSO

Simulatuion Results Print Preview

processa base digital te be

hame

processa base
digital to be

F1E1. Inicio do
proCesso

P40, Ha
ocrcamenta?

ExclusiveGateway

P21, H&
orgamenta?

ARCUINAR
PROCESSCH

P2O2. TR
aprovada?

PSDA.
Documentagao
completa &

cormeta?

P03, Parecer
favardwed?

PS03, Ha ressabas
na parecer?

P04, Mota
Técnica aprovada?

ARCUINAR
PROCESSD

PE02. Valor do
conirato acima de
RE1760

F1.T1. abrir
processa no SIPAC

P1.TZ Haborar
Documento de

Formalizaga

P1.TA Splicitar
analize da Diregao
P2T1. Sclicitar
informages sobre
dEpo

P4.T1. Informar a
Daecdo

PAT2 Realrar
reserva
ocramentaria
P2T2 Desigrar
equipe de
planejamento

PITZ Enviar
documentacia
para a Diregd
P2TZ Analisar TR
P2TA dssinar TR
PATA Corrigir TR

P2TS Justificar e
autorizar a
contrata

Type

Process

Start event

Gateway

Gateway

Gateway

End evert

Gateway

Gateway

Gateway

Gateway

Gateway

End evert

Gateway

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Instances
completed

L)

1.000

1.000

53z

1327

-1

413

204

401

01

01

TO-BE

Instances P
started Mir time
1.000 2d Th
1.000
1.000
1.000
[=:E]
1327
109
85
0
213
1.000 15m
1.000 2d
1.000 15m
1.000 30m
34 1h
506 2h
231 1d
GA3 15m
683 1d
&1 ih
142 2d
&1 1d

M. time:

284 11h 30m

15m

15m

ih

id

1&m

d

ik

id

Aong. time

Bd 20h 27m 53s

Page 1 of 3

Tatal time

13761d 19h 15m

0d 100

id 100

42d 4h
491d

7d 2h 45m

20d 11h

4914



Simulatuion Results Print Preview

Mame

P5.T1 Elaborar
minuta do
Corrato

PST2 Verificar
documentagio

PS.TA Solicitar
ajustes a Equipe
de Ma

PS.T4 Elsbarar
checklist

PAT4 Completar
o ajustar
documentagio
PSTS Elabarar
iFcach
processual

PSTT. insenr
inexigibilidsde no
SLASG

PS.T& Encaminhar
ProCesTo para a
Diareca

FSTA Publicar
inexigibilidade no
oo

PET4. Soficitar
elaboracio de NAE

PS.TE Solicitar

parecer da
Procuradoria

PET1. Emitir
parecer

PETZ Encaminhar
parecer para a
Direcs

PLT7. Encaminhar
processo i Secio
de Co

PET10. Promaover
ajustes

PET11. Elabarar
Mota Técnika

PET12 Submeter
Mota Técnika &
Direcs

PA.T9. Ratificar

cortratagso

PATA Determinar
ajustes

P2T10. Elaborar
HAE

P4.TX Ematir Nota
de Empenha

PET13. Redagir

Corrato

PIT1. Assinar

PTTZ Enviar
contrato assinada

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Task

Type

Instances
completed

251

1327

ars

413

7

217

217

217

217

217

243

243

Instances
started

251

1327

277

277

FIE

74

FIE

FIE

FIE

FIE

243

243

Min time

1d

1d

15m

1d

1d

15m

1d

15m

I0m

15m

15m

1d

15m

Im

1h

Im

Im

1d

Im

15m

Pz, time

d

d

15m

d

d

1&m

d

15m

15m

1&m

d

15m

ik

d

1&m

Aog. time

id

id

15m

id

2d

id

2h

15m

id

15m

3om

15m

15m

ad

1d

15m

zh

30m

1h

30m

30m

id

30m

15m

Page 2 of 3

Total time

431d

1327d
‘Gd 3h 45m
413d

1672d

23d Ih

id 23h

277d

2d 21h 15m

ad

1d 3h 15m

21h 30m

120d

2d 20h

ih

11d 13h

5d 1&h 30m
5d 1&h 30m
243d

5d 1h 30m

2d 12h 45m
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Simulatuion Results Print Preview

Mame

PE.T15. Salicitar
aszinatura do
‘contrato

FLT11. Assinar
‘corrato

PE.T16. Publicar
cantrato na DOU

PET17. Erwiar
‘contrato assinado
ao fom

PE.T14. Salicitar
asmanatura do
‘cortrato

FAT1. Planegar
‘cortratagio

Task

Task

Task

Task

Task

Type

Instances
completed

243

207

207

217

Instances

243

243

207

277

91

started

Mir. time

15m

Im

15m

Td

vz, time:

15m

15m

Hong. time

15m

2d

30m

15m

d

160

Page 3 of 3

Total time

2d 12h 45m

4144

4d Th 30m

2d 21h 15m

34374
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ANEXO A - AUTORIZAGCAO PARA REALIZACAO DA PESQUISA

2000512021 https:sipac. ufpb.be: s J imuakzacac jsfimprimirstrusaidDoc= 1820859

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA

SOLICITAGAO N° 2 /2021 - BC - SC (11.00.42.04)

N° do Protocolo: 23074.050345/2021-13
Jodo Pessoa-PB, 20 de Maio de 2021

Prezada Dirstora,

Eu, Tamara Auainno Gomes, mmdm publm. -m noG’FWSOS.GM-Z‘I Matricula SIAPE 2409129, ocupants do
cargo de Assish em Administrac ar msmamaa.umwmmm
Federal da Paraib lici izaclo para o0 map do pr ¢io dos servigos de
licenga de a Gd dobasndﬁhh.

Referids serd conduzid to para a disciplina de Equidade e Melheria Continua dos Processos de
Gesﬁo nhgrmhdouestmdn Pruﬁsmdemcasﬁonasw Aprendentes (MPGOA) da Universidade Federal
da Paraiba.

Declara-se, por fim, gue caso a andlise do processo implique a dados s ou ilos, © serd feito

em observancia s disposicbes da Lei n® 13.7092018 (Lei Geral de Protecdo de Dados).

Tamara Aurekano Gomes
Estando de Acordo,
Maria José Rodrigues Paiva
Diretora da Biblioleca Central
(Assinado am 2005/2021 20:19 ) (Assinado digitalesente am 20052021 20,01 )
MARIA RODRIGUES PAIVA TAMARA AURELIANO GOMES
DIRETOR ASSISTENTE EM ADMINISTRACAO
Matricula: 1773858 Matricula: 2409129

Para verificar a autenticidade deste documento entre em hitps:/isipac.ufpb.br/documentos/ informando seu
nimero: 2, ano: 2021, documento(espécie). SOLICITAGAO, data de emissao: 20/05/2021 e o codigo de
verificacio: 877371e769
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ANEXO B — INFORMAGCOES DA EMPRESA BIZAGI SOBRE MUDANGCAS NO
PLANO PERSONAL

M Gmail Tamara Aureliano <tamaraureliano@gmail.com>
Cambios en su Suscripcion de Bizagi Modeler

1 mensagem

Bizagi Modeler <modelersupport@bizagi.com= 20 de junho de 2022 01:01

Responder a: modelersupport@bizagi.com
Para: tamaraureliano@gmail.com

@blzogl Followus|0°®®

Hola suscriptor de Bizagi Medeler,

Vienen cambios importantes en camino que impactaran su Suscripcion Personal de Bizagi
Modeler. Bizagi retirara algunos planes de suscripcion, asi como funcionalidades presentes

en el Modeler. Por ello, usted tendra cambios en su suscripcion Personal gratuita.

£ Qué cambiara?

Los usuarios con una Suscripcion del Plan Personal Gratuito ahora no podran acceder al
almacenamiento en la nube para sus diagramas y modelos. Sin embargo, el Plan Personal
Gratuito incluira la funcionalidad de Simulacién de Procescs para ayudarle a comparar

escenarios "what-if" y asi encontrar los mejores resultados posibles,

& Cuando cambiara?

El 11 de julio de 2022, Bizagi Modeler 4.0 sera lanzado, incluyendo los cambios
mencionados anteriormente. Antes de instalar Modeler 4.0, lea la siguiente informacion para
asegurar que usted mantenga el acceso a sus modelos y diagramas, que actualmente estan

en la nube.

:Qué debe hacer?
Compruebe si tiene algiun modelo o diagrama guardado en la Nube de Bizagi
(Archivo=Abrir= Bizagi Cloud).

hitps:/imail.google.comdmailiu/ 0 Pik=0cT 2fb04d8 &view=ptisearch=all&permthid=thread-f3e 3417361 2484 05387685288 simpl=msg-fi3A1736124 ... 12
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Open

[ Wecont ot o
b

Q Bragl Ooud :.\,.'w?k

02 me

» Sitiene, debe guardar todos sus modelos de la nube localmente antes de instalar
Bizagi Modeler 4.0.

» Sino tiene, no dude en actualizarse a Modeler 4.0 el 11 de julio para aprovechar las
nuevas funcionalidades inmediatamente.

Si tiene alguna pregunta adicional, por favor responda a este correo electrénico, o
contactenos en modelersupport@bizagi.com.

Saludos cordiales,

Equipo de Soporte de Bizagi Modeler
modelersupport@bizagi.com

1775 Tysons Blvd, 5th Floor, Tysons, VA,

Washington, 22102 ﬂ o @ o

Privacy policy
Unsubscribe

© 2022 Bizagi Limited « All rights reserved,

hitps://mail.google.com/mail/u/0/?ik=0c7 2fb04d8&view=ptdsearch=all&permthid=thread-f%3A1736124849538768528&simpl=msg-fe3A1736124... 272
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ANEXO C - INFORMACOES DA EMPRESA BONITASOFT SOBRE MUDANGCAS
NOS TREINAMENTOS

M G ma|| Tamara Aureliano <tamaraureliano@gmail.com>

| Bonita Trainings now available to Community Members!
1 mensagem

Jeremy Lambert <jeremy.lambert@bonitasoft.com> 28 de junho de 2022 13:33
Responder a: jeremy.lambert@bonitasoft.com
Para: tamaraureliano@gmail.com

(;)’ Bonitasoft

Bonita Training Program

Community Members!

Bonita Training Program Now Open
for Community Members

We are excited to announce that our Bonita Trainings are now available to our Community

members!

» What does this mean?
Until now, our Trainings were reserved exclusively for Enterprise Edition Customers and
Partners.

We have decided to change this! With the help of a Bonita Certified Trainer, our
Community members can now leverage the full value of the Bonita platform and get

certified!

https:fimail.google.com/mail/u/0/7ik=0c72b04d8&view=pt&search=all&permthid=thread-f3:3A1736896949565797920&simpl=msg-f%3A1736896... 1/4



How does it work?

There are three different online Bonita Trainings available to Community members. All
trainings are available in English, French or Spanish, and delivered by a Bonita Certified

Trainer.

Each training gives a single attempt to apply for a certification that validates the acquisition
of an appropriate level of expertise with Bonita. This is done through a multiple-choice
examination and a set of practical exercises. The applicant gets a score that will determine

his or her level and feedback from our experts to identify the areas of improvement.

Each one of them is focused on a different track:

Business
Track

Developer
Track

SysAdmin | IT Admin Track

Training Type: Public*

Training Type: Public*

Training Type: Public*

Delivery: Bonita Certified

Delivery: Bonita Certified

Delivery: Bonita Certified

Trainer Trainer Trainer
Living Application
Living Application Design Development Platform Administration

Duration: 3 half days

Duration: 8 half days

Duration: 3 half days

Intended for business
analysts and project
managers who are involved
in projects leveraging the
Bonita platform.

Suitable for developers
whao wish to build the
different components of a
process-based application
in Bonita.

Dedicated to sysadmin and
IT admin to enable them to
install, understand and
manage a Bonita platform.

hitps:fimail.google .comimail/ il 7ik=0cT 2fb04dBSview=pl&search=all&parmthid=thread-f3%3A 1 73689694 95657979204 simpl=msg-fe3A 1 736896 ..

214
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Business
Track

Developer
Track

SysAdmin | IT Admin Track

After this training, you will
be able to:

lead projects aiming to
create wonderful living
applications for end users

model processes using
Bonita Studio and the
simple and effective BPMN
syntax

capture the
requirements from end
users in terms of User
interfaces and transfer
them to developers

model the information
that has to be showed in
the Living Applications

understand how tasks
are affected to users in a
flexible way

After this training, you will
be able to:

understand the building
blocks needed to build a
Living App with Bonita

model a business
process using BPMN and
associated best practices

model and manage
business data efficiently

connect the application
to external systems using
the suite of connectors
available in the product

use the Ul Designer to
develop a basic user
interface

deploy, run and
manage the application
processes from the Bonita
portal

understand the
concepts of how to create a
fully personalized business
application

After this training, you will
be able to:

install the Bonita
platform and configure it

properly

monitor the platform
through the Bonita portal

perform deployment of
processes and applications
on the Bonita platform

create new users
through the portal or
through LDAP
synchronization

configure properly
security activities on Bonita
platform

perform maintenance
activities and upgrade
Bonita version

*Private Training: For groups of 2 to 8 people,

contact us for private training options.

166

» How can | attend?

Just contact us! We would be glad to give you more information on prices and upcoming

sessions. Book your training today!

| want a training!

https:/imail.google.com/mail/u/0/7ik=0c72fb04d8&view=ptasearch=all&permthid=thread-f3%3A1736896949565797920&simpl=msg-f%3A1736896... 3/4
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Note: Our first public session of Living Application Design (in French) will start on July 4th!

Check out our calendar of upcoming sessions.

Visit our website

Bonita Training Program

@ Bonitasoft ' n m u

Personnal Data | Communication Preferences

https:/imail. google.comimaill Wi ?ik=0cT 2 b04d8 4 view=plisearch=all&permthid=thread-ff 3A1 T I689694 95657 9T9208simpl=meg-HeIA1TIGEG. . 414
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| want to book a training

Shamil Hassanaly <shamil.hassanaly@bonitasoft.com> 18 de julho de 2022 06:03
Para: Tamara Aureliano <tamaraureliano@gmail.com>

Hello Tamara,

The price for the business track course is 2K€. It is delivered in 3 half days sessions. It includes a
certification that you will be able to pass after the training.

Please confirm if you need me to send you a commercial offer for it.
If you do so, please provide the following information:

1. Name & email address of the person that will sign off this commercial offer
2. Name, email and postal address for billing
3. N° of participants.

| will need to receive it signed within 2 weeks in order to propose some dates to you. We will make sure
to find an available slot within 4 weeks from the date of the signature.

Kind Regards
Shamil

[Texto das mensagens anteriores oculto]

(s Bonitasoft

Shamil Hassanaly
cco

B4 shamil.hassanaly@bonitasoft.com f
Q 1 place Paul Verlaine
92100 Boulogne Billancourt '
(s Bonitasoft

Bonita 2022.1 is here!
The Open-source BPM platform

Recognized by

Forrister Gartner #10C

The contents of this e-mail and any attachments are confidential and may be privileged or otherwise
protected from disclosure. It is intended for the named recipient(s) only. If you are not the intended
recipient please delete this ge and any hi from your system. If you are not the

https:/imail.google.com/mail/u/0/?ik=0c72b04d8&view=pt&search=all&permmsqgid=msg-f%3A 17386806337 77764696&simpl=msg-f3%3A1738680... 1/2



