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Bons processos de servigos ndo geram apenas clientes satisfeitos, mas
também reduzem os custos, aumentam o valor agregado e fortalecem o
desempenho organizacional. Assim, torna-se importante identificar,
mapear e melhorar os processos. O prresente trabalho explora o
redesenho dos processos de servigos, etapa presente na metodologia de
gestdo de processos e imprescindivel para a melhoria dos processos.
Para tanto, propde a aplicacdo de uma metodologia de redesenho de
processos de servicos em um estudo de caso de uma instituicdo de
ensino, destacando a fase de Analise e Redesenho de Processos. A
metodologia proposta é fruto de uma pesquisa bibliografica sobre o
tema e da reflexdo dos autores durante diversas aplicacdes de
redesenho de servicos em processos educacionais. Este trabalho
aponta as diferentes abordagens e especificidades para 0 mapeamento
e redesenho de processos de servigos. Também assinala os principais
métodos e ferramentas que podem ser utilizados nesta fase do ciclo de
gestdo de processos. Dos principais resultados encontrados
destacamos que este estudo pretende auxiliar o iniciante no assunto,
interessados no redesenho de processos de servicos que buscam uma
maior agregacdo de valor e satisfacdo aos clientes, apresentando 0s
passos de uma modelagem de processos.

Palavras-chaves: Documentagao de processos, gestdo de processos,
melhoria, redesenho de processos.
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1. Introducéo

Bons processos de servicos ndo geram apenas clientes satisfeitos, mas também reduzem os
custos, aumentam o valor agregado e fortalecem o desempenho organizacional. Sendo assim,
Johnston e Clark (2008) afirmam que se torna importante identificar, mapear e melhorar 0s
processos, pois o atual cenario das organizacdes faz com que se busque mais agilidade,
eficiéncia e também uma postura mais responsiva frente a sociedade contemporanea,
complexa, diversificada e dindmica. Esse momento estd relacionado a busca pela
sustentabilidade que requer o alinhamento entre os objetivos organizacionais e 0s objetivos do
mercado. Segundo Pradella (2009), essa situacdo destaca que 0s processos de mudanca sao
inevitaveis para as organizacdes que pretendem continuar existindo.

Assim como esta acontecendo no setor publico, conforme citado por Lopes, Mota e Cruz
(2007), a adogdo de propostas de modernizacdo deve considerar caracteristicas especificas do
setor, visto que essa realidade é bastante complexa no Brasil, onde essas medidas ndo se déo
sem o enfrentamento de problemas relacionados com a burocratizacdo, o formalismo, o
corporativismo, a centralizagéo e o distanciamento do cidadao.

Da mesma forma que no setor publico, percebe-se também a mesma necessidade no setor
privado, estando os exemplos disponiveis nos diversos meios de comunicacdo, e essa
tendéncia ndo é diferente nas instituicGes de ensino comunitarias.

Nesse sentido, visando atender a necessidade cada vez maior de flexibilidade nos processos,
as demandas internas dos diferentes niveis de ensino, as integracdes com os demais sistemas
legados da Instituicdo e ainda as diferentes legislacBes externas, a Instituicdo de Ensino
Superior decidiu desenvolver um novo sistema que atendesse aos processos da dimensdo
ensino das quatro mantidas. Contudo, durante o levantamento das necessidades para esse
desenvolvimento, foram identificadas varias situacdes que ndo seriam sanadas apenas com
essa proposicéo.

Diante da percepcdo dessas problematicas, foi constatada a necessidade de analisar 0s
processos com a expectativa de melhora-los antes do desenvolvimento de um sistema
informatizado, pois segundo Cruz (2002, p. 97),

[...] s6 havera sentido em investir-se em qualquer tecnologia se soubermos porque e
para que iremos utiliza-la” e “... para dar significado aos grandes investimentos
feitos em tecnologia da informagéo por qualquer tipo de organizagdo s6 ha uma
forma: por meio de organizacéo e melhoria de processos de negdcio [...]

Assim, a Reitoria da Instituicdo de Ensino Superior aprovou o projeto Novo Olhar que tem
como objetivos a implantacdo da gestdo de processos e a modelagem dos processos da
dimensdo ensino, para que entdo sejam desenvolvidos os sistemas aderentes aos processos ja
redesenhados da Instituicdo.

Para tanto, buscou-se uma metodologia de modelagem de processos que atenda as novas
necessidades. A partir disso, foi criada pela Assessoria de Desenvolvimento Organizacional
(DO) da Instituicdo de Ensino a metodologia Novo Olhar, cujo embasamento estd na
metodologia DOMP — Documentacéo, Organizagdo e Melhoria de Processos, proposta por
Cruz (2003), na notagdo BPMN — Business Process Modeling Notation e nas praticas
adotadas pelo proprio DO que, desde a sua criacdo em 1994, utilizava para a modelagem dos
processos 0s diagramas definidos por Cury (2000) como descritivos e/ou com simbolos e
outros documentos ndo estruturados, como, por exemplo, atas e relatérios que detalhavam as
regras de negacio.
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Foram frases de Albert Einstein que inspiraram 0 nome do projeto e da metodologia quando
esse autor afirma que "Nenhum problema pode ser resolvido a partir da mesma consciéncia
que o criou. E necessario aprender a ver o mundo de uma maneira nova e revigorada". E é
com um novo olharque os processos da IES estdo sendo mapeados, analisados e
redesenhados.

Diante disso, o objetivo geral deste artigo é apresentar os resultados parciais da segunda
etapa, Andlise e Redesenho, do projeto Novo Olhar.

2. Metodologia

Em relacdo aos seus objetivos, a pesquisa desenvolvida tem carater de pesquisa exploratoria,
e,l segundo Gil (1991), visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a
tornéa-lo explicito. Envolveu levantamento bibliografico, definicdo da metodologia de gestdo
de processos e da aplicabilidade da metodologia escolhida na Instituicdo. Sobre isso Yin
(2005) se manifesta acrescentando que, 0 método de pesquisa adotado também é classificado
como estudo de caso. A organizacdao onde a pesquisa se realiza é uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES), localizada na regido sul do Brasil, tendo como uma das politicas institucionais
a gestdo de processos, destacada no seu Projeto Politico-Pedagdgico Institucional - PPI, 2008.

3. Gestdo de processos na IES

Goncalves (2000) comenta que apesar da discussdo sobre processos ndo ser algo recente,
estando originalmente associada a tradicdo da engenharia industrial e aos estudos dos sistemas
sociotécnicos, percebe-se que ndo existe uma interpretacdo consensual do termo, o que acaba
por gerar confusdo quanto a aplicacdo do conceito em diferentes contextos e disciplinas

O Guia BPM CBOK (2009) define a gestdo de processos de negécio ou BPM — Business
Process Modeling como uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar (ou projetar),
executar, medir, monitorar e controlar processos de negocio, automatizados ou ndo, para
alcancar consisténcia e resultados alinhados com 0s objetivos estratégicos da organizacéo,
envolvendo, ainda, com ajuda de tecnologia, formas de agregar valor, melhorias, inovagoes e
0 gerenciamento dos processos ponta a ponta, levando a uma melhoria do desempenho
organizacional e dos resultados de negécios.

Essa nova forma de gestdo, conforme Patching, citado por Laurindo e Rotondaro (2006):

pode ser entendida como um enfoque de desenvolvimento organizacional que
tipicamente objetiva alcancar melhorias qualitativas de desempenho nos processos,
tomando uma visdo objetiva e sistémica das atividades, estruturas e recursos
necessarios para cumprir os objetivos criticos do negdcio.

Dessa forma e de acordo com Laurindo e Rotondaro (2006), a gestdo de processos na IES €
conceituada como o enfoque sisttmico de projetar e melhorar continuamente 0s processos
organizacionais, por pessoas potencializadas e trabalhando em equipe, combinando
capacidades tecnoldgicas e emergentes e sob uma postura para a qualidade, objetivando a
entrega de valor ao usuario.

Assim, a andlise da organizacdo deixa um pouco de lado o ponto de vista funcional, que é
baseado no organograma como modelo primordial do negdcio, para uma Visdo
horizontalizada, do ponto de vista dos processos, que enfoca o préprio trabalho a fim de
gerencid-lo. Essa visdo identifica os principais elementos do trabalho que os funcionarios
precisam executar para que a instituicdo funcione e possa cumprir com a sua missdo. Para
Thieves (2001), a estruturacdo da Instituicdo em torno de seus processos de negocio significa
uma mudanga na postura administrativa tradicional, cujo enfoque estava no gerenciamento de
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como as atividades sdo executadas individualmente para uma viséo global e dindmica de toda
a Instituicdo. Dessa forma, possibilita a compreensdo de como 0s processos sdo executados,
permitindo, assim, uma visdo holistica da Instituicdo, com vistas a uma melhor compreenséo
do todo organizacional. Porém, a gestdo de processos € uma mudanca paradigmatica. Ela deve
ser incorporada pela cultura organizacional, e a cultura se constroi de forma gradativa, o que
gera conflito com as visdes de curto prazo dos gestores.

Isso é o que confirma Davenport (1994), quando coloca que a estrutura orientada a processos
é diferente das estruturas mais hierarquicas e verticais. Enquanto a estrutura hierarquica e,
tipicamente, uma visdo fragmentada e estanque das responsabilidades e das relacdes de
subordinacdo, sua estrutura de processo € uma visdo mais dindmica da forma pela qual a
organizacgéo produz valor aos clientes.

Com isso, a gestdo de processos introduz uma visdo sistémica e integrada do trabalho e
mostra a interdependéncia existente entre fornecedores e clientes, como participantes de uma
cadeia de atividades destinadas a gerar resultados organizacionais, situagdo ndo presente em
uma estrutura funcional. Nesse sentido, os funcionarios passam a ter uma visdo ampliada de
seus respectivos papéis funcionais na organizacao. Ao invés de trabalharem com uma lista de
atividades, passam a trabalhar com processos documentados e padronizados permitindo-lhes o
conhecimento explicito de todos os seus elementos (objetivos, metas, medicdo de
desempenho, entradas, saidas, clientes a serem atendidos, entre outros).

Hammer (1998) acrescenta ainda que a mudanca de uma organizagdo tradicional para
processos € muito dificil, pois os individuos tém que aprender a pensar de uma maneira nova
e revigorada, compreendendo melhor o negdcio, assumindo mais responsabilidades e
trabalhando em equipe. A cultura organizacional relaciona-se com 0S processos porque
influencia e é influenciada pelo comportamento das equipes de trabalho. Em sintese, €
necessario que haja participacao, envolvimento e comprometimento de todos para com 0s
objetivos da organizacdo na busca da satisfacdo do cliente e no consequente aumento da
competitividade sustentdvel em um mercado cada vez mais globalizado e dindmico.

Vale ressaltar que a adocdo de uma Tecnologia da Informacéo - Tl adequada ndo promove a
disseminacdo do conhecimento, sem um projeto de mudanca na cultura da organizacdo. Essa é
uma das razdes para que no modelo de gestdo de processos sejam consideradas tanto a
participacdo das pessoas quanto a cultura organizacional. Com isso, a IES adotou o método
PEC, Participacdo, Envolvimento e Comprometimento que é constituido de a¢es como:
reunides para definicdo de indicadores de melhoria, reunides de redesenho do processo com a
participacdo de todos os envolvidos no processo, capacitacfes na modalidade presencial e a
distancia sobre gestdo de projetos com foco em planejamento, gestdo de processos e
comunicagdo e negociagdo. E isso tem confirmado que as pessoas, normalmente, sdo
convencidas pelos resultados e ndo pelos processos.

Nesse contexto, & necessario considerar que as pessoas sd@o 0s elementos-chave na
administracdo de estratégias competitivas, podendo-se falar em modelo empresarial centrado
nas pessoas. Dentre 0s varios recursos empregados num sistema produtivo, as pessoas sdo as
Unicas que efetivamente podem promover mudancas que visam ao incremento da
competitividade.

3.1 Modelagem de processos

Entende-se por modelagem de processos a identificagdo, o mapeamento, a analise e 0
redesenho dos processos. O objetivo da modelagem de processos pode ser definido como:
melhor compreender como uma organizagdo funciona; usar e explicitar o conhecimento
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adquirido e a experiéncia para usos futuros (licoes aprendidas); otimizar o fluxo de
informacdes; reestruturar a organizacdo (aspecto funcional, comportamental, estrutural, etc.),
controlando-a e coordenando-a.

A modelagem de processos ganha importancia pela sua funcao de registro, pela padronizagéo
e documentacdo histérica da organizacdo, pelo fato de o aprendizado ser construido com base
em conhecimentos e experiéncias passados.

Dessa forma, o aprendizado é dependente dos mecanismos institucionais usados para reter o
conhecimento e a memoria dos individuos (por exemplo, politicas, estratégias), pois a
organizacdo ndo pode arriscar-se a perder liches e experiéncias conseguidas, uma vez que as
pessoas migram de um emprego para outro.

A gestdo do conhecimento organizacional, de acordo com Angeloni (2003), € um conjunto de
processos que governa a criacao, a disseminacdo e a utilizacdo de conhecimento no ambito
das organizacdes. Uma organizacdo do conhecimento € aquela em que o repertorio dos
saberes individuais e dos socialmente compartilhados pela equipe é tratado como um ativo
valioso, capaz de entender e vencer as contingéncias ambientais. Nessa organizacdo se
observa uma forte énfase na criacdo de condi¢cBes ambientais, sociais e tecnoldgicas que
viabilizem a geracdo, a disponibilizacdo e a internalizacdo de conhecimentos por parte dos
individuos, com o propdsito de subsidiar as tomadas de decisdes.

4. Resultados e Discussao

A gestdo da IES apresenta um ciclo que compreende (1) a modelagem dos processos
(identificacdo, mapeamento, andlise e redesenho); (2) a implantacdo dos processos
redesenhados; e (3) 0 monitoramento dos processos.

Para entender a gestdo de processos (BPM), € necessario entender o que sdo 0S processos de
negocio. Segundo o Guia BPM CBOK (2009),

[...] um processo é uma lista definida de atividades ou comportamentos
desempenhados por pessoas ou maquinas e tem um ou mais resultados que podem
finalizar no encerramento do processo ou em uma entrega para outro processo, com
0 proposito de atingir uma ou mais metas.

Para Cruz (2003) “processo de negocio é o conjunto de atividades que tem por objetivo
transformar insumos (entradas), adicionando-lhes valor por meio de procedimentos, em bens
Ou servicos (saidas) que serdo entregues e devem atender aos clientes”.

Na IES, processo representa 0 conjunto de atividades que, automatizadas ou néo, integram
pessoas e sistemas diversos, com vistas a obter um objetivo comum e institucional.

Com base em pesquisas conduzidas em uma empresa de telecomunicacao, Belmiro e Reche™
relatam que o ganho mais importante em uma mudancga para processos seria a quebra de
barreiras por meio do estabelecimento da integragdo dos processos de comunicagdo internos,
obedecendo ao processo de negacio.

Para tanto, foi criado o portal Processos na intranet da IES, onde esté disponivel para consulta
a documentagdo dos processos (diagramas e descricdo dos elementos dos processos e das
atividades) e as perguntas e respostas mais frequentes, além da possibilidade de envio de
sugestdes e duvidas sobre os processos e também de consulta & documentacdo do projeto e da
metodologia da gestéo de processos.

Na adocdo da gestdo de processos, cada integrante da equipe deve entender claramente seu
papel na distribuicdo de suas responsabilidades de forma a garantir o sucesso do modelo. A
cultura de uma equipe é o seu aprendizado acumulado e o processo de mudanca inicia quando

©)(@ ABEPRO b

AR QU LTS



A XXXI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
‘ Inovagdo Tecnoldgica e Propriedade Intelectual: Desafios da Engenharia de Produgéo na Consolidagéo do Brasil no

e//n é“" e( Cenario Econdmico Mundial
g P Belo Horizonte, MG, Brasil, 04 a 07 de outubro de 2011.

um ou mais membros dessa equipe se transformam em lideres e esses incorporam e praticam a
gestdo de processos, motivando e inspirando as pessoas em relacdo aos objetivos e
estabelecendo a visdo de equipe.

A seguir sera descrito o passo a passo da metodologia da 22 fase — Analise e Redesenho de
Processos.

4.1 Analise e Redesenho de Processos — 22 Fase

O primeiro passo ao estabelecer um novo processo ou atualizar um processo existente é criar
um entendimento comum pela equipe do estado atual do processo e seu alinhamento com o0s
objetivos do negécio. A criacdo desse entendimento comum pode ocorrer pela analise do
processo.

A partir da 12 fase de Identificacdo e Mapeamento de Processos, que possui como resultados o
diagrama, a descricdo dos elementos do processo “Macrofluxo” e a descricdo das atividades
que estdo documentadas em uma Unica base de conhecimento, denominada Sistema de Gestao
de Processos — SGP, ¢ iniciada a 22 fase do Ciclo de Gestdo de Processos, ou seja, a Analise e
Redesenho dos Processos.

A fase de Andlise e Redesenho busca atender a dindmica de melhoria dos processos,
representada na Figura 1. Essa dindmica proporciona a participacdo, o envolvimento e o
comprometimento das pessoas, para que 0s processos sejam redesenhados atendendo as suas
expectativas.

Pessoas

Sugestoes de Colaboradores Acac;émic;os
melhona dos Processos — = Servigos da APESC - (Coord. Curso @
processos Educagao Chefes de

e

Reducic de
Custos

o

Resultado

Operacional

L Informagdes Demanda

Figura 1 - Dindmica da melhoria dos processos
Fonte: Assessoria de Desenvolvimento Organizacional (2010)

As sugestdes de melhoria devem ser coletadas dos clientes internos e externos. Para isso,
podem ser utilizadas as técnicas de entrevista com questionario estruturado — a ser aplicado
pessoalmente, por e-mail ou por empresas especializadas em pesquisas de opinido, e em
entrevistas em grupo. Outra forma de coletar as sugestdes € durante o redesenho do processo,
envolvendo os clientes internos e externos para a identificacdo das melhorias, com base no
mapeamento (diagrama) da realidade atual do processo.
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Para a definicdo das sugestdes de melhoria a serem viabilizadas, sdo reunidos os principais
envolvidos, desde o superior imediato, 0 gerente do processo, até as pessoas que influenciam
0S processos, os clientes internos que ndo foram escopo das pesquisas e, ainda, a critério do
gerente do processo, 0s responsaveis por atividades. Para Kotter (2002), a grande dificuldade
em uma mudanca organizacional reside na complexidade da tarefa de convencer todo um
coletivo de individuos a acreditar nos beneficios da mudanca e conseguir retird-lo de sua zona
de conforto para uma outra logica de atuacdo de novos valores, propdsitos, processos,
sistemas e conhecimentos. Nesse sentido, o papel funcional do analista de desenvolvimento
humano é importante para apoiar o gerente do processo na identificacdo e no planejamento
das necessidades de desenvolvimento para a gestdo da mudanca e, também, assessorar 0s
analistas de processos para a atividade de conducgéo de reunides de analise e de redesenho dos
Processos.

A dindmica para a definicdo das sugestfes se da atraves de reunides com os clientes citados
anteriormente, sob a conducdo do analista de processo. O analista, quando possui retorno da
aplicacdo das pesquisas, utiliza o resultado sistematizado no instrumento denominado
“Sugestdes de Melhoria dos Processos”. Apds apresenta esses dados, para que os envolvidos
possam analisar e repensar Seus processos e, assim, sugerir as melhorias necessarias para
atendimento, tanto dos usuarios internos, quanto dos externos. E, no caso de ndo ter havido
pesquisa estruturada, o analista de processos, tendo como base o diagrama — realidade atual —
faz a leitura de cada atividade do processo, coleta as sugestdes e inicia 0 redesenho do
processo (diagrama) imediatamente.

Esse é o momento do estudo minucioso do processo, visando a melhoria de longo prazo. E
com esse “novo olhar” que o processo pode ser melhorado e otimizado. Para tanto, o “gerente
do processo”, que € o responsavel por todo o processo e possui a atribuicdo de zelar para que
a qualidade seja constantemente atingida e melhorada, deve refletir sobre o seu processo.

De acordo com Cruz (2003), todas as a¢des dentro de um processo séo realizadas por meio de
suas atividades, portanto é fundamental descobrir, analisar e melhorar nas atividades os
problemas e as melhorias necessarias para o redesenho. Nesse sentido, em cada atividade é
preciso avaliar os custos e tempos envolvidos, os papéis funcionais e as competéncias
profissionais, as regras de execucéo (tarefas e procedimentos) e os planos de contingéncia.

Dentre os itens do roteiro de analise das atividades, a regra do negécio € um dos elementos
mais relevantes, pois é por meio dela que se tornam explicitas as tarefas e os procedimentos.

O objetivo da analise dos processos € subsidiar o trabalho de desenvolvimento e de
implantacdo de padroniza¢do e melhorias de processos. Além do fato de que “sem
padronizagdo ndo existe gestdo de processos”, pode-se ressaltar a importancia da
padronizacéo para:

— Estabelecer claramente as responsabilidades e autoridades;

— Estabilizar os processos;

— Constituir base para a melhoria continua e, portanto, aumentar a produtividade;
— Assegurar a qualidade;

— Acumular o conhecimento da empresa.

O processo de Anélise e Redesenho proposto para essa metodologia pode ser visualizado na
Figura 2.
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ANALISE E REDESENHO DOS PROCESSOS ORGANIZACIONAIS
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Para realizar o desenho dos diagramas ¢ utilizado o BPMN (2009), que é uma notagdo gréafica
que tem por objetivo prover instrumentos para mapear, de uma maneira padrdo, todos 0s
elementos dos processos de negdcio da organizacao.

Apo6s a validacdo do redesenho do processo é necessario atualizar a documentacdo do
processo que compreende a descricdo do macrofluxo, que € o conjunto resumido de
informacdes sobre um processo, permitindo sua visdo macro, bem como a descricdo dos
elementos das atividades.

A partir da analise e do preenchimento desses documentos pelo gerente do processo €
finalizada pelo analista de processos a reviséo da descri¢do dos elementos dos processos e das
atividades no Sistema de Gestéo de Processos — SGP. O analista de desenvolvimento humano,
em conjunto com o gerente do processo, quando necessario, define ou redefine os papéis
funcionais dos responsaveis pelas atividades para a atualizacdo dos Mapas de Avaliacdo de
Desempenho. Como resultado da etapa de redesenho podemos mencionar: a diminuigdo da
visdo fragmentada, que levou varios processos a transformarem-se em um unico; a reducéo de
65% das atividades manuais para informatizadas em um Unico processo; o aumento de 38%
das atividades informatizadas e o incremento de atividades automatizadas nesse mesmo
processo. Com isso, obteve-se a reducdo de custos, de retrabalho e consequentemente o
aumento da produtividade. Além disso, para facilitar o gerenciamento de todos os documentos
gerados pelos processos esta sendo utilizado o software de Gerenciamento Eletrénico de
Documentos — GED e a Tabela de Temporalidade Documental, sendo avaliados todos os
documentos fisicos ou l6gicos.

5. Considerac0es

Para modelar os processos, ndo deixamos de pensar nas pessoas que 0s conduzem. Por isso,
analistas de desenvolvimento humano planejam e executam ag¢fes para minimizar os impactos
causados nas pessoas em funcdo da mudanca nos processos. Pensando nisso, este estudo de
caso baseou a construcdo coletiva da modelagem de processos — fase de Analise e Redesenho
de processos, da identificacdo dos problemas e das desconexdes, originando-se, como
consequéncia, a sensibilizacdo para a necessidade de mudanca cultural. Essa maneira de
conduzir o projeto permitiu o entendimento compartilhado de todas as etapas do processo
como era (as is) para como deveria ser (to be), além de promover o debate e a troca de ideias.

Além disso, nessa etapa de redesenho, os beneficios constatados foram:

— A integragdo entre os envolvidos para o planejamento das melhorias dos processos,
construindo uma cultura de compartilhamento de uma visdo comum e padronizada;

— A diminuicdo da visao fragmentada;

— O planejamento do redesenho visando a entrega de valor aos usuarios, apoiando a tomada
de deciséo da organizacao.

Por fim, o projeto Novo Olhar busca contribuir ndo somente com a qualificagdo dos
processos, mas também das pessoas responsaveis por executa-los. Por isso, é de fundamental
importancia a participacdo de todos os envolvidos nas etapas do ciclo da gestdo de processos,
para que tenhamos o envolvimento e, consequentemente, 0 comprometimento de todos com
as mudancas necessérias, obtendo-se com isso a entrega de valor, ou seja, aquilo que 0s
clientes gostariam que acontecesse — 0 atendimento de suas expectativas. E, para dar suporte
aos processos, estd sendo desenvolvido o novo Sistema de Ensino totalmente aderente aos
processos redesenhados. O desenvolvimento do sistema, a partir dos processos, traz vantagens
como a prevencdo de sistemas redundantes, a utilizacdo de bases integradas e a maior
eficiéncia nos processos.
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Como qualquer iniciativa que tenha por base a mudanca organizacional, € um consenso entre
as pesquisas analisadas que a implantacdo de BPM € um processo longo, complexo e repleto
de dificuldades. Entretanto, a gestdo de processos tem como objetivo aprender como agregar
cada vez mais valor aos consumidores. Assim, o0 estudo deste projeto continua com a Analise
e 0 Redesenho, visando a melhoria dos processos para atender as expectativas dos clientes.
Arie De Geus afirma que aprender mais rapido que os concorrentes é a Unica forma de criar
vantagens competitivas.
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