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Resumo: Uma importante etapa do processo de gestdo documental consiste em mapear o
fluxo das informacGes, pois permite que se tenha uma visao de como a operacao € executada e
como pode ser mudada para assim ter um melhor controle da producdo de documentos.
Porém, apesar de sabermos das vantagens de se desenhar um fluxograma da informacao,
existem poucos estudos na Arquivologia sobre metodologias de fluxo de informag&o. Por essa
falta de estudo tornam-se atraentes, para a Arquivologia, ferramentas como Business Process
Model — BPM a Modelagem Entidade — Relacionamento — ER e a mais recente a Modeling
Language — UML que podem ser definidas como metodologias voltadas a processos
existentes ou implantar uma nova estrutura voltada a processos. Tendo em vista essa
vantagem, em particular a BPM, foi utilizado um software livre de BPM para tragar o fluxo
documental da Céritas Arquidiocesana de Vitdria uma instituicdo do terceiro setor ligada a
igreja catolica. Nessa instituicdo foi tracado por seus colaboradores o mapeamento de
processos sem utilizar um procedimento padrdo o que teve como resultado a falta de
padronizacdo o que dificulta o entendimento dos processos. Logo em seguida mapeamos um
processo de fluxo de documentos dessa instituicdo utilizando a metodologia do BPM ap06s
isso foi avaliado pela gestora do setor e por uma colaboradora dessa corporacdo duas
modelagem: (1) uma modelagem utilizando BPM e (2) outra modelagem sem a BPM. Nesse
artigo pretendemos mostrar a comparacao entre essas duas modelagens que apriori segundo 0s
usuérios ficou mais facil a compreenséo utilizando BPM.
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INTRODUCAO

A gestdo de documentos pode ser definida como técnicas referentes a sua producéo,
tramitacdo, uso, avaliagdo e arquivamento em fase corrente e intermediaria, visando a sua
eliminacdo ou recolhimento para guarda permanente (BRASIL, 1991). Visto que tem, como
objetivos, segundo Lopes (1996), assegurar a producdo, administracdo, manutencdo e
destinacdo dos documentos; garantir a acessibilidade da informacdo quando e onde seja
necessaria e avaliar a documentacdo de acordo com seus valores estabelecendo o destino da

mesma em tabelas de temporalidade.

Criar todas estas técnicas citadas acima se tornam relevantes para gerir um recurso primordial
nas instituicdes de hoje em dia: a informacdo, que é tida como o elemento mais importante
para uma organizagdo. Muitas informag0es atuais séo criadas em meio digital (BALDAM, et
al 2002) e necessitam de uma gestdo apropriada. O arquivista moderno deve conhecer

tecnologias apropriadas para auxilia-lo na gestdo da informacéo.

Entre estas tecnologias podemos citar a Business Process Model BPM; a modelagem Entidade
relacionamento — ER e a mais recente a Unified Modeling Language — UML. Essas
metodologias podem ser definidas como ferramentas para melhorar/implantar processos
existentes. Esses processos também incluem a parte de mapeamento de informacbes que,
conforme citado por Schellenberg (2006), constitui uma importante etapa do processo de

gestdo de documentos.

Mas mapear o fluxo das informagdes ndo é uma tarefa simples, ao contrario é bastante
complexa e pode trazer alguns resultados para a instituicdo, como a racionalizagdo da
documentacao (essa preocupacdo em meio digital também é importante), pois pode evitar
duplicidades de documentos, no qual pode ocorrer de atualizar uma versdao do documento
enquanto outra fica desatualizada. Mas € lamentavel que apesar dessa vantagem sobre o
mapeamento da producdo de documentos, a Arquivologia possui poucos estudos sobre essa
area. J& na area de Ciéncia da Computacdo, existem técnicas para mapear a producdo de
informacdo, entre essas utilizaremos a de BPM. Contudo alguns autores criticam a BPM e
dizem que muitas vezes tem “[...] negligéncia sobre o valor da informagao” (CARVALHO, et

al, p.133, 2010) no qual os autores, como Carvalho (et al, 2010), afirmam que a gestdo de
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processos deve estar alinhada ao contexto administrativo da empresa e, segundo Schellenberg
(2006), o arquivista deve conhecer esse 0 contexto administrativo da instituicdo no qual ird

gerenciar a informacéo.

Para verificar a importancia do BPM para o mapeamento do fluxo da informag&o escolhemos
uma organizagdo que realizou o mapeamento dos seus processos que contem o fluxo de
documentos. Essa instituicdo é a Caritas Arquidiocesana de Vitoria, uma instituicdo de
assisténcia social da Igreja Catolica. Nessa empresa mapearam-se 0S processos sem utilizar
nenhum procedimento padréo e logo em seguida foi escolhido um processo utilizando para
seu mapeamento a metodologia baseada em BPM e aplicamos um questionario a dois
colaboradores da Céritas para verificar o nivel de satisfacdo deles com os 0 mapeamento de
fluxo de documentos. Para mostrar essa satisfacdo desenvolvemos um artigo cientifico e o
apresentamos em seis secO0es que estdo divididas da seguinte forma: na primeira segédo
descrevemos o historico e conceito da BPM; na segunda realizamos uma revisdo de literatura
sobre instituicdes que implantaram BPM; na terceira se¢do escreveremos a metodologias
utilizadas. Ja na quarta secao analisamos o instrumento de coleta de dados aplicado no sujeito

de pesquisa e, finalmente, na Gltima se¢cdo mostramos a conclusao de nossa pesquisa

1 ABPM

Nos Gltimos anos surgiram os sistemas de gestdo integrados, Enterprise Resourcing Planning
(ERP), esses tem a funcdo de integrar os sistemas de informacGes e garantir as melhores
praticas e sistemas de workflow que tem a finalidade de tracar o fluxo de trabalho. Pacotes de
software foram vendidos, dando aos diretores das empresas a promessa de ndo mais ter que se
preocupar com problemas ligados a informacGes surgidas na empresa. Mas devido a falta de
um alinhamento entre instituicdo, processo e informacéo essas praticas foram evoluindo para
atender melhor as necessidades de uma empresa. A falta de flexibilidade dos ERPs e a dificil
adaptacdo desses sistemas com a empresa fez surgir um novo conceito no mercado

empresarial que é a reengenharia (TESSARI, 2008, p.25).

Os teoricos da area de reengenharia afirmaram que existem algumas falhas e criaram uma
lista de pontos que fariam falhar um processo de reengenharia. Apds uma década de
aprendizado, os autores de reengenharia afirmaram que a tecnologia deveria fazer parte da
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reengenharia (TESSARI, 2008, p.25). No livro Reengenieering the Corporation, eles
completaram o0s seus pontos de vista, colocando o fator de que uma empresa que ndo
consegue mudar a sua maneira de pensar sobre tecnologia da informacdo ndo pode fazer
reengenharia. Eles falaram ainda que “[...] as empresas que equiparam tecnologia com
automacdo de processos existentes, ndo entenderam o papel da tecnologia na mudanca de
processos” (HAMMER, apud TESSARI, 2008, p.25). Reengenharia € um novo pensamento
sobre um determinado processo redesenhando-o e trazendo significantes melhorias para uma

empresa, mas o que seria 0 processo?

Podemos definir processo de varias formas, mas adotaremos a defini¢cdo de Davenport (apud
COSTA, 009, p.24) que € “[...] uma ordenacao especifica das atividades de trabalho no tempo
e no espaco, com um comeco, um fim, e inputs e outputs claramente identificados: uma
estrutura para a acdo sob a Otica de gerenciamento de processo” (apud, COSTA, 2009, p.24)
Uma instituicdo ao descrever seus processos visualiza os seus problemas, facilita a
reestruturacdo organizacional e a concepc¢do e implantacdo de uma arquitetura integrada de
sistemas de informacdo facilitando, assim, as tarefas dos colaboradores da instituicdo
(TESSARI, 2008). Essas tarefas feitas pelos colaboradores ndo devem se descritas de
qualquer forma, pois existem regras para isso. Entre essas regras podemos citar a BPM que ao
descrever um processo 0 mesmo precisa estar ligado de forma hierdrquica apresentada em

quatro niveis que sdo:
a) Processo ou Macro Processo:

Processo pode ser definido como um conjunto de atividades que possui uma entrada, adiciona

valor e fornece uma saida, agregando valor a um produto ou servico .
b) Atividade:

As atividades podem ser compostas ou atdmicas. As compostas sdo conhecidas como sub-

processos e as atbmicas como tarefas.
c) Tarefa:
E quando a atividade ndo pode ser mais decomposta.

d) Sub-processo:
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Atividade que pode ser decomposta. Conjunto de atividades que pode ser analisado em mais
detalhes.

Abaixo segue um desenho sobre a hierarquia da metodologia BPM

Macroprocessos

Sub-processos

L4

Atividades

Tarefas

Figura 1: Figura de Costa
Fonte: Costa (2009)

Mas ndo basta saber apenas essa hierarquia, desenhar processos é uma atividade complexa, as
ferramentas de BPM exigem um nivel detalhado de conhecimento de como utiliza-las. Surge
um novo desafio para as instituicdes: como de gerenciar uma organizacdo através de
processos? Assim, a BPM se mostra uma ferramenta adequada para superar esse desafio
(TESSARI, 2008).

A Business Process Management (BPM) e, em sintese, um conceito que une gestdo de

negocio e tecnologia da informacdo, voltado a melhoria dos processos de negdcio das
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organizacOes através do uso de métodos, técnicas e ferramentas para modelar, publicar,
controlar e analisar processos operacionais, envolvendo elementos humanos, aplicacdes,
documentos e outras fontes de informacéo envolvendo humanos e Tecnologia da Informacéo

—TI. No qual as pessoas tém um enfoque crucial na criagédo da BPM.

2 INSTITUICOES QUE USAM A BPM

Segue abaixo algumas institui¢des que utilizam a BPM

2.1 DOCUMENTAR

Criada em Minas Gerais em 1985, a Documentar possui como missdo a gestdo estratégica de
informacdo estando presente em seu escopo de trabalho a Gestdo do Conhecimento,
modelagem de processos entre outras metodologias que auxiliam no tratamento e
disponibilizacdo da informacdo (CARVALHO et al, 2010). Atualmente possui em sua carteira
de clientes mais de 270 instituicbes com mais de 450 colaboradores das mais diversas areas
do conhecimento. Estando entre as “200 maiores empresas de Tecnologia da Informacéo - Tl
no Brasil” (CARVALHO et al, 2010, p.143) a Documentar utiliza um software chamado
Aquiles para automatizar processos. Esse software foi desenvolvido pela empresa Imagem
Technology, sendo uma solucdo baseada em tecnologia web utilizando BPMI (Business

Process Maneger Initiative).

2.2 EMPRESA DO SETOR MOVELEIRO

Em sua dissertacdo, Tessari (2008) realiza um estudo sobre BPM em uma empresa de grande
porte na area do setor moveleiro. Nesse estudo, a BPM se mostrou uma pratica Util trazendo a

disseminacdo do conhecimento na instituicdo, tornando a empresa mais competitiva.
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2.3 GESTAO DE PROCESSOS COMO FERRAMENTA DE GESTAO ESTRATEGICA DE
CLIENTES

A gestdo estratégica de clientes esta ligada da maneira com que a organizagdo se relaciona
com sua carteira de clientes, buscando fazer parte de suas necessidades e atendendo a
satisfacdo dos mesmos. Nesse cenario entra algo chamado CRM (Customer Relationship
Management) que ¢ a “[...] interagdo entre o marketing ¢ a TI que tem como missdo criar
ferramentas eficazes para a empresa, visando cultivar o cliente para gerar registros e
transformar estes dados em informac6es com o objetivo de disseminar o conhecimento sobre

o cliente a todos os colaboradores e funcionarios da organizagéo [...]” (MOURA, 2009, p.6).

Uma concessionaria com o intuito de implantar um CRM, para garantir a fidelidade de
clientes e assim ter uma fatia maior de mercado, teve que revisar seus processos Como, por
exemplo, acrescentar no software “[...] a segmentagdo por cliente da quilometragem e tempo,
por exemplo, um cliente que rodava pouco com o veiculo pdde ser avisado para fazer a
manutencdo preventiva, antes que seu veiculo alcance a quilometragem necessaria para a
manutencdo. Neste caso o tempo foi considerado mais importante do que a quilometragem do
veiculo e, com isso, a Concessionaria evitou que o cliente efetuasse gastos elevados com a
manutencdo do veiculo” (MOURA, 2009, p.9). Os resultados foram tdo satisfatorios para a
concessionaria que o projeto de implantacdo de CRM junto com mapeamento de processo
aumentou em 40% o namero de departamentos. Tendo, assim, uma reducdo da burocracia,

satisfacdo do cliente e qualidade no servico.

3 METODOLOGIA

A pesquisa que foi realizada caracteriza-se como sendo descritiva, uma vez que busca uma
metodologia mais apropriada para tragar fluxo de informagéo arquivistica no setor em estudo
Enquanto ao método que usamos foi o estudo de caso, pois segundo Yin (2005, p. 32) define,
o estudo de caso como sendo uma “investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo
dentro de seu contexto de vida real, especificamente quando os limites entre o fendmeno e o

contexto ndo estio claramente definidos”.
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O sujeito pesquisado é no total de duas pessoas: uma sendo uma gestora do departamento
Administrativo da Caritas e uma outra sendo auxiliar administrativo de recursos humanos,
sendo que essa ultima tracou o fluxo de documentos sem nenhuma metodologia. A esses
sujeitos foi apresentado um fluxo de documento de contratacdo de funcionario, ver apéndice
B, utilizando o software de BPM chamado Bizagi. Logo em seguida foi utilizado um
instrumento de coleta de dados, ver apéndice A, sendo um questionario de cinco perguntas
fechadas com o intuito de avaliar a metodologia de BPM utilizada no processo de contratagdo

de funcionério.

4 ANALISE DOS DADOS

No questionario respondido, todas as perguntas foram marcadas como sim, 0 que prova que a
BPM torna mais simples o entendimento sobre um determinado processo. Além disso, os dois
sujeitos da pesquisa acharam que todos os processos envolvendo fluxo de documentos

deveriam ser descritos utilizando BPM.

CONCLUSAO

A presente pesquisa preocupou — se em utilizar uma metodologia oriunda de outra area para o
tratamento técnico da informacdo arquivistica. Utilizar-se de metodologias para auxiliar o
arquivista a realizar a gestdo de documentos, sejam fisicos ou digitais, apresenta um desafio
para o conjunto de teorias que formam a Arquivologia. Pois falta um elo entre as préaticas
arquivisticas e outras metodologias para a gestdo de informacdo. Essa falta de elo pode
comprometer o futuro dos arquivistas no mercado de trabalho, pois se a Arquivologia nédo
estudar o tratamento de documentos digitais, outros profissionais o fardo. Entre essas praticas

se estudou 0 mapeamento de informac6es utilizando metodologias voltadas a processos.

A Gestdo de processos tem conseguido importantes vantagens para uma instituicdo, pois se
trata de uma abordagem voltada ao processo de negdcio da organizagdo agregando, assim,

valores a empresa, a qual pode se tornar mais competitiva no mercado. Mas para que isso
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ocorra € imprescindivel que tenha um profissional que entenda dois itens: (1) compreender 0
contexto administrativo da empresa, ou seja, 0 que a organizacdo faz, para quem a
organizacdo faz e como a organizacdo faz; (2) metodologias voltadas a descricdo de

processos.

Entre estas metodologias podemos citar a de BPM, no qual foi utilizada em dois
procedimentos da Céritas. Através dos resultados obtidos da avaliacdo das gestoras da Céritas
sobre o0 uso da BPM pudemos perceber que o desenho de fluxo documental/informacional
tornou-se compreensivel, claro e simples com nivel de precisdo adequado, conduzindo a
modelos que facilitam a andlise e manutencdo posterior do modelo, adequando a montagem

de um fluxo de informacéo.

Apesar da satisfacdo das gestoras da Caritas, e sabendo que o nosso futuro sdo os documentos
digitais, é lamentavel que a Arquivologia esteja um pouco distante de estudos sobre gestao de
informagdo voltada a processos. Ainda tendo em vista que no futuro os procedimentos
internos de uma instituicdo estardo mais voltados a uma gestdo de processos. Portando, a
arquivistica deve estar preparada para realizar o gerenciamento de documentos eletrénicos
voltada também a uma gestdo de processo. Para tal gestdo talvez ndo seja necessario criar
novas metodologias e sim utilizar métodos vindo de outras areas do conhecimento, como por

exemplo, a BPM.

Por este motivo entende-se que o corpo docente que constitui 0s cursos de Arquivologia
devem se sensibilizar a ensinar ao corpo discente as praticas voltadas a documentos digitais
na grade curricular da Arquivologia; para assim auxiliar o profissional da informacéo
arquivistica no grande desafio dessa era contemporanea, que consiste no tratamento técnico da
documentacao criada em ambiente eletrénico, no qual esta inserida a sua producdo até a sua

destinacao final.
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APENDICE A - QUESTIONARIO SOBRE A METODOLOGIA BPM

Nome:

Setor:

Data: / /

Funcdo na empresa:
Instrucbes sobre o questionario

Esse questionario faz parte para a producdo de um artigo para o V Congresso Nacional de
Arquivologia cuja tematica é medir o nivel de satisfacdo de usuario com a metodologia

Bissage Meneger Process.- BPM

O questionario é dividido da seguinte forma:

1 Vocé acha que o processo utilizando BPM ficou mais simples

()Sim () Ndo () Parcialmente

2 Vocé acha que as atividades podera ser melhor compreendida utilizando BPM
()Sim () Ndo () Parcialmente

3 Vocé gostaria que todos os processos fossem desenhados usando a BPM
()Sim () Néo () Parcialmente

4 VVocé acha que todas as informacdes estdo no fluxo desenhado utilizando BPM
()Sim () Ndo () Parcialmente

5 Vocé acha que é necessaria padronizagao para descrever um processo

()Sim () Ndo () Parcialmente
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APENDICE B - Diagrama 1

Versao: 1.0

Autor: Bruno Oliveira da Costa
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