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RESUMO

A pesquisa tem por objetivo analisar os processos dos servigos
oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas/SIBI, da Universidade Federal
de Goias/UFG, especificamente, o servigo de quitagdo de multas e o
de empréstimos entre bibliotecas. Fez-se uma revisédo de literatura,
contextualizando a pesquisa e abordando os principais conceitos
pertinentes. A metodologia adotada é classificada como de natureza
aplicada, pois tem como objetivo gerar conhecimentos para auxiliar a
solugdo de problemas especificos. A analise completa foi
desenvolvida por meio da identificagdo, mapeamento e modelagem
dos processos citados. Concluiu-se, a partir destas consideragoes,
que a gestdo por processos & de fundamental importancia na gestao
de qualquer organizagao.

PROCESS MODELING IN UNIVERSITY LIBRARIES: APPLICATIONS IN

SERVICES SERVICE

ABSTRACT
The research aims to analyze the processes of the services offered by
the Library System / SIBI, Federal University of Goias / UFG,
specifically the service of discharge of fines and the loan between
libraries. A literature review is carried out contextualizing the research
and addressing the main pertinent concepts. The adopted
methodology is classified as an applied nature, since it aims to
generate knowledge to help solve specific problems. The complete
analysis was developed through the identification, mapping and
modeling of the mentioned processes. It is concluded from these
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considerations that the management by processes is of fundamental
importance in the management of any organization.

KEY WORDS: Process Management. Processes management. University Libraries.
Cares services.

1 INTRODUGAO

A informagdo é um elemento essencial para quase tudo que
uma organizagdo faz. Sem o entendimento dos processos
organizacionais e humanos, em que as informagdes se transformam
em conhecimento, percepgdo e agdo, as empresas tornam-se
incapazes de compreender a importancia das fontes e tecnologias de
informacgao. As organizagbes vivem num ambiente incerto, e usam as
informagdes para dar sentido as mudancgas do ambiente externo. Elas
organizam e processam informagao para gerar conhecimento, e as
avaliam para tomada de decisdées (CHOO, 2003).

De acordo com CBOK 3.0 (G.uia para o Gerenciamento de
Processos de Negocio), a definicdo de processos consiste em “uma
agregagcao de atividades e comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados” (2013,
p. 35). Os processos sao compostos por varias tarefas ou atividades
inter-relacionadas com o objetivo de resolver questdes especificas,
porém consomem recursos como tempo, dinheiro e materiais
(ABPMP, 2009).

Para Pavani Juanior e Scucuglia, (2011, p. 113), “processo é o
titulo dado a uma série de atividades/objetivos, transformando
entradas (inputs) em saidas/produtos (outputs)", de modo a atribuir
as agdes da organizagéo determinado grau (tangivel) de agregagéo
de valor.

Para ABPMP (2009), Processo de negécio:

€ um conjunto de atividades independentes, ordenados no tempo e
espaco de forma encadeada, que ocorre como resposta a estimulos
(eventos) e que possui um objetivo, inicio, fim, entradas e saidas
bem definidos. Estdo ligados diretamente a cadeia de valor, “core
business” ou ao negécio principal da organizagdo. E definido como
um trabalho ponta-a-ponta que entrega valor aos clientes (ABPMP,
2009, p. 318).

A partir da compreensao de processos, € necessario diferenciar
a Gestdo de Processos da Gestdo por Processos. De maneira
simples e direta, pode-se entender a Gestao de Processos como uma
realizagdo da melhoria continua dos processos e a Gestao
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por Processos como realizagdo da analise, modelagem e a
implementagcdo dos processos na organizagédo, onde ira mudar sua
estrutura. (MOREIRA; MINGATTO; DRUKER, 2010).

Em outras palavras, a Gestdo de Processo acontece quando
se faz a gestdo de um ou mais processos separados, e a Gestao por
Processos ocorre quando se faz a gestdo ponta a ponta dos
processos. Esta ultima, por sua vez, refere-se a um modelo de
gestdo baseado em servigos, focado na entrega de valor para o
cliente e em que as organizagdes sao dirigidas por processos. Esta
perspectiva contrapde-se a visdo tradicional, em que o
gerenciamento é hierarquico na delegacao de responsabilidades.

Para uma gestdo mais eficiente, é fundamental a utilizagéo de
gerenciamento de processos. Trata-se de um “conjunto definido de
atividades e comportamentos realizados por humanos ou maquinas
para atingir uma ou mais metas”. (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA,
2011, p. 113). Além disso, pode trazer possiveis solugdes, como o
pensamento lean’, que objetiva melhorar a produtividade dos pontos
de gargalos, minimizar envolvidos no processo, designar atividades,
criagdo de regras e automatizagéo de atividades.

O CBOK (2009) apresenta alguns beneficios e vantagens
para diferentes partes interessadas. Esses beneficios sao divididos
em quatro partes, e devem ser vistos de diferentes formas,
de acordo com a maturidade da organizagéo.

e Beneficios para a organizagado: a transformacao de
processos requer definicbes claras de responsabilidade e
propriedade, bem como Vvisibilidade, entendimento e
prontiddo para mudangas, o que aumentam a sua
agilidade, por fim a avaliagdo de custos de processos
facilita o controle e a reducgao de custos;

o Beneficios para o cliente: os colaboradores atendem as
expectativas de partes interessadas; o compromisso com
clientes é melhor controlado;

e Geréncia: o aperfeigopamento do planejamento e suas
projecdes; a otimizacdo no desempenho ao longo
do processo;

' Pensamento Lean pode ser entendido como um sistema de gestdo e também uma
estratégia de negodcios voltada exclusivamente para aumentar a satisfagdo dos
clientes. Sua esséncia é a capacidade de eliminar desperdicios continuamente e
resolver problemas de maneira sistematica. Isso implica repensar a maneira como se
lidera, gerencia e desenvolve pessoas. O pensamento Lean possui cinco principios
que devem ser considerados na seguinte sequéncia: Valor, Fluxo de Valor, Fluxo
Continuo, Produgdo Puxada, Perfei¢éo.
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e Ator de processo: maior seguranga a ciéncia sobre seus
papéis e responsabilidades; maior contribuicdo para os
resultados da organizagdo e por consequéncia, maior
possibilidade de visibilidade e reconhecimento pelo
trabalho que realiza.

O campo de pesquisa/unidade escolhida para fazer esse
mapeamento de processo foi o sistema de bibliotecas (SIBI) da
Universidade Federal de Goias (UFG), pois, foi observado que esta
estrutura de servigos apresenta um conjunto de processos passiveis
de mapeamento. E, por possuir varios setores que oferecem
diversos produtos e servigos, percebe-se uma necessidade de
integragdo das areas. Tal mapeamento podera trazer maiores
percepgdes da estrutura dos servigos prestados, e em decorréncia
disso, possibilitar ao gestor melhores condigdes de administrar a
oferta de tais servicos.

Assim, para orientar o desenvolvimento deste trabalho,
e considerando a aplicagdo de modelagem de processos aos
servicos de atendimento em Bibliotecas Universitarias, buscou-se
saber quais as melhorias que poderiam ser implementadas ao se
mapear tais servigos, com o auxilio da Gestao por Processos. Para
isso, organizou-se 0s objetivos deste trabalho, que consistiram em
analisar os processos dos servicos oferecido pelo Sistema de
Bibliotecas (SIBIl), da Universidade Federal de Goias (UFG).
Especificamente, focou-se no servico de pagamento de multas e
empréstimos entre bibliotecas do sistema:

¢ Identificar os servigos oferecidos pelo SIBI/UFG;

e Mapear e Modelar os processos dos servigos de
Pagamento de Multas e de Empréstimos entre bibliotecas,
oferecidos pelo SIBI da UFG, identificando falhas;

¢ Redesenhar tais processos, propondo melhorias e indicando
sugestdes de automatizagdo, conforme cada caso.

2 METODOLOGIA

As bibliotecas universitarias oferecem apoio as atividades de
ensino, pesquisa e extensao. O sistema de bibliotecas da UFG busca
desempenhar o papel de disseminador de informagdo e centro de
pesquisa para a sociedade. E também gestor de conhecimento
produzido na universidade, o qual fica disponibilizado por meio da
Biblioteca Digital de Teses e Dissertagbes (BDTD), do Portal de
Periddicos da UFG e do Repositdrio Institucional (RI). Seus acervos
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sdo abertos a qualquer pessoa, para consulta, bem como seus
espagos de estudo pode ser utilizados por quem tenha interesse.

A Biblioteca Central foi criada em 24 de agosto de 1973, com
a juncao de 13 bibliotecas departamentais, reunindo os acervos no
mesmo prédio na faculdade de Direito. Assim, surgiu a primeira
unidade do SIBI/UFG, a Biblioteca Central (BC). De acordo com o
seu site, por volta do “final da década de 1980 um acordo da UFG
com o Ministério da Educagdo possibilitou a construcdo de um
prédio especifico para a biblioteca no Campus Samambaia”. A partir
disso, a Biblioteca Central foi transferida, em 1989, para o mesmo.

A biblioteca oferece diversos servicos, entre eles:
Capacitacdo de usuarios, Laboratérios de Informatica,
Levantamento de acervo, Catalogagédo na Fonte, Empréstimo Entre
Bibliotecas e Negociagao de multas. Alguns s&o restritos para
comunidade UFG, como o que sera objeto desta pesquisa: o de
empréstimo entre bibliotecas e negociagdo de multas.

2.1 Procedimentos metodolégicos

Objetivo Especifico 1: Identificar os servigos oferecidos pelo
SIBI/UFG.

Para a selecdo dos processos a serem trabalhados, exige-se
uma percepgao clara dos objetivos da organizagaol/instituicdo. Para
isso, a selegado dos processos foi feita por meio de analises referentes
a avaliagdo de impacto/importancia sobre as demandas de servigos
oferecidos pela biblioteca, e avaliagado da pertinéncia de desempenho
das atividades relacionadas ao processo, na ordem abaixo:

e Levantamento e analise de documentos;

Listagem de processos;

Entrevista com Bibliotecaria/participantes do processo;
Reajuste de listagem de processos;

Selegao dos processos.

Objetivo Especifico 2: Mapear e Modelar os processos dos
servicos de Pagamento de Multas e Empréstimos entre bibliotecas,
oferecidos pelo SIBI da UFG, identificando falhas.

A modelagem de processos foi feita a partir do mapeamento
das atividades. Este mapeamento foi realizado por meio de analise
de documentos relacionados aos processos e entrevistas com os
envolvidos no processo. O sequenciamento das atividades
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ou modelagem foi feito utilizando-se o software Bizagi Modeler’.
Seguem agdes desempenhadas nesta etapa:
¢ |dentificagdo das atividades;
e Sequenciamento de atividades;
e Insercdo do sequenciamento de atividades na
ferramenta Bizagi.

Objetivo especifico 3: Redesenhar tais processos, propondo
melhorias e indicando sugestdes de automatizagdo, conforme
cada caso.

A partir dos processos modelados, possibilitando uma visdo
geral, foi realizada uma analise, tendo como obijetivo identificar falhas.
Como apoio a analise dos resultados, foi utilizada a técnica
Brainstorming, que € uma dinamica de grupo, que tem como objetivo
explorar a potencialidade criativa de um individuo ou de um grupo.
Com isso, foram identificados diversos pontos de melhorias, que
foram desenhados utilizando a ferramenta Bizagi, na ordem a seguir:

e Analise dos processos;

e Redesenho do processo.

3 REFERENCIAL TEORICO

Esta segao tem por finalidade apresentar o referencial teérico
para a pesquisa, expondo conceitos e definicdes relacionados ao
tema, baseados em autores especialistas na area. Serdo
apresentadas definicdes de Processo, Gestdao de Processo e
Gestdo por Processo, assim como, conceitos essenciais para a
compreensao da presente pesquisa.

3.1 Gestao de processos

Na realizagdo de atividades diarias, as pessoas tém a
necessidade de organizar e planejar suas tarefas. A sua realizagao
sempre passa por algum processo para que tenham uma estrutura de
organizagdo minima. Assim, percebe-se que a quantidade de
processos realizados, diariamente, em atividades de trabalho e lazer,
é bastante grande. E, por sua vez, tais processos requerem
mecanismos estruturados de gestdo para que possam ser realizados

2 Bizagi Modeler é um software gratuito, desenvolvido pela empresa BIZAGI, com o
objetivo de fazer modelagem descritiva, analitica e de execugao, de processos de
negocio utilizando a notagdo BPMN de acordo com toda a disciplina de BPM.

72 Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 33, n. 1, p. 67-93, jan./jun. 2019.



de maneira logica e eficiente. Nesse contexto, utiliza-se a Gestédo de
Processos, a qual sera apresentada a seguir.

Gestao de processos “é considerada por alguns autores como
uma forma de apoio ao progresso gerencial na busca por melhores
resultados”. (ASSUNCAO; MENDES, 2000 apud CONSELHO
NACIONAL DO MINISTERIO PUBLICO, 2013, p. 3). Nessa
perspectiva, Falcdo Junior; Santos (2016.) apresentam que sua
caracteristica é:

um recurso gerencial importante na busca por eficiéncia na
operacionalizagdo dos servigos publicos, por visar as melhores
formas de trabalhar e aumentar a qualidade nos servigos prestados a
populagdo. Subjacente a operagdo de qualquer processo circula um
fluxo de informagdes, permeando todas as suas etapas, transferindo
informagdes nos dois sentidos e em todos os elos. (p. 7)

Na sua visdo, Anjos (2016, p. 187) afirma que o conceito de
Gestao de Processos ndao € um assunto novo, mas:

em grande parte das organizagdes, ele ressurge como uma ferramenta
ou disciplina, [...], na eterna busca da eficacia e eficiéncia da gestao,
visando a melhoria dos resultados e a satisfagdo dos clientes.
(ANJOS, 2016, p. 4 apud PAIM, CAULLIRAUX; CARDOSO, 2007)

Os autores apresentam como “um conjunto articulado de
tarefas permanentes para projetar e promover o funcionamento e
aprendizado sobre os processos”. Anjos (2016, p.187 apud PAIM et
al. 2009, p.112) afirma, também, que ela é “centrada em melhorar,
redesenhar, e automatizar processos, seguindo uma légica de
promover mudangas no negdcio”.

3.2 Gestao por processos

Na execugdo das rotinas de trabalho, as organizagdes
tradicionais utilizam o gerenciamento hierarquico na delegacao de
responsabilidades de um nivel mais alto da empresa para o nivel
imediatamente inferior, com prestacdo de contas final, atribuida as
partes interessadas dessa mesma organizacdo. Essa delegacao é
demonstrada como um foco gerencial de cima para baixo (CBOK
3.0, 2013). Ao contrario, nas organizagdes dirigidas por processos, a
responsabilizacdo é horizontal e focada na entrega de valor para o
cliente. Desse modo, as organizagdes dirigidas por processos
trabalham com seus desenhos, documentacdo, medigdo e
transformagéo.
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De acordo com o BPM CBOK 3.0, uma organizacao, para ser
orientada por processos, nao significa que estes sejam sua Unica
forma de gerenciamento, medigcdo de desempenho ou estruturagdo
organizacional. Outras medigbes de desempenho continuam sendo
importantes, como as capacidades funcionais e relacionadas a
produtos ou servigos.

Para atingir sempre um melhor desempenho, uma
organizagéo deve levar em conta sua estrutura como um todo e a
definicdo dos processos e responsabilidades nos seus diversos
niveis de gestdo. Assim, & importante destacar que, na gestdo por
processos, € fundamental as estruturas funcionais, pois séo elas
que suportam a execugdo de todos os processos funcionais e
produtivos.

A gestao por processo (Business Process Management —
BPM) consiste, principalmente, na quebra desse paradigma
funcional. A partir disso, propde-se uma visdo interfuncional de
COmMo 0S processos ponta a ponta3 poderiam ser mais bem geridos,
visando eliminar os efeitos que prejudicam esses conflitos internos.
Trata-se, basicamente, de uma mudanga na maneira de
gerenciamento da organizagdo e dos seus lideres. (PAVANI
JUNIOR E SCUCUGLIA, 2011).

De acordo com Pavani Junior e Scucuglia (2011, p.103), o:

BPM é uma disciplina que visa inverter a l6gica de gestdo para um
ponto de vista focado na cadeia de agregacéo de valor funcional em
que os interesses do processo que sobrepujar interesses
departamentais.

Entdo, muito mais do que mapear e melhorar processos,
o BPM altera, significativamente, o modo como a cadeia de valor é
encarada. O Ministério Publico Federal (MPF, 2013) conceitua a
Gestao por Processos, ou Business Process Management (BPM),
como uma “abordagem sistematica de gestdo que trata de
processos de negdécios como ativos, [...], primando pela exceléncia
organizacional e agilidade nos negodcios”. Visdo que pode ser
complementada como,

® Processos ponta a ponta tratam-se de uma viséo global da organizagéo, além disso
busca interpretar como cada pedacinho do processo se relaciona com todos os
outros, para estabelecer um fluxo que vai agregando valor conforme é executado,
e que ndo depende de uma pessoa ou um departamento especifico para ser
concluido. Esses pedacinhos sdo as tarefas e as atividades que precisam ser
executadas para que esse fluxo acontega.
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uma abordagem para identificar, desenhar, executar, documentar,
medir, monitorar e controlar de forma automatizada ou n&o,
processos de negodcio para uma realizagao coerente, orientada para
resultados e alinhada com os objetivos estratégicos da organizagéo.
(ASSOCIATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
PROFESSIONALS, 2008 apud PRADO JUNIOR, 2013, p. 18-19).

E Rosemann e Bruin (2005) colaboram para consolidagdo do
entendimento deste conceito, afirmando que a Gestao por processos:

pode ser entendida como uma pratica de gestao organizacional holistica,
que exige compreensao e envolvimento da alta administragdo e uma
cultura receptiva aos processos de negdcio. E baseada em uma
arquitetura de processo, que capta o inter-relacionamento entre os
principais processos empresariais € que permite o alinhamento com as
estratégias, metas e politicas de uma organizagdo. (apud MOREIRA;
MINGATTO; DRUKER, 2010).

Quando se frata de gerenciamento por processos, uma
ferramenta basica, porém, importante é a modelagem dos
processos. Trata-se da representagdo grafica do sequenciamento
das atividades apresentadas de maneira clara e objetiva. Essas
representagdes apresentardo o funcionamento basico dos
processos. O BPM CBOK V3.0 (2013) define a modelagem de
processos como um conjunto de atividades envolvidas na criagéo de
representagbes de negdcios existentes ou propostos. E um
mecanismo utilizado para relatar a situagdo atual e descrever a
visdo futura dos processos de negdcios.

Um termo que causa confusdo de terminologia é “desenho” de
processos, pois quando dele falamos, estamos nos referindo a
criagdo de novos processos. A modelagem, por sua vez, € o ato de
representar graficamente as atividades diferentes ao desenho, que é
o ato de definir novas peculiaridade/especificidade ao processo.

O objetivo da modelagem é representar um processo a ponto
de ser compreensivel pelas partes interessadas, pelos gerentes e
executivos, pelo pessoal de programagdo de sistemas, passando
pelos donos de processo e pelos préprios analistas. Essa
representacdo deve ser feita através de mapas, fluxos ou diagramas.

De acordo com Pavani Junior e Scucuglia (2011), existe uma
confusdo de conceitos acerca da nogcdo de mapeamento de
processos e de gestao por processos. O mapeamento de processos
refere-se ao levantamento de informagbes, o entendimento da
l6gica inserida na cadeia de informacbes até a modelagem.
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Ja a otimizagao do trabalho, alinhada a outras praticas de controle e
acompanhamento refere-se a Gestdo por Processo. assim,
0 mapeamento é a primeira etapa a ser feita para, posteriormente,
realizar-se a implementagao da Gestao por Processo.

E importante que a atividade de mapeamento seja bem feita,
pois este é o levantamento das informagdes determinantes para a
compreensdao e futura tomada de decisdo na melhoria dos
processos. Isso porque, um processo mal mapeado resulta em
informacgdes inadequadas, compressdes erradas e, posteriormente
uma tomada de decisdo desestruturada. (PAVANI JUNIOR E
SCUCUGLIA (2011). A figura 1, a seguir, ilustra o ciclo de vida da
gestao por processos:

Figura 1 — Ciclo de Vida da Gestao por Processos

Mapeamento "~ [ Redesenho
de processos de processos
Modelagem
Técnica
Melhoria
Continua
D Monitorament __Implementacéo
// -
Implantagdo

FONTE: Blog iProcess. Disponivel em: <http://blog.iprocess.com.br/2012/04/um-bpmn-
para-cada-proposito-de-modelagem-de-processos/>. Acesso em: 15. nov. 2017.

O tema Gestdo por Processos, apesar de novo, esta se
espalhando ao redor do mundo, isto pois esta ja foi aplicada e teve
beneficios comprovados em diversas organizagbes. Pavani Junior
e Scucuglia (2011), afirmam que “n&o faltam casos de sucesso.
Logicamente essa mudancga filoséfica é apenas a ponta do
iceberg.” Com isso, o BPM CBOK (2009) aponta nove areas
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essenciais para uma aplicagdo de bem-sucedida da Gestao por
Processos, entre elas: o Gerenciamento, a Modelagem, a Analise,
o Desenho, o Gerenciamento Do Desempenho, a Transformacgéo,
a Organizacdo, os Processos Corporativos e as Tecnologias,
conforme figura 2, a seguir:

Figura 2 — Nove Areas do Conhecimento da Gestdo por Processos.
BPM - Areas de Conhecimento (CBOK)

Gerenciamento de Processos de Negdcio

Organizagdo de Gerenciamento de Processos
Gerenciamento de Processos Corporativos

Tecnologias de Gerenciamento de Processos de Negdcio

FONTE: BPM CBOK (2009). [Adaptado].

E importante destacar que, ao adotar cada uma dessas areas
de maneira excelente, a organizagéo alcanga resultados concretos e
objetivos. Como Pavani Junior e Scucuglia (2011) bem afirmam:
“esta é a intencgéo final dos profissionais de processos: estudar os
impactos destes paradigmas e alavancar eficiéncia, eficacia e
resultados sistematicos a gestdo das organizagdes”.

Contudo, é importante lembrar alguns passos para uma boa
Gestdo por Processos, entre eles: o Pensamento /ean,
a Padronizagdo dos processos e a Automatizagdo. Estes passos
serao esmiucados a seguir:

e Pensamento lean: O Pensamento lean pode ser entendido
como um sistema de gestdo e também uma estratégia
voltada exclusivamente para aumentar a satisfagdo dos
clientes. Seu objetivo é eliminar desperdicios
continuamente e resolver problemas de maneira
sistematica.

Padronizacdo dos processos: Pavani Junior e Scucuglia

(2011) falam que, se os processos apresentam muitas variagdes,
€ por que derivam de procedimentos ndo padronizados.
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Se cada profissional executa suas tarefas de um modo, entdo a
soma de diferentes niveis de habilidades resultara em instabilidade.
Padronizar processos formalizados as agdes daqueles com melhores
resultados € uma das principais atividades a serem realizadas para
confiabilidade e estabilidade processual (p.119).

Ou seja, se a variagdo dos processos € pouca, fica mais facil

de controlar a instabilidade.

e Automatizagdo: De acordo com Pavani Junior e Scucuglia
(2011), a automacao de processos esta se tornando cada
vez mais importante, principalmente para coordenar
grumos separados. Assim, “a automagao reduz tempo e
custos, reduz defasagens de tempo e age como um
assistente e esforcos humanos (mais eficiente)” (p. 106).
Porém, automatizar o AS-IS* é um dos maiores erros e
mais prejudiciais que podemos cometer em BPM. Pavani
Junior e Scucuglia (2011) apud ABPMP (2009, p. 106),
afirmam que:

Uma das piores coisas que a organizacdo pode fazer é tomar o
modelo AS-IS e colocar tecnologia da informag&o em cima. E ruim
por duas razdes: primeiro, a tecnologia da informagéo pode ser cara.
Pode haver solugbes baratas e igualmente efetivas, tais como
redesenho de processos ou treinamento. Segundo, apesar do
investimento, o problema pode nado ser resolvido, e automatiza-lo
pode ainda piorar a situagéo (p. 120).

Para uma boa gestao, primeiro deve-se analisar o processo e,
depois realizar a modelagem TO-BE®. A partir disso, & preciso
propor alternativas de automatizagdo. Caso contrario, pode-se correr
o risco de automatizar um processo ineficaz (PAVANI JUNIOR E
SCUCUGLIA, 2011).

3.2.1 Gestéo de Processos em Bibliotecas

Os Gestores procuram solugbes para sempre melhorar os
servigos qualitativos, os ativos e os servigos de informacdes. Reis e
Blattmann (2004) fazem uma pergunta, que vem seguindo esse
processo de inser¢cdo de novas tecnologias “como gerenciar
produtos e servigos de informagdo?”, logo, Reis e Blattmann (2004)
falam que:

* AS-IS é a visdo dos processos atuais de uma organizagdo, mostra como esta
organizagao realiza suas atividades em um determinado momento.

® TO-BE ¢ a visdo dos processos futuros de uma organizagdo, mostra a melhor forma
de realizar o processo.
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[...] em primeiro plano, estabelecer uma cultura organizacional
adequada para incrementar técnicas de planejamento estratégico,
gerencial e operacional para entender as causas, os impactos,
as caracteristicas, as consequéncias e as dimensdes que envolvem
o processo (REIS; BLATTMANN, 2004, p.12).

Posto isto, Santos, et. al. (2003), apontam ser possivel fazer o
mapeamento dos processos, pois isso trara uma visao por completo
das prestagbes de servicos e produtos de informacao oferecidos.
Além disso, auxiliara tanto para o planejamento de novos servigos
quanto para a analise de processos envolvidos nestes, ja em
funcionamentos existentes.

A incorporagdo de novas tecnologias no ambiente de
bibliotecas pode alterar os processos administrativos, técnicos e até
mesmo 0s operacionais. Essas alteragbes precisam ser
acompanhadas, pois ha a necessidade de compreender as
mudancgas, de modo que estas possam dar caminho para a gestéao
da informacgédo. (REIS E BLATTMANN, 2004).

Por conseguinte, a gestdo por processos em bibliotecas tem
se tornado um instrumento significante no processo de melhoria na
qualidade dos processos e servigos oferecidos. Ao analisar os
processos da biblioteca central da Universidade Federal de Goias,
foi identificado que existem diversos processos e subprocessos, que
influenciam diretamente na qualidade dos servigos prestados como
0os processos de empréstimo entre bibliotecas e negociacdo de
multas, que foram utilizados para o desenvolvimento deste trabalho.

De acordo com Reis e Blattmann (2004):

[...] [ao se] estudar a gestdo por processos em bibliotecas, surge a
questao sobre eficacia, ou seja, qual o propodsito das bibliotecas no
atendimento aos usuarios? A principio trata-se em atender quais sao
as necessidades de informagdo de sua comunidade a qual oferece
seus produtos e servigos de informagéao. (p.11)

E completam afirmando:

Isso requer um bibliotecario preocupado em como satisfazer com
eficiéncia e eficacia as necessidades de informacdo dos usuarios.
Para isso, busca oferecer um servigo de qualidade com a agregacao
de valor, gerenciando seus processos com o foco no usuario/leitor.
(REIS; BLATTMANN, 2004, p.11)
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Ainda seguindo essa perspectiva, Reis e Blattmann (2004,

p. 11) mostram que a representacdo do gerenciamento de
processos simplifica “a compreensido em tragar diretrizes na oferta
de servigos e produtos aos usuarios — leitores”. Os autores explicam
também que:

ndo basta saber organizar simplesmente servicos e produtos de
informacao, estes necessitam atender as exigéncias do usuario para
que se possa buscar o que existe com facilidade no acesso € no uso
dessa informagé&o organizada.

3.3 Servigos de informacgao do SIBI/UFG

O Sistema de Bibliotecas (SiBi) da UFG tem como misséo:

[...] promover o acesso a servigos e produtos em informagdo com
exceléncia, que acompanhem as transformagdes tecnoldgicas,
sociais e culturais, para atender as necessidades e expectativas da
UFG em sua estrutura multicampi.

Como se pode perceber, estdo exigindo das unidades de

informagdo uma competéncia cada vez maior na prestacao de seus
servigos, conhecidos como servigos de informacéo.

Para Foskett (1969), a fungao social de um servigco de informacéo &
investigar o que se conhece acerca de determinado assunto e
proporcionar ao consulente tanta informagdo quanto seja necessaria,
a fim de preencher uma lacuna em seu conhecimento. (FOSKETT,
1969 apud ROZADOS, 2006, p. 52)

Por seu turno, Rozados (2006) citando também Azevedo

(2001), identifica-se servigo de informagdo como:

80

[...] uma atividade destinada a identificagdo, aquisicao,
processamento e transmissdo de informagcdo ou dados e ao seu
fornecimento num produto de informacédo. (AZEVEDO, 2001, p. 1
apud ROZADOS, 2006, p. 54).

Silva et al. (2006, p. 1) colocam que:
Visualizar uma biblioteca universitaria como uma organizagédo
provedora de servigos, requer a compreensao sobre uma estrutura

que abrange: definicdo de estratégia, valor, marketing, qualidade e
gestao da producéo.
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Assim, eles apresentam uma proposta de modelo de gestéo
que se baseia nos requisitos principais para o exercicio de uma
biblioteca universitaria. O modelo proposto redne trés funcgbes
organizacionais desdobradas em seis elementos: valor de
informacdo, marketing, percepgao/satisfagdo do cliente, ciclo de
servicos, gestdo da produgao e estratégia nos processos (2006,
p. 2). Que tem como objetivo:

Orientar os gestores quanto aos principios basicos da
biblioteca, e propiciar aos mesmos uma tomada de decisdo em
razdo da execugao dos processos de gestdo, visando garantir a
continuidade da biblioteca para que possa atender as
exigéncias e necessidades dos usuarios. (SILVA; SCHONS;
RADQOS, 20086, p. 3).

De acordo com Rocha e Gomes, (1993, p. 1) “na sociedade
moderna, informagdo e qualidade, adequadamente utilizadas,
constituem vantagens competitivas”. Apesar de varios conceitos
sobre qualidade, “todos refletem um objetivo comum: a satisfagao do
cliente, conquista e garantia do mercado” (ROCHA; GOMES, 1993,
p. 1). Elas colocam também que nas unidades de informacéo,
um produto desenvolvido para um grupo especifico de usuario, pode
prostrar-se inadequado ou sem utilidade para outras categorias.
Além disso, dentro do préprio grupo existem diferencas culturais que
irdo influenciar na qualidade percebida do produto/servigo oferecido.
Segundo elas, a qualidade sera determinada pela caracteristica
percebida pelos clientes. (ROCHA; GOMES, 1993, p. 1).

4 RESULTADOS

Os resultados do mapeamento, modelagem e analise dos
processos de servigos oferecidos pelo Sistema de Bibliotecas da
Universidade Federal de Goias serao apresentados e discutidos
a seguir.

4.1 Resultados alcangados

E fundamental mapear e modelar processos dentro de uma
organizagdo, como posto anteriormente neste trabalho. Para isso,
os resultados das entrevistas aplicadas e as analises da
documentacédo levantadas foram transformadas em mapeamento
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dos processos de empréstimos entre bibliotecas e negociacdo de
multas pertinentes a Biblioteca Central da UFG.

A primeira agao realizada foi a identificagdo de como cada um
dos processos definidos se iniciava. De acordo com os
servigos apresentados em entrevista realizada com bibliotecaria,
0S processos comegavam com uma agao/comunicagdo do usuario,
mais especificamente quando este possuia a necessidade de
realizar o empréstimo de um livro que nao estava disponivel na
Biblioteca Central da UFG e/ou precisava negociar uma multa pelas
diversas formas oferecidas na biblioteca.

Apos esta etapa, foram identificadas todas as atividades
desenvolvidas nesses dois processos. Logo em seguida,
na mesma entrevista, foram detalhadas todas as tarefas
pertinentes as atividades dos processos. Como apresentado
anteriormente, para otimizar um processo existente, é preciso ter
uma viséo ponta a ponta dos processos e gerar um entendimento
do seu estado atual e de como ele chega aos seus objetivos.
E necessaria, ainda, a utilizagdo da analise de processos (BPM
CBOK, 2013).

Apdés a modelagem desses dois processos realizados na
biblioteca central da UFG, foi necessaria a aplicagdo de analises
sobre esses processos para identificagdo de melhorias. Estas foram
feitas utilizando-se a técnica Brainstorming, como apresentado
anteriormente, analisando-se cada atividade pertinente aos
processos. Isso porque, entregar um servico de qualidade e que
atenda a todas as necessidades do usuario é de fundamental
importancia para uma Biblioteca.

Nas bibliotecas da UFG existem trés formas de negociar
multas, uma delas é a doagao de livros da lista elaborada pela
Geréncia de Atendimento, na qual é oferecido ao usuario uma
quantidade de livros aceitos pela biblioteca. Esta tabela possui
como objetivo orientar o usuario sobre quais livros comprar/levar
para quitar seus débitos com a biblioteca, visto que foi elaborada
de acordo a area de atuagdo do usuario. Contudo, ela serve
apenas para orientar o usuario sobre os livros da biblioteca que
estejam precisando na respectiva area, pois, assim, este podera
ajudar sua area de conhecimento, trazendo mais livros para
0 acervo.

A segunda forma de negociacdo de multas é a doagao de
livros pessoais do usuario. O processo de verificagdo da aceitacao
dos livros é bastante parecido com o anterior, j& que a biblioteca
analisara a necessidade de ter o livro entregue pelo usuario; apés
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isso, sera feita uma verificacdo sobre sua adequacgao fisica para
ouso da biblioteca; também ¢é consultado o prego do livro
em diferentes sites, como: Estante Virtual, Amazon, Livraria
Saraiva, entre outros. A biblioteca comunica, entdo, o usuario,
informando-lhe sobre a aceitagéo do livro e o valor abatido. Caso o
valor seja menor que a multa, o usuario deve renegociar o
restante. Na realizagédo desse procedimento, a biblioteca pesquisa
o preco do livro em diversos sites, porém se o usuario tiver pago
um valor maior e levar o comprovante, o valor abatido sera o
maior, assim, ajudando-o financeiramente.

A terceira forma de negociagdo de multas verificada foi o
parcelamento. Isso porque, a biblioteca divide o pagamento das
multas, levando em consideragdo as condi¢cbes financeiras do
usuario, porém, prioriza-se que a ultima parcela seja nho mesmo
semestre da negociagdao. Nesse periodo de parcelamento, o
usuario pode fazer novos empréstimos, porém, é preciso que
assine um termo se comprometendo a cumprir os prazos. No final
de cada semestre, é feita uma verificagdo de todos os pagamentos
e, caso O usuario ndo pague o parcelamento, no préximo
empréstimo este sera notificado e tera que renegociar seu débito,
conforme figura 3.

Biblos: Revista do Instituto de Ciéncias Humanas e da Informagéo, v. 33, n. 1, p. 67-93, jan./jun. 2019. 83



Figura 3 — Processo de Negociacédo de Multas.
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Como comentado anteriormente, um usuario pode ter a
necessidade de realizar o empréstimo de um livro que ndo esta
disponivel na biblioteca mais proxima dele. Por este motivo,
as bibliotecas da UFG disponibilizam um servico para alunos de
pos-graduagao e servidores, que € o Empréstimo Entre Bibliotecas
(EEB). Este é disponibilizado aos usuarios por dois meses.

O EEB deve ser solicitado via e-mail pelo usuario e pela
biblioteca solicitante. A partir do recebimento do e-mail do usuario
solicitando um livro, a biblioteca requerente deve encaminhar um
e-mail para a biblioteca de origem do material, solicitando-a. Com
isso, a biblioteca de origem do material deve verificar e informar a
disponibilidade do material, cadastrar o empréstimo no sistema,
preparar e enviar o livro. A solicitante deve cadastrar, comunicar e
entregar o livro ao usuario. Passando o prazo de dois meses, ao
receber o livro, a biblioteca requerente deve cadastrar o seu
recebimento, preparar e enviar o livro de volta a biblioteca de
origem, onde a solicitada deve cadastrar o recebimento e
devolugdo no sistema, conforme figura 4.
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Figura 4 — Processo de Empréstimo Entre Bibliotecas.
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4.2 Discussao dos resultados

Como citado anteriormente, é fundamental mapear, modelar e
analisar os processos dentro de uma organizacdo. Contudo, os
processos foram mapeados, modelados, analisados e, por fim,
sugerida a melhoria nos processos de empréstimos entre bibliotecas
e a negociagado de multas pertinentes a Biblioteca Central da UFG.

Apdés o mapeamento e a modelagem, a primeira agao
realizada foi a andlise, por meio de brainstorming, para, assim
identificar as possiveis melhorias. Nas secbes de brainstorming,
foram apresentadas diferentes/diversas sugestdes de melhorais
para os dois processos.

A partir dos avancos identificados na modelagem dos
processos, foi feita uma segunda analise. Esta foi feita levando em
consideragdo o pensamento /ean, que teve como principal objetivo
eliminar o retrabalho das atividades. Com isso, foram apresentadas
duas sugestdes de melhoria, uma para cada processo. Elas poderao
trazer beneficios tanto para o usuario quanto para a Biblioteca.

O primeiro processo trabalhado foi a Negociagdo de
Multas, servigo ja bem consolidado. Portanto, o mesmo apresenta
limitagdes para implementagcdo de melhorias, devido ao fato de
ter que adicionar novos recursos no Sistema de Gestao de
Bibliotecas (Sophia). A melhoria sugerida foi “criar fungdo de
gestao financeira no Modulo de Atendimento do Sophia”, no qual
0 usuario nao tera a necessidade de ir até a biblioteca, levar o
comprovante de pagamento de multa. Além disso, ndo sera
necessario o envio do comprovante por e-mail para a biblioteca
de origem do material. Porém, caso implementada a melhoria
sugerida, trara grandes beneficios para os usuarios, conforme a
figura 5.
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Figura 5 — Melhorias no Processo de Negociagao de Multas.
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O segundo processo trabalhado foi o servico de
Empréstimos entre Bibliotecas. Neste, também foram
apresentadas propostas de melhorias, diferentemente do
processo de negociagao de multas, em que a implementagao
pode ser feita de maneira simples, apenas modificando politicas e
procedimentos. A melhoria sugerida foi em relagdo ao prazo que
0 usuario tem para devolver o livro, pois, passado o prazo de dois
meses (se o usuario tiver a necessidade de permanecer com o
livro, ele podera ir até a biblioteca solicitar o empréstimo por mais
dois meses). Nesta situacdo, a biblioteca solicita renovagédo de
empréstimo a biblioteca de origem do material, e nesse periodo,
0 usuario terd que renovar o empréstimo, periodicamente,
conforme seu status. Vejamos o processo na figura 6.
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Figura 6 — Melhorias no Processo de Empréstimo Entre Bibliotecas.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Levando em consideragao os aspectos apresentados neste
trabalho, foi possivel observar a importdncia da gestdao por
processos, aplicada a quaisquer organizagdes. Assim, espera-se
que, com esse mapeamento, modelagem e analise dos processos
de negociagcdo de multa e empréstimo entre bibliotecas, evite-se,
além de trabalho desnecessario, o retrabalho, de modo que se
valorize a gestao por processo. Contudo, é importante destacar que
a adogao da gestdo por processos influenciara a organizagdo como
um todo, pois trata-se, basicamente, de uma mudan¢a na maneira
de gerenciamento da organizagao.

O estudo realizado apresentou limitagbes significantes quanto
ao escopo definido. O trabalhado foi aplicado em apenas dois
processos, sendo que poderia ter feito o mapeamento das
atividades e tarefas, a modelagem e analise ponta a ponta em todos
os processos oferecidos pelo sistema de bibliotecas da UFG,
assim,trazendo a real gestdo por processos para a biblioteca,
quebrando os paradigmas funcionais, deste modo, propondo uma
visdo interfuncional de como os processos ponta a ponta, podendo
gerir os processos visando eliminar tarefas e até mesmo atividades.

Em decorréncia do tempo disponivel, ndo foi possivel mapear,
modelar e analisar o processo ponta a ponta. Por este motivo, essas
técnicas foram aplicadas apenas nas atividades, deixando as tarefas
sem analise. Porém, este trabalho possibilita uma possivel
continuagdo em estudos futuros, aplicando-se as técnicas de gestao
por processos, juntamente com as estratégias do pensamento lean
nas tarefas pertinentes as atividades mapeadas, podendo, assim, ter
uma visao ponta a ponta dos processos. Isso possibilitara encontrar
diversos pontos de melhorias, permitindo a biblioteca oferecer
servigcos com maior qualidade para os usuarios. Contudo, sugere-se
que seja realizado o mapeamento, a modelagem e a andlise de
todos os processos oferecidos pelo sistema de bibliotecas da UFG,
com a implementagdo da gestdo por processos, modificando-se,
assim, sua maneira de gerenciamento e seus servigos oferecidos.
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