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1. INTRODUCAO

Este manual aborda sobre a gestao de processos de trabalho na Universidade Federal da
Integracdo Latino-Americana (UNILA). Seu objetivo ¢ oferecer orientacdes sobre o
gerenciamento de processos (Business Process Management - BPM), a modelagem de processos
(Business Process Model and Notation - BPMN), bem como, atribuir responsabilidades,
demonstrar a hierarquia dos processos ¢ as fases e etapas necessarias para o mapeamento €

melhoria dos processos.

2. GESTAO DE PROCESSOS

A Gestao de Processos - GP visa proporcionar uma visdo abrangente das operacdes da
institui¢do, concentrando-se em como 0s processos sao executados, suas entradas e saidas, quem
sdo os responsaveis, normas e procedimentos realizados. Além disso, busca identificar formas de
como as atividades e tarefas podem ser aprimoradas para se obter melhores resultados.

Todo trabalho realizado faz parte de algum processo. Portanto, ndo ha produg¢do ou entrega
de um produto ou servi¢o, sem que um processo de trabalho esteja envolvido. Sem conhecer os
processos de uma instituigdo, a implantacdo de melhorias de forma organizada, gerenciavel e
previsivel fica comprometida. Para gerenciar os processos de trabalho de forma eficiente, ¢
imprescindivel o envolvimento de todas as partes interessadas, desde a alta lideranga até o nivel
operacional.

A integracdo da GP na estrutura hierarquica organizacional permite que os gestores
acompanhem e avaliem todo o fluxo de trabalho e as atividades em diferentes unidades e
macrounidades. Essa metodologia contrasta com a gestdo convencional, onde as instituicdes estao
segmentadas por areas, sem uma perspectiva integrada de todo o trabalho realizado.

Na ilustracdo a seguir, pode-se observar como a gestao de processos se insere na estrutura
organizacional. A figura a esquerda representa uma gestao funcional tradicional, enquanto a figura

a direita apresenta uma estrutura orientada por processos.
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Uma eficiente gestao de processos contribui para: Reduzir custos e otimizar a entrega de
servigos e produtos; Eliminar procedimentos desnecessarios e normas ineficazes; Padronizar e
simplificar documentos e fluxos de trabalho; Identificar problemas; Obter uma visdo abrangente e
integrada das operacdes organizacionais; Alinhar-se a estratégia da organizacdo; e Promover a

melhoria continua dos processos.

3. GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE NEGOCIO - BPM

O Guia para o Gerenciamento de Processos de Negocio (Business Process Management —
BPM CBOK) ¢ um documento elaborado pelo BPM Institute, uma entidade especializada em
praticas e metodologias de BPM. O guia ¢ uma referéncia basica, com o proposito de identificar e
fornecer uma visao geral das areas de conhecimento necessarias para a pratica de BPM.

O BPM CBOK estabelece um conjunto de principios e boas praticas que guiam a sua
adoc¢do nas institui¢des, define papéis e estruturas organizacionais, além de estabelecer diretrizes
para conduzir uma organizacao orientada por processos.

O gerenciamento dos processos cria praticas de negdcio mais soélidas que conduzem a
processos mais eficazes, eficientes e ageis, oferecendo maior retorno as partes interessadas. O guia
divide o ciclo de vida do gerenciamento de processos em seis fases distintas: Planejamento,
Andlise, Desenho, Implantacdo, Monitoramento e Controle, ¢ Refinamento.

Essas fases sdo interligadas e compdem um ciclo continuo, com a finalidade de alinhar os
processos aos objetivos estratégicos. Cada fase desempenha um papel fundamental na otimizagao

dos processos institucionais.
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Refinamento

3.1 PLANEJAMENTO

A fase de planejamento representa o inicio do gerenciamento dos processos. Neste estagio,
¢ elaborado um plano de agdo estratégico para selecionar quais processos devem ser submetidos a
analise.

Esse plano inclui a definicdo de estratégias, objetivos, limitacdes, metas, escopo, a
composi¢do da equipe de trabalho, as macrounidades envolvidas e os principais interessados. Por

fim, estabelece-se um cronograma para a execucao das atividades.

3.2 ANALISE

A execucdo da fase de analise ¢ importante para que se conhegam e entendam 0s processos
da institui¢do, possibilitando a identificacao de falhas e a descoberta de oportunidades de melhoria.
Nesta fase, ¢ imprescindivel documentar os processos, reconhecer os problemas, reunir sugestoes
e realizar reunides com os responsaveis pela execugdo dos processos. Deve-se levar em conta os

aspectos delineados no plano de agdo da fase anterior.



Para auxiliar as equipes na execu¢do desta acdo, os servidores podem utilizar algumas
ferramentas da qualidade, tais como: Brainstorming, SW2H e Diagrama de Ishikawa. O manual
de “Anélise e Melhoria de Processos”, desenvolvido pelo Escritério de Processos, aborda sobre

essas ferramentas. O documento pode ser visualizado no site: https://processos.unila.edu.br/

3.3 DESENHO

O desenho de processos ¢ a formalizagao dos objetivos, das entradas e saidas, bem como a
demonstragdo das atividades, fluxos, interacdes com outras areas, atores, sistemas e regras
necessarias para alcancar um resultado desejado. Esse desenho envolve a criagdo de representacdes
de processos existentes ou propostos, podendo abranger desde uma visdo completa até partes
especificas de um processo.

O desenho pode ser representado de trés formas: Diagrama, Mapa e Modelo. Embora
muitas vezes descritas como sinonimos, elas tém diferentes propositos e aplicagdes. Na pratica,
cada uma delas apresenta diferentes estagios de desenvolvimento, agregando mais informacdo e
utilidade para a compreensdo, anélise e desenho dos processos.

O nivel de detalhamento e o tipo da forma escolhida dependem dos objetivos que se busca
alcancar. Em alguns casos, um diagrama simples pode ser suficiente, enquanto em outros sera

necessario um modelo mais detalhado e completo.

Diagrama
O Diagrama ¢ uma representacdo inicial do processo, ilustrando um fluxo bésico que
enfatiza as principais atividades, proporcionando ao usuario uma compreensdo mais facil dos

fluxos.

o
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Mapa
Por outro lado, um Mapa oferece uma visdo mais completa das atividades do processo,

conferindo maior precisdo em comparagdo ao diagrama. Ele representa uma evolucao, incluindo


https://processos.unila.edu.br/

unidades, atores, eventos e regras, o que permite um detalhamento mais profundo do processo.

Nesse contexto, as atividades e seus objetivos se tornam mais evidentes.
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Modelo
Por fim, um Modelo refere-se a uma representacao minuciosa de um estado especifico do
negocio e dos recursos envolvidos, que podem incluir pessoas, informagdes, instalacdes,

automacao, financas e insumos. O modelo apresenta um alto nivel de precisdo e detalhamento.

SETOR DE ENTREGA[

FORNECEDOR

3.4 IMPLEMENTACAO

Nesta fase, os processos desenhados sao colocados em pratica. A implementagdo abrange

a operacionalizacdo de novos processos ou de alteracdes sugeridas e a adaptagdo da organizacao




as mudangas propostas. O objetivo ¢ executar o projeto aprovado, implementando os
procedimentos e fluxos estabelecidos, bem como desenvolver e integrar as novas atividades.
Neste momento, as partes interessadas devem receber treinamento sobre as mudangas
propostas e tomar ciéncia das suas responsabilidades. Os gestores das unidades impactadas pelas
melhorias devem gerenciar a transicdo do processo antigo para o novo, buscando minimizar
resisténcias e garantir a aceitagao pelos servidores afetados.
Durante a execu¢ao, podem surgir situagdes imprevistas ou complexidades que necessitem

de analise e, possivelmente, um redesenho do processo.

3.5 MONITORAMENTO E CONTROLE

O monitoramento e controle sdo fundamentais para medir e gerenciar 0s processos,
oferecendo dados essenciais aos gestores para verificar se os objetivos estdo sendo atingidos. Esse
procedimento assegura que os processos operem conforme o planejado.

Durante essa fase, ¢ necessario realizar feedbacks com os executores dos processos, com o
intuito de identificar problemas e oportunidades de melhorias. Essa fase, também chamada de
"simulacdo e emulacdo", ¢ responsavel pela verificagdo e validacao do processo, garantindo que

ele esteja representado de acordo com a sua real execugao.

3.6 REFINAMENTO

A fase de refinamento tem como principal objetivo promover a transformacdo dos
processos de negocio, por meio da implementacdo das melhorias identificadas nas etapas
anteriores. Nessa fase, sdo destacados os desafios relacionados a gestdo de mudangas dentro da
organizacao, com o intuito de promover a evolugdo continua e a otimizagao dos processos. O foco
estd na introdu¢do de novas tecnologias, métodos ou praticas que possam trazer melhorias

significativas aos processos.

4. MODELO E NOTACAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO - BPMN

BPMN (Business Process Model and Notation) ¢ um padrao de modelagem de processos
de negocio que utiliza uma notacgdo grafica baseada em técnicas de fluxogramas para desenhar os
processos. Ele oferece uma notagao que ¢ facil de entender, e a0 mesmo tempo, permite representar

processos de alta complexidade.
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Esta modelagem de processos serve como uma ferramenta para a documentagao e
disseminagdo do conhecimento institucional, contribuindo para a transparéncia e acessibilidade
sobre como a organizacao opera e fornece seus servicos e produtos as partes interessadas.

As notagdes do BPMN sido organizadas em quatro categorias: Objetos de Fluxo, Objetos
de Conexao, Raias e Artefatos. Cada uma dessas categorias ¢ composta por diferentes elementos,
sendo detalhados nos proximos subitens. Sdo apresentados apenas aqueles elementos que o

software que a UNILA utiliza para criar os mapas suporta

4.1 OBJETOS DE FLUXO

Os objetos de fluxos s@o os principais elementos graficos para definir o comportamento do

processo. Eles podem ser de trés tipos: Atividades, Eventos e Gateways.
4.1.1 Atividades

As atividades representam o trabalho que ¢ executado, algo que ¢ feito, ou seja, passos
logicos que ocorrem em um processo. S3o acdes realizadas em um processo e desempenhadas
pelas unidades organizacionais ou atores especificos. Os tipos de atividades estdo evidenciados no

quadro abaixo.

* Tarefa Humana (Human Task) /| Tarefa simples: Uma tarefa representa uma

acdo realizada no processo.
Tarefa
* Tarefa de servico (Service Task): Executa um servi¢o interativo, sendo
E utilizado para implementar integragdes com sistemas de informagao.
Servico

* Enviar tarefa/receber mensagens (Send Task/Receive Task):
=] Envia uma mensagem para outra piscina ou processo ¢ avanga automaticamente

Enviar para a proxima tarefa, que normalmente é uma tarefa de recebimento ou um evento

mensagem

intermediario de captura de mensagem.

Aguarda o recebimento de uma mensagem a partir de outra piscina ou processo.
Normalmente esta posicionado apds uma tarefa de envio de mensagem ou evento

intermediario de lancamento de mensagem.

11
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Receber

mensagem

* Tarefa Manual (Manual Task): Representa uma tarefa realizada por uma

— pessoa que nao utiliza um sistema. Exemplo: Atender o telefone.
Manual
—
,%—\ * Tarefa de script (Script Task): Executa uma sequéncia de comandos
automatizados.
Script
|
fg—‘\ * Tarefa de regra de negdcios (Business Rule Task): Aciona uma regra de
negocio que retorna um valor para comparagao.
Script
— S
4.1.2 Eventos

Um evento pode ser descrito como algo que ocorre ao longo de um processo. Esses eventos
influenciam a trajetoria do processo e geralmente apresentam uma causa ou efeito associados. Eles
sdo representados graficamente por circulos, que podem ter contornos e simbolos internos
distintos, conforme sua categoria e momento de utilizacao. Os eventos sao classificados como de

inicio, intermediario e fim.

Inicio
O evento de inicio marca o ponto de partida de um processo. Ele sinaliza que uma agao ou
condic¢ao foi estabelecida, desencadeando o inicio do processo. Existem diferentes tipos de eventos

de inicio, dependendo do tipo de gatilho que o ativa. Os eventos podem ser:

12



Eventos de inicio

NICIO Qe um

SUDProCesSs0

Inicio de processo simples. Normalmente ¢ utilizado para representar o inicio manual

de um processo.

mensgemrdocum

ento

Mensagem: O processo € iniciado com a chegada de uma mensagem enviada por outro

processo.

Temporizador

Temporizador: o processo € iniciado por uma condi¢cdo de tempo.

Condigdo

Condicional: uma condi¢ao légica determina o inicio do evento.

[ %]
1

Sinal: um sinal vindo de outro processo inicia este processo.

Intermediario

Representa os acontecimentos entre o inicio e o fim do processo. Eventos intermediarios

definem fatos e agdes que ocorrem durante a execugdo de um processo de negdcio. Os eventos

podem ser:
Eventos intermediarios
o Intermediario (genérico): Esse evento ndo possui uma acgdo definida, mas representa
e na modelagem alguma mudanca de estado no processo.
x____x Mensagem: Pode ser utilizado para troca de mensagens entre duas piscinas. Também ¢é
(| Il )|

usado para envio e recebimento de e-mails

13




Temporizador: Pode ser utilizado como um evento de borda em uma tarefa para definir
fluxos de excecdo. Também ¢ utilizado para estabelecer uma restri¢do no fluxo (por

exemplo “Aguardar 15 dias”).

Link: E utilizado para representar graficamente uma continuidade de um fluxo de
sequéncia. O evento que inicia o “go to” deve ser do tipo “lancamento” e o evento link
que recebe o redirecionamento deve ser do tipo “captura”, ou seja, entrada e saida. O
simbolo com a seta toda preenchida representa a saida, ao passo que o com a seta em

branco representa a entrada.

Sinal: Pode ser utilizado para fazer o broadcast' de um sinal ou para ouvir um broadcast
em um sinal de um evento de borda. Sinais s3o uma forma de comunicagdo desacoplada

entre processos de negocio.

Condicional: Assim como o evento intermediario temporizador, pode ser utilizado
como evento de borda (contido em uma tarefa) para modificar o fluxo normal, ou fora

de tarefas para representar uma restri¢ao.

Sao eventos que indicam que um determinado processo chegou ao fim. Os eventos de fim

podem ser:

Eventos finais

Fim (genérico): E uma simples marcagdo do fim do processo e finaliza o fluxo.

Mensagem: Ao finalizar o processo realiza um langamento de mensagem, que pode ser

utilizado para troca de mensagens entre duas piscinas.

Escalacao: Ao finalizar o processo envia uma mensagem de escalagdo para que eventos
de captura (iniciador de escalagdo ou intermediario de captura de escalagdo) iniciem

fluxos complementares.

Sinal: Envia um broadcast de sinal para que outros processos iniciem fluxos por meio de

iniciadores de sinal ou eventos intermediarios de captura de sinal.

! Broadcast ¢ um algoritmo para disseminagio de informagdes (mensagens) por uma determinada rede

14




Erro: Finaliza o processo e envia um sinal de erro para tratamento.

Encerramento: Finaliza o processo encerrando todos os fluxos ativos. Este elemento ¢

importante caso existam caminhos em paralelo no seu processo.

4.1.3-Gateways

Gateways representam pontos de decisdo ou desvio, determinando o caminho que o fluxo
do processo seguird. Sao usados para controlar a divergéncia e a convergéncia da sequéncia de um
fluxo. Sdo mecanismos do BPMN para efetuar desvios, por meio de ramificagdes, fusdes ou até

mesmo a unido de uma sequéncia do fluxo do processo. Os Gateways podem ser:

Gateways

Exclusivo: o fluxo segue por apenas um dos fluxos de saida. Pode ser utilizado

para representar um desvio no fluxo.

Paralelo: o fluxo se divide em outros que ocorrem em paralelo.

Inclusivo: o fluxo segue por uma condi¢éo inclusiva, ou seja, para cada fluxo
de sequéncia de saida ¢ avaliada uma formula e, se for retornado o valor
verdadeiro, entdo o caminho ¢ ativado. Este tipo normalmente demanda o

acréscimo de um segundo gateway inclusivo para representar a sincronizagao.

Complexo: Controla condigdes complexas de divergéncia e também

convergéncia.

Intermediario exclusivo baseado em eventos: usado sempre para dividir o
fluxo iniciando um processo devido a ocorréncia exclusiva de um de multiplos

eventos. E muito usado para receber uma mensagem a partir de outra piscina.

15



4.2 OBJETOS DE CONEXAO

Os objetos de conexao sao linhas que ligam as atividades, gateways e eventos. O BPMN
apresenta trés tipos basicos como objetos de conexdo: fluxo de sequéncia, fluxo de mensagens e

associagao.

Objetos de conexio

4} Fluxo de Sequéncia: Indica a ordem em que as atividades sdo executadas.

o ——- -[> Fluxo de Mensagem: Representa a comunicacao existente entre dois processos.

Associacao: Utilizada para relacionar informagdes adicionais ou contextuais com os

objetos de fluxo.

4.3 PISCINAS E RAIAS

As piscinas sdo elementos do BPMN utilizados para organizar e estruturar os processos em
um diagrama. Elas ajudam a definir o escopo de cada processo, facilitando a identificacdo dos
responsaveis pela execucao de cada atividade. Essas piscinas (pools) sdo estruturadas de forma
semelhante a uma piscina real, com raias (lanes) que dividem o espago interno.

Cada piscina representa um Unico processo de negocio e suas raias sao usadas para
representar os participantes ou areas responsaveis pelas atividades. Elas funcionam como linhas
paralelas que dividem o diagrama, indicando as funcdes especificas ou partes interessadas

envolvidas na execu¢ao do trabalho.
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Notacao Tipo
=
= Piscina (Pool)
=
-
=
E R
g Raia (Lane)
[ ="
L ¥ |
=
=

4.4 ARTEFATOS

O BPMN apresenta um conjunto de artefatos destinados a fornecer informacdes
complementares sobre o processo de negdcio. Esses elementos adicionais enriquecem a
modelagem, pois detalham pontos importantes ou oferecem o contexto necessario para entender

melhor as atividades representadas, como demonstrado a seguir.

Artefatos
Anotacio: Mecanismo de informagdo adicional que facilita a leitura do diagrama por parte
|: do usuario, ou seja, usado para passar ao leitor informag¢des complementares de uma

I ot atividade.

Objeto de dados: E considerado artefato porque ndo tem influéneia direta sobre o fluxo de

sequéncia ou fluxo de mensagem do processo. Porém, podem fornecer informagdes das

atividades executadas ou sobre o que elas podem produzir.
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Grupo: E um conjunto de atividades que ndo interfere no fluxo. Esse agrupamento pode ser
| | utilizado para documentac¢do ou andlise. Além disso, pode ser empregado para identificar

—  — — | atividades de uma transagdo distribuida entre varias piscinas.

3 | Banco de dados: E um simbolo utilizado para informar que determinada atividade é acessada

- ou armazenada em um sistema de informac&o.

A aplicacdo destes simbolos, com exemplos praticos, pode ser obtida no “Guia para
Mapeamento dos Subprocessos de Trabalho”. Para mais informacdes sobre este guia e temas
relacionados com a gestdo de processos, consulte o Portal de Processos da UNILA por meio do

link: (https://processos.unila.edu.br/).

5. GOVERNANCA DE PROCESSOS NA UNILA

A governanga de processos ¢ a forma como a organizagdo define as diretrizes, os papéis e
as responsabilidades. Ela também estabelece os fluxos de comunicagdo e de tomada de decisao,
garantindo que os processos de negocio sejam realizados de maneira eficiente e estejam alinhados

aos objetivos da organizagao.

5.1 RESPONSAVEIS PELA GESTAO DE PROCESSOS

Para a efetiva implementacao da gestao de processos, € essencial estabelecer uma estrutura
organizacional que auxilie na condugdo das a¢des necessarias para o adequado gerenciamento dos

processos de negdcio. A seguir, sdo descritas as instancias, os atores e suas responsabilidades.

5.1.1 Comité de Governanca, Integridade, Riscos e Controle - CGIRC

O Comité de Governanga, Integridade, Riscos e Controles da Universidade Federal da
Integragdo Latino-americana (CGIRC) consiste em uma instancia de gestdo estratégica, de
natureza deliberativa e carater normativo. Seu objetivo ¢ de monitorar, avaliar e direcionar a gestao
da instituicdo na implementacdo de praticas relacionadas a estratégia, governanga, riscos,

integridade e controles internos, buscando a constante melhoria desses aspectos na institui¢ao.
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5.1.2 Autoridade Maxima

A autoridade méxima da institui¢do € exercida pelo(a) Reitor(a), sendo-lhe atribuido(a) a

responsabilidade de coordenar, planejar, supervisionar, avaliar e controlar as atividades

administrativas da instituicao. Quanto a gestdo de processos, cabe a autoridade maxima garantir a

efetiva implementacao da gestao de processos na universidade.

5.1.3 Pro-Reitora de Planejamento, Or¢camento e Finan¢as — PROPLAN

A Proé-reitoria de Planejamento, Or¢amento e Finangas (PROPLAN) ¢ o orgido da

administracdo central responsavel pelo planejamento, orgamento, execucao financeira e controle

contabil. Entre as atribuicdes da PROPLAN, esta a responsabilidade pela gestdo de processos.

Sendo assim, compete a PROPLAN:

Analisar e validar documentos e normas relacionadas com a gestdo de processos e, se
necessario, submeté-los para aprovacao do CGIRC ou CONSUN;

Assegurar apoio institucional para a execu¢do e manutengdo da gestdo de processos na
instituicao;

Acompanhar os indicadores de desempenho da gestdo de processos;

Comunicar o CGIRC sobre temas e necessidades relacionados a gestao de processos;

Disseminar as praticas de gestao de processos no ambito da universidade.

5.1.4 Escritorio de Processos - EP

O Escritério de Processos (EP) € uma unidade vinculada ao Departamento de Planejamento

Estratégico (DPE) na PROPLAN, responsavel por supervisionar, apoiar e coordenar as iniciativas

relacionadas a Gestao de Processos na UNILA. Sendo assim, compete ao EP:

Atuar como instancia técnica e articuladora, promovendo a disseminacdo de metodologias,
o suporte as unidades organizacionais, o fomento a cultura de processos e a integragao
entre as areas envolvidas;

Elaborar, revisar e atualizar normas, manuais, guias, planos, metodologias, ferramentas,
solugdes tecnoldgicas e procedimentos que auxiliem na execugdo da gestdo dos processos,
submetendo-os a analise do DPE e da PROPLAN;

Auxiliar os servidores e gestores de processos € subprocessos no mapeamento ¢ melhoria

dos processos;
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e Propor capacitacdo, orientar e treinar os servidores para um gerenciamento eficaz dos
processos;

e Assessorar o CGIRC em demandas relacionadas a gestao de processos;

e Elaborar os indicadores de desempenho da gestdo de processos;

e Supervisionar € monitorar o gerenciamento de processos nas macrounidades;

e Sugerir responsaveis para o encargo de Gestores de Processos;

e Executar projetos de melhorias nos processos de trabalho;

e Manter repositorio com sugestdes ¢ melhorias propostas por servidores, discentes,

comunidade, gestores e 6rgdos de controle relacionados a gestdo de processos.

5.1.5 Gestor de Processo

O Gestor de Processo exerce um papel fundamental na implementagdo da gestdo de
processos, sendo responsavel pelo gerenciamento ponta-a-ponta de um processo. Este gestor deve
buscar conhecer as atividades e tarefas executadas, normativas vigentes, procedimentos
operacionais, mecanismos de controle e sistemas informatizados utilizados, unidades e
macrounidades envolvidas, partes interessadas (internas e externas) e necessidades institucionais
que impactam o processo.

Esse conhecimento aprofundado € essencial para a condu¢do de uma anélise critica eficaz,
permitindo identificar falhas, propor solu¢des viaveis e implementar melhorias alinhadas aos
objetivos estratégicos da instituigao.

Entre as principais atribui¢gdes desse gestor, quanto aos processos de sua responsabilidade,
destacam-se:

e Apoiar as iniciativas da gestdo de processos;

e Gerir as sugestdes e reclamacgdes decorrentes da execugdo do processo;
e Assegurar a implementacdo de agdes preventivas e corretivas;

e Atuar como instancia mediadora para questoes relacionadas ao processo;
® Aprimorar 0 processo;

e Avaliar e definir prioridades;

e Prestar contas do processo as partes interessadas.
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5.1.6 Gestor de Subprocesso

O Gestor de Subprocesso também tem uma exerce um papel importante na gestdo de
processos, sendo responsavel pelo gerenciamento de uma parte do processo, denominado de
Subprocesso. Esse gestor deve ter autoridade necessaria para autorizar, direcionar, exigir, orientar
e acompanhar o gerenciamento de processos na macrounidade.

Para isso, o encargo de “Gestor de Processo” deve ser atribuido a um servidor que ocupe o
cargo de Pro-Reitor, Secretario, Diretor, Prefeito ou Chefe de Orgdo Suplementar. Entre as
principais atribuicdes desse gestor, quanto aos subprocessos da macrounidade que estdo sob a sua
responsabilidade, destacam-se:

e Liderar a execugdo da gestdo de processos;

e Designar servidores para realizar o mapeamento dos subprocessos;
e Atender as solicitagdes do Gestor de Processo;

e Fornecer informagdes sobre a execugdo da gestdo de processos;

e Gerir as informagdes e demandas recebidas dos servidores;

e Identificar problemas e propor solugdes;

e Assegurar a implementacdo de agdes preventivas e corretivas;

e Conduzir iniciativas de transformacao de processos;

o Manter atualizados os mapas dos subprocessos;

e Supervisionar os subprocessos executados quanto a sua eficiéncia e eficacia.

5.1.7 Gestor de Unidade

O Gestor de Unidade ¢ o servidor lotado em uma unidade administrativa ou académica que
recebe Fun¢do Gratificada (FG) ou possui Cargo de Direcdo (CD). Esse gestor tem a
responsabilidade de assegurar a eficiéncia e a eficacia de todas as atividades que ocorrem no setor.
Entre as principais atribuicdes desse gestor, destacam-se:
e Auxiliar o Gestor de Subprocesso no gerenciamento dos subprocessos;
e Comunicar ao Gestor de Subprocesso quaisquer mudangas nos fluxos e atividades
realizadas em sua unidade;
e Encaminhar ao Gestor de Subprocesso sugestdes que possam contribuir para o

aprimoramento dos subprocessos;
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® Apoiar os servidores no mapeamento dos subprocessos da macrounidade.

5.1.8 Servidores

Cabe a todos os servidores técnico-administrativos e docentes, no que diz respeito a gestdo
de processos, informar o Gestor de Unidade sobre qualquer alteracdo nos fluxos, controles,
atividades ou tarefas. Isso ajuda a garantir que o subprocesso mapeado permaneca preciso e
confiavel. Além disso, ¢ importante auxiliar a equipe responsavel pelo mapeamento dos
subprocessos da macrounidade, ajudando a identificar as tarefas que estdo sob sua

responsabilidade.

5.2 HIERARQUIA DOS PROCESSOS

A hierarquia de processos € uma estrutura que organiza e representa os diferentes niveis de
detalhamento dos processos de negocio, proporcionando uma visdo sistémica, integrada e clara da
organizagdo. Essa estrutura permite compreender de forma mais eficiente como os processos se
relacionam, desde a cadeia de valor até a execucao especifica das tarefas, conforme destacado na

figura a seguir.

Cadeia de
valor

Macroprocesso

Processos
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5.2.1 Cadeia de valor

A Cadeia de Valor ¢ um diagrama que apresenta os macroprocessos de uma organizagao e
suas interacdes. O objetivo principal é mostrar o que a organizacdo faz em beneficio das partes
interessadas, proporcionando uma visao geral das operagdes executadas e dos produtos e servigos

oferecidos. A figura a seguir demonstra a Cadeia de Valor da UNILA.

SOCIEDADE:
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a SERVICOS, INFRAESTRUTURA INTERNACIONALIZACAO, ACESSO,

g E TECNOLOGIA ACOLHIMENTO, ACOMPANHAMENTO

g DA INFORMAGCAO E PERMANENCIA ESTUDANTIL

MISSAO: Formar recursos humanos aptos a contribuir com a integragéo latino-americana, com o desenvolvimento regional e com

intercambio cultural, cientifico e educacional da América Latina, especialmente no Mercado Comum do Sul - MERCOSUL

5.2.2 Macroprocessos

Os macroprocessos representam agrupamentos de processos de trabalho que, em conjunto,
entregam valor significativo a organiza¢do. Caracterizam-se por envolver multiplas
macrounidades organizacionais e por exercerem impacto direto no funcionamento e nos resultados
institucionais.

A cadeia de valor da UNILA ¢ formada por dois tipos de macroprocessos, sendo:

® Macroprocessos Finalisticos: Estdo diretamente alinhados a missdo institucional e
representam as entregas que geram valor percebido pelo publico final da institui¢do. Sao
responsaveis por atender as necessidades e expectativas dos usuarios dos servigos, sendo,
portanto, os principais responsaveis pela construgdo da percepcao de valor das partes
interessadas.

e Macroprocessos de Apoio: Sao aqueles que, embora ndo gerem resultados diretamente

percebidos pelo publico final, proporcionam o suporte necessario aos macroprocessos
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finalisticos. Estao voltados a administracao interna da organizagao, oferecendo os recursos,
servicos e estruturas necessarios para o funcionamento eficiente e integrado das demais
areas. A auséncia de entrega direta aos interessados ndo reduz sua relevancia, uma vez que
seu adequado desempenho impacta diretamente na capacidade institucional de gerar valor

publico.
5.2.3 Processos

Os processos formam um conjunto estruturado de atividades inter-relacionadas, executadas
com o proposito de alcangar um ou mais resultados especificos. Essas atividades envolvem a
interacdo de pessoas, sistemas, equipamentos, procedimentos e informagdes, funcionando de
forma coordenada para agregar valor ao usudrio final ou para oferecer suporte a outras operagoes
da instituicao.

Os processos possuem inicio e fim claramente definidos, seguindo uma logica sequencial
que orienta sua execu¢do de forma padronizada e eficiente. Uma representagdo clara dos processos
de trabalho confere visibilidade, entendimento e controle. Além disso, possibilita a atuacao
integrada entre as unidades organizacionais, a melhoria continua e a tomada de decisdes nos

diversos niveis da instituicao.
5.2.4 Subprocessos

O subprocesso ¢ uma subdivisdo de um processo que contribui para o alcance de um
objetivo especifico, a0 mesmo tempo que integra um conjunto maior orientado a execu¢ao de um
macroprocesso. Composto por atividades interligadas, o subprocesso geralmente est4 associado a
uma area ou setor especifico da organizagao.

Os subprocessos evidenciam as atividades e os fluxos de trabalho necessarios e suficientes
para o atendimento de uma demanda mais especifica. Embora fagam parte de um processo maior,
possuem objetivos proprios, entradas e saidas bem definidas. Essa caracteristica permite que o
subprocesso possa ser gerenciado de forma independente, permitindo melhor controle e

especializa¢do na sua execugao.
5.2.5 Atividades

As atividades representam as acgdes executadas no ambito de um processo, gerando

entregas que visam atender a uma necessidade institucional. Podem ser realizadas por uma ou mais
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pessoas, por sistemas automatizados ou por uma combinagao de ambos, sempre com o propdsito
de alcangar um resultado especifico.

Constituem a base dos processos, sendo compostas por um conjunto de tarefas organizadas
em torno de um objetivo comum. As atividades sdo orientadas por regras de negdcio e se articulam,
dentro de um contexto definido, com outras atividades, formando cadeias ldgicas que estruturam
o fluxo do processo. O seu foco ¢ “o que deve ser feito” para que a necessidade seja plenamente

atendida.
5.2.6 Tarefas

A tarefa ¢ a menor unidade executavel dentro de um processo de trabalho na instituigao,
representando uma parte especifica de uma atividade. Pode abranger um tnico elemento ou um
conjunto limitado de a¢des destinadas a obten¢do de um resultado especifico. Cada tarefa segue
uma sequéncia de acdes previamente definidas, cuja realizagdo contribui diretamente para o
cumprimento da atividade a qual esta vinculada.

O foco da tarefa esta no “como fazer”, ou seja, na execugdo pratica e detalhada das agdes
necessarias para que a demanda seja atendida de forma eficaz. As tarefas sdo geralmente atribuidas

a um servidor ou ator responsavel por sua execugao.

6. CICLO DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS NA UNILA

Aplicar o gerenciamento de processos € essencial para qualquer instituigdo que busca
aprimorar suas operagoes, elevar a qualidade dos servigos prestados e alcangar seus objetivos
estratégicos de forma eficiente. Processos bem definidos e gerenciados asseguram que as
atividades organizacionais sejam executadas de maneira padronizada, transparente e alinhada as
expectativas dos usuarios e demais partes interessadas.

No contexto institucional, ¢ comum que os servidores tenham conhecimento restrito as
atividades realizadas em suas unidades de atuagdo, sem uma visdo abrangente do processo como
um todo. Muitas vezes, 0 modo de execu¢do das atividades permanece implicito, concentrado na
experiéncia individual dos colaboradores, o que dificulta a padronizagdo, a continuidade e a
melhoria dos processos.

Para implementar o gerenciamento dos processos na UNILA, foram estabelecidos

procedimentos especificos que facilitam sua implementacdo e funcionamento. O gerenciamento
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esta organizado em duas fases: ‘“Mapeamento de Processos” e a “Analise e Melhoria de

Processos”, como detalhado nos subitens a seguir.

6.1 FASE I - MAPEAMENTO DE PROCESSOS

Esta fase diz respeito ao mapeamento dos processos de trabalho, etapa fundamental para
promover a formalizagdo e transparéncia das atividades realizadas na instituicao. O mapeamento
proporciona uma visao clara e detalhada de como os processos sdao executados na pratica.

Para garantir a efetiva execugao desta fase, foram estabelecidas oito etapas estruturadas
que orientam o desenvolvimento dos trabalhos na UNILA e asseguram a aplicacdo das normativas

e metodologia adotada. Essas etapas estdo detalhadas nos subitens a seguir.
6.1.1 Normativas e procedimentos

Para que o gerenciamento de processos de trabalho seja efetivo e contribua de forma
estratégica para a melhoria continua dos servigos prestados, ¢ essencial que a instituicdo disponha
de normativas e procedimentos formalizados que orientem sua implementagdo, execucao,
aprimoramento € monitoramento.

A existéncia de diretrizes normativas assegura a padronizagdo das praticas, o alinhamento
com os objetivos institucionais e a conformidade com principios de governanga, transparéncia e
eficiéncia. Essas normativas devem estabelecer critérios, metodologias, procedimentos, sistemas,
responsabilidades, fluxos e instrumentos de monitoramento, promovendo clareza e consisténcia
na condugdo das iniciativas de gestao por processos.

Além disso, ¢ indispensavel a designacdo de uma unidade administrativa especifica
responsavel por coordenar e apoiar institucionalmente o gerenciamento dos processos de trabalho.

Essa responsabilidade foi atribuida ao Escritorio de Processos, vinculado ao DPE/PROPLAN.
6.1.2 Inventario de processos

O inventario de processos ¢ uma ferramenta que visa assegurar a transparéncia, controle e
melhoria continua das atividades organizacionais. Ao sistematizar e atualizar esse registro, a
institui¢do fortalece a eficiéncia administrativa, permitindo que os gestores de cada macrounidade
tenham uma visdo clara e integrada dos seus processos de trabalho. Além de facilitar o
mapeamento de processos, o inventario fornece dados robustos para a construgdo de indicadores

de desempenho, essenciais para avaliar e aprimorar a gestdo de processos na UNILA.
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A manutencao de um inventario de processos atualizado e institucionalizado nao apenas
consolida as boas praticas de gestdo, mas também potencializa o planejamento e a execugao das
atividades. Os inventarios ja elaborados pelas macrounidades estdo disponiveis para consulta e

atualizag@o no portal de processos da UNILA.
6.1.3 Priorizacao de processos

Esta etapa tem como objetivo estabelecer uma ordem de prioridade entre os subprocessos
da macrounidade, definindo quais devem ser mapeados inicialmente. A defini¢do dos critérios de
priorizagao ¢ de responsabilidade da propria macrounidade, sendo fundamental que essa decisao
seja pautada em parametros técnicos previamente estabelecidos, tais como impacto institucional,
criticidade, frequéncia de execugao, riscos associados ou oportunidades de melhoria. A priorizagao
orienta a alocacdo de recursos e esforcos, promovendo um mapeamento mais estratégico e

eficiente.
6.1.4 Responsaveis pelo mapeamento de processos

Para viabilizar a execu¢do do mapeamento, cabe ao Gestor do Subprocesso a constitui¢ao
de equipes de trabalho que atuardo no levantamento, andlise ¢ mapeamento dos processos no
ambito da macrounidade. Recomenda-se que os integrantes dessas equipes sejam
preferencialmente servidores com maior conhecimento e experiéncia nos subprocessos a serem
mapeados, contribuindo na qualidade das informagdes coletadas e na fidelidade da representacao

dos fluxos de trabalho.
6.1.5 Mapeamento dos processos

O mapeamento dos processos de trabalho ¢ uma etapa essencial para compreender como
as atividades sdo efetivamente executadas na organizacdo. Nessa fase, os responsaveis designados
pelo Gestor de Subprocesso, com o apoio dos demais servidores da macrounidade e do Escritério
de Processos, devem elaborar os mapas de processos utilizando um software especifico para essa
finalidade. Paralelamente, deve ser preenchido o documento denominado de “Detalhamento das
Atividades do Subprocesso — DAS”, que descreve, de forma estruturada, as tarefas que compdem
cada atividade representada no mapa.

E fundamental que o mapeamento retrate fielmente a realidade operacional do processo,
ou seja, deve-se sempre ter a preocupagdo de descrever o processo exatamente como ele ¢

executado e ndo como ele deveria ser. A identificacdo de eventuais oportunidades de melhoria
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durante o mapeamento deve ser registrada para analise posterior, na etapa de “Analise e Melhoria
de Processos”, utilizando como base o modelo atual validado.

Apos a elaboragdo do mapa e do DAS, os documentos devem ser submetidos a validacao
dos Gestores de Unidade e de Subprocesso, a fim de assegurar que os fluxos, atividades e tarefas
descritos estejam fidedignas com o que ¢ executado. Concluida essa validagdo, os documentos
podem ser encaminhados ao Escritério de Processos para homologagao.

O mapeamento de processos oferece inimeros beneficios a instituicdo e usuarios, entre os
quais se destacam:

e Fornecer uma visdo sistémica e estruturada do processo de trabalho;

e Identificar gargalos, retrabalhos, desperdicios e potenciais pontos de melhoria;

e Reconhecer as unidades responsaveis por cada atividade ou tarefa;

e Compreender claramente as entradas, saidas, pontos de decisdo e fluxos envolvidos;

e Subsidiar a proposicao de melhorias.
6.1.6 Homologar processos

Os processos mapeados pelas macrounidades devem passar por uma etapa de
homologac¢do, conduzida pelo Escritério de Processos (EP). Nessa fase, cabe ao EP revisar os
documentos submetidos, com foco na verificagdo da aderéncia a metodologia BPMN, na
padronizacdo dos mapas e na conformidade com os normativos e diretrizes institucionais
aplicaveis.

Caso sejam identificadas inconsisténcias, os documentos sao devolvidos & macrounidade
responsavel, acompanhados das orientacdes necessarias para a realizacao dos ajustes. Sempre que
necessario, o EP poderd promover reunides de alinhamento com os responsaveis pelo
mapeamento, com o objetivo de esclarecer diividas e orientar as corregoes.

Ajustes de natureza formal, como corre¢des gramaticais, ortograficas, padronizacdo de
simbolos BPMN, espagamentos e alinhamento grafico, sdo realizados diretamente pelo EP, sem a
necessidade de devolu¢ao dos materiais a macrounidade.

Apos a finalizagdo das corregdes e a validagao técnica pelo EP, os arquivos homologados
sdo publicados no Portal de Processos da UNILA, assegurando a transparéncia, o acesso a

informacgao e o uso dos processos como instrumentos de gestdo e melhoria continua.
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6.1.7 Portal de processos

Apo6s a homologagdo, os processos de trabalho devem estar disponiveis para consulta das
partes interessadas, promovendo a transparéncia, o acesso a informagdo e o fortalecimento da
cultura de gestdo de processos. Para atender a essa finalidade, foi criado o Portal de Processos da
UNILA, que funciona como um repositdrio institucional dos mapas de processos homologados,
bem como de informagdes e documentos relacionados a gestdo de processos.

Entre os principais beneficios desse repositdrio, destaca-se a preservagdo e disseminagao
do conhecimento organizacional, contribuindo para a retencdo do capital intelectual e a
continuidade das atividades institucionais. Os mapas de processos publicados no portal podem ser
acessados no formato BPMN, o qual pode ser editado em software especifico, ou em formato de
imagem, ideal para consultas rapidas e apresentagdes.

Além disso, o portal disponibiliza indicadores de desempenho que permitem visualizar o
progresso da gestdo de processos no ambito da institui¢do. Esses dados apoiam os gestores na
tomada de decisdo, identificacao de prioridades e monitoramento da implementagdo das agdes de

melhoria.
6.1.8 Revisoes

Sempre que houver revisdes nos fluxos, atividades ou tarefas de um subprocesso mapeado,
os mapas atualizados devem ser encaminhados ao Escritorio de Processos para andlise técnica e
posterior atualiza¢do no Portal de Processos.

Nos casos em que os subprocessos revisados ja estejam formalmente vinculados a um
processo, ¢ fundamental que o Gestor de Processo responsavel seja informado. Essa comunicagao
tem como objetivo assegurar a coeréncia e a integridade do processo como um todo, permitindo
que o gestor acompanhe e valide, se necessario, as modificagdes decorrentes das alteragdes

realizadas nos subprocessos.

6.2 FASE 11 - ANALISE E MELHORIA DE PROCESSOS

A fase de andlise e melhoria de processos ¢ composta por um conjunto de praticas e
métodos destinados a examinar, compreender e aprimorar os processos de trabalho, buscando
maior eficiéncia e efetividade. Essa fase consiste na investigacdo detalhada e sistematica das

atividades da instituicdo, com foco em identificar problemas e oportunidades de aprimoramento.
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As propostas de melhorias podem incluir a adogdo de novas tecnologias, a reengenharia de
processos, a simplificagdo e padronizacdo de procedimentos, a automagdo de tarefas, a
reorganizacao de etapas e a capacitacdo dos servidores. A realizagdo desta andlise ¢ essencial para
entender e avaliar como os processos de trabalho estdo sendo executados.

A andlise de processos possibilita compreender como os fluxos, atividades e tarefas estao
sendo executados na pratica, permitindo compara-los com os resultados desejados. A partir dessa
comparagdo, ¢ possivel determinar o que precisa ser ajustado, bem como definir os beneficios
esperados com as alteragdes. Os aspectos avaliados podem envolver desde etapas operacionais e
procedimentos até controles internos e normas aplicaveis.

A fase de andlise e melhoria dos processos na UNILA ¢ operacionalizada por meio das
seguintes etapas:

e Nomeagao do Gestor de Processo;

e Realizagdo de Analise Critica;

e Implementagao das A¢des de Melhoria;

e Consulta Publica;

e Emissdo de Relatorio;

e Homologacdo e Publicidade dos Processos;

e Monitoramento dos Processos.
6.2.1 Nomear o Gestor de Processo

Quando da identificacdo e formalizagdo de um processo, ¢ necessaria a nomeagao de um
Gestor de Processos, responsavel por conduzir e coordenar as a¢des de aprimoramento. Essa
designagdo ¢ realizada pelo Escritério de Processos, com o apoio do Departamento de
Planejamento Estratégico (DPE) e da Pro-Reitoria de Planejamento, Orcamento e Finangas
(PROPLAN).

Diante de alguma dificuldade ou em caso de impasse, o Gabinete da Reitoria ou o Comité
de Governanga, Integridade, Riscos e Controles poderao ser consultados para auxiliar na defini¢ao
do responsavel.

Para a indicagdo do gestor, podem ser utilizados alguns critérios, como: quem realiza a
maior parte dos trabalhos; quem ¢ o mais afetado; quem exerce mais influéncia nos processos;
quem ¢ mais cobrado pelos resultados; quem estd mais alinhado com as atividades ou

necessidades; por convite, adesao voluntaria, competéncias ou indicagao.
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O servidor que atuar como "Gestor de Processo" tem autoridade necessaria sobre as
unidades administrativas e servidores envolvidos para conduzir os trabalhos de forma autonoma.
A responsabilidade pela gestdo do processo pode ser partilhada com outro(s) Gestor(es) de

Processo.
6.2.2 Realizacio de analise critica

Nesta etapa, o Gestor de Processo e demais interessados (Gestores de Subprocessos, chefes
de unidade, atores, servidores) devem analisar a existéncia de possiveis reclamagdes, problemas e
gargalos, além de acolher sugestdes que possam promover a melhoria do processo.

Para apoiar essa analise, podem ser utilizados, nao se limitando somente a eles: indicadores
de desempenho; relatdrios de auditorias internas ou externas; pesquisas e entrevistas com as partes
interessadas; revisdo documental (normativos, procedimentos, registros historicos).

Além disso, ¢ crucial avaliar todos os fatores que possam impactar a efetividade do
processo, desde questdes operacionais até aspectos normativos e de governanga. Essa abordagem
sistemdtica assegura que as melhorias implementadas sejam embasadas em evidéncias,

aumentando a eficiéncia e a qualidade dos produtos e servigos entregues.
6.2.3 Implementacio das acoes de melhoria

Quando um processo ¢ modificado, o gestor responsdvel deve garantir que ele atenda as
expectativas da instituicdo. ApoOs identificar os problemas ou as melhorias desejadas, ¢
fundamental definir objetivos claros, elaborar um plano de ag¢do detalhado e estabelecer um
cronograma para a implementacdo e o acompanhamento dessas melhorias. Além disso, ¢
importante redesenhar o processo, incorporando as mudangas propostas para garantir que elas
sejam efetivas.

Para auxiliar neste processo de melhoria, recomenda-se o uso de ferramentas como o
PDCA, o MASP e as Ferramentas da Qualidade. O PDCA ¢ uma metodologia que promove um
ciclo continuo de melhorias, composto por quatro etapas: Planejar, Executar, Verificar e Agir. Ela
¢ bastante versatil, pois ndo exige um problema especifico como ponto de partida, sendo voltada
para a gestdo de mudangas e o aprendizado continuo.

Ja o0 Método de Analise e Solug¢ao de Problemas (MASP) ¢ uma abordagem estruturada e

sistematica, ideal para resolver problemas mais complexos, buscar solucdes eficazes e melhorar
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os processos. Composto por oito etapas, 0 MASP se baseia no ciclo PDCA, mas oferece um
detalhamento maior das agdes, facilitando uma analise aprofundada.

Por fim, as Ferramentas da Qualidade sdo técnicas que auxiliam no planejamento,
identificacdo, andlise, monitoramento ¢ aprimoramento dos processos. A escolha da ferramenta
mais adequada depende do objetivo, do tipo de problema ou melhoria desejada, e das informagdes
disponiveis.

No Manual de Andlise ¢ Melhoria de Processos, disponivel no Portal de Processos da
UNILA, sdo descritas 13 ferramentas que podem ser utilizadas pela instituicao, além de obter

informacdes mais detalhadas sobre o MASP ¢ o ciclo PDCA.
6.2.4 Consulta publica

Os documentos produzidos na etapa anterior podem ser disponibilizados para consulta no
Portal de Processos da UNILA, na secdo “Consulta Publica”. Essa iniciativa tem como objetivo
envolver toda a comunidade, incluindo aqueles que participam do processo ou que utilizam os
servicos e produtos gerados por ele, promovendo uma oportunidade valiosa para receber
contribuicdes e sugestoes de melhorias.

O prazo para envio de sugestdes serd definido pelo Gestor de Processo, levando em
consideracdo a complexidade ou o tipo de contribui¢des esperadas. Além de ser uma oportunidade
para coletar opinides, essa acdo também funciona como um canal de comunicagao, permitindo que
a instituicdo informe a comunidade sobre as acdes que estdo sendo realizadas em relagdo a um

determinado processo.
6.2.5 Emissao de relatorio

A emissao do relatério final representa uma etapa crucial para consolidar e documentar as
acOes realizadas no gerenciamento de processos. Elaborado pelo Gestor do Processo, este
documento tem como objetivo registrar de maneira clara e detalhada todas as atividades
executadas, servindo como instrumento fundamental para garantir transparéncia, prestacdo de
contas e melhoria continua na organizagao.

Como produto final, o relatorio ndo se limita a documentar somente o ocorrido, mas serve
de base para o planejamento de novas agdes, orientando a tomada de decisdo em ciclos posteriores
de melhoria, contribuindo para o desenvolvimento institucional e a qualidade dos servigos

prestados.
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6.2.6 Homologacao dos processos aprimorados

A etapa de homologacao e publicidade constitui a fase final do ciclo de gestdo de processos,
assegurando que as melhorias implementadas sejam formalmente validadas e tornadas acessiveis
a instituicao. Apos a conclusao dos ajustes nos processos, os documentos atualizados - incluindo
os mapas de processos € 0 DAS devem ser encaminhados ao Escritério de Processos para avaliagao
e homologacao.

Nessa fase, o Escritorio de Processos realiza uma andlise para verificar se os documentos
estdo em conformidade com as normas, diretrizes e padroes estabelecidos pela normativas da
Gestao de Processos da UNILA. Essa avaliacdo assegura a padronizagdo e a qualidade dos
processos. Uma vez homologados, os documentos sao disponibilizados no Portal de Processos,

para divulgagdo e consulta.
6.2.7 Monitoramento dos processos

O monitoramento dos processos constitui uma etapa fundamental no gerenciamento dos
processos, permitindo a instituicdo manter um acompanhamento sistematico de suas operacoes.
Esta fase exige um controle constante que possibilite a coleta de dados atualizados e confiaveis,
servindo como base para tomadas de decisdo mais precisas e fundamentadas.

Para que o monitoramento seja efetivo, a instituicdo deve fazer uso de indicadores de
desempenhos que funcionam como ferramentas quantificaveis que refletem as caracteristicas
essenciais dos processos, desde a demanda inicial até a entrega final. Eles proporcionam uma visao
objetiva do desempenho operacional, permitindo compara¢des temporais e a identificacdo de
tendéncias que podem orientar agdes corretivas ou preventivas.

Considerando o elevado numero de atividades que compdem um processo, ¢ recomendavel
que o foco do monitoramento seja direcionado, prioritariamente, aquelas que tém maior impacto,

sem negligenciar o acompanhamento de outras menos significativas.
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