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MODELAGEM DE PROCESSOS PARA VIABILIZAR A IMPLEMENTACAO DE
AUTOMACAO ROBOTICA NO PROCESSO (RPA) DE ATENDIMENTO EM UM
ORGAO DO GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

RESUMO

OrganizacGes publicas ou privadas devem desenvolver processos de negécio quando vao produzir um produto ou
servico, estabelecendo um sequenciamento l6gico de atividades e realizando a gestdo correta desses processos,
além de garantir que as necessidades dos clientes estejam alinhadas com os objetivos estratégicos da organizagéo.
A Gestdo de Processos de Negdcio (BPM) é uma metodologia que, por meio do mapeamento e modelagem de
processos, visa melhorar resultados, identificar falhas e atuar na solucéo delas. O objetivo desse estudo foi aplicar
0 BPM em um processo estratégico de um drgdo governamental para viabilizar a implementacdo de automacéo
robdtica. Foi utilizada a observacdo direta e aplicacdo de uma entrevista semiestruturada com os gestores de
processos para identificar quais deles sdo passiveis de automacao robética, realizar o mapeamento e modelagem e
entdo verificar e sugerir métricas de acompanhamento. Sua aplicagdo trouxe ganhos relevantes a organizacao,
permitindo seu acompanhamento de modo continuo, visando entregar resultados transparentes e mais rapidos para
a populacdo.

Palavras-chave: Gestdo de processos de negocios. Automagao robotica de processos. Indicadores de desempenho
de processos.

1 INTRODUCAO

No atual cenario do mundo corporativo, é possivel perceber que estdo ocorrendo
diversas mudangas significativas, e que, devido a alta competitividade, a busca constante por
melhorias e aumentos de qualidade e produtividade, as organizagdes, seja na esfera pablica ou
privada, precisam ser flexiveis, e buscar acompanhar essa evolucao, utilizando as mais variadas
técnicas disponiveis para se adequar a essa nova realidade.

Atualmente, é comum que no servi¢o publico possa ocorrer problemas relacionados
a baixa produtividade, alta burocratizacdo de processos, e falta de eficiéncia das organizacGes
guando se trata de atender as demandas da sociedade. Entendendo a necessidade de se adaptar
as novas formas de gerenciamento de negdcios, a administracdo publica precisa se atualizar e
buscar modelos de gestdo que sejam mais efetivas a esta realidade.

Para alcangar a melhoria no padréo de qualidade e na sua produtividade, algumas
organizacOes utilizam-se de uma metodologia chamada gestdo por processos de negdcios ou
BPM (Business Process Management).

Assim, 0 conceito de gerenciamento de processos de negocios (BPM), é um
conjunto de atividades que sdo realizadas de forma a possibilitar uma integracdo entre clientes,
fornecedores, colaboradores e parceiros de uma empresa, com objetivo de conceder a
organizacdo a possiblidade de enxergar o seu negdcio de forma ampla, buscando integrar o
ambiente interno e externo de suas operacdes, bem como permitir que todos esses componentes

tenham participagéo ativa nos seus processos de negocio (CRUZ, 2010).



Como base no que foi exposto, surge o problema para esta pesquisa: Qual a
contribuicdo da aplicacdo do BPM para viabilizar a implementacdo da automacao robotica de
processos em um érgdo da administragédo publica estadual?

Dessa forma, para responder esse problema, essa pesquisa tem como objetivo geral:
Aplicar o BPM em um processo estratégico de um 6rgdo do Governo do Estado do Ceara com
objetivo de viabilizar a implementagdo de automacdo robdtica e como objetivos especificos:
Identificar os processos que sao passiveis de automacao robdtica; realizar o mapeamento dos
processos do 0rgdo em questdo; verificar as possiveis melhorias de processo por meio da
modelagem de processos; verificar métricas de acompanhamento do processo.

Uma vez que se trata de um tema que vem sendo abordado de forma constante no
mercado de negocios, essa pesquisa busca demonstrar a importancia do mapeamento e
modelagem de processos aplicado a area publica, dada a baixa maturidade que esse setor possui
nesse modelo de trabalho, bem como demonstrar os beneficios que sua aplicacdo trara ao 6rgdo
em questdo do governo do estado do Ceara.

2 REVISAO DE LITERATURA

Para dar embasamento tedrico e demonstrar a visao de varios autores e especialistas
quanto ao tema proposto, o capitulo a seguir ird abordar os principais conceitos e defini¢cdes de
processos, a sua gestdo, mapeamento e modelagem e as principais caracteristicas do BPM e
BPMN.

2.1 Conceito de processos

Processos séo definidos como toda operagdo que cria e entrega um determinado
produto ou servigo por meio da transformacéo de recursos de entrada (inputs) em recursos de
saida (outputs). Entretanto as organizac¢@es diferem a natureza de seus recursos de acordo com
a especificidade do que se pretende entregar (SLACK, BRANDON-JONES E JOHNSTON,
2018).

Segundo Mota (2014), de forma mais técnica, processos sdo 0 conjunto de
atividades predeterminadas, que séo realizadas em uma sequéncia previamente estabelecida,
gue pretendem garantir que 0s requisitos e expectativas de clientes e demais partes interessadas
sejam atendidas e tem como fim a transformacao de insumos em produtos de valor para o cliente
final, seja ele interno ou externo.

Considerando as defini¢cbes dos autores acima, € possivel perceber que existem

processos mais complexos e outros mais simples, cuja classificacdo é feita de acordo com a



quantidades de atividades e pessoas envolvidas. Assim, é importante apresentar a gestdo, o

mapeamento e a modelagem desses processos.

2.2 Gestao por processos, mapeamento e modelagem

Depois de apresentar o conceito de processos, é necessario explicar a definicdo de
gestdo por processos, que tem sido um modelo de trabalho amplamente utilizado pelas
organizacOes nas suas diversas metodologias e que alguns autores mostram que ha diferenca
guanto a semantica das expressOes gestdo de processo e gestdo por processo, devido a
semelhanca delas.

Assim, Sordi (2018) demonstra que a gestdo de processos trata da engenharia
operacional, que deriva dos processos mecanicistas que eram utilizados no inicio da revolucéo
industrial, onde o trabalho era dividido em atividades sequenciais com objetivo de mecanizar a
producdo, enquanto a gestdo por processos é relativa a uma abordagem administrativa, ou seja,
bem mais ampla quando comparada a anterior.

Miranda e Bryto (2018), entendem que a gestao por processos busca entender o que
0 mercado deseja, juntamente com as necessidades da empresa, por meio de uma coleta de
dados que permite que a organizacao faga um planejamento bem estruturado dos trabalhos que
serdo realizados, e, dessa forma, possam agilizar os procedimentos, reduzir o tempo necessario
para descoberta dos problemas, bem como apresentar solugbes assertivas, tendo como
consequéncia a reducéo de custos e obtencao de resultados mais efetivos.

Durante 0 processo produtivo, existem nimeros que servem como paradmetro de
desempenho, ¢ eles sdo chamados de KPI’s (Key Performance Indicators) ou em portugués,
indicadores chave de desempenho do processo. Esses nUmeros tém como objetivo verificar se
o que foi executado esta condizente com o que foi planejado. Assim, de acordo com o resultado
do que foi medido com o uso dos KPI’s, alguns alertas sdo ativados e servem como base para
implementacéo de planos de acdo (HEBERLE, 2020).

Para alcancar os objetivos da gestdo por processos, faz-se necessario o
cumprimento de algumas etapas de grande valor para as organizagdes. A primeira delas € o
mapeamento de processos, que, de acordo com Araudjo (2016), é a etapa que busca entender
COMO 0 pProcesso ocorre rotineiramente na organizacgao, permitindo que o analista de processos
e as demais pessoas envolvidas nesse trabalho possam compreender o seu funcionamento, e 0s
recursos envolvidos. Uma das formas de realizar essa coleta de dados é por meio de entrevistas
com diversos participantes do processo com objetivo de obter diferentes pontos de vista e poder

alcangar um resultado mais consistente e condizente com a realidade da empresa. Assim, 0



mapa do processo contém todas as informacgdes necessarias para que qualquer pessoa tenha
compreensdo do que € feito e consiga replicar o trabalho executado (ROCHA, AFFONSO E
BARRETO, 2017)

Apos a descricdo do mapeamento de processos, é necessario demonstrar a utilizagdo
da modelagem e sua importancia para melhoria dos processos. Assim, o Guia D Simplificacédo
(BRASIL, 2006) define a modelagem como o momento em que é necessario realizar uma
exploracdo dos varios aspectos das atividades de trabalho de forma que seja possivel visualiza-
lo de maneira integral, além de permitir a implementacdo de melhorias no processo existente.

A ABPMP (2013) enfatiza que os modelos criados devem ser claros e de facil
compreensdo. Assim, foram desenvolvidas algumas notacGes que apresentam icones e
conectores que ajudam a mostrar o relacionamento entre os varios componentes de um
processo. A escolha desse modelo depende diretamente do objetivo, estratégia e cultura da
organizacao, visto que eles apresentam niveis de detalhamento distintos.

Para realizagdo desse trabalho, serd utilizada a ferramenta BPM por meio da

notacdo BPMN, devido a isso, ela sera detalhada na secédo seguinte.

2.3 Business Process Management - BPM

Business Process Management, ou em portugués, Gestdao de Processo de Negocio
trata-se de uma disciplina gerencial que busca organizar de forma integral as estratégias e
objetivos de uma organizagédo, levando em consideragdo as expectativas e necessidades dos
clientes por meio do foco em processos de ponta a ponta, envolvendo a combinagdo de
modelagem, automacdo, execucdo, controle, acompanhamento e otimizagdo de processos
(ABPMP, 2013).

O BPM deve ser visto a partir de varias perspectivas, e apresenta diversos conceitos
fundamentais: BPM ndo é uma prescri¢do de estrutura de trabalho, metodologia ou conjunto de
ferramentas; é uma capacidade basica interna; procura entregar valor ao cliente final; o meio
como o BPM ¢ definido e apresentado deve ser condizente com a finalidade bem como estar
apto para o uso; requer investimento nas capacidades de negdcio; a sua implementacao exige
novos papéis e responsabilidades e deve ser uma decisdo estratégica que requer patrocinio da
lideranca executiva (BROCKE e ROSEMANN, 2013).

Apos o detalhamento e conceituacdo do BPM, faz-se necessario apresentar a forma
COmo 0s processos sdo realizados nas organizagcdes bem como demonstrar uma interface grafica
de facil compreensdo para todos os colaboradores. Para isso, 0 BPM possui uma notacao

especifica chamada Business Process Modeling Notation (BPMN), que permite uma



representacéo clara e intuitiva do sequenciamento dos processos, fornecendo a sua visualizagao

sistémica.
2.4 Business Process Modeling and Notation - BPMN

O manual de gestédo por processos (MPF, 2013) define que BPMN é uma notacéo
grafica que visa apresentar o sequenciamento das atividades de um processo de forma logica,
além de demonstrar as mensagens entre os Vvarios participantes, bem como toda a informacéo
necessaria para que ele seja analisado, simulado e executado, utilizando um conjunto
padronizado de figuras que permite diagramar modelos de processos, documentar o
funcionamento real deles e obter um desempenho melhor no resultado.

Dada a sua notoriedade e ampla utilizagdo no mercado, Souza et al (2013), ainda
demonstram que essa técnica possui como principais vantagens o fato de oferecer um padréo
de notacdo com suporte em varias ferramentas de modelagem, sua padronizacéo ter sido feita
por um grupo de empresas consolidadas e com boa reputacdo no mercado, além de permitir a
conversdo de seus Diagramas de Processos de Negdcio para linguagem de execugdo de
processos de negdcio, e como principais desvantagens, o fato de, por ser uma notacao gréfica,
a sua integragdo com outras ferramentas depende da representacao textual, além de ser focado
somente em processos, sem abertura para outras visoes.

A utilizacdo dessa ferramenta nesse trabalho se justifica em estudos realizados
anteriormente e que tem trazido resultados positivos nas empresas que optaram por implanta-
la, como sera apresentado no trabalho correlato em seguida.

Na pesquisa de Rocha, Souza Junior e Gomes (2018), onde foi realizado uma
modelagem com BPMN com objetivo de diagnosticar processos de saude no SAMU de
Alagoas, os autores realizaram a construgdo do “AS IS” do processo de atendimento, e
conseguiram diagnosticar o seu estado atual, e identificar problemas de fluxo de informacoes e
execucdo operacional, além de constatar de forma empirica, a necessidade da utilizacdo dessa
ferramenta para promover maior integracdo entre as areas de urgéncia e emergéncia, com
possibilidade, inclusive, de automacéo de processos que sdo realizados de forma manual, e
conquistar uma melhoria da qualidade do servigo com otimizagédo dos recursos.

Em determinados processos, existem decisdes estruturadas que sdo repetitivas e
rotineiras, e quando se faz um mapeamento de processos por meio da aplicacdo eficaz da
metodologia BPM ¢é possivel implementar uma automacao robdtica dessas atividades. Assim,

0s conceitos basicos dessa ferramenta serdo apresentados na segéo seguinte.



2.5 Automacédo Robdtica de Processos - RPA

Robotic Process Automation (RPA), ou automacdo roboética de processos € uma
ferramenta tecnologica que vem sendo utilizada atualmente em algumas corporacdes, que é
responsavel por automatizar partes ou atividades inteiras de um processo de negdcio. Por meio
dessa tecnologia, os robds de software séo capazes de executar uma sequéncia de tarefas de um
trabalho através da interacdo com interfaces de usudrios, ou seja, eles podem realizar atividades
macantes do escritdrio, tais como: atualiza¢do de planilhas, calculos checagem de e-mails e
cadastro de informagdes (SGANDERLA, 2018)

De acordo com Raju e Koch (2019), dentre os varios beneficios da utilizacdo da
RPA, estdo a melhora da conformidade, por meio da garantia de precisdo de dados; o
incremento da produtividade, visto que os robds trabalhariam em atividades de menor valor
agregado enquanto as equipes poderiam operar em tarefas mais significativas; melhoria na
escalabilidade; aumento na qualidade, uma vez que, robds sdo melhores que os humanos em
executar atividades repetitivas, além do aumento na satisfacdo do trabalho, pois, com a
eliminacdo de tarefas repetitivas, 0s humanos podem se dedicar a trabalhos mais criativos.

Segundo o estudo de Lacity e Willcocks (2015), uma empresa com sede no Reino
Unido, desenvolveu mais de 300 robds que eram orquestrados por apenas dois humanos e
executavam o trabalho de 600 pessoas, processando 3 milhdes de transacdes por trimestre e
proporcionando um retorno anual de 200% sobre o investimento.

Assim, um rob6 desenvolvido com a tecnologia RPA, pode ser configurado para
executar uma sequéncia de agdes no sistema que foram previamente definidas por meio da
modelagem de processos como se fosse um usuério. Dessa forma, € gerado um roteiro ao qual
0 robd ira obedecer e executar 0s passos como se fosse uma pessoa operando o sistema,
entretanto, de forma até 5 vezes mais rapida, com menos erros e total rastreabilidade de suas
acoes (IPROCESS, 2018).

3 METODOS

O trabalho buscou demonstrar o0 mapeamento e modelagem para implementacédo de
automacdo robotica de um processo estratégico em uma secretaria da administracao publica do
Estado do Ceara, que existe ha 184 anos, cuja amostra é classificada como nédo probabilistica,
pois 0s elementos de pesquisa foram escolhidos com base em critérios julgados pelo autor do
trabalho.



Esse estudo trata-se de uma pesquisa aplicada, dada a natureza pratica de sua
aplicacdo, uma vez que ela foi implementada em um setor estratégico de uma secretaria da
administracdo publica do estado do Ceara.

A pesquisa utilizou a abordagem qualitativa, visto que, foram analisados elementos
em que ndo foi possivel realizar uma contagem numeérica ou analise estatistica, e por meio das
entrevistas para levantamento de dados foi identificado o processo atual, bem como, foram
sugeridas possiveis melhorias.

Esse trabalho tem como base a pesquisa descritiva, seguida de um estudo de caso,
visto que a pesquisa descritiva observa e registra os fendmenos e no estudo de caso, 0
pesquisador tem que reunir as informacdes detalhadas e sisteméticas sobre um determinado
assunto.

Para coleta de dados desta pesquisa, foi utilizada uma entrevista individual
semiestruturada, que foi realizada com os gestores de processos do 6rgdo em questdo. Essa
escolha deu-se pelo fato que, de acordo com Marconi e Lakatos (2021), na entrevista
semiestruturada ou despadronizada, o entrevistador tem liberdade para desenvolver cada
situacdo na direcdo que achar adequada para o objetivo da sua pesquisa, seja utilizando um
roteiro pre-determinado ou ndo, obtendo assim, o poder de explorar mais detalhadamente uma
questéo.

Alem disso, foi utilizada a observagdo como outro instrumento de coleta e analise
de dados, que, segundo Matias-Pereira (2019), o pesquisador utiliza de seus sentidos para
obtencédo de dados de alguns aspectos da realidade do ambiente da pesquisa.

Para obter sucesso na aplicacdo do BPM em um processo estratégico de uma
secretaria do Governo do Estado do Ceara, foi necessario percorrer quatro (4) etapas, que sao
condizentes com os objetivos especificos desse estudo. Assim, no Quadro 1, relacionam-se
esses objetivos, com as etapas da pesquisa e 0s instrumentos que foram utilizados em cada uma

delas para alcancar o objetivo central desse trabalho.

Quadro 1 — Etapas da pesquisa, instrumentos de coleta e objetivos pretendidos.

Etapas da Pesquisa Instrumento de Coleta Objetivos Pretendidos

Analisar 0s processos e Anaélise da entrevista Identificar os processos que
identificar quais deles séo semiestruturada e observagdo. |sdo passiveis de automacéo
passiveis de automacéo. robdtica.




Identificar a situacéo atual
dos processos que seréo
abordados na pesquisa.

Entrevista semiestruturada
com os gestores de processos e
anélise da documentacéo da
empresa.

Realizar o mapeamento dos
processos do 6rgao em
questdo, por meio da
aplicacdo do BPMN.

Apos realizagdo do
mapeamento, identificar
pontos de falha e sugerir
possiveis melhorias para o
processo em questao.

Anélise da entrevista
semiestruturada e do mapa do
processo, e utilizagéo do
software Bizagi para
construcdo deles.

Verificar as possiveis
melhorias de processo por
meio da modelagem de
processos.

Ap06s a modelagem do
processo, identificar
indicadores de
acompanhamento e sugerir

Entrevista semiestruturada
com os gestores de processos e
analise da documentacao da
empresa.

Verificar métricas de
acompanhamento do
processo.

novas métricas para medir
seu desempenho.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

A estrutura da entrevista semiestruturada conta com nove (9) questdes subjetivas
que foram adaptadas do estudo proposto por Sousa (2019), e que foram realizadas com os
gestores de processos da instituicdo. Apos a obtengdo do resultado da entrevista, por meio da
analise e observacdo direta dos processos, além da verificacdo da documentacdo cedida pelo
orgdo, foi possivel desenvolver o estudo de caso proposto para esse trabalho, bem como

alcancar os objetivos apresentados.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A organizacédo estudada emprega, em meédia, um total de 2 (dois) mil funcionarios
atualmente, onde aproximadamente 50% sdo de servidores publicos e a outra metade de
colaboradores terceirizados, distribuidos pelos diversos setores. Dentre as suas principais
competéncias estdo: auxiliar na politica econdmico-tributaria, financeira, contabil e
orcamentaria do Estado; elaborar, em conjunto com a Secretaria de Planejamento e Gestéo e a
Controladoria e Ouvidoria Geral, o planejamento financeiro do Estado; administrar o fluxo de
caixa de todos os recursos do Estado e desembolso dos pagamentos.

Antes de iniciar a identificacdo dos processos que sdo passiveis de receber a
automacdo robotica, faz-se necessario apresentar alguns dos atores desses processos para que
se evite confuséo na leitura desse trabalho.

Dessa forma, o primeiro ator é o contribuinte, que pode ser uma pessoa juridica ou

fisica, sendo a primeira a op¢do a mais comum. O proximo ator € o ndo contribuinte que é



aquela pessoa que esta desobrigada a possuir uma Inscricdo Estadual (IE), por ndo contribuir
com o ICMS (imposto sobre a circulacdo de mercadorias e servicos). O contribuinte isento é a
pessoa que realiza atividades sujeitas ao ICMS e esta dispensada ou proibida de possuir uma
IE. O ator seguinte é o atendente das células de execucdo da administracdo tributéria
(CEXATS), ou Nucleos de Atendimento (NUATES), em que, ele desempenha o papel de
recebedor padrdo das solicitacOes feitas pelos contribuintes de forma presencial.

Os supervisores das CEXATs e NUATEsS, recebem os processos e os distribui entre
os auditores fiscais. Ap6s a andlise do processo ele 0 assina, da a ciéncia ao solicitante e o
arquiva apos o contribuinte estar ciente da resposta. Por fim o fiscal das CEXATs e NUATEs,
gue recebe as instancias dos processos do supervisor e faz as devidas conferéncias a fim de
deferir ou indeferir o processo em questéo.

Apos essa definicdo, em seguida sera apresentada a identificacdo dos processos que

sdo passiveis de automacao robdética.

4.1 ldentificagdo dos processos passiveis de automacéao robotica

A escolha dos processos em que serd implementada a automacdo robética foi
motivada pela necessidade do setor, visto que estes sdo processos relativamente simples, que
tinham um certo volume, ocupando os auditores, retirando-os de atividades mais complexas,
além do setor identificar que alguns desses colaboradores estavam proximos de se aposentarem
e ndo haveria recursos para substitui-los.

Apobs analise criteriosa, foram definidos os processos da instituicdo que sdo
passiveis de serem automatizados por robbs de atendimento. Dessa forma, cada um desses
processos pode ter atores diferentes bem como, fluxos de atendimento distintos.

Os dois primeiros processos sao o de solicitar isen¢do de ICMS ou isencdo de IPVA
para portadores de necessidades especiais, em que, além do processo de negécio realizado pela
instituicao é necessario que o contribuinte solicite um laudo de avaliacdo a um médico para que
esse possa ser juntado ao processo de solicitagdo de isencdo. Nesse caso 0 médico também se
torna ator desse processo, juntamente com o contribuinte portador de necessidade especial, o
supervisor e o fiscal ou servidor da CEXAT / NUAT.

O terceiro processo é o de realizar auto regularizagdo de PGDAS-D, que significa
Programa Gerador do Documento de Arrecadacdo do Simples Nacional — Declaratorio e tem
como publico-alvo os contribuintes optantes pelo Simples Nacional.

Por fim, dentre os processos que foram escolhidos para serem robotizados é

relevante detalhar o processo de Solicitacdo de Declaracdo de N&o-Contribuinte, por ser um



processo que tem tempo médio de execucdo de 20 dias, quando realizado por auditores, e
espera-se que apés a implementacao da automacéo robotica, o processo seja executado em 01
minuto, caso ndo haja divergéncias nos documentos apresentados pelo contribuinte, e em 10

minutos, caso o0 processo esteja dentro do fluxo de excegéo.

4.2 Processo atual (As Is) — Mapeamento do processo

Um contribuinte de ICMS, ao solicitar a Declaragdo de ndo-contribuinte, devera
possuir cadastro no CGF (Cadastro Geral da Fazenda), pois passaré da condigéo de contribuinte
para ndo-contribuinte. Essa afirmacdo ndo se aplica aos contribuintes isentos, pois ndo sao
definidos como tal no Estado do Ceard. No entanto, mesmo sem possuir a condi¢do de
contribuinte do ICMS, pode-se requerer a inscri¢cdo no CGF.

O processo inicia quando uma pessoa juridica ndo contribuinte do ICMS, solicita
através de processo virtual, uma declaracdo do érgdo em questdo, de que a sua atividade
principal indicada pelo Cddigo Nacional de Atividade Econémica, ndo incide o ICMS. Essa
solicitacdo € feita pelo sistema disponibilizado pela instituicdo em seu site.

O contribuinte também pode requerer esse servigo de forma presencial (elegivel
apenas para o modelo atual de atendimento), se dirigindo a uma unidade de atendimento
(CEXAT ou NUAT), em que sera o atendente dessa célula ou nucleo que farad a abertura do
processo conforme demonstrado no Fluxo 1. No entanto o requerimento de solicitacdo ndo é

padronizado, nem quando solicitado pelo atendente, nem quando solicitado pelo contribuinte.

Fluxo 1 — Fluxo do processo (As Is)

Atendente (CEXAT / NUAT)

sor (CEXAT / NUAT)

Solicitacdo de deciaragio de ndo
pe

Fiscal (CEXAT / NUAT)

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)



Apo6s a solicitacdo da declaracdo, feita pelo contribuinte ou pelo atendente da
CEXAT / NUAT, os procedimentos adotados pela area que abriga o processo, de forma
resumida, sdo o de receber a requisicdo, atividade realizada pelo supervisor e em seguida
distribuir para o fiscal que ira avaliar o requerimento por meio de consultas ao CNPJ (Cadastro
Nacional de Pessoa Juridica) informado, no site da Receita Federal do Brasil (RFB) e em um
sistema proprio, ligado a instituicdo, informando-se a Razdo Social e 0 CNPJ. Essa verificagdo
é feita, principalmente, sobre CNAE informado, sendo ela a responsavel por indicar se ha
incidéncia ou ndo de ICMS sobre esta atividade. Por fim, a area de negdcio ira emitir, ou néo,
a Declaracdo de N&o-Contribuinte.

4.3 Processo futuro (To Be) — Modelagem do processo

Apos a realizacdo do mapeamento do processo, € importante demonstrar que a
escolha desse processo de negdcio se justifica na transformacao digital pela qual a instituicdo
vem passando, especificamente no macroprocesso de atendimento. Dessa forma, percebeu-se
que poderia ser utilizado uma solucdo inovadora que possibilitaria uma melhor jornada do
cliente e reduzisse os tempos de execucao das instancias dos processos de atendimento, assim,
adotou-se a solucdo de robotizagdo desses processos por meio da aplicagdo da Automacao
Robotica de Processos.

Inicialmente, o contribuinte, ap6s mudar a sua atividade econémica principal,
através do novo cadastro CNAE, solicita a Secretaria governamental na qual a pesquisa foi
realizada, a Declaracdo de N&o-Contribuinte, pois ndo havera incidéncia de ICMS sobre a nova
atividade principal.

No ato da abertura do processo o contribuinte deve enviar, obrigatoriamente, o
requerimento da solicitacdo que, devido ao fato de ndo ser padronizado, sugere-se que seja
disponibilizado um modelo de documento que seria apresentado ao solicitante, que faria o
download e o preencheria a parte, digitalizando-o e assinando-o em seguida, para que possa ser
introduzido no processo a fim de otimizar as operagdes do robd. As informacGes que serdo
analisadas no requerimento padréo séo: razdo social da empresa; CNPJ; nome da cidade em que
esta estabelecida; endereco completo; CNAE e e-mail do representante legal.

Com a modelagem do processo em questdo, o robd aparece como novo ator do
processo, juntamente com o contribuinte e o supervisor da area de negdcio. Dessa forma, ndo
ha necessidade da participacdo do atendente da CEXAT / NUAT e do fiscal, visto que serd o
robd quem ira executar as atividades desses dois atores, bem como tomar para si uma parte das

atribuicdes do supervisor.



A primeira atividade do rob6 é receber a solicitacdo contendo o requerimento
preenchido pelo solicitante. Ele vai acessar o sistema que abriga as solicitacdes, selecionar o
processo, que sera identificado pela classificacdo do assunto processual, abrir os anexos
incluidos e verificar a integridade e adequacao desses documentos, caso ela esteja corrompida
ou incompleta, sera feita uma comunicagdo ao requerente via e-mail, 0 rob6 registra no sistema
os problemas encontrados e o processo € encerrado.

Se a documentacdo estiver adequada, o robd ira fazer a analise do processo.
Inicialmente, ele ira consultar o CNPJ e razdo social do requerente no site da Receita Federal e
em um sistema interno de consulta cadastral da instituicdo, e verificar se o codigo CNAE da
atividade principal, € o mesmo do requerimento de entrada. Caso seja encontrada alguma
divergéncia, o processo € indeferido e o fluxo segue para a tarefa “Gerar parecer de
indeferimento” conforme demonstrado no Fluxo 2. Em seguida sera feita a verificacdo se o

cédigo CNAE apresentado esta isento de tributacéo.

Fluxo 2 — Fluxo do processo - Modelagem descritiva.

Contribuinte

Solicitar declaragao de nao contribuinte

Supervisor CEXAT / NUAT

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
A atividade seguinte, € gerar o parecer de indeferimento, em que o robé elabora o
documento com as informacdes de identificacdo do contribuinte e com a justificativa do

indeferimento e entdo o robd assina o despacho de indeferimento, visto que ndo ha impedimento



legal para que isso ocorra, e por fim insere o documento criado no sistema que abriga o
processo. Os fatores de risco identificados para essa atividade sdo 0s mesmos dos riscos de
receber a solicitacao.

Caso toda documentagéo enviada esteja adequada e 0 CNAE apresentado esteja
isento de tributacdo, seré gerado a declaracdo de ndo contribuinte de ICMS. Nessa tarefa o robd
prepara o documento e o assina, uma vez que também ndo ha impedimento legal para isso, € 0
armazena no sistema que abriga o processo.

Em ambos os casos, aprovado ou reprovado, o processo é enviado para validacdo
do supervisor da area que deve assind-lo. Apds a sua assinatura, é enviado ao solicitante o
documento resultante de seu requerimento, em que, caso seja aprovado, serd a Declaragdo de
ndo contribuinte de ICMS, e caso seja reprovado, o parecer de indeferimento. Apos a ciéncia
do requerente, 0 supervisor devera arquivar 0 processo.

Assim, ap6s apresentar as melhorias do processo, o novo fluxo, ja identificando os
novos atores, com suas respectivas tarefas, bem como os documentos gerados nessa solicitagéo,
é importante demonstrar as métricas de acompanhamento do processo, para que seja possivel

mensurar os resultados e estipular metas para sua melhoria continua.

4.4 Verificar métricas de acompanhamento do processo.

Apos finalizar o mapeamento e modelagem do processo em questdo, é importante
fazer o acompanhamento dele por meio de indicadores de processos, que sao utilizados como
parametros de desempenho em que se busca comparar se 0s resultados obtidos sdo compativeis
com o que foi planejado e assim servir como base para implementar os planos de acéo.

Por meio das respostas obtidas durante a entrevista com o0s gestores foi possivel
identificar que atualmente a area realiza a medicdo de trés parametros: a quantidade de
processos abertos e que estdo aguardando atendimento, o tempo médio de concluséo, e o0 tempo
médio de espera para ser atendido

A quantidade de processos abertos, é calculada por meio de uma ferramenta de
tratamento de dados que faz a filtragem por meio do referido assunto processual e contabiliza
quantos processos que estdo com status aberto. O tempo médio de concluséo da requisigédo €
calculado utilizando a mesma ferramenta de tratamento de dados, por meio do calculo da média
aritmética do tempo decorrido para realizar o atendimento das solicitacfes, e esse tempo é
calculado pela subtracdo do dia do fechamento do pedido pelo dia da sua abertura.

Ja o tempo médio de espera para uma solicitacdo ser atendida é calculado pela

média aritmética do tempo em que 0 processo permanece aberto até a sua concluséo.



Apobs a implementacdo da operacdo do robd, a area pretende manter as mesmas
métricas, contudo, espera-se resultados mais eficazes para os itens medidos, de forma que,
considerando o caminho regular, o tempo médio de conclusdo seria de apenas 1 minuto, e nos
fluxos de excecdo, seria de 10 minutos, reduzindo drasticamente o tempo de espera e
praticamente zerando o backlog de solicitagdes.

Além dos indicadores analisados atualmente pela area, sugere-se realizar a medida
da quantidade de processos que sdo abertos e/ou fechados mensalmente. Além disso, sugere-se
fazer o calculo do percentual de processos deferidos e indeferidos, dividindo a sua quantidade,
pela quantidade total de processos abertos e multiplicando esse resultado por cem (100) para
obter o valor em percentagem.

Dessa forma, munidos dessas informacOes, 0s gestores poderdo fazer um
acompanhamento mais proximo do que sera executado, identificar possiveis falhas no processo
e por fim, planejar acdes de melhoria continua. Porém a pesquisa se restringe apenas em sugerir
essas novas métricas, visto que esta encerrou em outubro de 2021 e até 0 momento ainda ndo

tinha ocorrido a implementacdo do rob6 de atendimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa utilizou a metodologia de gestdo por processos com foco no
mapeamento e modelagem deles, com objetivo de viabilizar a implementacéo de um sistema de
automacao robdtica de algumas atividades visando conceder ao cliente uma melhor jornada de
atendimento com aumento da eficécia e eficiéncia deles.

Aplicando essa metodologia na organizacdo estudada, foi possivel identificar o
carater estruturado de alguns processos, que apresentavam atividades repetitivas além de
algumas dificuldades durante sua operacdo. Dessa forma, ap6s a entrevista com os gestores e a
observacdo direta, foi realizado a identificacdo dos processos que eram passiveis de automacéao
com posterior mapeamento deles e em seguida foram sugeridas melhorias nos fluxos bem como
a criacdo de novas métricas para medir a qualidade do atendimento.

Durante esse periodo, foram encontradas algumas dificuldades no desenvolvimento
desse projeto, em grande parte relacionadas a Pandemia do COVID-19, visto que esse periodo
exigiu que a organizagédo optasse pelo trabalho remoto durante bastante tempo, impedindo que
a entrevista pudesse ser aplicada. Além disso, devido a concessdo de férias para alguns
colaboradores, sobrecarregou a gestdo, que tinha reunides constantes além do acimulo de

tarefas.



Apesar das dificuldades encontradas, foi possivel perceber que a aplicacdo da
metodologia BPM nos processos da organizacao trouxe ganhos substanciais relacionados a um
novo modelo de gestdo que permite uma abordagem sistémica que visa 0 acompanhamento dos
processos de ponta a ponta e de modo continuo, fazendo com que a organizacao pudesse alinhar
0S seus interesses e objetivos com as necessidades dos clientes, e como se trata de uma
organizacdo publica, entregar resultados mais transparentes e de forma mais rapida para a
populacéo.

Dessa forma, entende-se que a pesquisa cumpriu 0s objetivos estabelecidos, visto
que foi possivel realizar o mapeamento dos processos identificados como passiveis de
automacdo, demonstrando os gargalos encontrados e apresentando uma solugéo por meio da
modelagem de processos com as devidas correcdes das falhas encontradas aléem de sugerir
novas métricas de acompanhamento, entregando um fluxo executavel para que seja possivel a
implementacdo da automacdo roboética de alguns dos processos de uma area especifica da
instituicado.

Assim, ap0s os resultados desse trabalho, a recomendacdo de estudo futuro é
acompanhar a implementacdo da RPA e analisar os seus ganhos por meio dos indicadores
sugeridos e verificar se os clientes tiveram uma melhora real na experiéncia de atendimento.
Além disso, espera-se que a organizacdo amplie a implantacdo dos robds e estenda a sua

operacao as demais areas.
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