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APRESENTAÇÃO 

  

O presente manual foi desenvolvido pela Coordenadoria de Gerenciamento de 

Projetos e Processos- CGPP que, desde a sua criação, visa à orientação e acompanha-

mento institucional de projetos e processos, capacitando e promovendo a devida se-

gurança e autonomia dos setores para controlarem e monitorarem suas atividades e 

projetos de acordo com as diretrizes estabelecidas.  

A CGPP buscou uma padronização no que se refere ao mapeamento de proces-

sos dentro da instituição, visando mitigar erros, como forma de agilizar a gestão públi-

ca e garantido o acesso à informação para a comunidade de forma simples e prática. O 

processo de mapeamento e os conceitos são baseados no guia para Gerenciamento de 

Processos de Negócio (BPM CBoK), da ABPMP (Association of Business Process Mana-

gement Professionals, Capítulo Brasil) 

Ademais, esse material explora as definições e orientações necessárias para o 

gerenciamento de processos na Universidade Federal do Cariri na Ouvidoria, apresen-

tando os métodos necessários para a realização do conjunto de atividades do setor de 

forma a integrar a equipe da CGPP com os servidores do setor mapeado.  
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1. INTRODUÇÃO 

 

Quando se trata de processos deve-se atentar que é um conjunto de atividades que estão 

correlacionadas em forma de cadeia, que gera um fluxograma, ordenadas no espaço e no tempo 

que visa chegar a um objetivo, ou seja, um produto final. Sabe-se que para uma organização é ne-

cessário que se tenha os objetivos e atribuições de forma clara e concisa, definidas como missão 

institucional. Esses objetivos são alcançados por meio da execução de diversas atividades que 

compõem um processo. Os processos norteiam a instituição para que atinjam resultados deseja-

dos.  

A Gestão por Processos ou Business Process Management (BPM) é uma abordagem siste-

mática de gestão que trata de processos de negócios como ativos, que potencializam diretamente 

o desempenho da organização, primando pela excelência organizacional e agilidade nos negócios. 

Isso envolve a determinação de recursos necessários, monitoramento de desempenho, manuten-

ção e gestão do ciclo de vida do processo. Fatores críticos de sucesso na gestão por processos es-

tão relacionados a como mudar as atitudes das pessoas e ou perspectivas de processos para avali-

ar o desempenho dos processos das organizações (ABPM, 2013). 

Ao prestar serviços à comunidade, a universidade deve buscar excelência e comprometi-

mento com o que se é desenvolvido. Por essa razão, a equipe da CGPP estabeleceu uma metodo-

logia de mapeamento de processos que será apresentada neste manual. Esse manual de início, 

abordará os principais conceitos utilizados na gestão por processos. Logo em seguida, apresentará 

o mapa estratégico da universidade e mostrará onde o setor se encontra. A cadeia de valor da 

UFCA auxiliará a identificar os macroprocessos da instituição e onde a Ouvidoria está inserida. Os 

objetivos do setor serão apresentados e, por fim, o desenho dos processos serão expostos. 

Os processos identificados e apresentados podem ser atualizados continuamente, portanto 

os fluxogramas poderão ser alterados de acordo com a necessidade do demandante. 
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2.CONCEITOS 
 

2.1. Macroprocesso 
 

De acordo com a ABPM (2013) macroprocesso são grandes conjuntos de processos de tra-

balho, envolvendo mais de uma função organizacional cuja operação tem impacto significativo no 

modo como a organização funciona. 

 

2.2 Processo 
 

Segundo a ABPM (2013), processo é um conjunto de atividades interdependentes, ordena-

das no tempo e no espaço de forma encadeada, que ocorrem como resposta a eventos e que pos-

sui um objetivo, início, fim, entradas e saídas bem definidos. Essas atividades são geralmente in-

terfuncionais ou interorganizacionais que trabalham juntas para criar um produto ou serviço final. 

As atividades são apresentadas no contexto da sua relação entre si para proporcionar uma visão 

da sequência e do fluxo. Isso inclui um conjunto definido de atividades ou comportamentos reali-

zados por humanos, sistemas ou uma combinação dos dois e têm um ou mais resultados que po-

dem levar ao fim do processo ou uma entrega (handoff) a outro processo.  

Ainda se tem a definição de processo de negócio que pode ser entendido como o trabalho 

que entrega valor para os clientes ou apoia/gerencia outros processos (ABPM, 2013). 

2.3 Subprocessos 
 
Subprocesso é a decomposição de um processo de negócio por afinidade, objetivo ou re-

sultado (ABPM, 2013). 

 

2.4 Atividade 
 
De acordo com a ABPM (2013) atividade é o conjunto de tarefas necessárias para entregar 

uma parte específica e definível de um produto ou serviço.  
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2.5 Tarefas 
 

Tarefas são decomposições de atividades e representam um conjunto de passos ou ações 

executadas para realizar um trabalho. Essas tarefas logicamente relacionadas quando encadeadas 

completam a atividade. Tarefas geram um resultado definível que corresponde a partes do produ-

to, podem ter suporte automatizado ou não e algumas podem ser totalmente automatizadas 

(ABPM, 2013). 

 

2.6 Mapeamento de Processos 
 

De acordo com a ABPM (2013) o mapeamento implica maior precisão do que uma diagra-

mação e tenderá a agregar maior detalhe acerca não somente do processo, mas também de al-

guns dos relacionamentos mais importantes com outros elementos, tais como atores, eventos e 

resultados. Mapas de processo tipicamente fornecem uma visão abrangente dos principais com-

ponentes do processo, mas varia de níveis mais altos para mais baixos de detalhamento, Figura 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 - Etapas do mapeamento dos processos 

Fonte: CGPP (2017) 
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Processo 

Processo 
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2.6.1 Ferramentas para mapeamento de processos 
 

As ferramentas utilizadas para identificação e mapeamento de processos pela CGPP é uma 

junção do SIPOC (Supplier, Input, Process, Output and Customer) e 5W1H (5 What, When, Who, 

Why, Where e How ), Figura 2,com o intuito de obter melhor detalhamento dos processos atuais 

(as is) e auxiliar na identificação de melhorias desses processos (to be). 

 

Figura 2 - Ferramenta utilizada pela CGPP 

Fonte: CGPP (2017) 

 

O SIPOC– Supplier, Input, Process, Output and Customer é uma ferramenta usada para 

identificar todos os elementos relevantes de um processo e facilitar a sua compreensão. O nome 

da ferramenta solicita que considere os fornecedores ('s' - Suppliers) do seu processo, as entradas 

('i' -  Inputs) ao processo, o processo ('p' - Process) que a equipe está trabalhando e/ou melhoran-

do, as saídas ('o' - Outputs) do processo, e os clientes ('c' -  Clients) que recebem as saídas do pro-

cesso. Em alguns casos, os requisitos dos clientes podem ser anexados ao final do SIPOC para mai-

ores detalhes (ABPM, 2013). 

O 5W1H – 5 What, When, Who, Why, Where and 1 How(5 O que, Quando, Quem, Por quê, 

Onde e 1 Como) é uma ferramenta simples e muito útil para detalhar os processos e a execução 

das atividades executadas, optou-se por excluir o Why (Por quê?) para facilitar o preenchimento 

da planilha. 

A junção dessas ferramentas é preenchida no momento da identificação, descrição e ma-

peamento do processo, após esse detalhamento o processo é desenhado por meio do software 

Bizagi. 

 

 

 

O	QUE? COMO? QUANDO? QUEM? ONDE?
SAÍDA CLIENTE	FORNECEDOR ENTRADAS

PROCESSO
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2.6.2Software Bizagi 
 

O Software Bizagi que é uma ferramenta livre, específica para o mapeamento de processos 

e que utiliza como base a notação BPMN, possibilitando o detalhamento de todas as atividades 

e/ou tarefas pertencentes aos processos, o Quadro 1 apresenta algumas notações BPMN utiliza-

das no desenho dos processos da CGPP via Bizagi. 

Quadro  1 - Notações BPMN 

 

Início 

 
Atividade 

 

Decisão 

 
Fim 

 
Fluxo da atividade 

Fonte: Bizagi (2017) 

 

2.6.3Procedimento Operacional Padrão 
 

 

Os Procedimentos Operacionais Padrão (POPs) são documentos imprescindíveis para o 

exercício de qualquer tarefa realizada com qualidade, eficiência e eficácia, obedecendo critérios 

técnicos e observando normas e legislação das áreas pertinentes. Os POPs servem de veículo para 

que as informações acerca dos mais diversos processos cheguem com segurança ao executor (EB-

SERH, 2014). O modelo de POP utilizado pela CGPP é apresentado na Figura 3. 

Com os processos identificados e desenhados, a CGPP solicita ao setor demandante que 

preencha a planilha de priorização dos processos, Figura 4, em que os processos são analisados 
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quanto a frequência em que são realizados no ano e grau de importância do processo para a insti-

tuição. 

 

 

 

 

Figura 3 - Modelo  Procedimento Operacional Padrão (POP) 

Fonte: CGPP (2017) 

 

Após a priorização dos processos, faz-se uma análise dos processos que são realizados com alta 

frequência (mais de 10 vezes/ano) e que possuem grau de importância para a instituição média e alta e 

elabora-se o POP. No POP as atividades e as tarefas dos processos priorizados são detalhados com o objeti-

vo de mitigar os possíveis erros de execução do processo. 

Versão 1.0

Criado em: Revisado em:

Ativ. 1 

Tarefa

Ativ. 2

Tarefa

Ativ. 3 

Tarefa

Ativ. 4

Tarefa

Processo Operacional Padrão - POP

Etapa 1

Nome do Processo

Macroprocesso Pertencente

Responsável

Setor:

Nº do Processo
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Figura 4 - Planilha de priorização de processos 

Fonte: CGPP (2017) 

 

 

3. A UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI – UFCA 

 
A Universidade Federal do Cariri (UFCA) foi criada pela Lei 12.826, de 05 de junho de 2013, 

a partir de um desmembramento da Universidade Federal do Ceará, mantendo entre elas um 

Termo de Cooperação. Com natureza jurídica de autarquia, a UFCA é vinculada ao Ministério da 

Educação e está sediada em Juazeiro do Norte-CE. A universidade é composta por cinco campi: 

Juazeiro do Norte, Crato, Barbalha, Brejo Santo e Icó.  

No Campus de Juazeiro do Norte funcionam nove cursos de graduação (Administração, Bi-

blioteconomia, Engenharia Civil, Engenharia de Materiais, Design de Produto, Filosofia, Adminis-

tração Pública, Jornalismo), o Mestrado Profissional em Matemática- PROFMAT e Mestrado Profis-

sional em Biblioteconomia. No campus de Barbalha funciona o curso de graduação em Medicina e 

o Programa de Pós-Graduação Multicêntrico na área de Bioquímica e Biologia Molecular. Por sua 

vez, no Campus do Crato funcionam o curso de graduação em Agronomia e o Programa de Pós-

Graduação em Desenvolvimento Regional Sustentável- PRODER. No Campus de Brejo Santo, fun-

ciona a Licenciatura em Ciências Naturais e Matemática, espaço que também sedia o Instituto de 

Formação de Educadores. No Campus de Icó, oferta-se inicialmente o curso de bacharelado em 

História, bem como é sede do Instituto de Estudos do Semiárido. A UFCA baseia suas ações em 

quatro pilares: Ensino, Pesquisa, Extensão e Cultura e tem como objetivo maior promover a inclu-

são social e o desenvolvimento regional. 

 

 

Instruções:

Processos
Baixo (até 

5)

Médio (entre 6 

e 9)

Alto (mais 

de 10)
Baixo Médio Alto

 Marque com um X a Frequência com que esse 

processo é realizado durante o ano

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

Marque com um X o grau de importância do 

processo para a instituição

Frequência do processo no ano
Grau de importância para a 

instituição
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3.1 Mapa e Objetivos Estratégicos da UFCA 
 
O mapa estratégico pode ser definido como um diagrama que descreve a estratégia medi-

ante a identificação das relações de causas e efeitos entre os objetivos incluídos nas quatro pers-

pectivas do Balanced Scorecard, explicitando quais medidas consideradas necessárias para conse-

cução de cada objetivo proposto, bem como os indicadores que serão utilizados para a monitori-

zação da execução destas medidas, e ainda quais as iniciativas de cada setor envolvido para o 

cumprimento das medidas (PASSOS, 2004). 

No Mapa Estratégico da UFCA (Figura 5norteia sua missão, visão, valores e seus objetivos 

estratégicos sob as perspectivas: Sociedade, Pessoas e Tecnologias, Orçamento e Processos. Os 

Objetivos Estratégicos da Perspectiva de Processos Internos estão distribuídos em subgrupos 

(Atuação articulada para a sustentabilidade; Eficiência; Relacionamento Institucional; e Gestão e 

Inovação) que destacam aspectos comuns entre alguns objetivos de uma mesma perspectiva. 

 

 

Figura 5 - Mapa Estratégico da UFCA 

Fonte: PDI UFCA 2020 (2017). 

 

 

 



 

19 
  

3.2 Organograma da UFCA 
 

O Estatuto da UFCA1 é a norma institucional que define a macroestrutura organizacional da 

UFCA. Segundo seu Art. 9, a administração e a coordenação das atividades universitárias são exer-

cidas em dois níveis: I - Administração Superior; II - Administração Acadêmica. A Administração 

Superior é composta pelo Conselho Universitário, Conselho de Curadores e pela Reitoria. Os ór-

gãos acadêmicos e setores administrativos da Administração Acadêmica são vinculados hierarqui-

camente à Reitoria, aos seus respectivos Órgãos de Deliberação Coletiva, e em última instância ao 

Conselho Universitário, o qual é o órgão máximo de caráter normativo, deliberativo e consultivo 

(PDI UFCA 2020, 2017). 

O Organograma Institucional (Figura 6) é uma representação da macroestrutura orga-

nizacional em um formato circular, cujo centro representa a Administração Superior, o hemisfério 

superior refere-se aos Órgãos de Deliberação Coletiva e o hemisfério inferior refere-se aos Órgãos 

da Administração Acadêmica de caráter executivo. As dimensões Acadêmica e Administrativa da 

gestão da Universidade são representadas, respectivamente, pelos órgãos e setores dos quadran-

tes à esquerda e à direita no Organograma Institucional (PDI UFCA 2020, 2017). 

 

                                                 
1UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI. Resolução UFCA/CONSUP N° 34 de 04 de maio de 2017 - 

Aprova o Estatuto da Universidade Federal do Cariri - UFCA.  

 

https://www.ufca.edu.br/portal/documentos-online/resolucoes-29/consup-8/6121--4132/file
https://www.ufca.edu.br/portal/documentos-online/resolucoes-29/consup-8/6121--4132/file
https://www.ufca.edu.br/portal/documentos-online/resolucoes-29/consup-8/6121--4132/file
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Figura 6 - Organograma UFCA 

Fonte: PDI UFCA 2020 (2017). 

3.3 Cadeia de Valor da UFCA 
 
 

A cadeia de valor é um sistema de atividades interconectadas por elos que afetam o custo 

ou a eficácia de outras. Os elos exigem a coordenação das atividades, tanto daquelas consideradas 

meios quanto dos fins, gerando interdependência entre as cadeias de valores dos participantes 

duma cadeia de suprimentos (PORTER, 1986, p. 85) 

De acordo com Porter (1986, p. 85), o termo “valor significa o montante que os 

compradores estão dispostos a pagar por aquilo que a empresa lhes oferece”, sendo a 

rentabilidade uma medida entre o valor percebido contraposto aos custos envolvidos na criação do 

produto. 

A cadeia de valor significa cuidar de todas as etapas do processo produtivo, desde o 

fornecimento de insumos, passando pela produção, pelo beneficiamento/industrialização, 

transporte, armazenagem até chegar ao consumidor final do produto (ENAP, 2016). 
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Para autores como Rocha e Borinelli (2007) cadeia de valor auxilia o processo de gestão 

estratégica, possibilitando o entendimento e a atuação da instituição sobre a estrutura patrimonial, 

econômica, financeira e operacional das suas atividades, processos e entidades fundamentais, 

tendo como escopo o alcance e a preservação da vantagem competitiva. Sendo assim, cada 

instituição dispõe de uma cadeia de valores própria com uma série de atividades geradoras de 

bens e serviços peculiares (VESCO et al., 2014). 

A cadeia de valor auxilia a identificar os macroprocessos da instituição, divididos em: meio 

e fim, conforme figura 6, auxiliando a comunicar o que a instituição faz ao público externo ao dar 

uma visão sistemática da operação e dos processos/produtos entregues pela UFCA. 

Os macroprocessos meio da UFCA são divididos em: Gestão, Controle e Assessoramento, 

Relacionamento e Infraestrutura; os macroprocessos fim divididos em: Ensino, Pesquisa, Extensão 

e Cultura, sendo que as unidades acadêmicas e administrativas estão distribuídas entre os 8 

macroprocessos da instituição. Os macroprocessos meio são considerados processos que apoiam 

direta ou indiretamente os macroprocessos fim. 
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Figura 7 - Cadeia de valor da UFCA 

Fonte: CGPP (2018) 
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4. OUVIDORIA 
 

 A Ouvidoria é a unidade administrativa da Universidade Federal do Cariri, criada em 2013 e 

instituída com a finalidade de viabilizar os direitos dos cidadãos de serem ouvidos e terem suas de-

mandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no âmbito da universidade. Nesse sentido, 

sua função é intermediar as relações entre os cidadãos, especialmente os membros da comunidade 

acadêmica que a demanda e a instituição, promovendo a qualidade da comunicação e a formação 

de laços de confiança e colaboração mútua. 

4.1 Cadeia de Valor 
 

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as 

manifestações encaminhadas pelos usuários dos serviços prestados pela UFCA, por isso, seus 

processos estão inseridos no macroprocesso de Controle e Assessoramento, conforme Figura 8. 

 

Figura 8- Macroprocesso (Cadeia de Valor) – PROPLAN 

Fonte: CGPP (2018) 

 

 

 

4.3 Organograma e atribuições 
 

A Ouvidoria apresenta a seguinte estrutura organizacional, composta pela Ouvidora Geral e 

o Assistente Administrativo.  
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Figura 9 - Organograma da Ouvidoria 

Fonte: UFCA (2017) 

 

 

 

 

 

Os cargos apresentados no organograma da Ouvidoria são ocupados por: 

 

Ouvidoria 

Ouvidora  Aretuza Sousa Tenório 

Assistente Administrativo 

Cícero Joaquim Pereira Macedo 

 

 

4.3.1 Missão da Ouvidoria: 
 

A Ouvidoria tem como missão promover a participação do usuário na administração pública, 

inclusive propor adoção de medidas em sua defesa; acompanhar e recomendar aperfeiçoamentos 

na prestação dos serviços. 
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4.4  Macroprocesso, processos de negócios e  processos de trabalho 
 
 

Os processos da Ouvidoria estão inseridos no macroprocesso de Controle e Assessoramento 

da UFCA, sendo este macroprocesso desdobrado em um processo de negócio, pertencente ao setor 

analisado. O processo de negócio é desdobrado ainda, em processos de trabalho que buscam 

mostrar como as tarefas são executadas. 

 Esses processos são apresentados na Figura 10.
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Figura 10- Macroprocesso, processos de negócio e processos de trabalho da Ouvidoria  

Fonte: CGPP (2018)  
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4.5Processos realizados pela Ouvidoria  
 

A Ouvidoria está ligada diretamente a Reitoria da Universidade Federal do Cariri, tendo co-

mo objetivo receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as mani-

festações encaminhadas pelos usuários dos serviços prestados pela UFCA. 

Os processos realizados pela Ouvidoria são norteados pelo seu objetivo geral e atribuições e 

estão listados abaixo, em seguida, apresenta-se o fluxograma de cada processo de trabalho. 

Os processos da Ouvidoria pertencem ao macroprocesso de Controle e Assessoramento, 

sendo executados os seguintes processos de trabalho: 

OUVIDORIA_001: Demandas Ouvidorias - Denúncia 

OUVIDORIA_002: Demandas Ouvidorias - Elogio  

OUVIDORIA_003: Solicitação de Informação Pública  

OUVIDORIA_004: Demandas de Ouvidoria - Reclamação 

OUVIDORIA_005: Demandas de Ouvidoria - Solicitações gerais 

OUVIDORIA_006: Demandas de Ouvidoria - Sugestões 

OUVIDORIA_007: Demandas de Ouvidoria - Comunicação de Irregularidade 

OUVIDORIA_008: Demandas de ouvidoria - Solicitação de Simplificação  

 

O fluxograma de cada processo listado acima é apresentado, a seguir, na sequência em 

que foram expostos.  
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OUVIDORIA_001: Demandas Ouvidorias - Denúncia 
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 OUVIDORIA_002: Demandas Ouvidorias  -  Elogio
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OUVIDORIA_003: Solicitação de Informação Pública 
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OUVIDORIA_004: Demandas de Ouvidoria - Reclamação 
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OUVIDORIA_005: Demandas de Ouvidoria - Solicitações gerais- Sugestões 
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OUVIDORIA_006: Demandas de Ouvidoria 
 

 
 



 

39 
  

 



 

40 
  

 
 

OUVIDORIA_007: Demandas de Ouvidoria - Comunicação de Irregularidade 
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OUVIDORIA_008: Demandas de ouvidoria - Solicitação de Simplificação 
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