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Resumo: A mineragéo de processos € uma técnica que vem contribuir com a analise de elevada quantidade de
dados e oferece potencias de ganho analitico, o que a tornou aderente aos trabalhos aqui descritos e desenvolvidos
na Diretoria de Loteamentos da Prefeitura Municipal de Londrina (PR). Dificuldades no atendimento as demandas,
expressas, por exemplo, em elevados prazos em seus processos, motivaram a aplicacdo da técnica. Esta objetivou
caracterizé-los e identificar possibilidades de ganhos de eficiéncia e eficacia. A mineragéo de processos ndo foi a
forma exclusiva de estudo, pois utilizaram-se indicadores censitarios e método qualitativo para tanto, com
avaliag8o caso a caso e elaboracéo de fluxograma embasadas em diretrizes legais. O trabalho caracterizou-se, pois,
como um estudo de caso misto, descritivo e exploratério, com recorte longitudinal, baseado em dados primarios e
secundarios e prescritivo. Observou-se que os processos se fizeram altamente complexos, morosos e pouco
padronizados, motivando a sugestdo de melhorias quanto ao seu tempo de execug&o e de espera, as quais impactam
o custo, qualidade e flexibilidade por eles abarcados. Além dessas contribuicOes praticas, o estudo sugeriu ganhos
potenciais da mineracdo de processos mesmo em cenarios com dados insatisfatérios a metodologia.

Palavras-chave: Mineracdo de processos. Parand. Londrina. Gestdo publica. Loteamentos.

Abstract: Process mining is a technique that contributes to evaluation of a large amount of data and offers potential
analytical gains, which made it adhere to work described and developed in Division of Allotments of the
Municipality of Londrina (PR). Difficulties in handle demands, expressed, for example, in long periods in their
processes, motivated the application of technique. This aimed to characterize them and identify possibilities of
gains in efficiency and effectiveness. Process mining was not exclusive form of study, as census indicators and a
qualitative method were used for this, with case-by-case assessment and development of a flowchart based on
legal guidelines. The work was characterized, therefore, as mixed, descriptive and exploratory case study, with a
longitudinal cut, based on primary and secondary data and prescriptive. It was observed that processes became
highly complex, time consuming and not very standardized, motivating suggestion of improvements regarding
their execution and waiting time, which may impact cost, quality and flexibility they cover. In addition to these
practical contributions, the study suggested potential gains from process mining even in scenarios with
unsatisfactory data on the methodology.
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1 Introdugéo

O Estado brasileiro tem encontrado dificuldades para gestdo dos recursos necessarios
ao aumento do bem-estar social, notadamente pelas maiores diferengas entre suas receitas e
despesas, 0 que se materializa nos niveis elevados de compromissos assumidos pelos
orcamentos que controla (Ferrer, 2018). De outra forma, os esforgos envidados na consecucao
de seu papel em elevar o bem-estar se mostraram vitimas de elementos histéricos do pais, como
o0 personalismo politico, o autoritarismo, o clientelismo, os mecanismos de reproducdo da
desigualdade e o corporativismo, imbuindo os esforgos com sucesso parcial (Cantarino &
Miiller, 2020). Tais argumentos sdo relevantes na medida em que permitem reiterar a
importancia das acOes que serdo aqui descritas, corroborando a centralidade da instituicéo que
as empreendeu e dos resultados obtidos. Assim, com génese motivada no apoio as organizacdes
publicas e na busca de maior qualidade nos servigos e produtos disponibilizados por estas, o
Nucleo Interdisciplinar de Gestdo Publica (NIGEP) nasceu do empenho de docentes da
Universidade Estadual de Londrina (localizada no estado do Parand) em transferir a sociedade
conhecimentos gerados nessa instituicdo de ensino, o que € vislumbrado em seus objetivos,
quais sejam, entre outros, “produzir novas metodologias de trabalho que permitam maior
eficiéncia, eficacia e efetividade em gestdo publica na esfera regional” (Universidade Estadual
de Londrina [UEL], 2020).

O projeto que se descrevera neste trabalho refere-se a parceria firmada entre a Prefeitura
do Municipio de Londrina (PML) e o NIGEP, com intuito de elevar a qualidade de servicos
prestados por diversas secretarias contidas naquele 6rgdo. No primeiro semestre de 2019,
formalizou-se a parceria, dando inicio aos trabalhos na PML, os quais desdobraram-se em nove
subprojetos. Especificamente, serd abordado o trabalho realizado na Secretaria Municipal de
Obras e Pavimentagdo (SMOP), em sua Diretoria de Loteamentos. Antes, contudo, elencam-se
alguns dados da cidade de Londrina, visando a contextualizacdo do projeto ao leitor.

Londrina esta na regido norte do Parana e possui a segunda maior populacdo do estado,
estimada em mais de 569 mil habitantes em 2019, sendo predominantemente urbana (97,4%).
Apresenta produto interno bruto (PIB) composto majoritariamente por atividades de comercio
e servico, seguidas pela industria (nesta ordem, cerca de 80% e 17% em 2017) (Prefeitura de
Londrina, 2020). O PIB da cidade em 2017 foi de mais de R$ 19 bilhdes, sendo o terceiro maior
do estado e 0 45° do pais (de um total de 5570 municipios) (Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica [IBGE], 2017). Nota-se, assim, que Londrina ocupa uma posi¢éo de destaque quanto

a sua populagdo e produgdo econdmica e abarca, para fazer frente ao elevado volume de
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demandas administrativas, um expressivo nimero de processos na esfera publica. Nesse
sentido, o projeto conduzido pelo NIGEP se reveste de importancia e oferece oportunidade de
0s conhecimentos académicos transpassarem o0s limites da universidade em prol do
desenvolvimento social.

O subprojeto dedicado a SMOP almejou, principalmente, a padronizagdo e otimizagao
dos fluxos dos processos associados a secretaria, que dizem respeito as obras publicas
empreendidas pela PML e as comerciais e residenciais de pessoas fisicas e juridicas. O NIGEP
realizou os trabalhos por setores da SMOP, considerando aqueles que delimitavam atividades
de natureza semelhante. Assim, apoOs avaliar a estrutura da SMOP, observou-se que se
encontrava dividida em diretorias: de Edificacfes Publicas; Servicos Urbanos e Pavimentacao;
Projetos; Aprovacado de Projetos; Loteamentos e Gestdo Administrativa. Pelo estado avancado
dos trabalhos, a analise de processos aqui descrita refere-se a Diretoria de Loteamentos (DL).
Trata-se do setor da PML responsavel por processos de avaliagdo dos loteamentos propostos
no municipio e, portanto, atua intermediando relevantes impactos ambientais, sociais e
econémicos na regido. No entanto, a DL encontrava dificuldades para atender suas funcdes,
tornando pouco dindmico o contexto de negdcio para loteadores e PML.

A seguir sdo expostos conceitos e ferramentas que concernem a andlise e gestdo de

processos, seguidos pelos procedimentos metodologicos utilizados, resultados e conclusdes.

2 Processos de negdcios

Os processos nas organiza¢es mostram-se um elemento-chave aquelas que desejam se
transformar para o sucesso, e, portanto, devem ser objetos de atencdo e melhoria (Kilmann,
1995). Eles séo definidos pela Association of Business Process Management Professionals
(ABPMP, 2013, p. 35) como “uma agregagao de atividades e comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcan¢ar um ou mais resultados”. Assim, os processos entremeiam
todas organizacdes, na medida em que estas se caracterizam por empreender atividades
coletivas (Chesterton, 2010).

A adequada identificacdo de um processo envolve a delimitacdo dos elementos que
podem constitui-lo: eventos, atividades, pontos de decisdo, atores, objetos, resultados e clientes
(Dumas et al., 2013). Os eventos consistem em acdes que ndo possuem duracdo (imediatas), o
que os diferenciam das ocorréncias assumidas como atividades. Os pontos de decisdo sdo
momentos em que uma escolha deve ser empreendida, a qual afetara o fluxo do processo. Este

abarca, ainda, atores (exercem alguma acdo, podendo ser pessoas, organizacgdes e softwares),
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objetos (materiais e imateriais), resultados e clientes (consomem os resultados, que sdo
positivos quando agregam valor aos atores envolvidos e negativos, quando ndo o fazem)
(Dumas et al., 2013). O campo de estudo que articula tais elementos em pesquisas e na pratica
é denominado Gestdo de Processos de Negocio, ou Business Processes Management (BPM),
(Ongena & Ravesteyn, 2020), o qual tem recebido atencdo de uma diversidade de publicos além
do académico desde os anos de 1990 (Barbu et al., 2020; Brocke & Rosemann, 2015; Pereira
& Freitas, 2019). Ele pode ser definido como “um sistema integrado para gerir o desempenho
do negdcio pelo controle de seus processos de ponta a ponta” (Hammer, 2015, pp. 4-5, traducéo
nossa). Na esfera publica, a ado¢do do BPM em organizacdes brasileiras tem sido crescente nos
ultimos anos (Calazans et al., 2016).

Em sintese, o BPM envolve a administracdo de eventos, atividades, pontos de deciséo,
atores, clientes, objetos e resultados de maneira a alcancar melhorias nos processos. O sentido
que tais melhorias assumem sdo quatro (Dumas et al., 2013): tempo, custo, qualidade e
flexibilidade. Ademais, o0 BPM encerra diversas fases, que o fazem dindmico e requerem
esforcos continuos para a manutencdo dos processos organizacionais. Tais fases compreendem
o planejamento, andlise, desenho, implementacdo, monitoramento e controle e refinamento
(ABPMP, 2013).

3 Mineragéo de processos

A mineracdo de processos (MP) trata de uma metodologia cujo objetivo € extrair
informacBes por meio dos registros das atividades, ou log de eventos, realizados pela
organizacdo ( Aalst, 2011), visando a detec¢do de erros, inconsisténcias ou pontos de melhoria
(Reyes et al., 2019). Ela “fornece uma colegdo genérica de técnicas para transformar dados de
eventos em informagdes valiosas, ideias de aprimoramento, previsdes e recomendagdes” (
Aalst, 2018, p. 105, traducdo nossa). A MP abarca trés perspectivas sobre as quais se embasam
a mineracdo, que correspondem a do processo, no qual o foco é o seu ordenamento; a
organizacional, em que os papéis e as relacbes daqueles que realizam as atividades sdo
destacados; e a perspectiva centrada nos casos (um item processado), em que indicadores a ele
associados e/ou sua posigédo no fluxo sdo elementos de interesse (Dongen et al., 2005).

O interesse na MP esta aumentando, o que pode ser observado na elevada
disponibilidade de ferramentas comerciais como Disco (Fluxicon), Celonis Process Mining
(Celonis), Process-Gold Enterprise Platform (ProcessGold), ARIS PPM (Software AG), QPR
ProcessAnalyzer (QPR), SNP Business Process Analysis (SNP AG), minit (Gradient ECM),
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myInvenio (tecnologia cognitiva), Mineracdo de Processamento Perceptivo (Lexmark), entre
outras (Aalst, 2018). Complementar ao BPM, a MP pode exercer diversos papéis relevantes em
seu ciclo de vida, como design do processo, seu monitoramento e, se necessario, ajuste; e
diagnostico e analise de requisi¢bes face a novas situacdes que emergiram. Portanto, a MP
torna-se uma ferramenta de elevada importancia, atuando na descoberta dos processos, na
andlise de conformidade (comparando os dados provenientes do log de eventos com os modelos
especificados) e em sua melhoria (Aalst, 2011). O log de eventos, para realizacdo da MP, requer
0s seguintes atributos (Greyling & Jooste, 2017): identificacdo do evento, ou seja, das
atividades; registro de tempo; atividade, que é a caracterizacdo do evento; recurso (responsavel
pela ocorréncia do evento); e identificacdo do caso (atribuicdo de valor aos casos que permitam

sua identificacéo).

4 Metodologia

O trabalho se caracteriza como estudo de caso misto (quantitativo e qualitativo),
descritivo e exploratdrio, com recorte longitudinal e baseado em dados primarios e secundarios,
cujo problema enderecado foi a descoberta e melhoria de processos da Diretoria de
Loteamentos da PML. A abordagem quantitativa se perfaz na aproximacao da realidade a ser
estudada, nos métodos de coleta e analise dos dados (Creswell, 2010), os quais aqui se referem,
nesta ordem, a indicadores objetivos provenientes de dados processuais da citada diretoria, ao
levantamento destes por sistemas dedicados a gestdo de protocolos e a sua analise a partir de
ferramentas quantitativas. Tais indicadores foram censitarios (todos processos), bem como
aqueles provenientes da MP (prazos médios, frequéncia de eventos por setor entre outros).

Jé a classificacdo qualitativa decorre de avaliacdo caso a caso de processos da diretoria
selecionados, visando a sua compreensdo em profundidade, e a elabora¢do de fluxograma
baseado nas normas que direcionam as atividades da diretoria.

Por retratar algumas medidas-resumo dos processos da Diretoria de Loteamentos
(indicadores censitarios e da MP), a categoria que abarca as principais causas dos problemas
associados aos processos (avaliacdo caso a caso) e seus modelos especificados por normas
(fluxograma legal), a pesquisa € descritiva. Elaborou-se o fluxograma por meio do software
Bizagi®. A MP almejou, além dos indicadores referidos, a descoberta dos processos, ou seja, a
sua observacao tal como foram realizados, o que fornece o carater exploratorio do estudo. Para
tanto valeu-se do software Disco®. A utilizacdo deste se tornou possivel apos a equipe do

NIGEP formar parceria com a empresa holandesa Fluxicon, detentora do software e sua
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representante no Brasil, Strongit. A descoberta dos processos da DL envolveu a observacao dos
fluxos entre setores, a integragéo entre eles e sua variabilidade.

Os dados fornecidos pela PML a analise quantitativa foram do tipo secundario,
considerando a sua obtencéo pelo Sistema Integrado de Processos (SIP) e disponibilizados em
planilha eletrdnica. Eles corresponderam a uma populacdo de 544 casos no periodo de 2007 a
2019 (parcial). J& aqueles utilizados na avaliacdo caso a caso, caracterizaram-se como
primarios, pois foram coletados do Sistema Eletronico de Informac6es (SEI). O SEI registra as
movimentac6es dos processos da PML, incluidos, portanto, os da Diretoria de Loteamentos, e
contém dados diversos como e-mails, contratos, comunicagBes internas, entre outros. A
amostragem para analise caso a caso resultou em 116 processos, com grau de confianca de 90%
e margem de erro de, aproximadamente, 7%.

Em sintese, as analises se iniciaram pela etapa quantitativa, calculando-se os indicadores
censitarios e dispondo-os em grafico por meio de planilhas eletrdnicas. Nesta etapa procedeu-
se, ainda, a MP, sendo que os indicadores e os fluxos processuais foram obtidos pelo Disco®,
apos a entrada dos dados. Verificaram-se, no proprio software, setores mais sensiveis (prazos e
guantidade de eventos elevados), a integracdo entre setores, o numero destes, entre outros
elementos. Em seguida, a anélise caso a caso baseou-se na leitura dos processos e identificacdo
de motivos recorrentes para as dificuldades identificadas na etapa anterior. Por fim, ap6s
elaboracdo do fluxograma legal, forneceu-o, junto dos resultados obtidos e sugestdes de

melhoria, a DL, caracterizando, por fim, o estudo como prescritivo.

5 Resultados obtidos e analise

A seqguir, sdo descritos e discutidos os dados referentes a abordagem quantitativa e,
posteriormente, a qualitativa. A primeira trata dos indicadores censitarios e da mineracao, sendo
expostos os graficos que resultaram do Disco®. Na segunda, os resultados e discussfes das
analises qualitativas sdo apresentados e servem para se aprofundar nas origens de problemas

identificados na etapa quantitativa como a alta variabilidade e tempo dos processos.

5.1. Etapa quantitativa

Conforme a Figura 1, entre 2007 e 2019, os casos apresentaram alta oscilacdo de
frequéncia (total de processos), acompanhada pelos casos que se arquivaram. Houve baixa
relacdo entre os processos deferidos e aqueles protocolados, 0 que sugere problemas em seu

tratamento (interna e/ou externamente). Aumentaram-se 0s casos pendentes em 2018 (maior
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quantidade em todo o periodo), mesmo que o total de processos ndo possua o mais alto nimero

nesse ano. Isso indica potenciais dificuldades internas para lidar com eles.

Figura 1 - Casos processos na diretoria de loteamentos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

O tempo médio dos casos deferidos e arquivados, ou seja, daqueles que incorreram em
um ciclo “completo” na Diretoria de Loteamentos e suas divisdes associadas também foram
analisados. O periodo elevado de processamento, de 984 dias, expressa sua baixa dinamica,
com potenciais dificuldades aos loteadores em fazerem jus a resultados projetados e a PML,
devido a perdas de oportunidade econémica. Um caso avaliado pela diretoria pode levar varios
anos até sua aprovacao, considerando que os deferidos assumem tipos distintos de processos
até alcancarem essa condicao.

Ja o percentual dos casos movimentados por setores indica que a maior parte das
movimentacGes ocorrem na prépria Diretoria de Loteamentos, seguida pela Geréncia de
Planejamento Fisico Territorial — IPPUL. Observou-se a natureza diversa dos setores
envolvidos como o Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano de Londrina (IPPUL), a
Secretaria Municipal de Ambiente (SEMA) e a Procuradoria Geral do Municipio.

Para a mineracgéo de processos, realizaram-se algumas modificaces no log de eventos
recebido (planilha com os casos). Este requereu a definigdo da data inicial dos eventos (a partir
do protocolo e movimentacdo do processo); o filtro de casos arquivados e a abreviacdo da
descricdo do setor. Do filtro para reten¢do dos casos arquivados, ele se mostrou necessario na
medida em que se almejou avaliar apenas aqueles que representaram conjuntos completos de
eventos. A abreviacao da descricdo do setor visou 0 melhor encaixe visual dos mapas gerados
na MP.

Os atributos do log de eventos (Greyling & Jooste, 2017) s@o descritos no Quadro 1.

Nota-se sobreposi¢cdo entre dois deles: a identificacdo do evento e o recurso. Em vez de o
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primeiro abarcar a atividade realizada, contém o setor que a desenvolveu. Apesar dessa
aproximagcéao representar limitagdes ao estudo dos processos da DL, impossibilitando visualizar,
em detalhes, a quantidade e o tempo médio de atividades desenvolvidas em seus setores, oferece
dados relevantes a melhoria dos processos. Portanto, a MP embasou-se nas perspectivas
organizacionais e centradas nos casos (Dongen et al., 2005), ou seja, o foco de analise recaiu,
respectivamente, nos fluxos entre setores e em indicadores associados aos Casos.
Adicionalmente, atribuiu-se o tipo de processo ao campo “Other” do software Disco®, o que

possibilitou visualizar a quantidade de tipos processuais desempenhados.

Quadro 1 - Atributos do log de eventos utilizado na MP
Atributo Descricéo

Identificacdo | O campo “DESC SETOR” na planilha disponibilizada, posteriormente abreviado, o qual

do evento contém o setor responsavel pelo evento. Ele foi atribuido a variavel “Activity” no Disco®
) Os campos “DTA_PROTOCOLO” ¢ “DTA_MOVIMENTO, os quais contém a data de
Registro de encaminhamento do processo para realizagdo do proximo evento, atribuido ao
fempo “Timestamp” no Disco®
Atividade Por meio da identificacdo textual do evento (abreviatura), conforme indicado acima, j& se

tornou possivel sua caracterizagao.
Recurso Trata-se do setor responsavel pela atividade, que ja fora utilizado para identificar o evento
Identificacdo = O campo “NRO_PROCESSO”, o qual contém o niimero (Unico) do processo (caso),
do caso atribuido ao “ID Case” no Disco®

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Os maiores fluxos de eventos por setor podem ser observados na Figura 6, onde 0s
retdngulos de cores mais acentuadas e as setas mais espessas representam quantidades mais
elevadas. Os circulos em destaque, de numeros 1 e 2, sdo, nesta ordem, a Diretoria de
Loteamentos (1313 eventos) e a Geréncia de Planejamento Fisico Territorial — IPPUL (1240
eventos), setores associados a atividades de gestdo. Esta caracteristica sugere que muitos
eventos consistem em simples encaminhar de casos, ou seja, com potencial de serem enviados
ao destino fim de maneira direta a partir de regras/diretrizes estabelecidas.

Na Figura 2 é visualizado um grande fluxo de processos entre a Diretoria de
Loteamentos e a Praca de Atendimento — Obras (circulo em destaque com numero 3). Este setor
interage diretamente com os loteadores, por exemplo, recepcionando documentos e
encaminhando demandas que resultaram de analises da SMOP. Em ambas as dire¢des do fluxo,
da Praca para Diretoria e desta & Praca, existem mais movimentacdes do que casos transitados,

0 que indica potenciais inadequacgdes daquilo que fora disponibilizado pelos loteadores e/ou
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auséncia de documentos requeridos. Para 0s processos e casos entre a Diretoria de Planejamento
Urbano — IPPUL (circulo em destaque com nimero 4) e a Geréncia de Planejamento Fisico
Territorial — IPPUL, tal situacdo também & vislumbrada.

O tempo médio dos eventos movimentados por setor sdo indicados na Figura 2, com 0s
retdngulos de cores mais acentuadas e setas mais espessas indicando maiores valores. A
Geréncia de Cadastro — SMOP, destacada pelo circulo vermelho com nimero 1, possui o0 maior
tempo médio, qual seja cerca de 17 meses, seguida pela Praca de Atendimento — Obras,
representada pelo circulo de numero 2, com aproximadamente 4 meses. Existe(m) evento(s)
com elevado tempo de processo, considerando que a mediana dos valores € bastante diferente:
de forma respectiva, 4 e 22 dias.

Figura 2 - Frequéncia absoluta de eventos para todos o0s tipos de processos

—

Fonte: Elaborado pelos autores por meio do software Disco® (2020).

A seta mais espessa na Figura 3, dos fluxos entre a Diretoria de Loteamentos (circulo
vermelho 3) e a Praca de Atendimento — Obras, representa o tempo médio de cerca de uma hora
e perfaz 0o maior valor entre 0s fluxos. Assim, 0s processos cuja origem é aquele setor e o destino
sdo especialmente morosos, dada esta combinacao: Praca de Atendimento — Obras e fluxo entre
ela e a Diretoria de Loteamentos com tempos médios elevados. Ressalta-se que os dados
fornecidos impossibilitaram observar a duragdo dos encaminhamentos diretos entre dois
setores. No entanto, devido as Figuras 2 e 3 conterem 36,4% das atividades, ou seja, existirem
setores intermediarios, visualizou-se o tempo médio entre setores.

As analises dos mapas de processos representados pelas Figuras 2 e 3, em conjunto,
permitiram observar a Praga de Atendimento — Obras, enquanto um setor de particular interesse

a melhoria dos processos de loteamentos. Além de apresentar intensa carga de atividades,
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possui tempo médio de trabalho elevado, o que caracteriza um potencial gargalo. Essa
conjectura também é vélida para o fluxo de processos entre o setor e a Diretoria de Loteamentos.
Os mapas sugerem, ainda, possibilidade de maior integracao entre fluxos processuais, pois nota-

se a formacéo de dois blocos de setores distintos (linhas pontilhadas na Figura 3).

Figura 3 - Tempo médio dos eventos para todos os tipos de processos
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Fonte: Elaborado pelos autores por meio do software Disco (2020).

Os indicadores mostrados no Quadro 2 complementam as analises acima. E notoria a
elevada quantidade de eventos frente a de casos, 0 que sugere processos complexos para a
aprovacdo de loteamentos na PML. Tal complexidade é reiterada no numero de setores
envolvidos nesses processos, qual seja de 110. Ademais, os casos, em média e pela mediana,
estdo sujeitos a grandes intervalos de tempo para sua resolugéo.

Quadro 2 - Indicadores obtidos dos processos da diretoria de loteamentos

Duracdo média dos Duragdo mediana dos
Eventos Casos Setores
casos Casos
8166 436 110 32,4 meses 21 meses

Fonte: Elaborado pelos autores por meio do software Disco ® (2020).

Por fim, observou-se, por meio do Disco®, que a maior parte dos casos néo
apresentavam padrdes de fluxo iguais, ou seja, encaminhamentos pelos mesmos setores na
mesma ordem. Os 436 casos foram agrupados em 370 tipos de fluxos, expressando a alta
variabilidade destes. Destaca-se, também, que a maioria dos casos descreveu caminhos Unicos
pelos setores, 0 que indica a grande flexibilidade processual e, dessa maneira, tempos e custos

de execucgédo expressivos.
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5.2 Etapa qualitativa

Identificaram-se alguns pontos de atencdo recorrentes na analise qualitativa, sendo o
mais frequente a auséncia de documentos e/ou informacao que deveriam ser disponibilizados
pelo loteador. Além disso, o longo periodo sem movimentagdo dos casos tambeém constitui um
problema potencial, com o tempo parado chegando a mais de um ano. Outros pontos estéo
associados a morosidade para avaliacdo dos casos ou para se obter informacdo interna,
duplicidade de processo, inconsisténcia de parecer técnico (pontos de discordancia entre
diferentes setores ou parecer ambiguo) e auséncia de descricdo de atividade.

A elaboracéo do fluxograma com embasamento nas normas que direcionam os trabalhos
da Diretoria de Loteamentos caracterizou a Ultima etapa da forma qualitativa dos esfor¢os aqui
descritos. Observou-se que as atividades atualmente desempenhadas na apreciacdo dos
loteamentos do municipio ndo encontram, de forma geral, 6bices a sua melhoria nas diretrizes
que as determinam. Elas se constituem amplas e fornecem, portanto, certa discricionariedade a
Diretoria de Loteamentos para especifica-las.

Em posse dos resultados dos indicadores censitarios, MP, avaliacdo caso a caso e
fluxograma, ao NIGEP foi permitido tecer recomendacGes para melhorias dos processos. Estas
assumiram trés sentidos, de tempo, custo e qualidade (Dumas et al., 2013) e, portanto,
representaram relevantes potenciais de ganhos nos servicos internos e externos prestados pela
SMOP em particular e pela PML em geral. Assim, o tempo, a elaboracdo de listas de
documentos a serem disponibilizados pelos requerentes e a verificacdo prévia de caracteristicas
elementares dos projetos poderiam implicar menos movimentacfes dos casos e periodos
menores de analise. Sugere-se, ainda, maior integracdo entre os diferentes setores relacionados
aos processos, eliminando simples encaminhamentos da Diretoria, bem como o
estabelecimento de prazos para os loteadores movimenta-los antes do arquivamento. Por fim, a
elaboracéo de manual de procedimentos interno e externo para fazer frente a complexidade dos
processos e a tramitacdo paralela dos casos tém potencial de mitigar o tempo de analise dos
loteamentos. Em se tratando do custo, os processos vinculados a Diretoria possuem a maior
parte dele representada pelo trabalho humano, na figura de servidores com salarios mensais
fixos. Portanto, a diminuigéo dos tempos de processo sera acompanhada por queda no custo por
caso.

Os loteamentos abarcaram elevada flexibilidade, a qual se mostrou prejudicial a
eficiéncia e eficacia dos trabalhos da Diretoria de Loteamentos ou sob sua responsabilidade.

Em reunifes com a servidores da SMOP, evidenciou-se o alto nivel de insatisfagdo com o parco
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controle dos processos, expresso, por exemplo, em ddvidas sobre quais procedimentos adotar
para endereca-los. Portanto, a elaboracdo de manual de procedimentos vem superar esse

obstaculo, imbuindo os trabalhos com maior qualidade.

5 Consideracdes finais

O projeto de melhoria dos processos vinculados a SMOP se mostrou de elevado
potencial a uma de suas principais instancias, a Diretoria de Loteamentos. Ela localiza-se no
centro de preocupacdes no planejar urbano do municipio, considerando os impactos ambientais,
sociais e econdmicos dos loteamentos. Por meio de método misto de analise de dados,
observou-se que 0s processos sdo bastante complexos, abarcam tempos longos de avaliagéo e
carecem de padronizacdo de seus fluxos. Assim, a equipe do NIGEP realizou sugestfes com
potencial de sanar ou mitigar esses problemas.

Apesar dos dados com que o NIGEP trabalhou nédo terem possibilitado aplicacdo mais
ampla da metodologia de mineracdo de processos, ela se mostrou bastante Gtil as anlises
empreendidas. Além de ocasionar elevada eficiéncia no tratamento dos dados, permitiu
visualizar fluxos processuais e indicadores atrelados a estes, aos casos e aos setores da Diretoria
de Loteamentos, fundamentando as sugestdes de melhoria e complementando/reiterando os
resultados das outras formas de andlise. Portanto, este trabalho representa importante
contribuicéo a tal metodologia, na medida em que desvela potencialidades de ganhos analiticos
mesmo em face de dados parcos. As atividades do NIGEP continuam na Diretoria de
Loteamentos, sendo que se disponibilizou a ela as sugestdes de melhoria elencadas e o
fluxograma legal que servirdo para discussdo da operacionalidade das sugestbes e sua

especificacdo, bem como de substrato a novas propostas sugeridas pelos servidores da SMOP.
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