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RESUMO

A Forga Aérea Brasileira (FAB), em sua Concepgéao Estratégica “Forca Aérea 1007,
identificou que necessita avancar em desburocratizagao, tornar sua estrutura mais
horizontal e racionalizar as estruturas e processos existentes, concentrando esforgos
e recursos na atividade-fim. Neste sentido, foi criado o sistema informatizado
Formulario Eletrénico de Pessoal (FEP) que incorporou os processos de apoio ao
homem. Apesar desta ferramenta ter sido exitosa no aspecto de tornar a tramitagao
dos processos entre Organizagdes Militares, o sistema é de dificil operagéo para o
usuario, sendo pouco intuitivo e exigindo a insercdo de muitos dados manualmente.
Isto resulta em recorrentes erros, pois o sistema foi criado tomando por base a visao
do militar alocado nas atividades administrativas. Neste contexto, este Ensaio
Académico propde que o sistema FEP seja modernizado através de um design com
foco no usuario, metodologia de desenvolvimento baseada na maneira que ocorre a
interagdo entre o usuario e a plataforma. Esta abordagem proporcionara maior
intuitividade e assertividade, reduzindo o erro e a quantidade de solicitagdes. Além
disso, a redugcao da quantidade de processos de pessoal através da transformacao
de processos, reunindo os processos atuais por situagdes-problema, oportunizara
racionalizar os recursos humanos na atividade-meio. Estas medidas em conjunto
propiciardo uma inovagao exemplar que podera ser aplicada na melhoria de outras
solugdes internas, podendo ser estendida a outras Forgas e érgéaos publicos.

Palavras-chave: Desenvolvimento de sistemas. Design. Foco no usuario. Gestéao
por Processos. Transformagao de processos.



1 INTRODUGAO

A palavra “processo” significa “modo de fazer alguma coisa; método, maneira,
procedimento” (OXFORD, 2023).

Processos sao parte de todas as atividades realizadas no nosso dia a dia,
seja de modo inconsciente, como em uma simples tarefa de tomar banho, ou de
uma maneira planejada, como no desenvolvimento de complexos meios espaciais.
Assim, por estar presente nas areas do conhecimento e atuacdo do homem,
pesquisadores estdo empenhados na producdo de estudos e metodologias para
analise e melhoria dos processos, com o proposito de reduzir o desperdicio de
recursos, seja de mao de obra, matéria-prima ou financeiros, e melhoria da
qualidade de produtos e servicos.

A Forca Aérea Brasileira (FAB), ao reeditar a concepgao estratégica “Forga
Aérea 100", em que apresentou diretrizes para alcancar a visdo de futuro que
pretende ser em 2041, quando completara 100 anos de criacdo da instituicio,
realizou uma analise de sua estrutura e organizagdo. Com este panorama, foi
diagnosticado um alto grau de burocratizagdo nos processos, inseridas em
estruturas demasiadamente verticalizadas, com diversas etapas de decisdo, e
excessiva carga administrativa, o que contribuia para um desequilibrio nos recursos
empregados nas atividades-meio e atividades-fim.

Entre as acbes para atingir maior eficiéncia administrativa, foi implementada a
gestao de processos e uma racionalizagdo organizacional, a partir da concentragao
das atividades de apoio, com a criagao de unidades denominadas Grupamento de
Apoio (GAP).

Na esteira destas iniciativas, foi criado o sistema informatizado Formulario
Eletronico de Pessoal (FEP), desenvolvido pelo Centro de Computacdo da
Aeronautica do Rio de Janeiro (CCA-RJ). Esta solugao foi desenvolvida com o intuito
de digitalizar os processos de apoio ao homem, resultando em uma espécie de
planilha pré-formatada para cada tipo de solicitagdo ou apresentagdo pessoal
disponivel para todo o publico interno.

Tal sistema tornou estes processos mais ageis, pois as solicitagdes realizadas
pelo efetivo passaram a tramitar diretamente para apreciacdo do GAP, eliminando
etapas desnecessarias e pontos de decisao intermediarios. No entanto, a maneira

como o FEP foi estruturado é pouco intuitiva ao usuario, que nao esta habituado



com as atividades administrativas. Na formatagao atual, € necessario que o proprio
militar identifique quais as solicitagdes sao necessarias em virtude de determinada
situacdo. Ainda, os processos exigem que o solicitante pesquise e digite muitas
informagdes, como amparo legal, ocasionando muitos erros nas solicitagdes.

No intuito de verificar oportunidades de melhoria e atingir maior eficiéncia
administrativa, este trabalho propde a modernizagao do sistema FEP. Para tal, sera
utilizado um design com foco no usuario, resultando em uma interface mais intuitiva
e objetiva. Esta abordagem diminuira a possibilidade de erros nas solicitagdes,
reduzindo retrabalhos.

Em um outro viés, tal modernizagao repensar os atuais processos de pessoal,
com finalidade de reduzir a quantidade de processos existentes, aglutinando-os por
situacao-problema. Deste modo, mediante um processo podera ocorrer um ou mais
resultados. Isto permitird otimizar a méo de obra necessaria para analisar e dar
sequéncia nos processos e, principalmente, racionalizar os recursos aplicados na

atividade-meio, conforme sera melhor explicado a seguir.
2 DESENVOLVIMENTO

O avango das tecnologias tem modificado a relacédo entre o estado e a
sociedade. A digitalizacdo de servicos publicos € uma demanda crescente neste
contexto, ao passo que promove transparéncia e acessibilidade.

No entanto, durante o processo de inovagao dos servigcos publicos é crucial
reconhecer a importancia do ator principal, o cliente, neste caso o cidadao. Assim,
em vez de simplesmente espelhar os processos existentes, envolver o cliente
durante todas as etapas do desenvolvimento dos servigos passa a ser um ponto
central para o sucesso destas iniciativas (Feller; Finnegan; Nilsson, 2011).

Neste contexto, a proposta de modernizacdo do sistema FEP, desenvolvido
com o foco no usuario, combinada com a transformagao dos processos de pessoal,
visa oferecer servigos de apoio ao efetivo de uma maneira intuitiva e objetiva. Este
conjunto de iniciativas resultara na redugéo de erros e quantidade de processos,
oportunizando um emprego mais racional de recursos na atividade-meio, fornecendo
uma inovagao exemplar na administragdo publica, conforme sera demonstrado a

sequir.

2.1 Design com foco no usuario: redugao do erro e solicitagoes no FEP



No Brasil, segundo estudo do Banco Interamericano de Desenvolvimento
(Roseth; Reyes; Santiso, 2017), um cidadao necessita, em média, de 5,5 horas para
concluir um tramite burocratico. Sdo horas produtivas desperdigadas, que, em
muitas das vezes, resultam em frustracdo e a necessidade de muitas outras
tentativas para enfim atingir o resultado esperado.

O FEP foi projetado com objetivo de digitalizar os processos de pessoal. O
sistema foi exitoso no que tange a agilidade dos processos, pois permitiu um
caminho “direto” entre o solicitante e o setor que faz a analise, independente se
pertencem a uma mesma unidade militar ou nio.

No entanto, o programa foi desenvolvido sob a 6tica do administrador,
centrado em questdes predominantemente técnicas. Do ponto de vista do usuario, o
sistema é pouco intuitivo e de dificil operacéo, resultando em recorrentes erros. Para
exemplificar, o militar necessita identificar quais os processos no FEP sao afetos a
determinada situagao-problema. Apds, necessita buscar o amparo legal de cada
processo, digitar no formulario eletrbnico e, por vezes, produzir e anexar um oficio
ou requerimento.

Assim, para tornar o FEP uma ferramenta de facil operagcdo e compreensivel
a todos, devera ser desenvolvido através de design com foco no usuario (User-
centered design — UCD), pois esta técnica se concentra nas necessidades e
capacidades do usuario.

No processo de desenvolvimento de design com foco no usuario, Norman
(1988, 2006) apresentou alguns principios fundamentais, que sdo: o usuario deve
conseguir descobrir o que fazer, independente de seu conhecimento prévio do
assunto, e que tenha condi¢des de saber o que esta acontecendo a todo tempo.

Ainda, o desenvolvimento utilizando UCD utiliza dois conceitos importantes:
usabilidade e experiéncia do usuario (User Experience — UX). A usabilidade refere-
se a facilidade em operar o utilitario. Ja a UX esta relacionada ao valor que o usuario
atribui ao produto, com que intensidade esta satisfeito e interessado (Preece;
Rogers; Sharp, 2013, apud Barbosa, 2017, p. 17-18).

Quanto maior a usabilidade de um produto, menor a toleréncia ao erro na
operacao. Caso um sistema seja complexo de operar, 0 usuario sera compelido a
errar, causando além de retrabalho, frustracdo. Este sentimento afeta a percepcéao
quanto a UX, ou seja, quanto o usuario considera o sistema util e funcional

(Pressman; Maxim, 2018).



Para atingir alta usabilidade, o sistema deve ser capaz de conduzir as agoes,
ou seja, ndo deve ser necessario que o usuario busque informagdes fora da tela ou
que deva inserir dados complexos nas solicitacbes. Esta concepgao deve ser
objetiva e fornecer feedback a cada etapa, proporcionando ao usuario consciéncia
de suas escolhas e os resultados inerentes, de maneira simples e que reduza a
possibilidade de erro.

Além disso, a preocupagdo com a UX também €& muito relevante neste
processo, pois 0 sentimento do usuario em relagdo ao sistema refletira no grau de
atencao e interesse ao opera-lo. Assim, aspectos como a disposigdo dos objetos,
esquema de cores, entre outros, deverao ser intensamente trabalhados e apreciados
pelo usuario durante o desenvolvimento.

Para aplicar corretamento os principios e conceitos do UCD, a interagao dos
desenvolvedores com o usuario ocorrera nas diversas etapas de desenvolvimento,
desde a determinagédo dos pontos-chave do sistema, na concepg¢ao do design, até o
teste de protétipo. A interagcao também destina-se a identificar precocemente pontos
que gerem duvida, o que pode ocasionar erros, e corrigi-los precocemente. Isto
garantira um sistema de apoio de pessoal menos suscetivel ao erro, objetivo e
eficiente, adequado a necessidade e capacidade do efetivo (Sharp, Rogers e
Preece, 2007, apud Rusu et al., 2015). Para formar uma inovagao exemplar, a
modernizagdo do FEP se juntara a transformacgao dos processos de pessoal, ponto

este que sera melhor explicado a seguir.

2.2 Repensar processos nas atividades de apoio ao homem

A Gestdo por Processos de Negoécio (BPM) oferece oportunidades de
otimizagao de recursos e melhor atendimento ao cliente. Assim, € um campo muito
explorado na iniciativa privada, pois as empresas necessitam constantemente inovar
e incrementar a competitividade, a fim de sobressair em relagdo aos concorrentes.
Segundo Gongalves (2000), entender os processos existentes numa empresa e
como eles funcionam é fundamental para saber como gerenciar para a obter o
maximo resultado.

No ambito da administracdo publica, o Governo Federal vém buscando
melhorar a governanga e desburocratizar os servigos. Neste sentido, o Comando da
Aeronautica (COMAER) instituiu, através da DCA 16-5, diretrizes para o

mapeamento de processos nas suas organizacgdes (Brasil, 2019).



No entanto, o mapeamento de processos é apenas uma etapa dentro de um
ciclo, como define o Guia para o Gerenciamento de Processos de Negdcio — Corpo
Comum do Conhecimento (BPM CBOK):

BPM implica um comprometimento permanente e continuo da organizagao
para o gerenciamento de seus processos. Isso inclui um conjunto de
atividades, tais como modelagem, analise, desenho, medicdo de
desempenho e transformagéo de processos. Envolve uma continuidade, um
ciclo de feedback sem fim para assegurar que os processos de negdcio
estejam alinhados ... ao foco do cliente (ABPMP, 2013, p. 52).

Neste ciclo existe um conceito disruptivo de ver os processos, chamado de
transformagao de processos, que pode ser resumida em: 1) pensar nos processos
através de um unico ponto com o cliente, a situagdo-problema, 2) focar em
atividades que agregam valor e reduzir ou eliminar atividades que ndo agregam ou
que estdo obsoletas, 3) combinar atividades semelhantes em unico fluxo de
trabalho, 4) capturar a informagao uma vez e compartilhar e 5) padronizar processos
(ABPMP, 2013).

Em vista disso, utilizar o foco no usuario na transformacao de processos é
essencial para que se possa organizar os novos processos pela situagao-problema
que o militar vivencia. O foco no cliente também sera relevante em todo o fluxo dos
processos, de maneira que o militar esteja inteirado dos resultados e consequéncias
possiveis.

Outrossim, as inovagdes tecnoldgicas, como a modernizagdo do FEP, séo
ferramentas essenciais no redesenho dos processos (Brito et al., 2019). Este novo
conceito adicionara a vantagem da ferramenta executar tarefas em comum nos
processos atuais, reduzindo a carga de trabalho.

Assim, a transformacao dos processos de pessoal, reduzira a quantidade de
processos existentes. Como resultado, propiciara a racionalizacdo de mao de obra

alocada na analise dos processos de pessoal no COMAER.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho discutiu a proposta de modernizacdo do sistema
Formulario Eletrénico de Pessoal (FEP). Tal sistema foi criado para digitalizar os
processos de pessoal. No entanto, por ter sido concebido por uma visédo do
administrador, o sistema atualmente é de dificil operagao para os usuarios, gerando

muitos erros e retrabalhos.



Neste contexto, primeiramente foi demonstrada a técnica de design com foco
no usuario e suas vantagens no desenvolvimento do novo sistema. Esta técnica
utiliza o contato com o usuario, para entender as suas necessidades e capacidades.
Assim, sera desenvolvida uma plataforma acessivel e objetiva. O design fornecera
as informagdes necessarias a cada etapa, sem necessidade de executar tarefas
complexas ou buscar informagdes em outras telas. Ainda, ha a preocupagao que o
design ofereca uma experiéncia agradavel ao cliente, o que influencia o nivel de
atengao durante a operacdo. Logo, esta técnica de desenvolvimento reduzira o erro
nos processos e retrabalhos.

Em um segundo momento, abordou-se a necessidade de repensar o0s
processos de pessoal existentes, com foco no cliente. Esta abordagem é capaz de
identificar tarefas desnecessarias ou que n&o agregam valor nos processos e
elimina-las. Ainda, permitira verificar os processos que possuem relacdo e
concentra-los em um Unico novo processo que podera entregar mais de um
resultado. Esta transformagado resultara na redugdo dos processos existentes,
permitindo otimizar os recursos empregados no processamento e conferéncia das
solicitacdes de pessoal.

Diante o exposto, este ensaio demonstrou de maneira assertiva que a
modernizagao do FEP utilizando a metodologia de design centrado no usuario
permitira uma reducao de erro nos processos. Adicionalmente, constatou-se que a
transformagdo dos processos de pessoal reduzira a quantidade de tarefas e de
processos existentes.

Por conseguinte, as iniciativas para a modernizagao do FEP resultardo em
um produto de apoio ao pessoal adequado a necessidade e conhecimento do
efetivo, além de oportunizar a racionalizagdo de recursos alocados na atividade-
meio da Forgca Aérea Brasileira. Portanto, fornecera uma inovagdo exemplar que
podera ser também aplicada na melhoria de outras solugdes internas, podendo ser

estendida a outros 6rgéos publicos.
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