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RESUMO

As organizaces publicas e privadas estdo cada vez mais investindo na gestdo de
Seus processos com o objetivo de aumentar sua produtividade e conseguir destaque em
sua area de atuacdo. Modelos de negocio tém sido utilizados para representar contextos
organizacionais, explicitando informagfes sobre o negdcio de forma a agilizar suas
mudancas. Os modelos de processo de negdécio sdo considerados instrumentos de
referéncia para diversas acdes estratégicas, como melhoria e automacdo dos processos,
bem como instrumentos de comunicagdo e de entendimento comum dos membros da
organizacao sobre seu funcionamento.

No caso das organizacGes publicas, estas também tém sido cobradas por sua
capacidade de oferecer transparéncia sobre seu funcionamento, desempenho e
resultados. Esta pesquisa se propde a avaliar como modelos de processos construidos no
contexto das organizagdes publicas podem ser utilizados como instrumentos para
promover a comunicacdo e a transparéncia com os cidaddaos. Em particular, esta
pesquisa explora a forma como esses modelos sdo representados, propondo como
ajusta-la ao entendimento pelos cidaddos - individuos que usualmente ndo tém
conhecimento técnico sobre modelagem de processos e sua notacao.

Este trabalho propfe uma abordagem para o projeto de caracteristicas de
entendimento para modelos de processo de prestacdo de servicos publicos visando 0s
usudrios externos a organizacdo. A abordagem compreende a definicdo de um catalogo
contendo caracteristicas, operacionalizacGes e mecanismos que podem ser aplicados aos
modelos de processo de modo a contribuir para seu entendimento e uma sistematica
para sua aplicacdo por analistas de processos. O uso do catdlogo por analistas e o
entendimento sobre os modelos gerados pela aplicacdo do catadlogo foram avaliados
através de estudos de casos realizados em processos de negocio em uma universidade

publica.

Palavras-chave: Gestdo de processos de negdcio, transparéncia, governo eletrénico,

entendimento.



ABSTRACT

Organizations (both public and private) are each day more interested in
managing their business processes with the aim at increasing productivity and achieve
better outcomes in their business fields. Business process models have been used to
represent the organizational context, representing information about how the business is
conducted and showing possibilities to perform changes efficiently. Business process
models have been used as instruments to conduct many strategic actions, such as
process improvement and automation as well as a communication artifact among
organizational members.

Public organizations have been demanded to show capability in offering
transparency about their operation, performance and results. This research aims at
evaluating how organizational process models can be used to promote process
transparency and communication among public organizations and its clients (citizens).
Particularly, this research discusses the way these models are represented, proposing
how to adapt it to citizens understanding - individuals who usually do not have technical
knowledge and skills about process modeling and notations.

This research work proposes an approach to design public service process
models in order to improve their understandability by citizens. This approach comprises
the use of a catalogue containing design characteristics, operationalizations and
mechanisms which may be used by process analysts and a set of steps to apply the
catalogue in business process models. The catalogue used by process analysts and the
understandability about the models generated by the application of the catalogue were

evaluated through case studies in process models of a public university.

Keywords: business process management, transparency, electronic government,
understandability
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1. Introducéo

1.1.  Motivacao

A demanda por transparéncia tem se tornado crescente no contexto das
organizacdes, principalmente das publicas. A importancia da abertura de informagdes
em organizacdes publicas é um dos passos necessarios para a diminui¢do da corrupcao,
mas tendo sido também visualizada como um meio para o estabelecimento de uma
sociedade democratica, com cidaddos engajados capazes de acessar e entender as
informagdes disponiveis (HOLZNER, 2006). Vérias leis e acordos tém sido aprovados
em busca de garantir a transparéncia nas organizagdes. Iniciativas como a Lei Sarbanes-
Oxley (SOX, 2002), o acordo da Basiléia - Basel Committee on Banking Supervision
(BASEL, 1988) e a iniciativa EITI — Extractive Industries Transparency Initiative (EITI,
2002) demonstram a intencdo dos governos e das sociedades civis em obter esta
transparéncia. Em setembro de 2011 foi langada a Parceria para Governo Aberto (Open
Government Partnership — OGP), uma iniciativa internacional que pretende difundir e
incentivar globalmente praticas governamentais como transparéncia orcamentaria,
acesso publico a informacao e participacgdo social.

No Brasil, existem leis explicitando as inten¢des do governo quanto a questdo de
transparéncia. A Lei da Transparéncia (Lei 131, 2009) e a Lei do Acesso (Estatuto n®
12.527, 2011) obrigam a disponibilizacdo de informacgdes por parte das organizacdes
publicas. Outro exemplo de normatizacdo para transparéncia é a Carta de Servigos ao
Cidadéo (Estatuto 6932, 2012), que tornou obrigatoria, para 6rgaos do Poder Executivo
Federal que prestam atendimento direto ao publico, a apresentacdo de informacoes
sobre o0s servicos prestados.

No sentido de implementar a transparéncia, as organizagdes tem investido na
criagdo de portais e paginas com informacgdes sobre a organizacdo. Um exemplo sdo as
Paginas de Transparéncia Publica e os Portais de Transparéncia, que divulgam as

despesas realizadas pelos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal,


http://www.opengovpartnership.org/
http://www.opengovpartnership.org/
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2012.527-2011?OpenDocument

informando sobre a execucdo orcamentaria, licitaches, contratagdes, convénios,
consumo de passagens, didrias etc. Outro exemplo sdo os Portais de Servico, que
disponibilizam a explicagdo e os procedimentos para 0 servico ser prestado e cada vez
mais com possibilidades de prestagdo do servi¢o online, como é o caso do Estado de
Sdo Paulo (http://www.cidadao.sp.gov.br).

Entretanto, a transparéncia ndo se atinge somente com a divulgacdo das
informagdes, dado que transparéncia ndo se d4 somente fornecendo informagdo com
qualidade e permitindo seu uso, mas, principalmente, fazendo com que a informagéo
disponibilizada seja compreensivel (CAPPELLI, 2009) (FUNG, GRAHAM e WEILD,
2007) (CAPPELLI e LEITE, 2008). Para ter sucesso, as politicas de transparéncia
precisam focar no cidaddo comum (FUNG,GRAHAM e WEIL, 2007). Apesar de todos
estes impulsos e cobrancas pela transparéncia, as organizaces se véem em face a
auséncia de métodos e/ou técnicas que as ajudem nesta implementacdo, de forma a

garantir que a informag&o seja compreendida.

1.2.  Caracterizagao do problema

Os processos de prestacdo de servicos publicos atingem diretamente ao interesse
dos cidadaos, pois estes querem ter o seu servico prestado e com qualidade. Acredita-se
que o conhecimento do funcionamento destes processos é de grande importancia, para
que esses cidaddos possam conseguir que 0 seu servigo seja prestado da melhor forma
possivel, evitando atrasos, idas e vindas, e também possibilitando posteriormente a
critica e discussao sobre esses processos. A transparéncia dos processos de prestacdo de
servicos publicos pode ser vista como um passo importante ndo s6 para a melhoria da
satisfacdo dos cidaddos como para a ampliagdo da democracia e participagédo cidadd em
assuntos publicos (DIIR et al, 2010), (ENGIEL, ARAUJO e CAPPELLI, 2010),
(DIIRR, ARAUJO e CAPPELLI, 2009).

As organizacbes publicas estdo investindo na geragdo de modelos de seus
processos internos através de iniciativas de gestdo de processos (GESPUBLICA, 2011).
Tendo em vista que os modelos de processos sdo fonte de informacgéo sobre o fluxo de
funcionamento organizacional, explicitando as regras de funcionamento da organizagao,
a sequéncia de passos para conseguir obter o servi¢co, quem S0 0S responsaveis por
executar as atividades necessarias para que 0 servigo seja prestado, quais sdo as razoes

que estimulam a prestacdo daquele servigo, quais 0os documentos necessarios, quais séo



0s produtos gerados, que sdo informacbes que, em geral, sdo desconhecidas pelos
usuarios daquele processo. Portanto estes modelos também podem ser vetores essenciais
para promover a transparéncia de processos de uma organizacao publica.

Entretanto, a apresentacéo dos servicos através destes modelos de processo pode
ser de dificil entendimento pelos cidad&os, quando o interesse é explicar para os clientes
(no caso, cidaddos) o funcionamento dessa organizagcdo para prover 0S Servicos
desejados. Usualmente, os cidaddos ndo detém conhecimento sobre as técnicas para
representacdo de processos, dificultando a leitura do modelo do processo. Este pablico
alvo tem a necessidade de utilizar o processo para obter o servigo prestado e, em ultima
instancia, opinar a respeito do servigo, mas para isso, é necessario que haja 0 menor
ndmero possivel de obstaculos a seu entendimento. Para tal, faz-se necessario o
desenvolvimento de novas abordagens que possibilitem o didlogo entre cidaddo e
governo promovendo a compreensdo mutua do processo e assim aumentando a
comunicacdo (NIEHAVES e MALSCH 2009) (CANDIELLO, ALBARELLI e
CORTESI, 2010) e consequentemente a transparéncia.

Os cidaddos estdo, na maioria das vezes, interessados em determinados
conjuntos de informacdo mais especificos, 0s quais 0s permitam entender o contexto e
0s principais passos do processo, de modo que consigam executa-lo. Como se pressupde
que qualquer cidaddo deva poder interagir com os modelos de processo, é necessario
garantir o entendimento sobre 0 processo em questao.

Porém, fornecer transparéncia aos processos e assim possibilitar o seu
entendimento, ndo é uma tarefa facil, pois modelos de processo envolvem um conjunto
amplo de informacGes. Além disso, modelos de processo sdo construidos com intengdo
de uso da propria organizacao, o que os torna em geral de leitura técnica por individuos
tém conhecimento do dominio onde o processo esta inserido e também comungam de
conhecimento de técnicas e notacGes para modelagem de processos. Divulgar modelos
de processo em sua forma de representacdo em que foram gerados para o uso interno
organizacional pode ndo ser suficiente para oferecer transparéncia, uma vez que nao ha
garantia de seu entendimento pelo publico externo.

O problema a ser tratado nesse trabalho é:

"Como tornar os modelos de processos de prestacdo de servigos publicos

inteligiveis pelos cidad&os."



1.3. Enfoque de solucéo

O uso de modelos de processo é uma forma estruturada de apresentar
informagdes sobre o funcionamento de um servigo, porém essa estrutura deve ser de
facil entendimento para os cidadaos, pessoas leigas em modelagem de processos e no
dominio do mesmo. O enfoque de solucdo deste trabalho é o projeto de modelos para o
entendimento dos processos de prestacdo de servigos considerando que modelos de
processos sdo estruturas de comunicacao e que estes podem ser utilizados para realizar a
comunicacgdo entre a organizacao e seus clientes, neste caso, os cidadaos.

Sendo assim, a hipdtese considerada neste trabalho é:

SE for definido um conjunto de caracteristicas de entendimento em
modelos de processo de prestacéo de servico pblico ENTAO um analista é
capaz de projetar um modelo de processo inteligivel ao cidaddo a partir de

modelos de processo organizacionais.

1.4, Solucéo

Como solugdo ao problema apresentado, este trabalho propde a definigéo,
organizacdo e detalhamento das caracteristicas de entendimento de modelos de processo
de prestacdo de servicos publicos e a orientacdo de como aplicar essas caracteristicas
para projetar o entendimento em modelos de processo. A intengdo é que os modelos de
processos construidos pelas organizagcdes em suas iniciativas de gestdo de processos
possam ser projetados ou transformados em novas representacdes capazes de promover
entendimento pelo cidaddo do funcionamento do processo, levando em consideracao as

intencGes de transparéncia da organizacédo e o publico alvo que recebe o servico.

1.5. Metodologia utilizada

Inicialmente foi realizado um levantamento bibliografico com o objetivo de
identificar referéncias sobre entendimento de modelos de processos de negdcio. O
objetivo era ter uma base tedrica sobre o assunto e verificar os trabalhos ja existentes
nessa area.

O framework de transparéncia de Cappelli (2009) foi analisado para uso como

referéncia e base para a solugdo proposta por esse trabalho. Para a criagdo do "Catélogo



de Caracteristicas de Entendimento para Modelos de Processos de Prestacao de Servicos
Publicos", foi necessario definir quais as caracteristicas que tornam um modelo de
processo mais inteligivel. Essas caracteristicas foram escolhidas a partir das
caracteristicas do framework de transparéncia, levando em consideracao a caracteristica
que se desejava atingir - entendimento - e 0 objeto de aplicacdo do catalogo - processos
de prestacdo de servicos publicos. Apds a definicdo das caracteristicas estas foram
estruturadas e organizadas a partir de NFR Frameworks (CHUNG et al, 2000). O guia
para a implementacdo do catalogo nos modelos de processo foi criado a partir de
estudos exploratorios realizados.

Estudos exploratérios foram realizados no contexto do Programa de P6s-Graduacao
em Informatica da UNIRIO para verificar o conteldo do catadlogo e o seu guia de
aplicacdo. Os resultados obtidos com os estudos exploratorios levaram ao refinamento
do catalogo proposto e da sua sistematica de utilizacéo.

A nova versao do catalogo e a sistematica para a aplicacdo do catadlogo foram
aplicadas em um estudo cuja unidade-caso utilizada foi o processo de "Gerir PROAP",
executado no contexto do Programa de Pds-Graduacdo da UNIRIO com o objetivo de

validar a hipdtese proposta por este trabalho.

1.6.  Principais resultados

A principal contribuicdo deste trabalho € a proposta do projeto de entendimento
de modelos de processos de prestacdo de servigcos publicos. Empresas publicas poderdo
projetar como ocorrerd a comunicacdo do funcionamento da prestacdo de seus servicos
para o seu publico alvo, usando como instrumento o modelo de processo gerado no
ciclo de gestdo de processos de negécio. A forma como esta comunicag¢do ocorrera sera
determinada pelas caracteristicas e necessidades desta organizagao.

Outra contribuicdo deste trabalho é o Catalogo de Entendimento de Processos
Publicos de Prestacdo de Servicos Publicos. Este catalogo organiza as caracteristicas e
0 conhecimento sobre o entendimento de processos de prestacédo de servigos publicos e
foi elaborado usando como base o Catadlogo de Transparéncia Organizacional
(CAPPELLLI, 2009).

A viabilidade para a realizacdo do projeto de entendimento em modelos de
processos de prestacdo de servigos publicos, da utilizagcdo do catalogo e da aplicagéo do

guia proposto foi verificada em um estudo de caso. Este estudo de caso mostrou que o



projeto proposto ndo apresenta dificuldades de aplicacdo por analistas com
conhecimentos basicos em modelagem de processo. Também foi demonstrado que o
conjunto de caracteristicas, operacionaliza¢cbes e mecanismos propostos pelo catalogo
de entendimento de processos de prestacdo de servico publicos, nestes casos, foram
suficientes para a transformacdo do modelo organizacional em um novo modelo de
processo em um contexto especifico.

A inteligibilidade do modelo do processo gerado pela execugdo do projeto de
entendimento de modelos de processos de prestacdo de servicos publicos foi verificada
com a realizacdo de um estudo de caso. Neste estudo, ndo foi possivel comprovar que
todo e qualquer modelo resultante da execucdo do processo sera um modelo inteligivel
por seu publico alvo.

1.7. Estrutura do trabalho

Esta dissertacdo esta organizada da seguinte forma: o capitulo 2 discorre sobre o
tema transparéncia de processos de servigos publicos, tratando os aspectos de governo e
democracia eletronica, transparéncia, gestao de processos e o relacionamento entre essas
areas além de apresentar uma descricdo detalhada do problema que originou e sera
abordado por esta dissertacao.

No capitulo 3 é descrito o enfoque de solucdo para o problema identificado no
capitulo anterior. E descrito o conceito de projeto de entendimento em modelos de
processos publicos de prestacdo de servicos e a comunicacdo e entendimento de
modelos de processo de negécio, apresentando os trabalhos relacionados, e os
instrumentos que auxiliam este projeto, como o NFR Framework, Catélogos.

O capitulo 4 apresenta o "Catalogo de entendimento de processos de prestacdo
de servico publico”. Contém uma explicacdo de como este catalogo foi criado, sua
estrutura e contetido, sua abordagem de utilizacdo e os estudos exploratorios realizados
que ajudaram em sua COmposicao.

O capitulo 5 mostra todas as fases do estudo de caso, desde o seu planejamento,
passando pela execucdo do mesmo no contexto da UNIRIO, até a avaliagdo e discussdo
dos resultados obtidos.

Finalmente, no capitulo 6, sdo discutidas as conclusbes, contribuicdes,

limitacOes e sugestdes de topicos para futuras investigacdes e extensdes da pesquisa.



2. Transparéncia de Processos de Prestacao de Servigos
Publicos

O objetivo desse capitulo € mostrar como as iniciativas de gestdo de processos
de negdcio podem contribuir para as demandas por transparéncia que estdo ocorrendo
nas organizacdes publicas. Os processos de prestacdo de servigo publico sdo itens
importantes a serem tornados transparentes pelas organizacGes, pois podem contribuir
com o entendimento de seu funcionamento. O modelo de processo gerado durante o
ciclo de gestdo de processos de negdcio pode ser o instrumento principal para apresentar

esta contribuicdo.

2.1. Governo e Democracia Eletrénica

Governo eletronico, também conhecido como Governo 2.0 (Gov 2.0), consiste
na interacdo digital entre 0 Governo e os cidaddos. Egger (2005), criador do termo
Governo 2.0 (Gov 2.0), afirmou que a tecnologia estava alterando o comportamento e a
missdao de prefeituras, assembléias legislativas, escolas, orgdos federais em toda
América. O autor descreveu 0 Gov 2.0 como "uma forma de revolugdo digital que
transforma o governo". O Gov 2.0 relne inovagdes do governo e do setor privado para
destacar as tecnologias e ideias que podem ser aplicadas na educacéo, no setor de salde,
no setor de energia, na reforma das financas e nos servicos direcionados aos cidadaos.
As midias sociais, a web, as tecnologias de celulares proveem novas capacidades que 0s
governos podem utilizar para alcangar melhores resultados.

Um dos objetivos do Gov 2.0 € tratar a melhoria da qualidade dos processos de
prestacdo de servicos publicos, mas também propde uma maneira de aumentar o poder
dos cidad&os e facilitar a interacdo e articulacdo entre os cidad&@os por intermédio da
web e ferramentas conhecidas como softwares sociais (ex: wikis, blogs, social
bookmarking) (ALLEN, 2004) (BRYANT, 2006) (HAGUE, 1999) (OATES, 2008)

(SHIRKY, 2008). Essa iniciativa proporciona a oportunidade de criar novos processos e



novos relacionamentos entre governantes e governados; abrir o Governo para 0s
cidaddos; ajudar a expor seus trabalhos internos, informacgdes e servigos prestados;
reconhecer novos canais e formas de divulgacdo de informacdes; fazer melhor uso das
ferramentas como meio de aumentar a consciéncia e participacdo dos cidad&os; e criar
capacidades operacionais que melhorem as operacgdes e intercambios dentro de e entre
governos (W3C, 2009).

Essas novas formas de interagdo aumentam a participacdo do cidaddo junto ao
Governo. Na literatura, encontram-se varios modelos que descrevem e classificam
niveis de participacdo dos cidaddos em contextos democraticos. A participacdo do
cidaddo, na maioria das vezes, é classificada segundo uma escala crescente, onde a cada
grau identificado, incrementa-se seu poder de participacdo, discussdo e tomada de
decisdo do no processo decisorio de negocios publicos (GOMES, 2004b; apud: SILVA,
2005). Ao longo dessa escala, sdo estabelecidas as relagdes entre Governo e cidadao,
sendo que, nos niveis mais baixos, Governo e cidaddo tém responsabilidades e papéis
bem distintos, enquanto nos niveis mais altos, os papéis e responsabilidades se
misturam e se confundem. Argumenta-se que iniciativas de interacdo entre Governo e
cidaddo devam partir de niveis mais basicos de participacdo, principalmente através da
disponibilizacdo de informacgdes sobre os servigos publicos prestados por parte do
Governo.

Analisando as classificacfes de niveis de participacdo existentes na literatura
(GOMES, 2004) (INTERNATIONAL  ASSOCIATION FOR  PUBLIC
PARTICIPATION - http://www.iap2.org/) (OECD, 2001) (WIEDEMANN e
FEMERS,1993) (ARNSTEIN,1969) nota-se que todas elas apresentam ideias centrais

em comum: (i) fornecimento de informacdes, (ii) consulta ao cidaddo e (iii) estimulo

para que o cidaddo seja um participante ativo do debate publico. Gomes (Gomes 2004b,
apud: Silva 2005), analisando o uso da internet nos governos das capitais brasileiras,
classificou as iniciativas encontradas nos seguintes niveis de participacdo democrética:
1) informacdo e prestacdo de servicos - interacdo entre Governo e cidaddo é
predominantemente de mao Unica: o governo disponibiliza informagdes bésicas e torna
a prestacdo de servicos mais eficiente; 2) coleta da opinido publica - interacdo entre
Governo e Cidaddo ainda continua predominantemente de mao Unica, pois 0 governo
ndo cria um didlogo com a esfera civil, apenas sonda a opinido da comunidade sobre
determinado assunto; 3) transparéncia e prestacdo de contas - maior responsabilidade

politica e maior controle popular das acGes governamentais, ja que toda informacao


http://www.iap2.org/

disponibilizada deve ser explicada e justificada; 4) democracia deliberativa - a decisdo
politica é tomada apds discussdes de convencimento matuo entre Estado e esfera civil; e
5) democracia direta - a tomada de decisdo ndo passa por uma esfera politica
representativa, o cidaddo ocupa o lugar do Governo na tomada de decisdo Percebe-se
que, a cada grau, incrementa-se o poder de participacao, discussdo e tomada de decisdo
do cidaddo no processo decisorio de negocios publicos.

Neste trabalho focou-se no primeiro nivel (GOMES 2004b, apud: SILVA 2005),
que é o fornecimento de informacfes, onde o Governo é prestador de servigos e
cidadéos sdo seus consumidores. Neste nivel, a oferta de informac6es e o provimento de
servicos de forma eficiente, com boa qualidade, sem desperdicio de tempo, dinheiro e
energia (LOGMAN, 2008), com o minimo de erros, sdo esperados. Verifica-se que
neste nivel de participacdo os cidaddos agem como termbémetros da qualidade dos
servicos prestados. Entende-se ainda que a satisfacdo da comunidade com esses servicos
causa influéncia sobre a cultura existente e a motivacdo para a participacdo dessa
comunidade.

A prestacdo de servicos publicos deve ser direcionada ao seu cliente, o cidaddo.
Além disso, também deve ser orientada a servi¢os, ou seja, pensada e construida com
caracteristicas que atendem as necessidades do seu publico alvo e que permitam acesso
as informacdes e aos processos para obté-las. Para isso, & necessario projetar 0s servigos
através do ponto de vista do cidaddo ao invés do ponto de vista dos departamentos do
governo. E necessario ainda tornar estes servicos entendidos pelo cidaddo o que

permitira os mesmos conhecerem melhor e fazer uso corretamente destes servigos.

2.1.1. Processos orientados a cidadaos

Servico € o resultado gerado na relacdo entre fornecedor e cliente e por
atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente (CARVALHO
e PALADINI, 2005). O servigo publico representa a atividade do Estado visando aos
objetivos de bem-estar social e a satisfacdo das necessidades individuais dos cidaddos
(TACITO, 2002). Existem varios problemas relacionados aos servicos plblicos como,
por exemplo, burocracia, excesso de regras, desconhecimento de regras pelo cidadé&o,
entre outros. Além disso, o publico alvo para estes servicos é muito extenso e composto
por diferentes perfis. Os usuarios de servicos publicos se mostram insatisfeitos, de
forma recorrente, com a qualidade do atendimento, pois ndo conseguem que 0 Servigo

solicitado seja prestado da forma adequada (dentro do prazo, com qualidade, etc). Além
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disso, os cidaddos tém exigido, cada vez mais, a prestacéo de servigos de qualidade que
consigam dar resposta as suas crescentes demandas (COUTINHO, 2000).

Como solucédo a esses problemas, surge a visdo do governo tornar o cidadao o
centro das atencdes e preocupacdes (COUTINHO, 2000). A tendéncia esta no abandono
de modelos de gestdo burocraticos e a sua substituicdo por um novo paradigma,
essencialmente na orientacdo dos servigos publicos para os cidadaos/clientes (PARKER
e BRADLEY, 2000). O conjunto de mudancas no setor publico, implementadas
atualmente por muitos paises, vem se concentrando na figura do cidadao. Com isso,
uma parte importante dos problemas trazidos a administracdo puablica passa a ser
resolvida com mais facilidade, olhando mais atentamente para fora das organizacoes e,
consequentemente, para aqueles que usam seus servicos. Além disso, a administracdo
publica voltada para o cidaddo € auxiliada hoje pelas transformacGes tecnoldgicas que
possibilitam o uso de uma série de instrumentos novos para o atendimento. Os avangos
na informética, redes e softwares, e nas telecomunicaces trazem grandes beneficios

para essa mudanca no modelo administrativo.

2.2.  Transparéncia

Transparéncia tem sido uma demanda das organizacbes (FUNG, GRAHAM e
WEILD, 2007) (CAPPELLI e LEITE, 2008). As organizacGes publicas tém sido muito
cobradas pelo governo quanto a sua capacidade de oferecer transparéncia sobre seu
funcionamento, desempenho e resultados, e em aumentar a sua capacidade de fornecer
servicos ao cidaddo. A intencdo é estimular as organizacBes publicas para uma
administracdo voltada para o cidaddo e ndo somente preocupada com 0S Seus processos
internos.

Fornecer transparéncia envolve permitir ou melhorar a visdo sobre as
informacBes de uma organizacdo ao dar oportunidade de conhecimento sobre a mesma,
reduzir a possibilidade de omissao entre as informacoes, possibilitar o controle sobre os
produtos e servigos prestados, facilitar a investigacdo, e aumentar a confianga entre as
organizagOes e a sociedade (CAPPELLI, 2009) (FUNG, GRAHAM, e WEILD, 2007)
(CAPPELLI e LEITE, 2008).

No Brasil, foi criada a Lei da Transparéncia (LEI 12.527, 2011) (LEI 131, 2009)
que tem feito com que haja uma crescente disponibilizacdo de informagdes sobre as

organizacOes em seus sites institucionais. Uma consequéncia disso €, por exemplo, a
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Carta de Servigos ao Cidaddo (DECRETO N° 6.932, 2009), que se tornou uma
ferramenta obrigatéria para Orgdos do Poder Executivo Federal que prestam
atendimento direto ao publico

Cappelli (2009) definiu o conceito de transparéncia organizacional como sendo
um conjunto de aspectos que sugerem a existéncia de politicas que permitem fornecer
aos interessados informagfes segundo caracteristicas gerais de acesso, Uuso,
apresentacdo, entendimento e auditabilidade.

Na sistematizacdo deste conceito, Cappelli (2009) propés um modelo composto
de cinco graus para transparéncia (Figura 1), onde cada um destes graus retne um
conjunto de caracteristicas:

i) Acessibilidade - O primeiro grau esté relacionado a possibilidade de acesso as
informacdes. Este grau é composto pelas seguintes caracteristicas:

o Disponibilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de aceitar solicitagdes.

o Operabilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ser executado.

o Desempenho: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de operar adequadamente.

o Portabilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ser usado em diferentes ambientes.

o Divulgacdo: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ser conhecido.

ii) Usabilidade - O segundo grau esta relacionado ao uso das informacdes
oferecidas. E composto pelas seguintes caracteristicas:

o Compreensibilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade
do processo de ser entendido.

o Intuitividade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ser utilizado sem aprendizado prévio.

o Simplicidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ndo apresentar dificuldades ou obstaculos.

o Uniformidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de manter uma Unica forma.

o Amigabilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do

processo de ser de uso facil.
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iii) Informativo - O terceiro grau estd relacionado ao fornecimento das

informagdes com qualidade. E composto pelas seguintes caracteristicas:

(@]

Acuracia: A transparéncia € realizada através da capacidade do processo
de garantir a auséncia de erros.

Clareza: A transparéncia € realizada através da capacidade do processo
de entendimento com nitidez.

Completeza: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ndo faltar nada do que pode ou deve ter.

Corretude: A transparéncia é realizada através da capacidade do processo
de ser isento de erros.

Consisténcia: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de possuir resultado aproximado de varias medicGes de um
mesmo item.

Integridade: A transparéncia € realizada através da capacidade do
processo de ser preciso e rigoroso.

iv) Entendimento - O quarto grau estd relacionado ao entendimento dos

processos e informacdes fornecidas. E composto pelas seguintes caracteristicas:

(@]

Compositividade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo formar ou construir de diferentes partes.

Divisibilidade: A transparéncia € realizada através da capacidade do
processo de ser particionado.

Concisdo: A transparéncia é realizada através da capacidade do processo
ser resumido.

Dependéncia: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de identificar a relacdo entre as partes de um todo.
Extensibilidade: A transparéncia € realizada através da capacidade do
processo de ser utilizado em mais de um caso.

Adaptabilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do

processo de mudar de acordo com as circunstancias e necessidades.

v) Auditabilidade - O quinto grau esta relacionado com a capacidade de realizar

um exame critico das informacdes fornecidas. E composto pelas seguintes

caracteristicas:

o

Explicavel: A transparéncia é realizada através da capacidade do

processo de explicar as agdes (processos) e informagoes.
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o Controlabilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ser controlado.

o Rastreabilidade: A transparéncia € realizada através da capacidade do
processo de seguir o desenvolvimento de um processo ou a construcdo de
uma informacao, suas mudancas e justificativas.

o Validagdo: A transparéncia é realizada através da capacidade do processo
de ser testado por experimento ou observagao, permitindo identificar se o
que esta sendo feito é correto.

o Verificabilidade: A transparéncia é realizada através da capacidade do
processo de ser legitimado, permitindo identificar se o que estd sendo
feito é o que deve ser feito.

Transparéncia

Auditabilidade
Entendimento

Informativo

Usabilidade
Acessibilidade

Figura 1 Graus de transparéncia ( Cappelli, 2009)

O fornecimento da transparéncia dos processos de prestacdo de servicos é um
passo para a ampliacdo da democracia e participacdo cidadd em assuntos publicos (DIIR
ET AL 2010), (ENGIEL, ARAUJO e CAPPELLI, 2010), (DIIRR, ARAUNO e
CAPPELLI, 2009). Para ocorrer a participacdo efetiva dos cidaddos na melhoria dos
servicos oferecidos pelo setor publico é necessario primeiramente sanar a falta de
informacgdes sobre os servigos publicos. Um ponto importante é verificar como
viabilizar a transparéncia desses servicos aos cidaddos de forma que eles compreendam
a execucdo desse servico. Uma sugestdo é a utilizagdo das iniciativas de gestdo de
processos de negdcio que estdo sendo desenvolvidas nas empresas publicas, conforme

apresentado a sequir.

2.3.  Gestao por Processos
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Processos podem ser definidos como uma colecdo de atividades relacionadas,
iniciadas em resposta a um evento, para atingir um resultado especifico para o cliente do
processo (SHARP e MCDERMOTT, 2010). Para facilitar o entendimento sobre a
organizacdo e seu negocio, os modelos de processos sdo criados, configurando um
conjunto de visbGes que representam perspectivas diferentes de um ou mais aspectos
especificos do processo. Esses modelos servem como base para comunicacdo do
funcionamento da organizagdo (MELCHER et al, 2009) (FERREIRA, ARAUJO e
AMORIM, 2010), e discussdes de melhoria e inovacdo dentro da organizagédo
(AGUILAR-SAVEN, 2004).

Com o objetivo de aumentar sua produtividade e conseguir destaque em sua area
de atuacdo, as organizacdes publicas e privadas estdo cada vez mais investindo na
gestdo de seus processos (PAIM et al, 2009) (SMITH e FINGAR, 2006) (BECKER,
KUGELER e ROSEMANN, 2003). A gestdo de processos auxilia 0 acompanhamento
dos processos, gerando dados histéricos e indicadores, que ajudam o repensar dos
processos a fim de torna-los mais eficientes.

A gestdo de processos € vista como uma atividade fundamental nas
organizagOes, pois visa definir, aperfeicoar e tornar mais eficientes 0s processos
operacionais de uma organizacdo. Esta atividade compreende um conjunto de métodos e
técnicas que auxiliam a organizacdo na modelagem e gestdo de seu negdcio além de
permitir a execucdo de um ciclo de melhoria continua destes processos (BALDAN e
VALLE 2007). O ciclo de melhoria continua é composto pelas fases (Figura 2):

e Planejamento: nesta etapa, ocorre o entendimento dos ambientes internos e
externos a organizacdo, no que tange principalmente a estratégia de negocio. Sao
definidos os processos-chave para a estratégia da organizacdo, levantados os pontos
fracos e identificadas as oportunidades. Os processos séo classificados por ordem
de prioridade e todas as tarefas necessarias a implantacdo da gestdo de processos da
organizacdo sao descritas;

e Modelagem e otimizacdo de processos: sdo geradas informagbes sobre o
processo atual (AS IS) e/ou sobre a proposta de processo futuro (TO BE). Ao
modelar os processos, sdo avaliadas as possiveis melhorias a serem implementadas
e realizados redesenhos, caso haja necessidade;

e Execucdo de processos: sdo realizadas as atividades que permitirdo a

implementacdo e a execucdo dos processos. O projeto do processo passard as maos
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dos usuarios para serem percebidos os efeitos da gestdo de mudanga, com impactos
positivos e negativos;

e Controle e analise de dados: é a etapa que da aos tomadores de decisao
informacdes sobre o comportamento dos processos, ou seja, se estes estdo sendo
realizados conforme planejado, se tendem a se desviar do esperado e se atendem a
estratégia organizacional. Apds esta etapa pode-se comecar um novo ciclo de
gestdo de processos de negocio.

Os produtos destas fases sdo de interesse do gestor do processo de negécio, que
precisa acompanhar sua execucdo, identificando todo o tempo informacdes Uteis para
sua melhoria. As atividades de modelagem e otimizacdo dos processos sdo de
responsabilidade de analistas com competéncia nas técnicas de construcao e analise de

modelos de processo.

Controle e

Modelagem e
analise de otimizacio

dados

de processos

Figura 2 Ciclo de gestdo de processos de negécio

2.3.1. Modelos de processos

Na etapa de modelagem e otimizacdo de processos, sdo gerados 0os modelos de
processos de negocio. Esses modelos auxiliam a organizacdo na formalizacdo do seu
negocio, oferecendo uma representacdo 0s seus processos de negocio, que pode ser
institucionalizada na organizagdo, tornando- se assim um padrdo de referéncia. Para
isso, podem ser criadas visdes simplificadas (abstragcOes) da complexa realidade da
organizacédo, focando-se nas suas caracteristicas essenciais do ponto de vista do negécio
(ERIKSSON e PENKER 2000) (SHARP e MCDERMONTT, 2010). Os modelos de

processo de negdcio além de serem um instrumento de formalizacdo da organizacéo e
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auxiliarem na gestdo da organizacéo, também podem ser usados como um instrumento
de comunicacgdo do seu funcionamento para a organizacdo (MELCHER et al, 2009)
(FERREIRA, ARAUJO e AMORIM, 2010). Nesses casos, o0 foco é para que haja um
entendimento comum entre 0os membros da organizacdo, em um determinado contexto
do negacio.

Um processo é composto por um conjunto de atividades. Estas atividades séo
partes bem caracterizadas do trabalho, realizadas em certo momento por papéis, de
acordo com um conjunto de regras definidas que estabelecem a ordem e as condicdes
em que as atividades devem ser executadas. Cada atividade manipula um conjunto de
produtos de trabalho (dados, documentos ou formularios) durante sua execugdo
(ERIKSSON e PENKER 2000) (HINRICHSEN, 2005). Todas essas informagdes:
atividades, regras, condicGes, dados, documentos, papéis; fazem parte do meta-modelo
do modelo de processo (Figura 3) e apoiam o desenho dos modelos de processos

organizacionais.

Conceitos do modelo de negdcio

Onde? @ Kg
A

Localizagio Quem? Bk
—_— ’:,Z S
3 Uk,
Quando? & i % Pape
Evento Departamento
28 8]
m@ﬂ
Processo -~

=

Sistema

negocio N -
Fatores Dados externos
externos

Objetivo

Figura 3 Conceitos do modelo de negécio (MAGALHAES et al, 2007)

A escolha da forma de apresentacdo do modelo de processo depende do seu
proposito e do seu publico alvo (AGUILAR-SAVEN, 2004). Existem varias formas
para apresentacdo de processos de negdcio com abordagens que capturam diferentes
aspectos desse processo, com distintas vantagens e desvantagens (VERGIDIS, TIWARI
e MAJEED, 2008). Para tentar organiza-las, foi proposta uma classificagdo para essas
formas de apresentacdo (ENGIEL, CAPPELLI, e ARAUJO, 2011a):
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¢ Representacdo do fluxo do processo: graficos que ilustram 0s passos necessarios
para atingir o objetivo do negdcio, exemplos: fluxograma (BROWINING, 2009),
diagrama de atividades (UML) (STOLFA e VONDRAK, 2004), BPMN (OMG,
2009), eEPC (SCHEER, 1998) e IDEF3 (AGUILAR-SAVEN, 2004).
eRepresentacdo do fluxo de dados: sd&o modelos que tém como objetivo
representar como as informac@es percorrem 0 processo, ou Seja, como ocorre a
transformacéo das informacdes durante a execucdo do processo, exemplos: DFD
(AGUILAR-SAVEN, 2004) e IDEF0 (AGUILAR-SAVEN, 2004).
eRepresentacdo da interacdo dos papéis: sdo modelos graficos que estdo
preocupados em representar como ocorre a comunicagdo entre 0s executores do
processo, exemplos: Role Activity Diagram (RAD) (PHALP e SHEPPERD,
2000), Role Interaction Diagrams (RID) (AGUILAR-SAVEN, 2004) e
modelagem intencional (YU, STROHMAIER e DENG, 2006).

e Representacdo utilizando l6gica formal: esta preocupada com o formalismo do
processo, normalmente sdo modelos matematicos onde cada elemento do modelo
possui uma definicdo formal ou matematica, um exemplo sdo as redes de Petri
(BARJIS, 2008).

e Narrativa textual: linguagem natural como elemento principal para descrever o
fluxo de processo.

Cada forma de apresentacdo pode ser mais ou menos adequada dependendo do
uso que ird se fazer do modelo do processo de negdcio. Por exemplo, quando se esta
interessado em saber como as informag6es vao sendo compostas ao longo da execucéao
do processo de negdcio, é interessante utilizar a apresentacdo do fluxo de dados. Em
outros casos, quando é necessario ter conhecimento de como 0s setores de uma
organizacdo se comunicam dentro desta pode ser mais interessante utilizar a
representacdo de interacdo de papéis.

No caso de tornar transparentes 0s processos de negdcio de uma organizacao
publica aos cidadaos, prop6em-se a utilizacdo de modelos de fluxo de processo, pois
esses representam informagdes associadas a sequéncia de execucdo das atividades,
permitindo que o cidaddo possa saber o que deve ser feito para realizacdo do servigo
que deseja. Além disso, modelos de fluxo de processo sdo a forma de representagédo
mais usual encontrada nas organizagdes, usada por ferramentas comerciais e exigida

pelas organizagdes publicas (GESPUBLICA, 2011). Porém, da maneira como esses
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modelos sdo projetados visando a comunicacdo interna da organizacdo, em geral ndo

tém caracteristicas adequadas para a divulgacdo dos mesmos aos cidad&os.

2.4.  Transparéncia de Processos de Prestacao de Servicos Publicos

Devido as iniciativas de transparéncia e gestdo por processos de negdcio as quais
as organizagOes publicas estdo sujeitas atualmente, uma organizacdo pode optar por
aproveitar os modelos de processos gerados durante a gestdo de processos de negdcio
para apresentar sua estrutura de funcionamento para o mundo externo, fornecendo assim
a transparéncia necessaria. Para isso, ela poderia imaginar divulgar os modelos gerados
na atividade de modelagem e otimizacao de processos. No entanto, a transparéncia pode
ndo ser atingida tdo somente com a divulgacdo dos processos de negdcio, haja vista que
transparéncia ndo se da somente disponibilizando informacdo, mas, principalmente,
fazendo com que a informacéo disponibilizada seja compreensivel (CAPPELLI, 2009)
(FUNG, GRAHAM e WEILD, 2007).

Embora um estudo mais aprofundado sobre o assunto seja necessario, 0s
modelos de processos de negocio podem dificultar a capacidade dos cidad&os, leigos em
modelagem de processos, em compreender as informacdes presentes no modelo. Uma
hiptese a ser levada em consideracdo é que os modelos de processos de negocio
possuem a preocupacdo primordialmente na representacdo de aspectos técnicos dos
processos, e também as notacBes utilizadas ndo se preocupam com o aspecto de
divulgacdo do processo externamente as organizacdes onde em geral os perfis
encontrados ndo conhecem o dominio da organizagao.

No caso de empresas publicas, os cidaddos sdo os clientes dos servigos
representados nos processos de negdcio. Este publico ndo esta preocupado com aspectos
e finalidades técnicas do processo, nem como sua melhoria ou automacéo, mas sim em
entender como o processo de negdcio funciona de forma que ele possa ter o seu servico
prestado. Para isso, é necessario que o modelo de processo gerado facilite o
entendimento, sem que o cidaddo necessite de conhecimento prévio do dominio, de
meta-modelos ou de notacOes para entendé-lo.

Alguns trabalhos (NIEHAVES e MALSCH 2009) (CANDIELLO, ALBARELLI
e CORTESI, 2010) argumentam que novos métodos de gestdo de processos de negdcio
devem ser desenvolvidos possibilitando o dialogo entre cidad&o e governo promovendo

a compreensdo muatua do processo de negdcio, aumentando a comunicacdo e
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consequentemente a transparéncia. Os metodos atuais em geral estdo focados na
otimizagdo do processo de negocio, e para isso criam modelos que fornecem
informagdes muito detalhadas sobre os mesmos.

Acredita-se que ao apresentar seus processos de negdcio, a organizacdo pode
possibilitar o entendimento sobre as atividades executadas, os produtos gerados, as
responsabilidades de seus funcionérios, as regras que regem a organizacdo entre outras
informacdes. Essa iniciativa permite ao cidaddo saber o que ele pode solicitar e como
esta solicitacdo deve ser feita, trazendo beneficios tanto para o cidaddo que tera seu
servico prestado mais rapidamente como para a organizacdo que poderd acelerar o
atendimento e melhorar a prestacdo dos seus servicos. Além disso, com a divulgacao do
servico, pode-se diminuir o atendimento pessoal para duvidas sobre os processos. Em
um passo posterior, espera-se ainda que com o conhecimento sobre o processo, 0s
cidaddos possuam dados suficientes para poder discutir melhorias sobre os problemas
dos processos de negdcio (DIIRR, ARAUJO e CAPPELLLI, 2011), alcangando aumento
dos niveis de participacao cidada.

2.5. Consideractes

Nesse capitulo introduziu-se o tema Gov 2.0, apresentando propostas de
classificacdo de participacdo democratica. A partir das iniciativas de gestdo de
processos de negocio e transparéncia nas organizacdes publicas propds-se a utilizagdo
dos modelos de processos gerados no ciclo de gestdo de processos para apresentar 0s
processos de prestacdo de servigos publicos para a organizacao. Porém, apenas divulgar
processos ndo garantira a transparéncia, dado que nem sempre estes processos estardo
na forma adequada para entendimento por parte do cidaddo. Neste momento faz-se
necessaria entdo a introducdo de técnicas de transformacéo destes modelos de processo
de negdcio. O proximo capitulo apresenta uma proposta para tornar esses processos de

negdcio mais inteligiveis e consequentemente mais transparentes para os cidadaos.
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3. Projeto de insercéo de caracteristicas de entendimento em
modelos de processo de prestacao de servicos publicos

O objetivo desse capitulo € apresentar a proposta de projeto de insercdo de
caracteristicas de entendimento em modelos de processo de prestacdo de servicos
publicos. Para isso sdo apresentados os trabalhos relacionados sobre comunicacdo e
entendimento em modelos de processos de negocios, a visdo de modelos de processo de
negdcio como instrumentos de comunicacdo organizacional e as formas de

representacdo de conhecimento para projeto - SIGs e Catalogos.

3.1.  Comunicacdo e Entendimento em Modelos de Processo de Negocio

Entendimento é a capacidade humana de conscientemente reproduzir a
informacdo que se obtém (CHAITIN, 2006). Ocorre quando alguém é capaz de absorver
informacdo e conseguir reproduzi-la com suas préprias palavras ou em outras situacdes
(CHAITIN, 2006). Portanto, a definicdo de entendimento de modelos de processos de
negocio utilizada nesse trabalho é a condi¢do de que uma pessoa que 1€ um modelo de
processo seja capaz de absorver as informagdes presentes neste modelo.

Na literatura existem diversos trabalhos que avaliam e propéem solucbes para
melhorar o entendimento de modelos de processos de negocio. Existem trabalhos que
discutem os modelos de processo de negdcio como um instrumento de comunicacdo
interno dentro da organizacdo (FERREIRA, ARAUJO e BAIAO 2010) (RECKER e
DREILING, 2007) (MENDLING, REIJERS e CARADOSO, 2007) (MENDLING e
STREMBECK, 2008). Nesses trabalhos o foco é para que haja um entendimento
comum sobre 0 modelo do processo de negdcio entre 0s membros da organizagdo, em
um determinado contexto.

Ferreira, Araujo e Baido (2010) propdem o conceito de comunicabilidade de
modelos de negdcio como aspecto viabilizador do alinhamento entre as areas de negocio

e TI, tendo a especificacdo de sistemas de informacdo como objetivo principal de
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alinhamento. Esse trabalho foca na avaliacdo da comunicacgéo entre analista de negdcio
e analista de sistema através do modelo de processo de negdcio. Um conjunto de
etiquetas de comunicabilidade, que categorizam rupturas de comunicacdo na
especificacdo de sistemas de informacdo a partir de modelos de negdcio é proposto.
Essas etiquetas de comunicabilidade compdem a base para o desenvolvimento de
métodos de avaliacdo de comunicabilidade de modelos de negécio para a especificacdo
de sistemas de informagéo.

Outros trabalhos propdem que fatores pessoais do modelador e do analista que
ird receber o modelo — como competéncia, experiéncia, conhecimento da linguagem e
do dominio, sdo importantes a serem considerados quando estamos analisando o
entendimento do modelo, através da comunicacgdo que ele proporciona (MENDLING,
REIJERS e CARDOSO, 2007) (MENDLING e STREMBECK, 2008).

Guias pragmaticos tém sido propostos para melhorar o modelo e
consequentemente a comunicagdo que ele proporciona. Uma das propostas
(MENDLING, REIJERS e RECKER, 2010) é a utilizacdo de descri¢cdo de atividades
usando verbo + substantivo. Estes autores comprovaram empiricamente que os modelos
ficam melhores em termos de entendimento do que usando outra combinacgdo para a
descricdo de atividades.

O framework 7PGM (MENDLING, REIJERS e VAN DER AALST, 2010)
sugere um método para implementar a qualidade no modelo utilizando um conjunto de
7 guias de modelagem de processos para auxiliar os modeladores a elaborar modelos
mais compreensiveis e com menos erros. Este trabalho tem a preocupacédo de fornecer a
qualidade e melhor comunicacdo entre modeladores de processos e analistas de TI,
pessoas que tem conhecimento sobre a notacdo e o dominio da modelagem de
processos, ndo fornecendo indicacbes para melhoria da qualidade do modelo para o
entendimento por pessoas leigas quanto a modelagem de processos. Por outro lado, o
autor (MELCHER et al, 2009) afirma que diferentes aspectos do entendimento
estrutural do processo estdo relacionados com diferentes niveis de complexidade de
entendimento desse modelo, tendo testado empiricamente conceitos de concorréncia,
exclusividade e ordenacdo, verificando que essas caracteristicas tinham relacdo com um
melhor entendimento do modelo de processo de negdcio.

Screepfer (SCREPFER et al, 2009) investiga a influéncia do layout grafico no

entendimento do modelo de processos. Processos podem ser diferentes visualmente e
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idénticos do ponto de vista l6gico, o efeito na leitura do humano pode ser diferente em
termos de entendimento.

Também existem trabalhos que propGem o uso de teorias de percepc¢do visual
para melhorar o entendimento do modelo de processo de negdcio. Proano (2008) propde
0 uso de cores, da orientacdo ortogonal, da proximidade dos elementos, do agrupamento
visual e da diminui¢do da quantidade de elementos visuais como forma de tornar os
modelos mais inteligiveis por seus usuarios.

Os trabalhos citados anteriormente estdo preocupados com a comunicacao
interna da organizacao. Este trabalho, diferentemente dos demais, esta preocupado com
a qualidade e a comunica¢do do modelo para a comunicacdo externa a organizacao,
pessoas leigas em modelagem e notacdo de processos, sendo necessario se preocupar
em como apresentar 0 modelo com qualidade levando em consideracdo este perfil. No
entanto, as consideracdes apresentadas pelos trabalhos citados anteriormente foram

utilizados na proposta apresentada por este trabalho.

3.1.1. Visdo geral do processo de comunicacdo através de modelos de

processos de negdcio

O processo de comunicacdo é entendido como um processo onde um emissor
gera uma mensagem e a envia a um receptor, atraves de um canal de comunicag&o,
utilizando um determinado protocolo. O receptor interpretard a mensagem e, a partir
dai, dara a resposta, completando o processo de comunicacao.

Os modelos de processos de negécio tém sido usados como um veiculo de
comunicacgéo entre as pessoas, por exemplo, para um analista de processos definir junto
a um analista de sistemas um novo sistema que sera construido ou para explicar a um
novo funcionario as atividades a serem executadas por ele na organizacdo. Neste
processo de comunicacgdo, o emissor € 0 analista de processo que construiu 0 modelo de
processo de negdcio. O receptor da mensagem € a pessoa que estd lendo o modelo
(membro da organizacao, podendo ser outro analista de processo, o gestor do processo,
ou outros membros da organizagéo) seja com o objetivo de construir 0 novo sistema ou
conhecer as atividades que devera executar em determina area. A mensagem € 0
funcionamento da organizacéo e 0 meio da comunicagdo desta mensagem é o modelo de
processo (Figura 4). O objetivo é que o contetdo do modelo de processos chegue com o
menor namero de ruidos possivel. Para isso, a metodologia de gestdo de processos

organizacionais definem metamodelos, notacGes, diretrizes e boas préticas de
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modelagem, uniformizando o protocolo de comunicagdo interna para os modelos de

processo da organizagéo.

Funcionamento da Organizagao ‘ .
—_—
&l
Analista do processo Membro da

organizagao
Modelo de processo

Figura 4 Processo de comunicagédo através de modelos de processos

No caso dos modelos de processos de prestacao de servigos publicos, o receptor
da mensagem sdo os cidaddos, a mensagem € o funcionamento da organizacdo para a
prestacdo do servico que 0 mesmo esta interessado € 0 meio da comunicacdo desta
mensagem é o modelo de processo de prestacdo deste servico. O objetivo do cidaddo
com 0 processo de comunicagdo é entender o modelo do processo negdcio para obter
mais facilmente o servico prestado. O objetivo do emissor (gestor do
processo/organizacdo) € explicar como a organizacao precisa se estruturar, como as
atividades precisam transcorrer, a que regras esta submetida etc para prestar-lhe o

servico (Figura 5).

Funcionamento da Organizacao
para a prestagao do servigo

— il

—————

Gestor do processo Cidadaos

Modelo de processo

Figura 5- Processo de comunicacdo através de modelos processos de prestacéo de servigos publicos.
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Este trabalho propde que o modelo de processo de negocio seja usado como
meio de comunicacdo para 0 ambiente externo a organizacdo. A preocupagdo é com a
apresentacdo dos processos para usuarios que usualmente ndo tém conhecimento sobre
notacdes de modelagem de processos, além de poderem ndo conhecer o negécio. A
proposta deste trabalho é que haja uma uniformizacdo da comunicagdo que ocorre entre
0 gestor do processo e os cidadaos. Porém, a forma como esta comunicagdo ocorrerd em
cada organizacdo dependera do objetivo da comunicacdo, dos elementos presentes no
modelo, da notacdo e das diretrizes definidas por esta organizacdo. Além disso, cada
organizacdo podera ter um publico alvo diferente, com diferentes niveis de percepcao,
atencdo, raciocinio e pensamento.

Em vista disto, a transformacdo de um modelo de processo interno a organizacao
em um modelo de processo que promova o entendimento do publico externo pode ser
encarada como uma atividade de projeto. Projeto significa a configuracdo, concepcéo,
elaboracdo e especificacgdo de um artefato. E um processo técnico e criativo,
normalmente orientado por uma intencdo ou objetivo ou para a solucdo de um problema
(LOGMAN, 2008). O projeto de entendimento de processos de prestacdo de servigcos
publicos consiste na especificacdo e elaboracdo de um novo modelo de processo a partir
do modelo de processos de negdcio existentes na organizagdo orientado ao objetivo de
realizar a comunicacao entre o gestor do processo e os cidaddos sobre o funcionamento
da organizacdo. O projeto serad guiado pela intencdo da comunicacdo que a organizagdo
deseja gerar e deve ser realizada levando em consideracdo as caracteristicas de cada
organizacdo. Cada projeto serd realizado de uma forma diferente, dependendo da
organizacao que esta inserido.

O projeto de modelagem para o entendimento dos cidaddos consiste no
aproveitamento dos modelos de processos de negdcio construidos com finalidade de uso
interno para gestdo organizacional e transformé-los em modelos de processos de
negécio que poderdo ser entendidos pelos cidaddos (publico externo) (Figura 6). A
atividade de projeto pressupde a existéncia de caracteristicas que se deseja projetar em
um artefato e a definicdo de passos para sua aplicacdo. Para realizar o projeto de
modelos de processo de negdcio visando entendimento pelos cidaddos, este trabalho
propde a criacdo de um catdlogo de caracteristicas de entendimento de modelos de
processo de prestacdo de servigcos publicos, que estrutura as caracteristicas que tornardo

um modelo mais inteligivel e que ajudaram a criagdo do novo modelo do processo. Para
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a estruturacdo e organizacdo desse conhecimento, optou-se pela utilizacdo do NFR-

Framework, SIGs e Catalogos, apresentados na proxima sec¢&o.

_ esso Organizacional
Gerente :

Analista
de Processo

Planejamento N

BPM

fia4

Controle e
analise de
dados

Modelagem e
otimizag3o de
processos

Catélogo de

v entendimento de
processos de
Execugio de ] .. prestacado de

rocessos T e . AT
L b al) s = & servicos puiblicos
Executores 7 S - o
o0 ® oo
Processo inteli
para os cida
Cidadaos

Figura 6 Projeto de modelos de processos de negdcio visando entendimento pelos cidaddos

3.2. Representacdo de Conhecimento para Projeto - NFR Framework, SIGs

e Catalogos

O NFR (Non-Funcional Requirements) Framework proposto por Chung
(CHUNG et al, 2000) define uma forma sisteméatica para decompor requisitos ndo
funcionais ou caracteristicas de qualidade para sistemas de informacéo, além de permitir
priorizar, operacionalizar e tratar interdependéncias entre elas. O NFR-Framework é
composto basicamente por trés elementos. Sao eles: o NFR-softgoal, que representa o
objetivo de qualidade que se quer atingir, a operacionalizacdo, que representa as acoes a
serem realizadas para institucionalizacdo de determinado NFR-softgoal e as
contribuicdes, que mapeiam 0s relacionamentos entre os outros dois elementos. Estes
conceitos séo representados em uma estrutura denominada Softgoal Interdependency
Graph (SIG). O SIG permite a identificacdo das relacdes de dependéncias entre seus
elementos e as contribuicdes entre eles. Um exemplo de SIG esta representado na

Figura 7.
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Figura 7 Identificacdo de interdependéncias implicitas de softgoals (Chung, 2000)

Nesta estrutura também sdo representados os tipos de contribuicdo

(relacionamentos) entre o0s elementos, que podem ser:

a. BREAK - Prové contribuicdo negativa suficiente para que a caracteristica

superior ndo seja atendida;

b. HURT - Prové contribuicdo negativa parcial para ndo atendimento da

caracteristica superior;

c. UNKNOWN - Prové contribuicdo, porém ndo se sabe se negativa ou

positiva;

d. HELP - Prové contribuicdo positiva parcial para atendimento da

caracteristica superior;



e. MAKE - Prové contribuicdo positiva suficiente para que a caracteristica
superior seja atendida;

O NFR Framework também sugere a defini¢cdo das operacionaliza¢fes de cada
um dos elementos do SIG. Uma operacionalizacdo é uma agédo a ser implementada para
que uma caracteristica de qualidade (softgoal) seja aplicada no tdpico, atingindo o nivel
de satisfacdo desejado.

Na Figura 8, é apresentado um exemplo de um SIG relacionado a caracteristica
de desempenho. Nele sdo apresentadas as caracteristicas de espaco e tempo que
contribuem positivamente para atingir desempenho. A contribuicdo é demonstrada
através das linhas. Também ¢é apresentada uma operacionalizacdo "compressdo de
formato™ (nivel mais baixo do SIG, nuvem preta) que contribui positivamente para

atingir a caracteristica de espaco.

Desempenho

Taxa de

Transferéncia

Memdria
Secundéria “e\g‘%

Wemdria
Principal

Tempo de Resposta

sdiay

~ Minima Taxa Maxima Taxa
Campressdo de farmato

LEGENDA

Softgoals Gerais

O Operacionalizagdes

Figura 8 Exemplo SIG de desempenho

3.2.1. Catélogos

Catalogos sdo organizacOes de informagdo sobre um determinado elemento que
armazenam conhecimento sobre este elemento e possibilitam o reuso do conhecimento
armazenado (CYSNEIROS, YU e LEITE, 2003). Os catalogos sé@o considerados um

artefato em constante evolucdo, podendo incorporar novos conhecimentos provenientes
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de situacdes ndo vivenciadas anteriormente (CYSNEIROS, YU e LEITE, 2003). O

conhecimento registrado em um catalogo é relacionado a um dominio particular, porém

ele pode ser reusado, na anélise de outro dominio, devendo ser adaptado para 0 novo
contexto (CHUNG et al, 2000).

Catalogos sdo estruturados em tipos e topicos. O tipo de um catalogo representa

a caracteristica que deve ser atingida, como por exemplo: transparéncia, seguranca,

tempo de resposta etc. O tdpico de um catélogo é relacionado ao dominio daquele

catalogo, podendo se referir a uma colecdo de itens como informacdes, processos,

funcoes etc.

Catalogos podem ser classificados em 3 tipos (CHUNG, 2000):

e Catalogo

de tipo: armazena 0s conceitos sobre uma caracteristica

especifica (Figura 9);

NFR Type Catalogue

NFR Types

Performance

Secondary Throughput

Storage

Response
Time

Figura 9 catalogo de tipo (desempenho) (CHUNG et AL, 2000)

e Catalogo de método: armazena o conhecimento sobre decomposicéo das

caracteristicas e suas operacionalizacdes (Figura 10); e

Method Catalogue
Performance Operationalization Methods
SPE-Based OperationalizationMethods
EarlyFixing I ExecutionOrdering

/ T Indexing T \
UncompressedFormat

StaticQOffsetDetermination

LateFixing \
PerformFirst

CompressedFormat Babormilafer
micOffsetDetermination

o < PerformLast

ReduceRunTimeOrganization

Legend

SPE = Software Performance Engineering

e Catalogo

Figura 10 - catalogo de método (desempenho) (CHUNG et AL, 2000)

de correlacdo: apresenta 0 conhecimento sobre as

interdependéncias entre as caracteristicas (Figura 11);
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Figura 11 catalogo de correlagdo (desempenho) (CHUNG
et AL, 2000)

3.3. Catélogo de Transparéncia

O Catalogo de Transparéncia Organizacional (CAPPELLI, 2009) é um
instrumento que busca fornecer as organizacGes formas de implementar a transparéncia
em seus processos. O catdlogo tem o objetivo de ajudar as organizacGes a ter o
conhecimento de como inserir praticas em suas politicas, padres e procedimentos que
venham a permitir o estabelecimento das caracteristicas de transparéncia durante a
execucdo de seus processos e geracdo de informacdes.

No Catalogo de Transparéncia Organizacional sdo definidas caracteristicas que
ajudam a atingir transparéncia: acessibilidade, usabilidade, informativo, entendimento e

auditabilidade ( primeiro nivel da arvore). Cada caracteristica é definida através de um

30



conjunto de outras caracteristicas que contribuem para atingir a caracteristica
imediatamente anterior, por exemplo, a conciséo, a compositividade, a divisibilidade, o
detalhamento e dependéncia ( segundo nivel da arvore) contribuem para atingir o

entendimento, como apresentado na Figura 12 .
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Figura 12 SIG de transparéncia (Cappelli, 2009)



Cada caracteristica do segundo nivel (portabilidade, disponibilidade,
publicidade, uniformidade, simplicidade, operabilidade, intuitividade, desempenho,
adaptabilidade, amigabilidade, clareza, completeza, corretude, atualidade,
comparabilidade, consisténcia, integridade, acuracia, concisdo, compositividade,
detalhamento, dependéncia, validade, controlabilidade, verificabilidade, rastreabilidade,
explicacdo) sdo implementadas através de operacionalizagdes. Por exemplo, para atingir
a concisao € necessario executar determinadas atividades como: resumir as informacoes,
resumir passos do processo, escolher informacgfes a serem vistas e reduzir o nivel de

granularidade (Figura 13).

Concisao

Resurir informagges

Redizir nivel de
granularidace:

Resumir passos do
processo

colher informagoes 4
serem vistas
| Nome: [ELUEESH

Nocdo capacidade de ser resumido,

Classificacdo:E5Elk]

ajudar a satisfazer o conceito de entendimento.
resumir informagdes.

GG TEEN resumir passos do processo.

escolher informagdes a serem wvistas,

reduzir nivel de granularidade,

Figura 13 Operacionalizagdes da caracteristica de concisao (Cappelli, 2009)

O catalogo de transparéncia tem como objetivo definir as caracteristicas que
devem permear os processos e informacdes de uma organizacdo de modo a torna-la
mais transparente. Como neste trabalho o objetivo € atingir o entendimento de modelos
de processos publicos de prestacdo de servigo, foi necesséria a construcdo de um
catalogo especifico de caracteristicas de entendimento para este contexto, apresentado

no préximo capitulo.

3.4.  Consideragdes
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Esse capitulo apresentou a proposta de projeto de entendimento em modelos de
processos de prestacdo de servicos publicos. O projeto de entendimento de modelos de
processos de prestacdo de servigos publicos consiste na elaboracdo de um modelo de
processo inteligivel para os cidaddos a partir de um modelo organizacional gerado no
ciclo de gestdo de processos da organizagdo. Com objetivo de auxiliar na execucgéo
dessa fase, foi sugerida a criacdo de dois instrumentos: o catalogo de entendimento de
modelos de processos de prestacdo de servigos publicos; e a sistemética para a aplicagcdo
do catalogo em modelos de processos de negdcio. Estes artefatos sdo apresentados no

capitulo 4 .
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4. Catélogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos
de Processo de Prestacdo de Servicos Publicos

Este capitulo tem como objetivo apresentar o catdlogo de caracteristicas de
entendimento de modelos de processos de prestacdo de servi¢os publicos. Para isso €
apresentada sua estrutura e composicao e alguns estudos exploratérios que auxiliaram
em sua elaboragdo. Também € apresentada a abordagem proposta para a utilizacdo do
catdlogo em modelos de processos de prestacdo de servigos publicos ja& modelados nas

organizagoes.

4.1. Construcdo do Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos

de Processos de Prestacao de Servicos Publicos

O catélogo construido neste trabalho define caracteristicas e operacionalizagdes que
visam tornar modelos de processo de prestacdo de servicos publicos mais inteligiveis
por seu publico alvo.

O catalogo proposto baseia-se no catdlogo de transparéncia definido por
Cappelli (CAPPELLI, 2009). Neste, o entendimento € uma caracteristica que contribui
positivamente para a transparéncia e o topico para aplicacdo também sdo modelos de
processo. O catalogo de entendimento foi adaptado para o topico mais especifico, o de
modelo de processos de prestacdo de servigos publicos, e suas caracteristicas analisadas
para esse dominio. O objetivo do catalogo criado é atingir o entendimento (tipo) sobre
0s processos de prestacdo de servicos publicos (t6pico).

Processos de prestagdo de servigos publicos possuem especificidades: o publico
alvo de apresentacdo desses processos sdo 0s cidaddos que esses processos desejam
atingir, que podem ser pessoas de diferentes niveis de cognigdo, percepcdo e
conhecimento. A intencdo é que ocorra 0 contato dessas pessoas com O processo, que
esses usuarios consigam através do modelo de processo de negdcio ter o entendimento

necessario para obter o servigo prestado.
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O catalogo proposto contém trés diferentes tipos de catalogos: catalogo de tipo,
catdlogo de método e catélogo de correlacdo (CYSNEIROS, YU e LEITE, 2003). Sua
especificacdo incluiu as agdes relacionadas a: i) identificar as caracteristicas de
entendimento relevantes para modelos de processos publicos, ou seja a definicdo do
catalogo de tipo; ii) analisar as interdependéncias entre elas, representando-as em um
SIG, ou seja a definicho do catdlogo de correlacdo; iii) derivar
operacionalizacdes/implementacdes destas caracteristicas, ou seja, a criacdo do catalogo

de método.

4.1.1. ldentificacdo das caracteristicas de entendimento para modelos de

processos de prestacao de servigos publicos

No modelo de niveis proposto no framework de transparéncia de Cappelli
(2009), o entendimento vem a ser o quarto degrau. Dentro do conceito de degraus de
transparéncia, algumas caracteristicas de degraus anteriores sdo necessarias para
implantacdo de degraus subsequentes. Para a construcdo do catalogo de caracteristicas
de entendimento para modelos de processos de prestacdo de servi¢os publicos, foram
selecionadas do catalogo de transparéncia de Cappelli as seguintes caracteristicas:
adaptabilidade, amigabilidade, clareza, concisdo, intuitividade, simplicidade e
uniformidade (Figura 14 e Figura 15).

A identificacdo e andlise foram feitas levando-se em consideracéo as definicdes
de entendimento encontradas na literatura e o topico do catdlogo proposto que sdo 0s
processos publicos de prestacdo de servicos. As defini¢bes de entendimento encontradas
na literatura caracterizavam entendimento com algumas caracteristicas, mostrando que
estas possivelmente estariam na arvore de entendimento. Um exemplo foi o free

dictionary online (http://www.thefreedictionary.com/understandability) que caracterizou

entendimento como: "Clareza: livre de obscuridade, compreensao de linguagem clara™.
Por isso, apesar desta caracteristica no SIG de transparéncia pertencer ao nivel
informativo, esta foi considerada importante ser incluida no SIG de entendimento. Com
relacdo ao topico do catalogo que sdo 0s processos de prestacao de servigos, este tipo de
processo possui um publico alvo amplo e diverso, que sdo os cidaddos, pessoas que
podem ter diferentes niveis de percepcédo, atencdo, raciocinio, e pensamento. Portanto,
foram escolhidas caracteristicas que facilitassem o entendimento para diferentes perfis
cognitivos, ou formas como os individuos adquirem o conhecimento ((LOGMAN,
2008).
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Outra questdo importante para a escolha das caracteristicas foi que o catalogo
proposto, ndo tem o objetivo de auxiliar na modelagem de um novo processo, ele tem
como objetivo auxiliar na transformagdo de um modelo de processo ja existente em um

modelo de processo inteligivel pelo cidad&o.
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Figura 15 - Catalogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servigos publicos

Como os usudrios dos servicos publicos em grande parte ndo tém conhecimento
sobre a notacdo utilizada, sobre as principais linguagens de modelagem de processo e
sobre o dominio do servico apresentado, a caracteristica de intuitividade também foi
entendida como necessaria.

A uniformidade facilita o aprendizado, por isso essa caracteristica foi vista como
contribuicdo direta para o entendimento no contexto de prestagdo de servicos publicos.
Uma vez entendido um conceito relacionado no modelo do processo, na proxima vez
que o cidaddo se deparar com 0 mesmo conceito, tera seu entendimento facilitado, pois
fara a correlagdo mais facilmente, ndo necessitando novamente realizar o0 mapeamento
do signo e de seu significado.

Como o publico alvo destes processos possui diferentes niveis de cognicdo, é
necessario que o modelo de processo seja 0 mais explicito possivel, possibilitando que
pessoas com niveis de cognicdo e percep¢do ndo muito evoluidos consigam obter a
informac@o necessaria. Para isso € necessario delimitar o inicio e o fim do processo,
deixando bem claro o escopo ao qual ele € relacionado, interligar e relacionar seus
elementos, organizar a forma de apresentacdo do modelo e diminuir possiveis davidas
que possam ser geradas (como por exemplo, o uso de elementos semelhantes com
significados diferentes), por esses motivos a caracteristica de clareza foi escolhida.

A caracteristica de concisdo foi vista como tendo também contribuicdo para o
entendimento no contexto de prestacdo de servigos publicos porque a possibilidade de
resumir um modelo de processo contribui com a obten¢do mais rapida das informac6es

mais relevantes para os cidadéos, agilizando o entendimento do modelo do processo.
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Ja a caracteristica de adaptabilidade foi escolhida porque o publico alvo dos
processos de prestacdo de servicos publicos pode ser composto por diferentes perfis, em
alguns casos, com interesses em diferentes partes do processo, sendo necesséria a
capacidade de adaptar o modelo de processo a cada perfil.

Como o catalogo proposto € especifico para um determinado dominio (t6pico), o
de modelos de processos de prestacdo de servi¢os publicos, foi necessério adaptar as
descri¢bes das caracteristicas do catdlogo de transparéncia para esse catdlogo. As
descricdes consistem em uma explicacdo do que € a caracteristica no contexto de

modelos de processo de prestacdo de servigos publicos, como descrito na Tabela 1.

Tabela 1 - Descricao das caracteristicas de entendimento de modelos de processo de prestacéo de servigos
publicos

Entendimento | Capacidade da informacdo que estd contida no modelo de processo
ser apreendida e reproduzida por seu publico alvo.

Adaptabilidade | Capacidade de possibilitar mudangas no modelo do processo e na sua
forma de apresentacdo de acordo com os diferentes perfis do publico

alvo.

Clareza Capacidade de possibilitar a apresentacdo do conteudo do processo

permitindo a distin¢do dos objetos/elementos do modelo do processo.

Concisao Capacidade de tornar o conteudo do modelo do processo resumido,

através da omissdo de informagdes ndo necessarias ao publico alvo.

Intuitividade Capacidade de possibilitar a compreensdo do modelo do processo aos
interessados sem que estes necessitem de conhecimento prévio sobre

o dominio e sobre a notacdo utilizada para apresentacao.

Uniformidade | Capacidade de oferecer ao modelo do processo uma forma

padronizada de representacdo, descri¢do e localizagdo dos elementos

no modelo do processo.

4.1.2. Definicdo de interdependéncias

Apesar das caracteristicas identificadas terem uma contribuigdo positiva para o
entendimento (HELP), percebe-se, através de suas definicdes, que algumas
caracteristicas podem contribuir negativamente (HURT) com outra. A existéncia de
relacionamentos de contribuicdo negativa entre caracteristicas de um SIG mostra a

necessidade de analises e tomadas de decisdo no momento da incorporacdo destas
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caracteristicas em modelos de processo nas organizacdes. Por exemplo, no caso de
conciséo e clareza. Um modelo que necessite de algum grau de conciséo pode néo ter
toda a clareza necessaria. Na Figura 16, a relacdo de contribuicdo negativa esta
representada. Entre todas as demais caracteristicas ndo foram identificadas através de
suas definicdes outras contribuicdes negativas. Sendo assim foram representadas entre

elas somente relagdes positivas (HELP).
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Figura 16 - SIG das contribuicGes das caracteristicas de entendimento de modelos de processos de prestacao de servicos publicos
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4.1.3. Definicdo de operacionaliza¢cdes e mecanismos para implementagdo

de entendimento

Para cada caracteristica foram definidas operacionalizacbes e mecanismos de

implementacdo. Operacionalizacdo € o conjunto de praticas que permite inserir

determinada caracteristica no modelo de processo. Mecanismos de implementacéo séo o

conjunto de atividades que devem ser realizadas para inserir a caracteristica no modelo

de processo.

Para a criacdo das operacionalizacdes e mecanismos de implementacéo, foi tido

como premissa que o publico alvo dos modelos de processo gerados séo pessoas leigas

tanto em modelagem de processos de neg6cio, ndo conhecendo notagdes utilizadas para

representacdo de conhecimento através de modelos de processo como no dominio onde

0 servico prestado esta inserido Na Tabela 1Tabela 2 abaixo, sdo apresentadas as

justificativas para a criacdo de cada operacionalizagdo, baseada na literatura e nos

estudos exploratérios realizados.

Tabela 2 - justificativas para as operacionalizacBes propostas

Caracteristica

Operacionalizacao

Justificativa

Adaptabilidade

Clareza

Definir visdes de
representacdo do modelo
do processo de acordo
com o perfil do pablico
alvo.

Analisar as diferentes perspectivas dos usuarios e
interessados para estimular a geracdo do processo
sob este ponto de vista especifico.
(SOMMERVILLE et al 1995) (BOBRIK,
REICHERT e BAUER, 2007)

Reduzir a complexidade descartando e agregando
informac@es ndo relevantes para determinada
perspectiva (VAN DER AALST , GUNTER e
GUNTHER, 2007) (BOBRIK, REICHERT e
BAUER, 2007)

A notacéo e aparéncia grafica devem ser
customizadas de acordo com a perspectiva
escolhida (VAN DER AALST , GUNTER e
GUNTHER, 2007) (BOBRIK, REICHERT e
BAUER, 2007)

Transformar o modelo de
processo em um texto
descritivo.

O segundo estudo exploratorio realizado neste
trabalho confirmou que o uso da descricao textual
auxilia o entendimento do processo.

Limitar o inicio e o fim
do processo

O diagrama de fluxo de atividades deve conter
pelo menos um evento inicial e pelo menos um
evento final(LEOPOLD, SMIRNOV E
MENDLING, 2009)
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Relacionar cada atividade
ao seu executor.

Relacionar as atividades com o responsavel pela
sua execucdo (OMG, 2009) (SHARP e
MCDERMOTT, 2010)

Relacionar os termos do
dominio ao seu
significado descrito em
um glossario.

Deve-se prestar atencdo a quantidade de termos
ndo familiares em um modelo. Isso pode indicar
um excesso de complexidade da modelagem. Os
termos ndo conhecidos devem ser traduzidos e o
seu significado esclarecido através dos termos
técnicos (LEOPOLD, SMIRNOV E MENDLING,
2009)

Relacionar as regras de
negocio com as
atividades as quais elas
influenciam.

Recomenda-se documentar sempre 0S recursos
(sistemas, ferramentas) que apoiam cada
atividade, as entradas e saidas relevantes para o
entendimento das atividades e as regras de
negécio (PG-4T0-001)

Relacionar os papéis
presentes nNo processo
com a estrutura
organizacional.

O organograma deve estar associado a um objeto
unidade organizacional presente no modelo de
processo (PG-4T0-001)

Detalhar o contetido dos
documentos necessarios
para a execucdo do
processo

As informacdes sobre o documento devem ser
detalhadas (PG-4T0-001)

Organizar a forma grafica
das linhas presentes no
fluxograma

A orientacdo do fluxo e seu layout visual interfere
na percepcdo humana (PROANO, 2008)

O layout gréafico é um dos aspectos particulares da
notacdo secundaria que pode influenciar o
entendimento (SCREPFER et al, 2009)

Concisédo

Reduzir o nivel de
granularidade dos
modelos de processo

Reduzir a complexidade descartando e agregando
informac@es ndo relevantes para determinada
perspectiva (VAN DER AALST , GUNTER e
GUNTHER , 2007) (BOBRIK, REICHERT e
BAUER, 2007)
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A memoria da imagem é um dos fatos que
influenciam a percepcao humana. Quanto menor o
namero de elementos, mais fécil estes serdo
registrados na memdria visual (PROANO, 2008)
Utilizar o menor nimero | Graficos com menos informacdes séo

possivel de elementos na | consideradas figuras mais faceis de serem
representacdo do entendidas (PROANO, 2008)

processo O tamanho do modelo tem efeito indesejavel no
entendimento. Modelos maiores tendem de ser
dificilmente entendiveis.
(MENDLING,REIJERSe VAN DER AALST,

2010)
Construir modelos de O segundo estudo exploratorio realizado neste
processo independentes [ trabalho confirmou que a notagdo de processo
da formalizacdo da pode ndo ser palatavel para usuarios leigos nesse

Intuitividade | Notacdo a ser utilizada assunto

O segundo estudo exploratorio realizado neste
trabalho confirmou que o uso da descrigdo textual
auxilia o entendimento do processo.

Descrever textualmente
as atividades

Utilizar um padrdo para | A meméria da imagem é um dos fatos que

o0s elementos que influenciam a percepc¢do humana. Elementos
compdem o modelo do modelados utilizando um padrao serdo percebidos
processo. mais facilmente (PROANO, 2008)

Uniformidade
O segundo estudo exploratorio realizado neste
trabalho confirmou que a utilizacdo de um padréo
para descricdo de atividades e processos auxilia
no seu entendimento

Utilizar um padréo para a
descrigdo do processo e
das atividades.

Nas Tabelas a seguir (Tabela 3, Tabela 4, Tabela 5, Tabela 6 e Tabela 7) séo
apresentadas as operacionalizagdes, mecanismos de implementacdo e passos para a
implementacdo de cada uma das caracteristicas do catadlogo. O catdlogo completo com
os exemplos de cada mecanismo de implementacdo é apresentado no Anexo Il desse
trabalho.

Tabela 3- Adaptabilidade
ADAPTABILIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO

PUBLICO

Mecanismo de
Implementacéo

Operacionalizacdo Passo para a implementacao
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Definir visdes de
representacdo do
modelo do processo de
acordo com o perfil do
publico alvo.

Identificar o tipo/perfil do
publico alvo.

J Verificar quais séo os atores
que participam do processo.

o Verificar os possiveis
interessados pelo processo que
podem n&o participar da execugéo
processo, mas precisam de
informacao sobre ele.

o Enumerar os perfis.

Identificar os elementos do
processo que devem estar
presentes em cada tipo de
visao.

o Para cada atividade do
processo classificar em que viséo ela
deve aparecer.

. Para cada ator do processo,
classificar em que visdo ele deve
aparecer .

o Para os documentos do
processo, classificar em que visdo
ele deve aparecer.

o Para cada regra de negdcio
definir em que viséo ela deve
aparecer.

Identificar a forma de
destaque de cada elemento
gue compde o modelo do
processo.

) Identificar a forma de
destaque de cada elemento que
compde 0 modelo do processo.

Transformar o modelo
de processo em um
texto descritivo.

Criar uma descrigdo textual
para o0 modelo.

o Para um modelo de processo
gue possui apenas um diagrama, 0
usuario pode optar por torna-lo
apenas uma descricéo textual.

o Essa descri¢do deve conter 0s
eventos iniciais, a sequéncia de
atores, atividades e decisoes, e 0s
eventos finais.

Tabela 4- Clareza

CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAGAO DE SERVIGO PUBLICO

Operacionalizagao

Mecanismo de
Implementacao

Passo para a implementacao

Limitar o inicio e o fim
do processo.

Apresentar os pontos de inicio

e fim do processo através de
sinalizag&o dos eventos
iniciais e finais.

o Verificar onde o0 processo se
inicia incluindo antes das primeiras
atividades eventos iniciais.

o Verificar onde o processo
finaliza, incluindo apds as atividades
eventos finais.
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Sinalizar com cores a
primeira e a Gltima atividade
do processo.

o Verificar onde 0 processo se
inicia e finaliza colorindo a primeira
e a Ultima atividade de uma cor
diferente das demais.

Colocar sinais (figuras)
indicando inicio e fim do
processo .

) Verificar o inicio e o fim do
processo incluindo figuras de
sinalizacdo (ex. placas, sinais de
transito).

Relacionar cada
atividade ao seu
executor.

Colocar a cor do executor
igual as cores das atividades
sob sua responsabilidade.

o Verificar os atores presentes
no processo e determinar uma cor
para cada ator.

) Para cada atividade executada
pelo ator, colorir com a cor
correspondente.

Colocar as atividades de um
executor na sua respectiva
raia.

o Colocar os atores dos papéis
em raias e relaciona-los as
atividades das quais séo
responsaveis.

Ligar através de linhas o
executor com as suas
atividades.

) Colocar os atores dos papéis
acima das atividades das quais sdo
responsaveis, relacionando através
de uma linha.

Relacionar os termos
do dominio ao seu
significado descrito em
um glossario.

Inserir um link no modelo
para que 0 USUario possa
acessar o significado da
palavra.

o Identificar todos os termos do
processo que que se deseja que
sejam explicados

) Incluir a descricdo detalhada
desses termos e criar um link nas
descrigBes para a sua definigao.

Ao passar 0 mouse na palavra
gue se deseja que seja
explicada aparecer seu
significado.

o Identificar todos os termos do
processo que precisam ser
explicados.

o Incluir a descricdo detalhada
desses termos e quando 0 usuario
passar 0 mouse na palavra aparecera
sua descrigao.

Relacionar as regras de
negdcio com as
atividades as quais elas
influenciam.

No diagrama, através de um
relacionamento direto
construindo através de uma
linha.

o Verificar as regras de negécio
que interferem no processo.

o Criar um objeto com 0 nome
das regras e relacionar esse objeto
ao diagrama de processo.

Na descricéo, inserindo uma
tabela juntamente com a
descricdo da atividade.

o Verificar as regras de negécio
gue interferem no processo.
Verificar em quais atividades essas
regras interferem.

o Criar uma tabela com a
descricéo das regras em cada
descricdo das atividades em que elas
interferem.
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No diagrama, inserindo um
simbolo que represente a
regra juntamente & atividade
que ¢ influenciada pela regra .

) Verificar as regras de negécio
que interferem no processo.

o Criar um simbolo para indicar
no diagrama que tem uma regra que
interfere na execucdo da atividade.

Relacionar os papéis
presentes No processo
com a estrutura
organizacional.

Criar uma nova raia para
representar a estrutura
organizacional na qual o papel
esta inserido.

o Verificar a qual departamento
0s atores pertencem e como este
departamento esta relacionado com
a estrutura organizacional da
empresa.

Relacionar através de cores 0s
papéis as diferentes unidades
organizacionais.

o Verificar a qual departamento
0s atores pertencem e como este
departamento esta relacionado com
a estrutura organizacional da
empresa.

) Colorir o papel com a mesma
cor representada pela unidade
organizacional, relacionando assim
0 papel a estrutura organizacional.

Detalhar o conteudo
dos documentos
necessarios para a
execugdo do processo.

Inserir na descrigdo das
atividades as informagoes
contidas em cada documento
utilizado e gerado durante a
execucdo do processo.

o Para cada documento utilizado
ou gerado no processo verificar as
informac6es que o compde e incluir
na descricdo da atividade

Ao passar 0 mouse no nome
do documento aparecem as
informacg0es contidas nele.

o Para cada documento utilizado
ou gerado no processo verificar as
informacGes que o compde e ao
passar 0 mouse pelo documento as
informac@es do documento
aparecerao.

Incluir o link para o exemplo
do documento, na descricéo
da atividade.

o Para cada documento utilizado
ou gerado no processo incluir
exemplos.

Apresentar em forma de
tabela em anexo ao modelo do
processo a lista dos
documentos que 0 mesmo
gera contendo nome de cada
documento e suas respectivas
descrigdes de conteudo.

o Para cada documento utilizado
ou gerado no processo verificar as
informacGes.

o Criar uma tabela com o0 nome
do documento e as informacdes que
0 compdem.
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Organizar a forma
gréfica das linhas
presentes no
fluxograma

Evitar linhas cruzadas entre

o0s elementos do processo.

. No desenho do fluxo, evitar
que 2 linhas se cruzem .

Evitar curvas nas linhas que
ligam os elementos do
processo.

o No desenho do fluxo, evitar
linhas que ndo sejam noventa graus.

Tabela 5- Concisdo

CONCISAO DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO

PUBLICO

Operacionalizacéo

Mecanismo de
Implementacao

Passo para a implementacéo

Reduzir o nivel de
granularidade dos

modelos de processo.

Apresentar o modelo do
processo com o0 minimo de
atividades necessérias para
sua execucéo.

o Determinar quais as atividades
necessarias para entender o
funcionamento do processo,

) Omitir as demais atividades
gue apenas agregam detalhes ao
processo.

Construir modelos sem
desdobramentos de navegagéo
para outros modelos.

. Evitar desdobramento de
navegacao para subprocessos (outros
modelos) .

Omitir os fluxos alternativos
menos importantes e mostrar
apenas o fluxo que ocorreria
no caso ideal.

o Analisar os fluxos alternativos
do processo (decisBes que geram
caminhos que ocorrem por excecoes
NO Processo).

o Decidir se esses caminhos
alternativos podem ser omitidos do
processo sem causar perda de
significado.

Utilizar o menor
namero possivel de
elementos na
representacao do
processo

Identificar os elementos
(atividades,atores, eventos,
documentos, insumos,
produtos,decis@es, regras de
Negocio ) necessarios para
representacdo do processo e
definir um simbolo para cada
elemento.

o Analisar o processo e verificar
guais elementos sdo importantes
apresentar no fluxo, definindo uma
forma de apresentacéo.
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Operacionalizacéo

Tabela 6 Intuitividade

INTUITIVIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO
PUBLICO

Mecanismo de
Implementacao

Passo para a implementacéo

Construir modelos de
processo independentes
da formalizacéo da
notacao a ser utilizada.

Utilizar metéforas/ analogias
para representar elementos do
processo.

o Analisar o publico alvo e criar
metéaforas relacionadas com o perfil
desse publico para tornar o fluxo do
processo mais proximo desse
usuario:

. Representar:

* Os executores através: de pinos de
jogos de tabuleiro, desenhos de
pessoas ou atraves de cores, 0S
passos através de fluxograma.

* Os documentos através da figura
de um documento.

* Os eventos inicial, final e
intermediario, através de sinais de
transito.

* Os eventos de tempo através da
figura de um reldgio.

Utilizar representacdes
conhecidas pelo usuério.

o Utilizar linguagem no idioma
nativo do publico alvo: sempre
preferir a lingua mée dos usuarios.
. Utilizar simbolos conhecidos
pelo dominio.

Descrever textualmente
as atividades.

Criar legendas com os
desenhos e seus significados.

o Para cada elemento utilizado
no processo colocar o seu simbolo e
significado no modelo.

Utilizar texto livre acima do
modelo descrevendo o passo-
a-passo.

o Para um modelo de processo
que possui apenas um diagrama, 0
usuario deve criar uma apenas uma
descricdo textual. Essa descricdo
deve conter o0s eventos iniciais, a
sequencia de atores, atividades e
decisOes, e os eventos finais.
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Usar conectores com as
questbes necessarias para
definir os caminhos
alternativos.

. Verificar as decisdes que
existem no processo e colocar a
pergunta que deve ser seguida para
continuar a execucao do processo.

Tabela 7 Uniformidade

UNIFORMIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAGAO DE SERVIGCO

PUBLICO

Operacionalizacéo

Mecanismo de
Implementacao

Passo para a implementacéo

Utilizar um padréo para
o0s elementos que
compdem o modelo do
processo.

Determinar o formato, o
tamanho e a cor de cada
elemento do processo.

o Verificar os elementos que
irdo aparecer no modelo do
processo, determinar o formato e a
cor.

Determinar que elementos
irdo aparecer no diagrama do
fluxo de processo e na
descrigdo das atividades, e sua
posicao

o Verificar para o dominio quais
elementos que deverdo aparecer no
fluxo do processo e na descri¢ao das
atividades e determinar sua
localizagdo no diagrama.

Utilizar um padréo para
a descricdo do processo
e das atividades.

Descrever 0 processo atraves
de uma sequencia enumerada
de atividades.

. Criar itens numerados
descrevendo 0 passo a passo de
execucao do processo.

Descrever 0 processo atravées
de uma descricéo livre.

o Criar uma descricéo livre
contando como € a execucao do
processo.

Descrever as atividades
através de texto livre.

o Criar um texto livre contando
como é a execucgdo da atividade.

Descrever as atividades
através de FAQ.

o Criar perguntas, com suas
respostas descrevendo as atividades.

Utilizar um padréo para o
nome dos elementos do
processo.

o Criar um padréo para a
descricdo dos elementos do
processo: atividades, eventos,
documentos, atores, conectores,
sistemas.

4.2.

Guia de utilizacédo do catalogo de entendimento

A proposta desse trabalho é que partindo dos modelos de processo ja construidos

na organizacdo, o analista de processos realize um projeto para transformar estes
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modelos em modelos mais inteligiveis ao cidaddo. Para tal ele usard como ferramenta o
Catalogo de Entendimento para Processos Prestacdo de Servicos Publicos (Figura 17).
A intencdo € que para cada caracteristica presente no catalogo o analista de processos
identifique as operacionaliza¢bes que podem ser implementadas e escolha para cada
uma delas 0s mecanismos apropriados para sua implementacdo dependendo do contexto
de prestacdo de servigos no qual esta inserido. Espera-se que o resultado do projeto seja
um modelo mais inteligivel a ser divulgado para o cidad&o.

Analista de processo

. o
- (= -+ = e v sl ie ~
Modelode processodaempresa Catalogo de Caracteristicas de

Entendimento para Processos
Publicos de Prestacdo de servico

: D 4
X X5z 2 | -
S— - d d - o - | : x 3
Modelo de processo inteligivel

Figura 17 Cenério de uso do catalogo

Como premissa para a utilizacdo do catalogo, os processos de prestacdo de
servigos publicos devem ter sido modelados utilizando a apresentacdo através de fluxo
de trabalho (BROWINING, 2009) (AGUILAR-SAVEN, 2004) (OMG, 2009). A
justificativa para esta premissa é que o catalogo de entendimento foi estruturado através
de operacionalizacdes e mecanismos de implementacdo que consideram a existéncia de
elementos usuais deste tipo de apresentacdo: fluxo do processo, executores, atividades,
entradas, saidas entre outros.

O guia de aplicacdo do catalogo de entendimento de modelos de processos de
prestacdo de servicos publicos consiste em primeiramente o analista conversar com 0
gestor do processo e descobrir as necessidades da nova visualizagdo do processo

(publico alvo, objetivo, interesse). Depois o0 analista deve selecionar as caracteristicas
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do catadlogo que sdo importantes no contexto de aplicacdo levando em consideracéo as
necessidades descobertas na atividade anterior. Para cada caracteristica, o analista ira
escolher as operacionalizacdes e seus mecanismos de implementacdo. Caso o analista
sinta falta de uma operacionalizacdo ou de um mecanismo de implementacdo este
podera ser criado, pois o catalogo é uma ferramenta em constante evolugdo. O passo a

passo da guia é apresentado Figura 18 abaixo.

veterminar as
necessidade de
visualizacdo do
processo

necessidad
e de tornar
o modelo
mais
inteligivel

de processo de prestacio de
Analista de processo + gestor
do proces

dol,

to em

Escolher
3 mecanismod e
"M implementacio
Escoiner as
caracteristicas
de Escolher Verificar os P
entendimento e operacioralizac mecarismos de { >
p ; 4
g

servigos publicos

des mplementacao

mecanigmos de
implemgntacdo
sdo sufifientes?

Implementar as
operacionalizag

Analisar as N
% des no.modelo

operagdes
propostas

Analista de processo

Implement
agdes para
tornar o
modelo
inteligivel

Nao
As
operacjonalizag
des prppostas
sdo sufifientes?

Propor
operacionalizag

Propor
mecanismo de
implementacdo

Nao

Processo de inclusdo de caracteristicas de ent

Figura 18 - Guia de inclusdo de caracteristicas de entendimento em modelos de processo de prestagéo de
servigos publicos

O analista de processo, junto com o gestor do processo, determina as
necessidades de visualizacdo do processo levando em consideragdo o objetivo e efeitos
que a representacdo deve causar, a audiéncia que esta querendo atingir, o interesse da
audiéncia que recebera a informacéo, e 0 objetivo da nova representacdo. A atividade
recebe como entrada o modelo de processo organizacional e produz como saida as
necessidades de visualizagdo do cliente. Para determinar essas necessidades é proposto

0 uso de um questionario composto das questdes apresentadas abaixo, Tabela 8:

Tabela 8 Questionario para levantamento das necessidades de visualizagdo do processo

Questdes para determinar as necessidades do novo desenho de processo

1. Qual o publico alvo que se deseja atingir com a nova visualizagao?

53




a. Quem deve tomar conhecimento sobre a existéncia e a execuc¢ao do processo?

b. Qual o perfil das pessoas que precisam conhecer 0 processo?

c. Qual o interesse dessa audiéncia?

2. De que forma mudando a apresenta¢do do modelo do processo vai mudar o compromisso das
pessoas que usam o processo?

3. O que é importante ser demonstrado do processo para esse publico alvo? Documentacgéo de
processos é detalhada, poderia suprir informagdes?

O analista deve selecionar, no catadlogo de entendimento, quais caracteristicas
sdo relevantes a serem consideradas neste processo. Esta andlise é subjetiva, onde o
analista toma decisfes baseado nos objetivos da organizacdo em tornar estes processos
transparentes, no tipo de servigo, nos problemas da organizacdo para a melhoria dos
servicos, nos requisitos de uma melhor comunicagdo, nas caracteristicas de seus
usuarios, julgando quais aspectos tornam-se relevantes para a apresentacdo do modelo
de processo que foram conversados anteriormente com o gestor. Também devem ser
levadas em consideracdo as contribuicGes negativas e positivas de cada caracteristica e
as necessidades levantadas anteriormente. O catalogo de entendimento de modelos de
processos de prestacdo de servigcos publicos e 0 modelo de processo organizacional sdo
a base para a realizacdo desta tarefa. Como resultado, obtém-se as caracteristicas de
entendimento escolhidas como relevantes para este contexto de projeto.

Ao analisar as operacionalizacGes propostas, o analista de processo, para cada
caracteristica escolhida, entende o objetivo de cada operacionalizagdo proposta no
catdlogo e verifica se elas se aplicam para o novo modelo de processo. Para esta
atividade, o analista faz uso do catdlogo de entendimento de modelos de processos de
prestacdo de servigos publicos, 0 modelo de processo organizacional e as caracteristicas
escolhidas e gera a analise das operacionalizacdes propostas. Como o analista esta
realizando um projeto de entendimento ele deve considerar o escopo organizacional ao
qual ele esta inserido e o0 objetivo da comunicacdo que 0 novo processo ira gerar.
Mesmo assim pode ocorrer das operacionalizagbes propostas no catadlogo ndo serem
suficientes, sendo necessario criar novas operacionalizagoes.

Apos analisar as operacionalizagfes, se elas forem suficientes, o analista de
processo escolhe as operacionalizacbes que serdo implementadas no modelo de

processo. Para esta atividade o analista faz uso do catalogo de entendimento de modelos
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de processos de prestacédo de servicos publicos, as caracteristicas escolhidas e 0 modelo
de processo organizacional. e lista as operacionalizagOes escolhidas.

Se as operacionalizagdes ndo forem suficientes o analista pode propor novas
operacionalizacbes. Para esta atividade o analista faz uso da andlise das
operacionalizacbes propostas (as operacionalizaces nao foram suficientes), do catalogo
de entendimento de modelos de processos de prestagdo de servigcos publicos e do
modelo de processo organizacional. Como resultado, obtém-se as novas
operacionalizaces.

Apols as operacionalizacGes escolhidas, é necessario verificar exemplos de
mecanismos de implementagdo propostos no catalogo que servem como base para a
implementacdo das operacionalizages/caracteristicas escolhidas ara compor 0 novo
modelo de processo. Para esta atividade o analista faz uso do catalogo de entendimento
de modelos de processos de prestacdo de servigcos publicos, das operacionalizacdes
escolhidas e do modelo de processo de negdcio.

Ap0s analisar os mecanismos de implementacdo, se eles forem suficientes, o
analista de processo escolhe o0s mecanismos de implementacdo que serdo
implementados no modelo de processo. Para esta atividade o analista faz uso do
catdlogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servigos publicos,
das operacionalizacdes escolhidas e do modelo de processo organizacional e gera 0s
mecanismo de implementacéo escolhidos.

Caso 0s mecanismos de implementacdo ndo sejam suficientes, podem ser
propostos novos mecanismos de implementacdo. Para esta atividade o analista faz uso
do catdlogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servigos
publicos, as operacionalizacdes escolhidas € o0 modelo de processo organizacional.
Como resultado, obtém-se as novas operacionalizacdes propostas.

O passo final é implementar as operacionaliza¢cdes no modelo, podendo utilizar
ou adaptar os exemplos propostos no catalogo de entendimento. Para esta atividade o
analista faz uso do catalogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de
servicos publicos, o modelo de processo organizacional e as implementacoes
escolhidas. Como resultado é gerado o modelo de processo adaptado com as

caracteristicas implementadas.

4.3.  Estudos exploratorios
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O catalogo apresentado neste capitulo foi consolidado de forma evolutiva a
partir da execucdo de uma série de estudos exploratorios. Estudos preliminares foram
realizados, por exemplo, para identificar as impressdes a respeito de analistas de
processos do que seria informacao relevante a ser apresentada aos cidaddos a respeito de
modelos de processo. Para isso, foram realizadas discussdes com turmas de modelagem
de processos de graduacdo e pos-graduacdo dos cursos de Sistemas de Informacéo da
UNIRIO. As discussbes apontaram para a complexidade do uso de modelos muito
extensos, a necessidade da criacdo de diferentes visdes para cada perfil de usuario que
tem interesse sobre o modelo do processo, o compartilhamento da visdo sobre: a
dificuldade de pessoas leigas no entendimento das notacdes de processos existentes na
literatura; a necessidade de gerar diagramas mais intuitivos; a necessidade da inovacao
da apresentacdo dos modelos de processos (uso de metaforas/analogias); a necessidade
de estabelecer um projeto para a criacdo deste novo modelo de processos, pois cada
organizacgao possui suas caracteristicas especificas.

Um segundo estudo exploratério teve como objetivo analisar como diversos
perfis de usuarios (cidaddos) se comportariam ao se deparar com um processo
representado na forma de modelo de processo. Para isso um modelo de processo
organizacional foi construido . Esse modelo foi construido sem o auxilio do catalogo
proposto, porém o modelo gerado ja possuia algumas ideias propostas no catalogo
como, por exemplo, 0 uso de metaforas/analogias para a representacdo do processo .
Como resultado foi confirmado que as notacBes de processos ndo sdo palataveis para
usuarios que ndo possuem conhecimento dessa técnica. Os usuarios se mostraram
inseguros com notacGes usuais de modelagem de processos (conectores, por exemplo),
mas se identificaram com a proposta de representacdo de metaforas (por exemplo, a
representacdo de atores através de pinos de jogos de tabuleiros). Este estudo
exploratorio também indicou que somente o uso da parte grafica (desenho do processo)
ndo proporcionaria 0 entendimento pleno do processo, a parte textual ajuda a
complementar o entendimento, principalmente das atividades e a retirar davidas que
ainda existiam. Também foi confirmada a necessidade do uso de diferentes visdes para
representar o processo sob os seus diferentes aspectos (visdo dos executores, visdo por
informacdes, visdo das regras de negocio). Essas contribuicbes confirmaram
caracteristicas existentes no catalogo construido e ajudaram a criar operacionalizagdes e

mecanismos para o catalogo de entendimento.
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Em um novo estudo exploratdrio, uma primeira versdo do catalogo foi aplicada
pelo proprio pesquisador verificando a viabilidade e dificuldade de sua aplicacdo e
verificando a necessidade de revisdo no conteudo. Como resultado, foi possivel
perceber que com a aplicacdo do catdlogo o modelo resultante se tornou menor que o
modelo anterior, facilitando a sua leitura e a busca por informacdes relevantes para este
contexto, como por exemplo, 0s executores de cada processo e as decisdes que
interferem na execucdo do processo. Esse estudo exploratério também demonstrou a
necessidade de criar o guia de aplicacdo do catalogo. Apds este estudo também foi
verificada a importancia de rever a composi¢do do catalogo. Durante o estudo, o
pesquisador observou que as caracteristicas de clareza e simplicidade; e amigabilidade
e intuitividade estavam bastante semelhantes, sendo confundidas. Com isso as
caracteristicas de amigabilidade e simplicidade foram excluidas do catalogo e as
caracteristicas de clareza e intuitividade foram revistas em relacdo ao seu contetdo.

O ultimo estudo exploratorio tinha como objetivo verificar a viabilidade e
dificuldade da aplicacdo do catalogo e do seu guia de aplicacdo por um analista de
processo que nao fosse o pesquisador. Como resultado do estudo, esta possibilidade de
aplicacdo foi verificada, além de ter sido demonstrado que a partir das informacdes
escolhidas no catalogo é possivel realizar o desenho do novo modelo de processo.
Também foi verificado durante a aplicacdo do catadlogo a necessidade de criacdo de
exemplos para 0os mecanismos de implementacdo para facilitar o entendimento do
analista no momento da aplica¢do do catadlogo, gerando uma nova versdo do catalogo
com esses exemplos. Os detalhes de execucdo dos 3 estudos exploratorios sao
encontrados no Anexo | deste trabalho.

4.4. Consideractes

Esse capitulo apresentou o catdlogo de entendimento de modelos de processos
de prestacéo de servico publico e seu método de utilizacdo. Foi apresentado o contetdo
do catdlogo, as caracteristicas, e para cada caracteristica suas operacionalizacOes e
mecanismos de implementacgdo, explicando para cada item o porqué da sua importancia
e como cada item foi criado. Foram apresentados também 3 estudos exploratorios que
ajudaram a refinar o catalogo e o método proposto e a planejar os estudos de caso

apresentados no préximo capitulo.
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5. Estudos de caso

Este capitulo apresenta o planejamento, execucdo e resultados dos estudos de
caso definidos como estratégia para investigar a aplicabilidade do catadlogo de
entendimento de modelos de processos de prestacdo de servico publico proposto e do
entendimento dos modelos gerados pela aplicacdo do catalogo.

5.1. Plano de execucédo dos estudos de caso

O estudo de caso foi escolhido como método de pesquisa, pois este trabalho
investiga um fendbmeno dentro do seu contexto real e ha pouco controle do investigador
sobre os eventos (YIN, 2010). Os objetivos dos estudos de caso sdo avaliar a
aplicabilidade do catadlogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de
servico publico em modelos de processos ja existentes na organizacdo e verificar o
entendimento do processo gerado atraves da aplicacdo do catalogo de entendimento de
modelos de processos de prestacdo de servigco publico. Para alcancar estes objetivos,
foram elaboradas perguntas a serem respondidas ao longo do estudo. Para cada pergunta
sdo apresentadas as varidveis avaliadas. As variaveis foram medidas através da
observacdo do pesquisador, respostas a questionarios pelos participantes e analise do
material produzido nos estudos de caso.

As técnicas adotadas nestes estudos de caso para a avaliacdo das variaveis
dependentes e independentes envolvem a observacdo participativa (MARTINS, 2006),
técnica que permite o pesquisador coletar dados e informagfes enquanto participa dos
estudos de caso como observador, podendo assumir fung¢des dentro dos estudos de caso
(YIN, 2005).

5.2. Estudo de Caso com os Analistas de Processo

Neste estudo de caso o0 objetivo era avaliar do ponto de vista da aplicacdo dos
instrumentos propostos por esse trabalho: o catdlogo de entendimento de modelos de
processos de prestacdo de servico publico e sua abordagem de utilizacdo. Para avaliar
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aplicacdo do catalogo e as etapas da abordagem proposta foi definida a seguinte

pergunta:

Qual a dificuldade de execucdo do projeto de entendimento em processos

publicos?

Deseja-se verificar se a estrutura e o contetudo do catalogo estdo claros para que
0 usuério realize a aplicacdo sem obstaculos e verificar se 0 guia de execugao proposto
possui todas as etapas necessarias para realizar essa aplicacdo. Essa verificagdo foi
realizada através da analise das métricas propostas abaixo:
e Quanto tempo foi necessario para aplicagdo do catalogo proposto?
e Quantas duvidas surgiram durante a aplica¢do do catalogo?
e Qual a satisfagdo do analista de processo ao aplicar a guia?
e O analista sentiu falta de algum instrumento para a realizacdo da
aplicacdo do catalogo proposto?
A segunda pergunta tem relacdo com as caracteristicas de entendimento
propostas pelo catadlogo, suas operacionalizacdes e mecanismos de implantacdo. A

pergunta a ser respondida foi:

O conjunto de caracteristicas, operacionalizaces e mecanismos de
implementacdo propostos pelo catalogo de entendimento de processos de prestacado
de servicos publicos sé@o suficientes para realizar o projeto de entendimento em

processos publicos?

Deseja-se verificar se 0 conjunto de operacionalizagbes e mecanismos de
implementacdo propostos no catalogo era suficiente para realizar a transformagao. Essa

verificacdo serd realizada através da analise das métricas propostas abaixo:

e Quais foram as caracteristicas escolhidas?

e Com que frequéncia as caracteristicas foram escolhidas?

e Quantas operacionalizagfes novas foram criadas para cada caracteristica
escolhida?

e Qual a proporcdo de uso das operacionalizagcbes em cada caracteristica
escolhida?

e Quantos mecanismos de implementacdo foram utilizados para cada

caracteristica escolhida?
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e Quantos novos mecanismos de implementacdo foram criados para cada

caracteristica escolhida?

5.2.1. Variaveis independentes

A andlise das variaveis dependentes pode ser influenciada por fatores
relacionados a experiéncia e cultura dos participantes envolvidos nos estudos de caso.
As variaveis independentes definidas nestes estudos de caso séo:

a) Experiéncia do analista em modelagem de processos de negdcio, sendo
esta experiéncia relacionada tanto aos conceitos quanto ao formato de
apresentacdo dos modelos de negécio;

b) Conhecimento do contexto de negdcio dos modelos pelo analista;

c) Conhecimento do modelo do processo organizacional pelo analista;

d) Complexidade dos modelos de negdcio utilizados; e

e) O conhecimento do contexto do negdcio dos modelos pelo usuério

Estas varidveis foram avaliadas através de conhecimento do perfil dos analistas

de negdcio e observaces feitas durante a preparacao e execucao dos estudos de caso.

5.2.2. Dominio dos Estudos de Caso

Os dois estudos de caso foram realizados na Universidade Federal do Estado do
Rio de Janeiro (UNIRIO), uma instituicdo publica, que tem sido exigida pelo Ministério
do Planejamento e Gestdo a melhoria de seus processos de negdcios (administrativos e
académicos). A Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro participa do
Programa de Apoio a Pés-Graduacdo (PROAP) da Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES). Este programa tem o objetivo de financiar as
atividades dos cursos de pds-graduacdo, proporcionando melhores condi¢bes para a
formacdo de recursos humanos, concedendo recursos financeiros para apoio as
atividades dos programas de pds-graduacéo stricto sensu. A administracdo do uso deste
financiamento envolve diversos setores da instituicdo, incluindo as Coordenacdes de
Pds-Graduacdo, a Pro-Reitoria de PoOs-Graduacdo (PROPG), a Pro-Reitora de
Planejamento (PROPLAN), a Pré-Reitoria de Administracdo (PROAD) e empresas
externas @ UNIRIO. O processo foi modelado através de um projeto institucional para
modelagem e melhoria de processos dentro da organizagdo. A linguagem utilizada foi
eEPC (IDS SCHEER), uma notacéo baseada em fluxos de trabalho. Os macro-processos

presentes no modelo de processo de negdcio do PROAP séo apresentados na Figura 20.

60



Na Figura 19 é apresentado o modelo do processo "Solicitar uso PROAP". A
documentacao completa é apresentada no link
http://www2.unirio.br/unirio/cgcp/projetos/internos/proap-1/produtos

Aplicar financiamento PROAP>

CAPES
Notificar programagéo "
/[ orcamentaria do PROAP uso PROAP utar despesas PROAP

& & &

}-&nhar processos PROA>

&b

Figura 19 -macro-processos PROAP
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Figura 20 - Modelo do processo "Solicitar uso PROAP"

Foi realizada uma reunido com o gestor do processo para saber quais eram as
principais necessidades de visualizacdo deste processo. O gestor do processo nesse caso
foi o Pro-reitor da Pro-reitoria de Pos-graduacdo. O gestor informou que o pablico alvo

desse processo sdo os alunos, professores e os coordenadores dos cursos de pos-

62



graduacdo da UNIRIO. A énfase da apresentacdo deveria estar nos alunos ja que eles
executam poucas vezes 0 processos em um prazo de no méaximo 4 anos, e sendo assim,
ndo possuem o conhecimento sobre como executar o processo, necessitando de uma
explicacdo de como fazer quando precisam fazer uso do mesmo. Os demais perfis,
como solicitam mais vezes, podem ja ter o conhecimento ndo necessitando recorrer a
documentacdo. Os professores executam mais vezes ja que eles convivem com o
processo mais de 4 anos e o coordenador tem que executar 0 processo varias vezes
durante o ano, sendo o maior conhecedor do processo. Esse publico alvo tem alto grau
de instrucdo, todos possuindo segundo grau completo. O interesse dos alunos e
professores no conhecimento do processo € poder solicitar o financiamento e
acompanhar o seu pedido até a sua conclusdo. J& o interesse do coordenador é
acompanhar os pedidos de financiamento e entender o processo para que possa orientar
alunos e professores nas suas solicitacoes.

O gestor do processo comentou que mudando a forma de apresentacdo do
processo, tornando-o entendido pelo seu publico alvo, geraria um maior compromisso
entre os executores do processo, pois os clientes teriam visibilidade de como ocorre 0
processo e onde poderiam estar os principais gargalos, direcionando as reclamacgtes
sobre os problemas para os responsaveis. A nova representacdo poderia facilitar a
prestacdo de servico, diminuindo as idas e vindas por desconhecimento de como realizar
as tarefas e facilitaria a gestdo do processo.

O gestor informou que os alunos e professores devem conhecer as informacdes
basicas para conseguir ter o servico prestado. Por exemplo, informacdes de gestdo ou de
execucao do processo podem ser omitidas para esse publico alvo. Algumas informaces
como regras e documentos devem estar disponiveis, esses tipos de informacoes ajudam

a respaldar futuras reclamacdes.

5.2.3. Execucéo do Estudo de Caso

Para este estudo de caso foram realizados 2 projetos com analistas com
diferentes perfis. A ideia era verificar se o perfil do analista iria interferir na aplicacéo
do catalogo de caracteristicas de entendimento de modelos processos publicos.

O primeiro analista de processo selecionado para o estudo apresentava muita
experiéncia em modelagem e muita familiaridade com o book, documento word que
contém a explicacdo do modelo e dos elementos que compdem o processo, conhecendo

sua estrutura e composicdo e conhecimento do contexto de negdcio e do modelo de
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negocio em si, inclusive esteve envolvido na elaboracdo de tais modelos como
demonstrado na tabela 1.

O segundo analista de processo selecionado para 0 estudo possui pouca
experiéncia em modelagem, ndo possuindo muita familiaridade com o book,
desconhecendo sua estrutura e composicao; o analista conhecia pouco o contexto do
negdcio, pois ja havia sido solicitante do financiamento PROAP, porém nunca havia
tido contato com a documentacéo do processo, como demonstrado na Tabela 9 abaixo.

Tabela 9 - Caracterizagdo dos analistas

Experiéncia em modelagem do negdcio ALTO BAIXA
Conhecimento do contexto de negdcio ALTO BAIXO
Conhecimento do modelo de processos ALTO BAIXO
Complexidade dos modelos de negdcio utilizados ALTA ALTA

Os pesquisadores que participaram dos estudos de caso foram treinados e

esclarecidos sobre:

e Conceitos basicos gue envolvem a pesquisa;

e O catdlogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de
servico publico; e

e Orientacdes sobre o guia de aplicacdo do catadlogo de entendimento de

modelos de processos de prestacdo de servigos publicos.

O avaliador solicitou ao analista de negdcio que narrasse seu racional durante a
tarefa de transformar o modelo de processo da organizacdo em um modelo mais
inteligivel utilizando o catalogo proposto e seguindo os passos do método. O avaliador
questionou o analista durante a tarefa, buscando o racional da execugé&o.

Os instrumentos utilizados no estudo de caso foram o catalogo caracteristicas de
entendimento de modelos processos publicos e a documentagdo do modelo de processo
PROAP (um documento word com o diagrama de processo , 0s elementos do processos
e suas  descricoes textuais) que pode ser acessado no  link

http://www?2.unirio.br/unirio/cacp/projetos/internos/proap-1/produtos
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O analista 1 participou da reunido com o gestor do processo, com o objetivo de
entender quais eram 0s pontos de vista da organizacgdo, os requisitos de entendimento
para aquele processo, os problemas que ocorrem durante a execucdo do processo e a
audiéncia do processo. O analista 2 ndo participou da reunido, porém utilizou a ata da
reunido gerada pelo primeiro analista e pelo pesquisador.

Os analistas foram solicitados a aplicar o catdlogo seguindo os passos da
abordagem proposta para a aplica¢do do catalogo, considerando as questfes observadas

pelo gestor do processo.

5.2.4. Resultados

Para a primeira pergunta Qual a dificuldade de execugcdo do projeto de
entendimento em processos publicos? As métricas propostas foram analisadas

conforme apresentado na Tabela 10:

Tabela 10 - Avaliacéo da dificuldade de aplicagéo do projeto

Tempo necessario para a 1h 1h
aplicagdo
Quantidade de davidas 1 0
Nece§S|dade de algum NEo NEoO
instrumento

O grau de satisfacdo do analista 1 a com a aplicacao foi considerado alto pois o
analista comentou " Que diferenca no tamanho do processo!! De 100(?) atividades para
11! Muito melhor ler assim e conseguir compreender tudo o que acontece da
solicitacdo até a entrega do material/servico/passagem ".O grau de satisfacdo do
analista 2 com a aplicacdo foi considerado alto, pois analista comentou " adorei o

resultado. Achei 6timo e ficou tudo como eu queria!™.

O tempo de aplicacdo foi considerado razoavel, ndo consumindo muitas horas de
trabalho do analista.. A duvida do analista 1 foi referente ao que a operacionalizacéo
estava propondo realizar, o analista demonstrou dificuldade com o texto apresentado,
ndo o considerando explicativo.

O resultado desse estudo de caso demonstra que o catalogo ndo apresentou

dificuldades de aplicacdo e que o conjunto de caracteristicas, operacionalizacdes e
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mecanismos propostos pelo catalogo de entendimento de processos de prestacdo de
servico publicos foram suficientes para este projeto.

Para a segunda pergunta: O conjunto de caracteristicas, operacionalizacdes e
mecanismos propostos pelo catalogo de entendimento de processos de prestacdo de
servico publicos sdo suficientes? foram analisadas as medidas apresentadas nas Tabela
11, Tabela 12 e Tabela 13.

Tabela 11 - Avaliacéo da estrutura e contetido do catalogo

Proporgao de caracteristicas 6/6 6/6
escolhidas
Quantidade de novas 9 5
operacionalizagdes
Quantidade de novos 9 5
mecanismos de implantacéo

Os analistas escolheram todas as caracteristicas propostas, demonstrando que
eles concordam com o pesquisador que essas caracteristicas sdo importantes para atingir
o entendimento. Duas novas operacionalizacdes e seus mecanismos de implementacédo

foram criados, reafirmando a caracteristica evolutiva do catalogo..

Tabela 12- Proporcéo das operacionalizagGes escolhidas/operacionaliza¢6es propostas

Adaptabilidade 1/2 1/2
Clareza 717 717
Conciséo 2/2 212
Intuitividade 2/2 2/2
Uniformidade 3/3 3/3

Pode-se observar que a mesma operacionalizacdo "Transformar o modelo de
processo em um descritivo" relacionada a caracteristica de adaptabilidade foi descartada
pelos 2 analistas. Isso ocorreu por causa da natureza do modelo que ja possuia um

descritivo junto a ele, ndo sendo necessario criar um novo.



Tabela 13 - Propor¢do dos mecanismos de implementacao escolhidos/ mecanismos propostos

Adaptabilidade 3/4 2/4
Clareza 8/19 11/19
Concisdo 4/4 3/4
Intuitividade 5/5 5/5
Uniformidade 5/8 6/8

Para a caracteristica de clareza muitos mecanismos de implementacdo ndo foram
utilizados. Porém realizando uma andlise mais minuciosa € reparado que existem Varios
mecanismos de implementacdo excludentes, impossibilitando a escolha dos dois
mecanismos ao mesmo tempo como, por exemplo, para a operacionalizacdo de
"Relacionar as regras de negdcio nas atividades com as quais elas influenciam™: poderia
ser realizado através do mecanismo de implementacao de "realizar um relacionamento
direto construindo através de uma linha" ou através do mecanismo de implementacéao de
"inserir um simbolo que represente a regra juntamente a atividade que é influenciada
pela regra”.Com relacdo as propor¢des dos mecanismos escolhidos, ainda € necessaria
uma analise mais detalhada com maior propor¢do de dados para verificar se o0s
mecanismos ndo escolhidos se repetem, mostrando uma possivel tendéncia a ndo serem
necessarios. Atravées dessas proporgdes pode ser interessante analisar suas relacbes com
o perfil do processo, verificando qual caracteristica foi mais importante de ser incluida
no desenho, como por exemplo, processos muito grandes, podem priorizar a concisao
em relagdo as demais caracteristicas.

O modelo do processo da visdo do aluno e professor resultante da aplicacéo pelo
analista 1 € apresentado na Figura 21 abaixo. O analista usou o desenho de pessoas para
determinar as responsabilidades das atividades. Ele também optou por reduzir o modelo
apenas para as atividades que foram consideradas importantes para aquele perfil de
usuario. E necessario ressaltar que o analista optou por juntar dois macro-processos
(Solicitar uso PROAP e Executar despesas PROAP) em um Unico diagrama, ja que 0s
modelos ficaram pequenos com a aplicagdo das operacionalizagbes escolhidas.
Metaforas/analogias de placas de transito foram utilizadas para representar eventos e
desenhos de cartbes vermelhos foram utilizados para demonstrar que essa atividade
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possuia regras de negocio associada. O analista também optou por escrever nas decisdes

as questdes que iriam direcionar o fluxo do processo e numerar as atividades para
relaciona-las com a descricdo do modelo de processo.

Quando hé necessidade de utilizagdo do financismento PROAF identificads
1- O membro do PPG =olicita o financiamento [Saiba mais]
2- O coordenador do PPG analiss s solicitagdo [Saiba mais)
2- A secretaria ds PROPG sbre o processo [Ssiba mais]
4- A secretaria da PROPG encaminha o processo pars 8 PROAD [Ssibs mais]
Dependendo do tipo da solicitagéc. 0 processo pode seguir dois 2 caminhos:

Se for solicitago de viagem:

5- A secretania da PROAD recebe 3 solicitagdo de passagem [Ssiba mais]

B- A secretanis ds FROAD solicits s compra de passsgem com base nos dados informados na solicitagdo [Saiba mais]
7-A secretaris da PROAD notfica so solicitante a emissdo da passagem [Ssiba mais]
Se for solicitagdo de compra de material ou solicitagdo de aquisicio de senvico:
8- O diretor do DAA recebe & solicitag§o de material ou contratacdo de servico[Saiba mais]
9- O chefe do departamento de compras seleciona o fornecedor do materisl cu servigo solicitado [Saibe mais]
10- O pro-reitor ds PROAD autoriza a despesa [Ssibs mais]
11-Q diretor do DAA notifica 20 solicitante a squisicdo de msterial ou contratacdo de servico[Saiba mais]
Ao final do processo a despess PROAP foi executads

MembroPPG | Coorderador do PAG

Secretaria da PROPG | Secretaria PROAD Chete do setor de compras

Dirstor DAA Pro-reitor PROAD

a & & & 4 A

==
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Sdctw +—AAasex sBOtgD) Abry proces se
franciamento .
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(’ ', (, J |\ .
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Figura 21 Modelo de processo visdo professor e aluno, analista 1

O modelo resultante para a visdo do aluno e professor do processo Solicitar USO
PROAP gerado pelo analista 2 é apresentado na Figura 22 abaixo. O analista usou cores
e desenho de bonecos para determinar as responsabilidades das atividades. Ele também

optou por reduzir o modelo apenas para as atividades que foram consideradas
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importantes para aquele perfil de usuario. Metéaforas/analogias de placas de transito
foram utilizadas para representar eventos e simbolos de atencdo foram utilizados para
demonstrar que essa atividade possuia regras de negdcio associada. O analista também

optou por escrever nas decisdes as questdes que iriam direcionar o fluxo do processo.

Quando ha necessidade de utizac3o do financiamento PROAF identficada
1- © membro do PPG soficita o financiamento [Saiba mais)
2- O coordenador do PPG anakisa 3 solicitac3o [Saiba maig]
Se z soficitag2o for aprovada
3- O coordenador do PPG notifica 0 encaminhamento da solicitag3o [Saita mais]
Se 3 solicitag3o n3o esta correts
4- A secrataria da PROPG solicitz 3 correcio na solicitacdo [Saibz mais)
£- 0 membro do PPG efetua as corregbes necessarias na solicitag3o [Saiba mais]
Se 3 solicitacio estd correta
8- O pré-reitor da PROPG assina o processo [Saiba mais]
7- A secretaria da PROPG encaminha o processo [Saiba mais]
Ao final do processo, a solictacdo n3o foi aprovada ou o p ) foi encaminhado Para saber mais sotre 2 exscucio do processo: if para

» Executar despesa de passagens e didrias ou
= Executar despesa de material e servico

Legenda:
woordenatior  membro Pré-coitor  OCTEtANS
decisao passo decisio PRG PPG PROPG PROI
SA[]JC 2848
4 J) A J
Membro PPG Coordenador PPG Secretaria PROPG Pro-reitor PROPG
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Figura 22 modelo resultante da aplicacdo do catalogo pelo analista 2
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A diferenca de tamanho entre os modelos, principalmente do coordenador como
demonstrado nas Figura 21 e Figura 22, pode ser relacionada ao perfil dos analistas. O
analista 1 tem bastante conhecimento do dominio e do processo, ndo tendo dificuldades
de determinar o que seria importante para cada visdo, porém como ele tem bastante
conhecimento, pode ter omitido atividades por considerar ébvias demais e isto nao ser
realidade, porém essa questéo so podera ser avaliada na proxima fase do estudo de caso.
Ja o analista 2 ndo possuia conhecimento do dominio e do modelo, tendo mais
dificuldades e ficando preso as consideracdes do gestor. Entdo, a partir deste estudo de
caso, podemos afirmar que o conjunto de caracteristicas, operacionalizacfes e
mecanismos de implementacdo propostos pelo catalogo de entendimento de processos
de prestacdo de servicos publicos sdo suficientes para realizar o projeto de entendimento
em processos publicos por analistas de processos com conhecimentos basicos em

modelagem de processo.
5.2.5. Limitacdes

Uma das limitagdes deste estudo de caso foi o numero de analistas que
utilizaram o catélogo, sendo apenas 2. Além disso, o0 estudo de caso foi em apenas um

contexto.. .

5.3. Estudo de Caso com 0s usudarios

Apos a avaliacdo dos instrumentos de trabalho propostos, foi necessario verificar
se 0 modelo resultante da aplicacdo do catalogo proposto € um modelo que consegue ser
entendido por seus usuarios. Para isso foi planejado novo estudo para responder a

seguinte pergunta:

O cliente do processo (cidaddo) é capaz de compreender 0 processo e

responder corretamente a questdes sobre seu funcionamento?

Deseja-se verificar se através da leitura do novo modelo de processo, 0 usuario
consegue entender como o processo é executado. As seguintes métricas foram definidas
para esta avaliacdo:

e Quantas questdes sobre o processo o0 usuario respondeu incorretamente;
e Quantas questdes sobre 0 processo 0 usuario respondeu corretamente; e

e Qual o grau de satisfacdo do usuario com o modelo de processo gerado.
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5.3.1. Variaveis independentes

A andlise das variaveis dependentes pode ser influenciada por fatores
relacionados a experiéncia e cultura dos participantes envolvidos nos estudos de caso.
As variaveis independentes definidas nestes estudos de caso sédo:

a) Experiéncia do usuario em leitura de modelos de processos de negocio,
sendo esta experiéncia relacionada tanto aos conceitos quanto ao formato
de apresentacdo dos modelos de negdcio;

b) Conhecimento do contexto de negdcio dos modelos pelo usuario

c) Conhecimento dos processos da UNIRIO

d) Conhecimento do modelo do processo organizacional pelo usuério

Estas variaveis foram avaliadas através do questionario usado na aplicacdo deste

estudo de caso.

5.3.2. Execucdo do estudo de caso com 0s usuarios

O segundo estudo de caso consistiu em mostrar aos usuarios (alunos,
professores, coordenadores, técnicos administrativos) os processos gerados pelos
analistas através da aplicacdo do catalogo, com o objetivo de verificar o entendimento
sobre esses processos. Para isso, a documentacdo completa dos processos gerados pelos
analistas foi disponibilizada em um wiki no link.
http://np2tec.uniriotec.br:9089/wikiprocess/index.php/PROCESSO_PROAP

Para conseguir mensurar o entendimento gerado pela leitura do modelo de

processo, foi necessario criar um questionario com perguntas sobre o processo. Para a
criacdo desse questiondrio, foram utilizadas as informagBes contidas no modelo de
processo organizacional. As perguntas foram criadas com o objetivo de verificar se o
NOVO Processo permitiu a comunicacdo entre a organizacao e Seus USUArios e assim
tornou o modelo de processo menos distante do usuario. Foram criadas questdes sobre
cada um dos itens que se considerou importante que as pessoas tivessem entendimento a
partir da apresentacao do processo:

e Regras de negdcio;

¢ Fluxo do processo;

e Pessoas que participam do processo;

e Artefatos.
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Foi necessario criar um questionario para cada perfil de usuarios do modelo de
processo (professores, alunos e gestores), pois cada perfil pode estar interessado em
diferentes informacGes do processo. Por exemplo, um aluno ndo pode solicitar
financiamento para compra de materiais e servicos e por isso, ndo faria sentido realizar
perguntas sobre essas questdes ja que estas questdes ndo sdo relacionadas ao servico
prestado aquele usuario. Outro exemplo, é o coordenador de cursos que é uma figura de
autorizador da despesa, tendo preocupac6es diferentes de quem € um solicitante.

O questionario gerado para perfil do professor é apresentado no link

http://www.questionarios.com/OTQ2KjM3. O questionario gerado para perfil do aluno

pode ser acessado no link http://www.questionarios.com/OTOxK]jAL, e 0 questionario

criado para o perfil dos gestores pode ser acessado no link

http://www.questionarios.com/questionarios/preview/OTYwKjl4/1.

Como os modelos de processos gerados para cada perfil eram distintos, foi
necessario separar 0s usuarios por seus perfis, os usuarios também foram divididos entre
0s modelos de processos do analista 1 e do analista 2. As perguntas do questionério
eram as mesmas, sO sendo criados links para questionarios diferentes para facilitar a
analise do entendimento em relacdo ao processo gerado. Portanto foram criados seis
grupos diferentes para o estudo de caso:

a) Alunos com acesso ao modelo do Analista 1

b) Alunos com acesso ao modelo do Analista 2

c) Professores com acesso ao modelo do Analista 1
d) Professores com acesso ao modelo do Analista 2
e) Gestores com acesso ao modelo do Analista 1

f) Gestores com acesso ao modelo do Analista 2

O questionario foi disponibilizado online para que 0s usuarios pudessem
responder. Todos foram convidados a participar do estudo de caso através do envio de
emails pela pesquisadora. Os usudrios tiveram o prazo de 21 dias para responder ao

questionario.
5.3.2.1. Resultados do questionario para o primeiro modelo

Os alunos que participaram desse grupo do estudo de caso eram alunos do
segundo periodo do mestrado em sistemas de informacdo da UNIRIO e alunos que ja
haviam terminado o mestrado em sistemas de informacdo na UNIRIO, alguns ja

ingressos em doutorado. Os professores selecionados para participar desse grupo do
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estudo de caso eram professores do mestrado em sistemas de informacdo da UNIRIO.
Portanto, todos com alto grau de instrucéo, terceiro grau completo e supostamente com
um raciocinio logico apurado. Os gestores que participaram deste grupo eram 0s
coordenadores dos programas de p6s-graduacdo, o suplente do pré-reitor da PROPG, e
0s técnicos administrativos envolvidos no processo (secretaria dos Programas, secretaria
da PROPG). Os gestores eram um grupo mais distinto, com pessoas que provavelmente
nunca tiveram contato com modelos de processos e com diferentes graus de instrugéo,
ndo sendo necessariamente pessoas com terceiro grau completo.

Os alunos e professores foram solicitados a acessar 0 modelo do processo no

link: http://np2tec.uniriotec.br:9089/wikiprocess/index.php/Gerir PROAP. Trinta e oito

alunos foram convidados a participar do estudo de caso, quatro alunos responderam ao
questionario.Nove professores_foram convidados a participar do estudo de caso, um
professor respondeu ao questionario. Os gestores foram solicitados a acessar 0 modelo
do processo no link
http://np2tec.uniriotec.br:9089/wikiprocess/index.php/Gerir_financiamento PROAP,

nenhum gestor respondeu ao questionario. O resultado da caracterizacdo desta amostra e

percentual de acertos em respostas é apresentado na Tabela 14.

Tabela 14 Caracterizacdo da amostra e nimero de acertos

Aluno | Mestrado Alto Baixo Nunca Sem Média 13%
1 conhecimento

Aluno | Doutorado Alto Médio De2a4 Conhece o Média 75%
2 modelo

Aluno | Mestrado Médio Médio Nunca Ja teve Boa 75%
3 contato

Aluno | Mestrado Alto Baixo uma Ja teve Média 88%
4 vez contato

Profess | Doutorado Médio Médio Mais de Ja teve Boa 57,14

orl 4 contato %

Trés usuarios tiveram alto grau de acerto, maior que 70% e um usuério teve alto
grau de erro, s6 acertando 11% do questionario, acertando apenas uma pergunta. Como
a amostra de dados foi pequena, apenas quatro respostas, ndo se pode concluir se o
percentual baixo de acertos foi uma excecéo.
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Com relacéo ao perfil do usuario (se tem conhecimento de modelos de processo,
se tem conhecimento dos processos da UNIRIO e conhecimento sobre o PROAP), com
os resultados apresentados, ndo podemos concluir se o perfil teve alguma interferéncia
nas respostas.

As maiores incidéncias de erros foram nas perguntas 2 e na pergunta 7. A
pergunta 2 era relacionada a quem deveria ser realizada a solicitacéo, a resposta correta
era ao programa de pds-graduacao, ou ao coordenador do programa de pés-graduacao,
explicitada no fluxo e/ou na descricdo da atividade, porém metade dos alunos
responderam que deveria ser solicitado a secretaria do programa de pos-graduagdo. A
solicitacdo é encaminhada pelo programa de p6s-graduacéo para a secretaria da PROAD
para dar procedimento ao processo, porém a PROAD é apenas uma executora de
despesa, ndo é responsavel por receber e avaliar as solicitacdes. A pergunta 7 era
relacionada ao prazo que deveria ser solicitada a viagem. Essa resposta ndo estava
presente no modelo do analista, que optou por resumir 0 processo e acabou retirando
essa informacdo, ou seja, 0s alunos ndo tinham dados suficientes para responder essa
questdo corretamente. Este caso indica que esta informacdo pode ndo ter sido

considerada importante para o gestor e para o analista de processo.
5.3.2.1. Resultados do questionario para o segundo modelo

Os alunos selecionados para participar desse grupo do estudo de caso eram do
terceiro periodo do mestrado em sistemas de informacdo da UNIRIO. Os professores
escolhidos para participar foram os professores do mestrado em sistemas de informacéo
da UNIRIO. Portanto, todos com alto grau de instrugéo, terceiro grau completo e
supostamente com um raciocinio I6gico apurado. Os gestores convidados a participar
deste grupo eram os coordenadores dos programas de pés-graduacao, o pro-reitor da
PROPG e o0s técnicos administrativos envolvidos no processo (secretaria dos
Programas, secretaria da PROPG). O grupo de gestores era mais heterogéneo podendo
ter pessoas que provavelmente nunca tiveram contato com modelos de processos e com
diferentes graus de instrucdo, ndo sendo apenas pessoas com terceiro grau completo.

Os alunos e professores solicitados a acessar o modelo do processo no link:

http://np2tec.uniriotec.br:9089/wikiprocess/index.php/Processo PROAP. Vinte e seis

alunos foram convidados a participar do estudo de caso oito alunos responderam ao
questionario._Onze professores_foram convidados a participar do estudo de caso, trés

responderam ao questionario.
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Os gestores foram solicitados a acessar 0 modelo do processo no link

http://np2tec.uniriotec.br:9089/wikiprocess/index.php/Processo de financiamento PR

OAP. Foram convidados sete gestores a participar desse grupo do estudo de caso, um

respondeu ao questionario.

O resultado é apresentado na Tabela 15 abaixo:

Tabela 15- Caracterizagdo da amostra e nimero de acertos para o0 modelo do analista 2

Aluno 1 | Mestrad Alto Baixo 1vez Sem Boa 75,00
o] conhecimen %
to
Aluno 2 | Mestrad Médio Médio 1 vez Sem Boa 12,50
o] conhecimen %
to
Aluno 3 | Mestrad Alto Médio lvez Ja teve Boa 12,50
o] contato %
Aluno 4 | Mestrad Alto Médio Nunca Sem Boa 62,50
o] conhecimen %
to
Aluno5 | Mestrad Alto Médio 2a4 Ja teve Media | 62,50
o] contato %
Aluno 6 | Mestrad Alto Médio 1 vez Ja teve Boa 50,00
o] contato %
Aluno 7 | Mestrad Médio Baixo 1 vez Ja teve Media | 37,50
o] contato %
Aluno 8 | Mestrad Alto Médio 2a4 Ja teve Media | 75,00
o] contato %
Professo | Doutorad Médio Alto Nunca Ja teve Boa 53%
rl 0 contato
Professo | Doutorad Alto Médio Mais de Tem Boa 76%
r2 0 4 vezes | conhecimen
to
Professo | Doutorad Alto Médio Mais de Ja teve Média | 76%
r3 0 4 vezes contato
Gestor 1 Nao Médio Médio de2a4 Nao tem Ruim 40%
respondi conhecimen
do to

Os alunos tiveram percentuais distintos como resultados, os alunos 1 e 8

tiveram percentual alto 75% de acertos, errando apenas 2 questdes, enquanto os alunos

2 e 3 tiveram percentuais bem baixos de acertos, 12,5%, acertando apenas 1 questao.

No caso do professor 2, o seu alto conhecimento do processo influenciou nas

respostas corretas. Algumas respostas ndo foram retiradas do modelo do processo e sim
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do conhecimento prévio do professor sobre o encaminhamento da solicitacio PROAP.
Um exemplo disso foi a resposta a pergunta: "Quais setores a solicitacéo ira percorrer?",
0 professor respondeu que no caso de diarias o processo € encaminhado para o
Departamento Financeiro, e este fluxo ndo estd presente no modelo gerado. Outra
resposta que mostra o conhecimento do professor foi quando perguntado o que ocorre
quando ndo ha saldo suficiente, o professor respondeu que € possivel solicitar verba a
outro programa de pds-graduacao, esta informacéo ndo esta no modelo gerado e nem no
modelo original do processo.

O perfil do usuario (se tem conhecimento de modelos de processo, se tem
conhecimento dos processos da UNIRIO e conhecimento sobre o PROAP) néo
interferiu no percentual de respostas corretas e incorretas, mostrando que talvez esses
dados ndo influenciem o resultado.

Foi observado que a maioria dos alunos errou a questdo 1 que perguntava quais
os itens financidveis. Existe uma regra de negdcio no modelo apresentando todos estes
itens. Porém no desenho do processo, apenas € apresentado o fluxo do processo para o
financiamento de viagens, diarias e material de servico, que foi a resposta da maioria
dos alunos. Isso indica um problema de comunicacdo da organizacao, que apenas quis
transparecer parte do processo de financiamento PROAP. Nesse caso, a pergunta foi
anulada, desse e dos demais questionarios. Esta questdo ndo ocorreu com os professores
e técnicos administrativos que tivera 100% de acerto nesta pergunta.

As questdes 6, 7 e 8 também tiveram grande incidéncia de erros. Essas questdes
eram relacionadas a regras de negdcios presentes em atividades. As regras foram
apresentadas em uma tabela de forma textual. Como o texto das regras é extenso, pode
haver dificuldade de se encontrar a informacdo, como apresentado na Figura 23 abaixo.
Além disso, o modelo apresentado possuia desdobramentos, e as regras foram
apresentadas em um modelo desdobrado, ou seja, que possuia link do modelo principal,
isto também pode ter contribuido na dificuldade de encontrar a informagé&o.
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Regra de negédcio

Descrigao

Prazo de recebimento de passagens
terrestres

(O prazo de recebimento de passagens terrestre &
de 3 dias antes da data da viagem, e & entregue
pessoalmente na secretaria da PROAD.

Critério de escolha de vio

A escolha do véo deve recair prioritariamente em
percursos de menor duracdo, evitando-se, sempre
que possivel, trechos com escalas e conextes

Periodo de embarque e desembarque

O embarque & o desembarque devem estar
compreendidos no periodo entre sete e vinte e uma
horas, salvo a inexisténcia de vios que atendam a
estes horarios;

Horario de viagens nacionais

Em viagens nacionais, deve-se priorizar o herdrio do
desembarque que anteceda em no minimo trés
horas o inicio previsto dos trabalhos, evento ou
missan;

Critério de escolha da passagem

A passagem escolhida & a de menor preco no
horario desejado.

Figura 23 - Regras de neg6cio modelo de processo analista 1

5.3.3. Resultados Estudo de Caso com 0s usuarios

A Tabela 16 abaixo mostra o resultado do estudo de caso com 0s usuarios

Tabela 16-Resultado geral do estudo de caso com 0s usuarios

Aluno 1 Alto Baixo Nunca

Sem Média 13%
conhecime
nto

Aluno 2 Alto Médio

De2a4

Conhece o Média 75%
modelo

Aluno 3 Médio

Médio Nunca

Ja teve Boa 75%
contato

Aluno 4 Alto Baixo

Ja teve Média 88%
contato

Professor 1 Médio Médio

Mais de 4

Ja teve Boa 57,14%

contato

Aluno 1 Alto Baixo

Sem Boa 75,00%
conhecime

nto

Aluno 2 Médio Médio

Sem Boa 12,50%

conhecime




nto
Aluno 3 Alto Médio lvez Ja teve Boa 12,50%
contato
Aluno 4 Alto Médio Nunca Sem Boa 62,50%
conhecime
nto
Aluno 5 Alto Médio 2a4 Ja teve Media 62,50%
contato
Aluno 6 Alto Médio 1 vez Ja teve Boa 50,00%
contato
Aluno 7 Médio Baixo 1vez Ja teve Media 37,50%
contato
Aluno 8 Alto Médio 2a4 Ja teve Media 75,00%
contato
Professor 1 Médio Alto Nunca Ja teve Boa 53%
contato
Professor 2 Alto Médio Mais de 4 Tem Boa 76%
vezes conhecime
nto
Professor 3 Alto Médio Mais de 4 Ja teve Média 76%
vezes contato
Gestor 1 Médio Médio de2a4 N3o tem Ruim 40%
conhecime
nto

Pode-se observar que participaram do estudo de caso, apenas pessoas com alto e
médio conhecimento sobre modelagem de processos. Ndo houve diferenca significativa
de percentual maior de acerto para pessoas com maior conhecimento em modelos de
processo. Como ndo teve amostra significativa de respondentes com baixo
conhecimento em modelos de processos, ndo podemos concluir se este fator interferiria
nas respostas.

Pelos dados podemos concluir que o conhecimento do modelo PROAP e ja ter
efetuado solicitacdes deste tipo ndo influenciou no percentual de respostas corretas.
Uma pessoa (aluno 1) que nunca solicitou e sem conhecimento teve 12,5% de respostas
corretas, a0 mesmo tempo, o aluno 4 que nunca solicitou e sem conhecimento teve
62,5% de acertos

A pergunta a ser respondida por este estudo de caso é: O usudrio é capaz de
compreender e responder corretamente as questdes sobre o funcionamento do
processo? De uma amostra de 17 respondentes, Tabela 170 nimero de respondentes em

cada faixa de entendimento:

Tabela 17- Anélise das faixas de entendimento

78



75 a 100% 7 41,20%
50 a 75% 5 29,41%
25 a 50% 2 11,77%
0a25% 3 17,65%

Podemos concluir que o modelo ficou mais simples do ponto de vista técnico,
mas que ele ndo ficou suficientemente simples para que houvesse o entendimento por
todos os seus clientes/cidadaos. O modelo nédo ficou inteligivel o suficiente, exemplos
disso foram duvidas na sua estruturacdo, navegacdo e elementos como as regras de
negdcios. Neste caso, podemos concluir que operacionalizacGes relacionadas a esses
itens precisam ser mais detalhadas no catalogo e assim gerar uma nova versdao. Como o
catalogo é ferramenta evolutiva, que sofre adaptacGes com o0 seu uso, estas questdes nao
invalidam a proposta de solucdo oferecida por este trabalho.

Outra questdo importante que é necessario levar em consideracdo € que as
pessoas envolvidas no estudo de caso ndo estavam completamente envolvidas e
comprometidas com o processo, ja que elas ndo estavam no momento de realizar a
solicitacdo, apenas percorreram o processo, como uma solicitacdo das pesquisadoras. E
possivel que quando o cidaddo esteja necessitando da informacdo, estando
comprometido e necessitando das explica¢cbes do modelo de processo, as informagoes

sejam melhor absorvidas.

5.3.4. Consideracdes para evolucdo do projeto e do catalogo

Com esse estudo de caso, pode-se observar que a estrutura de navegagdo com o
desdobramento do processo, acabou atrapalhando a busca pelas informagdes. Uma
maneira de evitar esse problema nos modelos futuros é retirar do Catédlogo de
Entendimento de modelos de processos de prestacdo de servicos publicos, o mecanismo
de implementacdo 1.3.1.1 "Construir modelos sem desdobramentos para outros
modelos", da caracteristica de concisdo. Pode ser interessante criar um mecanismo, que
aumente o0 “zoom” na parte do modelo que se deseja visualizar, assim facilitaria a
leitura de modelos com muitas atividades.

Outro problema que ocorreu diversas vezes durante o estudo de caso foi o
cidaddo conseguir diferenciar o processo executado do processo documentado. Muitas
vezes, 0 processo ocorre diferente do que esta definido, devido as pessoas que 0 estdo

executando, ou o conhecimento da pessoa dentro da organizagdo. Em alguns casos, este
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"conhecimento™ € correto e ajuda no entendimento, mas em outras vezes, a execucao do
processo pode ter ocorrido daquela maneira, devido a alguma excecdo, e em situacoes
futuras o processo ocorrer de uma maneira diferente. Isolar este conhecimento na leitura
do processo € algo que apenas o cidaddo pode fazer.

Outra dificuldade observada foi a apresentacio das regras de negocio. E
necessaria a criacdo de novos mecanismos de uniformidade e clareza que ajudem nesta
apresentacdo. Uma forma é tentar simplificar os textos usados nas regras, evitando o uso
de palavras pouco conhecidas ou reconhecidamente de dificil entendimento ou
ambiguas ou com jargdo especifico da organizacdo. Outra questdo importante seria
escrever na descricdo das atividades onde estas regras interferem.

Este estudo de caso também demonstrou alguns problemas de comunicacdo que
podem ocorrer com o modelo de processo gerado durante o ciclo de gestdo de processos
da organizacdo. A explicitacdo apenas de parte das informacdes de um processo, acaba
gerando falta de informacdo o que pode ocasionar erros de entendimento, ou
entendimento parcial da informagé&o.

Outra questdo levantada neste modelo de processo sdo das informacdes
relevantes que devem estar no novo modelo gerado. Algumas vezes querendo dar o
maximo de concisdo ao modelo, o analista acaba omitindo informacdes que pode m ser
importantes para a organizacdo. Neste caso, 0 problema pode ter sido na reunido do
gestor gque ndo soube explicitar o que era essencial de ser demonstrado, ou o
questionario aplicado com o gestor pode ter falhado neste quesito. Incluir uma pergunta
sobre a omissdo de regras de negécio ou de atividades pode ser interessante para
resolver este problema. Ou mesmo a participagdo do gestor na escolha das

caracteristicas de entendimento pode auxiliar esta questao.

5.3.5. LimitacOes

Uma das limitacdes deste estudo de caso foi o nimero de pessoas que
responderam aos questionarios. De 98 questionarios enviados 17 obtiveram respostas, 0
que pode ser considerado pouco conclusivo. Por exemplo, com as respostas oferecidas,
ndo foi possivel concluir se o perfil do usuério, conhecimento do modelo, conhecimento
da organizacdo, conhecimento sobre o processo, interferem no entendimento do
processo. Também né&o foi possivel concluir se o0 modelo ficou inteligivel ou ndo, pois
as respostas ficaram muito heterogéneas (percentuais altos, baixos e médios de acertos,

ndo havendo um percentual grande de usuarios apenas em uma faixa de entendimento.
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Um estudo de caso com maior numero de participantes € necessario para essas
conclusdes

Outra limitacdo foi o perfil dos respondentes. Dezesseis respondentes eram
alunos ou professores do curso de pés-graduacao de informatica da UNIRIO. Pessoas
com alto grau de instrucédo e, pelas respostas oferecidas pelo questionario, com algum
conhecimento em modelagem de processos. Por isso, ndo foi possivel analisar se uma
pessoa sem conhecimentos de modelo de processo conseguiria obter as informacoes
necessarias no modelo de processo apresentado No estudo de caso, tentou-se convidar
pessoas sem conhecimentos em modelagem de processos, convidando os gestores, mas
apenas 1 respondeu ao questiondrio, ndo podendo ser considerado uma parcela
significativa.

Outra limitacdo foi que o processo estudado é restrito a universidades publicas.
Esta audiéncia é composta somente por alunos, professores, servidores administrativos,
e portanto mais restrita que a audiéncia usual dos servigos publicos, que é composta

pelos cidaddos em geral, possuindo um perfil mais diversificado.
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6. Conclusao

Este trabalho propds o projeto de entendimento de modelos de processos de
prestacdo de servicos publicos. A principal contribuicdo desta pesquisa € a construcao
do Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processos de Prestacéo
de Servicos Publicos, como instrumento para auxiliar a transformacdo de modelos de
processos organizacionais, gerados no ciclo de gestdo de processos de negocio, em
modelos de processo inteligiveis pelo cidaddo. De um modo geral, os modelos de
negdcio sdo utilizados como instrumentos de comunicacdo dentro das organizacoes.
Seja para melhoria dos processos de negdcio, automacdo dos processos ou para a
especificacdo de sistemas de informacdo, os modelos de negdcio apresentam um
potencial de comunicacdo. A presente pesquisa propde um novo uso para 0s modelos de
processos organizacionais, a utilizagdo destes como forma de fornecer transparéncia da
organizacao.

A pesquisa avaliou se o catalogo proposto € suficiente para a realizacdo desta
transformacéo e se apds a sua aplicacdo, o0 modelo gerado se tornou mais inteligivel
para o cidaddo. Baseado nos estudos realizados, foi possivel concluir que o catdlogo
ndo apresentou dificuldades de aplicacdo tanto por analistas experientes como analistas
com conhecimento basico em modelagem de processos. Também foi possivel concluir
gue o conjunto de caracteristicas, operacionalizacdes e mecanismos propostos pelo
catalogo foram suficientes para a transformacao do modelo organizacional em um novo
modelo de processo em um contexto especifico.

O modelo gerado pela aplicacdo do catalogo de entendimento ndo é dependente
de notacdo que necessite de conhecimento prévio para a sua leitura. Porém o modelo de
processo ainda ndo ficou suficientemente simples para que houvesse o entendimento por
todos os seus clientes/cidaddos. Entende-se que os pontos levantados como falha nesta
comunicacdo podem ser resolvidos com uma nova versdo do catélogo, ja que este é um

instrumento em constante evolugéo e que o conhecimento adquirido com sua aplicacéo
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deve retroalimenta-lo gerando mais conhecimento. Neste caso, em uma nova versao do
catdlogo podem ser incluidas novas operacionalizacbes e mecanismos de

implementacédo para resolver estas questoes.

6.1. ContribuicGes do trabalho

A principal contribuicdo da pesquisa é a criacdo do Catalogo de Caracteristicas
de Entendimento de Modelos de Processos de Prestagdo de Servigos Publicos. A
intencdo € de que este instrumento possa ser utilizado por organizagdes publicas
prestadoras de servi¢o gque ja possuem seus processos modelados para promover maior
transparéncia de seus processos aos cidadaos.

Do ponto de vista da pesquisa em gestdo de processos, o trabalho contribui com
a sugestdo de uma atividade no ciclo de gestdo de processos, a atividade de projeto de
modelos inteligiveis para pessoas externas a organizacdo, para as organizacGes que
visem a transparéncia de seus processos.

Acredita-se que as solugdes apresentadas com esta pesquisa contribuem para a
Democracia, fornecendo um instrumento para auxiliar a prestacdo de servigos,
divulgando o seu funcionamento. O trabalho contribuiu com uma maneira de fornecer
transparéncia dos processos de prestacdo de servigos publicos, auxiliando a melhoria na
prestacdo de servigos e com isso diminuindo a insatisfacdo dos cidaddos. A partir do
entendimento do processo, os cidaddos poderdo opinar sobre 0 processo e ter insumos
para participar das discussdes sobre o mesmo, atraves das ferramentas de Gov 2.0,
promovendo a aproximacao entre governo e cidadao.

Este trabalho faz parte do projeto Agora, que tem como objetivo definir,
especificar, implementar e aplicar solu¢des metodoldgicas e computacionais voltadas a
ampliar as relacdes de acesso a informacdo, participacdo e gestdo de conhecimento nos
processos de relacdo cidaddo-governo. Este trabalho contribuiu para o projeto criando
uma solucdo metodoldgica que visa ampliar 0 acesso a informagdo como primeiro passo

a possibilitar a participacdo dos cidadaos nas discussdes.

6.2.  LimitacOes

A aplicagdo do catalogo e a verificagdo do seu entendimento ficaram limitadas

ao contexto do processo UNIRIO-PROAP, um processo restrito dentro de uma
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universidade publica federal, que possui publico alvo mais restrito do que processos
publicos em geral. Além disso, o publico alvo em questdo possui alto grau de instrucéo,
0 que pode influenciar no entendimento. Acredita-se que as solugdes encontradas para o
contexto universitario podem gerar resultados a serem expandidos ou generalizados para
aplicacdo em um ambiente de dimensBes maiores, como as esferas pablicas municipal,

estadual ou federal.

6.3. Trabalhos futuros

Como trabalho futuro é proposta a aplicacdo continua do catdlogo em uma
organizacdo para verificar sua evolucdo. Desta forma serd possivel avaliar novas
operacionalizacbes e mecanismos de implementagdo que possam ser criados e quais
podem ser descartados.

O estudo com uma maior quantidade de usuarios, com perfis diferentes pode
ajudar a concretizar conclusGes sobre a influéncia dos perfis dos usuarios no
entendimento do processo. Além disso, pode ser comparado o entendimento do modelo
gerado por diferentes analistas, verificando qual foi a de melhor entendimento por seus
usuarios e analisar quais operacionalizacBes e mecanismos de implementacdo foram
utilizados por cada um, verificando se a escolha ou auséncia de alguma
operacionalizacdo/mecanismo de implementacdo foi responsavel pelo ndo entendimento
do modelo gerado.

Outra pesquisa futura é a realizacdo de uma analise do entendimento do modelo
organizacional, gerado no ciclo de gestdo de processos de negocio, comparada com o
entendimento do modelo de processo gerado ap6s a aplicacdo do catalogo. Fazendo esta
comparacdo, sera possivel mensurar 0 quanto o modelo gerado pela aplicacdo do
catalogo se tornou mais inteligivel que o modelo de processo gerado durante a gestdo de
processos interna da organizacao.

Também é necessario aprofundar os estudos sobre as contribuicdes entre as
caracteristicas de entendimento. Deve ser realizada uma analise para a identificacdo, de
relacionamentos entre as caracteristicas e subcaracteristicas abrangendo todos o0s
elementos do SIG de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servicgos
publicos. Para isso pode-se utilizar a técnica do PCT (Personal Construct Theory), ja

utilizada na area de Engenharia de Software por outros pesquisadores (GONZALEZ-
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BAIXAULI, 2006) (CAPPELLI, 2007), que tem como principal objetivo encontrar
relacionamentos entre atributos dados a determinados elementos.

Outra evolugdo do trabalho é a criacdo de diretrizes de modelagem para o
entendimento de processos de prestacao de servigcos publicos pelas organizacdes a partir
do projeto ou do catdlogo de entendimento de processos de prestacdo de servicos
publicos propostos. Uma organizagdo poderd escolher as caracteristicas,
operacionalizacfes e mecanismos de implementacdo que séo adequadas ao seu perfil e a
partir dessas escolhas criar um documento de boas praticas que pode ser seguido por
todos que desejem implementar o entendimento desse tipo de processos naquela
organizacao.

Também como trabalho futuro pode ser feita a avaliacdo da comunicabilidade do
modelo de processo produzido durante o projeto de entendimento. Para essa avaliacao
podera ser utilizado o MAC - Método de Avaliacdo de Comunicabilidade (PRATES et
al, 2000), método baseado na teoria semidtica da area de IHC (Interface Humano-
Computador), ja aplicados em modelos de processos (FERREIRA, ARAUJO, BAIAO,
2010)

Ainda como pesquisa futura espera-se avaliar a integracdo das contribuicdes
desta pesquisa com outros estudos em andamento no contexto do projeto Agora
(http://www.uniriotec.br/~agora). Em particular, sua integracdo com solugdes para
promover conversas sobre processos de prestacdo de servicos publicos (DIIRR,
ARAUJO, CAPPELLLI, 2011), visando a participacdo cidadd na melhoria de processos
(GOMES, 2011).

Por fim, propde-se a automatizacdo da transformacdo do modelo de processo
gerado pela organizacdo no modelo de processo inteligivel. Para este trabalho, a
transformacéo foi feita pelo pesquisador, sem o auxilio do ferramental adequado. Esta
transformacdo sendo automatizada também facilitara a manutencdo dos modelos do
processo, SO seria necessario realizar a alteracdo no modelo organizacional e esta seria

automaticamente refletida no modelo de processo inteligivel.
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8. Anexos

8.1.  Anexo | -Estudos Exploratdrios

8.1.1. Estudo exploratério 1: Analise do uso de modelos livre de notagdes

O objetivo deste estudo exploratério era analisar como os diversos perfis se
comportariam ao se deparar com um processo representado na forma de modelo de
processo. Para isso um modelo de processo organizacional foi transformado em modelo
que ndo seguia nenhuma notacdo conhecida na area de modelagem de processos. Foram
usados elementos como sinais de transito, pinos de jogos de tabuleiro, para compor a
apresentacdo do processo. Nesse estudo, o catalogo ndo foi aplicado. Algumas ideias
das discussfes com as turmas de modelagem de processo foram utilizadas para realizar
essa transformagao.

O contexto deste estudo exploratorio foi o dos processos administrativos da
Escola de Informética Aplicada (EIA) da UNIRIO. A Escola de Informatica Aplicada
(EIA) da UNIRIO foi uma das unidades académicas da UNIRIO a iniciar a modelagem
de seus processos. Neste estudo exploratorio, foi utilizado o processo de inscricdo em
disciplinas de alunos veteranos, por ser um processo conhecido e bastante utilizado por
alunos, professores e funcionarios da secretaria, € um processo com uma complexidade
considerdvel para a analise (numero de atividades, decisbes, passos alternativos,

executores diferentes participando do processo), apresentado na Figura 24.
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Figura 24 - Modelo de processo inscri¢do em disciplina [ENGIEL, 2009]

O primeiro passo do estudo foi adaptar esse modelo de processo para uma
representacdo considerada mais proxima ao cidaddo. Para isso, utilizamos alguns
mecanismos que julgdvamos que poderiam ajudar na leitura do modelo do processo,
como por exemplo, metaforas para representar os elementos do processo (utilizagdo de
pinos, referenciando o jogo de tabuleiro para representar os executores das atividades),
descricdo textual explicando o passo a passo do processo e simulando um FAQ para as
atividades, simplificacdo da visdo do cliente, apenas com as atividades que eram
interessantes para ele ter conhecimento, como apresentado na Figura 25. A légica do

processo ndo foi alterada, apenas a maneira como o processo foi representado.
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Inscrever veterano em disciplinas

1- O aluno solicita a inscrigdo em disciplinas

2- O tutor agenda a semana de confirmagdo de inscrigdo em disciplinas
Chegada a semana de confirmac3o da inscricio em disciplinas

3- O Aluno e o tutor verificam a solicitagio de inscrigdo em disciplinas
Se forem necessanas modificagBes na solicitagdo

4- O tutor realiza as modificacBes na solicitago

5- A secretaria realiza as modificac®es na inscrigZo

Se nZo forem necessarias modificagBes modificagdes, ir para o passo 6
Se as medificagBes forem aceitas ou se as modificaces ndo forem aceitas,
6- A secretaria confirma a inscricio em disciplina

7- A secretaria arguiva a solicitac3o de inscricio em disciplinas

Aluno Tutor 2o e Tutor

SD\I(I ar Agendar Verificar
icae em confirmagae solicitagan
B o iplinas de inscricio de inserian
.\IE.O SET\Z

confirma
Gods
inserigio

Figura 25 Modelo de inscri¢do de disciplinas adaptado

O processo com sua apresentacdo adaptada foram disponibilizados em uma wiki
http://np2tec.uniriotec.br:9089/wikiprocess/index.php/Inscrever_veterano_em_disciplin
as, juntamente com um questionario que tinha como objetivo avaliar as impressdes e
opiniBes dos usudrios sobre a apresentacdo do processo, durante 2 semanas. Foi enviado
um email para um grupo de alunos e de professores e para as pessoas responsaveis pela
secretaria da escola na qual o processo é realizado informando do estudo e convidando
todos a participar.

Como resultado foi considerado alto o grau de satisfacdo com a apresentacdo do
processo e das atividades, podendo afirmar que a forma de apresentacdo proposta nao
causou desconforto na audiéncia. Também foi confirmado que as notacGes de processos
ndo sdo palataveis para usuarios que ndo possuem conhecimento dessa técnica. Os
usuarios se mostraram inseguros com o0 entendimento de conectores, mas se
identificaram com a proposta de representacao dos atores. Podemos afirmar também que
somente 0 uso da parte gréfica (desenho do processo) ndo proporcionaria o
entendimento pleno do processo, a parte textual ajudou a complementar o entendimento,
principalmente das atividades e a retirar dividas que ainda existiam. Também foi
confirmada a necessidade do uso de diferentes visdes para representar 0 processo sob 0s
seus diferentes aspectos (visdo dos executores, visdo por informacoes, visdo das regras

de negdcio). Essas contribuicbes confirmaram caracteristicas existentes no catalogo
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construido e ajudaram a criar operacionalizacbes e mecanismos para o catalogo de

entendimento.

8.1.2. Estudo exploratorio 2: Transformacdo do modelo pelo préprio

pesquisador

Neste estudo exploratério, uma primeira versdao do catalogo foi aplicada pelo
proprio pesquisador verificando a viabilidade e dificuldade de sua aplicacdo e
verificando a necessidade de revisdo no contetdo. O processo escolhido também foi
utilizado o processo de inscricdo em disciplinas apresentado na Figura 24. Para
construir o modelo, o analista de processo precisou levar em consideracdo o publico
alvo para qual o modelo seria apresentado. Neste caso os clientes para os quais a EIA-
UNIRIO presta seus servicos. No caso deste processo, o publico é composto por alunos
e professores do Curso de Bacharelado em Informatica e pela Secretaria. Um publico
alvo com alto nivel de alfabetizacdo e, em sua maioria, com raciocinio l6gico apurado.

A partir desta caracterizagcdo do perfil dos clientes deste processo, o analista
selecionou, no catalogo, quais caracteristicas de entendimento séo relevantes de serem
consideradas neste processo. No caso da EIA, o objetivo da apresentacdo do processo
era que os envolvidos conhecessem melhor o processo de inscrigdo, e entendessem suas
regras de execucdo, evitando idas e vindas a secretaria e aumentando o conhecimento
dos alunos e professores em relagdo ao cuidado com a qualidade do curso que justifica a
presenca de atividades, regras e papéis especificos, como o tutor.

Na época deste estudo exploratério, o catalogo era composto por 7
caracteristicas de entendimento: adaptabilidade, amigabilidade, clareza, concisdo,
intuitividade, simplicidade e unformidade (Figura 26). A descricdo das caracteristicas

naquela versdo do catalogo sdo apresentadas na (Tabela 18).
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Figura 26 - SIG de entendimento de modelos de processos de prestacéo de servigos publicos verséo 1

Tabela 18 - Caracteristicas de entendimento de modelos de processo de prestacéo de servigos publicos da verséo 1 do
catélogo

Adaptabilidade Capacidade de mudar a apresentacdo do processo de acordo com a

necessidade dos envolvidos

Amigabilidade Capacidade de melhorar a intera¢do dos envolvidos com o processo

Intuitividade Capacidade de apresentar o0 processo aos interessados sem que estes
precisem de algum conhecimento prévio sobre o dominio

Clareza Capacidade de apresentar o conteido com nitidez

Simplicidade Capacidade de apresentar o processo a processo livre de obstaculos para o

entendimento

Concisao Capacidade de resumir o contetdo do processo

Uniformidade Capacidade de fornecer ao processo uma forma padronizada

8.1.2.1. Planejamento

Para a realizacdo deste estudo exploratério, foi o préprio pesquisador realizou a
aplicacdo do catalogo proposto a partir da documentacdo do processo de inscri¢do de
disciplinas (documento word com o desenho do processo e das atividades com suas

descricdes e secBes com descricdo elementos que compdem 0 processo) .
8.1.2.2.  Execucado

Neste contexto, todas as caracteristicas do catalogo foram consideradas
importantes pelo pesquisador. Para a caracteristica de adaptabilidade como
operacionalizacdo foi proposto permitir a visualizacdo de diferentes elementos do
processo em cada visdo e como mecanismo de implementacgéo foi proposta a criacdo de

duas visOes distintas: uma visdo do cliente do processo (que pode ndo participar do
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processo, mas deseja ter o servico prestado), e uma do participante do processo
(executor). Para a cria¢do da visdo do usuario do processo, algumas informacgdes foram
suprimidas, como por exemplo, a parte do processo que informa as atividades do CPD,
ja que se acredita que os usuarios so tém interesse em entender as tarefas que possuem
impacto direto na prestacdo do servico solicitado. Para a visdo do usuario executor, as
atividades no qual esse usuario € o responsavel pela sua execucdo aparecem em
destaque, além dessas atividades s6 aparecem no modelo aquelas outras que tem ligacdo
direta com estas (recebendo ou enviando informacéo).

Para a caracteristica de simplicidade, foi proposto apresentar apenas as
informacgdes necessérias e utilizar poucos simbolos. A apresentacdo somente do
necessario ja havia sido implementada na visdo do usuério do processo, quando foram
suprimidas varias atividades do processo de modo a deixar nesta visdo somente as
atividades que o usuario realiza. Além disso, suprimindo algumas atividades,
executores, caminhos alternativos, o modelo resultante possui um menor ndmero de
simbolos utilizados, contribuindo assim para a sua simplicidade. .

A maioria da audiéncia, ndo € conhecedora das notacGes de modelagem de
processo. Sendo assim, para aplicar a caracteristica de amigabilidade foram utilizados
reldgios que representam os eventos de tempo. Outro mecanismo de implementacéo
proposto foi 0 uso de desenho de figuras de pessoas para representacdo dos papéis.
Esses mecanismos também aplicaram a caracteristica de intuitividade ao modelo, ja que
tornou a linguagem mais proxima do usuario e construiu modelos independentes de
notacéo.

O analista de processo verificou que era necessario inserir a caracteristica de
clareza no modelo de processo, pois ele tinha como objetivo apresentar o conteudo com
mais nitidez. Como operacionalizacdo, o catalogo sugere o uso de uma linguagem do
dominio do publico alvo e padronizada. Para isso foi utilizada uma linguagem do
dominio académico e bastante direta, ja que os profissionais da area de ciéncias exatas
sdo considerados bem objetivos. Outra operacionaliza¢do proposta foi usar um padrédo
de notacdo e descri¢do, por isso, o processo foi descrito simulando respostas de um
FAQ. Foi também modificado o posicionamento dos executores retirando de raias,
deixando mais explicita as responsabilidades.

Outra caracteristica incluida no modelo foi a uniformidade, pois contribui com o
aprendizado. Ele verificou que sua operacionalizacdo era padronizar a notacdo e

informagdes textuais. Ele considerou que esta operacionalizacéo ja tinha sido realizada
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quando criou o padrdo das descricdes textuais. Outro mecanismo de implementagéo
proposto foi o uso de um glossario de termos, como alguns alunos ndo estdo
acostumados com a linguagem académica, o analista julgou necessario implementar
esse mecanismo no processo.

Por esse publico ser bastante objetivo, foi aplicada a caracteristica de conciséo.
As operacionalizagdes propostas no catalogo para essa caracteristica foi o uso de visoes,
por isso foi elaborada a visdo do fluxo de documentos, nela s&o mostrado apenas as
entradas e saidas de cada atividade, retirando outras informagdes do modelo como o
fluxo, as regras e os executores. Outra visdo elaborada foi a de regras de negocio,
mostrando apenas as regras e a qual atividade aquela regra esté relacionada, suprimindo
as informacGes de executores, fluxo, documento A ideia é focar no que é importante

para o usuario e retirar informac6es a mais que podem dificultar o entendimento.
8.1.2.3.  Resultado
O resultado desta transformacdo esta demonstrado Figura 27.

Inscrever veterano em disciplinas

1- O aluno solicita a inscricdo em disciplinas

2- O tutor agenda a semana de confirmac@o de inscricdo em disciplinas
Chegada a semana de confirmac&o da inscrico em disciplinas

3- O Aluno e o tutor verificam a solicitac@o de inscricao em disciplinas
Se forem necessarias modificacdes na solicitagao

4- O tutor realiza as modificacdes na solicitacao

5- A secretaria realiza as modificacbes na inscricao

Se nao forem necessarias modificacdes modificacdes, ir para o passo 6
Se as modificacdes forem aceitas ou se as modificacdes nZo forem aceitas,
6- A secretaria confirma a inscricio em disciplina

7- A secretaria arquiva a solicitacio de inscricao em disciplinas

aluno tutor Aluno e tutor Secretaria Secretaria

Confirmar

inscrigdo em
disciplina

tutor

Secretaria

‘i%

Figura 27 Modelo de solicitacdo de diploma adaptado

O modelo resultante se tornou menor que o modelo anterior, facilitando a sua
leitura e a busca por informacGes relevantes para este contexto, como por exemplo, 0s
executores de cada processo e as decisdes que interferem na execucdo do processo. No

modelo anterior existiam 15 atividades e 7 executores, 0 modelo gerado possui apenas 7
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atividades e 4 executores. Com a reducdo do tamanho, a complexidade do processo
também se tornou menor, diminuindo o ndmero de conectores e eventos. As
responsabilidades ficaram mais claras, com a auséncia das raias, facilitando a navegacao
e a leitura. Além disso, o texto esta completando o entendimento da figura, caso ainda
existam duvidas.

Esse estudo exploratério tambeém demonstrou a necessidade de criar o0 método de
aplicacdo do catalogo. O pesquisador percebeu que seria interessante criar um passo a
passo para que o catalogo fosse melhor aplicado. Por exemplo, a atividade de analisar o
perfil do usuério, é importante de ser realizada para que o novo modelo tenha um
melhor resultado.

Ap0s este estudo também foi verificada a importancia de rever a composicao do
catalogo. Durante o estudo, o pesquisador observou que as caracteristicas de clareza e
simplicidade; e amigabilidade e intuitividade estavam bastante semelhantes, sendo
confundidas. Com isso as caracteristicas de amigabilidade e simplicidade foram
excluidas do catélogo e as caracteristicas de clareza e intuitividade foram revistas em

relacdo ao seu conteudo.

8.1.3. Estudo exploratério 3: Transformacdo do modelo de processo por

um analista de processos

A Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro participa do Programa de
Apoio a Pos-Graduacdo (PROAP) da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES). Este programa tem o objetivo de financiar as atividades dos
cursos de pds-graduacdo, proporcionando melhores condicdes para a formacdo de
recursos humanos, concedendo recursos financeiros para apoio as atividades dos
programas de pds-graduacao stricto sensu. A administracdo do uso deste financiamento
envolve diversos setores da instituicdo, incluindo as Coordenacgdes de P6s-Graduacao, a
Pro-Reitoria de Pés-Graduacdo (PROPG), a Pro-Reitora de Planejamento (PROPLAN),
a Pré-Reitoria de Administracdo (PROAD) e empresas externas a UNIRIO. O processo
foi modelado através de um projeto institucional para modelagem e melhoria de
processos dentro da organizacdo. A linguagem utilizada foi eEPC (IDS SCHEER), uma

notacdo baseada em fluxos de trabalho, demonstrado na Figura 28
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Figura 28 - Modelo de processo de Solicitagdo de Financiamento PROAP

8.1.3.1. Planejamento

Para a realizacdo do estudo exploratorio, primeiramente foi necessario escolher o
analista que iria realizar a aplicacdo. Foi escolhido um analista com vasto conhecimento
em modelagem de processo (trabalha ha mais de 5 anos na area) e conhecedor do
modelo e do dominio do processo, ja que participou do projeto de sua modelagem. Os
pesquisadores optaram por esse perfil, pois além de verificar a aplicacdo do catalogo, a
intencdo era avaliar 0 seu contetdo. Um analista de processos experiente poderia
criticar as operacionalizages propostas. A escolha de alguém que conhecesse o
processo foi devido a necessidade de isolar a dificuldade de entendimento do modelo de

processo organizacional ja modelado.
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Como instrumentos foram utilizados o catadlogo de entendimento de modelos de
processos de prestacdo de servigos publicos, a documentacdo do modelo de processo de
Solicitagéo de financiamento PROAP (documento word com o desenho do processo e
das atividades com suas descri¢fes e secdes com descricdo elementos que compdem 0
processo. Foi explicado para a analista como deveria ser 0 passo a passo para a

aplicacdo do catalogo proposto.
8.1.3.2.  Execucao

Primeiramente foi solicitado ao analista que ele caracterizasse o contexto do
processo e 0 publico alvo que seria beneficiado com o novo modelo. O analista
caracterizou o contexto como uma universidade publica, com processo analogo a todas
as universidades publicas que recebem esse financiamento. Seu publico alvo sdo alunos,
professores e 0 coordenador de pos graduacdo (todos com alto grau de instrucdo). O
objetivo da apresentacdo do processo € que os envolvidos conhegcam melhor o processo
de solicitacdo de financiamento, que pode ocorrer diversas vezes ao ano, e entendam
suas regras de execucdo, evitando idas e vindas da solicitacdo, agilizando a compra do
beneficio necessario.

Neste contexto, todas as caracteristicas do catalogo foram consideradas
importantes, ja que o publico alvo é composto por diferentes perfis (adaptabilidade),
ndo € conhecedor de notacdo de processos (intuitividade), ndo necessitam ter o
conhecimento dos detalhes do processo (concisdo). Além disso, 0 objetivo é que os
usuarios possuam o minimo de obstaculos para compreender o processo (uniformidade).

Para cada caracteristica identificada, o analista avaliou as opc¢des de
operacionalizacdo definidas no catalogo, para sua implementacdo. Para a caracteristica
de adaptabilidade, a analista achou importante destacar as atividades importantes para
cada visdo, permitir a visualizacdo dos diferentes tipos de elementos em cada visédo e
permitir a adaptacdo da visdo, dependendo do nivel de detalhe que o cliente necessita
visualizar. Ele considerou que todos os perfis deveriam visualizar os mesmos elementos
descartando a operacionalizagédo de classificar os elementos presentes de acordo com o
perfil de visualizagdo. O analista considerou interessante que s6 fossem detalhadas as
atividades que o perfil do usuério participa, as atividades dos demais atores do processo
poderiam ser agrupadas em um nivel de granularidade maior. O analista forneceria o
destaque das atividades atraves de cores ao invés do uso do tamanho, como proposto

pelo catadlogo. Outra observacdo importante indicada pela analista é que o contexto
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PROAP tem foco em tramitacdo de documentos, entdo esse elemento deveria aparecer
em todos os niveis do processo (desenhados no fluxo do processo nos diagramas que
representardo as atividades).

Para a caracteristica de clareza o analista achou importante delimitar o processo
com o uso de eventos iniciais e finais, ele propds a utilizacdo de apenas 1 evento final e
1 evento final por processo. Ele considerou importante fazer o relacionamento de
atividade com seu executor, termos do dominio com seu significado, regras de negécio
com as atividades que elas influenciam papéis com a estrutura organizacional e 0s
documentos com os seus exemplos. Também considerou importante melhorar a forma
de apresentacédo do fluxo, evitando linhas cruzadas e utilizar a orientacdo das setas da
direita para esquerda. O analista ndo entendeu que seria um problema usar simbolos
semelhantes para representar conceitos diferentes, por exemplo, um documento publico
e confidencial poderiam ser representados de forma semelhantes.

J& para a caracteristica de concisdo, o analista entende como importante elaborar
processos com poucos niveis de detalhe e utilizar o menor ndmero de simbolos
possiveis. Porém, para ele ndo seria interessante retirar as decisdes do processo, e nem
torna-lo mais linear, pois no caso do PROAP, o problema mais sério € ndo haver a
visibilidade de quando a solicitagdo ndo acontece de maneira correta e a falta de
conhecimento do que deve ser feito quando esse caso ocorre.

No caso da intuitividade o analista entende como importante incluir a descricéo
textual junto ao modelo, complementando o significado. Muitas vezes o0 que ndo €
entendido no desenho do processo pode ser verificado no texto. Ele propds a utilizagéo
de cores para representar cada papel, a atividade seria colorida da cor do papel referente,
inserindo legendas para ajudar na correlacdo. Ele considerou importante que a legenda
fosse inserida antes da apresentacdo do modelo, ja informando os conceitos e facilitando
assim a leitura do diagrama. Também representaria 0s passos através do fluxograma e
os documentos através de uma figura de documento. O analista acreditava que como o
publico alvo seriam pessoas bastante instruidas (todas com 3 grau completo), o uso da
linguagem rebuscada (frases longas e termos dificeis) ndo seria problema. Além disso,
ndo achou interessante representar os eventos finais e iniciais por sinais de transito,
pois, considera que essa representacdo so faria sentido para representacdes dindmicas
que remetem a tempo de execugdo do processo.

Por fim, para fornecer uniformidade para o modelo, o analista considerou

importante padronizar a forma de apresentacdo do processo e das atividades, escolhendo
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os elementos, suas cores, suas formas e determinando sua localizacdo no processo. O
analista apresentaria tanto as atividades como o processo de forma gréfica, e
padronizaria os textos que complementam seu significado com descricdo textual
corrida, devido ao grau de instrucdo dos usuarios, ele comentou que a descricdo nédo
precisa ser objetiva como receita de bolos e FAQs. Os elementos no processo e nas
atividades seriam sempre dispostos em relagéo a seu fluxo com a atividade: entrada na

esquerda, saida na direita e apoio embaixo.
8.1.3.3.  Resultados

A aplicagdo do catdlogo pelo analista demorou em torno de 1 hora. Perguntou-se
ao analista quais foram as suas impress@es sobre a aplicacdo do catélogo, ele respondeu
indicando que considerou uma atividade facil de realizar, Apos a aplicacdo do catalogo
no processo, o pesquisador reuniu as informacgdes geradas e elaborou o desenho do
processo proposto pelo analista. O analista gostou do modelo resultante, e considerou
que esse modelo serd melhor entendido pelos usuérios, porém ainda seria necessario
realizar essa avaliacdo com os possiveis usuarios. O modelo resultante esta representado

na Figura 29.

Visdio: Membro PPG - Solicitag3o de financiamento PROAP

Este processo é responsavel por tratar a solicitagdo de uso do financiamento PROAP pelos Programas de pos-graduagéo da
UNIRIO.

O processo inicia quando a necessidade de utilizag#o do PROAP € identificada. A partir dai, é elaborada uma solicitagdo de
financiamento do PROAP é analisada pelo coordenador do programa de pos-graduagio. Na PROPG, a solicitagdo &
verificada quanto ac seu preenchimento. Caso estejal,forreta, a solicitagdo & aprovada. Caso contrario a corregéo &

golicitada ao emitente da mesma. Ao final da execugio dJ; processo, o uso do PROAP estara solicitado.

Legenda: j
‘ Coordenador Programas de Pés graduagio ‘ PROPG ‘ Membro Programas de Pds graduagio ]

¥

y : Autarizar ]
| | > O
! E Q Processo
! : i H enaminna |
— . g X . v H do :
- Verificar ol H
preenchimento A\ y H '
ey da solicitacio ) H |
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Figura 29 Modelo de solicitacdo PROAP adaptado
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Como resultado do estudo, foi verificada a possibilidade de aplicacdo do
catdlogo por um analista de processos que ndo é o pesquisador. Também como
resultado foi demonstrado que a partir das informacfes escolhidas no catdlogo é
possivel realizar o desenho do novo modelo de processo.

Uma observacdo direta e visual do modelo resultante aponta que este se tornou
menor que 0 modelo anterior. No modelo anterior existiam 13 atividades e 5 executores,
0 modelo gerado possui apenas 6 atividades e 3 executores. Com a redugédo do tamanho,
imagina-se que sua a complexidade diminui. Detalhes envolvendo conectores e eventos
(importantes para a gestdo de regras e automatizacdo do processo) foram simplificados,
as responsabilidades ficaram mais evidentes, com a auséncia das raias, e o texto esta
completando o entendimento da figura, caso ainda existam davidas.

Das caracteristicas propostas pelo catdlogo todas foram utilizadas. Das
operacionaliza¢bes propostas apenas uma referente a caracteristica de adaptabilidade
néo foi utilizada. Essa operacionalizacdo trata de definir diferentes elementos para cada
perfil de visualizagdo do processo, no caso do processo escolhido, o analista considerou
que os elementos eram 0s mesmos, mas disse que essa operacionalizacdo poderia ser
importante em caso de outros processos. As escolhas dos mecanismos de

implementacéo feitas pelo analista sdo representados na Tabela 19.

Tabela 19 - Escolhas dos mecanismos de implementacéo

Adaptabilidade 6/6
Clareza 9/11
Conciséo 2/6
Intuitividade 6/8
Uniformidade 8/13

Dois mecanismos de implementacdo da caracteristica de concisdo e um
mecanismo de implementacdo da caracteristica de intuitividade foram considerados
como sendo operacionalizagdes. Essa analise demonstrou certa confusdo de conceitos
que devem ficar mais claros e explicitos no catalogo.

Foi observado que nos mecanismos de implementagdo alguns estdo descritos
como exemplos e outros em mais alto nivel. Foi verificado durante a aplicagdo que 0s

exemplos facilitaram o entendimento do analista.

104



Outra dificuldade encontrada na forma que o catalogo foi construido foi o
relacionamento das operacionalizagdes com seus mecanismos de implementagéo.
Durante a execugdo o analista criou variagfes dos mecanismos de implementacéo
propostos, como por exemplo, um mecanismo que propunha o destaque das atividades
pelo tamanho, o analista propds o destaque através de cores. Acredita-se que
generalizando a operacionalizagdo para "Permitir o destaque de informacgfes” e
inserindo as cores e 0 tamanho como exemplos de destaque, essas questdes ficariam
mais claras. As sugestdes do analista devem ser analisadas e o catalogo revisto.

Foi criada apenas uma nova operacionalizacdo para a caracteristica de
uniformidade. O analista propds que as atividades fossem representadas atraves de um
diagrama. Essa nova operacionalizagdo ndo serd incluida na nova versdo do catalogo,
pois 0s pesquisadores acreditam que essa necessidade venha dos vicios técnicos que
podem ser referentes ao alto nivel de conhecimento do analista em modelagem de
processos. O analista ainda esta preso em diagramas e notacoes da area de BPM.

E necessario ressaltar novamente que o analista que participou do estudo era
conhecedor do dominio e do processo, ndo tendo dificuldades de entender o modelo
anterior e de tomar decisfes de quais elementos sdo importantes para 0 processo nédo

perder sua esséncia, e quais elementos sdo importantes para o publico alvo em questdo

8.2.  Anexo Il - Catélogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de

Processos Publicos de Prestacdo de servico
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