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Resumo

Resumo: Modelos de processos sdao instrumentos para o entendimento de processos
de negocio. O entendimento do modelo depende da abordagem de representacao do
processo utilizada. Ha uma série de propostas para a representacao de processos,
adequadas a diferentes objetivos publico-alvo. O objetivo desse trabalho é apresentar
as representacdes de processos conhecidas e discutir sua aplicabilidade para o
entendimento de processos voltados a Sociedade, no contexto de processos de
prestacdo de servigos publicos.

Palavras-chave: representagdo de processo, modelagem de processos, modelo de
processo de negdcio, processo publicos, entendimento de processos.
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1 Introducéo

Processos podem ser definidos como estruturas que transformam entradas em
saidas através da execucdo de uma série de atividades, que adicionam valor as
entradas. [Aguilar-Saven,2004][[Davenport,1994]. Para facilitar o entendimento sobre a
organizacdo e seu negdécio, modelos de processos sdo criados como um conjunto de
visdes que representam perspectivas diferentes de um ou mais aspectos especificos do
processo. Esses modelos servem como base para comunicacdo, discussdes de melhoria
e inovagdo dentro da organizacdo [Aguilar-Saven,2004].

A representagdo ou modelo do processo de negdcio é uma maneira de comunicar
os processos da organizagdo a seus envolvidos (modeladores, analistas executores,
clientes, gestores do processo) [Aguilar-Saven,2004]. As representagdes de processos
existentes tém forte preocupagdo com a construcdo do modelo de forma a permitir a
explicitagdo do conhecimento sobre o mesmo, fazendo com que este se torne comum.
Os participantes da construcao e discussdo dos modelos em geral sdo os modeladores,
analistas, executores e gestores do processo. Este grupo de participantes tem
conhecimento sobre o dominio que estd sendo modelado e sobre as representagdes
utilizadas, o que faz com que todos os participantes tenham entendimento sobre o que
estd sendo discutido.

Em contextos publicos, os quais se caracterizam pela participacdo de grande
parte da populacao, o foco da apresentacdo dos modelos de processo estd nos clientes
desse processo. Neste caso, podemos ter aqueles que sdo leigos e s6 almejam ter o
conhecimento de como ocorre o passo a passo da execucdo do processo ou aqueles que
ja tém alguma experiéncia com o processo por ja té-lo usado ou participado do
mesmo. Além disso, nestes grupos de usuarios podemos encontrar diversos niveis de
cognigdo, percepcdo, conhecimento e cultura sobre o que esta sendo discutido e sobre
a forma como este estd representado. Como se pressupde que qualquer cidadao possa
interagir com os processos, é necessario o entendimento por parte dos mesmos sobre o
que estd sendo discutido e também o entendimento sobre a representacgao utilizada.

Existem varios métodos e técnicas de representacdo de processos de negécios com
abordagens que capturam diferentes aspectos, apresentando vantagens e
desvantagens [Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008]. O procedimento de selecionar a
representacdo mais adequada tem se tornado cada vez mais complexo, ndo apenas
pela grande quantidade de métodos e técnicas disponiveis, mas também pela falta de
um guia que explique e descreva os conceitos envolvidos [Aguilar-Saven,2004]. Um
modelo com uma fundamentagdo conceitual clara, mas com pouca expressividade
gréfica prejudica a documentagdo e a comunicacao entre os analistas, designers e os
clientes do processo [Barjis,2008].

Este trabalho estd estruturado em 4 se¢des. A primeira descreve as principais
formas de representacdo de processo, suas vantagens e desvantagens. A segunda
secdo apresenta uma analise das representa¢des de processos para o uso visando o
entendimento de processos em contextos publicos. A terceira segdo apresenta alguns
exemplos de descricdo de processos em sites de prestagcdo de servicos. A dltima secdo
apresenta a conclusao desse trabalho.
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2 Formas de representacéo de processos de negécio

Com o objetivo de escolher a representagao correta, o modelador precisa saber o
proposito do modelo a ser construido. Cada técnica pode ser mais adequada
dependendo do propédsito da modelagem, ou seja, do uso que se fizer do modelo
elaborado. Um exemplo pode ser a construcdo de um modelo para simples
conhecimento do fluxo do processo, neste caso poderiam ser explicitadas atividades e
o fluxo entre elas. Num outro caso, por exemplo, quando se quer modelar processos
visando a especificacdo de sistemas, seria necessario explicitar no modelo também as
informagdes tratadas e as regras de negdcio que baseiam este processo.

As abordagens foram organizadas levando em conta os meta-modelos utilizados
para representar o processo. Técnicas que utilizavam o mesmo conjunto de elementos
foram agrupadas, sendo diferenciadas pela notagdo (forma de apresentacdo) que
utilizavam. Com isso as representagdes foram classificadas em: representacdo do fluxo
do processo, representagdo do fluxo de dados, representacdo da interacdo dos papéis e
representacdo utilizando l6gica formal.

2.1 Representacdo do fluxo do processo

2

A representacdo do fluxo do processo é uma representacdo esquemadtica de um
processo, muitas vezes feita através de graficos que ilustram os passos necessarios
para atingir o objetivo do negdcio. Seu meta-modelo é composto por atividades, fluxos
e decisdes, em alguns casos ha a representacdo de atores, ou das entradas e saidas.

2.1.1 Diagramas de fluxo de informacéo (fluxograma)

E definido como um gréfico formalizado para representar a seqiiéncia 16gica de
um programa, trabalho, processo de manufatura, organograma, ou estruturas
similares formalizadas. E uma representacio classica de processos. As atividades sao
representadas por caixas e os relacionamentos por setas [Browining, 2009]. Cada
simbolo é usado para representar desde operacdes, dados, fluxo de diregdo,
equipamentos, para analises ou resolugdo de problemas. A caracteristica principal
desta forma de representagdo é sua flexibilidade. Cada modelador pode elaborar
diferentes diagramas para o mesmo processo, utilizando essa representacao. O padrao
apenas oferece a notacdo, porém como serd construido é decisdo do modelador

[Aguilar-Saven,2004].

Vantagens: Comunicacdo, facilidade de uso, facilidade no desenho do processo,
facilidade de manutengao do desenho, simplicidade, flexibilidade.

Desvantagem: Tendéncia a se tornarem extensos, ndo existe diferenca entre
atividades e subatividades (dificulta a leitura e a navegacdo), ndo descreve
responsabilidades, papéis.

Uso: processos que precisam enfatizar o fluxo das atividades e decisdes.
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llustragdo 1 - Exemplo de diagrama de fluxo de informacéo

2.1.2 Diagrama de atividades UML

A UML é uma linguagem para especificacdo, visualizagdo, construgdo e
documentacdo de artefatos de sistema de software, assim como para modelos de
processo e sistemas que ndo sdo softwares. UML usa os métodos OO (Orientacao
Objetos) para modelagem [Aguilar-Saven,2004].

O diagrama de atividades é o diagrama da UML mais utilizado para a modelagem
de processos. Ele descreve o fluxo de controle dado pelo mecanismo interno da
execugdo. Os estados do processo de negdcio podem ser capturados pelas atividades e
as transigdes entre elas. As piscinas sdo usadas para relacionar responsabilidades as
atividades [Stolfa e Vondrak, 2004].

Vantagens: A base de representacdo usa um conjunto de construtos de modelagem
e uma notacao comum

Desvantagem: Pode ndo representar os atores, ndo representa os artefatos de
entrada e saida das atividades

Uso: descrever algoritmos sequenciais complicados, entender o dominio do
negocio, lidar com aplicacdes de processamento paralelo.
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llustracdo 2 - Exemplo de diagrama de atividades

2.1.3 BPMN

E um padrao para a modelagem de processo de negécio desenvolvido pela
Business Process Management Initiative (BPMI) e mantido pela Object Management
Group (OMG).Possui uma notagdo grafica para especificar os processos de negécio. E
baseada na técnica de fluxograma e é similar ao diagrama de atividades da UML.

BPMN estende a capacidade de incluir conceitos de comunicacdo, dados, atores,
fatores organizacionais deixando as atividades como pontos centrais do modelo.
Piscinas e lanes provéem a relacdo entre atividades e atores, aonde a tipologia dos
arcos das setas permitem verificar a diferenca entre um fluxo de mensagem ou uma
passagem de tempo de execucdo de uma atividade. Enfatiza a interagdo entre pessoas,
atividades, informagdes deixando na mente sua coordenacdo [Rajsiri et al, 2010]. E
composto por objetos de fluxo (eventos, atividades, gateways), objetos de conexao
(fluxos de seqiiéncia, fluxos de mensagens, associacdes), swimlanes (piscinas e lanes) e
artefatos (objetos de dados, grupos, anotagdes).

O principal objetivo do BPMN é prover uma notacdo que é entendida através da
leitura por todos os usudrios do negdcio, desde os analistas de negécio que criam o
rascunho inicial do processo, até os desenvolvedores técnicos responsaveis pela
implementacdo da tecnologia que ira automatizar esse processo e finalmente as
pessoas do negdcio que irdo gerenciar e monitorar o desenho e a implementagdo do
processo [OMG, 2009].

Vantagem: Linguagem padrdo, regras sintaticas bem definidas na especificacao,
estende a capacidade de incluir conceitos de comunicacdo, dados, atores, fatores
organizacionais, enfatiza a interacao entre pessoas, atividades, informacdes.

Desvantagem: Grande ndmero de elementos sendo a maioria ndo utilizada nos
modelos, heterogeneidade dos construtos, a semantica é descrita apenas na narrativa.

Uso: Comunicacdo entre analistas e programadores, automatizagdo de processos,
entendimento do negoécio

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discussdo sobre abordagens de representacdo de
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O EPC, que é uma das formas de representacdo de processos provida pela
ferramenta ARIS.Usado para representar o fluxo de trabalho. descrevendo a seqtiéncia
e interacdo entre os dados, passos do processo, sistemas de TI, estrutura
organizacional e produtos. Ele representa o processo através de fungdes, eventos,
informagdes, itens, produtos e unidades organizacionais , conectores[Browining, 2009]

O modelo se inicia e termina com eventos, o que define o estado e condigdo que o
processo comega e termina. Um evento pode iniciar vérias funcdes ao mesmo tempo,
similarmente, uma funcdo pode resultar de multiplos eventos. Para representar loops
e decisdes sdo utilizados conectores e regras. Contudo, ao invés de simplesmente
representarem conexdes graficas, os conectores também definem a légica entre os
objetos.

Na forma como foi descrito, o EPC modela o fluxo de controle do processo de
negocio. Entretanto, ele pode ser (e geralmente é) estendido através da ligacdo com
outras entidades provenientes de outras visdes. Dessa forma, as fungdes podem ser
conectadas as suas informacdes de entrada e saida (visdo dados), aos recursos
utilizados em sua execucdo (visdo recursos) e a unidade organizacional responsavel
pela sua execucao (visdo organizacao) [Scheer, 1998].

Vantagem: Representacdo gréfica, facilmente entendida, representa os papéis e suas
responsabilidades, pode ser conectado a outros diagramas representando as entradas,
saidas, seus objetivos entre outros.

Desvantagem: Possui uma notacdo técnica que pode nao ser intuitiva para quem
ndo tem conhecimento prévio. Uso: entendimento do negbcio, processos com
diferentes niveis de granularidade, processos que necessitam de detalhamento de
atividades

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discusséo sobre abordagens de representacdo de g
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llustracéo 4 - exemplo de modelo eEPC

2.1.5 IDEF3

Pertence a familia de representacdes que suportam um paradigma capaz de
enderecar as necessidades de modelagem de uma empresa ou de suas &reas de
negocio. A familia IDEF é usada de acordo com diferentes aplicacdes, para
modelagem de processos de negbcio, as versdes mais usadas sdo o IDEFO e o IDEF3
[Aguilar-Saven,2004].

O IDEEF3 é similar ao fluxograma, mas enfatiza o fluxo de jungdes (e, ou e/ou,
e-exclusivo/ sincronia, assincrona) [Browining, 2009]. Tem como objetivo prover um
método mais estruturado para expressar o conhecimento de como o sistema, o
processo ou a organizacao funciona. IDEF3 pode ser visto como uma complementagdo
ao IDEF(O, porém quando se utiliza as duas notagdes ocorrem redundédncias de
modelagem ao representar o processo como um todo.

O IDEF3 é usado para capturar os aspectos comportamentais do processo.
Permite diferentes visdes de como as coisas funcionam na organizacdo. A descrigdo
captura a antecedéncia e a causalidade das relagdes entre atividades e eventos do
processo. Consiste em 2 modelos: (1) a descricao do fluxo do processo, que descreve

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discussdo sobre abordagens de representacdo de
processos



como as coisas funcionam na organizagdo e(2) a transicdo de estados do objetos
[Aguilar-Saven,2004] .

Vantagens: Facilita o entendimento de aspectos dindmicos em uma
demonstracado estatica.

Desvantagens: Necessita de muitos diagramas para representar um processo,
necessitando de muito tempo e dados para a sua construgéo.

Uso: na é&rea de reengenharia de processos, melhoria de sistemas,
desenvolvimento de sistemas e manutencao de sistemas

| Mativity B
z |

i) Aciivity & & & Activity 0 0 —
1 4

- Activity © L
llustragdo 5- Exemplo de IDEF3

2.2 Representacdo da interacdo dos papéis

A representacdo da interacdo dos papéis esta preocupada em representar como ocorre
a comunicacdo entre os executores do processo. Os elementos utilizados costumam
ser representagdes para os atores e para o fluxo de informagdo que ocorre entre eles.

2.2.1 RAD (role activity diagrams)

Visdo gréfica do processo sob a perspectiva dos papéis individuais, concentrado
nas responsabilidades dos papéis e na interagdo entre eles. Papéis sdo abstracdes do
comportamento, normalmente sao as fung¢des organizacionais, podendo também
incluir sistemas, clientes ou fornecedores.

O RAD prove uma diferente perspectiva do processo e é particularmente ttil no
suporte a comunicacdo. Foi originalmente desenvolvido para o processo de
modelagem de software. A notacdo reflete o afastamento da representacao funcional
das organizacOes, para a analise do comportamento e interacdes de individuos ou
grupos [Phalp, Shepperd].

Vantagem: E facil e intuitivo para ler e entender, e permite a modelagem de
atividades em paralelo. Pode definir os niveis de capacitagdo dentro da empresa e
demonstrar como o processo ocorre.

Desvantagem: A técnica explicitamente exclui os objetos de negoécio que sdo
manipulados durante o processo. O processo é apresentado como uma seqiiéncia de
atividades nao permitindo a sua decomposicao, o que dificulta a visdo ampla do
processo Uso: comunidade de re-engenharia. Processos que precisam da analise da
comunicacao
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2.2.2 RID (role interaction diagrams)

Grafico de processo resultante da combinagdo do RAD com o Jacobson’s object
interaction. Representa o fluxo de atividades e papéis.As atividades sdo mostradas
verticalmente na esquerda e os papeis sdo mostrados no topo. Textos e simbolos sdo
usados juntos com o objetivo de representar o processo. As linhas horizontais
mostram as intera¢des humanas. Atividades sdo conectadas a papéis em um tipo de
matriz.[Aguilar-Saven,2004] .

Vantagem: Pela sua notacdo e habilidade de quebrar atividades em atividades
menores, processos complexos podem ser modelados num nivel de granularidade
baixo.

Desvantagens: Nao sao intuitivamente facies de entender, pois tendem a ser
bem bagungados, com muitas setas apontando para direita e para a esquerda. Dificil
de construir. Entradas e saidas de atividades ndo sdo representadas, informacdes
importantes sdo perdidas. Dificil manutengdo do diagrama, dificil de inserir novas
atividades e papéis. Possuem uma notacao rigida.

Uso: Um bom uso para esse diagrama é no desenho do workflow, inicialmente
também eram usados para processos que envolviam coordenacdo e atividades
relacionadas [Aguilar-Saven,2004].
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llustragdo 7 - Exemplo de RID

2.2.3 Modelagem intencional

A visdo intencional do negécio representa o processo do ponto de vista de seus
objetivos ndo se preocupando diretamente com o fluxo e a seqiiéncia das operagdes. O
desenho do processo é orientado a intengdo. Representa as missdes que dizem respeito
as intengbes de negocios ou os objetivos que devem alcancar e suas possiveis
estratégias [Yu, , Strohmaier, Deng 2006].

Um dos modelos utilizados para representar intencionalidade é o i*. Ele foca nas
propriedades intencionais e nos relacionamentos. A descri¢do intencional oferece uma
maneira de caracterizar os atores. Atribuindo intencionalidade, é possivel se
expressar o porqué o ator toma determinada agdo ou prefere determinada alternativa
[Yu, 2004].

Vantagem: Representacao social do processo, foca nos objetivos do processo.
Desvantagem: Modelo complexo de dificil compreensao.

Uso: processos que necessitam ter conhecimento sobre a interagdo entre os atores

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discusséo sobre abordagens de representagdo de 12
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llustracdo 8 - exemplo de modelagem intencional

2.3 Representac¢des do fluxo de dados

A representagdo do fluxo de dados tem o objetivo de representar como as
informagdes percorrem o processo, ou seja, como ocorre a transformacao das
informagdes durante a execugdo do processo. Representa as entradas e saidas das
atividade (insumos, documentos, dados) .

2.3.1 DFD

Diagramas que mostram o fluxo de dados ou informacées de um processo para
o outro. Descrevem o processo mostrando como esses processos sao relacionados
através de dados armazenados e como esses processos sao relacionados aos usudrios e
o mundo externo. O DFD foi muito utilizado pela andlise estruturada. [Aguilar-
Saven,2004].Usando esse diagrama, os analistas estdo habilitados a especificar o
processo no nivel légico, descrevendo o que o processo ird fazer, porém ndo
descrevera como ira fazer.

Vantagens: Sdo faceis de desenhar. Cada processo pode ser detalhado em sub-
processos em um nivel mais baixo de detalhe. Mostram como a informagdo entra e sai
do processo, quais atividades mudam a informacdo, como a informagcdo e guardada, e
a qual funcdo organizacional uma determinada atividade pertence.

Desvantagem: Apenas o fluxo de dados é demonstrado

Uso: Muito utilizado em discussdes entre analistas e usudrios, pois sdao de facil
entendimento e analise.

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discussdo sobre abordagens de representacdo de
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llustracdo 9 - Exemplo de diagrama de fluxo de dados

2.3.2 IDEFO

IDEFO enfatiza o fluxo de entrada e saida entre as atividades, é usado
especificamente para modelos funcionais, que sdo “o que eu irei fazer?”. Mostram as
atividades em alto nivel indicando principalmente atividades, entradas, controle,
saidas e mecanismos associados a cada atividade [Browining, 2009] [Aguilar-
Saven,2004]. Divide atividades em uma estrutura hierarquica de diagramas, na qual
cada diagrama representa no maximo 6 atividades. No nivel mais alto de abstracdo na
hierarquia das atividades é definido conceitualmente e progressivamente nos niveis
abaixo vai aumentando cada vez mais o nivel de detalhe. Esse modelo é composto por
3 tipos de informacdo: diagrama grafico, texto e glossario [Aguilar-Saven,2004].

Vantagens: Representam entradas, saidas, controles, mecanismos. Possui uma
visdo ampla e uma visdo detalhada.

Desvantagem: Dificulta a representagio de caminhos de decisdo e loops.
Dificulta o acompanhamento da seqiiéncia de informagdo e recursos entre atividades
de diferentes modelos hierarquicos. Nao promove a representacdo grafica de
elementos como localizagado, atores, e atividades executadas automaticamente.

Uso: modelos funcionais,

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discussdo sobre abordagens de representacdo de
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llustragdo 10 - Exemplo de IDEFO

2.4 Representacdes utilizando l6gica formal

Sdo representagdes preocupadas com o formalismo do processo, normalmente sdao
modelos matematicos onde cada elemento do modelo possui um defini¢do formal ou
matematica [Vergidis, Tiwari e Majeed ,2008].

2.4.1 Petri Net

Combina representacdo visual com notacdo matematica. Apropriada para
modelos de sistemas que possuem concorréncia [Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008],
sendo adequada a sistemas que possuem um grande nimero de processo com
comunicacdo e sincronidade [Aguilar-Saven,2004].

Torna fécil entender como os individuos do processo interagem entre si. Possui
uma representacdo formal, matematica com uma sintaxe e semantica bem definida.
Essa representacdo é fundamental para a definicio de diferentes propriedades de
comportamento e métodos de andlise. O comportamento pode ser analisado através
de simulacdo ou através de métodos formais de andlise [Aguilar-Saven,2004].

O numero de funcionalidades torna as redes de petri uma ferramenta til para a
modelagem de processos, possui representacdo semantica formal ao invés da
representacdo grafica, também possui uma representacdo baseada em estado ao invés
de baseada em evento, e ainda uma abundéncia de técnicas de analise [Barjis,2008].

O grafico das redes de Petri é direcionado, bipartido consistindo de 2 tipos de nés,
lugares e transicdes. Possui varias variagdes como colored Petri nets, stochastic Petri
nets e Petri-nets hierarquicas [Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008].

Vantagem: Semanticamente formal, 16gica e simples, com uma gramatica poderosa.

Desvantagens: modelos costumam ser muito grandes, ndo representa os dados
manipulados.

Uso: Os modelos de rede de petri existentes sdo dominantemente utilizados para
representacao de processos orientados a workflow|[Barjis,2008].

Relate-DIA: Apresentac@o de modelos de processos publicos — uma discussdo sobre abordagens de representacdo de
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llustracdo 11 - Exemplo de rede de Petri

2.5 Narrativa Textual

Esse tipo de representacdo utiliza a linguagem natural como elemento principal
para descrever o fluxo de processo. Explica em palavras o que sera feito e como sera
feito, pode seguir algum padrado previamente estabelecido[BROWINING, 2009].

Vantagem: Linguagem natural entendida por todos.

Desvantagem: Dificuldade em visualizar a seqiiéncia de passos para a execucao
do processo.

Uso: Em geral é combinada com algum outro tipo de representacao.

| Attribute narme 0 | Tratar acesso de pessoas geral (Portuguese) |

Matme Tratar aceszo de pessoas geral

I

Este processo é responsavel por tratar o acesso de visitantes e forga de
trabalho gue necessitam acessar a Petrobras com cracha provisdrio.

O processn inicia com acesso solictado. Se o sistema esta inoperante, o
stendente preenche o formulario registro de movimentagAo para
poateriormente cadastra-lo no sistema gquando o mesmo voltar & operar e,
em zeguida, libera o craché. Se o sistema estiver operante, & verificado
S& 8 pess0a que deseja acesso estd na lista de restricéo de acesso. Se
for confirthada sus presenga na lists, & providenciada ums solugio pars
& lista de restricio de acesso, podendo & restrigio ser ou ndo
contornada. Se a pessoa ndo estiver na lista de restrigio de acesso, o
stendente identifica ze 0 acesso & para forga de trabalho com crachs
provisdrio, vistante comum ou vistante VIP. Cazo a pessoa esteja
portando equipamento eletréinico, a entrada de material também pode ser
tratacla.

Ao final do procezan, 0 acesso é liberado ou o aceszo é negada.

Description

Type

Time of generstion
Creator

Last change

Processo
120908 09:47.01
Y29F

27101/09 11:23:04

llustragdo 12 - Exemplo de narrativa textual
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3 Discussdo sobre as representacOes para apoio ao
entendimento de processos publicos.

As representacbes de processos apresentadas na segdo anterior tém forte
preocupacdo com a construcdo do modelo de forma a permitir a explicitacdo do
conhecimento da organizagdo , fazendo com que este se torne comum. Os
participantes da construcdo e discussdao dos modelos em geral sdo profissionais da
area de TI. Este grupo de participantes tem conhecimento sobre o dominio que esta
sendo modelado e sobre as representacdes utilizadas.

Em contextos publicos, os quais se caracterizam pela participagdo de grande parte
da populacdo, pressupde-se que qualquer cidaddo possa interagir com os processos
Esses cidaddos, na maioria dos casos, ndo tém conhecimento do dominio e da notagao
utilizada.Neste caso, para que haja participacdo, é necessdrio que a apresentacdo do
modelo do processo seja intuitiva, ndo necessitando do conhecimento sobre a notacao,
e que proporcione o entendimento sobre o que esta sendo discutido

A intencdo deste trabalho é apresentar uma comparacdo entre alguns fatores de
entendimento das representacdes através da andlise das vantagens e desvantagens de
cada tipo de representacdo de processos (tabela 1), dentro do contexto de processos
publicos.

Tabela 1 - Fatores de entendimento nas representacdes de processos no contexto

democrético

Tipo de Fatores que facilitam o Fatores que dificultam o

Representacao entendimento entendimento
de processo

Diagrama fluxo Representa o passo a passo de Nao possui a representagdo dos
de informacoes execucdo das atividades; responsaveis por cada atividade no

. o TOCESSO;
Possui notagdo simples - poucos P ¢

elementos, Utilizacao de linguagem Podem se tornar muito extenso, pois
livre no diagrama. nao permite divisdo em subprocessos;

E necessério conhecimento prévio da
notacao.

Diagrama de Representa o passo a passo de Possui notagdo muito rigida e pouco
atividades execucdo das atividades. intuitiva (paralelismo, decisdo);

UML Dificulta o  relacionamento  os
responsdveis devido as raias, se o
diagrama fica muito grande tera que
deslocar o visor para descobrir quem
€ o responsével;

E necessério conhecimento prévio da
notacao.
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Tipo de
Representacao
de processo

Fatores que facilitam o

entendimento

Fatores que dificultam o
entendimento

BPMN Representa o passo a passo de Dificulta o relacionamento dos
execucao das atividades; responsaveis devido as raias, se o
- . ~ - diagrama fica muito grande tera que
Possibilita a inclusdo de anotagdes 8" . 8 era q
. deslocar o visor para descobrir quem
no diagrama; , a
é o responsavel;
Representa os fluxos de decisdo ~ . . :
% - A notagdo possui muitos simbolos
através de perguntas, facilitando o .
. At At com pequenas diferencas para
entendimento da l6gica do negécio; .
representar a mesma coisa;
Representa as informagdes (dados) &g . At
presen ¢ £ ) E necessario conhecimento prévio da
necessarias para execucao da ~
. . notagao.
atividade.
Necessidade de utilizagao de muitos
elementos da notagdo no diagrama.
EPC Possui outros diagramas Dificulta o relacionamento dos
relacionados a ele que possuem um responsaveis devido as raias, se o
maior detalhamento sobre as diagrama fica muito grande terd que
atividades,; deslocar o visor para descobrir quem
€ o responsavel;
Representa o passo a passo de p !
execucao das atividades;
Notacdo pouco intuitiva (ex: utiliza
. s conectores loégicos com simbolos para
Permite subdivisdo em ~ .
representagdo de condicoes).;
subprocessos
. ~ A navegagdo entre os diferentes
Permite representacdo de todos os . AR
diagramas ndo é intuitiva
elementos atrelados ao processo.
E necessario conhecimento prévio da
notacao.
IDEF3 Representa o passo a passo de Nao possui a representacdo dos
execucao das atividades; responsaveis por cada atividade no
. - TOCESSO;
Representa as informagoes (dados) P ¢
necessarias para execucdo da  Pogsui as setas representando o fluxo
atividade; de atividades e as setas representando
Possui a descricio do fluxo em ©S fluxos de. dados o mesmo
linguagem textual. diagrama, poluindo e dificultando o
entendimento;
Representa apenas 6 atividades por
diagrama - se o processo for extenso
necessitara de muitos diagramas;
E necessario conhecimento prévio da
notacao.
RAD Relaciona a atividade com seus Nao representa as informagoes

responsdveis (o relacionamento é
feito na propria atividade);

Notacdo  simples -
elementos e intuitiva.

poucos

Utiliza texto livre junto com o
diagrama.

(dados) necessarias para execugdo da
atividade;

Podem se tornar muito extenso, pois
ndo permite divisdo em subprocessos;

E necessario conhecimento prévio da
notacao.
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Tipo de

Representacao
de processo

RID

Fatores que facilitam o
entendimento

Relaciona a atividade com seus
responsaveis;

Utiliza texto livre junto com o
diagrama.

Fatores que dificultam o
entendimento

E pouco intuitivo, possui muitas setas
apontando para a direita e para a
esquerda;

Nao representa as informacdes
(dados) necessarias para execugdo da
atividade;

Dificulta o relacionamento dos
responsaveis devido as raias, se o
diagrama fica muito grande tera que
deslocar o visor para descobrir quem
é o responsavel;

E necessario conhecimento prévio da
notacgao.

DFD Relaciona a atividade com seus E necessdrio conhecimento prévio da
responsaveis Representa as notacdo.
informagoes (dados) necessarias
para execugdo da atividade;
Representa o passo de execugdo
das atividades.
IDEFO Permite modelar em niveis de Uma mesma representacao (elemento)
abstracdo diferentes; tem mais de uma semAantica
. . @ dependendo de como se posiciona no
Possui o diagrama gréfico, texto e .
Py diagrama.
glossario;
. ~ A navegacao entre os diagramas é
Representa as informagoes (dados) cgaca 8t
29 ~ pouco intuitiva;
necessarias para execucdo da
atividade. Nao ha uma visdo global sobre o
processo;
Nao possui a representacdo dos
responsaveis por cada atividade no
processo;
E necessério conhecimento prévio da
notacao.
Petri-Net Representacdo formal, matematica N&ao possui a representacdo dos

com uma sintaxe e semantica bem
definida

responsaveis por cada atividade no
processo;

Nado representa as informagoes
(dados) necessérias para execucdo da
atividade Notagdo pouco intuitiva;

Utiliza apenas simbolos sem texto;

Dificulta o acompanhamento da
execucdo das atividades, - o modelo
tem como o objetivo a execugdo do
processo

E necessario conhecimento prévio da
notacao.
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Tipo de Fatores que facilitam o Fatores que dificultam o

Representacao entendimento entendimento
de processo

Modelagem Permite representar a rede de O foco éna intencionalidade;
intencional interacao entre os atores; Dificulta o acompanhamento d o
Permite entendimento dos passo de execucdo das atividades;
objetivos do processo e de cada ~ . ~
. Nédo representa as informagdes
envolvido. P ~
(dados) necessérias para execucdo da
atividade;
E necesséario conhecimento prévio da
notacao.
Narrativa Linguagem conhecida por todos, Descricao livre- podendo faltar
textual elementos;

Decidir sobre quais elementos serao
descritos fica a cargo do modelador.

4 Exemplos de apresentacdes de processos

Com o objetivo de verificar a melhor forma de apresentagdo de processos publicos, foi
realizada uma pesquisa em sites de prestacdo de servicos de forma a identificar como
estes representavam os seus processos. Foram considerados sites de prestagdo de
servicos publicos e também sites de prestacdo de servigos privados. Os sites de
prestacdo de servigo privados também estdo preocupados com o entendimento do
processo, pois isso melhora o relacionamento com o cliente.

O site da americanas.com é um site destinado a compras de produtos. Ele representa
seu processo de venda através de uma seqiiéncia das grandes atividades,
representadas através de caixas que ndo sdo interligadas. O processo mostra as
atividades que o cliente precisa realizar para concretizar a sua compra. Nao informa as
tarefas que serdo realizadas pela organizagdo para. Cada grande atividade pode ser
detalhada através de texto livre e desenhos (ilustracao 14 e ilustragdo 15)
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ESCOLHA O PRODLITO VEJA LA CRIE SEU ESCOLHA WA RECEBA SEU
ECLIOUE ND BOTAD DE 3 CADASTRO 4 DE PAGAN 5 PEDIDD EM CASA
COMPRAR.

VEJASUASACOLA

DECOMPRAS

Aqui esta o resumo do seu pedido. Vocé
pode alterar quantidade, excluir produtos,
saber o prazo de entrega e o frete para a
sua compra.

1 ESCOLHA 0 PRODUTO 2 VEJA SUA SACOLA 3 CRIE SEU 4 ESCOLHA A FORMA 5 RECEBA SEU

ECLIQUE NO BOTAD
COMPRAR

DE COMPRAS CADASTRO DE PAGAMENTO PEDIDO EM CASA

llustracdo 14 Detalhamento das grandes atividades do processo de venda da

americanas.com

No site do Detran é possivel encontrar informagdes sobre habilitacdo, identidade
civil, IPVA, legislacdo e multas. A descricdo desses processos é realizada através de
texto livre, organizado através de itens informando o passo a passo da execugdo das
atividades. O processo apenas mostra uma lista de atividades que o cliente pode
realizar para atingir seus objetivos, porém ndo informa as tarefas que serao realizadas
pelo Detran (ilustracao 16).
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* Procedimentos

Postos do Rio, Grande Rio e interior:

Pagar a(s) taxa(s) de semvigo.

Agendar a entrega da documentac&o num dos postos. O agendamento pode ser feito
no Portal do Detran-RJ ou pela Central de Atendimento: 0800-0204041 (servigo gratuito
somente para o interior, de segunda a sexta-feira, das 8h até as 20h), e 3460-4040 ou
3460-4041 (de segunda a sexta, das 8h as 20h).

Comparecer ao posto no dia marcado, com a documentagdo necessaria.

O candidato recebera o nome da clinica credenciada da regido onde se encontra sua
residéncia ou domicilio, com o respectivo endereco, telefone e horario de funcionamento,
anotados no verso do formulario de exames. A clinica sera indicada eletronicamente pelo
sisterma informatizado. Sera facultada a opgo pela regido onde o candidato exerca,
comprovadamente, suas atividades profissionais, e para tanto devera apresentar Carteira
de Trabalho, *“contracheque, declaracio do empregador ou equivalente.

Matricular-se, primeiramente, para ter aulas de legislagdo num Centro de Formacao de
Condutores - CFC - (autoescola) e fazer a prova, que devera ser agendada pelo préoprio
CFC. Apos ser aprovado, devera ter aulas de direcdo num CFC (autoescola), que
também se encarregara de marcar a prova pratica.

** O contrachegue & necessario para gue se possa comprovar o local de trabalho do
usuario e, assim, oferecer-lhe a opco de fazer o exame médico em clinica localizada na
regido onde trabalha. Por este motivo, o contracheque deve conter o endereco onde o
usuario exerce suas atividades profissionais.

llustracdo 15 - Exemplo de representacdo de processo Detran

A Amazon é um site de venda online. A descricdo dos seus processos é feita
através de uma lista seqiiencial de atividades que o cliente precisa executar para
realizar a compra. Se for necessdrio , é possivel clicar nas atividades e obter seu
detalhamento, que também ¢é descrito através de texto livre (ilustracao 17)

Placing Your First Order

Placing an order with Amazon.com is easy. There's no need to create an account first. You automatically create an account when you place your first
order online. (We cannot accept orders by phone, fax, or e-mail. All orders must be placed online.)

Here are the steps you need to follow to place an order. If you have any problems when following these steps, please read our Troubleshooting Tips.

. Find the Items You Want

Add the Ttems to Your Shopping Cart
Proceed to Checkout

Sign In/Create a New Account

Enter a Shipping Address

Choose a Shipping Method

Provide Payment Information

Review and Submit Your Order
Check Your Order Status

000N O B W R

Note: Some items offered on our website are fulfilled by Amazon Merchants or through Amazon Marketplace. Payment, shipping, and return policies
may vary by type of order and by seller. The seller of each item in your order will be clearly noted on the View Shopping Cart page.

1. Find the Items You Want

First you will need to browse or search for the items you would like to order. Keyword search boxes are located on nearly every page of our store. You
will also find links to browse lists and more detailed product-specific searches in the top navigation bar of each store. When you find an item that
interests you, click the title or name of the item to see its product detail page. Here you will find more information about the item, including an
availability estimate of how long it will take before the item will be ready to leave our fulfilment center.

If you don't find what you're looking for in one of our Amazon.com stores, you may want to visit one of our international websites, including
Amazon.co.jp, Amazon.ca, Amazon.co.uk, Amazon.fr, Amazon.de, and Amazon.at.

2. Add the Items to Your Shopping Cart

If you want to order an item from Amazon.com, click the "Add to Shopping Cart" button on the item's product detail page. (If you want to buy the
product from another seller, click the link in the More Buying Choices box instead and follow the directions.) Once you've added an item to your
Shopping Cart, keep searching or browsing until your cart contains all of the items you want to order. You can access the contents of your Shopping
Cart at any time by clicking the 7 at the top of every page of our website.

llustragdo 86 Exemplo de representacd@o do processo de venda da Amazon

O site da Previdéncia Social apresenta seus processos através de texto livre.
Na&o possui a descricdo do passo-a-passo necessario para a execugao do processo, ele
descreve o beneficio e as leis que regem o processo (ilustracdo 18). Os documentos
necessarios para realizar as atividades sdo informados através de abertura de links
para outras paginas que possuem essa descrigao.
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Tém direito ao beneficio os trabalhadores urbanos do sexo masculino aos 65 anos e do sexo
feminino aos 60 anos de idade. Os trabalhadores rurais podem pedir aposentadoria por idade com
cinco anos a menos: aos 60 anos, homens, e aos 55 anos, mulheres.

Para solicitar o beneficio, os trabalhadores urbanos inscritos a partir de 25 de julho de 1991 precisam
comprovar 180 contribuicdes mensais. Os rurais t8&m de provar, com documentos, 180 meses de
trabalho no campo

Para fins de aposentadoria por idade do trabalhador rural, ndo serd considerada a perda da qualidade
de segurado nos intervalos entre as atividades ruricolas, devendo, entretanto, estar o segurado
exercendo a atividade rural na data de entrada do requerimento ou na data em que implementou
todas as condicdes exigidas para o beneficio.

Observacdo:

De acordo com a Instrucdao Normativa/INSS/DC n° 96 de 23/10/2003, O trabalhador rural
(empregado, contribuinte individual ou segurado especial), enquadrado como segurado obrigatdrio
do RGPS, pode requerer aposentadoria por idade, no valor de um saldrio-minimo, até 25 de julho de
2006, desde que comprove o efetivo exercicio da atividade rural, ainda que de forma descontinua,
em nimero de meses igual 3 caréncia exigida.

Os filiados até 24 de julho de 1991 devem seguir esta tabela.

Segundo a Lein® 10.666, de 8 de maio de 2003, a perda da gualidade de segurado ndo serd
considerada para a concessdo de aposentadoria por idade, desde que o trabalhador tenha cumprido
o tempo minimo de contribuicdo exigido. Nesse caso, o valor do beneficio serd de um saldrio minimo,
se ndo houver contribuigBes depois de julho de 1994.

Nota:

De acordo com a Instrucdo Normativa/INSS/DC n® 96 de 23/10/2003, a aposentadoria por
idade , requerida no periodo de 13/12/2002 a 08/05/2003, vigéncia da Medida Proviséria n®
83/2002, podera ser concedida desde que o segurado conte com, no minimeo, 240 (duzentos e
quarenta) contribuigBes, com ou sem a perda da qualidade de segurado entre elas

Para o trabalhador rural com contribuigdes posteriores a 11/91 (empregado, contribuinte individual e
segurado especial que esteja contribuindo facultativamente), a partir de 13 de dezembro de 2002,
nao se considera a perda da qualidade de segurado para fins de aposentadorias.

A aposentadoria por idade € irreversivel e irrenunciavel: depois que receber o primeiro pagamento, o
sequrando ndo poderd desistir do beneficio. O trabalhador ndo precisa sair do emprego para requerer
a aposentadoria.

+ Pagamento

llustracdo 17 - Exemplo de representacdo do processo da previdéncia social

O Tribunal Regional Eleitoral (TRE) é o 6rgdo competente para cuidar das
questdes eleitorais da cada regido administrativa. No seu site a descricdo sobre os
processos referentes a la. via de titulo de eleitor, 2a. via de titulo de eleitor, alteracao
de dados do titulo de eleitor, transferéncia de titulo de eleitor, justificativa eleitoral, é
feita através do texto livre. O site separa as informacdes em grupos (onde tirar,
obrigatdrio para, facultativo para, documentos necessarios) (ilustragao 19).

i Servigos ao Eleitor i Primeira Via

) Leia atentamente os requisitos minimos abaixo, para requerer a primeira via do titulo de eleitor:

Onde tirar o titulo:

+ 0 eleitor deve dirigir-se & zona eleitoral que tem competéncia sob o seu domicilio.

Obrigatério para:

« Os brasileiros natos com idade entre 18 (inclusive) e 70 anos;

« Os brasileiros naturalizados;

+ Os portugueses que optarem por exercer seus direitos politicos no Brasil, através do Tratado da Amizade (Estatuto da
lgualdade).

Facultativos para:

« Maiores de 16 anos e menores de 18 anos;
« Analfabeto;
+ Maiores de 70 anos.

Documentos Necessarios:

« Carteira de Identidade ou carteira emitida pelos drgaos criados por lei federal, controladores do exercicio profissional ou
certidao de nascimento ou casamento (extraida do Registro Civil);

Comprovante de residéncia.

Se eleitor do sexo masculino, devera também apresentar o comprovante de quitacdo com o servico militar (certificado de
alistamento militar ou certificado de dispensa de incorporacdo ou certificado de reservista ou certificado de isencdo ou
certificado do cumprimento de prestacao alternativa ao servigo militar, certificado de conclusdo de curso de formacéo de
sargentos, certificado de conclusio de curso em Orgéo de formacao de reserva ou similares).

llustragdo 18 Exemplo de representacéo de processo do TER

O site da Receita Federal disponibiliza os seguintes servigos ao cidadao: CPF,
certidodes, declaragdes, extrato e restituicdo, isencdes, pesquisas fiscais, parcelamento
de débitos. Os processos para a realizacao desses servigos sdo descritos através de
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texto livre. Ele organiza as informagdes através das perguntas Quem? Quando? Onde?
Como? (ilustragao 20)

CPF - Segunda Via do Cartao

Quando solicitar a segunda via do cartio

Observagio
mer F

alquer docume

Quem pode solicitar

Observagio  sobcita vesis pela guarda judic al

Onde solicitar

O site da secretaria da Fazenda do Estado de Sdo Paulo disponibiliza seus
processos através de figuras ilustrativas e texto livre. Ele descreve o passo a passo de
execucdo do processo, descrevendo as atividades do cliente e dos outros papéis
participantes do processo, fornecendo assim uma visdo global do processo e nao
apenas uma visdo sobre o ponto de vista do cliente (ilustragao 21).

4 Fls

Em cada compra. o consumidor O vendedor registra o CPF/CNPJ do

informa seu CPF/CNPJ e solicita sua
Nota Fiscal/Cupom Fiscal ou Nota
Fiscal on-line

comprador. Ele emite o Cupom Fiscal
a Nota Fiscal tradicional ou gera, no
site, a Nota on-line

Apds o recolhimento do ICMS pelo
estabelecimento. a Secretaria da
Fazenda creditara ao consumidor a
parcela do imposto a que ele tem
direito, proporcional ao valor da
compra

O crédito podera, dentro de cinco
anos, ser utilizado para reduzir o valor
do débito do IPVA, transferido para a
conta corrente, poupanca, transferido
para outra pessoa, entidades sociais
ou devolvido em prémios

llustragdo 90 Exemplo de representacé@o de processo da secretaria da fazenda de SP

A maioria as representa¢des apresentadas optam por representar grande parte
do seu processo através da narrativa textual, algumas delas utilizam os textos
conjunto com ilustragdes. As que utilizam diagramas sao diagramas livres, com
poucos simbolos, sem uma representacdo e notacao formal. Além disso, os processos
estdo preocupados com o cliente, e a maioria das vezes s6 descrevem as tarefas que ele
deve executar, ndao havendo a descricdo dos outros atores que interagem com o
processo. Com isso, o cliente ndo tem conhecimento, por exemplo, do prazo de
execucgdo das atividades ou de como elas sdo realizadas, dificultando o entendimento
global do processo.
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5 Concluséao

Dentro da area de modelagem de processos existem muitas representagdes que
podem ser usadas para descrever o processo. Tais representacdes variam em
caracteristicas relacionadas a formalidade, rigor e notacdes, passando pela narrativa
textual. Como visto nesse trabalho, cada representacdo possui suas vantagens e
desvantagens.  Além disso, a escolha dessa representagdo precisa levar em
consideracdo diferentes aspectos. Um primeiro aspecto é o conhecimento sobre o
proposito da modelagem, se essa serd utilizada para o entendimento, andlise do
processo, geragdo de conhecimento, simulagao, etc. Segundo é necessario analisar qual
a audiéncia do modelo e qual o conhecimento desta audiéncia sobre a representacao.

Este trabalho teve como objetivo verificar qual a melhor forma de apresentacao
de processos de prestacdo de servigos publicos. Para isso, houve um estudo das
principais representacdes de processos existentes, a fim de auxiliar a escolha da mais
adequada ao contexto. Além disso, foi realizada uma andlise das diferentes
representacdes apresentadas, verificando suas vantagens e desvantagem levando em
consideracdo o publico alvo. Também foram observados nos sites de prestacdao de
servicos e como estes descrevem seus processos. O objetivo nesse contexto é o
entendimento e a comunicagdo do processo. Sua audiéncia é bem heterogénea, ja que a
idéia é que toda a sociedade possa participar. Neste contexto, estamos lidando com
pessoas que podem ndo ter conhecimento nenhum sobre as representacdes de
processos e sobre o processo em questao, fazendo com que as representagdes sejam as
mais simples possiveis e de facil entendimento.

Foi discutido que alguns fatores podem facilitar o entendimento: um modelo
contendo o fluxo do processo que representa a seqiiéncia de suas atividades; o
relacionamento entre os responsaveis e as atividades; a descricdo dos artefatos de
entrada e saida de cada atividade; o uso em conjunto da linguagem textual para
complementar com descricdes dos processos e das atividades. Outros fatores
dificultam o entendimento como uma linguagem muito complexa, com muitos
elementos; linguagens com elementos com representacdo similar; uso de muitos
elementos ou simbolos poluindo o diagrama; wuso de raias para representar a
atribuicao de responsabilidades as atividades.

Observa-se que as representagdes apresentadas possuem tanto pontos que
facilitam o entendimento nesse contexto, como fatores que dificultam, ndo havendo
uma representagdo ideal. O que se verifica é que na maioria deles se faz necessario um
conjunto de boas praticas que ajudem a apresentar o processo de maneira que ele
fique mais facilmente entendido para o usudrio de um determinado contexto.
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