|:D<:>Jr:| UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E TECNOLOGIA

Relatorios Técnicos
do Departamento de Informatica Aplicada
da UNIRIO
n° 0004/2012

Catalogo de Caracteristicas de Entendimento
de Modelos de Processo de Prestacéao de
Servicos Publicos

Priscila Engiel
Renata Araujo
Claudia Cappelli

Departamento de Informatica Aplicada

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
Av. Pasteur, 458, Urca - CEP 22290-240
RIO DE JANEIRO — BRASIL



Relatorios Técnicos do DIA /UNIRIO, No. 0004/2012
Editor: Prof. Gleison Santos Setembro, 2012

Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de
Modelos de Processo de Prestacao de Servicos
Publicos

Priscila Engiel?, Renata Araujo™?, Claudia Cappelli*?

! Programa de Pés-Graduagéo em Informatica
Nucleo de Pesquisa e Pratica em Tecnologia (NP2Tec)
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO)

{priscila.engiel, renata.araujo, claudia.cappelli}@uniriotec.br

Resumo: Modelos de processos podem ser utilizados como instrumento para
promover a transparéncia e a comunicagdo entre as organizagdes publicas e seus
clientes (os cidadaos). Com o objetivo de ajustar a apresentacdo destes modelos para o
entendimento pelos cidaddos - individuos que usualmente ndo tém conhecimento
técnico sobre modelagem de processos e sua notacao - foi definido este catdlogo. O
catdlogo contém caracteristicas que podem ser aplicadas por analistas de processos no
projeto de entendimento em modelos de processo de prestacdo de servicos publicos,
visando sua transparéncia ao cidadao.

Palavras-chave: transparéncia organizacional, modelos de processo, processos de
prestacdo de servigos publicos, entendimento, requisitos ndo funcionais, SIG,
catalogos.
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1 Introducéo

Os processos de prestagdo de servigos publicos atingem diretamente ao
interesse dos cidaddos, pois estes querem ter o seu servigo prestado e com qualidade.
Acredita-se que o conhecimento do funcionamento destes processos é de grande
importancia, para que esses cidaddos possam conseguir que o seu servigo seja
prestado da melhor forma possivel, evitando atrasos, idas e vindas, e também
possibilitando posteriormente a critica e discussdo 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 participacdo cidadda em assuntos publicos (DIIR et al,
2010), (ENGIEL, ARAUJO e CAPPELLI, 2010), (DIIRR, ARAUJO e CAPPELLI, 2009).

As organizagdes publicas estdo investindo na geracdo de modelos de seus
processos internos através de iniciativas de gestdo de processos (GESPUBLICA, 2011).
Os modelos de processos sdao fonte de informagdo sobre o fluxo de funcionamento
organizacional, explicitando as regras de funcionamento da organizacdo, a sequéncia
de passos para conseguir obter o servigo, quem sdo os responsaveis por executar as
atividades necessédrias para que o servico seja prestado, quais sdo as razdes que
estimulam a prestacdo daquele servico, quais os documentos necessérios, quais sao os
produtos gerados, que sdo informacdes que, em geral, sdo desconhecidas pelos
usudrios daquele processo. Portanto, estes modelos podem ser vetores essenciais para
promover a transparéncia de processos de uma organizacado publica.

Entretanto, a apresentacdo dos servigos através destes modelos de processo
pode ser de dificil entendimento pelos cidaddos, quando o interesse é explicar para os
clientes (no caso, cidaddos) o funcionamento dessa organizacdo para prover os
servicos desejados. Usualmente, os cidaddos ndo detém conhecimento sobre as
técnicas para representacdo de processos, dificultando a leitura do modelo do
processo. Este publico alvo tem a necessidade de utilizar o processo para obter o
servico prestado e, em tultima instancia, opinar a respeito do servico mas, para isso, é
necessario que haja o menor ntimero possivel de obstaculos a seu entendimento. Para
tal, faz-se necessario o desenvolvimento de novas abordagens que possibilitem o
didlogo entre cidadao e governo promovendo a compreensdo mutua do processo e
assim aumentando a comunicagdo (NIEHAVES e MALSCH 2009) (CANDIELLO,
ALBARELLI e CORTES], 2010) e consequentemente a transparéncia.

Fornecer transparéncia aos processos e assim possibilitar o seu entendimento, nao
é uma tarefa facil, pois modelos de processo envolvem um conjunto amplo de
informagdes. Além disso, modelos de processo sao construidos com intengdo de uso
da proépria organizacdo, o que os torna em geral de leitura técnica por individuos tém
conhecimento do dominio onde o processo estd inserido e também comungam de
conhecimento de técnicas e notacdes para modelagem de processos. Divulgar modelos
de processo sob a forma de representacdo em que foram gerados para o uso interno
organizacional pode ndo ser suficiente para oferecer transparéncia, uma vez que ndo
ha garantia de seu entendimento pelo publico externo.

Engiel (2012) propde a definicdo, organizacdo e detalhamento das
caracteristicas de entendimento de modelos de processo de prestagdo de servigos
puablicos em um catalogo. O entendimento, por se tratar de uma caracteristica de
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qualidade, é aqui sistematizado através da estrutura de Non-FunctionalRequirements
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(NFR) Frameworks (CHUNG et al 2000). De acordo com a proposta de uso de NFR
Framewroks, caracteristicas de qualidade podem ser organizadas em catalogos. Desta
forma, este relatério tem como principal objetivo a apresentacdo do conteddo do
catdlogo de caracteristicas de entendimento de modelos de processo de prestacdo de
servicos publicos, proposto por Engiel (2012). Além do catdlogo também é apresentada
a orientacdo de como aplicar as caracteristicas presentes no catdlogo para projetar o
entendimento em modelos de processo.

O relatério estd estruturado da seguinte forma: na segdo 2 sdo apresentados os
conceitos de NFR-Framework, SIGs e Catdlogos que foram utilizados como base
representacional do trabalho proposto. Na secdo 3 é apresentado o Catdlogo de
Transparéncia Organizacional que serviu como base para a construgdo do catalogo
proposto. Na segdo 4 sdo apresentadas as Caracteristicas de Entendimento de Modelos
de Processos de Prestagdo de Servico Publicos. Ja na secdo 5 é apresentado o Catalogo
de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processos de Prestagdo de Servicos
Puablico, sua estrutura e composi¢do. Ja na segdo 6 é apresentado o guia de utilizagdo
do catdlogo, descrevendo o passo a passo para a inclusdao do entendimento nos
modelos de processos de prestacdo de servigo publico. A dltima secdo apresenta a
conclusao deste trabalho.

2 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 informagdo, além de permitir priorizar,
operacionalizar e tratar interdependéncias entre elas. O NFR-Framework é composto
basicamente por trés elementos: o NFR-softgoal, que representa o objetivo de qualidade
que se quer atingir; a operacionalizagio de um softgoal, que representa as agdes a serem
realizadas para implementacdo de determinado NFR-softgoal; e as contribuigoes, que
mapeiam os relacionamentos e dependéncias entre os elementos do framework. Estes
conceitos sdo representados em uma estrutura denominada Softgoal Interdependency
Graph (SIG). O SIG permite a identificagdo das contribui¢des entre seus elementos. Um
SIG que organiza os conceitos de Seguranga esta exemplificado na Figura 1.
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Figura 1 Identificacdo de dependéncias de softgoals (CHUNG, 2000)

Nesta estrutura também sdo representados
(relacionamentos) entre os elementos, que podem ser:

os tipos de contribuicao

a. BREAK - Prové contribuicdo negativa suficiente para que a caracteristica
superior nao 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¢do das operacionalizagdes de cada um
dos elementos do SIG. Uma operacionalizagdo é uma agdo a ser implementada para
que uma caracteristica de qualidade (softgoal) seja aplicada no objeto desejado,

atingindo o nivel de qualidade desejado.

Na Figura 2, é apresentado um exemplo de um SIG

relacionado a caracteristica de

desempenho. Nele sao apresentadas as caracteristicas de espaco e tempo que
contribuem positivamente para atingir desempenho. A contribuicdo é demonstrada

Z

através das linhas. Também
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formato" (nivel mais baixo do SIG, nuvem preta) que contribui positivamente para
atingir a caracteristica de espaco.
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Figura 2 - Exemplo SIG de desempenho (CHUNG, 2000)

2.1 Catéalogos

Catélogos sdao organizacdes de informacdo sobre um determinado elemento que
armazenam conhecimento sobre este elemento e possibilitam o reuso do conhecimento
armazenado (CYSNEIROS, YU e LEITE, 2003). Os catdlogos sdo considerados um
artefato em constante evolucdo, podendo incorporar novos conhecimentos
provenientes de situacdes ndo vivenciadas anteriormente (CYSNEIROS, YU e LEITE,
2003). O conhecimento registrado em um catdlogo é relacionado a um dominio
particular. Porém, ele pode ser reusado na andlise de outro dominio, devendo ser
adaptado para o novo contexto (CHUNG et al, 2000).

Catélogos sao estruturados em tipos e topicos. O tipo de um catalogo representa a
caracteristica que deve ser atingida, como por exemplo: transparéncia, seguranga,
tempo de resposta etc. O topico de um catidlogo é relacionado ao dominio daquele
catdlogo, podendo se referir a uma colecdo de itens como informagdes, processos,
fungdes etc.

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

e Catalogo de tipo: armazena o0s conceitos sobre uma caracteristica
especifica. Na Figura 3, é apresentado o catdlogo de tipo para a
caracteristica esempenho. Nele sdo apresentados os conceitos sobre a
caracteristica desempenho que sdo: espago e tempo. Esses conceitos
também sdo descritos através de outros conceitos: memoria principal e

armazenamento secundario compdem o conceito de espago.
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Figura 3 catalogo de tipo (desempenho) (CHUNG et al., 2000)

Catalogo de método: armazena o conhecimento sobre decomposigdo das
caracteristicas e suas operacionalizagdes. Na Figura 4 é demonstrado o
exemplo do catdlogo de método para a caracteristica de desempenho, nele
sdo apresentadas as operacionaliza¢des para a inclusdo da perfomance no
topico desejado; e

Method Catalogue I

Performance Operationalization Methods

SPE-Based OperationalizationMethods

e,

EarlyFixing ExecutionOrdering

\ LateFixing \
T Indexing T\ \ PerformFirst

CompressedFormat

) o DynamicOffsetDetermination
StaticOffsetDetermination . PerformLast
ReduceRunTimeOrganization

UncompressedFormat PerformLater

_M SPE = Software Performance Engineering

Figura 4 - catdlogo de método (desempenho) (CHUNG et al., 2000)

Catalogo de correlacdo: apresenta o conhecimento sobre as
interdependéncias entre as caracteristicas. Na Figura 5 é paresentado o
catdlogo de correlagdo para a caracteristica de desempnho, nele sdo
apresentadas as contribuicdes entre as operacionalizacdes e as
caracteristicas apresentadas nos catalogos de tipo e de método;
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Figura 5 catdlogo de correlagcédo (desempenho) (CHUNG et al., 2000)

3 Catalogo de Transparéncia Organizacional

O Catalogo de Transparéncia Organizacional (CAPPELLI, 2009) é um instrumento
que busca fornecer as organiza¢des formas de implementar a transparéncia em seus
processos. O catalogo tem o objetivo de ajudar as organizac¢des a ter o conhecimento
de como inserir praticas em suas politicas, padrdes e procedimentos que venham a
permitir o estabelecimento das caracteristicas de transparéncia durante a execugdo de
seus processos e geracao de informagoes.

No Catalogo de Transparéncia Organizacional sao definidas caracteristicas que
ajudam a atingir transparéncia: acessibilidade, usabilidade, informativo, entendimento
e auditabilidade (primeiro nivel da &rvore). Cada caracteristica é definida através de
um conjunto de outras caracteristicas que contribuem para atingir a caracteristica
imediatamente anterior, por exemplo, a concisdo, a compositividade, a divisibilidade,
o detalhamento e dependéncia (segundo nivel da &rvore) contribuem para atingir o
entendimento, como apresentado na Figura 6.
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Cada caracteristica do segundo nivel (portabilidade, disponibilidade, publicidade,
uniformidade, simplicidade, operabilidade, intuitividade, desempenho,
adaptabilidade, amigabilidade, clareza, completeza, corretude, atualidade,
comparabilidade, consisténcia, integridade, acurécia, concisdo, compositividade,
detalhamento, dependéncia, validade, controlabilidade, verificabilidade,
rastreabilidade, explicagdo) é implementada através de operacionalizagdes. Por
exemplo, para atingir a concisdo é necessdrio executar determinadas atividades como:
resumir as informagdes, resumir passos do processo, escolher informagdes a serem

vistas e reduzir o nivel de granularidade (Figura 7).

Concisao

Resumir informagges

Redizir nivel de
granularidade:

Resurmir passos do
processo

concisao

colher informagoes
serem vistas

Nogdo: capacidade de ser resumido.
HEES Tl estado

ajudar a satisfazer o conceito de entendimento.
resumir informagdes.

BT GIEYH resumir passos do processo.

escolher informagdes a serem vistas.

reduzir nivel de granularidade,

Sindnimo(s):
Figura 7 Operacionalizacdes da caracteristica de conciséo (Cappelli, 2009)
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4 Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processo de
Prestacdo de Servi¢os Publicos

O catalogo construido neste trabalho define caracteristicas e operacionalizagdes
que visam tornar modelos de processo de prestacdo de servicos publicos mais
inteligiveis por seu publico alvo. Processos de prestacdo de servigos publicos possuem
especificidades. O publico alvo de apresentacdo desses processos sdo os cidaddos que
esses processos desejam atingir, que podem ser pessoas de diferentes niveis de
cognicao, percepgdo e conhecimento. A intencao é que ocorra o contato dessas pessoas
com O processo, que esses usudrios consigam através do modelo de processo de
negocio ter o entendimento necessario para obter o servigo prestado.

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

O catalogo proposto contém trés diferentes tipos de catalogos: catalogo de tipo,
onde sdo apresentados os conceitos que compdem o entendimento, catdlogo de
método, onde sdo apresentadas as operacionalizagdes e mecanismos de
implementacdo, e catdlogo de correlacdo, onde sdo apresentadas as contribuicdes
positivas e negativas entre os conceitos que compdem o entendimento (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 definicdo do catdlogo de correlacao; iii) derivar
operacionalizagdes/implementacdes destas caracteristicas, ou seja, a criagdo do
catalogo de método.

Para a construgdo do catalogo de caracteristicas de entendimento para modelos de
processos de prestacdo de servigos publicos, foram selecionadas do catdlogo de
transparéncia de Cappelli (2009) as seguintes -caracteristicas: adaptabilidade,
amigabilidade, clareza, concisdo, intuitividade, simplicidade e uniformidade (Figura
8).

Processos de prestacdo de servigos possuem um publico alvo amplo e diverso,
que sdo os cidadaos, pessoas que podem ter diferentes niveis de percepcdo, atencao,
raciocinio, e pensamento. Portanto, foram escolhidas caracteristicas que facilitassem o

entendimento para qualquer tipo de cognicdo, que é a forma como o individuo
adquire o conhecimento (LOGMAN, 2008).
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Figura 8 - Catalogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servicos

publicos

Como os usudrios dos servigos publicos em grande parte ndo tém conhecimento
sobre a notacao utilizada, 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 servigos publicos.
Uma vez entendido um conceito relacionado no modelo do processo, na proxima vez
que o cidadao se deparar com o mesmo conceito, terd seu entendimento facilitado,
pois fard a correlagio mais facilmente, ndo necessitando novamente realizar o
mapeamento do signo e de seu significado.

Como o publico alvo destes processos possui diferentes niveis de cognigdo, é
necessario que o modelo de processo seja 0 mais explicito possivel, possibilitando que
pessoas com niveis de cogni¢do e percep¢do ndo muito evoluidos consigam obter a
informacdo necessaria. Para isso é necessario delimitar o inicio e o fim do processo,
deixando bem claro o escopo ao qual ele é relacionado, interligar e relacionar seus
elementos, organizar a forma de apresentagdo do modelo e diminuir possiveis dividas
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 contribui¢do para o
entendimento no contexto de prestacao de servigos publicos porque a possibilidade de
resumir um modelo de processo contribui com a obtengdo mais rapida das
informagdes mais relevantes para os cidaddos, agilizando o entendimento do modelo
do processo.

Ja a caracteristica de adaptabilidade foi escolhida porque o ptublico alvo dos
processos de prestacao de servigos publicos pode ser composto por diferentes perfis,
em alguns casos, com interesses em diferentes partes do processo, sendo necessaria a
capacidade de adaptar o modelo de processo a cada perfil.

5 Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de

Processo de Prestacdo de Servicos Publicos

O catalogo proposto tem como objetivo implementar o entendimento nos modelos
de processos de prestacao de servicos publicos. Para facilitar a inclusdo das
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caracteristicas que compdem o catalogo no modelo de processo, além das
caracteristicas e operacionaliza¢des, foram definidos mecanismos de implementacao
para as operacionalizagdes propostas. Mecanismos de implementacdo sdo o conjunto
de atividades que devem ser realizadas para inserir a caracteristica no modelo de
processo.

Como o catalogo proposto é especifico para um determinado dominio (t6pico), o
de modelos de processos de prestacdo de servigos publicos, foi necessario adaptar as
descricdes das caracteristicas do catdlogo de transparéncia para esse catalogo. As
descricdes consistem em uma explicacdo do que é a caracteristica no contexto de
modelos de processo de prestagdo de servicos publicos, como descrito na Tabela 1.

Tabela 1 - Descricdo das caracteristicas de entendimento de modelos de processo de

prestacao de servicos publicos

Entendimento | Capacidade da informacédo que esta 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 apresentagdo do contetdo do processo
permitindo a distin¢do dos objetos/elementos do modelo do processo.

Concisao Capacidade de tornar o conteido do modelo do processo resumido,
através da omissao de informag6es ndo necessarias ao publico alvo.

Intuitividade Capacidade de possibilitar a compreensédo 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, descricao e localizacdo dos elementos
no modelo do processo.

5.1 Definicdo de interdependéncias

Apesar das caracteristicas identificadas terem uma contribuicdo 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 incorporagdo destas
caracteristicas em modelos de processo nas organizacdes. Por exemplo, no caso de
concisao e clareza. Um modelo que necessite de algum grau de concisdo pode nao ter
toda a clareza necessaria. Na Figura 9, a relagdo de contribuicdo negativa esta
representada. Entre todas as demais caracteristicas nao foram identificadas através de
suas defini¢des outras contribui¢des negativas. Sendo assim foram representadas entre
elas somente relacoes positivas (HELP).
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5.2 Definicdo de operacionalizacdes e mecanismos para implementacao
de entendimento

Para cada caracteristica foram definidas operacionalizacdes e mecanismos de
implementacdo. Operacionalizagdo é o conjunto de praticas que permite inserir
determinada caracteristica no modelo de processo. Mecanismos de implementagado sao
o conjunto de atividades que devem ser realizadas para inserir a caracteristica no
modelo de processo.

Nas Tabelas a seguir (Tabela 2, Tabela 3, Tabela 4,

Tabela 5 e Tabela 6) sdo apresentadas as operacionalizagdes, mecanismos de im-
plementacgdo e passos para a implementagdo de cada uma das caracteristicas do caté-
logo. O catdlogo completo com os exemplos de cada mecanismo de implementagdo é

apresentado no Anexo I desse trabalho.
Tabela 2- Adaptabilidade

ADAPTABILIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO
PUBLICO

Mecanismo de . n
Passo para a implementagédo

Operacionalizagéo ~
Implementacéo

o Verificar quais sdo os atores
gue participam do processo.
Definir visGes de e Verificar os possiveis
representacao do interessados pelo processo que

Identificar o tipo/perfil do N o .
modelo do processo de podem n&o participar da execugao

. publico alvo. ‘
acordo com o perfil do processo, mas precisam de
publico alvo. informacéo sobre ele.
o Enumerar os perfis.
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ADAPTABILIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO
PUBLICO

Operacionalizacao

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementacao

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

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

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

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

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

Identificar a forma de
destaque de cada elemento que
comp®6e 0 modelo do processo.

. Identificar a forma de destaque
de cada elemento que compGe o
modelo do processo.

Transformar o modelo
de processo em um
texto descritivo.

Criar uma descricdo textual
para 0 modelo.

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

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

Tabela 3- Clareza

CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO
PUBLICO

Operacionalizacao

Mecanismo de
Implementacao

Passo para a implementagéo

Limitar o inicio e o fim
do processo.

Apresentar os pontos de inicio
e fim do processo através de
sinalizacdo dos eventos
iniciais e finais.

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

o Verificar onde o processo
finaliza, incluindo ap6s as atividades
eventos finais.

Sinalizar com cores a
primeira e a ultima atividade
do processo.

o Verificar onde o processo se
inicia e finaliza colorindo a primeira
e a Ultima atividade de uma cor
diferente das demais.
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CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO
PUBLICO

Operacionalizagéo

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementacéo

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

o Verificar o inicio e o fim do
processo incluindo figuras de
sinalizagéo (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.

o 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 sao responsaveis.

Ligar através de linhas o
executor com as suas
atividades.

o Colocar os atores dos papéis
acima das atividades das guais 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
gue 0 USUario possa acessar 0
significado da palavra.

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

o Incluir a descricdo detalhada
desses termos e criar um link nas
descrigdes para a sua definicao.

Ao passar 0 mouse na palavra
que se deseja gue 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 o usuario
passar 0 mouse na palavra aparecera
sua descricao.

Relacionar as regras de
negdcio com as
atividades as quais elas

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

o Verificar as regras de neg6cio
que interferem no processo.

o Criar um objeto com o0 nome
das regras e relacionar esse objeto ao
diagrama de processo.

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

influenciam. Na descrigéo, inserindo uma interferem.
tabela juntamente com a ° Criar uma tabela com a
descricao da atividade. descricdo das regras em cada
descrigdo das atividades em que elas
interferem.
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CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO
PUBLICO

Operacionalizagéo

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementacéo

No diagrama, inserindo um
simbolo que represente a regra
juntamente a atividade que é
influenciada pela regra .

o Verificar as regras de negécio
que interferem no processo.

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

Relacionar os papéis
presentes No pProcesso
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.
o Colorir o papel com a mesma
cor representada pela unidade
organizacional, relacionando assim o
papel a estrutura organizacional.

Detalhar o contetdo
dos documentos
necessarios para a

Inserir na descricao das
atividades as informac@es
contidas em cada documento
utilizado e gerado durante a
execugdo do processo.

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

execucdo do processo.

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

o Para cada documento utilizado
ou gerado no processo verificar as
informagdes que o compGe e ao
passar 0 mouse pelo documento as
informagdes do documento
aparecerao.

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

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

RelaTE-DIA: Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processo de Prestacéo de 17

Servigos Publicos




CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAGCAO DE SERVICO

Operacionalizacao

PUBLICO
Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementacao

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
descricdes de contetdo.

. Para cada documento utilizado
ou gerado no processo verificar as
informacdes.

. Criar uma tabela com 0 nome
do documento e as informacdes que o
comp8em.

Organizar a forma
grafica das linhas
presentes no
fluxograma

Evitar linhas cruzadas entre
0s elementos do processo.

o 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 4- Concisao

CONCISAO DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO

Operacionalizagao

PUBLICO

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementagéo

Reduzir o nivel de
granularidade dos

modelos de processo.

Apresentar o modelo do
processo com 0 minimo de
atividades necessérias para
sua execucao.

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

o 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) .
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CONCISAO DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAGCAO DE SERVICO

PUBLICO

Operacionalizacao

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementacao

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

. Analisar os fluxos alternativos
do processo (decisdes que geram
caminhos que ocorrem por excecdes
N0 Processo).

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

Utilizar o menor
namero possivel de
elementos na
representacédo 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
quais elementos sdo importantes
apresentar no fluxo, definindo uma
forma de apresentacéo.

Tabela 5 Intuitividade
INTUITIVIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAQAO DE SERVICO

PUBLICO

Operacionalizagao

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementagéo

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

Utilizar metéaforas/ analogias
para representar elementos do
processo.

. Analisar o pablico alvo e criar
metéforas 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 através 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 relégio.
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INTUITIVIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAGAO DE SERVICO

PUBLICO

Operacionalizacao

Mecanismo de
Implementacéo

Passo para a implementacao

Utilizar representacoes

conhecidas pelo usuério.

o Utilizar linguagem no idioma
nativo do publico alvo: sempre
preferir a lingua mée dos usuéarios.
. 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.

. Para um modelo de processo
gue possui apenas um diagrama, 0
usuario deve criar uma apenas uma
descrigdo textual. Essa descricdo
deve conter os eventos iniciais, a
sequencia de atores, atividades e
decisdes, e os eventos finais.

Usar conectores com as
questdes necessarias para
definir os caminhos
alternativos.

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

Tabela 6 Uniformidade

UNIFORMIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTACAO DE SERVICO

PUBLICO

Operacionalizacao

Mecanismo de
Implementacao

Passo para a implementagéo

Utilizar um padréo para
os elementos que
compdem o modelo do

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

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

Processo. . Verificar para o dominio quais
Determinar que elementos irdo |  elementos que dever&o aparecer no
aparecer no diagrama do fluxo |  fluxo do processo e na descrigdo das
de processo e na descricdo das | atividades e determinar sua
atividades e sua posicéo localizagdo no daigrama.
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UNIFORMIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE PRESTAGCAO DE SERVICO

PUBLICO

Mecanismo de
Implementacéo

Operacionalizagéo Passo para a implementacéo

o Criar itens numerados
descrevendo o0 passo a passo de
execucdo do processo.

Descrever 0 processo atraves
de uma seguencia enumerada
de atividades.

o Criar uma descrigao livre
Descrever o PI’OCQS-SO atraves contando como é a EXECUQaO do
de uma descrigdo livre. Processo.

Utilizar um padrdo para
a descricao do processo
e das atividades.

. Criar um texto livre contando

Descrever as atividades ) N e
como é a execucgdo da atividade.

através de texto livre.

Descrever as atividades Criar perguntas, com suas

através de FAQ. respostas descrevendo as atividades.
N . Criar um padréo para a
Utilizar um padréo para o descrigdo dos elementos do processo:
nome dos elementos do atividades, eventos, documentos,
processo. atores, conectores, sistemas.

6 Guia de utilizagc&o do catalogo de entendimento

Partindo dos modelos de processo ja construidos na organizagdo, o analista de
processos pode realizar um projeto para transformar estes modelos em modelos mais
inteligiveis ao cidaddo. Para tal ele usard como ferramenta o Catalogo de
Entendimento para Processos Prestagdo de Servicos Puablicos (Figura 10). A intencao é
que para cada caracteristica presente no catdlogo o analista de processos identifique as
operacionalizacdes que podem ser implementadas e escolha para cada uma delas os
mecanismos apropriados para sua implementagdo dependendo do contexto de
prestacgdo de servicos no qual esté inserido.
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Como premissa para a utilizacdo do catdlogo, os processos de prestacdo de
servicos 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 catdlogo de entendimento foi estruturado
através de operacionalizagdes e mecanismos de implementacdo que consideram a
existéncia de elementos usuais deste tipo de apresentagdo: fluxo do processo,

executores, atividades, entradas, saidas entre outros.

O guia de aplicacdo do catdlogo de entendimento de modelos de processos de
prestacdo de servigos publicos consiste em primeiramente o analista conversar com o
gestor do processo e descobrir as necessidades da nova visualizacdo do processo
(publico alvo, objetivo, interesse). Depois o analista deve selecionar as caracteristicas
do catalogo que sdo importantes no contexto de aplicagdo levando em consideracdo 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 implementacao este
podera ser criado, pois o catalogo é uma ferramenta em constante evolucdo. O passo a
passo da guia é apresentado Figura 11 abaixo.
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Figura 11 - Guia de incluséo de caracteristicas de entendimento em modelos de

processo de prestacdo de servigcos publicos

O analista de processo, junto com o gestor do processo, determina as necessidades de
visualizacdo do processo levando em consideracdo o objetivo e efeitos que a
representacdo deve causar, a audiéncia que estd querendo atingir, o interesse da
audiéncia que recebera a informacao, e o objetivo da nova representacdo. A atividade
recebe como entrada o modelo de processo organizacional, e produz como saida as
necessidades de visualizacdo do cliente. Para determinar essas necessidades é
proposto o uso de um questiondrio composto das questdes apresentadas abaixo
(Tabela 7):

Tabela 7 Questionario para levantamento das necessidades de visualizacdo do

processo

Questdes para determinar as necessidades do novo desenho de processo

1. Qual o publico alvo que se deseja atingir com a nova visualiza¢do?

a. Quem deve tomar conhecimento sobre a existéncia e a execucdo 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 apresentacdo do modelo do processo vai mudar 0 compromisso das
pessoas que usam 0 processo?

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

O analista deve selecionar, no catdlogo de entendimento, quais caracteristicas
sao relevantes a serem consideradas neste processo. Esta andlise é subjetiva, onde o
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analista toma decisdes baseado nos objetivos da organizacdo em tornar estes processos
transparentes, no tipo de servigo, nos problemas da organizagdo para a melhoria dos
servigos, nos requisitos de uma melhor comunicacdo, nas caracteristicas de seus
usudrios, julgando quais aspectos tornam-se relevantes para a apresentacao do
modelo de processo que foram conversados anteriormente com o gestor. Também
devem ser levadas em consideracdo as contribuicdes negativas e positivas de cada
caracteristica e as necessidades levantadas anteriormente. O catalogo de entendimento
de modelos de processos de prestacdo de servigos publicos e o0 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 operacionaliza¢es propostas, o analista de processo, para cada
caracteristica escolhida, entende o objetivo de cada operacionalizagdo proposta no
catalogo e verifica se elas se aplicam para o novo modelo de processo. 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
caracteristicas escolhidas e gera a andlise das operacionalizacdes propostas. Como o
analista estd realizando um projeto de entendimento ele deve considerar o escopo
organizacional ao qual ele estd inserido e o objetivo da comunicacdo que o novo
processo ira gerar. Mesmo assim pode ocorrer das operacionalizagdes propostas no
catalogo ndo serem suficientes, sendo necessario criar novas operacionalizagdes.

Apos analisar as operacionaliza¢des, se elas forem suficientes, o analista de
processo escolhe as operacionalizacdes que serdo implementadas no modelo de
processo. Para esta atividade o analista faz uso do catdlogo de entendimento de
modelos de processos de prestagdo de servicos publicos, as caracteristicas escolhidas e
o modelo de processo organizacional e lista as operacionaliza¢des escolhidas.

Se as operacionaliza¢des ndo forem suficientes o analista pode propor novas
operacionalizacdes. Para esta atividade o analista faz uso da analise das
operacionalizacdes propostas (as operacionalizacdes nao foram suficientes), do
catdlogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servigos publicos
e do modelo de processo organizacional. Como resultado, obtém-se as novas
operacionalizagdes.

Apobs as operacionalizacdes escolhidas, é necessario verificar exemplos de
mecanismos de implementacdo propostos no catilogo que servem como base para a
implementacdo das operacionalizacdes/caracteristicas escolhidas ara compor o novo
modelo de processo. Para esta atividade o analista faz uso do catdlogo de
entendimento de modelos de processos de prestagdo de servicos publicos, das
operacionalizagdes escolhidas e do modelo de processo de negécio.

Apos analisar os mecanismos de implementagdo, se eles forem suficientes, o
analista de processo escolhe os mecanismos de implementacio que serdo
implementados no modelo de processo. Para esta atividade o analista faz uso do
catdlogo de entendimento de modelos de processos de prestacao de servigos publicos,
das operacionalizacdes escolhidas e do modelo de processo organizacional e gera os
mecanismo de implementacao escolhidos.

Caso os mecanismos de implementagdo ndo sejam suficientes, podem ser
propostos novos mecanismos de implementacao. Para esta atividade o analista faz uso
do catdlogo de entendimento de modelos de processos de prestacdo de servicos
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publicos, as operacionalizagdes escolhidas e o modelo de processo organizacional.
Como resultado, obtém-se as novas operacionaliza¢des propostas.

O passo final é implementar as operacionalizagdes no modelo, podendo utilizar ou
adaptar os exemplos propostos no catdlogo de entendimento. Para esta atividade o
analista faz uso do catalogo de entendimento de modelos de processos de prestagao de
servicos publicos, o modelo de processo organizacional e as implementacdes
escolhidas. Como resultado é gerado o modelo de processo adaptado com as
caracteristicas implementadas.

7 Conclusao

O Catélogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processos de
Prestagdo de Servicos Publicos é um 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 negocio sdo utilizados como instrumentos de comunicacdo dentro das
organizagdes. Seja para melhoria dos processos de negdcio, automagdo dos processos
ou para a especificacdo de sistemas de informagdo, os modelos de negécio apresentam
um potencial de comunicagio. E proposto o uso dos modelos de processos
organizacionais como forma de fornecer transparéncia da organizacdo. A intencao é de
que este instrumento possa ser utilizado por organiza¢des publicas prestadoras de
servigo que ja possuem seus processos modelados para promover maior transparéncia
de seus processos aos cidaddos.
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RESUMO

O objetivo deste documento é apresentar uma forma de organizagdo de caracteristicas
de entendimento que podem ser aplicadas a modelos de processo de prestacdo de

servico publico de forma a melhorar o entendimento do mesmo pelo seu publico alvo.

RelaTE-DIA: Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processo de Prestacéo de 28
Servigos Publicos



INTRODUCAO
O Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de modelos de processos de prestagao
de servigos publicos compreende um conjunto de qualidades consideradas relevantes
para entendimento de modelos que representam estes processos e que se aplicadas ao
modelo de processo o tornard mais inteligivel. As caracteristicas de entendimento

identificadas neste catdlogo foram definidas a partir do framework de transparéncia

proposto por Cappelli [CAPPELLI, 2009].

ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

Para cada caracteristica de entendimento para modelos de processos de prestacdo de
servicos publicos foram identificadas operacionalizagdes, e indicados mecanismos
para implementacdo dessas operacionalizacdes em modelos de processos de prestagao
de servicos publicos.
Este documento possui:

e As caracteristicas de entendimento e suas defini¢des;

e As operacionalizagdes para implementacdo das caracteristicas;

¢ Os mecanismos de implementagdo destas operacionalizacdes; e

e A representacdo de como (positiva ou negativamente) uma caracteristica pode

afetar a outra quando de sua implementagao.
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CATALOGO DE ENTENDIMENTO DE MODELOS DE
PROCESSOS DE PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS

O entendimento de modelos de processos de prestagdo de servigos publicos foi
desdobrada em outras caracteristicas que contribuem para seu alcance. Essas

caracteristicas sao:

e Adaptabilidade
e C(lareza

e Concisao

e Intuitividade

e Uniformidade

Essas caracteristicas possuem operacionaliza¢des , que sd3o um conjunto de
préticas para serem seguidas com o objetivo de inserir determinada caracteristica no
contexto desejado. As operacionalizagdes tornam-se realidade através de mecanismos
de implementacdo. Nesse catdlogo sdao apresentados exemplos de como inserir os

mecanismos de implementacao no modelo de processo.

Além das caracteristicas contribuirem para atingir o entendimento de modelos
de processos de prestagdo de servigos publicos, elas podem contribuir positivamente

ou negativamente entre elas. Esta relacao é apresentada no quadro baixo.

Caracteristicas Adaptabilidad | Clareza Concisdao Intuitividade Uniformidade
e

Adaptabilidade

Clareza
Concisao
Intuitividade

Uniformidade

Quando uma caracteristica contribui negativamente com a outra, o usudrio do
catdlogo deve tomar a decisdo de qual caracteristica é mais importante para o seu

contexto, priorizando assim sua operacionalizacao.
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1. OBJETIVO: ENTENDIMENTO DE MODELOS DE PROCESSO DE

PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO
Ampliar a capacidade da informacdo que estd contida no modelo de processo de
prestagdo de servigo publico de ser apreendida e reproduzida por seu publico alvo.

1.1. CARACTERISTICA: ADAPTABILIDADE DE MODELOS DE PROCESSO
DE PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO

Capacidade de mudar as forma de apresentagio do modelo do processo de prestagio
de servigo publico de acordo com a necessidade do seu piiblico alvo.

Verificar quais sdo os atores que participam do processo.

Verificar os possiveis interessados pelo processo que podem nao participar da
execugao processo, mas precisam de informagao sobre ele.

Enumerar os perfis.

EXEMPLO:
Em um processo de elaboracdo de grade horéria, representado abaixo:

agads
Corfacel onar
e
Poraca

| el

[

0| 0]0] 0
i

ot
&> p
Loy
Ay
Regras de negoécio:
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Restricao de horarios de disciplinas: Disciplinas do primeiro ao quarto periodo
devem ser ofertadas no horario de 13h as 20h. Disciplinas do quinto periodo em diante
devem ser ofertadas das 18h as 22h.

Atualizacdo de disciplinas: Devido ao pequeno numero de alunos, disciplinas
acima do quinto periodo podem ser anualizadas.

Os atores sdo: coordenador, as areas de conhecimento, o coordenador e o professor.
Os possiveis interessados que ndo participam do processo: alunos.

Foi decidido que seria importante para organizagdo as visdes:

1) Aluno - visdo geral do processo sem detalhe.

2 )Diretor: visao detalhadas de todo o processo, ja que é o responséavel pelo processo.

3) Professor: visdao apenas das atividades que participa e interferem no seu perfil.

1.1.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Identificar os elementos do
processo que devem estar presentes em cada tipo de visao.

Para cada atividade do processo classificar em que visdo ela deve aparecer.
Para cada ator do processo, classificar em que visao ele deve aparecer.
Para os documentos do processo, classificar em que visdo ele deve aparecer.

Para cada regra de negocio definir em que visao ela deve aparecer.

EXEMPLO:

Em um processo de elaboracdo de grade horaria, representado abaixo:

Q0] U

oo
A
&> o
Lo,
.
Para a atividade:
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Confeccionar grade horéria - ela deverd aparecer na visao do aluno, professor e
diretor.

Propor grade horéria - ela devera aparecer na visao do aluno, professor e diretor.

Pronunciar optativas - ela devera aparecer apenas na visao do diretor

Para os atores:

Coordenador - devera aparecer na visao do aluno, professor e diretor.

Professor - devera aparecer na visao do aluno, professor e diretor.

As dreas de conhecimento, - ela devera aparecer apenas na visao do diretor.

Coordenador do PPGI - ela deverd aparecer apenas na visdao do diretor.

Coordenadores de outras areas - ela devera aparecer apenas na visdo do diretor.
Para as regras de negécio:

Atualizacado de disciplinas- devera aparecer na visdo do aluno e diretor.

Restricao de horarios de disciplinas - devera aparecer na visao do aluno, professor e
diretor.

1.1.2.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Identificar a forma de destaque de
cada elemento que compde o modelo do processo

Para cada atividade do processo definir o destaque em que deve aparecer.

Para cada ator do processo, definir o destaque em que deve aparecer.

EXEMPLO:

Em um processo de elaboracdo de grade horéria abaixo:
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Para a Visao Aluno:
Atores: todos do mesmo destaque
Atividades: todas do mesmo destaque
Para a Visao Diretor:
Atores: Diretor com maior destaque em tamanho

Atividades: Confeccionar proposta de grade horaria, Propor grade horéria,
Produzir minuta com maior destaque em tamanho.

Para a Visao Professor:
Atores: professor com maior destaque em tamanho.

Atividades: Solicitar mudancas com maior destaque em tamanho.

1.1.3. OPERACIONALIZACAO: Transformar o modelo de processo em um
descritivo

1.1.3.1. MECANISMO DE IMPLEMENTAGCAOQ: Criar uma descri¢do textual para o
modelo

Para um modelo de processo que ndo possua a informagdo textual descrevendo sua
execugdo, o usudrio pode optar por realizar a descricao textual deste modelo. Essa
descricdo deve conter os eventos iniciais, a sequencia de atores, atividades e decisdes e
os eventos finais.

EXEMPLO

Para o diagrama de processos abaixo:
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A descrigdo textual seria: Quando ha a necessidade do diploma, o aluno da EIA
solicita o diploma, a secretaria da EIA monta o processo de solicitacdo do diploma e o
diretor da EIA analisa o processo. Se faltarem documentos, a secretaria monta o
processo novamente. Se 0os documentos estao corretos, o diretor assina o processo e a
secretaria encaminha o processo para o setor de diploma. No final do processo, o setor
de diploma disponibiliza o diploma.

1.2. CARACTERISTICA: CLAREZA DE MODELOS DE PROCESSO DE

PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO
Capacidade de apresentar o contetido do processo de prestacio de servigo puiblico

de forma a permitir a disting¢doe organizacdo da forma de apresentagdo dos
elementos.

1.2.1. OPERACIONALIZACAO: Limitar o inicio e o fim do processo

1.2.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Apresentar os pontos de inicio e fim
do processo através de sinalizacao dos eventos iniciais e finais

Verificar onde o processo se inicia incluindo antes da primeira atividade um evento
inicial.

Verificar aonde o processo finaliza, incluindo apés a atividade um evento final.

EXEMPLO: O evento inicial e final foram incluidos no diagrama.
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Process 1

Evento inicial

1.2.1.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Sinalizar com cores a primeira e a
altima atividade do processo

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

EXEMPLO: A primeira atividade foi destacada em azul e a tltima em vermelho.

Programa de pés-
graduacdo

Membro do PPG

Identificar a |
localizacéo do |
processo |
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1.2.1.3. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Colocar sinais (figuras) indicando
inicio e fim do processo

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

EXEMPLO: inserir placas indicando o inicio e o fim do processo

Membxo do PPG Assistente

1.2.2. OPERALICONALIZACAO: Relacionar cada atividade ao seu executor

1.2.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Colocar a cor do executor igual as
cores das atividades sob sua responsabilidade

Determinar uma cor para cada ator participante do processo.

Para cada atividade executada pelo ator, colorir da cor referente ao ator.

EXEMPLO:
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1.2.2.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Colocar as atividades de um
executor na sua respectiva raia

Colocar os atores dos papéis em raias e relaciona-los as atividades das quais sdo
responsaveis
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1.2.2.3. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: 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.
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EXEMPLO:

ﬁ (]
I 7
Pré-reitor PROPG coordenador PPG Servidor de,,

orgamento PROPLAN

Distribuir
informacao da Planejar Liberar
programacio execugdo dos recursos
PROAP recursos PROAP orgamentanos
o Recursos
S orcamentar
disponivel i
liberados

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

1.2.3.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Incluir um link no modelo para que
o usudrio possa acessar o significado do termo

Procurar todos os termos do processo que precisam ser explicados.
Elaborar a descri¢do detalhada desses termos.

Criar um link nas descrigdes para a sua definicao.

EXEMPLO: grade-hordria é um termo que pode ndo ser comum para os usudrios,s endo
necessario descrever o seu significado no contexto.

Grade horaria sdo as matérias que serdo disponibilizadas
no periodo com o seu horario e o periodo a qual ela se
refere.

Gerar grade horaria

1- O diretor da EIA confecciona a proposta de grade horaria. [Saiba mais]
2- O diretor da EIA prop@e a grade horédria. [Saiba mais]

3- As areas de conhecimento da EIA se pronunciam sobre as optativas que serdo ofertadas. [Saiba mais]

O coordenador do PPGI se pronuncia sobre as matérias da Pés-graudac&o que poderao ter participacdo dos alunos da graduacdo. Saiba mais!

Os coordenadores dos outros cursos se pronunciam sobre as matérias ofertadas para a graduacio dos seus cursos. [Saiba mais]

4- Pés, o coordenador do PPGi, as areas de conhecimento e os coordenadores dos outros cursos se pronumciarem,

O diretor da EIA realiza as mudancas na grade horaria necessarias . [[O diretor da EIA realiza as mudancas na grade horaria necessarias | [Saiba mais] ]]
5- Se ainda assim for necessarias mudancas, o professor da El, icita a mudanca necessaria [Saiba mais] e retorna ao passo 4

Se ndo forem necessarias mudancas, o diretor da EIA produz a da grade horéria [Saiba mais].

1.2.3.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Ao passar o mouse na palavra
desconhecida aparecer seu significado

Procurar todos os termos do processo que precisam ser explicados.
Elaborar a descri¢do detalhada desses termos.

Quando o usuario passar o mouse na palavra aparecerd sua descrigao.
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EXEMPLO: grade-hordria é um termo que os usudrios podem néo saber seu significado
no contexto.

Gerar grade horaria

1- O diretor da EIA confecciona a proposta de [grade horaria] . [Saiba mais]

2- O diretor da EIA propde a grade horaria. [Saiba majsl___ i — i

3- As éreas de conhecimento da EIA se pronunciam E"ati”as, que f‘eréc,ds'pcmb"::aldaf ncfpem?dG .2
O coordenador do PPGI se pronuncia sobre as maléq ;:;;mno SOESUECR SR8 B = ERE EANR Ba% b s dlinos da graduacdo. Saiba mais!

Os coordenadores dos outros cursos se pronunciam s us cursos. [Saiba mais]

4- Pés, o coordenador do PPGi, as areas de conhecimento e os coordenadores dos outros cursos se pronumciarem,

O diretor da EIA realiza as mudancas na grade horaria necessarias . [[O diretor da EIA realiza as mudancas na grade horaria necessarias | [Saiba mais] ]]
5- Se ainda assim for necessarias mudancas, o professor da EIA solicita a mudanca necessaria [Saiba mais] e retorna ao passo 4

Se ndo forem necessarias mudancas, o diretor da EIA produz a minuta da grade horaria [Saiba mais]

1.2.4. OPERACIONALIZACAO: Relacionar as regras de negécio nas atividades
com as quais elas influenciam:

1.2.4.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: No modelo de processo, inserir um
elemento que represente as regras de negdcio e relaciona-las a atividade que é
influenciada por esta regra.

Verificar as regras de negdcio que interferem no processo.

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

EXEMPLO: No processo de inscricdio em disciplinas abaixo, existem 2 regras de
negdcio que interferem na execugdo de 2 atividades.

Possibilidade 1) Foram criados retangulos amarelos com o nome da regra escrita
dentro do elemento, caracaterizando as regras e estes retangulos foram relacionados as
atividades na qual as regras interferem, como demonstradas no diagrama.

.@@_
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Possibilidade 2) Foi criado o simbolo do cartdo vermelho representando as regras e
esse simbolo foi inserido ao lado das atividades que possuiam regras relacionadas
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1.2.4.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Na descri¢do, inserindo uma tabela
juntamente com a descricao da atividade

Verificar as regras de negécio que interferem no processo.
Verificar em quais atividades cada regra interfere.

Criar uma tabela com a descricdo das regras em cada descrigdo das atividades em que
as mesmas interferem.

EXEMPLO: Na atividade de inscrever em disciplina fora do prazo existe uma regra
que interfere na sua execugao.

5.1.1.1.5 Inscrever em disciplina fora do prazo
0O aluno inscreve-se em disciplina fora do prazo, na secretaria.

A informacdo necessaria é: disdplinas ofertadas no periodo (nome das disciplinas, horarios, professores, cddigo da
disciplina) e a solicitacdo de inscricdo em disciplinas ( nome das disciplina, cédigo da disciplinas escolhidas).

A informacdo gerada e a solicitacdo de inscricdo em disciplinas { nome das disaplina, cédigo da disciplinas escolhidas)
preenchida

A atividade recebe como entrada a grade hordria do primeiro periodo (contendo as disciplinas ofertadas no periodo) e
o requerimento de solicitagdo de inscrigdo em disciplina (contendo a solicitacdo de inscricdo em disciplina)

A atividade produz como saida o requerimento de inscricdo em disciplinas (contendo a solicitacdo de inscricdo em
disciplina)

Descricao

Numero minimo de disciplinas O numero minimo de disciplinas para inscricdo no semestre e de trés

1.2.5. OPERACIONALIZACAO: Relacionar os papéis presentes no processo com a
estrutura organizacional
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1.2.5.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: Criar uma nova coluna para
representar a estrutura organizacional na qual o papel esta inserido

Verificar a qual departamento os atores pertencem, inserir o departamento no modelo
de processo. No diagrama de estrutura organizacional representar o departamento e o
papel presente no diagrama

EXEMPLO: No processo de inscricdo em disciplinas, apresentado abaixo, a Secretaria
pertence a EIA que por sua vez esta relacionada com o DIA na estrutura
organizacional da UNIRIO.

D =
e

| Sacretsris Mocsar processo |
A Snzamenar st
-]
‘K
J Faram
l —
‘ Sewroe
diploma -
—3| Diretor
Secretaria
escolar  /
Técnico L3l Aluno
administra...
Coordenador
— | Professor
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1.2.5.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Relacionar através de cores os
papéis das diferentes unidades organizacionais

Verificar a qual departamento os atores pertencem e como este departamento estd
relacionado com a estrutura organizacional da empresa.

Colorir o papel com a mesma cor representada pela unidade organizacional.

EXEMPLO: No caso do processo PROAP o Pré_Reitor (representado em azul) esta
relacionado com a PROPG (também representada em azul) e o servidor de or¢amento
(representado em rosa) esta relacionado com a PROPLAN (também representada em

rosa)
ot
Quantia
CAPES |}
disponivel /
< Lishi \dertificar forma de |
SRR = liberacéo dos
pogms o dor ) valores PROAP |
laborar planilha deY
acompanhamento
de disponibilidade |
Enviar planilha de Y
acompanhamento
de disponibilidade
Reitoria
&
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1.2.6. OPERACIONALIZACAO: Detalhar o contetido dos documentos necessarios
para a execucdo do processo

1.2.6.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Inserir na descricio das atividades
as informacoes contidas em cada documento utilizado e gerado durante a execucao
do processo

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

EXEMPLO: Na atividade “Emitir relatério de solicitagdo em disciplina e histdrico
escolar” um documento produzido é o “relatério de solicitacdo” e as informagdes
nesse relatério sao o nome e o cédigo das disciplinas. Entdo a descrigdo do processo

poderia ser:

5.1.1.1.7 Emitir relatério de solicitacdo de inscricdo em disciplina e histérico escolar

A secretaria emite o relatério de solicitacdo de matricula e histérico escolar para os respectivos tutores de turma.
Normalmente esses documentos sdo repassados aos tutores através de seus escaninhos.

A informacdo necessaria € a disponibilidade do relatdrio no sistema.

A atividade produz como saida o relatério de solicitagdo de matricula (contendo nome e cédige das disciplinas
escolhidas) e o historico escolar (nome completo do aluno, matricula, codiao das disciplinas cursadas por periodo,
nome das disciplinas, notas, freqiéncia, contagem de créditos, coeficiente de rendimento).

O sistema SIE apdia a atividade na impressdo do relatdrio de solicitagdo de matricula.

1.2.6.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: Ao passar o mouse no nome do
documento, aparecera as informacdes contidas nele

Para cada documento utilizado ou gerado no processo, verificar as informagdes que o

compoe.

Construir mecanismo para, ao passar o mouse pelo documento, as informacdes do
documento serdo apresentadas.

EXEMPLO: Na atividade de gerar grade hordria um do documento gerado é o registro
das atividades curriculares, na descrigdo da atividade ao passar o mouse aparece quais
informacgdes o compdem.
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A secretaria da EIA gera o histério escolar

Quando gerar o historico escolar? Toda vez que o requerimento de solicitacdo de histdrico escolar for preenchido.

Quem pode gerar o historico escolar? Somente os funcionarios da secretaria.

Onde deve ser gerado o historico escolar? Na secretaria da EIA (endereco: Avenida Pasteur, 458 - Urca).

Como proceder? A secretaria deve entrar no sistema SIE, solicitar a geracdo do histérico escolar do aluno e imprimi-lo
Qual a documentagao necessaria? O requerimento de solicitacdo de historico escolar com os dados do aluno preenchido
Qual o prazo de entrega? Antes de 10 dias tteis desde a solicitacdo do histdrico

O que sera fornecido? O registro de atividades curriculares.

Nome completo do aluno matricula cédigo das
Ir para: O diretor da EIA assina o histérico escolar disciplinas cursadas por periodo, nome das disciplinas,
Vol .0 S EA notas, freqiéncia, contagem de créditos, coeficiente de
oltar para: O aluno solicita o histérico escolar rendimento (pagina no existe)
Voltar ao processo: Tratar solicitacdo de histdrico escolar

1.2.6.3. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Incluir o link para o exemplo do
documento, na descri¢dao da atividade

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

EXEMPLO: Na atividade de gerar grade horaria, um documento necessério é o
requerimento. Um exemplo do requerimento foi inserido.

O aluno solicita o diploma na secretaria da EIA através do requerimento

Quando solicitar? Toda vez que o aluno necessitar do diploma
Quem pode solicitar? Somente alunos que ja tenham colado grau

Onde deve ser solicitado? Na ia da EIA (end Avenida Pasteur, 458 - Urca)
Como proceder? O aluno deve p um o diploma e anexar a documentacédo necessaria.
Qual a a aria? D de i

titulo de eleitor, comprovante da ultima votacdo, histdrico e diploma do ensino médio, certiddo de ou de i de
Qual o prazo de entrega? O diploma ficara pronto no prazo de 3 meses

0 que sera fornecido? O Diploma do curso registrado pelo MEC.

Ir para: A secretaria da EIA monta o processo de solicitacdo de diploma
Voltar ao processo: Tratar solicitacdo de diploma
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& UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

UNIRIO Protocolo n°®
L'} ol

REQUERIMENTO oy wal

| Nome do aluno (a) Matricula
| Enderego | Telefone
Bairro Cidade Estado tp
Curso
‘
Periodo | E-mail
a 01- Apostilamento do Certificado ou a 17- Matricula por Procuragdo no “
Diploma do Curso Curso i
o 02- Aproveitamento de Disciplina o 18- Pedido de segunda chamada de
a 03- Carteira Estudantil prova ‘
a 04- Certiddo o 19- Programa(s) da(s) Disciplina(s)
o  05- Certificado do Curso : do Curso
a  06- Declaragdo de comparecimento | 0 20- Reabertura de Matricula no
Atividade discente ‘ Curso
o 07- Declaragdo de Conclusdo do ‘ a 21 - Reabertura de Inscrigdo na(s)
Curso o Disciplina(s)
o 08- Declaragdo de estar regularmente a 22- Revisdo de Prova
matriculado g 23- Trancamento de Inscrigdo na(s)
o 09- Diploma do Curso Disciplinas
o 10- Diploma do Curso (2* via) 0 24- Trancamento de Matricula no
o 11- Exclusao de disciplina Curso
o 12- Historico Escolar 0 25- Transferéncia para a UNIRIO
o 13- Inclusdo de Discinlina o 26 - Transferéncia p/ outra

1.2.6.4. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Apresentar em forma de tabela
anexada ao modelo do processo a lista dos documentos que o mesmo gera contendo
nome de cada documento e suas respectivas descricdes de contetido

Para cada documento utilizado ou gerado no processo verificar as informagdes, criar
uma tabela com o nome do documento e as informagdes que o compdem.

EXEMPLO: Na atividade de gerar grade horédria um do documento gerado é o registro
das atividades curriculares, adicionar uma tabela junto ao modelo com o nome do
documento e as informacdes que ele compode
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Documento Descricao

Ata da reunido

Representa a ata de reunido com os assuntos discutidos na reunido

Certiddo de nascimento

Representa a certiddo de nascimento

Comprovante de votacdo

Representa o comprovante de votacdo da ultima votacdo

CPF

Representa o CPF

Declaracdo

Representacdo a declaracdo

Diploma do ensino médio

Representa o diploma do ensino do ensino médio

Documento de identidade

Representa as informacgdes do documento de identidade

Ementa da disciplina

Representa a ementa de disciplina com da disciplina, cédigo, carga horaria,
topicos

Ficha de inscricdo

Representa a ficha de inscricdo dos alunos

Fluxograma de disciplinas

Representa o fluxo-grama de disaplinas com as disciplinas que s3q.pré-requisitos,
de outras

1.2.1. OPERACIONALIZACAO: Organizar a forma grafica das linhas presentes no

fluxograma

1.2.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Evitar linhas cruzadas entre os

elementos do processo

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

EXEMPLO: da atividade 1 para atividade 6 a linha poderia passar por cima da
atividade 2 evitando a linha cruzada.

Errado:

Task 1

Task 4 g p Task 6

Task 3 Task 5

Se inverter a atividade 6 com a 3 a l6gica continua a mesma e as linhas ndo cruzam:
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Task 2

~ fprm—
O.—)[ Task 1 H Task 4 Task 3
.

‘ J =3 e =3
,l Task 6 Task 5

1.2.1.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Evitar curvas nas linhas que ligam
os elementos do processo

No desenho do fluxo, evitar curvas nas linhas que ligam os elementos, deixando as
linhas sempre a 90 graus.

EXEMPLO: da atividade 2 para o evento final criou-se uma linha curva ao invés de
uma linha reta ( 90 graus), como presente nas demais atividades.

o=
CHE)

1.3. CARACTERISTICA: CONCISAO DE MODELOS DE PROCESSO DE

PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO
Capacidade de resumir o contetido do processo de prestagdo de servico piiblico,

através da omissdo de informagoes ndo relevantes num determinado momento,
contexto ou piiblico alvo.

1.3.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Apresentar o modelo do processo
com o minimo de atividades necessarias para sua execucao.

Determinar quais as atividades necessédrias para entender o funcionamento do
processo. As demais atividades que apenas agregam detalhes ao processo sdo
omitidas
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EXEMPLO: Modelos de inscricdo em disciplinas.

O modelo original era composto pelas atividades:
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Através de uma reunido com o gestor, foi indicado que para os clientes entenderem o
funcionamento alguns detalhes como a interagdo com o CPD e o SIE ndo eram
necessarios ser mostrado no processo. O processo resumido ficou como demonstrado
abaixo.

O
@&
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3
4l 1

a3 ahzack] Shro
Cca et Corfrear ook A oh
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1.3.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQO: Construir modelos sem
desdobramentos para outros modelos

Desdobramento para outros modelos ocorre quando uma atividade corresponde a um
subprocesso. Esta caracteristica pode dificultar a navegacdo pelo processo. Para
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diminuir esses desdobramentos, o subprocesso pode ser incluido no modelo principal,
apresentando apenas as informacdes mais importantes, tentando resumi-lo.

EXEMPLO:

No diagrama abaixo a atividade executar despesas corresponde a um subprocesso.

Secretaria

| S—
==

Salicitar us o PRORR 1

No exemplo abaixo, o subprocesso foi incluido no processo principal, resumido para
apresentar as informagdes mais importantes:
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Secrtaria \ | Pro-eRoT \

Indicar reseaa de

Sofict 1

emissio ce 1
& = &h

Solcrar comp@
da passagem

1.3.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Omitir os fluxos alternativos menos
importantes e mostrar apenas o fluxo que ocorreria no caso ideal

Analisar os fluxos alternativos do processo (decisdes que geram caminhos que
ocorrem por excegdes no processo) e decidir se esses caminhos alternativos podem ser
omitidos do processo sem causar perda de significado.

EXEMPLO: No processo de inscricao de disciplinas, os clientes (alunos, professor,
diretor) ndo precisam saber o que ocorre caso a secretaria ndo consiga registrar as
modifica¢des no sistema, podendo linearizar essa parte do processo.
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1.3.1. OPERACIONALIZACAOQ: Utilizar o menor ntimero possivel de elementos
na representacao do processo

1.3.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Identificar os elementos necessarios
para representacao do processo e definir um simbolo para cada elemento

Analisar o processo e verificar quais elementos sdo importantes a serem apresentado
no fluxo, definindo uma forma gréfica de apresentagdo dos elementos

EXEMPLO:

No processo de solicitacdo de declaracdo de histérico escolar sdo considerados
importantes os seguintes elementos a serem representados no fluxo de processo:

. Atividades - quadrado colorido
. Atores - desenho de pessoas
. Eventos (inicial, final, intermedidrio) - circulos amarelos

Processo de tramitacdo de documentos sdo considerados importantes os seguintes
elementos:

. Documentos - desenho de um documento

. Atividades - quadrado colorido

. Atores - desenho de pessoas

J Eventos - circulos amarelos

. Setor da empresa - desenho de grupo de pessoas
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1.4. CARACTERISTICA: INTUITIVIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE
PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO
Capacidade de apresentar o modelo do processo de prestacio de servigo piiblico sem

que o publico alvo tenha conhecimento sobre o dominio da organizagdo e sobre a
notacdo utilizada.

1.4.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Utilizar metaforas/ analogias para
representar elementos do processo

Analisar o publico alvo e criar metaforas relacionadas com o perfil desse publico para
tornar o fluxo do processo mais préximo desse usuério:

EXEMPLO: Executores através de pinos, passos como fluxograma, eventos de tempo
como reldgio, evento inicial e final colorido.

Tutor Aluno e Tutor Secretaria Secretaria

x x
Conﬁrmar Arqunrar
|nscm;ao em solicitagdo
disciplina de inscrigio

Verificar
solicitagio
de irscrigio

Solicitar Agendar
inscrigdo em confirmagio
2 disciplinas de inscrigio
INICIO s s

Necagsdrias

de modify
;qéo’ Realizar Realizar
modlﬁca«;oes modificagdes
na &o&ou;io na msoucic

confirma
x x
Tutor Secretarnia

G0 da solicit1
inscricio

Exemplo 2: Executores através de pinos, passos como fluxograma evento inicial e final

como reldgio, conectores com E/OU incluidos.

Modificagde
5 aceitas?
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Pronunciar
optativas

2 2 2

Confeccionar
proposta de grade

nacao

<

Pronunciar
matérias POs -
graduacio

Propor grade
horaria

{m

-

Pronunciar
matérias outros
cursos

mudancas?

Solicitar
mudancas

Tio ¥ Produic minta
FiM
'\ Efetuar
&> mudancas ou >
Pasiad Qu
A

Exemplo3: Executores através de desenho de pessoas, passos como fluxograma,
eventos de tempo como relégio, evento inicial e final colorido.

™

b

Pro-reitor PROPG

ceordenadorPPG

ﬁ
N
S
Servidor de_,
or¢amento PROPLAN

Distribuir
informacdo da
programacao
PROAP

Planejar
execucdo dos
recursos PROAP

Quantia

Liberar
recursos
orgamentanios

CAPES
disponivel

Recursos
orcamentar
os
liberados

Exemplo4: Executores através de desenho de pessoas, passos como fluxograma,
evento inicial e final coloridos, documento através da figura de um documento.
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Legenda:
‘ Coordenador Pragramas de PS5 graduagio ‘ PROPG ‘anm Programis de P4s graduagic

Solichagdo _
----------- # de_foan-
CATRIIR

eraminta
5]

e ----—-—--

B i

neunwR KN
ede

solicitagio
de

franciame
"n

1.4.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: Utilizar representacées conhecidas
pelo usuario

Utilizar linguagem no idioma nativo do publico alvo (sempre preferir a lingua mae
dos usudrios).

Utilizar simbolos conhecidos pelo dominio.

EXEMPLO:

Usar palavras simples e textos curtos (frases curtas, pardgrafos com menos de 3 frases,
descrigdes com menos de 5 pardgrafos)

Se for um processo académico, pode-se usar figuras de aluno, professores. Se o
processo for de retirar carteira de habilitagdo, pode-se usar simbolos de transito.

1.4.2. OPERACIONALIZACAO: Descrever textualmente as atividades

1.4.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Criar legendas com os desenhos e
seus significados

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

EXEMPLO:

RelaTE-DIA: Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processo de Prestacéo de 55
Servigos Publicos




Notificar programaciao orcamentiria do PROAP

Apés a quantia CAPES ser disponibilizada,

1- o Pré-reitor da PROPG distribui a informagdo da programagdo orgamentaria
2- os coordenadores dos PPGs planejam a execugdo dos recursos PROAP

3- O servidor de orgamento da PROLAN libera os recursos orgamentarios

Ao final os recursos orgamentarios foram liberados para utilizagdo

™ (J
..vl -
Pro-reitor PROPG coordenador PPG Servidor de

or¢gamento PROPLAN

Distribuir

informagdo da Planejar Liberar
programagao execucao dos recursos
A recursos PROAP orgamentirios
PROAP
Quantia Recursos
S orgamentar
disponivel 5
liberados
Legenda:
¢ Servidor de
Atividade O Evento final 7 orcamentn PROPLAN
Coordenador [ ) Pré-reitor

M Evento inicial PPG o PROPG

1.4.2.2. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: Utilizar texto livre acima do modelo
descrevendo o passo-a-passo de execuc¢dao do processo

Para um modelo de processo que possui apenas um diagrama, o usuario deve criar
apenas uma descricdo textual. Essa descricdo deve conter os eventos iniciais, a
seqiiéncia de atores, atividades e decisdes, e os eventos finais.

EXEMPLO:
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Notificar programacao orcamentaria do PROAP

Apés a quantia CAPES ser disponibilizada,

1- o Pré-reitor da PROPG distribui a informacdo da programacgdo orgamentaria
2- os coordenadores dos PPGs planejam a execugdo dos recursos PROAP

3- O servidor de orgamento da PROLAN libera os recursos orgamentarios

Ao final os recursos orgamentarios foram liberados para utilizagdo

) ™
«h -
N

Pré-reitor PROPG soordenador PPG Servidor de,

I orgamento PROPLAN

i ng:;::;: da Piar:e;ar Liberar
programacho execucdo dos recursos
PROAP recursos PROAP orgamertanos
Quantia Recursos
CAPE_S orgamentar
disponivel os
liberados

1.4.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO : Usar conectores com as perguntas
necessarias para definir os caminhos alternativos

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

EXEMPLO:

No processo abaixo se a solicitacdo ndo estiver correta ele segue um caminho diferente
se a situagdo estava correta. Utilizando o texto fica mais claro qual a decisdo que
decide qual caminho seguir

Solicitagdo _| _ _ _ _ e
P de finan:

Processo
encaminha
do

P---mmmmmme

neELEIGal
ede
solicitagdo
de
financiame
nto
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1.5. CARACTERISTICA: UNIFORMIDADE DE MODELOS DE PROCESSO DE

PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO

Capacidade de padronizar a apresentacio do modelo do processo de prestagdo de
servigo puiblico, determinando uma forma vinica de descri¢do e localizagdo dos
elementos.

1.5.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO : Determinar o formato, o tamanho
e a cor de cada elemento do processo

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

EXEMPLO:

Atividades serdo representadas por quadrados verdes.
Evento inicial por um circulo verde.

Evento final por um circulo vermelho.

Atores por pinos coloridos.

Decisdes por losangos amarelos.

Tutor Ajuno e Tutor Secretariz Secretaria

Sohc-tar Agendar ( Conﬁrmar Arguivar
inscricdo em confirmagio NED inscricdo em solicitagdo
wicio disciplinas de inscrigio disciplina de inscrigio e

venﬁcar
solicitagio
de inscricio

Semana

Necegsdrias

de modif acée
confirma s
céoda solicith ,;501 Realizar Realizar

inscrigdo modnﬁca;oes modificagdes

na sonou;io na nmmcio
Modu‘i:a;oe
5 aceitas?
Tutor Secretaria

1.5.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Determinar que elementos irao
aparecer no diagrama do fluxo de processo e na descricao das atividades

Verificar para o dominio em questdo, quais elementos que deverdo aparecer no fluxo
do processo e na descricao das atividades.

EXEMPLO:

Em um processo que representa o fluxo de tramitagdo de um documento:

RelaTE-DIA: Catalogo de Caracteristicas de Entendimento de Modelos de Processo de Prestacdo de 58
Servigos Publicos




Diagrama de fluxo de processo: atividades, decisdes, atores, documentos e eventos.
Descricdo das atividades: atividade, documentos, regras de negdcio e sistemas.

No fluxo de processo seriam incluidas as atividades,e ventos e decisdes para
representar o caminho que o processo percorre, os atores para demostragdo de
atividades e os documentos, pois como é um processo de tramitacdo de documentos,
este elemento ficard em destaque, facilitando a observagao de seu fluxo.

Na descricao das atividades seriam incluidas as regras de negocio, explicitando o
porque da atividade ocorrer daquela forma, e os sistemas para mostrar o apdio
tecnoldgico.

1.5.2. OPERACIONALIZACAOQ: Utilizar um padrio para a descri¢io do processo e
das atividades

1.5.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: Descrever o processo através de
uma sequencia enumerada de atividades

Criar itens numerados descrevendo o passo a passo de execugdo do processo.

EXEMPLO:

Inscrever veterano em disciplinas

1- O aluno solicita a inscricdo em disciplinas

2- O tutor agenda a semana de confirmacdo de inscricdo em disciplinas
Chegada a semana de confirmacéo da inscricdo em disciplinas

3- O Aluno e o tutor verificam a solicitacéo de inscricdo em disciplinas
Se forem necessarias modificacdes na solicitacdo

4- O tutor realiza as modificacdes na solicitacdo

5- A secretaria realiza as modificacdes na inscricdo

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

7- A secretaria arquiva a solicitacdo de inscricdo em disciplinas

Aluno Tutor Aluno e Tutor Secretaria Secretaria

z X 2 2

Solicitar Confirmar

- Agendar Arquivar
( ins_m:;ép em cc.""rrmag?o d NAO ms;rlc_ég em sahcitsgép
disciplinas de inscrigio > disciplina de inscrigio
NICIO Semana
de
confirma
gdo da

inscrigio

Realizar Realizar y,
medificagdes modificagdes i io
na sokictacio na inscricio A

; Y Modificagde

5 aceitas?
Tharor Secretaria

&J
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1.5.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQO: Descrever as atividades através de
um FAQ (Frequently Asked Questions)

Criar perguntas, com suas respostas

EXEMPLO: Para a atividade de "Inscrever veterano em disciplina " apresentada abaixo

O aluno solicita a inscricdo em disciplinas selecionando as disciplinas desejadas para cursar no periodo corrente.

A informacdo necessaria é: disdplinas ofertadas no periodo (nome das disciplinas, horarios, professores, cédigo da
disciplina).

A informacdo gerada e a solicitacdo de inscricdo em disaplinas (nome gas.discipling, cédigo da disciplinas escolhidas).
A atividade recebe como entrada a grade horana do primeiro periodo (contendo as disciplinas ofertadas no periodo)
A atividade produz como saida o requerimento de inscricdo em disciplinas.

O sistema portal do aluno apdia a atividade na solicitacdo de matricula.

Requisito de Negocio Descricao

Solicitar inscrigdo de disciplina | O aluno deve soliatar a inscrigdo em.disciplinas..As informagdes necessanas sdo:
matricula do aluno, cdédigo das disciplinas, nome das disciplinas, horario,
professor responsavel.

Regra de Negocio Descricao

NUimero minimo de disciplinas O ndmero minimo de disciplinas para inscrigdo no semestre € de trés.

A descricao através de um FAQ ficaria:

"Quando solicitar"? Toda vez que as disciplinas estiverem disponibilizadas no sistema Portal
do Aluno e o sistema esteja liberado para as inscrigoes em disciplinas.

Quem pode solicitar? Somente os alunos a partir do sequndo periodo.
Onde deve ser solicitado? No sistema Portal do Aluno (http://www.unirio.br/portalaluno).

Como proceder? O aluno deve entrar no sistema Portal do Aluno (login: matricula, senha:
data de nascimento) e selecionar as disciplinas que deseja cursar no periodo corrente. E
necessdrio que ele se inscreve no minimo em 3 disciplinas

Qual a documentagdo necessdria? A grade hordria com as disciplinas ofertadas no periodo
(nome das disciplinas, hordrios, professores, codigo da disciplina).

Qual o prazo? O periodo em que o sistema Portal do Aluno estd liberado para as inscrigoes em
disciplinas ( informado por email pelo coordenador do curso).

O que serd fornecido? A solicitagdo de inscrigio em disciplinas gerada pelo sistema Portal do
Aluno (nomes das disciplinas, codigo da disciplinas escolhidas)."

1.5.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Descrever as atividades através de
texto livre

Criar um texto livre contando como é a execucdo da atividade
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EXEMPLO:

"O aluno solicita a inscrigdo em disciplinas selecionando as disciplinas desejadas para cursar
no periodo corrente.

A informagdo necessdria é: disciplinas ofertadas no periodo (nome das disciplinas, hordrios,
professores, codigo da disciplina).

A informagdo gerada e a solicitagdo de inscri¢do em disciplinas (nome das disciplinas, codigo
das disciplinas escolhidas).

A atividade recebe como entrada a grade hordria do primeiro periodo (contendo as disciplinas
ofertadas no periodo)

A atividade produz como saida o requerimento de inscrigio em disciplinas.

O sistema portal do aluno apodia a atividade na solicitacdo de matricula"

1.5.2.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAOQ: Utilizar um padrio para o nome
dos elementos do processo

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

EXEMPLO:
a)Atividades: <verbo no infinitivo> + <complemento> : ex: Elaborar minuta

b)Eventos: <objeto que sofreu a agdo> <verbo no participio> [<complemento>] : ex:
minuta elaborada

¢) Documentos: <nome documento>: ex: termo de compromisso
d)Ator: nome da fungdo do ator: ex: secretaria

e)Conectores: <perguntas?> : Ex: solicitacdo aceita?

1.5.1. OPERACIONALIZACAOQ: Utilizar um padrao para os elementos que
compdem o modelo do processo

1.5.1.1. MECANISMO DE IMPLEMENTACAO: Determinar a posicao dos elementos
do processo

Para cada elemento do processo, determinar sua localiza¢do no diagrama.

EXEMPLO:
Os executores vao aparecer sempre acima das atividades
As regras de negdcio vao aparecer sempre abaixo das atividades

Os documentos vao aparecer sempre abaixo das atividades
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Task 1

Ator 2

Task 2

RN 1
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